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รายงานสรุปส้าหรับผู้บริหาร 
(Executive Summary) 

 
การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) ก่อตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 28 กุมภาพันธ์ 2522 โดยเป็นรัฐวิสาหกิจ

สังกัดกระทรวงมหาดไทยที่มีพันธกิจหลักในการให้บริการน้้าประปาใน 74 จังหวัดทั่วประเทศ (ยกเว้น
กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ) และเพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนให้เข้าถึงน้้าประปา     
ที่สะอาด ปลอดภัย ได้มาตรฐานองค์การอนามัยโลก 

ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมากว่า 44 ปี กปภ. ได้มุ่งมั่นปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่องโดย
ยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer – focused) เพ่ือยกระดับความพึงพอใจของลูกค้าและน้าไปสู่ความผูกพัน
ภักดี ตลอดจนสร้างความเชื่อมั่นในคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการของ กปภ. รวมถึงดึงดูดลูกค้าใหม่ ให้มาใช้
น้้าประปาของ กปภ. ซึ่งเป็นการเพิ่มรายได้ให้องค์กร 

ดังนั้น กปภ. จึงได้จัดท้ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด โดยเป็นแผนระยะยาวที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์องค์กรเพ่ือขับเคลื่อน กปภ. ให้บรรลุเปูาหมาย นอกจากนี้ ยังได้บูรณาการกับแผนแม่บทและแผน
ระยะยาวอ่ืน ๆ ของ กปภ. ซึ่งมีการทบทวนทุกปีเพ่ือให้เท่าทันต่อสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปและเพ่ือให้
สามารถตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย องค์กร สังคม และประเทศชาติ 

จากการพิจารณาสภาพแวดล้อมภายนอกและสภาพแวดล้อมภายใน เพ่ือระบุจุดแข็ง จุดอ่อน 
โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) รวมถึงความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ 
กปภ. ได้น้าผลการวิเคราะห์ดังกล่าวมาก้าหนดยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดเพ่ือให้บรรลุเปูาหมายการสร้าง
ความพึงพอใจให้ลูกค้าและยกระดับสู่ความผูกพันภักดี รวมถึงการเพ่ิมจ้านวนลูกค้าใหม่ผ่านกระบวนการ
จ้าแนกลูกค้า การรับฟังความต้องการ ความคาดหวัง การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความ
ผูกพันของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือน้าสารสนเทศมาพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ ตลอดจนนวัตกรรม
ต่าง ๆ ส้าหรับการสนับสนุนลูกค้า การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนการ
บริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า 

ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566 – 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ. 2567)  

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที ่1 : ยกระดับบริการสรา้งความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. 
 เปูาประสงค์   :  ลูกค้าพึงพอใจและผูกพันต่อ กปภ. 
 ตัวชี้วัด         :  1. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ กปภ. 
                               2. ระดับความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. 
                 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 ยกระดับคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ  
            กลยุทธ์ที่ 1 พัฒนาระบบสารสนเทศลูกค้าและตลาดจากระบบฐานข้อมูลของ กปภ. 
ประกอบด้วย 1) แผนรับฟังลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. 2) โครงการจัดท้าระบบ Big Data (GISC) 

กลยุทธ์ที่ 2 รักษาคุณภาพน้้าตามมาตรฐาน WSP ประกอบด้วย 1) โครงการ 
Water Safety Plan (WSP)  

กลยุทธ์ที่ 3 พัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล ประกอบด้วย 1) แผนพัฒนาระบบธุรกรรม
บริการดิจิทัล  
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ยุทธศาสตร์ที่ 2 เพิ่มคุณค่าการให้บริการของ กปภ. ต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

กลยุทธ์ที่ 1  พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่/เกี่ยวเนื่อง ประกอบด้วย 1) โครงการ
ต่อยอด/ขยายผลนวัตกรรมประจ้าปี  
   กลยุทธ์ที่ 2 ยกระดับภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด้วย 1) แผนเสริมสร้างและปกปูอง
ภาพลักษณอ์งค์กร 2) โครงการศึกษาเพ่ือยกระดับ Brand กปภ.  

  ยุทธศาสตร์ที่ 3 เสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
กลยุทธ์ที่ 1 บริหารจัดการประสบการณ์ที่ดีให้ลูกค้า ประกอบด้วย 1) โครงการ

ประปาสะดวก 2) โครงการ PWA Always-on 
กลยุทธ์ที่ 2 บริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ประกอบด้วย 1) โครงการมุ่งมั่น

เพ่ือปวงชนเติมใจให้กัน 
   กลยุทธ์ที่ 3 บริหารจัดการลูกค้ารายใหญ่ ประกอบด้วย 1) โครงการ Smart Service     

กลยุทธ์ที่ 4 บูรณาการความร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 1) แผนบริหาร
จัดการความสัมพันธ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    

กลยุทธ์ที่ 5 บริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า ประกอบด้วย 1) โครงการ SMART 1662 
2) โครงการประปาทันใจ      

ยุทธศาสตร์ที่ 4 เสริมสร้างการตลาดภายในองค์กร  
        กลยุทธ์ที่ 1 สร้างบุคลากรให้เป็นตัวแทนองค์กร (Brand Ambassador)  ประกอบด้วย 
1)  โครงการ PWA Brand Ambassador  

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 2 : ยกระดับผลประกอบการองค์กร  
 เปูาประสงค์   :  กปภ.มีรายได้บรรลุเปูาหมายองค์กร  
           ตัวชี้วัด        :  จ้านวนลูกค้าเพ่ิมตามเปูาหมายองค์กร 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างความเชื่อม่ันคุณภาพน้้าประปาให้ประชาชน  
                                 กลยุทธ์ที่ 1 สร้างความเชื่อมั่นคุณภาพน้้าประปา ประกอบด้วย 1) โครงการ Water       
is Life 2) โครงการอาสาประปาเพ่ือปวงชน และ 3) โครงการน้้าประปา กปภ. - อปท. เพ่ือปวงชน  

ยุทธศาสตร์ที่ 2 เพิ่มรายได้ให้องค์กร  
กลยุทธ์ที่  1 เพ่ิมลูกค้าใหม่ ประกอบด้วย 1) จัดท้าแผนการตลาดรายสาขา 2) รับโอนจาก อปท. 3) ขยายเขตการ
ให้บริการ 4) กิจกรรมส่งเสริมการขาย 

