


    

   กปภ. จัดท ำรำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ 
(Voice of customer Report) เป็นประจ ำทุกปี 
เพ่ือให้ กปภ.มีข้อมูลท่ีใช้วิเครำะห์ควำมต้องกำร
ของลูกค้ำทุกกลุ่มได้อย่ำงครอบคลุมทุกควำม
ต้องกำร ควำมคำดหวัง ควำมพึงพอใจ ควำม         
ไม่พึงพอใจ ฯลฯ และสำมำรถบูรณำกำรกับข้อมูลท่ี
หลำกหลำย เพ่ือน ำไปใช้ก ำหนดนโยบำยและ             
ยุทธ์ศำสตร์ท่ีตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
และสรำ้งผลประกอบกำรท่ีดีให้องค์กรต่อไป  

ค ำน ำ 
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รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 
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หัวข้อ หน้ำ 

กระบวนกำรจดัท ำสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ 

ลกูค้ำ กปภ. คือใคร ? 

ลกูค้ำปัจจบุัน 

อดีตลกูค้ำ 

ลกูค้ำในอนำคต 

ลกูค้ำคู่เทียบ/คู่แข่ง 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

สรปุผล 

สรปุแนวทำงปรบัปรงุและพัฒนำ 

สำรบัญ 
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เสียงของลกูค้ำ น ำไปใชป้ระโยชน์อย่ำงไร ? 



รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

กระบวนกำรจดัท ำสำรสนเทศ                  
เสียงของลูกค้ำ 

1.ข้อมูล (Data)  2.สำรสนเทศ                     
(Information)  

ตัวอย่ำง 
- พฤติกรรมกำรรอ้งเรยีน 
- ควำมต้องกำร ควำมคำดหวงั

ควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ 
ต่อกำรใชบ้รกิำร 

-    พฤติกรรมกำรช ำระเงนิค่ำนำ้ 
-    คุณภำพของท่อประปำ 
- ปรมิำณกำรใชน้้ำของลูกค้ำ 
- จ ำนวนกำรหยุดจำ่ยนำ้ประปำ 
- ฯลฯ 

ตัวอย่ำง 
- ประเด็นส ำคัญที่ได้จำกข้อมูล 
- ล ำดับควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
- ทิศทำงแนวโน้มของสถิติข้อมูล 
- ควำมสัมพันธ์ระหวำ่งข้อมูล (Data)               

เชน่ คุณภำพของท่อประปำกับจ ำนวน           
ข้อรอ้งเรยีนด้ำนท่อแตก-ท่อรัว่ 

 

3.สนับสนุนกำรตัดสินใจ                                
(Decision making)  

ใชส้ำรสนเทศเสียงของลกูค้ำในกำรสนับสนุน
กำรตัดสินใจของผู้บรหิำร เพ่ือวำงแผน
ยุทธศำสตร ์นโยบำย ท่ีตอบสนอง                     

ควำมต้องกำรของลกูค้ำ 
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วเิครำะห์ 
ประมวลผล 



รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

เสียงของลกูค้ำ 
น ำไปใชป้ระโยชน์อยำ่งไร ? 

ประเภท

สำรสนเทศ 

วำงแผน

ผลิตภัณฑ์/

บรกิำรใหม่ 

กำรตลำด 

ปรบัปรุง

ระบบงำน 

และ

กระบวนกำร

ท ำงำน 

พัฒนำ

โอกำส

ทำงธุรกิจ 

อื่น ๆ 

ความต้องการ 21.05 19.30 43.86 8.77 7.02 

ความคาดหวงั 20.37 14.81 46.30 11.11 7.41 

ความพงึพอใจ 22.00 12.00 44.00 14.00 8.00 

ความ                

ไมพ่งึพอใจ 
19.15 17.02 51.06 4.26 8.51 

ความผูกพนั

ภักดี 
16.33 20.41 40.82 12.24 10.20 

พฤติกรรม          

ของลูกค้า 
21.15 19.23 44.23 9.62 5.77 

    จำกผลส ำรวจควำมพึงพอใจของหน่วยงำนต่อสำรสนเทศ
เสียงของลูกค้ำ กปภ. ปี 2565  พบว่ำหน่วยงำนใน กปภ.  
ได้น ำสำรสนเทศไปใช้ประโยชน์ในเรื่องปรับปรุงระบบและ
กระบวนกำรท ำงำน มำกท่ีสุด 
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    (แสดงคะแนนเปน็รอ้ยละ) 



รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

ประเภทลกูค้ำ รำยละเอยีด 

1. ลกูค้ำปัจจบุัน ลูกค้าประเภท 1 (กลุ่มท่ีอยู่อาศัย) 
ลูกค้าประเภท 2                             
(กลุ่มราชการและธรุกิจขนาดเล็ก) 
ลูกค้าประเภท 3                           
(กลุ่มรฐัวสิาหกิจและธรุกิจขนาดใหญ่) 

2. อดีตลกูค้ำ ลูกค้าท่ียกเลิกใชน้้า 

3. ลกูค้ำในอนำคต ผู้ท่ีไม่ใช่ลูกค้าปัจจุบันของ กปภ. แต่
เป็นผู้อยู่ในพื้นท่ีรอยต่อระหว่างเขต
รับผิดชอบของ กปภ.สาขากับพื้นท่ี
นอกเขต ซึ่งในอนาคตประชาชนพื้นท่ี
รอยต่อ มีโอกาสเป็นลูกค้าของ กปภ. 

4. ลกูค้ำคู่เทียบ/คู่แข่ง ลูกค้าท่ีใชบ้รกิารขององค์กรคู่เทียบ ใน
ด้านบริการ (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
บริษัท  ไปรษณีย์ไทย  จ ากัด) ด้าน
ผลิตภัณฑ์ (องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน)  

5. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
1)  หน่วยงานก ากับดูแล               
2) หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเชงิภารกิจ  
3) คู่ค้า/ผู้ส่งมอบ                           
4) คู่ความรว่มมือ                            
5) ชมุชนและสังคม   
6) คู่แข่ง    
 ไม่นับรวม (7) พนักงาน (8) ส่ือมวลชน                  
(9) ลูกค้า   

ลูกค้ำของ กปภ. คือใคร ? 
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รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

ลกูค้าประเภท 1 
ลกูค้าประเภท 2 
ลกูค้าประเภท 3 

 
 

ลูกค้ำปัจจุบัน 
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   จากสถิติข้อร้องเรียนด้านท่อแตกรั่ว ซึ่งเป็นหมวดหมู่                 
ข้อร้องเรียนท่ีมีมากท่ีสุดของ กปภ. ต้ังแต่ปี 2563 -2565 
พบว่ามีอัตราข้อร้องเรียนด้าน ท่อแตกรั่ว ต่อลูกค้า 1,000 
ราย เพิม่สูงข้ึนอย่างต่อเน่ือง (ปี 2563 จ านวน 34.68 ครัง้ ปี 
2564 จ านวน 35.43 ครัง้  ปี 2565 จ านวน 43.15 ครัง้) โดย
ในปี 2565 มีข้อร้องเรียนด้านท่อแตกรั่วมากกว่าปี 2564 
จ านวน 7.73 ครัง้ต่อลูกค้า 1,000 ราย 

  ผลส ารวจความพงึพอใจโดย สถาบันวจิยัและ
ให้ค าปรึกษาแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ์
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์สถิติในรอบ 9 ปี  พบว่า 
ปริมาณน้ามีนัยส าคัญต่อการเพิ่มข้ึนของ
ความพึงพอใจในภาพรวมท่ีลูกค้ามีต่อ กปภ. 
และในปี 2565 พบว่า ลูกค้าไม่พึงพอใจด้าน
ปรมิาณน้าประปามากท่ีสุดเป็นล าดับแรก 

1. หมวดหมู่ข้อรอ้งเรยีนท่ีมำกท่ีสุด 

  ปัญหำเรื่องท่อแตกรัว่     
มแีนวโน้มเพ่ิมขึ้นทกุป ี

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

ลกูค้ำปัจจุบัน 

2. ลกูค้ำต้องกำรปรมิำณน้ำท่ีเพียงพอ 

3. ท่อขนำดเล็กแตกรัว่มำกท่ีสุด 

  ชนิดของท่อท่ีแตกรั่วมากท่ีสุดในปี 
2565 5 อันดับแรก คือ ท่อชนิด PVC 
ขนาด 100 เชน่เดียวกับปี 2564 
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ให้ กปภ.เขตติดตามสถิติข้อร้องเรียนเป็นประจ า             
ทุกเดือน พร้อมท้ังติดตาม กปภ.สาขา ท่ีมีอัตรา               
ข้อรอ้งเรยีนด้านท่อแตกรัว่มากท่ีสุด เพื่อค้นหาสาเหตุ
ท่ีเกิดขึ้น เพื่อป้องกันปัญหา 

