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ค าน า 

การให้บริการน้้าประปาเป็นภารกิจที่ส้าคัญของการประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) ที่มุ่งมั่นพัฒนา
คุณภาพชีวิตของประชาชนทั่วประเทศ อย่างไรก็ตาม การให้บริการที่ดีไม่เพียงพออีกต่อไปในยุคดิจิทัล ปัจจุบัน
ลูกค้ามีความต้องการและพฤติกรรมที่หลากหลายและเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว กปภ . จึงจ้าเป็นต้องมี
เครื่องมือในการท้าความเข้าใจลูกค้าในเชิงลึก (Insight) เพ่ือออกแบบการให้บริการที่ตรงกับความต้องการ 
สร้างความพึงพอใจ และเพ่ิมความผูกพันในระยะยาว 

การจัดท้า PWA Customer Persona จึงเป็นเครื่องมือเชิงกลยุทธ์ที่ช่วยให้ กปภ. สามารถ
สะท้อนภาพรวมของลูกค้าประเภทต่าง ๆ ทั้งด้านพฤติกรรม ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และ
ความไม่พึงพอใจ (Pain Point) ของลูกค้า เพ่ือน้าไปสู่การออกแบบ Customer Journey และบริการที่ตอบ
โจทย์ได้จริง คู่มือนี้จัดท้าขึ้นเพ่ือให้พนักงานที่มีภารกิจที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการลูกค้า ทั้งส้านักงานใหญ่ 
กปภ.เขต และ กปภ.สาขา สามารถเข้าใจและน้าไปปฏิบัติได้อย่างเป็นระบบ 

ทั้งนี้ PWA Customer Persona ที่สะท้อนกลุ่มลูกค้าของ กปภ. ได้อย่างครบถ้วน จะช่วย
ให้ กปภ. สามารถก้าหนดแนวทางการด้าเนินงานด้านลูกค้าและการพัฒนาบริการที่ตอบโจทย์ลูกค้าทุกกลุ่ม 
และท้าให้ กปภ. สามารถยกระดับบริการให้เหนือความคาดหวังของลูกค้า เพื่อก้าวสู ่มาตรฐานการ
ให้บริการที่เป็นเลิศได้อย่างยั่งยืน 

ส านักสื่อสารองค์กรและลูกค้าสัมพันธ ์
ตุลาคม 2568 
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บทที่ 1 
ความส าคัญของการท า PWA Customer Persona 

“Persona คืออะไร? ท าไม กปภ. ต้องท า Persona” 

 แนวคิดของ Customer Persona  
การท า Customer Persona คือการสร้าง “ภาพตัวแทนลูกค้า” ที่ละเอียดและมีเหตุผลอ้างอิง

จากข้อมูลจริง (evidence-based) โดยสรุปข้อมูลทั้งเชิงประชากร (demographic) พฤติกรรม (behavioral) 
ความต้องการ (needs) และความไม่พึงพอใจ (pain points) ของลูกค้าแต่ละกลุ่ม Persona ที่ดีจึงไม่ใช่ภาพ
สมมติุที่องค์กรคิดขึ้นมาเอง แต่เป็นแผนภาพที่สะท้อนพฤติกรรมและแรงจูงใจของลูกค้าอย่างแท้จริง 

ส าหรับการประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) การท า PWA Customer Persona เป็นสิ่งจ าเป็นเพราะ
การให้บริการน้ าประปาเกี่ยวข้องกับชีวิตประจ าวันของประชาชนหลากหลายกลุ่ม ตั้งแต่ครัวเรือนรายย่อย     
ไปจนถึงภาคธุรกิจและภาครัฐ การเข้าใจลูกค้าเชิงลึกจึงช่วยให้การวางนโยบาย การออกแบบบริการ และ      
การสื่อสารของ กปภ. ตรงจุด มีประสิทธิภาพ และคุ้มค่าทางทรัพยากร 

สรุปได้ว่า Persona คือ วิธีการสร้างบุคลิกลักษณะของกลุ่มเปูาหมายเพ่ือเป็นตัวแทนของลูกค้า
หรือกลุ่มเปูาหมายขององค์กร ที่ได้จากข้อมูลการส้ารวจ การท้าวิจัย การวิเคราะห์จากฐานข้อมูลลูกค้า และ      
การเก็บข้อมูลเฉพาะส้าหรับการท้า Persona ดังนั้น Persona จึงเป็นสิ่งที่มีความส้าคัญอย่างมากในการท้า      
กลยุทธ์ด้านลูกค้าและการตลาดขององค์กร เพราะท้าให้สามารถเห็นภาพลูกค้าที่ชัดเจน ท้าให้ข้อมูลที่ต้องการ
สื่อสารนั้นตรงจุด ถูกจังหวะเวลา และตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า 

 ความหมายเชิงองค์ประกอบของ Persona ที่จ าเป็นส าหรับ กปภ. 
Persona ที่ใช้ได้จริงต้องประกอบด้วยข้อมูลอย่างน้อย ดังนี้ 

1. ข้อมูลพื้นฐาน อายุ เพศ อาชีพ ขนาดครัวเรือน ที่อยู่ (เมือง/ชนบท) 
2. พฤติกรรมการใช้บริการ ช่องทางที่ใช้บริการ (สาขา/ออนไลน์/ผสม) ความถี่      
  การติดต่อ ช่วงเวลาที่ท้าธุรกรรม 

3. ความต้องการของลูกค้า เช่น ความรวดเร็วในการให้บริการ คุณภาพและปริมาณน้้า  ความถูกต้องของใบ
แจ้งหนี้ค่าน้้าประปา 

4. Pain Points  ปัญหาที่พบเป็นประจ้าหรือความวิตกกังวลของลูกค้า เช่น ความล่าช้าในการให้บริการ  
  ความไม่ต่อเนื่องในแต่ละช่องทางการให้บริการ ระบบช้าระเงินยุ่งยาก แอปพลิเคชันโหลดช้า 

5. เป้าหมายและแรงจูงใจ กลุ่มลูกค้าทีย่ังนิยมเดินทางมาที่ กปภ.สาขา เช่น  ต้องการเอกสาร   
  ใบเสร็จรับเงิน/ ใบก้ากับภาษีทันที ต้องการความมั่นใจว่าเงินถึงมือ กปภ. แน่นอน หรือลูกค้าที่ใช้บริการ   
  ช่องทางออนไลน์ ต้องการความสะดวกสบาย มีพฤติกรรมการใช้ช่องทางออนไลน์อยู่แล้วในชีวิตประจ้าวัน 

6. ช่องทางการสื่อสารทีน่ิยมใช้บริการ LINE, Facebook, โทรศัพท,์ พบเจ้าหน้าที่หน้าเคาน์เตอร์ 
7. ความไว้วางใจและอุปสรรคเชิงความรู้สึก ความกังวลเรื่องความปลอดภัยข้อมูลหรือความน่าเชื่อถือ          
  ในการด้าเนินงานของ กปภ. 

ทั้งนี้ หากการก้าหนดองค์ประกอบข้างต้นได้อย่างครบถ้วนและครอบคลุม จะท้าให้ Persona       
มีน้้าหนักเพียงพอที่จะน้าไปออกแบบ Customer Journey และ Service Blueprint ได้อย่างเป็นรูปธรรม
และสามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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 ความแตกต่างระหว่าง “ลูกค้าทั่วไป” กับ “Customer Persona” 
ในมุมมองของการบริหารเพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในปัจจุบัน “ลูกค้า” ไม่ได้หมายถึง      

ผู้ที่มาใช้บริการเท่านั้น แต่ยังหมายถึงกลุ่มคนที่มีพฤติกรรม ความต้องการ และแรงจูงใจที่แตกต่างกัน การแยก
กลุ่มระหว่าง “ลูกค้าทั่วไป” และ “Customer Persona” จึงเป็นจุดเริ่มต้นส้าคัญในการพัฒนาแผนการ
บริการและกลยุทธ์ด้านลูกค้าของ กปภ. 

 ลูกค้าทั่วไป คือภาพรวมของกลุ่มผู้ใช้บริการทั้งหมด เช่น “ลูกค้าประชาชนทั่วไป” หรือ “ลูกค้าภาค
ธุรกิจ” โดยข้อมูลที่ใช้มักเป็นข้อมูลพ้ืนฐาน เช่น จ้านวนผู้ใช้น้้า พ้ืนที่ให้บริการ อายุ เพศ หรืออาชีพ 
ข้อมูลลักษณะนี้ช่วยให้ทราบ “ว่าใครเป็นลูกค้า” แต่ไม่สามารถอธิบายได้ลึกถึง “ลูกค้าคิดอย่างไร       
ใช้บริการอย่างไร หรือคาดหวังอะไรจาก กปภ.” 

 Customer Persona คือ “ภาพจ้าลองเชิงลึกของลูกค้า” ที่สร้างขึ้นจากข้อมูลจริงของลูกค้า เพ่ือสะท้อน
ลักษณะพฤติกรรม ความต้องการ แรงจูงใจ และปัญหาที่ลูกค้าเผชิญ (Pain Point) ของกลุ่มลูกค้าที่มี
ลักษณะใกล้เคียงกัน ดังนั้น Persona จึงไม่ใช่ข้อมูลเชิงสถิติทั่วไป แต่เป็นการ “จ้าลองบุคคลสมมุติ”          
ที่มีชื่อ อายุ ลักษณะชีวิต พฤติกรรมการใช้น้้า และทัศนคติ เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานของ กปภ. เข้าใจลูกค้า         
ในเชิงมนุษย์ (Human-Centric Perspective) มากขึ้น 

สรุปได้ว่า  “ลูกค้าทั่วไป” เป็นข้อมูลในมิติ ปริมาณ (Quantitative) ส่วน “Customer Persona” 
เป็นข้อมูลในมิติ คุณภาพและความเข้าใจเชิงลึก (Qualitative Insight) ซึ่งเมื่อน้ามารวมกันแล้ว จะช่วยให้ กปภ. 
สามารถออกแบบการให้บริการที่ตอบโจทย์ได้อย่างแท้จริง 

  ความส าคัญของการท า Persona ส าหรับ กปภ. 
การท้า PWA Customer Persona ถือเป็นรากฐานส้าคัญของการบริหารจัดการลูกค้าเชิงกลยุทธ์ 

(Customer-Centric Strategy) เพราะช่วยให้ กปภ. เข้าใจลูกค้าในทุกมิติ ทั้งด้านพฤติกรรม ความคาดหวัง 
และประสบการณ์การใช้บริการ ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อคุณภาพการให้บริการและภาพลักษณ์องค์กร Persona จึง
มีความส้าคัญกับ กปภ. ดังนี้ 

1. ช่วยให้เข้าใจลูกค้าในเชิงลึก ทั้งเชิงพฤติกรรม ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการ และ
ความคาดหวัง เนื่องจากลูกค้าแต่ละกลุ่มมีพฤติกรรมและรูปแบบการติดต่อที่แตกต่างกัน เช่น 
1.1 ลูกค้าที่มาใช้บริการ ณ ส้านักงาน กปภ.สาขา (Onsite Customer) จะให้ความส้าคัญกับ “ความ

ชัดเจน ความมั่นใจ และการพูดคุยกับเจ้าหน้าที่โดยตรง” 
1.2 ลูกค้าท่ีใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ (Online Customer) จะเน้น “ความสะดวก ความรวดเร็ว 

และการเข้าถึงบริการได้ทุกที่ทุกเวลา” 
1.3 ลูกค้าที่ใช้บริการแบบผสมผสาน (Hybrid Customer) มีความต้องการ “ความต่อเนื่องของข้อมูล

และประสบการณ์ (Seamless Experience)” 
การท้า Persona จะช่วยให้ กปภ. สามารถระบุได้ว่าลูกค้าแต่ละกลุ่มต้องการอะไร มีปัญหาหรือ

ข้อจ้ากัดอย่างไร และควรสื่อสารหรือออกแบบบริการในลักษณะใดให้ตรงใจมากท่ีสุด 
ตัวอย่างเช่น 

 หากลูกค้าแสดงความคิดเห็นว่า การใช้งานแอป PWA Plus Life ซับซ้อน → Persona จะช่วยให้
เข้าใจมุมมองลูกค้าและปรับรูปแบบจุดสัมผัสบริการ (Touchpoint) และการสร้างประสบการณ์ให้
ลูกค้าได้อย่างได้ตรงจุด 
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 หากลูกค้าร้องเรียนเรื่องการไม่ได้รับข้อมูลข่าวสารด้านการหยุดจ่ายน้้า → Persona จะท้าให้รู้ว่า
ลูกค้ากลุ่มนี้คาดหวัง “การแจ้งเตือนล่วงหน้า” มากกว่าการชี้แจงภายหลัง 

 หากลูกค้ามีพฤติกรรมการใช้ช่องทางสื่อสารผ่านระบบออนไลน์ในชีวิตประจ้าวันแต่ยังเดินทางมาท้า
ธุรกรรมที่ส้านักงาน กปภ.สาขา → Persona จะช่วยให้สามารถออกแบบคู่มือหรือ Ads ส้าหรับเชิญชวน
ให้ลูกค้าท้าธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์ของ กปภ. 

ดังนั้น การเข้าใจลูกค้าจาก Persona ไม่เพียงช่วยออกแบบบริการที่ตรงใจลูกค้า แต่ยังช่วยลด    
ข้อร้องเรียน เพ่ิมระดับความพึงพอใจและความผูกพัน (Customer Engagement) ในระยะยาวอีกด้วย 

2. เชื่อมโยงกบัพันธกิจของ กปภ. ในการยกระดับบริการลูกค้า 
กปภ. เป็นหน่วยงานที่ให้บริการน้้าประปาตาม พ.ร.บ. กปภ. พ.ศ. 2522 โดยค้านึงถึงประโยชน์

ของรัฐและสุขอนามัยของประชาชนเป็นส้าคัญ พันธกิจหลักของ กปภ. มี 5 ประการ ได้แก่  
1) ผลิต จัดส่ง และจ้าหน่ายน้้าประปาท่ีมีคุณภาพ อย่างเพียงพอและท่ัวถึง 
2) ส้ารวจ จัดหาแหล่งน้้าดิบ 
3) จัดให้ได้มาซึ่งน้้าดิบ เพ่ือใช้ในการผลิต จัดส่ง และจ้าหน่ายน้้าประปา 
4) ส่งเสริมธุรกิจการประปา 
5) ด้าเนินธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวกับ หรือต่อเนื่องกับธุรกิจการประปา 

การท้า PWA Customer Persona จึงเป็นเครื่องมือส้าคัญในการขับเคลื่อนพันธกิจนี้ให้เป็น
รปูธรรม ในมิติต่าง ๆ ดังนี้ 

1) มองเห็นลูกค้าในมิติมากกว่าผู้รับบริการ แต่มองเป็น “ผู้มีส่วนร่วมในประสบการณ์การส่งมอบ    
น้้าสะอาดและบริการของ กปภ.” 

2) ใช้ข้อมูลจริงมาพัฒนากระบวนการให้บริการที่ตอบโจทย์ยุคดิจิทัล เช่น การยกระดับ e-Service 
ให้ใช้งานง่าย ปลอดภัย และสามารถตอบสนองข้อมูลได้ในรูปแบบ Real-time 

3) ปรับรูปแบบการสื่อสารให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม เช่น การให้ข้อมูลข่าวสารเชิงรุกในช่วง
ภัยแล้ง การชี้แจงสถานการณ์น้้าปนเปื้อนและวิธีการแก้ไขปัญหาอย่างเข้าใจง่ายในพ้ืนที่ที่มีความเสี่ยง 
การท้า Persona จึงช่วยให้ กปภ. เดินหน้า “ยกระดับบริการลูกค้า” จากการให้บริการตามหน้าที่ 

ไปสู่การให้บริการที่สร้างความพึงพอใจไปถึงการสร้างความประทับใจ เพ่ือให้บริการที่  “เหนือความคาดหวัง” 
ของลูกค้าได้อย่างแท้จริง 

  เป้าหมายหลักของการท า PWA Customer Persona 
การจัดท้า PWA Customer Persona ไม่ได้ท้าเพื่อเก็บข้อมูลของลูกค้าเท่านั้น แต่เป็น 

“กระบวนการเรียนรู้” ที่มุ่งหวังให้ทุกหน่วยงานของ กปภ. มีความเข้าใจและออกแบบประสบการณ์ลูกค้า
ร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

1. เพื่อใชเ้ป็นข้อมูลในการออกแบบการใหบ้ริการ การสื่อสาร การตลาด และการพัฒนาประสบการณ์ลูกค้า 
(Customer Experience Development) 

Persona เป็นเครื่องมือเชิงกลยุทธ์ที่ช่วยให้หน่วยงานสามารถออกแบบบริการได้สอดคล้องกับ
พฤติกรรมของลูกค้า ได้แก ่

 ใช้ Persona ในการออกแบบเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) เพ่ือระบุ
ขั ้นตอนที ่ลูกค้าจ้าเป็นต้องมีปฏิสัมพันธ์หรือความเกี ่ยวข้องกับสิ ่งใดหรือหน่วยงานใด  รวมทั ้ง
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ช่องทางที่ลูกค้าติดต่อกับ กปภ. (Touchpoint) ซึ่งเกิดขึ้นในระหว่างกระบวนการซื้อ การใช้บริการ     
เริ่มตั้งต้นตั้งแต่ที่ล ูกค้ารู ้จ ักแบรนด์ พบเห็นสินค้า เป็นลูกค้า จนกระทั ่งการยกเลิกใช้บริการ             
ซึ่งรวมถึงทุกช่องทางออนไลน์และออฟไลน์  

 น้าไปใช้ก้าหนดแนวทางการสื่อสารเฉพาะกลุ่มเพื่อสื่อสารให้ตรงกับเป้าหมาย เช่น การส่งข้อความ
ผ่าน LINE OA ส้าหรับกลุ่มลูกค้าออนไลน์ หรือจัดกิจกรรมพบปะส้าหรับลูกค้าในพ้ืนที่ชุมชน/หมู่บ้านต่าง  ๆ 

 เป็นข้อมูลส้าหรับการวางแผนการประชาสัมพันธ์ การส่งเสริมการใช้ e-Service และสร้างภาพลักษณ์
องค์กรให้เป็น “องค์กรดิจิทัลที่เข้าถึงง่าย” 

 น้าไปพัฒนา แอปพลิเคชัน PWA Plus Life ให้ตอบโจทย์ผู้ใช้จริง เช่น เพ่ิมเมนูที่ลูกค้ากดใช้งานบ่อย 
ออกแบบหน้าจอให้เข้าใจง่าย เพ่ิมระบบรักษาความปลอดภัยให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

การใช้ Persona เป็นปัจจัยพ้ืนฐานในการออกแบบบริการจะท้าให้ประสบการณ์ของลูกค้า         
มีคุณภาพต่อเนื่องทุกช่องทาง และสร้าง “ความประทับใจ” ที่น้าไปสู่ความผูกพันภักดีในระยะยาว 

2. เพื่อยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า (Customer Satisfaction & Loyalty) 
การท้า Persona ท้าให้ กปภ. สามารถเข้าใจลูกค้าในระดับ “ความรู้สึก” ได้ชัดเจนขึ้น และ

สามารถมอบประสบการณ์ที่ตอบโจทย์ทั้ง ความต้องการที่ลูกค้าแสดงออกมา (Expressed Needs) และ 
ความต้องการที่ยังไม่ถูกแสดงออกมา (Unspoken Needs) 

ส้าหรับ กปภ. การท้า PWA Customer Persona จึงเป็นเครื่องมือส้าคัญที่จะช่วยให้ทุกหน่วยงาน
เข้าใจ “หัวใจของลูกค้า” และพัฒนาการให้บริการได้ตรงใจ จนลูกค้ารู้สึกว่า “กปภ. รู้จัก เข้าใจ และใส่ใจ
ดูแลลูกค้า” อย่างแท้จริง 

การท้า Customer Persona ท้าให้ กปภ. มองเห็นลูกค้าในมิติต่าง ๆ ทั้งพฤติกรรม ความ
ต้องการ ความไม่พึงพอใจ และแรงจูงใจต่าง ๆ เช่น 

 ลูกค้ากลุ่มที่เดินทางมาท าธุรกรรม ณ กปภ.สาขา (Onsite Persona) : ชื่นชอบการพบปะกับ
เจ้าหน้าที่ ต้องการความมั่นใจในการให้บริการและการบริการที่อบอุ่นเป็นกันเอง 

 ลูกค้ากลุ่มที่ท าธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์ (Online Persona) : ต้องการความรวดเร็ว ระบบ
เสถียร ปลอดภัย และติดตามข้อมูลได้แบบ Real-time 

 ลูกค้ากลุ่มที่ท าธุรกรรมทั้งการเดินทางมาที่ กปภ.สาขา และผ่านช่องทางออนไลน์ (Hybrid Persona) : 
ต้องการประสบการณ์ที่ราบรื่น ไร้รอยต่อทุกช่องทาง (Seamless Experience) 

เมื่อ กปภ. เข้าใจข้อมูลเหล่านี้อย่างลึกซึ้งก็จะสามารถ “ออกแบบการบริการให้ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้า” และสามารถ “ยกระดับการบริการให้เหนือความคาดหวังของลูกค้า” เช่น การส่งข้อความ
แจ้งเตือนสถานะการช้าระค่าน้้าให้ลูกค้ากลุ่มออนไลน์ การมีเจ้าหน้าที่คอยดูแลให้ข้อมูลเฉพาะบุคคลกับลูกค้า
รายใหญ่ การสร้างระบบบริการที่เชื่อมโยงทุกช่องทางแบบ Real-time ซึ่งลูกค้าจะรู้สึกว่า กปภ. “รู้ใจ” และ 
“ใส่ใจให้บริการแบบมากกว่ามาตรฐานปกติ” ซึ่งเป็นหัวใจของการให้บริการเหนือความคาดหวัง 

๓. เพื่อให้สามารถก าหนดเนื้อหาในการสื่อสารข้อมูลข่าวสารสร้างการรับรู้ ความเข้าใจ และการสร้าง  
    ภาพลักษณ์ที่ดี  

เมื่อทราบว่าลูกค้ามีความชอบด้านใด มีงานอดิเรกแบบใด  ใช้แพลตฟอร์มและระยะเวลา         
ในการใช้สื่อเท่าใด กปภ. จะได้ใช้เป็นข้อมูลส้าหรับพิจารณาก้าหนดเนื้อหา ความถี่ รูปแบบ และช่องทาง
การสื่อสารให้เหมาะสมตาม Persona ของลูกค้า 
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จากวัตถุประสงค์ข้างต้นจะเห็นได้ว่า การท้า Persona มีความส้าคัญกับการด้าเนินงานด้าน     
การให้บริการลูกค้าเป็นอย่างมาก เพราะท้าให้สามารถวางแผนการก้าหนดผลิตภัณฑ์และบริการให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างตอบโจทย์ตรงใจของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

เมื ่อ กปภ. สามารถตอบสนองความต้องการเหล่านี ้ได้ตรงจุด จะช่วยให้ลูกค้าเกิดความ
ไว้วางใจและรู้สึกว่า กปภ. “เข้าใจลูกค้าอย่างแท้จริง” ซึ่งเป็นหัวใจของการสร้าง Customer Loyalty 
หรือ “ความผูกพันระยะยาว” 

ดังนั้น การท้า PWA Customer Persona ไม่ใช่เพียงการวิเคราะห์ลูกค้า แต่คือการ “สร้างความ
เข้าใจในพฤติกรรมของลูกค้า” เพ่ือพัฒนาการบริการให้ตอบสนองได้ตรงใจลูกค้าในทุกมิติ ส้าหรับ กปภ.         
การเข้าใจลูกค้าในระดับ Persona คือการต่อยอดจาก “การให้บริการที่ดี” ไปสู่การยกระดับ “การให้บริการที่
เหนือความคาดหวัง” ให้แก่ลูกค้า กปภ. 