  ทั้งนี้ กปภ. ได้ก้าหนดทิศทางและต้าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) เป็น 3 ระยะ      
ซึ่งถ่ายทอดมาจากยุทธศาสตร์องค์กร พ.ศ.2566 - 2570 ดังนี้  
  ระยะสั้นปี 2566 - 2567 คือ พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าทุกจุด Touchpoint 
  ระยะกลางปี 2568 - 2569 คือสร้าง กปภ.สาขาที่ 235 บนแพลตฟอร์มออนไลน์ 
  ระยะยาวปี 2570 คือ บูรณาการความร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อยกระดับการ
ให้บริการและผลประกอบการองค์กร 
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สรุปประเด็นการปรับปรุงยุทธศาสตรล์ูกค้าและตลาด พ.ศ.2566 – 2570 ของ กปภ. 
(ทบทวน พ.ศ. 2567)  

จากการวิเคราะห์สารสนเทศลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการ สภาพแวดล้อมในการ
ด้าเนินงาน และสภาพแวดล้อมในการแข่งขันของตลาดและผลิตภัณฑ์ ตลอดจนยุทธศาสตร์องค์กรและแผน
แม่บท/แผนปฏิบัติการระยะยาวต่างๆ ของ กปภ. ซึ่งครอบคลุมทุกส่วนตลาดปัจจุบันและส่วนตลาดที่พึงมีหรือ
คาดหวังในอนาคตแล้วนั้น กปภ.ได้ปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566 – 2570 ของ กปภ. 
(ทบทวน พ.ศ.2567) ในประเด็นส้าคัญ ดังนี้ 
 ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566 – 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ.2567) ได้ปรับปรุงโดยก้าหนด

วัตถุประสงค์ (Objectives Concept) ของ Roadmap แต่ละระยะ เพ่ือให้สอดรับกับยุทธศาสตร์องค์กร 
พ.ศ.2566 – 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ.2567) คือ                               

ระยะที่ 1 Financial Security  มี Key activities  ดังนี้ 
- การให้บริการธุรกรรมดิจิทัล (Digital Service) 
- การปรับปรุงกระบวนการท้างานเพื่อสนับสนุนการให้บริการ (Process Improvement) 
- การสื่อสารการตลาด (Marketing  Communication) 
- การจัดการประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Management) 
- การจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship   Management) 

ระยะที่ 2 Business Stability Security  มี Key activities  ดังนี้ 
- กระบวนการพัฒนานวัตกรรม (Innovation Development  Process 
- การให้บริการธุรกรรมดิจิทัล (Digital Service) 
- การปรับปรุงกระบวนการท้างานเพื่อสนับสนุนการให้บริการ (Process Improvement) 
- การวิเคราะห์และใช้ประโยชน์จากระบบฐานข้อมูลขนาดใหญ่ของ กปภ. (Big Data Analytics) 
- การค้นหาความต้องการเชิงลึกของลูกค้า (Customer Insight) 
- การสร้างความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. (Customer Engagement) 
- การก้าหนดกลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategy) 

ระยะที่ 3 Sustainable Organization Security  มี Key activities  ดังนี้ 
- การสร้างความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ กปภ. (Stakeholder  Management) 
- การด้าเนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม (Corporate Social 

Responsibility : CSR) 
- การด้าเนินงานโดยค้านึงถึงเปูาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (Sustainability  Development Goals) 
- การสร้างและจัดการภาพลักษณ์องค์กร (Corporate Image Management) 
- การสร้างคุณค่าร่วมระหว่างองค์กรและสังคม (Creating Shared Value : CSV) 
- การสร้างทูต / ตัวแทนองค์กร (Brand Ambassador) 
- การสร้างความจงรักภักดีต่อ กปภ. (Brand Loyalty) 

  ยุทธศาสตร์ที่ 1 ยกระดับคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ กลยุทธ์ที่ 3 พัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล    
  กปภ. ก้าหนดให้มีแผนพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล  เนื ่องจากปัจจุบันเกิดกรณี

ประชาชนถูกมิจฉาชีพหลอกลวงฉ้อโกงทรัพย์ทางโทรศัพท์และทางออนไลน์อย่างแพร่หลาย จึงส่งผลต่อ
ความเชื่อมั่นและไว้วางใจของลูกค้าต่อการท้าธุรกรรมออนไลน์กับ กปภ.  ซึ่งเป็นเปูาหมายของ กปภ. ดังนั้น 
กปภ.จึงมุ่งเน้นออกแบบกระบวนการเพื่อปูองกันลูกค้าถูกหลอกลวงจากมิจฉาชีพที่ใช้ช่องทางสื่อออนไลน์
แอบอ้างเป็นพนักงาน กปภ.  
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 ยุทธศาสตร์ที่ 2 เพิ่มคุณค่าการให้บริการของ กปภ. ต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลยุทธ์ที่ 2 
ยกระดับภาพลักษณ์องค์กร  

เนื่องจากพบว่าสารสนเทศเสียงของลูกค้าด้านทัศนคติความเชื่อม่ันของลูกค้าต่อการให้บริการ
ของ กปภ. มีระดับคะแนนที่คงที่กล่าวคือไม่ได้มีแนวโน้มเพ่ิมสูงขึ้น ดังนั้น กปภ.จึงปรับปรุงให้มีแผนเสริมสร้าง
และปกปูองภาพลักษณ์องค์กรที่มุ่งเน้นเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับภารกิจและการให้บริการของ กปภ.  
รวมทั้งยังก้าหนดให้มีโครงการศึกษาเพ่ือยกระดับ Brand กปภ. ซึ่งท้ายที่สุดจะช่วยส่งเสริมการเติบโตและท้า
ให้ลูกค้าเกิดความภักดีในระยะยาว  
 ยุทธศาสตร์ที่ 3 เสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลยุทธ์ที่ 4 บูรณาการความ
ร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