วางแผนตรวจสอบคุณภาพท่อประปาท่ีมีการ           
ซอ่มบ่อยครัง้ พรอ้มกับเสนอแผนของบประมาณ
ปรบัเปลี่ยนเส้นท่อ 

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

ลกูค้ำปัจจุบัน 

แนวทำงแก้ไข 

  ปัญหำเรื่องท่อแตกรัว่     
มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นทุกปี 

1. ติดตำมสถิติ แก้ไขปัญหำรวดเรว็ทันใจ 

2. ตรวจสอบคณุภำพท่อเป็นประจ ำ 
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ผลส ารวจความพึงพอใจ พบว่าปี 2565 ลูกค้าแสดงความ
คาดหวังเรื่ อง การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลข่าวสาร 
สารสนเทศ ด้วยล าดับคะแนนท่ีเพิม่ข้ึนจากปี 2564 สอดคล้อง
กับสถานการณ์โควิด -19 ท่ีลูกค้าเดินทางไปท่ี กปภ.สาขา
น้อยลง เพราะสะดวกในการท าธรุกรรมในระบบ Online 

  จากการสอบถามความต้องการ
ของลูกค้าในด้านการบริการของ
เจ้าหน้าท่ี PWA Contact Center 
1662 พบว่า การประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสารเป็นปัจจัยส าคัญท่ี
ลู ก ค้ า ต้ องก า ร อ ย่ า ง ต่ อ เ น่ื อ ง                  
ท้ังการแจ้งวนัท่ีและเวลาให้ลูกค้าใน
การเข้าแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ห รื อ ก า ร ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ์ ก า ร              
ห ยุดจ่ า ยน้ า  ซึ่ ง สอดคล้ อง กับ         
ผลส ารวจความพงึพอใจในปี 2565 

1. คำดหวังข้อมูลข่ำวสำร 

   ลูกค้ำต้องกำร                                            
กำรประชำสัมพันธ์ 
ข้อมูลข่ำวสำรมำกขึ้น 

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

ลกูค้ำปัจจุบัน 

2. ปัจจยัส ำคัญท่ีขำดไม่ได้ 

3. จุดออ่นท่ีเรำยังขำด 

  ก า ร ส า ร ว จ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของ 
กปภ. ในปี 2565 พบวา่จุดออ่นส าคัญ
ส าหรับ กปภ. ล้วนเก่ียวข้องกับการ
ประชาสัมพันธ์ ท้ัง การประชาสัมพันธ์
แจ้งข่าวล่วงหน้า 3.860  การรายงาน
ความคืบหน้า เป็นระยะของ กปภ. 
3.857 ความสามารถในการติดตาม
ความคืบหน้า 3.871 คะแนน(คะแนน
เต็ม 5 คะแนน)  
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จดัท าส่ือประชาสัมพนัธ ์เรื่องการหยุดจา่ยน้า หรอื
การซอ่มท่อแตกรัว่เพื่อแจง้ให้ลูกค้ารบัทราบอย่าง
ต่อเนื่องผ่านชอ่งทางต่าง ๆ ให้ครอบคลุมลูกค้าใน
พื้นท่ีมากท่ีสุดท้ังชอ่งทาง Online และ Offline 
โดย กปภ.สาขาแต่ละท่ีสามารถส่ือสารผ่านส่ือ
ท้องถ่ินเพื่อเข้าถึงลูกค้าท่ีไม่ สะดวกในการเข้าถึง
ส่ือ Online เชน่ รถประชาสัมพนัธ ์ส่ือของชมุชน
ท่ีอาศัย 

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

ลกูค้ำปัจจุบัน 

แนวทำงแก้ไข 

   ลูกค้ำต้องกำร                                            
กำรประชำสัมพันธ์ 
ข้อมูลข่ำวสำรมำกขึ้น 