………………………………………………….. 
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บทท่ี 2 
ปัจจัยน าเข้าในการท า PWA Customer Persona 

PWA Customer Persona คือ ภาพแทนของกลุ่มลูกค้าของ กปภ. ที่สร้างจากข้อมูลจริง         
ที่เก่ียวข้องกับพฤติกรรมของลูกค้า เพ่ือใช้ท้าความเข้าใจลูกค้าอย่างลึกซึ้ง ทั้งในด้านพฤติกรรม ความต้องการ 
และแรงจูงใจ ซึ่งจะช่วยให้ กปภ. สามารถยกระดับการบริการและสื่อสารได้ตรงใจลูกค้ามากท่ีสุด 

ข้อมูลที่ใช้เป็นปัจจัยน าเข้า หมายถึง ข้อมูลทุกประเภทที่ กปภ. ใช้ในการศึกษาพฤติกรรม 
ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และประสบการณ์ของลูกค้า เพ่ือน้ามาสร้าง 
“ภาพแทนลูกค้า” (Persona) ที่สะท้อนตัวตนและความต้องการอย่างแท้จริง 

การเลือกและวิเคราะห์ข้อมูลน้าเข้าที่ถูกต้อง จะท้าให้ Persona มี “ความน่าเชื่อถือ” และ
สามารถน้าไปใช้วางแผนกลยุทธ์บริการได้ตรงจุด 

 ข้อมูลที่ใช้เป็นปัจจัยน าเข้าในการท า PWA Customer Persona ได้แก่ 
- ข้อมูลจากผลส้ารวจความพึงพอใจของลูกค้าของ กปภ. 
- ข้อมูลจากเสียงของลูกค้า (VOC) ผ่านช่องทางต่าง ๆ ของ กปภ. 
- ข้อมูลจากการปฏิบัติงานจริงของพนักงาน 

1. ข้อมูลจากผลส ารวจความพึงพอใจลูกค้า เป็นข้อมูลที่ได้จากการส้ารวจความคิดเห็นของ
ลูกค้าในด้านต่าง ๆ เช่น คุณภาพน้้าประปา ความรวดเร็วในการให้บริการ ความสุภาพของพนักงาน ความ
เชื่อมั่นในองค์กร ช่องทางการติดต่อสื่อสาร 

ข้อมูลเหล่านี้สะท้อนระดับ “ความพึงพอใจ” และ “ความคาดหวัง” ของลูกค้าได้เป็นอย่างด ี
ตัวอย่างการน าข้อมูลไปใช้ 

 หากผลส้ารวจระบุว่าลูกค้าไม่พึงพอใจด้านการแจ้งซ่อมประปาล่าช้า → สามารถสร้าง Persona 
“ลูกค้าที่เน้นความรวดเร็วในการตอบสนองด้านการซ่อมท่อประปา” เพ่ือพัฒนาระบบแจ้งซ่อมให้
รวดเร็วยิ่งขึ้น 

 น้าผลส้ารวจมาเปรียบเทียบระหว่างแต่ละพ้ืนที ่เพ่ือระบุจุดแข็งและจุดปรับปรุงของแต่ละพ้ืนที่บริการ 
2. ข้อมูลจากเสียงของลูกค้า (Voice of Customer : VOC) เป็นข้อมูลจากความคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ หรือค้าร้องเรียนของลูกค้าผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น ศูนย์บริการ PWA Contact Center 1662
ช่องทางการให้บริการของ กปภ. ทั้งออนไลน์และออฟไลน์ โซเชียลมีเดีย (Facebook, X, LINE OA) การ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) และการสนทนากลุ่ม (Focus Group) 

VOC ช่วยสะท้อน “Pain Point” (ปัญหาที่ลูกค้าประสบ) และ “Gain Point” (สิ่งที่ลูกค้า
ชื่นชม) ได้อย่างตรงจุด 
ตัวอย่างการน าข้อมูลไปใช้ 

 เมื่อลูกค้าร้องเรียนว่า “แจ้งซ่อมแล้วไม่ได้รับข้อมูลความคืบหน้า” → ใช้สร้าง Persona “ลูกค้าที่
ต้องการการแจ้งข่าวที่ update อยู่เสมอ” เพ่ือออกแบบระบบติดตามสถานะงานซ่อมแบบเรียลไทม์ 

 เมื่อมีเสียงสะท้อนเรื่อง “ต้องการจ่ายค่าน้้าออนไลน์ได้ง่ายขึ้น” → ใช้พัฒนา Persona “ลูกค้าที่ใช้
ช่องทางดิจิทัล” และพัฒนาการให้บริการระบบ e-Payment หรือระบบการให้บริการออนไลน์ของ 
กปภ. ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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๓. ข้อมูลจากการปฏิบัติงานจริงของหน่วยบริการ เป็นข้อมูลเชิงปฏิบัติการ (Operational Data) ที่ได้
จากหน่วยบริการของ กปภ. เช่น เวลาที่ใช้ในการให้บริการแต่ละขั้นตอน สถิติการติดต่อสอบถามหรือร้องเรียน
การแก้ไขเหตุขัดข้องของระบบประปา ประเภทของปัญหาที่เกิดซ้้าบ่อยในแต่ละพ้ืนที่ 
ตัวอย่างการน าข้อมูลไปใช้ 

 หากพบว่าพ้ืนที่หนึ่งมีปัญหาน้้าไม่ไหลบ่อย ลูกค้าจะมีความคาดหวังสูงด้าน “น้้าประปาไหลอย่าง
ต่อเนื่อง” → น้ามาสร้าง Persona “ลูกค้าท่ีต้องการแรงดันน้้าประปาที่มีคุณภาพ  

 ใช้ข้อมูลเวลาการให้บริการเฉลี่ย เพ่ือออกแบบกลยุทธ์เพ่ิมประสิทธิภาพภายในส้านักงาน กปภ.สาขา 
 ประเภทของปัญหาที่เกิดซ้้าบ่อย สามารถน้ามาระบุเป็นพ้ืนที่ที่ต้องการแก้ไขปัญหาเร่งด่วน เพ่ือแก้ไข

ปัญหาข้อร้องเรียนในพ้ืนที่ 

4. แหล่งข้อมูลที่เกี่ยวข้อง เป็นข้อมูลที่เก่ียวข้องกับพฤติกรรมหรือประสบการณ์ของลูกค้า โดยอาจมาจาก
หลายหน่วยงานภายในหรือภายนอก กปภ. เพื่อให้เห็นมุมมองรอบด้านของลูกค้า 

4.1 แหล่งข้อมูลภายใน (Internal Sources) 
ตัวอย่างข้อมูล : 
  ระบบฐานข้อมูลของลูกค้า ได้แก่ ข้อมูลส่วนตัว พ้ืนที่/ปริมาณ/ความถี่ในการใช้น้้า เป็นต้น 
  CRM (Customer Relationship Management) ได้แก่ การจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับ  

 ลูกค้า สถิติการใช้บริการของลูกค้า เป็นต้น 
  ข้อมูลการร้องเรียนและการให้ค้าแนะน้า ติ-ชม การให้บริการ 
  ข้อมูลจากการใช้ช่องทางออนไลน์ของ กปภ. ได้แก่ PWA LINE OA , Mobile Application    
   PWA Plus Life 
  ข้อมูลการใช้บริการและช้าระค่าน้้าผ่านช่องทางต่าง ๆ ของ กปภ. 

             ตัวอย่างการน าข้อมูลไปใช้ 
  ใช้ข้อมูล CRM เพ่ือระบุว่ากลุ่มลูกค้าประเภทใดมีแนวโน้มติดต่อบ่อย → บ่งชี้ถึงความผูกพัน 
   หรือมีปัญหาเฉพาะด้าน 
  ใช้ข้อมูลจากระบบออนไลน์ เพ่ือพัฒนา Persona “ลูกค้าดิจิทัล” ที่นิยมใช้บริการผ่านมือถือ 

4.2 แหล่งข้อมูลภายนอก (External Sources) 
ตัวอย่างข้อมูล : 
 ข้อมูลเชิงพ้ืนที่ (GIS) เช่น การขยายตัวของเมือง การตั้งนิคมอุตสาหกรรม 
 ข้อมูลพฤติกรรมผู้บริโภคจากส้านักงานสถิติแห่งชาติ 
 ข้อมูลแนวโน้มการใช้งานดิจิทัล เช่น การช้าระเงินอิเล็กทรอนิกส์, พฤติกรรมออนไลน์ 
 นโยบายของรัฐด้านทรัพยากรน้้าหรือสิ่งแวดล้อม 

    ตัวอย่างการน าข้อมูลไปใช้ 
 ใช้ข้อมูล GIS เพ่ือวิเคราะห์กลุ่มลูกค้าพ้ืนที่เมืองใหม่ท่ีมีแนวโน้มใช้น้้าสูง 
 ใช้เทรนด์ดิจิทัลในการสร้าง Persona “ลูกค้าสมัยใหม่ท่ีนิยมการใช้ช่องทางออนไลน์ 

 
 
 



10 
 

๕. ข้อมูลการด าเนินงานของ กปภ.  ได้แก่  
- ข้อมูลจากการวิเคราะห์ SWOT ของ กปภ. (จุดอ่อน จุดแข็ง จุดอ่อน และโอกาส)  
- พฤติกรรมลูกค้าจากผลส้ารวจความพึงพอใจของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จากการจ้างหน่วยงาน

ที่ปรึกษาฯ (Third Party) รวมทั้งข้อมูลจากผลส้ารวจสารสนเทศเสียงของลูกค้าที่ กปภ. ด้าเนินการเอง ในด้านความ
พึงพอใจ ความต้องการ และความคาดหวัง 

- พฤติกรรมลูกค้าจากฐานข้อมูลการด้าเนินงาน PWA Always-on และปัญหาอุปสรรคในการด้าเนินงาน 
- การแสดงความคิดเห็น การติชม และการร้องเรียนของลูกค้าผ่านช่องทางของ กปภ. Social 

Listening ผ่านแพลตฟอร์มต่าง ๆ  
- พฤติกรรมลูกค้าจากความไม่พึงพอใจ การร้องเรียน ค้าติชม จากการให้บริการของ กปภ. ผ่าน

ช่องทางต่าง ๆ รวมทั้งสื่อมวลชน 

 ความส าคัญของ Input ต่อความถูกต้องของ Persona 
ประเด็น ค าอธิบาย 

1. ความแม่นย าของข้อมูล  Input ที่ดีท้าให้ Persona มีความสมจริงและสะท้อนลูกค้าเปูาหมาย
จริงในพื้นที่บริการ 

2. ความรอบด้านของข้อมูล  
การรวบรวมข้อมูลทั้งเชิงปริมาณ เช่น ผลส้ารวจความพึงพอใจและเชิง
คุณภาพ เช่น VOC การสนทนากลุ่ม การสัมภาษณ์เชิงลึก เพ่ือช่วยให้
เข้าใจลูกค้าทั้ง “ความรู้สึก” และ “เหตุผล”  

3. การใช้ข้อมูลเพื่อออกแบบบริการ  Input เป็นฐานส้าคัญในการออกแบบกลยุทธ์บริการการสื่อสารและ
นวัตกรรมที่ตอบโจทย์ลูกค้าได้ตรงจุด 

4. ความต่อเนื่องในการอัปเดตข้อมูล  ข้อมูลควรได้รับการอัปเดตอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ Persona สอดคล้อง
กับพฤติกรรมลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงตามยุคสมัย 

ทั้งนี้ หากใช้ข้อมูลเก่าหรือไม่ครอบคลุม อาจท้าให้ Persona ไม่สะท้อนลูกค้าจริง เช่น มองว่า
ลูกค้าส่วนใหญ่ยังใช้เงินสด ทั้งที่ปัจจุบันกว่า 70% ใช้ระบบออนไลน์หรือ Mobile Banking ช้าระค่าน้้าแล้ว
ดังนั้น การอัปเดตข้อมูล VOC รายไตรมาสจะสามารถช่วยให้ กปภ. ปรับ Persona ทันต่อพฤติกรรมใหม่ ๆ 
เช่น ความต้องการบริการ 24 ชั่วโมง หรือการติดตามสถานะการแจ้งเรื่องร้องเรียนแบบเรียลไทม ์

 เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูลน าเข้า (Input)  
เพ่ือให้ข้อมูลน้าเข้าถูกแปลงเป็น Insight ที่ลึกและน้าไปใช้สร้าง Persona ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ควรใช้เครื่องมือเชิงวิเคราะห์ ดังนี้ 

เทคนิค รายละเอียด ตัวอย่างการประยุกต์ใช้ใน กปภ. 
SWOT Analysis วิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส 

และความท้าทายของการให้บริการ
แต่ละกลุ่มลูกค้า 

วิเคราะห์ว่าลูกค้าเมืองมีจุดแข็ง
ด้านบริการดิจิทัล แต่ลูกค้าชนบท
ยังขาดการเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร 

Customer Journey Mapping แผนภาพเส้นทางการรับรู้และ
ประสบการณ์ของลูกค้า ตั้งแต่รู้จัก 
กปภ. → ใช้บริการ → หลังการ
ใช้บริการ 

ระบุช่วงที่ลูกค้ารู้สึก “ไม่สะดวก” 
เช่น ขั้นตอนร้องเรียน เพ่ือพัฒนา
แนวทางปรับปรุง 

VOC Analysis การวิเคราะห์ข้อความร้องเรียน ค้าชม 
หรือข้อเสนอแนะเพ่ือหาค้าหลัก 
(Keywords) ที่สะท้อนความรู้สึก
ของลูกค้า 

วิเคราะห์ข้อความ VOC เพ่ือระบุ 
Pain Point หลัก เช่น “แจ้งซ่อมช้า” 
หรือ “ค่าน้้าสูงเกินจริง” 
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การจัดท้า PWA Customer Persona ที่แม่นย้า จ้าเป็นต้องใช้ข้อมูลน้าเข้าหลายมิติ ทั้งจาก
ผลส้ารวจความพึงพอใจ ความคิดเห็นของลูกค้า การปฏิบัติงานจริง และแหล่งข้อมูลภายนอก โดยมีการ
วิเคราะห์เชิงลึกด้วยเครื่องมือที่เหมาะสม 

Input ที่ดี = Persona ที่แม่นย า = กลยุทธ์การบริการที่ตรงใจลูกค้า 
.............................................................. 
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บทท่ี ๓ 
PWA Customer Persona ของ กปภ. 

การจัดท้า PWA Customer Persona เป็นเพียงจุดเริ่มต้นของการท้าความเข้าใจลูกค้า           
แต่คุณค่าที่แท้จริงอยู่ที่การน้าข้อมูลไปใช้พัฒนางานในหน่วยงานต่าง ๆ ของ กปภ. เพ่ือให้การให้บริการและ
การสื่อสารตอบสนองต่อความต้องการ ความคาดหวัง และพฤติกรรมของลูกค้าได้อย่างตรงกับความต้องการ
ของลูกค้ามากที่สุด 

เมื่อจัดท้า PWA Customer Persona แล้ว จะต้องน้าไปใช้จริงในการบริหารงานและพัฒนาบริการ
ของ กปภ. โดยสามารถเชื่อมโยงได้หลายมิติ ทั้งการสื่อสาร บริการ และกลยุทธ์องค์กร  ซึ่งส้าหรับ กปภ.          
การจัดท้า PWA Customer Persona ใช้ส้าหรับการก้าหนดกลยุทธ์ แนวทาง โครงการ และกิจกรรมการ
ให้บริการลูกค้า เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในระดับ “เหนือความคาดหวัง” รวมทั้งการ
ยกระดับการให้บริการลูกค้าในด้านต่าง ๆ เช่น การสนับสนุนการใช้บริการออนไลน์เพ่ิมขึ้น รวมทั้งใช้เป็นข้อมูล
ส้าหรับพัฒนาโครงการด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) รวมทั้งการสื่อสารสร้างภาพลักษณ์ของ กปภ. 