 ยุทธศาสตร์ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ก้าหนดให้แต่ละกระบวนการท้างานที่ส้าคัญระบุผู ้มี      
ส่วนได้ส่วนเสียที่ส้าคัญเพื่อบริหารจัดการผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างมีประสิทธิภาพ โดยกระบวนการจัดการ
ด้านลูกค้า การตลาด และการบริการ ระบุผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส้าคัญ 5 กลุ่ม คือ  (1) ลูกค้า (2) พนักงาน 
(3) คู่ค้า/ ผู้ส่งมอบ (4) ชุมชนและสังคม (5) สื่อมวลชน ทั้งนี้ ได้ก้าหนดให้มีการด้าเนินโครงการ/กิจกรรม
เพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังนี้ 

- ลูกค้า และ ชุมชน/สังคม : ด้าเนินโครงการเครือข่ายอาสา กปภ. เพ่ือเป็นสื่อกลางในการสื่อสาร
ระหว่างชุมชนและ กปภ. โดยมี “คนกลาง” ผู้น้าชุมชน/ตัวแทนชุมชน ที่จะช่วยส่ง
ข่าวสารและบริการจาก กปภ. ไปยังชุมชนอย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งรวบรวมเสียงจาก
ชุมชนสะท้อนกลับมายัง กปภ. เพ่ือน้าไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้ตรงตามความ
ต้องการของชุมชน111 

- พนักงาน : สร้างการมีส่วนร่วมก้าหนดเปูาหมายและแนวทางการปฏิบัติการท้างานร่วมกัน 
- คูค่้า/ผู้ส่งมอบ : ถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์กรและค่านิยมองค์กรให้กับคู่ค้า/ผู้ส่งมอบเพ่ือให้ส่งมอบ

บริการที่ดีให้แก่ลูกค้า รวมถึงรับฟัง feedback ด้านการปฏิบัติงาน การแลกเปลี่ยนความรู้ 
ความเชี่ยวชาญ และประสบการณ์เพ่ือการปฏิบัติงานที่ดียิงขึ้น 

- สื่อมวลชน : ท้ากิจกรรมร่วมกับสื่อมวลชนเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและสร้างความ                            
เข้ าใจในพันธกิจของ กปภ. เพ่ือช่ วยปกปู องภาพลักษณ์ เชิ งลบและเสริ มสร้ าง                               
ภาพลักษณ์เชิงบวกให้ กปภ.ต่อลูกค้าประชาชน 

 ยุทธศาสตร์ที่ 4 เสริมสร้างการตลาดภายในองค์กร กลยุทธ์ที่ 1 สร้างบุคลากรให้เป็นตัวแทนองค์กร 
เนื่องจาก กปภ. ได้การประกาศวัฒนธรรมองค์กร STRIVER (ผู้มีความมุ่งมั่น) ดังนั้น กปภ.   

จึงได้ปรับปรุง จากแผนสร้างค่านิยมมุ่งเน้นลูกค้า เป็นโครงการ PWA Brand Ambassador เพ่ือมุ่งเน้นผลลัพธ์  
ที่ชัดเจนเป็นรูปธรรมให้เกิดการขับเคลื่อนกลยุทธ์สร้างบุคลากรให้เป็นตัวแทนองค์กรอย่างต่อเนื่อง โดย
ก้าหนดให้ PWA Ambassador ประจ้า กปภ.สาขาเป็นผู้เชี่ยวชาญด้านบริการและมีจิตส้านึกในการให้บริการ
ลูกค้าในทุกจุดสัมผัสการให้บริการ (Touchpoints) และมีหน้าที่บริหารจัดการงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ให้สัมฤทธิ์ผล 
ตลอดจนมีบทบาทส้าคัญในการถ่ายทอดความรู้และทักษะด้านการให้บริการให้แก่บุคลากรภายใน กปภ.สาขา 
เพ่ือขยาย PWA Ambassador ให้ครอบคลุมบุคลากรทุกคน รวมถึงท้าหน้าที่เป็นทีมงานสื่อสารพฤติกรรมตาม
ค่านิยม “เพ่ือปวงชน” ประจ้า กปภ.สาขา รวมทั้งถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์กร STRIVER ด้วย 
 
สรุปรายละเอียดดังภาคผนวก ก  
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บทน้า 

ตลอดระยะกว่า 44  ปี ที่การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) ด้าเนินพันธกิจในการจัดหาแหล่ง
น้้าดิบ เพ่ือผลิต จัดส่ง และจ้าหน่ายน้้าประปาคุณภาพมาตรฐานปลอดภัยส้าหรับการอุปโภคบริโภคให้แก่
ประชาชนใน 74 จังหวัดทั่วประเทศ (ยกเว้น กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ)   โดยสิ่งที่ กปภ. 
มุ่งมั่นอย่างต่อเนื่องคือการปรับปรุงการให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า ตลอดจนพัฒนา
บริการให้เหนือความคาดหวังเพ่ือสร้างความประทับใจและผูกพันภักดี โดยได้บรรจุยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและ
ตลาดไว้ในแผนยุทธศาสตร์องค์กรทุกฉบับ ทั้งนี้ ปัจจุบันด้าเนินการตามยุทธศาสตร์องค์กร พ.ศ. 2566 – 2570 
ของ กปภ. (ปรับปรุง พ.ศ.2567) ซึ่ง กปภ. ได้ถ่ายทอดสู่แผนปฏิบัติการระยะยาว และแผนปฏิบัติการประจ้าปี  

กปภ. ได้พิจารณาสารสนเทศลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการ  สภาพแวดล้อมในการด้าเนินงาน 
และสภาพแวดล้อมในการแข่งขันของตลาดและผลิตภัณฑ์ เพ่ือวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค 
(SWOT Analysis) โดยก้าหนดความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ ทั้งนี้ ได้จัดท้าแผน
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2566 - 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ.2567) โดยครอบคลุมทุกส่วนตลาดใน
ปัจจุบันและส่วนตลาดในอนาคต อีกทั้งได้ก้าหนดทิศทางและต้าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) เป็น 
3 ระยะ ซึ่งถ่ายทอดมาจากยุทธศาสตร์องค์กร พ.ศ. 2566 – 2570 (ทบทวน พ.ศ.2567) ตลอดจนบูรณาการเชื่อมโยง
กับแผนยุทธศาสตร์และแผนแม่บทหรือแผนปฏิบัติการระยะยาวต่างๆ ของ กปภ. เพ่ือให้บรรลุเปูาหมายองค์กร ผ่าน
กระบวนการจ้าแนกลูกค้า การรับฟังความต้องการความคาดหวัง การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ
ความผูกพันของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือน้าสารสนเทศมาพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ ตลอดจนนวัตกรรม
ต่างๆ  ส้าหรับสนับสนุนลูกค้า  การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงการบริหารจัดการ
ข้อร้องเรียนของลูกค้า เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์คือยกระดับบริการสร้างความพึงพอใจและความ
ผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. และยกระดับผลประกอบการองค์กร 