หยุดจำ่ยน้ำ ซอ่มท่อ  
ต้องหมั่นแจง้อย่ำงต่อเน่ือง 
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ผลส ารวจพบวา่ลูกค้า (สมาชกิ Line OA) ส่วนใหญ่
ร้อยละ 89.9  ช าระค่าน้า ผ่านช่องทางออนไลน์ 
(ช่องทางของ กปภ. รอ้ยละ 19.1 ชอ่งทางอื่น รอ้ยละ 
70.8) และนิยมช าระค่าน้า Mobile Banking ของ
ธนาคาร มากท่ีสุด รอ้ยละ 52.6 และต้องการให้ กปภ. 
มีบริการส่งใบแจ้งค่าน้าแบบอิเล็กทรอนิกส์ (ไม่ใช้
กระดาษ) รอ้ยละ 84.8  

1. นิยมช ำระ Online 

   ลูกค้ำมีแนวโน้ม          
ท ำธุรกรรมทำง online 
เพ่ิมมำกขึ้น  

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

ลกูค้ำปัจจุบัน 

ผลส ารวจพบว่า สาเหตุท่ีช าระค่าน้าเกินก าหนดมาก
ท่ีสุด คือ ลืมช าระค่าน้า รอ้ยละ 56.7  

2. ช ำระค่ำน้ำเกินก ำหนด เพรำะ “ลืม” 

ปัจจุบัน มีลูกค้าสอบถามยอดค่าน้าค้างช าระ และ
ขั้นตอน /วิธีการช าระค่าน้าท่ีเกินก าหนดเวลาผ่าน
ชอ่งทาง PWA Contact Center 1662 จ านวนมาก 
ซึ่ง กปภ.มีแนวทางให้ลูกค้าขอบารโ์ค้ดค่าน้าประปาไป
ช าระท่ีตัวแทน ซึ่งเจ้าหน้าท่ีใช้เวลาในการแนะน าลูกค้า
ประมาณ  10-20 นาที ต่อราย ส่งผลให้มีจ านวนสายท่ี
ไม่ได้รบั บรกิาร (Abandon Calls) เฉลี่ยในปี 2565 
รอ้ยละ 23.49  

3. นิยมสอบถำมเรื่องธุรกรรม 
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ปรับปรุงและพัฒนาระบบการท าธุรกรรมทางระบบ 
online ท้ัง Line OA , แอปพลิเคชัน่ของ กปภ. ฯลฯ 
อย่างต่อเน่ือง ท้ัง การแจ้งเตือนการช าระค่าน้า การท า
ใบเสรจ็ในรปูแบบอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อเพิ่มจ านวนลูกค้าท่ี
ใชบ้รกิารในระบบ Online ซึ่งจะส่งผลให ้กปภ. สามารถมี
ฐานข้อมูลลูกค้าขนาดใหญ่ท่ีสามารถน ามาวิเคราะห์
สารสนเทศเสียงของลูกค้าได้อย่างสะดวกในอนาคต 

1. นิยมช ำระ Online 

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

ลกูค้ำปัจจุบัน 

แนวทำงแก้ไข 

   ลูกค้ำมีแนวโน้ม          
ท ำธุรกรรมทำง online 
เพ่ิมมำกขึ้น  

1. ปรบัปรุงและพัฒนำระบบอยำ่งต่อเน่ือง 

2. ส่ือสำรใหข้้อมูล เพ่ือควำมสะดวกของลกูค้ำ 

ส่ือสารให้ข้อมูลเรื่องการท าธรุกรรม online แก่ลูกค้า 
กปภ. ผ่านส่ือประชาสัมพนัธใ์นรปูแบบท่ีเข้าใจงา่ยอย่าง
ต่อเนื่อง เพื่อให้ลูกค้าสามารถท าธรุกรรมทาง Online            
ได้อย่างสะดวกรวดเร็ว และลดจ านวนสายโทรศัพท์
สอบถามท่ี PWA Contact Center 1662 
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รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

ลกูค้าที่ยกเลกิใชน้้าของ กปภ. 