ทั้งนี้ จากความส้าคัญของการท้า Persona ดังกล่าว กปภ. จึงได้ด้าเนินการจัดท้า PWA 
Customer Persona ขึ้น โดยจ้าแนกตามกลุ่มลูกค้าของ กปภ. 3 ประเภท ดังนี้ 

๑. ประเภทที่ 1 ที่อยู่อาศัยและอ่ืน ๆ 
๒. ประเภทท่ี 2 ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 
๓. ประเภทที่ 3 รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่  

 สรุปคุณลักษณะของลูกค้า กปภ. จากการจ าแนกลูกค้า 3 กลุ่ม 
 กปภ. น าข้อมูลของลูกค้าจากฐานข้อมูลการส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง ทัศนคติความ
เชื่อมั่น ความภักดี ความไม่พึงพอใจ ความวิตกกังวล และอ่ืน ๆ น ามาวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้าเพ่ือสรุป
คุณลักษณะของลูกค้า ๓ กลุ่มของ กปภ. ดังนี้ 

1. ประเภทที่ 1 ที่อยู่อาศัยและอ่ืน ๆ ซึ่งใช้น้้าไม่เกิน 50 ลบ.ม. ต่อเดือน โดย กปภ. ก้าหนด
ราคาจ้าหน่ายน้้าประปาเฉลี่ยต่้ากว่าต้นทุน ได้แก่ 

1.1 ที่อยู่อาศัย 
1.2 อ่ืน ๆ - ศาสนสถาน กิจการสาธารณกุศล ธุรกิจและการค้า 

 2. ประเภทที่ 2 ราชการและธุรกิจขนาดเล็กรวมถึงผู้ใช้น้้าประเภทที่ 1 ที่ใช้น้้ามากกว่า 50 ลบ.ม. 
ต่อเดือน โดย กปภ. ก้าหนดราคาจ้าหน่ายน้้าประปาเฉลี่ยเท่ากับต้นทุน ได้แก่  

2.1 ส่วนราชการ 
2.2 สถานพยาบาล และสถานบริการสาธารณสุขของรัฐ 
2.3 สถานศึกษาของรัฐ 
2.4 ธุรกิจและการค้าขนาดเล็ก 

  3. ประเภทที่ 3 รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่ รวมถึงผู้ใช้น้้าประเภทที่ 2 
เฉพาะกรณีกลุ่มตลาด ศูนย์การค้า ห้างสรรพสินค้า สหกรณ์ และกลุ่มธุรกิจขนาดเล็ก ส้านักงานธุรกิจ ที่ใช้น้้า
มากกว่า 80 ลบ.ม. ต่อเดือน โดย กปภ. ก้าหนดราคาจ้าหน่ายน้้าประปาเฉลี่ยสูงกว่าต้นทุน ได้แก่  

3.1 สถานที่ท้าการของรัฐวิสาหกิจ 
3.2 อุตสาหกรรม 
3.3 โรงแรมและสถานเริงรมย์ 
3.4 ธุรกิจและการค้าขนาดใหญ่ 
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คุณลักษณะด้านต่าง ๆ ของลูกค้าประเภท 1 - 3 

ด้าน ประเภทที่ 1 ประเภทที่ 2 ประเภทที่ 3 
ความต้องการ 
 

ด้ า น คุ ณ ภ า พ น้ า ป ร ะ ป า 
(ผลิตภัณฑ์) 
- น้้าประปาไม่มีรสชาตผิิดปกต ิ
 
ด้านปริมาณน้ าประปาท่ีไหล 
- น้้าประปามีแรงดันเพียงพอ 
(ลูกค้าที่มีบ้าน 2 ช้ันต้องการ
ปริมาณน้้าท่ีไหลแรงท่ีสดุ) 
- น้้าประปามีความสม่า้เสมอและ
ต่อเนื่องในการไหล 
 
ด้านอาคาร-สถานที ่
- มีความเพียงพอของสิ่งอ้านวย

ความสะดวก 
 

ด้านการช าระค่าบริการและ
กระบวนการให้บริการ 
- การช้าระค่าน้า้ประปาท้าได้

อย่างรวดเร็ว 
- การมีช่องทางบรกิารที่หลากหลาย 

 
ด้านการให้บริการหลังการขาย 
- การแจ้งหยุดจา่ยน้้าช่ัวคราว 
- การจัดการข้อร้องเรียนด้วย

ความ “เรียบร้อย” 
 

ด้านการประชาสัมพันธ์และให้
ข้อมูล ข่าวสาร สารสนเทศ 
ความถูกต้อง แม่นย้าของข้อมูลที่
ได้รับ 

ด้ า น คุ ณ ภ า พ น้ า ป ร ะ ป า 
(ผลิตภัณฑ์) 
- น้้าประปาใสสะอาด 
 
ด้านการให้บริการของพนักงาน 
- พนักงานมีความรู้ความสามารถ

ในหน้าท่ีรับผิดชอบ 
- พนั กงานแต่ งกายสุ ภ าพให้

เกียรติลูกค้า 
 

 
ด้านการช าระค่าบริการและ
กระบวนการให้บริการ 
- ใบแจ้งค่าน้้าประปา/ค่าบริการ

ต่าง ๆ มีความถูกต้อง 
 

ด้านการให้บริการหลังการขาย 
- การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

ของเจ้าหน้าท่ี 
- การจัดการข้อร้องเรียนด้วย

ความ “รวดเร็ว” 
 

ด้านการประชาสัมพันธ์และให้
ข้อมูล ข่าวสาร สารสนเทศ 
ความรวดเร็วของข้อมูลที่ทันต่อ
เหตุการณ์ 

ด้ า น คุ ณ ภ า พ น้ า ป ร ะ ป า 
(ผลิตภัณฑ์) 
- น้้าประปาไม่มีกลิ่นเหม็น 
 
ด้านปริมาณน้ าประปาท่ีไหล 
- น้้าประปามีใช้อย่างเพียงพอ 
 
ด้านการให้บริการของพนักงาน 
- พนักงานมีมารยาทท่ีดี 
- พนักงานมีความกระตือรือร้น
เอาใจใส่ลูกค้า 
ด้านอาคาร-สถานที ่
- อาคารสถานท่ีมีความสะอาด 
 
ด้านการช าระค่าบริการและ
กระบวนการให้บริการ 
- ใบแจ้งค่าน้้าประปา/ค่าบริการ

ต่าง ๆ มีความถูกต้อง 
- กระบวนการให้บริการมีความ

สะดวก 
- ค ว า ม ส ะ ด ว ก แ ล ะ ค ว า ม

หลากหลายของช่องทางรับฟัง
และรับเรื่องร้องเรียน 

 

ทัศนคติความเช่ือมั่น 
  

เชื่อมั่นมากที่สุดในด้าน  
- คุณภาพน้้าประปา 
- ความตั้งใจท้างานของเจ้าหน้าท่ี 
- กระบวนการให้บริการ 
 

(เช่ือมั่นในภาพรวมมากท่ีสุด) 
เชื่อมั่นมากที่สุดในด้าน  
- คุณภาพน้้าประปา 
- กระบวนการให้บริการ 
- ความตั้งใจท้างานของเจ้าหน้าท่ี 

(เช่ือมั่นในภาพรวมน้อยท่ีสุด) 
เชื่อมั่นมากที่สุดในด้าน  
- คุณภาพน้้าประปา 
- ค ว า ม ตั้ ง ใ จ ท้ า ง า น ข อ ง

เจ้าหน้าท่ี 
- กระบวนการให้บริการ 

ความภักดี 
(ไม่ เปลี่ยนใจไปใช้
น้้าประปาท่ีอื่น) 

ทรัพยากรน้้าเป็นของประเทศชาติ 
ไม่ใช่ของเอกชน 
 

เช่ือมั่นในความเป็นรัฐวิสาหกิจ
ของ กปภ. 

- กปภ.บริการดีอยู่แล้ว 
- บริการสาธารณูปโภคควรเป็น

ของรัฐเพื่อความมั่นคง 
- ไม่มั่นใจ/เชื่อมั่นเอกชน 
- คุณภาพน้้าประปาเหมาะสม

กับราคาอยู่แล้ว 
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คุณลักษณะด้านต่าง ๆ ของลูกค้าประเภท 1 - 3 (ต่อ) 

ด้าน 
ประเภทที่ 1 ประเภทที่ 2 ประเภทที่ 3 

ความคาดหวัง 
 

มีความคาดหวังในด้านคุณภาพ
และผลิตภัณฑ์ในภาพรวมมากที่สุด 
ด้านที่ต้องการมากท่ีสุด ได้แก่ 
ปริมาณน้ าประปาท่ีไหล 
- น้้าประปามีแรงดันที่เพียงพอ  
- น้้าประปามีความสม่้าเสมอและ

ต่อเนื่องในการไหล 
- น้้าประปามีใช้อย่างเพียงพอ 
การให้บริการของพนักงาน 
- ความกระตือรือร้นเอาใจใส่ลูกค้า

ของพนักงาน 
- ความรู้ ความสามารถในหน้าที่

รับผิดชอบของพนักงาน 
- การแต่งกายสุภาพให้ เกียรติ

ลูกค้าของพนักงาน 
การช าระค่าบริการและ 
กระบวนการให้บริการ 
- ความรวดเร็วในการช้าระค่า

น้้าประปา 
- ค ว า มถู กต้ อ ง ใ น ใบแ จ้ ง ค่ า

น้้าประปา/ค่าบริการต่าง ๆ  
- กระบวนการให้บริการมีความ

สะดวก 
การให้บริการหลังการขาย 
- การแจ้งหยุดจ่ายน้้าช่ัวคราว 
- ค ว า ม ส ะ ด ว ก แ ล ะ ค ว า ม

หลากหลายของช่องทางรับฟัง
และรับเรื่องร้องเรียน 

- การจัดการข้อร้องเรียนด้วย 
ความ “รวดเร็ว” 

การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูล 
ข่าวสาร สารสนเทศ 
- ความถูกต้อง แม่นย้าของข้อมูล

ที่ได้รับ 
- ความรวดเร็วของข้อมูลที่ทันต่อ

เหตุการณ์ 

มีความคาดหวังในด้านคุณภาพ
และผลิตภัณฑ์ ในภาพรวม ใน
ระดับปานกลาง 
ด้านที่ต้องการมากท่ีสุด ได้แก่ 
การให้บริการของพนักงาน 
- มารยาทท่ีดีของพนักงาน 
 
อาคาร-สถานที ่
- ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 
- ความคาดหวังความเพียงพอ

ของสิ่งอ้านวยความสะดวก 
 

ก า ร ช า ร ะ ค่ า บ ริ ก า ร แ ล ะ
กระบวนการให้บริการ 
- ช่องทางบริการที่หลากหลาย 

มีความคาดหวังในด้านคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์ในภาพรวมน้อยกว่า
ลูกค้าประเภทอ่ืน 
ด้านที่ต้องการมากท่ีสุด คือ 
การให้บริการหลังการขาย 
- การสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี 
- การจัดการข้อร้องเรียนด้วย

ความ “เรียบร้อย” 

 

 

ความไม่พึงพอใจ 
 

ปริมาณน้้าประปา การจัดการข้อร้องเรียน การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 

ความวิตกกังวล 
 

น้้าประปาไหลอ่อน ระบบท่อเก่า น้้าประปาไหลอ่อน ระบบท่อเก่า น้้าประปาไหลอ่อน ระบบท่อเก่า 
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Customer Persona : ลูกค้าประเภท 1 - 3  

Customer 
Persona 

ลูกค้าประเภทที่ 1 ลูกค้าประเภทที่ 2 ลูกค้าประเภทที่ 3 

Profile Family man ดูแลครอบครัว 
รัก ห่วงใย ใส่ใจสุขภาพ 

วัยกลางคน  
อนุรักษ์นิยม เก็บตัว 

วัยท้างาน 
มนุษย์สังคม ชอบสื่อสาร  

ความต้องการ น้้ าประปาไหลแรง ใสสะอาด 
ราคาไม่แพง  

น้้าประปาไหลแรง ใสสะอาด  น้้าประปาใสสะอาด คุณภาพดี  

Interest - ต้องการให้มีกิจกรรมเจ้าหน้าที่
ไปเยี่ยมถึงบ้านลูกค้า 

- ต้องการการใส่ใจดูแลโดยเฉพาะ
เมื่อเกิดปัญหาหรือสาธารณภัย 

ต้ อ ง ก า ร ช่ อ ง ท า ง บ ริ ก า ร ที่
หลากหลาย 

- ต้องการเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร
โดยเร็ว 

- ต้องการได้รับบริการพิเศษ 

ความวิตกกังวล - คุณภาพและปริมาณน้้าไม่ดี  
- ท่อแตกรั่วภายในบ้าน ท้าให้   

ค่าน้้าแพง  

- คุณภาพและปริมาณน้้าไม่ดี  
- ใบแจ้งค่าน้้าประปา/ค่าบริการ

ต่าง ๆ ไม่ถูกต้อง 

- คุณภาพและปริมาณน้้าไม่ดี  

Pain Point - ท่อประปาแตกบ่อย, ท่อเก่า 
- ไม่ทราบข่าวสารการหยุดจ่ายน้า้ 

ท้าให้ไม่สามารถวางแผนการใช้
น้้าได้ 

- ท่อประปาแตกบ่อย, ท่อเก่า 
ไม่ทราบข่าวสารการหยุดจ่ายน้า้ 
ท้าให้ไม่สามารถวางแผนการใช้
น้้าได้ 

- ท่อประปาแตกบ่อย, ท่อเก่า 
- ไม่ทราบข่าวสารการหยุดจ่าย

น้้ า ท้ า ใ ห้ ไ ม่ ส า ม า ร ถ ว า ง
แผนการใช้น้้าได้ 

ลูกค้าประเภทท่ี 1  
 Profile “Family Man ดูแลครอบครัว รัก ห่วงใย ใส่ใจสุขภาพ” 

 ลูกค้ากลุ่มนี้ส่วนใหญ่เป็นลูกค้าประเภทที่อยู่อาศัย เป็นลูกค้ากลุ่มครอบครัวขยายที่มีสมาชิก
ประมาณ 4 - 5 คนต่อครัวเรือน  

 ความต้องการ “น้ าประปาไหลแรง ใสสะอาด ราคาไม่แพง” 
ลูกค้ากลุ่มนี้บางส่วนท้างานที่บ้าน หรือเป็นผู้สูงอายุที่อยู่บ้านตลอดเวลา ท้าให้มีความต้องการใช้

น้้าประปาต่อเนื่อง ซึ่งส่วนใหญ่ไม่มีปั๊มน้้าจึงต้องการให้น้้าประปาสามารถไหลได้ดีแม้ว่าอยู่ชั้น 2  
 Interest “ต้องการความดูแลเอาใจใส่ และความช่วยเหลือที่ทันท่วงที” 

ลูกคา้กลุ่มนี้ต้องการให้มีกิจกรรมเจ้าหน้าที่ไปเยี่ยมถึงบ้านลูกค้า ต้องการการใส่ใจดูแลโดยเฉพาะ
เมื่อเกิดปัญหาหรือสาธารณภัย เพ่ือแสดงให้เห็นว่าหน่วยงานให้ความส้าคัญกับลูกค้า ทั้งด้านการสร้าง
ความสัมพันธ์และการแก้ไขปัญหา ต้องการเห็นภาพการดูแลช่วยเหลือของพนักงาน กปภ. 
 ความวิตกกังวล “คุณภาพและปริมาณน้ าไม่ดี มีท่อแตกรั่วภายในบ้าน” 

 ลูกค้ากลุ่มนี้มีความวิตกกังวลเรื่องไม่มีน้้าประปาใช้ หรือน้้าไม่สะอาด ไม่สามารถใช้อุปโภค
บริโภคได้ รวมทั้งกังวลเรื่องท่อแตกรั่วภายในบ้าน เพราะท้าให้ค่าน้้าประปาแพง และต้องเสียค่าใช้จ่ายในการ
ซ่อมแซม 

 Pain Point “ท่อประปาแตกบ่อย น้ าประปาดื่มไม่ได้ ไม่ทราบข่าวสารการให้บริการ” 
 ลูกค้ากลุ่มนี้มีความไม่พึงพอใจด้านท่อประปาบางเส้นทางเก่ามาก ท่อแตกรั่วบ่อย ท้าให้          
ไม่สามารถรับรองคุณภาพน้้าประปาว่าสามารถดื่มได้จากก๊อก การไม่ได้รับข่าวสารการหยุดจ่ายน้้าท้าใ ห้       
ไม่สามารถส้ารองน้้าหรือวางแผนการใช้น้้าได้ และลูกค้าบางส่วนไม่ต้องการเสียค่าบริการทั่วไป เพราะไม่ทราบ
ว่าค่าใช้จ่ายส่วนนี้ เอาไปใช้ท้าอะไร ลูกค้าได้ประโยชน์อะไร 
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ลูกค้าประเภทท่ี 2 
 Profile “วัยกลางคน อนุรักษ์นิยม เก็บตัว” 

ลูกค้ากลุ่มนี้ส่วนใหญ่เป็นลูกค้ากลุ่มราชการ สถานศึกษา โรงพยาบาล และมีบางส่วนเป็นธุรกิจขนาด
เล็ก การเป็นนิติบุคคลของลูกค้าจะสะท้อนบุคลิกในรูปแบบคนวัยกลางคนที่ไม่ค่อยมีปฏิสัมพันธ์กับสังคมเท่าใดนัก  

 ความต้องการ “น้ าประปาไหลแรง ใสสะอาด” 
 ลูกค้ากลุ่มนี้ต้องการน้้าประปาที่มีคุณภาพและปริมาณที่เพียงพอต่อความต้องการใช้งาน         
ซึ่งส่วนใหญ่จะมีพฤติกรรมการใช้น้้าผ่านการท้างานหรือการใช้บริการที่สถานที่นั้น ๆ ซึ่งมีความคาดหวังไม่สูงมาก 

 Interest “ต้องการช่องทางบริการที่หลากหลาย” 
 ลูกค้ากลุ่มนี้ต้องการช่องทางบริการที่หลากหลาย และการให้บริการที่ดี เพราะส่วนใหญ่จะ
เกี่ยวข้องกับการช้าระค่าบริการต่าง ๆ  

 ความวิตกกังวล “คุณภาพและปริมาณน้ าไม่ดี ใบแจ้งค่าน้ าประปา/ค่าบริการต่าง ๆ ไม่ถูกต้อง” 
ลูกค้ากลุ่มนี้มีความวิตกกังวลเรื่องไม่มีน้้าประปาใช้ หรือน้้าไม่สะอาด ไม่สามารถใช้อุปโภค

บริโภคได้ รวมทั้งกังวลใบแจ้งค่าน้้าประปา/ค่าบริการต่าง ๆ ไม่ถูกต้อง เพราะเป็นนิติบุคคล ต้องการใช้เป็น
หลักฐานในการด้าเนินงานต่าง ๆ  

 Pain Point “ท่อประปาแตกบ่อย น้ าประปาดื่มไม่ได้ ไม่ทราบข่าวสารการให้บริการ” 
 ลูกค้ากลุ่มนี้มีความไม่พึงพอใจด้านลูกค้ากลุ่มนี้มีความไม่พึงพอใจด้านท่อประปาบางเส้นทางเก่ามาก 
ท่อแตกรั่วบ่อย ท้าให้ไม่สามารถรับรองคุณภาพน้้าประปาว่าสามารถดื่มได้จากก๊อก การไม่ได้รับข่าวสารการ
หยุดจ่ายน้้าท้าให้ไม่สามารถส้ารองน้้าหรือวางแผนการใช้น้้าได้  

ลูกค้าประเภทท่ี 3  
 Profile “วัยท างาน มนุษย์สังคม ชอบสื่อสาร” 

ลูกค้ากลุ่มนี้ส่วนใหญ่เป็นลูกค้ากลุ่มธุรกิจ รัฐวิสาหกิจ สถานประกอบการ โรงแรม โรงงาน หรือ
อุตสาหกรรม เป็นกลุ่มที่ค่อนข้างมีก้าลังในการจ่าย มีความเต็มใจที่จะจ่ายเงินเพ่ือแลกกับคุณภาพน้้าประปา
และบริการที่ การเป็นลูกค้ากลุ่มส้าคัญท้าให้บุคลิกสะท้อนออกมาในรูปแบบคนวัยที่ท้างานที่ชอบติดต่อสื่อสาร 
พบปะแลกเปลี่ยนข่าวสารระหว่างกัน 

 ความต้องการ “น้ าประปาใสสะอาด คุณภาพดี” 
 ลูกค้ากลุ่มนี้ต้องการน้้าประปาที่มีคุณภาพและปริมาณที่เพียงพอต่อความต้องการใช้งาน         
ซึ่งส่วนใหญ่จะไม่กังวลเรื่องราคาของน้้าประปาเท่าไหร่ 

 Interest “ต้องการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารโดยเร็วต้องการได้รับบริการพิเศษ” 
 ลูกค้ากลุ่มนี้ต้องการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารอย่างสะดวกรวดเร็วและการให้บริการที่พิเศษ เนื่องจาก
ใช้น้้าประปาและเสียค่าน้้าประปาค่อนข้างสูง 

 ความวิตกกังวล “คุณภาพและปริมาณน้ าไม่ดี” 
ลูกค้ากลุ่มนี้มีความวิตกกังวลเรื่องไม่มีน้้าประปาใช้ หรือน้้าไม่สะอาด ไม่สามารถใช้อุปโภค

บริโภคได้ ซึ่งจะกระทบต่อกระบวนการผลิตสินค้าและบริการ 
 Pain Point “ท่อประปาแตกบ่อย น้ าประปาดื่มไม่ได้ ไม่ทราบข่าวสารการให้บริการ” 

 ลูกค้ากลุ่มนี้มีความไม่พึงพอใจด้านลูกค้ากลุ่มนี้มีความไม่พึงพอใจด้านท่อประปาบางเส้นทางเก่ามาก 
ท่อแตกรั่วบ่อย ท้าให้ไม่สามารถรับรองคุณภาพน้้าประปาว่าสามารถดื่มได้จากก๊อก การไม่ได้รับข่าวสารการ
หยุดจ่ายน้้าท้าให้ไม่สามารถส้ารองน้้าหรือวางแผนการใช้น้้าได้  
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ทั้งนี้ กปภ. ยังได้จ้าแนกลูกค้าโดยใช้หลักเกณฑ์วงจรชีวิตของลูกค้าและเส้นทางการเดินของลูกค้า
เพ่ือก้าหนดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าน้าไปสู่ความประทับใจและเกิดความผูกพันภักดีต่อ กปภ. จ้านวน 
5 กลุ่ม ซ่ึงมี Customer Segmentation Profile  ดังนี้ 

1) กลุ่มคนที่ยังไม่เป็นลูกค้า กปภ. หรือผู้ที่อาจเป็นลูกค้าในอนาคต เป็นกลุ่มที่อยู่ในพ้ืนที่การ
ให้บริการของ กปภ. แต่ยังไม่เป็นลูกค้าของ กปภ. โดยมีเปูาหมายเพ่ือสร้างการรับรู้ถึงสินค้า บริการและคุณภาพ
การให้บริการของ กปภ.  สร้างความสนใจ โน้มน้าวใจ/จูงใจให้ตัดสินใจใช้บริการของ กปภ. 