วัตถุประสงค์การจัดท้ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2566 – 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ. 2567) 
1. เป็นกรอบแนวทางการด้าเนินงานด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. เพื่อขับเคลื่อนองค์กรให้ 

บรรลุเปูาประสงค ์ 
  2. เป็นกลไกในการสื่อสารและถ่ายทอดนโยบายลูกค้าและตลาด ตลอดจนแนวทางการ
ด้าเนินงานให้แก่ผู้บริหารและพนักงานปฏิบัติที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  3.ให้ลูกค้า ประชาชน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอกองค์การยอมรับ
ประทับใจและเชื่อมั่นในการให้บริการของ กปภ. 
  4. เป็นเครื่องมือในการทบทวนและปรับปรุงการด้าเนินงานด้านลูกค้าและตลาดอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือให้ด้าเนินการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

ขั้นตอนการจัดท้ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2566 – 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ. 2567) 
 1. ก้าหนดปัจจัยน้าเข้าที่ครบถ้วนเพ่ือใช้ในการจัดท้ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2566 – 
2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ. 2567) 
 2. เก็บรวบรวมข้อมูลปัจจัยน้าเข้าในการจัดท้ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2566 – 
2570 ของ กปภ.  (ทบทวน พ.ศ. 2567) 
  3. วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้เพ่ือใช้ในการจัดท้ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2566 – 2570 
ของ กปภ.  (ทบทวน พ.ศ. 2567) 
 4.  จัดท้ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2566 – 2570 ของ กปภ.  (ทบทวน พ.ศ. 2567) 
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การอนุมัติยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2566 – 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ. 2567)  
   คณะท้างาน Enabler ด้าน 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า ให้ความเห็นชอบ
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด ปี 2565 – 2570 (ทบทวนปี 2567) ของ กปภ. 

1. คณะอนุกรรมการก้ากับดูแลกิจการที่ดีและความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม
ของ กปภ. (CG & CSR) ให้ความเห็นชอบยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2566 – 2570 ของ กปภ. 
(ทบทวน พ.ศ.ปี 2567) 
                     2.  คณะกรรมการ กปภ. รับทราบยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด ปี 2565 – 2570 ของ กปภ. 
(ทบทวน พ.ศ. 2567)  

การถ่ายทอดและสื่อสารแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 
กปภ. มีแนวทางสื่อสารถ่ายทอดยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดให้ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียของ 

กปภ. โดยระบุผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องเพื่อวางแผนการสื่อสารถ่ายทอดให้ครอบคลุมทุกกลุ่ ม อีกทั้ง
พิจารณารูปแบบ วิธีการ และช่วงระยะเวลาสื ่อสารที่เหมาะสมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ ่ม เช่น 
สื่อสารกับลูกค้าและชุมชน/สังคมผ่านช่องทางของ กปภ. เช่น Facebook LineOA บูธนิทรรศการ สื่อสาร
กับผู้ส่งมอบผ่านข้อตกลงการจ้าง (TOR) Line กลุ่มผู้ปฏิบัติงาน สื่อสารกับคู่ความร่วมมือผ่านทางการ
อบรม ศึกษาดูงาน  และสื่อสารกับหน่วยงาน/ พนักงานที่เกี่ยวข้องผ่านบันทึกสั่งการ  คู่มือการปฏิบัติงาน 
การอบรมสัมมนา การตรวจเยี่ยมของผู้บริหาร การประชุมรายไตรมาส  การประชุม Morning Talk 
ประจ้าเดือน และช่องทางสื่อสารภายใน กปภ. เช่น สีสันข่าว วารสารน้้า รายงานความยั่งยืน เว็บไซต์ 
กปภ. Facebook LineOA และจัดเก็บในระบบองค์ความรู้ดิจิทัล KM-IM ของ กปภ.  

และเพื่อให้ทุกหน่วยงานรับรู้ เข้าใจ และน้ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดไปปฏิบัติ  รวมถึง
ได้ข้อมูลปูอนกลับไปปรับปรุงการสื่อสารถ่ายทอดยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด  กปภ. ก้าหนดแนวทางให้มี
การจัดท้าแบบส้ารวจออนไลน์เพ่ือประเมินการรับรู้ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของพนักงานและหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องอีกด้วย 

การติดตามและประเมินผลการด้าเนินงานตามยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดเพื่อทบทวนและ
ปรับปรุง 

กปภ. ก้าหนดแนวทางการติดตามผลการด้าเนินงานและถ่ายทอดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
น้าไปปฏิบัติ ดังนี้  

 1. ก้าหนดหน่วยงานหลักที่รับผิดชอบโครงการและติดตามผลการด้าเนินงานที่ชัดเจนและ
สื่อสารให้ทราบโดยทั่วถึงและชัดเจน 

 2. หน่วยงานที่รับผิดชอบรายงานผลการด้าเนินงาน และปัญหา/อุปสรรคที่อาจส่งผลให้
การด้าเนินงานไม่บรรลุเปูาหมายตามแบบฟอร์มที ่ก้าหนด  โดยส่งให้ สสล.ทุกไตรมาสเพื่อรายงาน
คณะอนุกรรมการ CG&CSR ให้ข้อเสนอแนะแนวทางแก้ไขปัญหารวมถึงทบทวนและปรับปรุงแนวทางการ
ด้าเนินงานระหว่างปี 

3. สสล.สรุปรายงานผลการด้าเนินงานตามแผนประจ้าปีต่อคณะอนุกรรมการ CG&CSR 
และคณะกรรมการ กปภ.เพ่ือทบทวนและปรับปรุงการด้าเนินงานยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดต่อไป  
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บทท่ี 1 
บริบทองค์กร 

