
ผลส ำรวจควำมพึงพอใจ
ของลูกค้ำ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ของ กปภ.

ปีงบประมำณ 2568

การประปาส่วนภูมิภาค
สรุปสาระส าคัญจากผลส ารวจประจ าปีงบประมาณ 2568
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ผลส ารวจความพึงพอใจของลกูค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568

ผลส ำรวจควำมพึงพอใจ
ในภำพรวมของลกูค้ำ

4.403
คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม

(ปีงบประมาณ 2567 = 4.346 คะแนน เพ่ิมข้ึน 0.057 คะแนน)

กำรประเมินครอบคลมุบรกิำร 7 ด้ำน

1. คุณภาพน้าประปา

2. ปรมิาณน้าประปาท่ีไหล

3. การให้บรกิารของพนักงาน

4. อาคาร-สถานท่ี

5. การช าระค่าบรกิารและกระบวนการให้บรกิาร

6. การให้บรกิารหลังการขาย/การจดัการข้อรอ้งเรยีน

7. ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารท่ีได้รบั

ผลส ารวจสะท้อนระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บรกิารของ กปภ. ใน
ภาพรวม โดยพิจารณาท้ังประสบการณ์การใชบ้รกิารและทัศนคติความเชื่อมั่นท่ีมีต่อ
องค์กร
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ผลส ารวจความพึงพอใจของลกูค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568

คะแนนควำมพึงพอใจ
ในบรกิำร 7 ด้ำน

4.328
คะแนนความพึงพอใจในบรกิาร

การให้บรกิารของพนักงาน 4.465

อาคาร-สถานท่ี 4.439

การช าระค่าบรกิารและกระบวนการให้บรกิาร 4.402

คุณภาพน้าประปา 4.303

การจดัการข้อรอ้งเรยีน 4.293

ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รบั 4.288

ปรมิาณน้าประปาท่ีไหล 4.281

ลูกค้าพึงพอใจ “การให้บรกิารของพนักงาน” มากท่ีสุด (4.465 คะแนน) และพึง
พอใจ “ปรมิาณน้าประปาท่ีไหล” น้อยท่ีสุด (4.281 คะแนน)
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ผลส ารวจความพึงพอใจของลกูค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568

คะแนนควำมเชื่อมัน่
ท่ีลกูค้ำมีต่อ กปภ.

4.368
คะแนนทัศนคติความเชื่อมัน่

ความต้ังใจท างานของเจา้หน้าท่ี 4.448

คุณภาพน้าประปา 4.433

กระบวนการให้บรกิาร 4.418

การด าเนินกิจการด้วยความมีประสิทธิภาพอยา่งยัง่ยืน 4.365

ความโปรง่ใสขององค์กร 4.358

การน าเทคโนโลย/ีนวัตกรรมมาพัฒนาระบบประปา 4.349

การแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดเหตกุารณ์ฉกุเฉิน 4.347

บทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ 4.339

การบรกิารลกูค้าผ่านระบบ IT 4.315

การแก้ปัญหารอ้งเรยีน 4.305

ลูกค้าเชื่อมั่น “ความต้ังใจท างานของเจา้หน้าท่ี” มากท่ีสุด (4.448 คะแนน) และ
เชื่อมั่น “การแก้ปัญหารอ้งเรยีน” น้อยท่ีสุด (4.305 คะแนน)
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ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568

ควำมผูกพันและ
ควำมภักดีของลูกค้ำ

54.06%
ลกูค้าท่ีมีความผูกพันภักดีต่อ กปภ. (พิจารณาท้ังพฤติกรรมและทัศนคติ)

96.98%
ลกูค้าท่ียงัคงเลือกใชน้้าประปาของ กปภ. (พิจารณาเฉพาะพฤติกรรม)

ผลส ารวจสะท้อนว่า ลกูค้าส่วนใหญ่ยงัคงเลือกใชบ้รกิารของ กปภ. ขณะท่ีเมื่อ
ใชเ้กณฑ์เข้มข้นซึ่งพิจารณาท้ังพฤติกรรมและทัศนคติ พบสัดส่วนความ
ผูกพันภักดีรอ้ยละ 54.06

ข้อมูลท้ังสองค่าใชเ้กณฑ์การประเมนิต่างกัน จงึไมค่วรน ามาเปรยีบเทียบโดยตรง
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คะแนนควำมผูกพัน
ของลูกค้ำต่อ กปภ.

4.336
คะแนนความผูกพันในภาพรวมของลกูค้า

ประเด็นส ำคัญจำกกำรประเมิน

4.423 ความปรารถนาให้ กปภ. เปน็องค์กรท่ี
เข้มแข็ง/เติบโต

4.226 ความสนใจเข้ารว่มกิจกรรมของ กปภ. 
(คะแนนต่าสุดใน 4 มิติ)

ผลส ารวจแยกการประเมินความผูกพันออกจากการวัดความภักดี
เชงิพฤติกรรม เพ่ือสะท้อนท้ังความรูสึ้กและแนวโน้มการคงอยู่กับ
องค์กร
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ผลส ารวจความพึงพอใจของลกูค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568

ชอ่งทำงส่ือสำร
ในภำพรวมของ กปภ.

4.359
คะแนนความพึงพอใจชอ่งทางส่ือสารในภาพรวม

พบเจา้หน้าท่ี 4.446

Facebook ของ กปภ. 4.405

LINE 4.383

สายด่วน PWA Contact Center 1662 4.338

โทรศัพท์ไปท่ี กปภ.สาขา/กปภ.เขต 4.326

เว็บไซต์ของ กปภ. www.pwa.co.th 4.225

E-mail กปภ. pr@pwa.co.th 4.188

บันทึก/หนังสือ/จดหมาย 4.060

ชอ่งทางท่ีได้คะแนนสูงสุดคือ “พบเจา้หน้าท่ี” (4.446 คะแนน) และ
คะแนนต่าสุดคือ “บนัทึก/หนังสือ/จดหมาย” (4.060 คะแนน)
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กำรรบัฟงัเสียงของลูกค้ำ
ด้วยกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ

ผลส ารวจปี 2568 แสดงคะแนนความพึงพอใจ
ในภาพรวมสูงสุดในรอบ 18 ปีของการส ารวจ
พรอ้มชีป้ระเด็นท่ีควรพัฒนาต่อเน่ือง ได้แก่
การจดัการข้อรอ้งเรยีนและข้อมูลข่าวสารท่ี

ได้รบั

ข้อมูลจากการส ารวจเปน็เครื่องมือส าคัญท่ีชว่ยให้ กปภ. 
เข้าใจความต้องการและปญัหาของลกูค้า เพ่ือน าไป

ปรบัปรุงบรกิารและพัฒนาการด าเนินงานอยา่งต่อเน่ือง


	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8