2) กลุ่มลูกค้าใหม่  เป็นกลุ่มที่อยู่ในขั้นตอนการสอบถามข้อมูลส้าหรับตัดสินใจใช้น้้าประปา 
กปภ. และกลุ่มที่อยู่ในขั้นตอนการขอติดตั้งประปาใหม่ โดยมีเปูาหมายเพ่ือสร้างความประทับใจแรก สื่อสาร
ข้อตกลงและแนวปฏิบัติในการใช้บริการ 

3) กลุ่มลูกค้าที่ไม่เคยติดต่อหรือร้องเรียน กปภ. เป็นกลุ่มลูกค้าปัจจุบัน ซึ่งเป็นจ้านวนส่วน
ใหญ่ของกลุ่มลูกค้าทั้งหมด โดยมีเปูาหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจในการได้รับบริการและการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี 
เพ่ือจะพัฒนาสู่ความผูกพันภักดีต่อไป 

4) กลุ่มลูกค้าร้องเรียน เป็นกลุ่มลูกค้าร้องเรียนการให้บริการของ กปภ. และให้รวมถึงลูกค้าที่
อยู่ในพ้ืนที่มีข้อร้องเรียนสูง โดยมีเปูาหมายเพ่ือลดความไม่พึงพอใจของลูกค้า และเปลี่ยนเป็นความพึงพอใจ        
จากการตอบสนองและแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างรวดเร็ว 

5) กลุ่มลูกค้าผูกพันภักดี  เป็นกลุ่มลูกค้าที่บอกต่อข้อมูลการให้บริการของ กปภ. การกล่าวถึง กปภ. 
เชิงบวกและการปกปูอง กปภ. เมื่อมีถูกกล่าวถึงในเชิงลบ รวมถึงกลุ่มลูกค้าที่ช้าระค่าน้้าตามก้าหนดเวลา กปภ. 
ไม่ต้องติดตามหนี้ค้าง และกลุ่มลูกค้าที่แจ้ง กปภ. ในกรณีพบเห็นท่อแตกท่อรั่วสาธารณะ ทั้งนี้มีเปูาหมายเพ่ือ
รักษาระดับและเพ่ิมระดับความผูกพันภักดีต่อ กปภ.ต่อไป 

และจากการที่ กปภ. ได้น้าเอายุทธศาสตร์องค์กรมาวิเคราะห์เพ่ือขับเคลื่อน กปภ. ให้บรรลุ
เปูาหมายด้านลูกค้าและตลาด และน้าไปสู่การบรรลุเปูาหมายใหญ่ขององค์กรนั้น กปภ . จึงได้ก้าหนด
กลุ่มเปูาหมายเพ่ือก้าหนดกลยุทธ์สร้างความสัมพันธ์ คือ กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ ซึ่งสร้างรายได้ให้กับองค์กร 
เนื่องจาก กปภ. ก้าหนดราคาค่าน้้าสูงกว่าต้นทุนการผลิตและเป็นกลุ่มที่มีปริมาณการใช้น้้าจ้านวนมาก โดยมี
เปูาหมายเพ่ือยกระดับผลประกอบการของ กปภ. จึงได้จัดท้าและทบทวน Persona โดยมีปัจจัยน้าเข้าคือ 
สารสนเทศความต้องการของลูกค้า 5 กลุ่มตามหลักเกณฑ์วงจรชีวิตของลูกค้าและเส้นทางการเดินของ
ลูกค้า คือ 1) กลุ่มลูกค้าในอนาคต กปภ. 2) กลุ่มลูกค้าใหม่ 3) กลุ่มลูกค้าที่ไม่เคยติดต่อหรือร้องเรียน 
กปภ. 4) กลุ่มลูกค้าร้องเรียน 5) กลุ่มลูกค้าที่ความผูกพันต่อ กปภ. ดังนี้  

 กลุ่มลูกค้าในอนาคต 
ตั้งแต่ปี 2562-2567 ลูกค้าคาดหวังในอนาคต มีแนวโน้มความต้องการใช้น้้าประปาของ กปภ.

เพ่ิมขึ้นทุกปี โดยลูกค้าเกือบร้อยละ 50 จะเปลี่ยนมาใช้น้้าประปาของ กปภ. ถ้าคุณภาพและปริมาณดีกว่า 
ถึงแม้ว่าราคาจะสูงกว่า อปท. และลูกค้ากลุ่มนี้ ส่วนใหญ่กว่าร้อยละ 90 ไม่เคยติดต่อสื่อสารกับ กปภ. 
 ลูกค้ากว่าร้อยละ 70 ต้องการใช้น้้าประปาของ กปภ. แต่ติดปัญหา ได้แก่ ท่อประปายังมาไม่ถึง
ชุมชน และค่าติดตั้งประปาของ กปภ. แพงเกินไป ลูกค้าประมาณร้อยละ 20 ไม่ต้องการใช้น้้าของ กปภ. 
เพราะค่าน้้า กปภ. แพงกว่าหน่วยงานที่ใช้อยู่ปัจจุบัน ค่าติดตั้งประปาของ กปภ. แพงเกินไป และยอมรับ
คุณภาพน้้าประปาที่ใช้อยู่ว่าโอเคแล้ว 

ลูกค้าคาดหวังในอนาคตมีความต้องการด้านปริมาณคุณภาพขั้นตอนและกระบวนการให้บริการ 
และมีความคาดหวังด้านการให้ กปภ. ขยายพ้ืนที่บริการให้ครอบคลุม ลดค่าติดตั้งประปาใหม่ และน้้าประปา
สามารถใช้ดื่มกินได้ 



18 
 

ในมุมมองของลูกค้าคาดหวังในอนาคตเปรียบเทียบกับหน่วยงานอื่น กปภ. ดีกว่าในด้าน คุณภาพ
น้้าประปา ปริมาณน้้าประปา ความพร้อมและความเชี่ยวชาญด้านวิเคราะห์และจัดการคุณภาพน้้า  บุคลากรมี
ความรู้ความสามารถในระบบประปา และบริการอ้านวยความสะดวกด้านการท้าธุรกรรมและการค้นหาข้อมูล
การให้บริการของ กปภ. ผ่านช่องทางออนไลน์ 
 กลุ่มลูกค้าใหม่  

กปภ. มีจ านวนลูกค้าที่เพ่ิมขึ้นเรื่อย ๆ ตามความต้องการใช้น้ าที่เพ่ิมสูงขึ้น และการท าการตลาดเชิงรุก 
ในการหาลูกค้าเพ่ิมซึ่งเป็นตัวชี้วัดของ กปภ. ซึ่งลูกค้าบางรายเคยเป็นลูกค้าของหน่วยงานให้บริการน้ าประปาอ่ืน  
 กลุ่มลูกค้าที่ไมเ่คยติดต่อหรือร้องเรียน กปภ.  
 กลุ่มลูกค้าที่มีจ านวนมากที่สุดของ กปภ. เป็นกลุ่มที่ยังไม่มีปัญหาใด ๆ ในการใช้บริการ และ         
ไม่ต้องการมีปฏิสัมพันธ์กับ กปภ. ซึ่งทัศนคติของลูกค้ากลุ่มนี้จะอยู่ระดับกลางๆ 
 กลุ่มลูกค้าร้องเรียน  

กลุ่มลูกค้าที่มีการสื่อสารในเชิงแจ้งเรื่องร้องเรียนหรือข้อสอบถามอ่ืน ๆ ซึ่งบางส่วนเป็นผู้ที่แจ้ง
เรื่องร้องเรียนมากกว่า 1 ครั้ง ทั้งในเรื่องเดิมและเรื่องใหม่ และบางรายเป็นผู้ที่ติดต่อ กปภ. เพ่ือแจ้งเหตุหรือ
สอบถามข้อมูลเป็นประจ้า ซึ่งจากการแจ้งเรื่องร้องเรียนท้าให้ลูกค้ากลุ่มนี้มีทัศนคติกับ กปภ. ได้ทั้งในเชิงบวก
และเชิงลบ 
 กลุ่มลูกค้าที่มีความผูกพันภักดีต่อ กปภ.  

กลุ่มลูกค้าที่มีความนิยมและชื่นชอบในการให้บริการของ กปภ. ทั้งในทางตรงได้แก่ เคยได้รับ
ประสบการณ์ท่ีดีในการใช้บริการของ กปภ. หรือในทางอ้อม ได้แก่ การได้รับทราบข้อมูลและประสบการณ์การ
ด้าเนินงานของ กปภ. จากญาติ เพ่ือน เพ่ือนบ้าน หรือมีคนในครอบครัวท้างานที่ กปภ. เป็นต้น ทั้งกลุ่มที่
แสดงออกด้วยการสื่อสารให้ผู้อ่ืนหรือ กปภ. รับทราบ และกลุ่มท่ีไม่แสดงออก  
 กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ กปภ.  

กลุ่มลูกค้าที่มีปริมาณการใช้น้้าและมีค่าใช้จ่ายน้้าประปาสูง ซึ่งย่อมต้องการได้รับการดูแลเป็น
พิเศษ โดยเฉพาะในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร การสื่อสารที่สะดวกรวดเร็ว ถือเป็นกลุ่มที่มีความคาดหวังสูง และ    
มีอ้านาจต่อรองกับ กปภ. สูง 

ทั้งนี้ จากการจ้าแนกลูกค้าโดยใช้หลักเกณฑ์วงจรชีวิตของลูกค้าและเส้นทางการเดินของลูกค้า    
เพ่ือก้าหนดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าน้าไปสู่ความประทับใจและเกิดความผูกพันภักดีต่อดังกล่าว กปภ. 
จึงไดท้บทวน PWA Customer Persona โดยจ้าแนกตามกลุ่มลูกค้าของ กปภ. 5 ประเภท ดังนี้ 

Customer Persona จ าแนกตามความสัมพันธ์กับลูกค้า 5 กลุ่ม 

 
ประเภทลูกค้า 

กลุ่มลูกค้า 
ในอนาคต 

กลุ่มลูกค้าใหม่ กลุ่มลูกค้าที่ไม่
เคยติดต่อหรือ
ร้องเรียน กปภ. 

กลุ่มลูกค้า 
ทีร้่องเรียน 

กลุ่มลูกค้าที่มี
ความผูกพันภักดี

ต่อ กปภ. 

ลูกค้ารายใหญ่ 
กปภ.  

Profile เพื่อนบ้านท่ีดี  น้องใหม ่ พลังเงียบ อ่อนไหว ใส่ใจดูแล จิตอาสา ลูกค้าวีไอพี 
ความต้องการ มี เ ส้นท่อผ่ าน

ห น้ า บ้ า น         
ลดค่าติดตั้ง/ 
ค่าน้ าประปาให้
ถูกลง คุณภาพ
ปริมาณน้ าและ
บริการที่ดี 

ค าแนะน าด้าน
การใช้น้ า กปภ. 
ช่ อ ง ท า ง ก า ร
ติดต่อที่สะดวก  

คุณภาพ และ
ปริมาณน้ าท่ีดี  

คุณภาพปริมาณ
น้ า และบริการ 
ที่ด ี

มีส่วนร่วมในการ
เสนอแนะการ
ให้บริ ก ารและ
ร่ ว ม กิ จ ก ร ร ม  
ต่าง ๆ กับ กปภ. 

คุณภาพปริมาณ
น้ า และบริการ 
ที่ ดี เ ป็ น พิ เ ศ ษ
กว่ากลุ่มอื่น 
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Customer Persona จ าแนกตามความสัมพันธ์กับลูกค้า 5 กลุ่ม (ต่อ) 

 
ประเภทลูกค้า 

กลุ่มลูกค้า 
ในอนาคต 

กลุ่มลูกค้าใหม่ กลุ่มลูกค้าที่ไม่
เคยติดต่อหรือ
ร้องเรียน กปภ. 

กลุ่มลูกค้า 
ทีร้่องเรียน 

กลุ่มลูกค้าที่มี
ความผูกพันภักดี

ต่อ กปภ. 

ลูกค้ารายใหญ่ 
กปภ.  

Interest ข่ า ว ส า ร ก า ร
ข ย า ย เ ข ต
จ าหน่ายน้ า การ
พัฒนาคุณภาพ
น้ าของ กปภ. 
และบริการต่าง 
ๆ ท่ีลูกค้าได้รับ
เมื่อเป็นลูกค้ า 
กปภ. 

ข้อมูลและช่อง
ทางการติดต่อ
ของ กปภ. 

ข่ า ว ส า ร ที่
ก ร ะ ท บ กั บ
คุณภาพและ
ป ริ ม า ณ น้ า 
เช่น ปิดจ่ายน้ า 
น้ าเค็ม เป็นต้น 

การแก้ไขปัญหา
ของ กปภ. 

กิ จ ก ร ร ม ข อ ง 
กปภ. 

ข่าวสารกิจกรรม
และโปรโม ช่ัน
ต่ า ง  ๆ  ข อ ง 
กปภ. 

ค ว า ม วิ ต ก
กังวล 

คุณภ าพแล ะ
ป ริ ม า ณ
น้ าประปาที่ใช้
อยู่ไม่มีคุณภาพ 

ไ ม่ รั บ ท ร า บ
ข้อมูลข่าวสาร
ของ กปภ.  

ไม่มีน้ าประปา
ใช้ หรือ
น้ าประปาไม่มี
คุณภาพ 

ไ ม่ ไ ด้ รั บ ก า ร
ติดต่อหรือการ
แก้ไขปัญหาจาก 
กปภ. 

ไ ม่ รั บ ท ร า บ
ข้อมูลข่ าวสาร
ของ กปภ. 

คุ ณ ภ า พ แ ล ะ
ปริมาณน้ าไม่มี
คุณภาพ และการ
ให้บริการไม่ดี 

Pain Point ไ ม่ ส า ม า ร ถ
เปลี่ยนมาใช้น้ า
ของ กปภ. ได้ 
เนื่องจากไม่มี
เ ส้ น ท่ อ ผ่ า น
หรือค่าใช้จ่าย
สูงกว่าที่ใช้อยู่ 

ปั ญ ห า ด้ า น
คุ ณ ภ า พ
ป ริ ม า ณ แ ล ะ
การให้บริการ 

ปั ญ ห า ด้ า น
คุ ณ ภ า พ
ปริมาณ 

ปั ญ ห า ด้ า น
คุณภาพปริมาณ
แ ล ะ ก า ร
ให้บริการ 

ข้อมูลข่ าวสาร
ของ กปภ.  ไม่
ถูกต้องและไม่
ทันต่อเหตุการณ์ 

กา ร ให้ บ ริ ก า ร
ของ กปภ. ส่งผล
กระทบกับการ
ด าเนินกิจการ 

การจัดท้า PWA Customer Persona เป็นเครื่องมือส้าคัญที่ช่วยให้การด้าเนินงานของ กปภ. 
ก้าวสู่การให้บริการที่ตอบโจทย์ลูกค้ามากยิ่งขึ้น ในยุคที่ลูกค้ามีความต้องการและพฤติกรรมการใช้บริการที่
ซับซ้อน การท้า Persona จึงไม่ใช่เพียงการเก็บข้อมูลพ้ืนฐาน แต่เป็นการท้าความเข้าใจเชิงลึกถึง  ความ
คาดหวัง ความพึงพอใจ และ Pain Point ของลูกค้า เพ่ือสร้างบริการที่สอดคล้องกับความต้องการที่แท้จริง
ความส้าคัญของ Persona ส้าหรับ กปภ. คือ การเป็น “เข็มทิศ” ในการวางแผนยุทธศาสตร์การบริการลูกค้า
ในทุกระดับ ไม่ว่าจะเป็น ส้านักงานใหญ่ กปภ.เขต หรือ กปภ.สาขา โดยการท้า Persona จะช่วยให้หน่วยงาน
สามารถระบุและเข้าใจกลุ่มลูกค้าที่แตกต่างกันได้อย่างชัดเจน พัฒนากลยุทธ์การสื่อสารและบริการที่เจาะจง
ตามพฤติกรรมลูกค้าแต่ละกลุ่ม และลดความซ้้าซ้อนในการด้าเนินงาน และเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ 

ในปี 2568 กปภ. จึงได้ด้าเนินการปรับปรุง PWA Customer Persona ซึ่งไม่ใช่เพียงแค่การ
วิเคราะห์ลูกค้า แต่ยังเชื่อมโยงไปสู่การปรับปรุงกระบวนการท างานจริงในทุกระดับงานของ กปภ. ท าให้การ
บริการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น และส่งผลเชิงบวกต่อภาพลักษณ์องค์กรในระยะยาว โดย
การเชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. โดยมีวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ในการ “ยกระดับ
บริการ สร้างความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ.” และ “ยกระดับผลประกอบการองค์กร”
มุ่งเน้นให้ลูกค้าได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว และมีคุณภาพสูงสุด  
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กปภ. จึงจ้าแนกลูกค้าตามพฤติกรรมการใช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ ของ กปภ. โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่  

1.  ลูกค้าที่ใช้บริการ ณ ส านักงาน กปภ. (Onsite Customer) - ลูกค้ากลุ่มนี้ยังคงให้
ความส้าคัญกับการพบปะเจ้าหน้าที่และการได้รับบริการแบบเห็นหน้า (Face-to-Face) โดยเฉพาะในเรื่องการ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าและการสร้างความมั่นใจในคุณภาพการบริการ การเชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์ด้านการ
ยกระดับมาตรฐานคุณภาพบริการและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า จึงเป็นหัวใจส้าคัญ เช่น การพัฒนา
รูปแบบการให้บริการหน้าเคาน์เตอร์ การอบรมเจ้าหน้าที่ให้มีทักษะด้านการสื่อสารเชิงรุก การประเมินความ
พึงพอใจหลังจากได้รับบริการ การจัดระบบคิว และการจัดระบบการให้บริการลูกค้าที่มีประสิทธิภาพ 

2. ลูกค้าที่ใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล (Online Customer) - ลูกค้ากลุ่มนี้เติบโตขึ้นอย่าง
ต่อเนื่องในช่วงไม่กี่ปีที่ผ่านมา โดยมีความคาดหวังต่อความเร็ว ความสะดวก ความเสถียร และความปลอดภัย
ของระบบออนไลน์ กปภ. จึงต้องเชื่อมโยง Persona นี้กับยุทธศาสตร์ด้านดิจิทัลและนวัตกรรมบริการ เช่น 
การพัฒนาแอปพลิเคชัน PWA Plus Life, ระบบแจ้งเตือนสถานะการให้บริการแบบ Real-time และการใช้ 
Big Data/AI เพ่ือวิเคราะห์และวางแผนการให้บริการที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

3. ลูกค้าที่ใช้บริการทั้ง Onsite และ Online (Hybrid Customer) - ลูกค้ากลุ่มนี้ต้องการ
ความยืดหยุ่นและความต่อเนื่องในการใช้บริการ ไม่ว่าจะติดต่อ กปภ. ผ่านช่องทางใด ต้องได้รับข้อมูลตรงกัน
และการให้บริการที่ต่อเนื่องไร้รอยต่อ การเชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ( CRM) 
และการบริหารจัดการประสบการณ์ลูกค้า จึงเป็นสิ่งจ้าเป็น เช่น การสร้างระบบ Omni-channel ที่ท้าให้
ข้อมูลตรงกันทุกช่องทาง และการท้า Customer Journey Mapping เพ่ือหาจุด Pain Point ที่ต้องปรับปรุง 

การน้า Persona มาเชื่อมโยงจะช่วยให้แต่ละหน่วยงานเข้าใจว่า ลูกค้าแต่ละกลุ่มมีเส้นทาง    
การใช้บริการ (Customer Journey) ที่แตกต่างกัน และจะสร้างบริการในแต่ละจุดสัมผัสบริการ (Touchpoint) 
ที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 

ทั้งนี้ จากการจ้าแนกลูกค้าโดยใช้หลักเกณฑ์พฤติกรรมการใช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ ของ 
กปภ. กปภ. จึงไดท้บทวน PWA Customer Persona โดยจ้าแนกตามกลุ่มลูกค้าของ กปภ. 3 ประเภท ดังนี้ 

 คุณลักษณะของลูกค้า 3 กลุ่ม จ าแนกตาม PERSONA ของลูกค้า  

ประเภทลูกค้า/ 
ด้าน 

ลูกค้าที่ใช้บรกิาร  
ณ ส านักงาน กปภ. 