บริการของ กปภ.  
การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) เป็นรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทยที่ให้บริการสาธารณูปโภค

ขั้นพ้ืนฐานด้านน้้าประปาแก่ประชาชนในพ้ืนที่ 74 จังหวัดทั่วประเทศ (ยกเว้น กรุงเทพมหานคร นนทบุรี สมุทรปราการ 
รวมทั้ง หน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นบริหารจัดการน้้าประปาเอง เช่น การประปาเทศบาล การประปา 
อบต. และการประปาหมู่บ้าน เป็นต้น) กปภ. ประกอบด้วย หน่วยงานรับผิดชอบแบ่งตามพ้ืนที่ออกเป็น 5 ภาค 
10 กปภ.เขต 234 กปภ.สาขา และหน่วยบริการย่อยอีก 355 หน่วยบริการ 

ตารางที่ 1 แสดงพ้ืนที่ให้บริการของ กปภ. รายภาค กปภ.เขต สาขา และหน่วยบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิสัยทัศน์ กปภ. 
มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและย่ังยืน ด้านการให้บริการและบริหารจัดการน้้าประปา 

       Leading to be a high performing and sustainable organization  
with excellent waterworks service 

พันธกิจ กปภ. 
กปภ. เป็นหน่วยงานที่ให้บริการน้้าประปาตาม พ.ร.บ. กปภ. พ.ศ. 2522  โดยค้านึงถึง 

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

 

ภาค กปภ. 
เขต 

จ้านวน
สาขา 

หน่วย
บริการ 

1 
(ภาคเหนือ) 

9 

10 

27 

26 

33 
62 

2 
(ภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ) 

6 
7 

22 
20 

49 
50 

3 
(ภาคะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนล่าง และภาค

ตะวันออก) 

1 

8 

22 
20 
 

17 
43 

4 
(ภาคกลางและภาค

ตะวันตก) 

2 

3 

30 

23 

31 
21 

5 
(ภาคใต้) 

4 

5 

24 

20 

31 

18 

รวม  234 355 
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ค่านิยม กปภ. 
 “มุ่ง” หมายถงึ มุ่งเน้นคุณธรรม :  

1. ปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 
2. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริตและโปร่งใส 

           3. ปกปูองรักษาผลประโยชน์ขององค์กร 
“ม่ัน” หมายถึง ม่ันใจคุณภาพ :  

4. ควบคุมคุณภาพการท้างานและสร้างมูลค่าเพ่ิม 
5. บริหารจัดการความเสี่ยงและมุ่งเน้นผลส้าเร็จของงาน 
6. ก้าวทันเทคโนโลยีดิจิทัลและสารสนเทศ  
7. สื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือผลส้าเร็จของงาน 
8. พัฒนาการเรียนรู้ ความคิดสร้างสรรค์ และนวัตกรรม 
9. ท้างานเป็นทีม 

“เพื่อปวงชน” หมายถึง เพื่อสุขของปวงชน :  
                10. รับฟังและเข้าใจความต้องการของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
         11. สร้างความประทับใจให้ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกจุดการให้บริการ 

                             12. มีจิตส้านึกรับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม 
“สู่ความยั่งยืน” หมายถึง สู่องค์กรที่ยั่งยืน :  

                13. ปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเท่าเทียม  
        14. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างยั่งยืน 

                            15. สร้างจิตส้านึกการก้ากับดูแลกิจการที่ดี 

วัฒนธรรมองค์กร STRIVER (ผู้มีความมุ่งมั่น) 

S Synergy  
(ท้างานเป็นทีม) 

ร่วมพลังเพื่อผลส้าเร็จขององค์กรสู่ความยั่งยืน 

T Transparency  
(โปร่งใส) 

ปฏิบัติงานตามกฎหมาย มีคุณธรรม จริยธรรม โปร่งใสและมุ่งปกปูอง
รักษาผลประโยชน์ขององค์กร 

R Responsibility  
(มีความรับผิดชอบ) 

- รับผิดชอบต่องานในหน้าที่ เพ่ือนร่วมงาน ลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทุกกลุ่ม ชุมชน สังคมและสิ่งแวดล้อม 

- บริหารจัดการความเสี่ยงและควบคุมภายใน 
I Innovation and Digitalization 

(ต่อยอดนวัตกรรมสู่ดิจิทัล) 
พัฒนาความรู้สู่ความคิดสร้างสรรค์ ต่อยอดนวัตกรรมควบคุมคุณภาพ
และปรับกระบวนการท้างานสู่ดิจิทัล 

V Visionary  
(มองการณ์ไกล) 

มองการณ์ไกล สร้างมูลค่าเพ่ิม สร้างจิตส้านึกในการก้ากับดูแลกิจการ       
ที่ดีน้าสู่ความยั่งยืน 

E Empathy  
(ใส่ใจต่อลูกค้า) 

ใส่ใจต่อลูกค้าและปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเท่าเทียมกัน 

R Relation  
(สร้างความสัมพันธ์กับ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 

สร้างความสัมพันธ์อันดีให้ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประทับใจ และ
ส่งเสริมการมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 
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ปัจจัยความยั่งยืนของ กปภ. 
กปภ. ก้าหนดกลยุทธ์ส่งเสริมความยั่งยืน 4 ด้าน (4 Concern Sustainable Strategy)       

ที่ครอบคลุมมิติด้านสิ่งแวดล้อม สังคม และการก้ากับดูแล (ESG) ควบคู่ไปกับการตอบสนองต่อความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอกองค์กรอย่างสมดุล ดังนี้  

Corporate Concern 
1. มุ่งเน้นการบริหารผลสัมฤทธิ์ 
2. รายงานผลการด้าเนินงานอย่างโปร่งใสเชื่อถือได้ 
3. ก้ากับดูแลกระบวนการท้างานตามหลักประสิทธิภาพความคุ้มค่า 
4. มีระบบบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายในที่เหมาะสม 

Environment Concern 
5. แสดงความรับผิดชอบต่อสังคมสิ่งแวดล้อมในกระบวนการ 
6. สร้างภาคีเครือข่ายอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมร่วมกับชุมชนในพ้ืนที่ 
7. ปลูกฝังจิตส้านึกรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม 