 

อดีตลูกค้ำ 
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  เหตุผลของการยกเลิกมากท่ีสุด  3 อนัดับแรก คือ  
ย้ายท่ีอยู่อาศัย ร้อยละ 46.54 ใช้น้าจากแหล่งอื่น
ทดแทน ร้อยละ 9.21 และค่าน้าแพง ร้อยละ 4.57 
เชน่เดียวกับปี 2564  
   อ ดี ต ลู ก ค้ า ท่ี ยั ง ค ง ใ ช้ น้ า ข อ ง  ก ป ภ .                           
รอ้ยละ 47.73 (ย้ายท่ีอยู่ไป กปภ.สาขาอื่น)  อันดับ
ถัดมาคือประปาหมูบ่้าน/เทศบาล รอ้ยละ 11.30 

ย้ำยท่ีอยู่และส่วนใหญ่ยังคงใชน้้ำ กปภ. 

   ยกเลิกใชน้้ำ                    
เพรำะย้ำยท่ีอยู่ 

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

อดีตลกูค้ำ 

แนวทำงพัฒนำ 

สร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้าในแต่ละพื้นท่ี กปภ.
สาขาอย่างสม่าเสมอ เชน่ ลงพื้นท่ีพบปะลูกค้า เข้ารว่ม
กิจกรรมของชุมชน ฯลฯ การรักษามาตรฐานของ
น้าประปาและการให้บรกิารด้วยความเต็มใจ พรอ้มกับ
วางแผนระยะยาวด้วยการขยายเขตจ าหน่ายน้า เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
 
 

สรำ้งควำมสัมพันธ์และรกัษำมำตรฐำน 
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รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

ผู้ท่ีไมใ่ชล่กูค้าปัจจุบันของ กปภ.               
แต่เป็นผู้อยูใ่นพื้นท่ีรอยต่อระหวา่ง      
เขตรบัผิดชอบของ กปภ.สาขากับพื้นท่ี
นอกเขต ซึ่งในอนาคตประชาชนพื้นท่ี
รอยต่อมโีอกาสเป็นลกูค้าของ กปภ. 

 

ลูกค้ำในอนำคต 
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1. ปรมิาณน้าประปาท่ีไหล และ คุณภาพน้าประปา คือ
ความต้องการ ท่ีลูก ค้าอนาคตอยากให้  กปภ. 
ด าเนินการมากท่ีสุด สอดคล้องกับข้อมูลต้ังแต่ปี 
2562-2565 
 
2 .  การ ผ่อนช า ร ะหรือลดค่ า ติด ต้ังน้ าปร ะปา               
ค่าประกันการใช้น้า วางระบบท่อน้าภายในแบบ               
ฟรีค่าแรง และบริการซ่อมระบบประปาโดยช่างมือ
อาชีพเป็นปัจจัยท่ีสรา้งแรงจูงใจให้ใช้น้าประปาของ 
กปภ. มากท่ีสุด 
 
3. ลูกค้า กปภ. คาดหวงัให้ กปภ. ขยายพื้นท่ีบรกิาร
ให้ครอบคลุม รอ้ยละ 38.17 ลดค่าติดต้ังน้าประปา
ใหม่ รอ้ยละ 20.47 และให้น้าประปาด่ืมกินได้ รอ้ยละ 
16.20 
 
4.ส าหรับสาเหตุท่ียังไม่ใช้น้าของ กปภ. อันดับ 1             
อยูน่อกเขตใหบ้รกิารของ กปภ.  อนัดับ 2  ราคาแพง 
ค่าใชจ้า่ยสูง และอนัดับ 3 คือ ใชน้้าจากแหล่งอื่น ๆ 

ต้องกำรคณุภำพ                
และปรมิำณน้ำ                 
คำดหวังกำรขยำยเขต 

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report)     ลกูค้ำ                         

ในอนำคต 
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รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report)     ลกูค้ำ                         

ในอนำคต 

แนวทำงพัฒนำ 

จดัท าโปรโมชนัทางการตลาดเพื่อดึงดูดและชว่ย
ในการตัดสินใจของลูกค้าในอนาคต เช่น การ
ผ่อนค่าช าระและลดค่าติดต้ังน้าประปา ค่าประกัน
การใชน้้า ฯลฯ 
 

ประชาสัมพนัธ์เพื่อสรา้งความเชื่อมั่นให้ลูกค้าใน
อนาคตรบัรูผ่้านส่ือมวลชน ท้ังในเรื่องปรมิาณน้า
และคณุภาพน้าประปาท่ีได้มาตรฐาน 