ลูกค้าที่ใช้บรกิารผ่านช่องทาง
ออนไลน์ 

ลูกค้าที่ใช้บรกิารทั้งส านักงาน 
กปภ. และช่องทางออนไลน์ 

Profile • วิถีชีวิตแบบดั้งเดิม 
• อายุ 40-65 ปี 
• มีความเช่ือมั่นในการติดต่อใช้ 
  บริการด้วยตนเอง 
• อาศัยในพื้นที่ใกล้ส้านักงาน กปภ. 
• ไม่คุ้นเคยกับเทคโนโลยี 
• มีเวลาในการเดินทางมาติดต่อ 

• ใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ใน 
  ชีวิตประจ้าวัน 
•  อายุ 20-45 ปี 
• คุ้นเคยกับการใช้สมาร์ทโฟนและ 
  อินเทอร์เน็ต 
•  วัยท้างาน มนุษย์เงินเดือน ไม่ค่อยมี 
    เวลาในการเดินทางไปท้าธุรกรรม 
•  ต้องการความสะดวกสบาย 
• มีทักษะการใช้แอปพลิเคชันและเว็บไซต์ 

• เป็นลูกค้าท่ีมีความยืดหยุ่นสูง 
• อายุ 25-55 ปี 
• สามารถปรับตัวเข้ากับเทคโนโลยีได้ 
• เลือกช่องทางตามความเหมาะสม   
  ของแต่ละธุรกรรม 
• มีประสบการณ์การใช้บริการที่  
  หลากหลาย 
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 คุณลักษณะของลูกค้า 3 กลุ่ม จ าแนกตาม PERSONA ของลูกค้า (ต่อ)  

ประเภทลูกค้า/ 
ด้าน 

ลูกค้าที่ใช้บรกิาร  
ณ ส านักงาน กปภ. 

ลูกค้าที่ใช้บรกิารผ่านช่องทาง
ออนไลน์ 

ลูกค้าที่ใช้บรกิารทั้งส านักงาน 
กปภ. และช่องทางออนไลน์ 

ความต้องการ • ต้องการการบริการที่เป็นมิตร 
• ต้องการค้าแนะน้าจากพนักงาน 
• ต้องการความมั่นใจในการท้า  
  ธุรกรรม 
• ต้องการเอกสารหลักฐานชัดเจน 
• ต้องการสถานท่ีจอดรถสะดวก 

• ต้องการความรวดเร็วและสะดวก 
• ต้องการบริการได้ตลอด 24        
  ช่ัวโมง และทุกที่ทุกเวลา 
• ต้องการหน้าจอการใช้งาน   
  (อินเทอร์เฟซ) ท่ีใช้งานง่าย 
• ต้องการการแจ้งเตือนหรือแจ้ง   
  ข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์  
  เช่น  SMS LINE เป็นต้น 
• ต้องการการตรวจสอบสถานะออนไลน ์

• ต้องการทางเลือกในการติดต่อ 
• ต้องการข้อมูลที่สอดคล้องกัน   
  ทุกช่องทาง 
• ต้องการประสบการณ์ที่ไร้รอยต่อ 
• ต้องการความยืดหยุ่นในการ   
  เลือกช่องทาง 
• ต้องการการด้าเนินการที่ต่อเนื่อง 

ความสนใจ • สนใจข้อมูลข่าวสารจากแผ่นพับ/ 
  โปสเตอร์ 
• สนใจกิจกรรมร่วมกับหน่วยงาน   
  และชุมชนในท้องถิ่น 
• สนใจการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อ   
  บุคคลหรือจากพนักงาน กปภ.         
 

• สนใจการรับข้อมูลผ่านช่องทาง 
  ออนไลน์ เช่น แอปพลิเคชัน PWA Plus 

Life LINE OA 
• สนใจโปรโมช่ันผ่านช่องทางออนไลน ์
• สนใจการแจ้งเตือนผ่านช่องทางออนไลน์ 
• สนใจบริการหรือคุณสมบัติใหม่ๆ    
  ของระบบออนไลน์ 

• สนใจข้อมูลผ่านทุกช่องทางทั้ง   
  ออนไลน์ ออฟไลน์ และสื่อบุคคล 
• สนใจการเปรียบเทียบบริการ 
• สนใจการพัฒนาบริการใหม่ 
• สนใจการมีส่วนร่วมในการให้   
  ความเห็นในการใช้บริการ 
 

ความวิตกกังวล • กังวลเรื่องระยะเวลารอคิว 
• กังวลเรื่องการเดินทางและจอดรถ 
• กังวลเรื่องช่ัวโมงท้าการที่จ้ากัด 
• กังวลเรื่องความซับซ้อนของขั้นตอน   
  การให้บริการ 
• กังวลเรื่องการสื่อสารที่ไม่เข้าใจ 

• กังวลเรื่องความปลอดภัยของข้อมูล 
• กังวลเรื่องระบบขัดข้องหรือล่าช้า 
• กังวลเรื่องการไม่มีพนักงานให้   
  ค้าปรึกษา 
• กังวลเรื่องการใช้งานท่ีซับซ้อน 
• กังวลเรื่องการไม่ได้รับการตอบกลับ 

• กังวลเรื่องข้อมูลไม่ตรงกันระหว่าง   
  ช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ 
• กังวลเรื่องการต้องเล่าเรื่องซ้้าให้แก่

ผู้ให้บริการผ่านช่องทางหนึ่งไปยัง
อีกช่องทางหนึ่ง 

• กังวลเรื่องความล่าช้าในการประสานงาน 
• กังวลเรื่องมาตรฐานบริการที่แตกต่างกัน 
• กังวลเรื่องการติดตามงานข้ามช่องทาง 

Pain Point • เสียเวลาในการเดินทางและรอคิว  
  ขอรับบริการ 
• จ้ากัดด้วยเวลาท้าการ 
• ขั้นตอนการท้าธุรกรรมยุ่งยาก 
• ต้องเตรียมเอกสารมาก 
• ปัญหาที่จอดรถไม่เพียงพอ 
• การสื่อสารไม่ชัดเจน 

• ระบบล่มหรือช้าในช่วงเวลาที่มี   
  ผู้ใช้งานมาก 
• การยืนยันตัวตนซับซ้อน 
• ไม่สามารถท้าธุรกรรมที่ซับซ้อนได้ 
• ขาดการสื่อสารเมื่อมีปัญหา 
• ไม่มีช่องทางติดต่อหรือตดิต่อเจ้าหนา้ที ่
  ผู้รับผิดชอบไม่ได้เมื่อมีเรื่องเร่งด่วน 

• ข้อมูลไม่สอดคล้องกันระหว่างแต่ละ
ช่องทาง 

• ต้องเล่าปัญหาซ้้าหลายครั้ง 
• การติดตามสถานะงานไม่ชัดเจน 
• ขั้นตอนที่ทับซ้อนระหว่างช่องทาง 
• คุณภาพการบริการไม่สม่้าเสมอ 

 ความต้องการและความคาดหวัง ของลูกค้า 3 กลุ่ม จ าแนกตามด้านการให้บริการของ กปภ.  

ประเภทลกูค้า/ ด้าน 
ลูกค้าที่ใชบ้รกิาร  

ณ ส านักงาน กปภ. 
ลูกค้าที่ใชบ้รกิารผ่านชอ่งทาง

ออนไลน ์
ลูกค้าที่ใชบ้รกิารทั้งส านกังาน 
กปภ. และช่องทางออนไลน์ 

ความต้องการและความ
คาดหวัง 
 
 
 

ด้านคุณภาพน้ าประปา  
- รักษาคุณภาพน้้าให้อยู่ในระดับ   
  มาตรฐานปลอดภัยและเชื่อถือได้ 
 
 

ด้านคุณภาพน้ าประปา  
- ต้องการการตรวจสอบคุณภาพน้้า

อย่างโปร่งใส มีการเผยแพร่ผล
วิเคราะห์ออนไลน์ 

 

ด้านคุณภาพน้ าประปา  
- รักษาคุณภาพน้้าให้อยู่ใน

ระดับมาตรฐานปลอดภัยและ
เชื่อถือได้ 
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ประเภทลกูค้า/ ด้าน 
ลูกค้าที่ใชบ้รกิาร  

ณ ส านักงาน กปภ. 
ลูกค้าที่ใชบ้รกิารผ่านชอ่งทาง

ออนไลน ์
ลูกค้าที่ใชบ้รกิารทั้งส านกังาน 
กปภ. และช่องทางออนไลน์ 

ความต้องการและความ
คาดหวัง 
 
 

ด้านปริมาณน้ าประปา 
- มีใช้อย่างเพียงพอและต่อเน่ือง 
 
ด้านการให้บริการของพนักงาน 
- พนักงานมีปฏิสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า 
- พนักงานสามารถให้ค้าแนะน้าหรือ

ตอบข้อสงสัยได้อย่างชัดเจน 
- พนักงานสามารถตัดสินใจและ

แก้ไขปัญหาได้ทันที 
 

ด้านอาคาร-สถานที่ 
- สภาพแวดล้อมของสถานท่ีเอื้อต่อ

การเข้ารับบริการ เช่น ท่ีจอดรถ
เพียงพอ  

- มีสิ่งอ้านวยความสะดวกเพียงพอ  
 

ด้านการช าระค่าบริการและ
กระบวนการใหบ้รกิาร 
- กระบวนการให้บร ิการมีความ

สะดวก รวดเร็ว ไม่ต้องรอคิว
หรือรอไม่นาน 

- ใบแจ้งค่าน้้าประปา/ค่าบริการต่าง ๆ 
มีความถูกต้อง 

 
 
ด้านการจดัการข้อร้องเรียน 
- พนักงานแสดงความใส่ใจ รับฟังปัญหา 

และเสนอแนะแนวทางแก้ไข 
- การแก้ไขข้อร้องเรียนสามารถ

ด้าเนินการได้ตามก้าหนด 
 

ด้านข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสาร 
- พนักงานให้บริการข้อมูลด้วยความ

ถูกต้องและแม่นย้า 

ด้านคุณภาพน้ าประปา (ต่อ)  
- มีระบบแจ้งเตือนเมื่อเกิดเหตุ   
  ผิดปกติ เช่น น้้าไม่ใส มีกลิ่น 
 
ด้านปริมาณน้ าประปา 
- ใช้อย่างเพียงพอและต่อเน่ือง 
 
ด้านการช าระค่าบริการและ
กระบวนการใหบ้รกิาร 
- ระบบการให้บริการตอบสนองได้

อย่างรวดเร็ว  
- การมีช่องทางบริการท่ีหลากหลาย 
- ใบแจ้งค่าน้้าประปา/ค่าบริการต่าง ๆ 

มีความถูกต้อง 
- กระบวนการให้บร ิการมีความ

สะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย 
- ใช้เอกสารหลักฐานให้น้อยท่ีสุด 
- ระบบการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
- ระบบการยืนยันตัวตนท่ีไม่ยุ่งยาก

ซับซ้อน 
- ความมั่นใจว่าระบบการช้าระเงิน

ปลอดภัยและเข้าบัญชี กปภ. 
- ข้อมูลการท้าธุรกรรมสามารถแสดง

ได้แบบ Real Time   
- มีระบบติดตามสถานะการท้าธุรกรรม 

(Tracking)  
- ระบบออนไลน์ของ กปภ. มีความ

เสถียรและไม่ขัดข้อง 
- ต้องการระบบ e-Service ท่ีท้าได้

ครบวงจร เช่น ช้าระค่าน้้าประปา      
ขอใบก้ากับภาษี ฯลฯ 

 
ด้านการจดัการข้อร้องเรียน 
- การจัดการข้อร้องเรียนด้วยความ

รวดเร็วและเรียบร้อย 
- มีระบบการแจ้งความคืบหน้าด้าน

การบริการ 
- มีระบบแจ้งเตือนการให้บริการ 

เช่น การช้าระค่าน้้า การตัดมาตร 
การหยุดจ่ายน้้า เป็นต้น 

ด้านข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสาร 
- ความรวดเร็วของข้อมูลท่ีทันต่อ

เหตุการณ์ 

ด้านปริมาณน้ าประปา 
- ใช้อย่างเพียงพอและต่อเน่ือง 
 
ด้ า น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง
พนักงาน 
- พนักงานมีปฏิสัมพันธ์ท่ีดีกับ

ลูกค้า 
 
ด้านอาคาร-สถานที่ 
- สภาพแวดล้อมของสถานท่ี

เอื้อต่อการเข้ารับบริการ  
 

ด้านการช าระค่าบริการและ
กระบวนการใหบ้รกิาร 
- การมี ช่ อ งทา งบริ ก า ร ท่ี

หลากหลาย 
- ใ บ แ จ้ ง ค่ า น้้ า ป ร ะ ป า /

ค่าบริการต่าง  ๆมีความถูกต้อง 
- กระบวนการให ้บร ิการมี

ความสะดวก รวดเร็ว และ
ปลอดภัย 

- การใช้บริการท้ัง 2 รูปแบบ
มีความต่อเน่ือง 

- ข้อมูลการให้บริการตรงกัน
ระหว่าง กปภ.สาขาและช่องทาง
ออนไลน์ 

 
ด้านการจดัการข้อร้องเรียน 
- การจัดการข้อร้องเรียนด้วย

ความรวดเร็วและเรียบร้อย 
 

ด้านข้อมูล สารสนเทศ และ
ข่าวสาร 
- ความรวดเร็วของข้อมูลท่ีทัน

ต่อเหตุการณ์ 
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 ข้อดี - ข้อเสียของแต่ละช่องทางการบริการของ กปภ. 

ช่องทางส านักงาน กปภ. (Onsite) ลูกค้าที่ใช้บรกิารผ่านช่องทางออนไลน์  
(Online Customer) 

ช่องทางผสมผสาน (Hybrid) 
 

ข้อดี 
 ได้รับการบริการจากพนักงานโดยตรง 
 สามารถสอบถามและรับค้าแนะน้าได้ทันท ี
 ความมั่นใจในการท้าธุรกรรมสูง 

 
 

ข้อเสีย 
 เสียเวลาในการเดินทาง 
 จ้ากัดด้วยช่ัวโมงท้าการ 
 ต้องรอคิวในช่วงเวลาเร่งด่วน 
 ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 
 ความไม่สะดวกในการจอดรถ 

ข้อดี 
 บริการตลอด 24 ช่ัวโมง ไม่จ้ากัดเฉพาะ

เวลาราชการ 
 ความสะดวกสบาย ใช้บริการได้ทุกที่ทุกเวลา 
 ประหยัดเวลา ไม่ต้องเดินทาง ไม่ต้องรอคิว 
 ความรวดเร็ว ท้าธุรกรรมได้ในเวลาไม่กี่นาท ี
 ติดตามสถานะได้ทันที ผ่านแอปพลิเคชัน 

หรือเว็บไซต์ 
 ประวัติการท้าธุรกรรม เก็บไว้ในระบบ

สามารถย้อนดูได้ 
 ลดต้นทุนการด้าเนินงาน ทั้งของ กปภ. 

และลูกค้า 
 เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ลดการใช้กระดาษ 

ลดการเดินทาง 
ข้อเสีย 
 ไม่มีพนักงานให้ค้าปรึกษาทันที 
 ต้องมีอินเทอร์เน็ตที่เสถียร 
 ความเสี่ยงด้านความปลอดภัยข้อมูล 
 ไม่เหมาะกับธุรกรรมที่ซับซ้อน 

ข้อดี 
 ความยืดหยุ่นในการเลือกช่องทาง 
 ส า ม า ร ถ ใ ช้ป ร ะ โ ย ชน์ จ า ก ทุ ก

ช่องทางได้ 
 ประสบการณ์ที่สมบูรณ์ 
 สามารถแก้ไขปัญหาได้หลากหลายวิธี 
 
ข้อเสีย 
 ความซับซ้อนในการจัดการข้อมูล 
 ความเสี่ยงด้านข้อมูลไม่สอดคล้องกัน 
 ความยุ่งยากในการติดตามงาน 
 

จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้น แสดงให้เห็นว่าเหตุผลที่ กปภ. ควรเน้นพัฒนาประสิทธิภาพการ
ให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางออนไลน์ ดังนี้ 

1. พฤติกรรมลูกค้ายุคดิจิทัลเปลี่ยนไป : ลูกค้ากลุ่มวัยท้างาน (20–45 ปี) ใช้สมาร์ทโฟนและ
อินเทอร์เน็ตเป็นกิจวัตร ท้าธุรกรรมออนไลน์เป็นเรื่องปกติ ความเร่งรีบในชีวิตประจ้าวันท้าให้ลูกค้าต้องการ
บริการที่ “สั้น-เร็ว-จบ” โดยไม่ต้องเดินทางไปสาขา 

2. ข้อจ ากัดของการให้บริการที่สาขา : ลูกค้าต้องเสียเวลาเดินทาง รอคิว และติดขัดเรื่องเวลา
ท้าการ ก่อให้เกิด “Pain Point” เช่น การรอคิวนาน ความแออัด ปัญหาที่จอดรถ และการเสียโอกาสในการ
ท้างาน 

3. ประสิทธิภาพเชิงองค์กร : การผลักดันลูกค้าไปใช้ e-service จะช่วยลดภาระงานของ
พนักงานหน้าสาขา ท้าให้สามารถโฟกัสกับงานบริการที่ซับซ้อนแทน ลดการใช้ทรัพยากร เช่น เอกสาร 
กระดาษ ค่าบ้ารุงรักษาอาคาร และค่าใช้จ่ายบุคลากร 

4. ความคุ้มค่าเชิงเศรษฐกิจและสิ่งแวดล้อม : ลดต้นทุนการเดินทางและเวลาเสียโอกาสของ
ลูกค้า สนับสนุนการลดการปล่อยคาร์บอน (Carbon Footprint) จากการเดินทางไปสาขา สอดคล้องกับเปูา
หมายความยั่งยืน (SDGs Goal) 

5. การเพิ่มความสามารถแข่งขันเชิงองค์กร : ช่องทางออนไลน์ที่มีประสิทธิภาพสูงและใช้งาน
ง่ายจะสร้างความพึงพอใจและความผูกพันภักดี (Loyalty) ลดความเสี่ยงที่ลูกค้าจะมองว่าบริการของ กปภ. 
“ล้าสมัย” เมื่อเทียบกับผู้ให้บริการรายอ่ืน ๆ 
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 การเชื่อมโยง PWA Customer Persona ของลูกค้าที่จ าแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ กับยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด กปภ. 

การจัดท้า PWA Customer Persona ถือเป็นเครื่องมือส้าคัญในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์
ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ให้เกิดผลในทางปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม เพราะทั้งสองส่วนมีเปูาหมายร่วมกันคือ 
“การยกระดับคุณภาพการให้บริการและสร้างความผูกพันของลูกค้า” ดังนั้น การเชื่อมโยงระหว่าง PWA 
Customer Persona กับ ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด จึงมีความจ้าเป็นในหลายมิติ ดังนี้ 

1. เพื่อให้ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. มีฐานข้อมูลที่แม่นย าและเข้าใจลูกค้าจริง 
PWA Customer Persona เป็นผลลัพธ์ของการวิเคราะห์พฤติกรรม ความต้องการ และความ

คาดหวังของลูกค้าจากข้อมูลจริง (Customer Insights) ทั้งจากผลส้ารวจความพึงพอใจ เสียงของลูกค้า (VOC) 
และข้อมูลเชิงพฤติกรรมการใช้บริการออนไลน์–ออฟไลน์ เมื่อข้อมูลเหล่านี้ถูกเชื่อมโยงเข้ากับยุทธศาสตร์ลูกค้า
และตลาด จะช่วยให้การก้าหนดทิศทางงานบริการ การประชาสัมพันธ์ และการตลาดของ กปภ. มีความ
เฉพาะเจาะจงและตอบโจทย์ลูกค้าแต่ละกลุ่มได้ตรงจุดมากข้ึน 

ตัวอย่าง : หาก Persona ของลูกค้ากลุ่ม “Online Customer” ให้ความส้าคัญกับความรวดเร็ว
และระบบที่ใช้งานง่าย แผนงานด้านการพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัลของ กปภ. ก็จะสามารถวางแผน
พัฒนาระบบออนไลน์ เช่น PWA Line OA, PWA 1662 Chatbot หรือ e-Service ให้สอดคล้องกับ
พฤติกรรมลูกค้าจริงไดท้ันท ี

2. เพื่อให้การด าเนินงานของหน่วยงานต่าง ๆ มีทิศทางเดียวกัน  
การเชื่อมโยง Customer Persona เข้ากับยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด ท้าให้ กปภ.ส้านักงานใหญ่ 

กปภ.เขต และ กปภ.สาขา เข้าใจเปูาหมายเดียวกันในเรื่อง “ใครคือกลุ่มลูกค้าหลัก” และ “ลูกค้าต้องการ
อะไร” ซึ่งเมื่อต่างฝุายต่างใช้ข้อมูล Persona เดียวกัน ก็จะช่วยให้ทุกหน่วยงานสามารถด้าเนินงานแบบสอด
ประสาน เช่น การให้บริการ การสื่อสาร และการประชาสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 

ตัวอย่าง : 
 กปภ.ส้านักงานใหญ่ ใช้เป็นข้อมูลในการก้าหนดยุทธศาสตร์องค์กร 
 กปภ.เขต ใช้ข้อมูล Persona ในการวางแผนโครงการพัฒนาคุณภาพบริการในระดับพ้ืนที่ 
 กปภ.สาขา เน้นให้บริการเชิงรุกและสร้างประสบการณ์ท่ีเป็นมิตรกับลูกค้า 

3. เพื่อสร้างการบริการเชิงรุกและยกระดับประสบการณ์ลูกค้าให้ “เหนือความคาดหวัง”       
การเข้าใจลูกค้าผ่าน Persona ท้าให้ กปภ. สามารถออกแบบ “Customer Journey” ที่ตอบโจทย์

ลูกค้าแต่ละกลุ่มได้อย่างลึกซึ้ง ตั้งแต่ขั้นตอนการติดต่อ สอบถาม การรับบริการ ไปจนถึงการติดตามผลหลัง
บริการ เมื่อน้าข้อมูลนี้มาผนวกกับยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด จะช่วยผลักดันให้ กปภ. เดินหน้าสู่การบริการ
เชิงรุกที่ไม่เพียง “ตอบสนองความพึงพอใจ” แต่ยัง “สร้างความประทับใจ” และ “ความผูกพัน” ในระยะยาว 

ตัวอย่าง : กปภ. อาจใช้ Persona ของ “ลูกค้าที่ใช้ช่องทางดิจิทัล” เพ่ือออกแบบระบบแจ้งเตือน
ค่าน้้าอัตโนมัติผ่าน Line OA หรือระบบ e-Receipt ที่ลดขั้นตอนและเพ่ิมความสะดวกในการช้าระค่าน้้า 

4. เพื่อให้การบริหารจัดการทรัพยากรด้านลูกค้าและตลาดเกิดประสิทธิผลสูงสุด  
เมื่อทุกหน่วยงานใช้ข้อมูลจาก Persona ที่เชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์เดียวกัน จะช่วยลดความ

ซ้้าซ้อนของงานและช่วยให้การลงทุนในกิจกรรมหรือโครงการที่เกี่ยวข้องกับลูกค้ามีความคุ้มค่า เช่น การเลือก
ช่องทางการสื่อสาร การจัดกิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ หรือการพัฒนาแพลตฟอร์มบริการ 
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5. เพื่อสะท้อนผลลัพธ์เชิงกลยุทธ์ได้อย่างเป็นรูปธรรม 
ข้อมูลจาก PWA Customer Persona สามารถใช้เป็นตัวชี้วัดส้าคัญในการประเมินความส้าเร็จ

ของยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด เช่น ระดับการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมลูกค้าจาก Offline เป็น Online ระดับ
ความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า อัตราการใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล เป็นต้น 

การเชื่อมโยง PWA Customer Persona กับ ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. คือ การเชื่อมโยง 
“ข้อมูลลูกค้า” เข้ากับ “ทิศทางกลยุทธ์ขององค์กร” เพื่อให้ กปภ. สามารถขับเคลื่อนการให้บริการแบบ 
“ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง” มุ่งสู่การยกระดับการให้บริการให้ “เหนือความคาดหวัง” ของลูกค้า และสร้าง 
ความเชื่อมั่น ความผูกพัน และความยั่งยืนให้กับ กปภ.  