Stakeholder Concern 
8. ปฏิบัติหน้าที่อย่างโปร่งใส มีคุณธรรม จริยธรรม 
9. รับฟังเสียงและข้อเสนอแนะ 
10. สร้างความผูกพันต่อองค์กร 
11. สร้างประสบการณ์ที่ดีต่อลูกค้า 
12. สื่อสารเสริมสร้างภาพลักษณ์ 
13. สร้างความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง 

Social Concern 
14. ให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
15. บริหารจัดการและพัฒนาบคุลากรให้ตอบสนองต่อลูกค้าและประชาชนอย่างมีประสิทธภิาพ 
16. เสริมสร้างความเข้มแข็งของชุมชนด้วยความสามารถพิเศษขององค์กร 

ความสามารถพิเศษปัจจุบันและอนาคต 
ความสามารถพิเศษในปัจจุบัน 

 
 การด้าเนินธุรกิจและการให้บริการ 
    ด้านน้้าประปาที่มีคุณภาพ 

 

ความสามารถพิเศษที่จ้าเป็นในอนาคต 
 การคิดค้นนวัตกรรมใหม่เพ่ือใช้ใน    
     กระบวนการผลิต - จ่าย ลดน้้าสูญเสีย  
     ลดต้นทุน และสร้างมูลค่าเพิ่ม 
 การให้บริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
     ที่สามารถตอบสนองความคาดหวังของ 
     ลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป 

กปภ. ได้น้าหลักการก้ากับดูแลกิจการที่ดีมาใช้โดยคณะกรรมการ กปภ. มีบทบาทหน้าที่และ
ความรับผิดชอบที่ส้าคัญ ภายใต้กรอบแนวทางปฏิบัติตามหลักการก้ากับดูแลกิจการที่ดี และมาตรฐาน
จรรยาบรรณที่ดี ตามหลัก CG (Corporate Governance) มีมาตรฐานจรรยาบรรณของผู้บริหารและพนักงาน 
รวมทั้งแต่งตั้งคณะกรรมการ และคณะอนุกรรมการเพ่ือก้ากับดูแลและกลั่นกรองงานที่มีความส้าคัญในด้านต่างๆ 
รวม 8 คณะ 
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ภาพที่ 1 แสดงคณะกรรมการ กปภ. และคณะอนุกรรมการ กปภ.  

 

 
 
 
 
 

 
 

 

 

ทั้งนี้  กปภ. มีคณะอนุกรรมการที่ก้ากับดูแลนโยบายด้านลูกค้าและตลาดคือ คณะอนุกรรมการ
ก้ากับดูแลกิจการที่ดีและความรับผิดชอบต่อสังคมของ กปภ.  ซึ่งคณะกรรมการชุดปัจจุบันได้รับการแต่งตั้ง
ตามค้าสั่งคณะกรรมการการประปาส่วนภูมิภาคที่ 17/2565 ลงวันที่  22 พฤศจิกายน 2565 และค้าสั่ง
คณะกรรมการการประปาส่วนภูมิภาคที่ 6/2566 ลงวันที่ 3 กรกฎาคม 2566 (ภาคผนวก ข) 

 ข) ทั้งนี้ ได้มีการทบทวนกฎบัตรคณะอนุกรรมการก้ากับดูแลกิจการที่ดีและความรับผิดชอบ
ต่อสังคมของ กปภ. ทุกปี  (ภาคผนวก ค) โดยคณะอนุกรรมการก้ากับดูแลกิจการที่ดีและความรับผิดชอบต่อ
สังคมของ กปภ. จะพิจารณาทบทวนนโยบายสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและให้บริการลูกค้าของ 
กปภ. (ภาคผนวก ง) กฎบัตรการให้บริการและมาตรฐานการให้บริการของ กปภ. นโยบายและวิธีปฏิบัติการ
จัดการข้อร้องเรียน และติดตามการด้าเนินงานตามยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดทุกไตรมาส 

ยุทธศาสตร์องค์กร พ.ศ.2566 – 2570 ของ กปภ.(ทบทวน พ.ศ. 2567) 
กปภ. ด้าเนินการทบทวนยุทธศาสตร์องค์กร พ.ศ.2566 – 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ. 2567)     

ผ่านกระบวนการต่างๆ ตามหลักเกณฑ์การประเมินกระบวนการปฏิบัติงานและการจัดการ Core Business Enablers 
ประจ้าปี 2566 ซึ่งมีการระดมความคิดเห็นและบูรณาการกับผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกภาคส่วนของ กปภ. อาทิ การรวบรวม
นโยบาย  ข้อก้าหนด กฎหมาย ระเบียบและข้อมูลอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อมของ กปภ. เพ่ือให้การด้าเนินงาน
ของ กปภ. ประจ้าปี 2567 มีความสอดคล้อง เชื่อมโยง และบรรลุผลลัพธ์ขององค์กร โดยยุทธศาสตร์องค์กร พ.ศ.
2566 - 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ. 2567) ก้าหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 4  ประเด็น ดังนี้ 

SO1 สร้างความเข้มแข็งและรักษามาตรฐานของระบบประปา (Strengthening Utmost  
Quality Standards) 

SO2 สร้างความมั่นคงและยั่งยืนให้กับองค์กรโดยใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้ง
ค้านึงถึงสังคมและสิ่งแวดล้อม (Driving towards Stability and Sustainability) 

SO3 สร้างความพร้อมของบุคลากรในการขับเคลื่อนองค์กร (Creating Human Resources 
Readiness & Agility) 

SO4 ยกระดับความผูกพันและสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้า (Escalating Customer  
Engagement thru Experiences)   
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 อีกทั้งได้ก้าหนดยุทธศาสตร์เพื่อให้สอดรับกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ทั้ง 4 ประเด็น 
โดยมีการก้าหนดยุทธศาสตร์ในการด้าเนินงานทั้งสิ้น 8 ยุทธศาสตร์ ดังนี้  