ศึกษาและวางแผนการขยายเขตจ าหน่ าย
น้าประปาใหค้รอบคลมุความต้องการน้าประปา 

สรำ้งควำมเชื่อมั่น  
จดัโปรโมชนัดึงดูด 
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รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

ลูกค้าท่ีใชบ้รกิารขององค์กร
คู่เทียบ ในด้านบรกิาร        
(การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค        
บรษิัท  ไปรษณีย์ไทย  จ ากัด)           
ด้านผลิตภัณฑ์ (องค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน)  

ลูกค้ำคู่เทียบ 
/ คู่แข่ง 
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 ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าคู่ เทียบของ 
กปภ. โดยสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการ
จากคู่ เ ที ยบ  (การ ไฟ ฟ้ า ส่ วนภูมิ ภ าค   บริษั ท  
ไปรษณีย์ไทย  จ ากัด องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน) 
และความรูสึ้กท่ีมต่ีอ กปภ.  
 
  โดยหัวข้อท่ี กปภ. ได้รบัคะแนนมากท่ีสุด ส่วนใหญ่
เป็นการใหบ้รกิาร เชน่ การใหบ้รกิารโทรศัพท์สายด่วน 
Call Center ของหน่วยงาน การสรา้งความสัมพนัธ์
กับลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
การสรา้งความสัมพนัธข์องลูกค้าเจา้หน้าท่ี ฯลฯ 
 
ส่วนหัวข้อท่ี กปภ คะแนนเป็นอันดับสาม หรอืน้อย
ท่ีสุด คือ การสนับสนุนด้านข้อมูลสารสนเทศของ
หน่วยงาน 

ลูกค้ำพอใจกำรให้บรกิำร 
และต้องกำรข้อมูลข่ำวสำร 
 
 

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report)      ลกูค้ำ                         

คู่เทียบ/คู่แข่ง 

แนวทำงพัฒนำ 

  รกัษามาตรฐานการให้บรกิารของเจ้าหน้าท่ี  จัดท า
ส่ือประชาสัมพันธ์และระบบท่ีอ านวยความสะดวกให้
ลูกค้าในเรื่องข้อมูลท่ีจ าเป็น เช่น การขอรบัใบก ากับ
ภาษี การช าระค่าน้า  การขอติดต้ังน้าประปา ฯลฯ           
ในระบบ online หรอื  ส่ิงท่ีลูกค้า กปภ ควรรู ้
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รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

1)  หน่วยงานก ากับดูแล               
2) หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเชงิภารกิจ  
3) คู่ค้า/ผู้ส่งมอบ                           
4) คู่ความรว่มมือ                            
5) ชมุชนและสังคม   
6) คู่แข่ง  
 ไมนั่บรวม                                                       
(7) พนักงาน (8) ส่ือมวลชน  (9) ลูกค้า  

ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย 
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1. กปภ. ได้รับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม
ของ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท้ัง  6 กลุ่ม 4.718 คะแนน 
(เต็ม 5 คะแนน)  
 
2. ปี 2565 กปภ. ได้รับคะแนนทัศนคติความ
เชื่ อมั่น และความรู้สึกผูกพันสูงกว่าปี  2564  
ความเชื่อมั่นสูงขึ้นร้อยละ 0.45 ความผูกพัน
สูงขึ้น รอ้ยละ 0.49 
 
3. หน่วยงานก ากับดูแล และคู่แข่ง แสดงทัศนคติ
ความเชื่อมัน่ต่อ กปภ. มากท่ีสุด 
 
4. หน่วยงานก ากับดูแล และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง
เชิงภารกิจ แสดงความผูกพันท่ีมีต่อ กปภ. มาก
ท่ีสุด 
 
5. ชุมชนและสังคม มีความพงึพอใจน้อยกวา่กลุ่ม
อื่น และแสดงความวติกกังวลต่อการบรกิารของ 
กปภ. มากท่ีสุดเมื่อเทียบกับกลุ่มอื่น เช่น ปัญหา
คุณภาพน้าประปา  ประชา สัมพันธ์ ไม่ ท่ั ว ถึง             
การติดต้ังประปาลา่ชา้ ฯลฯ เชน่เดียวกับปี 2564 