PWA Customer Persona ของลูกค้าจ าแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ  
กับยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด กปภ. 

PWA Customer 
Persona 

คุณลักษณะ 
ของลูกค้า 

ความคาดหวัง 
ของลูกค้า 

แนวทางการน าไปใช้ 
 

การเชื่อมโยงกับยุทธศาสตร์
ลูกค้าและตลาด 

 กลุ่มลูกค้าตามพฤติกรรมการท าธุรกรรมกับ กปภ. 
ลูกค้าที่ ใช้บริการ  
ณ ส านักงาน กปภ. 
(Onsite 
Customer) 

ต้องการความมั่นใจใน
บริการ  การสื่ อสาร
ตรงไปตรงมา และการ
แก้ไขปัญหาหน้างาน 

ความต่ อ เนื่ อ งขอ ง
น้้ า ป ร ะ ป า  ค ว า ม
โ ป ร่ ง ใ ส ใ น ก า ร คิ ด
ค่าบริการ และความ
เป็นมิตรจากเจ้าหน้าที ่

- ยกระดับมาตรฐาน
คุณภาพน้้าและบริการ 
( ยุ ท ธ ศ า ส ต ร์ ด้ า น
คุณภาพบริการ)  

- สร้างความสัมพันธ์และ
ความผูกพันกับลูกค้า 

-  พัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ห น้ า เ ค า น์ เ ต อ ร์ ใ ห้ ไ ด้
มาตรฐานเดียวกัน 

-  จั ด เ จ้ า หน้ าที่  Customer 
Care ส้าหรับกลุ่มลูกค้าราย
ใหญ่ 

-  สื่ อสารสิ ทธิ ประโยชน์ และ
มาตรการดู แลลู กค้ าอย่ าง
ต่อเนื่อง 

ลูกค้าท่ีใช้บรกิาร
ผ่านช่องทางดิจิทัล
(Online 
Custome) 
 

ต้องการความเร็ว 
ความสะดวก ระบบท่ี
เสถียร และปลอดภยั 

ระบบ Real-time 
การจ่ายค่าน้้า การยื่น
ค้าร้องออนไลน์ และ
การติดตามข้อมลูแบบ
ทันท ี

- ผลักดันนวัตกรรม
ดิจิทัลและการบริการ
อัจฉริยะ 

- สื่อสารข้อมลูเชิงรุก
แบบดิจิทัล 

-  พัฒนาแอป PWA Plus Life 
และ PWA LINE OA ให้
ครอบคลุมทุกบริการ 

- ใช้ Big Data & AI วิเคราะห์
พฤติกรรมลูกค้า 

- สร้างระบบแจ้งเตือน Real-time 
เช่น น้้าไม่ไหล/ค่าน้้าผิดปกติ 

ลูกค้าที่ใช้บรกิารทั้ง 
Onsite และ 
Online  
(Hybrid 
Customer) 

ต้องการความ
เชื่อมโยงและความ
สอดคล้องของข้อมูล
ทุกช่องทาง 

Seamless 
Experience: ไม่ว่าจะ
ติดต่อช่องทางไหน
ต้องได้ข้อมูลตรงกัน
และแก้ปัญหาได้
ต่อเนื่อง 

- จัดการความสัมพันธ์ 
กับลูกค้าแบบบูรณา
การ (CRM)  

- บริหารจัดการ Pain 
Point และปรับปรุง 
Customer 
Experience 

- บูรณาการฐานข้อมูลลูกค้า  
  ระหว่าง สนญ. กปภ.เขตและ     
   กปภ.สาขา 
- ใช้ระบบ Omni-channel ให ้  
  ข้อมูลลูกค้าตรงกันทุกช่องทาง 
- สร้าง Customer Journey 

Map เพื่อลดความซ้้าซ้อนใน
การติดต่อ 

 กลุ่มลูกค้าเป้าหมายของ กปภ. 
ลูกค้าธุรกิจ/ 
อุตสาหกรรม/ 
รัฐวิสาหกิจ  

ใช้น้้าในปริมาณมาก 
ต้องการความต่อเนื่อง 
ความมั่นคง และ
บริการเฉพาะ 

การรับประกัน
แรงดันน้้า การ
บริการพิเศษตลอด 
24 ชม. และการ
ช่วยเหลือฉุกเฉิน 

- โครงการ PWA    
  Premium Connect  
- การดูแลลกูค้ารายใหญ่   
   เชิงรุก 

- จัดทีมบริการลูกค้าธุรกิจเฉพาะ 
- มี SLA ที่ชัดเจน 
- ใช้ IoT ติดตามปริมาณและ   
  แรงดันน้้าให้ลูกค้าตรวจสอบ   
  ได้ (นวัตกรรมบริการ) 
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นอกจากนี้ กปภ. ได้ก้าหนดกลุ่มลูกค้าเปูาหมายหลักซึ่งถือเป็นลูกค้าที่มีศักยภาพและเป็นกลุ่ม
ที่ กปภ. ยังสามารถพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการได้เพ่ิมมากขึ้น ประกอบด้วย กลุ่มลูกค้ารายใหม่ กลุ่มลูกค้า
รายใหญ่ และกลุ ่มลูกค้าที ่ใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ กปภ. จึงได้ทบทวนและปรับปรุง  PWA 
Customer Persona ได้เน้นที่กลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ เพื่อเป็นการกระตุ้นและ
ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของลูกค้าที่ยังไม่ได้ใช้บริการช่องทางออนไลน์ให้เกิ ดความรับรู้ สนใจ และหันมาท้า
ธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์ของ กปภ. ให้เพ่ิมมากขึ้น สอดคล้องกับยุทธศาสตร์องค์กร (แผนระยะกลาง ปี 
2569 - 2570) ที่ก าหนดให้ “น าเทคโนโลยีมายกระดับการด าเนินงานเพ่ือสร้างความยั่งยืน” รวมทั้ง
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด (แผนระยะกลาง ปี 2569 - 2570) ที่ก าหนดให้ “สร้างแพลตฟอร์ม กปภ.สาขา
ที่ 235 และพัฒนาระบบแวดล้อมการให้บริการลูกค้าที่ครอบคลุมกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” โดยยุทธศาสตร์
ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2569 - 2573 ได้ก้าหนดโครงการและแผนการด้าเนินงานที่
สนับสนุนการท้าธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์ของ กปภ. ได้แก่ แผนพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล 
แผนพัฒนาขยายผลนวัตกรรมด้านลูกค้าและตลาด โครงการ PWA Always – on โครงการเพิ่ม
ประสิทธิภาพผ่านช่องทางออนไลน์ 

การจัดท้า PWA Customer Persona เป็นมากกว่าการรวบรวมข้อมูลลูกค้า แต่คือ 
“กระบวนการสร้างความเข้าใจเชิงลึก” ที่ช่วยให้ กปภ. สามารถออกแบบบริการ สื่อสาร และด้าเนินงานตอบ
โจทย์ลูกค้าในแต่ละกลุ่มได้อย่างตรงจุดและมีประสิทธิภาพ Persona เปรียบเสมือน “เข็มทิศ” ที่ช่วยให้ กปภ. 
เดินหน้าตามยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด โดยมุ่ง “ยกระดับบริการให้เหนือความคาดหวัง” ทั้งในมิติคุณภาพ 
ความรวดเร็ว ความสะดวก และความเชื่อม่ัน 

เมื่อเข้าใจลูกค้าอย่างลึกซ้ึงผ่าน Persona จะช่วยให้ทุกหน่วยงานของ กปภ. ตั้งแต่ส้านักงานใหญ่ 
กปภ.เขต ไปจนถึง กปภ.สาขา สามารถออกแบบแนวทางการให้บริการและการสื่อสารที่สอดคล้องกับ
พฤติกรรมของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม รวมทั้งพัฒนาประสบการณก์ารใช้บริการของลูกค้า 

................................................ 
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บทท่ี ๔ 
วิธีการท า PWA Customer Persona ของ กปภ.เขต และ กปภ.สาขา 

 

การจัดท้า PWA Customer Persona เป็นกระบวนการที่ต้องอาศัยข้อมูลทั้งหมดทุกด้าน      
ที่เก่ียวข้องกับลูกค้า เพ่ือสะท้อนให้เห็นถึงตัวตน พฤติกรรม และความคาดหวังของลูกค้าให้ใกล้เคียงความจริง
มากที่สุด ดังนั้น การก้าหนดปัจจัยน้าเข้าหรือ Input จึงเป็นขั้นตอนส้าคัญที่จะท้าให้ Persona ที่ได้มีความ
ถูกต้อง แม่นย้า สามารถน้าไปใช้ประโยชน์ได้จริง และสอดคล้องกับภารกิจการให้บริการของ กปภ. 

ส้าหรับ กปภ. ข้อมูลน้าเข้ามีความหลากหลายและแตกต่างกันไปตามบทบาทของ กปภ.
ส้านักงานใหญ่ กปภ.เขต และ กปภ.สาขา เนื่องจากแต่ละหน่วยงานมีหน้าที่และการติดต่อ/ให้บริการลูกค้า     
ทีแ่ตกต่างกัน โดยสามารถแบ่งได้ ดังนี้ 

1. กปภ.ส านักงานใหญ่  
บทบาทของส้านักงานใหญ่ คือ การก้าหนดทิศทางและนโยบายการด้าเนินงานในภาพรวมอค์กร 

จึงต้องใช้ข้อมูลในมิติที่กว้าง ครอบคลุม และสะท้อนแนวโน้มในอนาคต เพ่ือใช้ก้าหนดทิศทางการด้าเนินงาน
ด้านลูกค้าของ กปภ. โดยใช้ Persona เป็นข้อมูล เช่น แนวโน้มการผลักดันลูกค้าไปสู่ e-Service หรือการปรับ
กลยุทธ์เชิงดิจิทัล 

 ปัจจัยน าเข้า (Input) ทีส่ าคัญ ได้แก่ 
- ข้อมูลจากผลส้ารวจความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกค้าของ กปภ. 
- ข้อมูลเชิงนโยบายและยุทธศาสตร์องค์กร เช่น แผนวิสาหกิจ กปภ. ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด  
- ข้อมูลด้านสังคม เศรษฐกิจ และเทคโนโลยีที่มีผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
- ข้อมูล Big Data และฐานข้อมูลของลูกค้า 
- Social Listening และการติดตามประเด็นในสื่อสังคมออนไลน์ 

ตัวอย่าง : หากข้อมูลระดับประเทศชี้ว่าการช้าระเงินออนไลน์เติบโต 30% ต่อปี กปภ.ส้านักงานใหญ่
สามารถใช้ข้อมูลนี้ในการออกแบบ Persona “Online Customer” ให้เด่นชัดขึ้น และก้าหนดนโยบาย
สนับสนุนสาขาให้พัฒนาบริการดิจิทัล 

2. กปภ.เขต  
กปภ.เขต มีบทบาทการเป็นศูนย์กลางบริหารงานระดับภูมิภาค ข้อมูลที่ใช้จึงเชื่อมโยงระหว่าง

นโยบายของ กปภ. กับการปฏิบัติงานของ กปภ.สาขา 
 ปัจจัยน าเข้า (Input) ทีส่ าคัญ ได้แก่ 

- ข้อมูลการให้บริการและข้อร้องเรียนจากสาขาในพ้ืนที่ 
- ข้อมูลเปรียบเทียบประสิทธิภาพการด้าเนินงานในแต่ละพ้ืนที่ 
- ข้อมูลเชิงพ้ืนที่ ภูมิศาสตร์และสังคม เช่น สภาพเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมในภูมิภาค เช่น ภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือมีความเสี่ยงด้านภัยแล้ง ภาคใต้มีความเสี่ยงด้านน้้าท่วม เป็นต้น 
- ข้อมูลการใช้น้้าและธุรกรรมที่เก่ียวข้องกับสาขาในพ้ืนที่ 
- รายงานผลการร้องเรียนและข้อเสนอแนะของลูกค้า 

ตัวอย่าง : ใช้สร้าง Persona ที่สะท้อนความแตกต่างตามภูมิภาค เช่น ลูกค้าในพ้ืนที่เสี่ยงน้้าท่วมอาจให้
ความส้าคัญกับความมั่นคงของระบบประปามากกว่าลูกค้าในพ้ืนที่เมืองใหญ่  และหากพบว่ามีข้อร้องเรียนซ้้า
เรื่องแรงดันน้้าในพ้ืนที่สูง กปภ.เขตสามารถสะท้อนเป็น Persona “Pain Point Customer” เพ่ือก้าหนด
แนวทางสนับสนุนเชิงโครงสร้าง เช่น การเสริมแรงดันน้้าในพ้ืนที่สูง เป็นต้น 
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3.  กปภ.สาขา  
กปภ.สาขาเป็นหน่วยงานที่ใกล้ชิดกับลูกค้าโดยตรงมากที่สุด ข้อมูลที่ได้จึงเป็นข้อมูลเชิงลึก       

ที่สะท้อนพฤติกรรมและความรู้สึกของลูกค้าได้อย่างสะท้อนความเป็นจริงมากที่สุด 
 ปัจจัยน าเข้า (Input) ทีส่ าคัญ ได้แก่ 

- ข้อมูลธุรกรรมประจ้าวัน ทั้งการให้บริการภายในและภายนอก กปภ.สาขา เช่น การช้าระค่าน้้า การ
ยื่นค้าร้อง การติดต่อสอบถาม/ ร้องเรียน 

- ข้อมูลจากการสื่อสารกับลูกค้าโดยตรง เช่น ข้อเสนอแนะ ความคิดเห็นในการด้าเนินงานของ กปภ. 
การร้องเรียนปัญหาการให้บริการ 

- สถิติการใช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ (Online และ Onsite) ของ กปภ.สาขา 
- แบบสอบถามความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าในพ้ืนที่ 
- ข้อร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนจริง 
- การสังเกตพฤติกรรมและข้อเสนอแนะจากการให้บริการประจ้าวัน 

ตัวอย่าง : ใช้ก้าหนด Persona ที่สะท้อนพฤติกรรมลูกค้าจริงในพื้นที่ เช่น กลุ่มที่นิยมมาใช้บริการที่
สาขาเพราะต้องการพูดคุยกับเจ้าหน้าที่ หรือกลุ่มที่ใช้ Hybrid Channel เพราะต้องการความสะดวกสบาย
และยืดหยุ่นในการใช้บริการ ทั้งนี ้ หาก กปภ. สาขาพบว่ามีลูกค้าสูงอายุจ้านวนมากยังคงมาใช้บริการ      
ณ กปภ.สาขา และไม่มีความประสงค์ที่จะเปลี ่ยนไปใช้ช่องทางออนไลน์ เนื ่องจากไม่ถนัดการใช้งาน        
ไม่มีอุปกรณ์สื่อสาร หรือไม่มั่นใจในการใช้ช่องทางออนไลน์ ข้อมูลนี้จะถูกบันทึกเป็นลูกค้ากลุ่มที่ยังเดินทางมาใช้
บริการด้วยตนเอง ณ กปภ.สาขา ซึ่งอาจถูกจัดให้เป็นกลุ่มผู้สูงอายุที่มีความอนุรักษ์นิยม โดย กปภ.สาขา
สามารถออกแบบบริการเสริม เช่น มุมบริการพิเศษส้าหรับผู้สูงอายุ  เพ่ือแสดงถึงจุดยืนในการให้บริการของ 
กปภ. ในด้านการดูแล ใส่ใจ ให้บริการลูกค้าทุกเพศ ทุกวัย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

 สรุปการบูรณาการแนวทางการจัดท า PWA Customer Persona 
- กปภ. ส านักงานใหญ่ - ก าหนด Persona ต้นแบบในภาพรวมขององค์กร 
- กปภ. เขต 1-10       - ปรับ Persona ให้สะท้อนลักษณะของแต่ละภูมิภาค และใช้วางแผนการสื่อสาร/   
                                การบริการระดับ กปภ.เขต 
- กปภ. 234 สาขา  - จัดท า Persona ระดับพ้ืนที่ เพ่ือเข้าใจลูกค้าเชิงลึก และใช้พัฒนาการบริการ   

                           ได้ตรงใจลูกค้า 

● เครื่องมือที่ใช้ในการจัดท า PWA Customer Persona 
การสร้าง PWA Customer Persona ไม่ใช่เพียงการวาดภาพแทนลูกค้าขึ้นมาอย่างสมมุติ      

แต่คือกระบวนการที่ต้องอ้างอิงกับข้อมูลจริง (Evidence-based) ที่ได้จากการส้ารวจ วิเคราะห์ และท้าความ
เข้าใจลูกค้าในทุกมิติ เครื่องมือที่ใช้ในการจัดท้า Persona จึงเป็นสิ่งส้าคัญ เพราะช่วยให้องค์กรสามารถ 
เปลี่ยนข้อมูลที่กระจัดกระจายให้กลายเป็นองค์ความรู้เชิงระบบ และสามารถน้าไปสู่การตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ที่แม่นย้า 

ส้าหรับ กปภ. เครื่องมือเหล่านี้ไม่ได้ใช้แบบเดี่ยว ๆ แต่ให้ท้างานเสริมกันเป็นขั้นตอน ตั้งแต่     
การเก็บข้อมูลเบื้องต้น การวิเคราะห์ปัญหาเชิงลึก ไปจนถึงการออกแบบบริการและการวัดผลลูกค้า 
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 รายละเอียดเครื่องมือและวิธีการใช้ในการท า PWA Customer Persona 
1. Voice of Customer (VOC) 

VOC คือ “เสียงของลูกค้า” ซึ่งอาจมาในรูปแบบผลส้ารวจ ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือแม้แต่
การสนทนาแบบไม่เป็นทางการกับเจ้าหน้าที่ 
วิธีใช ้: 

 เก็บข้อมูลความพึงพอใจประจ้าปี (Customer Satisfaction Survey) ครอบคลุมทุกมิติ เช่น ความ
สะดวกในการติดต่อ ความเร็วในการให้บริการ คุณภาพน้้า และการสื่อสาร 

 ใช้ข้อมูลจาก PWA Contact Center 1662, Social Media (Facebook, LINE OA), เว็บไซต์ และ
เคาน์เตอร์สาขา 

 น้าข้อมูลเหล่านี้มาวิเคราะห์หา “ความต้องการที่ซ่อนอยู่” เช่น ลูกค้าไม่ได้บ่นเรื่องการจ่ายค่าน้้า
โดยตรง แต่บ่นว่าระบบล่มบ่อย → แสดงว่าความต้องการแท้จริงคือ “ระบบออนไลน์ที่เสถียร” 