S1 พัฒนาระบบการผลิตให้เพียงพอและได้มาตรฐาน 
S2 บริหารจัดการน้้าสูญเสีย 
S3 สร้างความคุ้มค่าในการลงทุน 
S4 ยกระดับการบริหารจัดการองค์กร 
S5 สร้างความยั่งยืน 
S6 สร้างคุณค่าด้วยดิจิทัลเทคโนโลยีและนวัตกรรม  
S7 บริหารและพัฒนาบุคลากร 
S8 สร้างความผูกพันของลูกค้า 

ทั้งนี้ ยุทธศาสตร์องค์กร พ.ศ.2566 – 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ.2567) ได้ก้าหนด
ทิศทางและต้าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) เป็น 3 ระยะ ดังภาพ 

 

ทิศทางและต้าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) 

ภาพที่ 2 แสดงทิศทางและต้าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) 
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สถาปัตยกรรมองค์กร (Enterprise Architecture)  
การจัดท้าแผนปฏิบัติการดิจิทัลและสถาปัตยกรรมองค์กรของ กปภ. เป็นการรวบรวมการ

วิเคราะห์และจัดท้าสถาปัตยกรรมในระดับยุทธศาสตร์ (Strategic Enterprise Architecture) โดยเริ่มต้น
ศึกษาตั้งแต่ยุทธศาสตร์ดิจิทัลในระดับประเทศท่ีเกี่ยวข้อง และยุทธศาสตร์องค์กรของ กปภ. โดยก้าหนดเป็น
เปูาหมายหลักในการจัดท้าสถาปัตยกรรมองค์ก รให้ตอบสนองความต้องการทางธุรกิจขององค์กร 
(Business- IT Alignment) ซึ่งการศึกษาวิเคราะห์และออกแบบสถาปัตยกรรมองค์กรที่ด้าเนินงานภายใต้
โครงการจัดท้าสถาปัตยกรรมองค์กรและแผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กปภ. พ.ศ.2567 – 2570 ของ กปภ. 
(ทบทวนปี 2567) มีการด้าเนินงานทั้งในส่วนการศึกษาวิเคราะห์สถาปัตยกรรมองค์กรในปัจจุบัน (As-is/Current 
State of Enterprise Architecture) การน้าผลการออกแบบนี้ไปจัดท้าแผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กปภ. 
ส้าหรับปี 2567 – 2570 แผนงานและสถาปัตยกรรมองค์กรเป็นกลไกส้าคัญในการขับเคลื่อนและก้ากับ
ติดตามการพัฒนา กปภ. ไปสู่เปูาหมายการเป็นองค์กรดิจิทัลที่มีประสิทธิภาพ 

กปภ. ได้ทบทวนและปรับปรุงการจัดท้าสถาปัตยกรรมองค์กร และทบทวนกระบวนการท้างาน      
ที่ต้องการขับเคลื่อนไปสู่กระบวนการท้างานดิจิทัล เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและขีดความสามารถในการปฏิบัติงาน 
พร้อมทั้งเพ่ิมทักษะการเรียนรู้และถ่ายทอดการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่จ้าเป็นอย่างทันสมัย มีความเหมาะสม
และสอดคล้องกับความต้องการของบุคลากรในองค์กร และมุ่งเน้นพัฒนาด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและความ
ปลอดภัยด้านดิจิทัลขององค์กรให้เสร็จสมบูรณ์ เพ่ือเพ่ิมระดับความปลอดภัยด้านดิจิทัลให้พนักงานปฏิบัติงานได้
อย่างปลอดภัย รวมทั้งพัฒนาโครงสร้างด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของ กปภ. ให้มีความน่าเชื่อถือ 

แนวทางการขับเคลื่อนการพัฒนาองค์กรสู่การเป็นองค์กรดิจิทัล เป็นการพัฒนาในเชิง
ปฏิรูปและเปลี่ยนแปลงองค์กรที่ต้องใช้หลักการบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change Management)        
ทั้งองค์กร โดยหลักการของสถาปัตยกรรมองค์กรเป็นกลไกส้าคัญที่ช่วยเสริมปัจจัยความส้าเร็จในการ
พัฒนาองค์กรด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล กปภ. จึงออกแบบกระบวนการท้างานที ่ต้องการขับเคลื ่อนไปสู่
กระบวนการท้างานดิจิทัล พร้อมทั้งก้าหนดแนวทางและวิธีการปฏิบัติงานจากการน้าเทคโนโลยีดิจิทัลหรื อ
นวัตกรรมมาใช้ (Deploy Digital/Innovative Technology) ภายใต้สถาปัตยกรรมขององค์กร เพ่ือมุ่งเน้นพัฒนา
และปรับปร ุงกระบวนการท้างานของ กปภ. น้า ไปสู ่กระบวนการท้างานด ิจ ิท ัลอย ่าง เหมาะสม               
ทุกกระบวนการ ให้สอดคล้องกับผลิตภัณฑ์ การบริการ และรูปแบบธุรกิจในปัจจุ บัน รวมทั้งให้พนักงาน 
กปภ. มีความพร้อมและความสามารถในการปรับตัวให้ทันตามกระบวนการท้างานดิจิทัล และสามารถน้า
เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด พร้อมทั้งด้าเนินการส้ารวจความต้องการด้านโครงสร้าง
พื้นฐานและความปลอดภัยด้านดิจิทัลขององค์กร และออกแบบแนวทาง/รูปแบบและวิธีการด้าเนินงาน 
รวมถึงจัดหาและติดตั้งอุปกรณ์ ฮาร์ดแวร์ ซอฟแวร์ด้านโครงสร้างพื้นฐานและความปลอดภัยด้านดิจิทัล
ขององค์กรให้เสร็จสมบูรณ์ พร้อมทั ้งจัดฝึกอบรมให้ความรู ้และความเข้าใจแก่พนักงาน โดยมุ่งเน้น
ผลสัมฤทธิ์ของการปฏิบัติงานจากการใช้งานอุปกรณ์ ฮาร์ดแวร์ ซอฟแวร์ด้านโครงสร้างพื้นฐานและความ
ปลอดภัยด้านดิจิทัล เพื่อเพิ่มระดับความปลอดภัยด้านดิจิทัล ให้พนักงานปฏิบัติงานได้อย่างปลอดภัย 
รวมทั้งพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานที่ส้าคัญในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของ กปภ. ให้มีความน่าเชื ่อถือ 
ทันสมัย และครอบคลุมพื้นที่การใช้งาน สามารถให้บริการติดต่อสื่อสารและเชื่อมต่อในการแลกเปลี่ยน
ข้อมูลสารสนเทศกับหน่วยงานต่างๆ ได้อย่างต่อเนื ่อง ตลอดจนสามารถรองรับการเป็นผู ้ให้บริการ
น้้าประปาด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลและองค์กรแห่งนวัตกรรมในอนาคต  