เชื่อม่ันและผูกพันมำกขึ้น                
ชมุชนและสังคมพึงพอใจน้อยกว่ำกลุ่มอื่น 

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) ผู้มีส่วนได้ 

ส่วนเสีย 
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รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) ผู้มีส่วนได้ 

ส่วนเสีย 

แนวทำงพัฒนำ 

 
ก าหนดผู้รับผิดชอบในการประสานงานกับผู้ม ี 
ส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มในทุกพื้นท่ี เพื่อรับฟัง
ข้อมูลความคิดเหน็ พรอ้มท้ัง อ านวยความสะดวก
ในการติดต่อประสานงาน 
 
ประชาสัมพนัธข์้อมูลข่าวสารท่ีจ าเป็นแก่ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย เช่น มาตรฐานการให้บริการน้าประปา
ของ กปภ. / ขอ้มูลการท าธรุกรรม  
 
จดัท าโครงการ CSR เพื่อสรา้งภาพลักษณ์ท่ีดีแก่
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย โดยเฉพาะกับกลุม่ชมุชน สังคม 
และส่ิงแวดล้อมท่ีมีคะแนนความพงึพอใจน้อยกวา่
กลุม่อื่น 
 
 

สรำ้งควำมเชื่อมั่นเพ่ิมขึ้น  
ด้วยกำรประชำสัมพันธ์ข้อมูลขำ่วสำร 
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รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 

ประเภทลกูค้ำ แนวทำงปรบัปรงุและ
พัฒนำ 

1. ลกูค้ำปัจจบุัน 1. ติดตามสถิติข้อรอ้งเรยีน                    
แก้ไขปัญหารวดเรว็ทันใจ 
2. ตรวจสอบคุณภาพท่อเป็นประจ า 
3. แจง้ข่าวหยุดจา่ยน้าใหลู้กค้า
ทราบอย่างต่อเน่ืองและท่ัวถึง 
4. ปรบัปรงุและพฒันาระบบ          
การช าระเงนิอย่างต่อเน่ือง                         
5. ส่ือสารใหข้้อมูลเรื่องการท า
ธรุกรรม online  เพื่อความสะดวก
ของลูกค้า 

2. อดีตลกูค้ำ สรา้งความสัมพนัธแ์ละรกัษา
มาตรฐานการบรกิาร 

3. ลกูค้ำในอนำคต 1. ประชาสัมพนัธส์รา้งความเชื่อมั่น  
2. จดัโปรโมชนัดึงดูด 
3. วางแผนขยายเขตจ าหน่ายน้า 

4. ลกูค้ำคู่เทียบ/คู่แข่ง รักษามาตรฐานการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี  จัดท าส่ือประชาสัมพันธ์
และระบบท่ีอ านวยความสะดวก 

5. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
1. ก าหนดผู้รบัผิดชอบในการ
ประสานงาน 
2. ประชาสัมพนัธข์้อมูลข่าวสารที
จ าเป็น 
3. จดัท าโครงการ  CSR เพื่อสรา้ง
ภาพลักษณ์ท่ีดี 

 

สรุปแนวทำงปรับปรุงและพัฒนำ 
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   จำกสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำประจ ำปี 2565            
พบว่ำ ส่ิงท่ีลูกค้ำทุกประเภทต้องกำรจำก กปภ. 
อย่ำงต่อเน่ือง คือ คุณภำพน้ำประปำท่ีสะอำดได้
มำตรฐำน ปริมำณน้ำท่ีไหลเพียงพอ กำรบริกำรท่ี
สะดวกรวดเร็ว รองรับควำมต้องกำรของลูกค้ำใน
ยุคดิจิทัล พร้อมกับกำรประชำสัมพันธ์ข้อมูล
ข่ำวสำรท่ีจ ำเป็น ท้ังกำรหยุดจ่ำยน้ำ สร้ำงควำม
เชื่อมั่น กำรประสำนงำนท่ีรวดเรว็ 
 
หำก กปภ. สำมำรถด ำเนินกำรตำมแนวทำงขำ้งต้น

อย่ำงสม่ำเสมอ ย่อมจะท ำให้ลูกค้ำของ กปภ.                
มีควำมพึงพอใจและผูกพันกับ กปภ. เพ่ิมข้ึน 

สรุปผล 

รำยงำนสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ                              
กปภ. ประจ ำปี 2565 
(Voice of customer Report) 
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