
ผลส ำรวจควำมพึงพอใจ
ของลูกค้ำ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ของ กปภ. 

ปีงบประมำณ 2566



คะแนนควำมพึงพอใจ
ในภำพรวมของลูกค้ำ 

= 4.323 
(ปีงบประมำณ 65 = 4.105 
เพ่ิมขึ้น 0.218 คะแนน) 

1. คณุภาพน้าประปา
2. ปรมิาณน้าประปาท่ีไหล
3. การใหบ้รกิารของพนักงาน
4. อาคาร-สถานท่ี
5. การช าระค่าบรกิารและกระบวนการใหบ้รกิาร
6. การใหบ้รกิารหลงัการขาย
7. ข้อมูล สารสนเทศ และขา่วสารท่ีได้รบั

คะแนนความพึงพอใจของลกูค้า เกิดจาก
ความพึงพอใจ 7 ด้าน และทัศนคติความ
เชื่อมั่นท่ีลกูค้ามีใหกั้บ กปภ. ได้แก่
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คะแนน

ควำมพึงพอใจ
มำจำกไหน ?

คะแนน
พึงพอใจ
ในภาพรวม

4.323=4.271

ทัศนคติ
ความเชื่อมั่น

ความ
พึงพอใจ

ในบรกิารแต่ละ
ประเภท

4.397 &

4.291

4.327

4.331

4.381

4.477

4.482

4.493

1 2 3 4 5

ปรมิาณน้าประปาท่ีไหล

ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รบั

คุณภาพนา้ประปา

การให้บรกิารหลังการขาย

อาคาร-สถานท่ี

การช าระค่าบรกิารและกระบวนการใหบ้รกิาร

การให้บรกิารของพนักงาน

ควำมพึงพอใจในบริกำร 7 ด้ำน 
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คะแนน

ควำมพึงพอใจ
มำจำกไหน ?

คะแนน
พึงพอใจ
ในภาพรวม

4.323=4.271

ทัศนคติ
ความเชื่อมั่น

ความ
พึงพอใจ

ในบรกิารแต่ละ
ประเภท

4.397 &

4.168

4.185

4.232

4.235

4.242

4.262

4.286

4.349

4.365

4.387

1 2 3 4 5

การแก้ปัญหารอ้งเรยีน

การให้บรกิารลูกค้าผ่านระบบ IT

บทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ 

ความโปรง่ใสของ กปภ.

การน าเทคโนโลยี/นวตักรรมมาพัฒนาระบบประปา

การให้บรกิารอย่างต่อเน่ืองและแก้ไขสถานการณ์ฉกุเฉิน

การด าเนินกิจการด้วยความมีประสิทธิภาพอย่างย่ังยืน

คณุภาพน้าประปา

กระบวนการให้บรกิาร

การต้ังใจท างานของเจา้หน้าท่ี

ทัศนคติควำมเชื่อม่ัน
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คะแนน

ควำมพึงพอใจ
แยกตำมประเภทลูกค้ำ

ปี 2563 ปี 2564 ปี 2565 ปี 2566

ลกูค้าประเภทท่ี 1 4.183 4.116 4.103 4.323

ลกูค้าประเภทท่ี 2 4.105 4.189 4.118 4.319

ลกูค้าประเภทท่ี 3 4.069 4.212 4.094 4.350

4.323

4.319

4.350

4

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

ผลส ารวจ พบวา่ คะแนนพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าในปี 2566  เทียบกับปี 
2565 เพ่ิมสูงขึ้นในลูกค้าทุกกลุ่ม โดยกลุ่มลูกค้าประเภทท่ี 3                

มีผลส ารวจความพึงพอใจ มากท่ีสุด  (4.350 คะแนน)
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คะแนน

ควำมพึงพอใจ
แยกตำมขนำด กปภ.สำขำ

ปี 2563 ปี 2564 ปี 2565 ปี 2566

กปภ.ขนาดเล็ก 4.170 4.105 4.104 4.328

กปภ.ขนาดกลาง 4.185 4.114 4.112 4.302

กปภ.ขนาดใหญ่ 4.201 4.127 4.094 4.335

กปภ.สาขาชัน้พิเศษ 4.199 4.129 4.099 4.372

4.328

4.302

4.335
4.372

4.000

4.100

4.200

4.300

4.400

4.500

จากสถิติปท่ีีผา่นมา กปภ.สาขาขนาดใหญแ่ละชัน้พเิศษ มคีะแนน
ความพงึพอใจสูงกวา่ กปภ.สาขาขนาดเลก็และขนาดกลาง (ยกเวน้ป ี
2565 ท่ีคะแนนของ กปภ.สาขาขนาดเลก็และขนาดกลางสูงกวา่) 