จุดเด่นของ VOC : เป็นเครื่องมือที่สะท้อนมุมมองของลูกค้าโดยตรง และเป็นจุดตั้งต้นส้าคัญของ Persona 

2. SWOT Analysis 
SWOT คือการวิเคราะห์ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ขององค์กรหรือบริการ 

วิธีใช ้: 
 วิเคราะห์จากผลการบริการลูกค้า เช่น จุดแข็งคือมีเครือข่ายสาขา 234 แห่งทั่วประเทศ แต่จุดอ่อนคือ

ระบบดิจิทัลยังต้องพัฒนาให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าให้มากข้ึน 
 ใช้ SWOT ระดับ ส านักงานใหญ่ เพ่ือเชื่อมกับยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด 
 ใช้ SWOT ระดับ สาขา เพ่ือหาว่าในพ้ืนที่ของตน ลูกค้ามี Pain Point เรื่องใด เช่น “แรงดันน้้าไม่คงท่ี” 

จุดเด่นของ SWOT : ช่วยให้ Persona ไม่ใช่เพียงการบรรยายลูกค้า แต่โยงกับศักยภาพของ กปภ. ที่จะ    
                           ตอบสนองได้จริง 

3. Fishbone Diagram  
แผนภูมิก้างปลาใช้ส้าหรับการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาเชิงลึก (Root Cause) 

วิธีใช ้: 
 ใช้วิเคราะห์ว่าท้าไมลูกค้าบางกลุ่มยังไม่เปลี่ยนไปใช้บริการออนไลน์ 
 ตัวอย่างสาเหตุ : 

- ด้านบุคลากร  ลูกค้าบางคนไม่ถนัดเทคโนโลยี 
- ด้านระบบ แอปพลิเคชันยังมีจุดบกพร่อง 
- ด้านการสื่อสาร ลูกค้าไม่รู้ว่ามีบริการออนไลน์ครบวงจร 

 ผลลัพธ์ : น้าไปสร้าง Persona เช่น “ลูกค้ากลุ่มผู้สูงอายุ” ที่ต้องการการช่วยเหลือจากเจ้าหน้าที่ 
จุดเด่นของ Fishbone : ช่วยเจาะลึกสาเหตุแท้จริงที่อยู่เบื้องหลังพฤติกรรมของลูกค้า 

4. Customer Journey Mapping (CJM) 
                เป็นการท้าแผนภาพเส้นทาง (Journey) ของลูกค้า ตั้งแต่เริ่มรับรู้ → ติดต่อ → ใช้บริการ → ติดตามผล 
วิธีใช ้: 

 ท้า CJM แยกตาม Persona เช่น Online Customer / Onsite Customer / Hybrid Customer 
 ตัวอย่าง Online Customer Journey : 

1. เปิดแอป PWA Plus Life  
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2. ตรวจสอบค่าน้้า  
3. ช้าระเงิน  
4. รับใบเสร็จอิเล็กทรอนิกส์ 

 วิเคราะห์ Pain Point → ถ้าลูกค้าบ่นว่า “โหลดช้า” หรือ “จ่ายแล้วไม่ข้ึนสถานะ” → น้าไป
ปรับปรุง UX/UI 

จุดเด่นของ CJM : ท้าให้เห็นว่าลูกค้าสัมผัสประสบการณ์กับ กปภ. ที่ Touchpoint ไหนบ้าง และช่วงใดที่
ลูกค้าไม่พึงพอใจหรือต้องแก้ไขปรับปรุง 

 
5. Segmentation Analysis 

การแบ่งกลุ่มลูกค้าตามเกณฑ์ เช่น อายุ เพศ รายได้ หรือพฤติกรรมการใช้บริการ 
วิธีใช ้: 

 แบ่งลูกค้าตามช่องทางการใช้บริการ → Onsite, Online, Hybrid 
 ใช้สถิติ เช่น จ้านวนธุรกรรมผา่น e-Service, จ้านวนผู้มาติดต่อที่สาขา, อัตราการร้องเรียน 
 ท้าให้ Persona ชัดเจนมากข้ึน เช่น “Onsite Customer ที่เป็นผู้สูงอายุ” หรือ “Hybrid Customer 

ในเขตเมืองใหญ่” 
จุดเด่นของ Segmentation : ช่วยให้ Persona สอดคล้องกับโครงสร้างประชากรจริง และออกแบบบริการ   
                                      ได้ตรงกลุ่ม 
 

6. Big Data & Data Analytics 
คือ การวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่จากหลายระบบ เช่น ข้อมูลการใช้น้้า ข้อมูลการช้าระเงิน 

ข้อมูลการติดต่อ ท้าธุรกรรมของลูกค้า เป็นต้น 
วิธีใช ้: 

 ใช้ Big Data วิเคราะห์ว่าลูกค้าในพ้ืนที่ไหนนิยมใช้ e-Service มากที่สุด 
 ใช้ Data Analytics หา Pattern เช่น ลูกค้าท่ีจ่ายค่าน้้าออนไลน์ส่วนใหญ่จะใช้ Mobile Banking 

มากกว่า Internet Banking 
 น้า Insight ไปสร้าง Persona “Digital Customer” ที่มีพฤติกรรมเฉพาะ 

จุดเด่นของ Big Data : ท้าให้ Persona มีมิติที่เป็น “เชิงคาดการณ์” (Predictive) ไม่ใช่แค่สะท้อนอดีต 
 

7. Focus Group / In-depth Interview 
เป็นการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ โดยพูดคุยกับลูกค้าแบบกลุ่มหรือรายบุคคล 

วิธีใช ้: 
 จัด Focus Group แยกตามประเภท เช่น ลูกค้าธุรกิจ, ลูกค้าราชการ, ลูกค้าครัวเรือน 
 ใช้ In-depth Interview กับลูกค้าท่ีร้องเรียนบ่อย เพื่อหาความต้องการที่ซ่อนอยู่ 
 เช่น ลูกค้าราชการอาจยังต้องการเอกสารกระดาษเพ่ือใช้เบิกจ่าย แม้จะมี e-Receipt แล้วก็ตาม 

จุดเด่นของ Focus Group/Interview : ช่วยให้ Persona ไม่ใช่แค่ข้อมูลสถิติ แต่สะท้อนความรู้สึกและ 
                                                   เหตุผลของลูกค้า 
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8. Service Blueprint 
เป็นแผนภาพที่แสดงกระบวนการให้บริการ ทั้ง Front Office (สิ่งที่ลูกค้าเห็น) และ Back 

Office (กระบวนการภายในองค์กร) 
วิธีใช้ใน กปภ.: 

 ท้า Blueprint ของบริการหลัก เช่น การช้าระเงินออนไลน์ 
 ระบุว่า ลูกค้าเห็นอะไร (หน้าจอแอป), เบื้องหลังเกิดอะไรขึ้น (ระบบเชื่อมต่อธนาคาร, ระบบ Billing) 
 ท้าให้รู้ว่าปัญหาอาจไม่ได้อยู่ที่ลูกค้า แต่เป็นขั้นตอน Back stage ที่ต้องปรับปรุง 

จุดเด่นของ Service Blueprint : ท้าให้ Persona ไม่ได้สะท้อนเฉพาะมุมมองลูกค้า แต่เชื่อมโยงกับระบบ 
                                           ภายในที่ต้องสนับสนุนลูกค้ 

 สรุปประโยชน์จากการใช้เครื่องมือในการท า Persona 
 VOC และ Focus Group → เก็บข้อมูลเสียงของลูกค้า 
 SWOT และ Fishbone → วิเคราะห์ปัญหาและโอกาส 
 Customer Journey Mapping และ Service Blueprint → เข้าใจประสบการณ์ลูกค้าแบบครบวงจร 
 Segmentation และ Big Data → ท้าให้ Persona มีความเฉพาะกลุ่มและสะท้อนพฤติกรรมเชิงลึก 

เครื่องมือที่ดังกล่าว จะสามารถท้าให้ PWA Customer Persona ของ กปภ. มีความน่าเชื่อถือ
และใช้ได้จริง หากน้าทุกเครื่องมือดังกล่าวข้างต้นมาใช้ร่วมกัน จะช่วยให้การก้าหนด Persona ของลูกค้า      
ครบถ้วน ครอบคลุม และเข้าถึง Insight ของลูกค้าได้อย่างแท้จริง 

● วิธีการท า PWA Customer Persona - ส าหรับ กปภ.เขต 
1. บทบาทของ กปภ.เขต 

๑) รวบรวมและประมวลผลข้อมูลจากสาขาย่อยในพื้นที่รับผิดชอบ 
๒) ก้าหนดมาตรฐานเทมเพลต Persona และแนวทางการวิเคราะห์ 
๓) จัดชุดข้อมูลรวม เพ่ือน้าไปใช้ในการวางแผนระดับเขตและการจัดสรรทรัพยากร 
๔) ให้การฝึกอบรมและสนับสนุนทางเทคนิคแก่สาขา 

๒. ขั้นตอนการท า PWA Customer Persona ของ กปภ.เขต 
1) รวบรวมข้อมูลลูกค้าจากฐานข้อมูลลูกค้า กปภ. เช่น ประเภทลูกค้า พฤติกรรมการช้าระค่าน้้า ปริมาณ

การใช้น้้า จ้านวนปีที่เป็นลูกค้า การมีปฏิสัมพันธ์กับ กปภ. (การแจ้งเรื่องร้องเรียน การเสนอแนะติชม 
การเข้าร่วมกิจกรรมฯ) จาก กปภ. ทุกสาขาในพื้นที่ 

2) วิเคราะห์ปัจจัยที่ท้าให้ลูกค้าเลือกใช้บริการ Onsite, Online หรือ Hybrid 
3) สร้าง Persona ประจ้าเขตท่ีสะท้อนความต้องการและ Pain Point ที่แตกต่างจากภาพรวมของ กปภ. 

ทั้งประเทศ 
4) น้าเสนอผลการวิเคราะห์ให้ กปภ. สนญ. เพ่ือเชื่อมโยงกับการด้าเนินงานในระดับภาพรวมของประเทศ 

3. ตัวอย่างการน าไปใช้ 
 พื้นที่ที่มีนิคมอุตสาหกรรม: สร้าง Persona "ผู้ประกอบการ SME" ที่ต้องการแรงดันน้้าสูงและการ

แจ้งล่วงหน้ากรณีตัดน้้า → เขตใช้ Persona นี้ในการล้าดับความส้าคัญของการติดตั้งระบบส้ารอง
แรงดัน และตั้ง Service Level Agreement กับสาขา 

 พื้นที่ที่มีเมืองท่องเที่ยว: Persona "โรงแรม/รีสอร์ท" ที่คาดหวังคุณภาพน้้าสูงและการสื่อสารสอง
ภาษา → เขตจัดแผนสื่อสารกับโรงแรมและฝึกอบรมสาขาให้มีสคริปต์การสื่อสารภาษาอังกฤษเบื้องต้น 

 พื้นที่เกษตรกรรม: Persona "ครัวเรือนเกษตร" ที่กังวลการจัดสรรน้้าในช่วงแล้ง → เขตจัดท้าแผน
ปูองกันและสื่อสารเชิงรุกล่วงหน้า 
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● วิธีการท า PWA Customer Persona - ส าหรับ กปภ.สาขา 
1. บทบาทของ กปภ.สาขา 

๑)  เป็นผู้เก็บข้อมูลภาคสนาม (primary data) และ VOC รายวัน 
๒)  ปรับ Persona ระดับสาขาให้เข้ากับบริบทชุมชนของตน 
๓)  น้า Persona ไปใช้ในการให้บริการรายวันและกิจกรรมสื่อสารท้องถิ่น 
๔)  ให้ Feedback ต่อเขตเพ่ือน้ามาปรับ Persona ระดับภูมิภาค 

๒. ขั้นตอนการท า Persona ของสาขา 
1) เก็บข้อมูลลูกค้าโดยตรงจากหน้างาน เช่น ประเภทธุรกรรมที่ใช้บ่อย ปัญหาที่พบบ่อย 
2) วิเคราะห์ความแตกต่างของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม เช่น ลูกค้าที่เน้นความสะดวก (Online) เทียบกับ

ลูกค้าท่ีเน้นความม่ันใจและการได้รับบริการกับเจ้าหน้าที่โดยตรง (Onsite) 
3) จัดท้า Persona ระดับสาขาท่ีระบคุุณลักษณะ พฤติกรรม ความต้องการ และ Pain Point 
4) ส่งข้อมูลไปท่ี กปภ. เขต เพื่อรวบรวมข้อมูลเป็น Persona ระดับภูมิภาค และต่อไปยัง สนญ. 

๓. ตัวอย่างการน าไปใช้ 
 สาขาในเมือง (ชุมชนคอนโด/อาคารสูง) : Persona "ครอบครัวรุ่นใหม่ในคอนโด" ที่ชอบการแจ้งเตือน

ผ่านแอป → สาขาเปิดระบบแจ้งเตือนการตัดน้้าผ่าน LINE และเพ่ิมช่องทาง e-Payment ที่เชื่อมกับ QR 
 สาขาชนบท (อ าเภอเกษตรกรรม) : Persona "ครัวเรือนเกษตรแบบครอบครัว" ที่ช้าระเงินด้วยเงินสด

และต้องการการสื่อสารด้วยวิธีพบหน้า → สาขาจัดวันช้าระค่าน้้าในชุมชนร่วมกับผู้น้าชุมชน และ     
ส่งทีมให้ความรู้เรื่องการอนุรักษ์น้้า 

 สาขาใกล้นิคมอุตสาหกรรม : Persona "ผู้จัดการฝุายอาคาร/อุตสาหกรรม" ต้องการการแจ้งเตือน
ล่วงหน้าและบัญชีผู้ติดต่อเฉพาะ → สาขาจัดระบบ Account Management แบบเฉพาะกิจและ       
ตั้งเส้นทางสื่อสารด่วน 

 ประโยชน์ในการด าเนินงานด้านการสร้างความสัมพันธ์ของลูกค้า 
- ประโยชน์เชิงปฏิบัติส าหรับ กปภ.เขต 
1. การวางแผนเชิงกลยุทธ์ที่แม่นย า : Persona ระดับเขตช่วยก้าหนดล้าดับความส้าคัญของการลงทุน 

เช่น งานติดตั้งระบบส้ารอง การขยายท่อหลัก 
2. การจัดสรรทรัพยากรอย่างเหมาะสม : ทรัพยากรถูกจัดไปยังพ้ืนที่ที่มีผลกระทบสูงสุดต่อความพึง

พอใจของลูกค้า 
3. การออกแบบแคมเปญระดับภูมิภาคที่ตรงกลุ่มเป้าหมาย : ลดค่าใช้จ่ายโฆษณาและเพ่ิมผลตอบรับ 

(campaign ROI) 
4. สนับสนุนการก าหนดนโยบายและ SLA: ใช้ Persona เป็นข้อมูลอ้างอิงในการก้าหนด SLA ระดับภูมิภาค 
- ประโยชน์เชิงปฏิบัติส าหรับ กปภ.สาขา 
1. การให้บริการที่ตอบโจทย์จริง : ทีมสาขาเข้าใจ Pain Points และสามารถตอบสนองด้วยมาตรการตรงจุด 
2. ลดเวลาการแก้ไขปัญหาและปริมาณการร้องเรียน : การรู้จัก Persona ช่วยให้บริหารคิวงานและจัด

ทีมซ่อมได้มีประสิทธิภาพขึ้น 
3. เพิ่มการมีส่วนร่วมของลูกค้าท้องถิ่น : กิจกรรมสื่อสารที่ออกแบบตาม Persona ให้ผลตอบรับดีกว่า 
4. เพิ่มรายได้จากการช าระค่าน้ าตรงเวลา : ผ่านการออกแบบช่องทางการช้าระที่สอดคล้องกับ

พฤติกรรมของ Persona 
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● ประโยชน์ด้านภาพลักษณ์ (Brand & Reputation Benefits) 
1. ความน่าเชื่อถือและภาพลักษณ์ของการเป็นองค์กรที่รับฟังลูกค้า : เมื่อลูกค้าเห็นว่าการสื่อสาร/     

การให้บริการเป็นไปตามความต้องการ จะเกิดความเชื่อมั่น 
2. การสื่อสารที่มีความเป็นส่วนตัวมากขึ้น (Targeted Messaging) : ข้อความไม่เป็นข้อความในวง

กว้างทั่วไป แต่รู้สึกว่าเข้าใจลูกค้า ส่งผลต่อความประทับใจ 
3. ภาพลักษณ์เชิงนวัตกรรม : การใช้ข้อมูลและ Persona แสดงให้เห็นว่า กปภ. ก้าวสู่การให้บริการที่

ทันสมัยและมีสมรรถนะ 
4. การสร้างพันธกิจที่สอดรับกับชุมชน : Persona ช่วยให้แคมเปญ CSR/การอนุรักษ์น้้าสอดคล้องกับ

ค่านิยมท้องถิน่ 

การจัดท้า PWA Customer Persona เน้นการน้าข้อมูลไปใช้ในการพัฒนา ปรับปรุง
ประสิทธิภาพการให้บริการของ กปภ. ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมและความคาดหวังของลูกค้าแต่ละกลุ่มอย่าง
แท้จริง ซ่ึงการน้า Persona ไปใช้ในระดับ กปภ.ส านักงานใหญ่ จะช่วยก้าหนดทิศทางเชิงนโยบายและกลยุทธ์
ด้านลูกค้าและตลาด ระดับ กปภ.เขต ช่วยในการวางแผนพัฒนาคุณภาพบริการให้เหมาะสมกับบริบทของ
พ้ืนที่ และระดับ กปภ.สาขา ช่วยยกระดับการบริการในจุดสัมผัส (Touchpoint) ที่ใกล้ชิดกับลูกค้ามากที่สุด
ซึ่งเมื่อทุกหน่วยงานของ กปภ. ใช้ข้อมูล Persona เป็นฐานในการตัดสินใจ จะเกิดการบูรณาการการท้างาน      
ในทิศทางเดียวกัน ส่งผลให้การสื่อสาร การบริการ และการตลาด เป็นไปตามมาตรฐานที่ กปภ. ก้าหนด 

ดังนั้น การจัดท้าและการน้า PWA Customer Persona ไปใช้จึงเป็นเครื่องมือส้าคัญในการ
ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ให้ก้าวสู่ “องค์กรที่เป็นเลิศด้านการให้บริการและบริหาร
จัดการน้้าประปา” พร้อมมอบประสบการณ์ที ่เหนือความคาดหวัง ให้แก่ลูกค้า 

……………………………………………… 
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บทท่ี ๕ 
การน า PWA Customer Persona ไปใช้ประโยชน์ในการด าเนินงานด้านลูกค้า 

และการสร้างภาพลักษณ์ของ กปภ.  
เมื่อ กปภ.เขต และ กปภ.สาขา ได้ก้าหนด PWA Customer Persona แล้ว จะสามารถน้า 

PWA Customer Persona ไปใช้ประโยชน์ทั้งในส่วนงานบริการ การวางแผน การจัดสรรงบประมาณ วิธีการ
การสื่อสาร และส่วนงานอื่น ๆ ที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้บริการลูกค้าได้อย่างเหนือความคาดหวังและบรรลุเปูาหมาย
ในการด้าเนินงานของ กปภ.  

● แนวคิดส าคัญในการท า PWA Persona 
1. Persona = ข้อมูลเพื่อการตัดสินใจ – ควรเชื่อมโยง Persona กับตัวชี้วัดหรือแผนการด้าเนินงาน

ขององค์กร ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 
2. ส่วนกลางและ กปภ.เขต = ก าหนดกลยุทธ์ / กปภ.สาขา = ก าหนดแนวทางปฏิบัติการ/           

จัดกิจกรรม - ส่วนกลางและ กปภ.เขต ก้าหนดกรอบ/นโยบาย กปภ.สาขาปรับใช้ตามบริบทการ
ด้าเนินงานในแต่ละพ้ืนที่ 

3. ทบทวนและ Update อยู่เสมอ - ทบทวน Persona ทุกปีงบประมาณหรือเมื่อมีเหตุการณ์ที่ส่ง   
ผลกระทบต่อการด้าเนินงาน เช่น ฤดูท่องเที่ยว ภัยแล้ง เปิดพื้นท่ีนิคมอุตสาหกรรมใหม ่

  ประโยชน์ที่มีต่อ กปภ. 
๑. ใช้ก้าหนดกลยุทธ์ด้านบริการและการตลาด 
๒. ใช้ปรับปรุงระบบบริการลูกค้า เช่น e-Service, Call Center 
๓. ลดเวลาและค่าใช้จ่ายในการให้บริการ 

 ประโยชน์ที่มีต่อลูกค้า 
๑. ได้รับบริการที่ตอบโจทย์ตรงความต้องการมากข้ึน 
๒. เข้าถึงข้อมูลได้รวดเร็วและสะดวก 
๓. สร้างความเชื่อม่ันและความผูกพันกับ กปภ. 