โดยในป ี2566 กปภ.สาขาชัน้พเิศษ ได้รบัคะแนนความพงึพอใจมาก
ท่ีสุด (4.372) รองลงมา คือ สาขาขนาดใหญ ่(4.335) สาขาขนาดเลก็ 
(4.328) และสาขาขนาดกลาง (4.302) ตามล าดับ
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7 ด้ำน 
ควำมพึงพอใจ

ต่อกำรให้บรกิำร ปี 2566

4.291

4.327

4.331

4.381

4.477

4.482

4.493

1 2 3 4 5

ปรมิาณน้าประปาท่ีไหล

ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รบั

คุณภาพนา้ประปา

การให้บรกิารหลังการขาย

อาคาร-สถานท่ี

การช าระค่าบรกิารและกระบวนการใหบ้รกิาร

การให้บรกิารของพนักงาน

ผลส ารวจพบวา่ การใหบ้รกิารของพนักงาน เปน็การบรกิารท่ี
ลกูค้า พงึพอใจมากท่ีสุด ส่วนการใหบ้รกิารด้านปรมิาณนา้ประปาท่ีไหล 
ได้รบัคะแนนพงึพอใจต่าท่ีสุด
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7 ด้ำน 
ควำมต้องกำรของลูกค้ำ

ปี 2566

1.86

1.881

1.987

1.990

4.117

4.338

4.353

1 2 3 4 5

การให้บรกิารหลังการขาย

การช าระค่าบรกิารและกระบวนการให้บรกิาร

อาคาร-สถานท่ี

การให้บรกิารของพนักงาน

ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รบั

คุณภาพนา้ประปา

ปรมิาณน้าประปาท่ีไหล

ผลส ารวจพบวา่ ส่ิงท่ีลกูค้าต้องการ คือ คณุภาพน้าประปาท่ีใสสะอาด
ได้มาตรฐาน มแีรงดันท่ีเหมาะสมใชไ้ด้อยา่งเพยีงพอ และขอ้มูลขา่วสาร
จาก กปภ.
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ควำมภักดีของลูกค้ำ
ต่อ กปภ.

ในปี 2566  มีจ านวนลูกค้าท่ีแสดงถึงความภักดี ร้อยละ 
97.40 ซึ่งประเมินจากการสอบถามราคาค่าน้าประปาของ
หน่วยงานอื่น ถึงแม้ว่าราคาจะต่ากว่า แต่ลูกค้ายังคงเลือกใช้
น้าประปาของ กปภ. โดยไม่เปลี่ยนใจไปใช้น้าประปาของ               
หน่วยงานอื่น
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ชอ่งทำงท่ีลูกค้ำ 
เลือกใชติ้ดต่อ กปภ.

3.553

3.748

3.944

4.015

4.137

4.178

4.494

1 2 3 4 5

E-mail กปภ. pr@pwa.co.th

เวบ็ไซต์ของ กปภ.www.pwa.co.th

Facebook ของ กปภ.

สายด่วน PWA Contact Center 1662

 LINE

โทรศัพท์ไปท่ี กปภ.สาขา/กปภ.เขต

พบเจา้หน้าท่ี

คะแนนพึงพอใจในภำพรวม 7 ชอ่งทำง = 4.164

ชอ่งทำงส่ือสำรหลัก 7 ชอ่งทำง 

ชอ่งทำงส่ือสำรเสรมิ 4 ชอ่งทำง

3.518

3.563

3.602

3.613

1 2 3 4 5

ศูนย์ด ารงธรรม

ศูนย์บรกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนภาครฐัสายด่วน 1111

บันทึก/ หนังสือ/ จดหมาย

ส่ือมวลชน

คะแนนพึงพอใจในภำพรวม 4 ชอ่งทำง = 3.575
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ชอ่งทำงท่ีลูกค้ำ 
เลือกใชติ้ดต่อ กปภ. (ต่อ)

ผลสรุปว่า ลูกค้านิยมใช้ช่องทางส่ือสารหลักของ 
กปภ. มากกวา่ ชอ่งทางเสรมิ โดยชอ่งทางท่ีลูกค้านิยม
ใชม้ากท่ีสุด คือ การเดินทางไปพบเจา้หน้าท่ีท่ี กปภ.สาขา 

อย่างไรก็ตาม ผลส ารวจพบวา่ ลูกค้ามีพฤติกรรม
ติดต่อ กปภ. ผ่านชอ่งทาง online มากข้ึน โดยชอ่งทาง 
LINE เป็นช่องทางท่ีลูกค้านิยมใช้เป็นอันดับท่ี 3 และ            
มแีนวโน้มใชง้านอย่างต่อเน่ือง

ปัจจุบัน ชอ่งทำง
ส่ือสำรของ กปภ. 
เพียงพอหรอืไม ่?

เพียงพอ

ไม่เพียงพอเพียงพอ
99.26

ไม่เพียงพอ
0.74
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