ตัวอย่างการน้าไปใช้จริงในพ้ืนที่  เช่น การออกแบบกิจกรรมส่งเสริมความสัมพันธ์กับลูกค้า 
(Customer Engagement) การปรับช่องทางสื่อสารเฉพาะกลุ่ม 

● การน า PWA Customer Persona ไปใชพ้ัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการของ กปภ. 
๑) การปรับปรุงแผนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าหรือโครงการ/ กิจกรรมต่าง ๆ  ใช้ข้อมูล Persona      

เพ่ือสร้างกิจกรรมสื่อสารที่เฉพาะเจาะจง เช่น  
- การจัดโครงการ/ กิจกรรมที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม แต่ละพ้ืนที่  
- การส่งโปรโมชันที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า  
- การแจ้งข้อมูลข่าวสารเฉพาะด้านที่เก่ียวข้องกับลูกค้า  
- การปรับปรุงการด้าเนินงานโครงการประปาสะดวก (GECC) เพ่ือตอบโจทย์ลูกค้าที่ใช้บริการ ณ กปภ. สาขา  
- การปรับปรุงการด้าเนินงานโครงการ PWA Always-on เพ่ือตอบโจทย์ลูกค้าที่บริการผ่านช่องทางออนไลน์  
๒) ปรับปรุงแบบส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า - จัดท้าข้อค้าถามและรูปแบบการสอบถามให้สะท้อน

ปัญหาหรือความคาดหวังเฉพาะกลุ่ม เช่น ค้าถามส้าหรับลูกค้าที่ใช้บริการ ณ กปภ.สาขา จะเน้นเรื่อง
การให้บริการของพนักงานและอาคาร-สถานที่ ส่วน Online จะเน้นเรื่องความสะดวก รวดเร็ว ความ
ถูกต้องในการท้าธุรกรรม เป็นต้น  
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๓) การจัดท าข้อมูล Big Data - การน้าข้อมูล Persona ของลูกค้าแต่ละกลุ่มมาเชื่อมกับฐานข้อมูลการ
ใช้บริการ เพื่อวางแผนขยายบริการและพัฒนาช่องทางการให้บริการลูกค้า 

๔) ปรับปรุงระบบการท างานภายใน - ลดขั้นตอนที่ซ้้าซ้อน เช่น การโอนมาตรวัดน้้าที่ต้องใช้ทั้ง Onsite 
และ Online ให้เป็นการบริการที่ต่อเนื่อง การออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้งาน ซึ่งเน้นที่ความรู้สึก 
พฤติกรรม และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้ในการโต้ตอบกับผลิตภัณฑ์ และส่วนต่อประสานกับ
ผู้ใช้งาน ซึ่งเน้นที่องค์ประกอบที่มองเห็นได้ เช่น การออกแบบหน้าตา การจัดวางปุุม การออกแบบสีสัน 
และการจัดวางองค์ประกอบ (Layout) เพ่ือให้ผลิตภัณฑ์ใช้งานง่ายและมีความสวยงาม  

● การน า PWA Customer Persona ไปใช้ในหน่วยงานของ กปภ. 

 การประปาส่วนภูมิภาค ส านักงานใหญ่ 
กปภ. ส้านักงานใหญ่ โดยสายงานผู้ช่วยผู้ว่าการ (สื่อสารองค์กรและลูกค้าสัมพันธ์) เป็นผู้ก้าหนด

นโยบายและยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดในภาพรวมขององค์กร 
การน าไปใช้ : 
1) ใช้ Persona เพ่ือก้าหนด ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. เช่น การก้าหนดแผนงานโครงการ/

กิจกรรม เปูาหมาย และตัวชี้วัดของการด้าเนินงาน รวมทั้งการก้าหนดทิศทางการด้าเนินงานด้าน
ลูกค้าของ กปภ. ในภาพรวมทั่วประเทศ  

2) เชื่อมโยงกับ การก าหนดนโยบายการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า แผนงานด้านการสื่อสาร
ภาพลักษณ์องค์กร โดยเลือกใช้ช่องทางและเนื้อหาที่เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าเปูาหมาย เช่น การ
ประชาสัมพันธ์ผ่านโซเชียลมีเดียส้าหรับ Online Customer หรือการจัดกิจกรรม CSR ส้าหรับกลุ่ม
ลูกค้ารายใหญ่หรือกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

3) ก้าหนด มาตรฐานการให้บริการของ กปภ. ที่ตอบสนองความต้องการ ความคาดหวัง หรือ Pain Point 
ของแต่ละ Persona 

ตัวอย่าง : การใช้ Persona “Online Customer” เพื่อออกแบบแคมเปญส่งเสริมให้ลูกค้าใช้บริการ 
PWA e-Service มากขึ้น โดยก้าหนดโปรโมชั่นหรือสิทธิพิเศษเฉพาะช่องทางออนไลน์  

 การประปาส่วนภูมิภาคเขต  
กปภ.ข. เป็นหน่วยงานประสานและสนับสนุนการท้างานของ กปภ.สาขา ดูแลการด้าเนินงาน

ภาพรวมการให้บริการในพ้ืนที่รับผิดชอบ 
การน าไปใช้ : 
1) ใช้ Persona ในการ วางแผนสนับสนุน ก ากับดูแล และติดตามการด าเนินงานของ กปภ. สาขา 

เช่น หาก Persona ระบวุ่า ลูกค้าในพื้นที่มีสัดส่วน Onsite Customer ค่อนข้างน้อย (ไม่ถึงเปูาหมาย
ที่ กปภ. ก้าหนด) กปภ.ข. จะสนับสนุนการด้าเนินงานของ กปภ.สาขา เพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้า
ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการท้าธุรกรรมช่องทางออนไลน์เพ่ิมมากขึ้น หรือการจัดท้าสื่อประชาสัมพันธ์/ 
จัดท้าคู่มืออย่างง่าย ส้าหรับให้ลูกค้าสามารถใช้บริการธุรกรรมออนไลน์กับ กปภ. หรือการอบรม
บุคลากรด้านการให้บริการของ กปภ. สาขา 

2) วิเคราะห์ Persona ของสาขาต่าง ๆ เพื่อเปรียบเทียบจุดแข็ง - จุดอ่อนของแต่ละพ้ืนที่ให้บริการ และ
วางแผนแก้ไขปัญหาหรือยกระดับบริการให้ลูกค้าพึงพอใจเพ่ิมมากขึ้น 
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3) ใช้เป็นข้อมูลส้าหรับการจัดท้าโครงการ/ กิจกรรมระดับ กปภ. เขต เช่น กิจกรรม “e-Service Roadshow” 
ในพื้นที่ที่ลูกค้ายังเดินทางมาใช้บริการที่ กปภ.สาขามีสัดส่วนสูง เพื่อกระตุ้นให้หันมาใช้ช่องทาง
ออนไลน์เพ่ิมมากขึ้น 

ตัวอย่าง : หาก Persona ของลูกค้า กปภ.ข. พบว่า “ลูกค้าไม่มั่นใจการใช้ช่องทางออนไลน์ เพราะกลัว
มิจฉาชีพ” กปภ.ข. อาจจัดท้าแผนการสร้างความเชื่อมั่นให้ลูกค้าหรือจัดท้าสื่อเพ่ือสร้างการรับรู้และเชื่อมั่น    
ในการใช้ช่องทางออนไลน์ของ กปภ. อย่างต่อเนื่อง 

 การประปาส่วนภูมิภาคสาขา 
กปภ.สาขา เป็นหน่วยงานที่ปฏิบัติงานใกล้ชิดกับลูกค้ามากที่สุด สัมผัสกับประสบการณ์และ

ข้อมูลปูอนกลับโดยตรงจากการใช้บริการทุก Touchpoint ของ กปภ. 
การน าไปใช้ : 
1) ใช้ Persona เพ่ือออกแบบบริการของ กปภ.สาขา ทั้งหน้าเคาน์เตอร์และการลงพ้ืนที่ให้บริการ เช่น 

ปรับขั้นตอนการรับเรื่อง ลดการให้ลูกค้าต้องเล่าปัญหาซ้้า หรือสร้างระบบคิวที่รวดเร็ว 
2) ปรับปรุงการสื่อสารแบบสองทางกับลูกค้าให้เพ่ิมขึ้น เช่น การแจ้งข่าวสารผ่าน PWA LINE OA หรือ

แอปพลิเคชัน PWA Plus Life การให้เจ้าหน้าที่ประจ้าจุดบริการอธิบายข้อมูลการให้บริการ  
3) ใช้เป็นข้อมูลในการอบรมและพัฒนาทักษะบุคลากร เช่น การสื่อสารเชิงรุกส้าหรับปูองกันการ

ร้องเรียนและความไม่พึงพอใจของลูกค้า และการสื่อสารเชิงรับ เพ่ือแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ  

4) การจัดท้าแผนพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสาขา ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าที่มารับ
บริการ ณ ส้านักงาน กปภ. และช่องทางออนไลน์ 

ตัวอย่าง : หาก Persona “Onsite Customer” ในพ้ืนที่มีสัดส่วนสูง (ลูกค้าไม่ยอมใช้ช่องทางออนไลน์) 
กปภ.สาขาอาจปรับพ้ืนที่ให้บริการให้เป็นมิตรและสะดวกมากขึ้น เช่น มีระบบคิวอัตโนมัติ เจ้าหน้าที่ต้อนรับ
ด้วยทักษะการพูดที่มี Service Mind การพูดเพ่ือโน้มน้าวใจ และจัดมุมให้ค้าปรึกษาด่วน รวมทั้งการลงพ้ืนที่
หรือออกหน่วยให้บริการลูกค้า เพิ่มความสะดวกให้ลูกค้า ซึ่งนอกจากจะเพ่ิมความพึงพอใจและความประทับใจ
ให้ลูกค้าแล้ว ยังเพ่ิมความสัมพันธ์อันดีอันจะน้าไปสู่การเป็นลูกค้าผูกพันภักดีของ กปภ. ต่อไป 

● การทบทวนเพื่อปรับปรุง PWA Customer Persona  
การทบทวนเพ่ือปรับปรุง Persona ไม่ใช่เพียงเพ่ือท าความเข้าใจลูกค้าแต่ละกลุ่ม แต่เป็นเครื่องมือ        

ในการสนับสนุนการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของลูกค้าอีกด้วย กปภ. จึงมีความจ าเป็นในการปรับปรุง PWA 
Customer Persona ซึ่งเหตุผลในการปรับปรุง Persona มีดังนี้ 
๑. Persona เดิมอาจยังไม่สะท้อนความต้องการครอบคลุมทุกกลุ่ม - ลูกค้าบางกลุ่มเปลี่ยนพฤติกรรมเร็ว

มาก (เช่น ผู้สูงอายุเริ่มใช้ LINE OA หรือแอปพลิเคชัน PWA Plus Life) ลูกค้ากลุ่ม Online โตขึ้นเรื่อย ๆ 
ต้องการบริการที่ซับซ้อนขึ้น (ไม่ใช่แค่จ่ายค่าน้ า แต่รวมถึงยื่นค าร้อง/โอนมาตร/ร้องเรียน) 

๒. VOC สะท้อนความคาดหวังใหม่ ๆ - ลูกค้าคาดหวัง “บริการดิจิทัลที่ไร้รอยต่อ” และ “ตอบโจทย์แบบ 
Real-time” ซึ่ง Persona เดิมยังไม่ครอบคลุม มีความต้องการเฉพาะที่แตกต่างกันชัดเจน เช่น ลูกค้า 
Online เน้นความเร็ว ลูกค้า Onsite เน้นความมั่นใจ ลูกค้า Hybrid เน้นความสอดคล้องของข้อมูล 

๓. เพื่อใช้ข้อมูลไปขับเคลื่อนกลยุทธ์องค์กร - หาก Persona ไม่อัปเดต แผนการตลาด แผนบริการ และการ
ลงทุนด้านดิจิทัลอาจไม่ตอบโจทย์ลูกค้า Persona ใหม่ที่แม่นย าจะช่วยให้ กปภ. วางแผนงานด้านการ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าได้ตรงความต้องการมากขึ้น  
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๔. เพื่อรองรับเป้าหมายการเป็นองค์กรดิจิทัลของ กปภ. - กปภ. ตั้งเป้าเพ่ิมสัดส่วนลูกค้าที่ใช้ ช่องทาง
ออนไลน์เป็นหลัก หาก Persona ไม่ชัดเจน อาจพลาดการออกแบบประสบการณ์ที่ดึงดูดลูกค้า ซึ่งเสียง
ของลูกค้าจะช่วยบอกว่า กปภ. ต้องปรับ UX/UI หน้าจอในการให้บริการของแต่ละแพลตฟอร์มอย่างไร 
เพ่ิมฟังก์ชันไหน หรือยังต้องมีการให้บริการผ่านช่องทาง Onsite Service ไว้รองรับธุรกรรมใด 

การปรับปรุง PWA Customer Persona ไม่ได้เป็นเพียงการปรับปรุงข้อมูลลูกค้าให้ทันสมัย
เท่านั้น แต่เป็นยุทธศาสตร์ส าคัญที่จะช่วยให้องค์กรสามารถออกแบบบริการและสื่อสาร ได้ตรงกับความ
ต้องการและพฤติกรรมที่แท้จริงของลูกค้า  

● ปัญหาอุปสรรคในการจัดท า PWA Customer Persona  
1) ด้านข้อมูล (Data) 

 ข้อมูลจากการส ารวจไม่ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า 
 ขาดการอัปเดตข้อมูลลูกค้าแบบ Real-time 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก (Insight) ยังมีข้อจ ากัด 

2) ด้านวิธีการจัดท า  
 ใช้วิธีการท า Persona แบบทั่วไป ไม่ได้ปรับให้เหมาะกับบริบท กปภ. 
 การมีส่วนร่วมจากสาขาและเขตยังไม่มากพอ 
 ขาดการทดสอบความถูกต้อง/ความเหมาะสมของ Persona ที่จัดท าข้ึน 

๓) ด้านบุคลากร  
 บุคลากรบางส่วนยังขาดความเข้าใจเรื่อง Customer Persona 
 การเก็บข้อมูลภาคสนามขึ้นกับความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน ท าให้ได้ข้อมูลไม่สม่ าเสมอ 
 มีภาระงานอ่ืนมาก ท าให้ไม่สามารถให้ความส าคัญกับการจัดท า Persona 

4) ด้านเทคโนโลยีและเครื่องมือ  
 ระบบฐานข้อมูลลูกค้าไม่เชื่อมโยงกันระหว่าง สนญ. เขต และสาขา 
 เครื่องมือในการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้ายังไม่ทันสมัย (เช่น AI, Data Analytics) 
 ช่องทางดิจิทัลที่ลูกค้าใช้งานจริงยังไม่ถูกผูกเข้ากับ Persona อย่างเต็มรูปแบบ 

5) ด้านการน าไปใช้  
 Persona ที่ท าไว้ยังไม่ถูกน าไปใช้เชิงปฏิบัติจริงอย่างทั่วถึง 
 การเชื่อมโยงกับแผนยุทธศาสตร์/แผนการบริการยังไม่ชัดเจน 
 ขาดการติดตามและวัดผลว่า Persona ที่ท าขึ้นช่วยแก้ Pain Point ได้จริงหรือไม ่

6) ด้านการสื่อสารและน าไปใช้งาน  
 บุคลากรในระดับเขตและสาขายังไม่เข้าใจประโยชน์ของการใช้ Persona 
 ขาดการอบรม/เวิร์กช็อปให้พนักงานสามารถน า Persona ไปใช้ได้จริง 
 ไม่มีการสื่อสารผลส าเร็จ (Best Practices) เพ่ือสร้างแรงจูงใจให้ใช้ต่อเนื่อง 

การน า PWA Customer Persona ไปใช้ เป็นกลไกส าคัญในการขับเคลื่อนงานบริการลูกค้า
และการสร้างภาพลักษณ์ของ กปภ. ให้เป็นองค์กรที่เข้าใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่าง
แท้จริง โดย กปภ.เขต ใช้ Persona เพื่อวางแผนเชิงกลยุทธ์ ก าหนดนโยบาย งบประมาณ และ SLA        
ที่เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าแต่ละประเภท ส่วน กปภ.สาขา ใช้ Persona เพื่อปรับปรุงการให้บริการ        
การสื่อสาร และกิจกรรมการลงพ้ืนที่สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าให้สอดคล้องกับบริบทพ้ืนที่และพฤติกรรม
ลูกค้า การประยุกต์ใช้ดังกล่าวช่วยให้การด าเนินงานของ กปภ. มีทิศทางเดียวกันทั่วประเทศ สร้างความ   
พึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าได้อย่างยั่งยืน พร้อมส่งเสริมภาพลักษณ์องค์กรที่มุ่งเน้นคุณภาพ บริการ 
และนวัตกรรมตามพันธกิจของ กปภ. 

…………………………………………… 
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บทสรุป การจัดท า PWA Customer Persona 
การจัดท้า PWA Customer Persona เป็นกลไกส้าคัญในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ลูกค้า    

และตลาดของ กปภ. เพ่ือยกระดับการให้บริการลูกค้าให้เหนือความคาดหวัง โดยมุ่งสู่เปูาหมายการเป็นองค์กร
ที่ยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลางอย่างแท้จริง 

 ความส าคัญเชิงนโยบาย 
PWA Customer Persona ช่วยให้ กปภ. เข้าใจลูกค้าในเชิงลึก ทั้งพฤติกรรม ความต้องการ ความ

คาดหวัง และ Pain Point ของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม ซึ่งเป็นข้อมูลส้าคัญในการออกแบบบริการ การสื่อสาร และ
กิจกรรมทางการตลาดที่ตรงใจลูกค้า นอกจากนี้ ยังเป็นเครื่องมือเชื่อมโยงการท้างานระหว่าง กปภ.ส้านักงานใหญ่ 
กปภ.เขต และ กปภ.สาขา ให้ด้าเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน โดยมี “ลูกค้า” เป็นศูนย์กลาง 

 ประโยชน์เชิงกลยุทธ์ต่อ กปภ. 
๑) เข้าใจลูกค้าอย่างรอบด้าน ช่วยให้การให้บริการและการสื่อสารตรงกับกลุ่มเปูาหมาย 

๒) สนับสนุนยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ในการยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า 

๓) บูรณาการการท างานทุกระดับ ให้ทุกหน่วยมีข้อมูลลูกค้าในแนวทางเดียวกัน 

๔) ใช้ข้อมูลเชิงลึกในการตัดสินใจเชิงนโยบาย เพ่ือการบริหารลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 

๕) เสริมสร้างภาพลักษณ์องค์กรที่เป็นมิตร ทันสมัย และน่าเชื่อถือ ผ่านบริการที่ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 ขอบเขตการด าเนินการ 
 กปภ.ส านักงานใหญ่ : ก้าหนดนโยบาย กรอบแนวทาง และมาตรฐานการจัดท้า Persona 
 กปภ.เขต : วิเคราะห์บริบทลูกค้าในระดับภูมิภาค และวางแนวทางพัฒนาบริการที่เหมาะสมกับพ้ืนที่ 
 กปภ.สาขา : น้าข้อมูล Persona ไปใช้จริงในการให้บริการลูกค้า พัฒนา Touchpoint และ              

                การสื่อสารเชิงรุก 
 ผลลัพธ์ที่คาดว่าจะเกิดขึ้น 

1. ลูกค้าได้รับประสบการณ์บริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง และตรงใจมากข้ึน 
2. บุคลากรทุกระดับมีความเข้าใจลูกค้าในมิติเดียวกัน และให้บริการตามมาตรฐานเดียวกันทั่วประเทศ 
3. ความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้ากับ กปภ. เพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่อง 
4. องค์กรมีฐานข้อมูลลูกค้าเชิงลึกเพ่ือใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ในระยะยาว 

 ข้อเสนอเชิงนโยบาย 
1. ทุกหน่วยงานสามารถใช้ข้อมูลจาก PWA Customer Persona เป็นฐานข้อมูลกลางในการวางแผน

บริการและการสื่อสารกับลูกค้า 
2. กปภ. ควรพัฒนาเครื่องมือและระบบสนับสนุน เช่น Dashboard และ e-Service เพ่ือให้เข้าถึงและ

ใช้ข้อมูล Persona ได้จริง 
3. ส่งเสริมการพัฒนาบุคลากรด้านการบริการและการสื่อสาร เพ่ือสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 
4. เชื่อมโยงข้อมูล Persona เข้ากับระบบสารสนเทศเสียงของลูกค้า (VOC) และระบบ BDA ของ กปภ. 

เพ่ือใช้ประเมินผลลัพธ์ด้านยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด 

การจัดท า PWA Customer Persona คือ “หัวใจของการยกระดับบริการ” ที่ท าให้ กปภ. 
เข้าใจลูกค้าในทุกมิติ น าไปสูก่ารออกแบบบริการที่เหนือความคาดหวัง การสื่อสารที่ตรงใจ และการสร้าง
ความเชื่อม่ันของลูกค้าที่มีต่อ กปภ. 

.................................................... 





 