ส้าหรับด้านการให้บริการ กปภ. มีแผนงาน EA ด้านพัฒนาการให้บริการด้วยเทคโนโลยี
ดิจิทัล ด้วยการพัฒนาระบบเทคโนโลยีดิจิทัลให้สามารถสนับสนุนทุกกระบวนการท้างานขององค์กร 
โดยเฉพาะด้านการให้บริการ และด้านการสื่อสารภาพลักษณ์ขององค์กร เพื่อให้สามารถแก้ไขปัญหาและ
ข้อร้องเรียนของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ก่อให้เกิดความเชื่ อมั่น และภาพลักษณ์ที่ดีต่อ กปภ. 
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ภาพที่ 4 แสดงความเชื่อมโยงกระบวนการหลัก (Core Process) 

ภาพที่ 5 แสดงความเชื่อมโยงกระบวนการสนับสนุน (Support Process) 
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การก ากบัดูแล  

และวฒันธรรม 

กลยุทธแ์ละการ 

ก าหนดวตัถปุระสงค ์

ผลการปฏบิตัิงาน การสอบทานและ 

การแกไ้ขปรบัปรุง 

สารสนเทศการ

สือ่สาร 

และการรายงาน 

ความเสี่ยงระดับองค์กร  
  การบริหารความเสี่ยงของ กปภ. มีแนวทางการบริหารความเสี่ยงสอดคล้องตามแนวปฏิบัติที่ดีของ 
COSO 2017 ทั้ง 5 องค์ประกอบ ดังภาพ 

ภาพที่ 6 แสดงองค์ประกอบตามแนวปฏิบัติที่ดีของ COSO 2017 

 
 
 
 
 
 
 

กระบวนการในการระบุความเสี่ยงที่องค์กรยอมรับได้ (Risk Appetite: RA) ก้าหนดในลักษณะของ
ระดับที่เป็นเปูาหมาย (ค่าเดียว) หรือช่วง และการก้าหนดช่วงเบี่ยงเบนของระดับความเสี่ยงที่องค์กรยอมรับได้ (Risk 
Tolerance: RT) ขององค์กร สามารถแสดงให้เห็นถึงความเชื่อมโยง/ความสอดคล้องกับเปูาหมาย/วัตถุประสงค์ของ
องค์กรได้อย่างชัดเจน (Business Objective) และค้านึงถึงความต้องการของผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่ม รวมทั้งมีการ
ถ่ายทอดจากวัตถุประสงค์เชิงธุรกิจ Business Objective โดยสามารถระบุได้ว่าเป็น Strategic Risk/ Operational 
Risk/ Financial Risk และ Compliance Risk (S-O-F-C) หรือประเภทความเสี่ยงตามที่ก้าหนด 
ตารางที่ 2 แสดงระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้และช่วงเบี่ยงเบนของระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้ ระดับองค์กร 

ประเภทความเสี่ยง ระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้ 
(Risk Appetite) 

ช่วงเบี่ยงเบนของระดับความเสี่ยงที่
ยอมรับได้ (Risk Tolerance) 

ด้านกลยุทธ์ 
(Strategic Risk) 

สอดคล้องตามพันธกิจ และเปูาหมาย
ในแผนยุทธศาสตร์ 

ตามแผนยุทธศาสตร์ ค่า 3 บันทึกข้อตกลงฯ 
หรือค่าท่ีผ่านการอนุมัติจากคณะกรรมการ 
กปภ. แล้วแต่ค่าใดต่้ากว่า 

ด้านการปฏิบัติการ 
(Operational Risk) 

สร้างความเข้มแข็งและรักษามาตรฐาน
ของระบบประปา สร้างความพร้อมของ
บุคลากรในการขับเคลื่อนองค์กร ยกระดับ
ความผูกพันและสร้างประสบการณ์ที่ดี
แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สอดคล้องตาม
เปูาหมายในแผนยุทธศาสตร์ที่ระบุในแต่
ละปีหรือตัวชี้วัดตามบันทึกข้อตกลงฯ 
แล้วแต่ค่าใดสูงกว่า 

ตามแผนยุทธศาสตร์ ค่า 3 บันทึกข้อตกลงฯ 
หรือค่าท่ีผ่านการอนุมัติจากคณะกรรมการ 
กปภ. แล้วแต่ค่าใดต่้ากว่า 

ด้านการเงิน 
(Financial Risk) 

สร้างความมั่นคงและยั่งยืนให้กับองค์กร 
โดยใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ 
สอดคล้องตามเปูาหมายในแผนยุทธศาสตร์
ที่ระบุในแต่ละปีหรือตัวชี้วัดตามบันทึก
ข้อตกลงฯ แล้วแต่ค่าใดสูงกว่า 

ตามแผนยุทธศาสตร์ ค่า 3 บันทึกข้อตกลงฯ 
หรือค่าท่ีผ่านการอนุมัติจากคณะกรรมการ 
กปภ. แล้วแต่ค่าใดต่้ากว่า 

ด้านกฎระเบียบ 
(Compliance Risk) 

ไม่กระท้าการอันเป็นการฝุาฝืนกฎหมาย 
กฎระเบียบ นโยบายรัฐบาล รวมถึง
หน่วยงานก้ากับดูแลและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

- 
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เพื่อก้าหนด Risk Universe มาประเมินผ่านเกณฑ์การประเมินประสิทธิผลความเพียงพอ
ของการควบคุมแต่ละปัจจัยเสี่ยง เพ่ือก้าหนดความเสี่ยงที่เหลืออยู่ โดยสามารถวิเคราะห์และระบุความเสี่ยง
ระดับองค์กรได้ในปี 2566 จ้านวน 8 เรื่อง มีดังนี้ 
ความเสี่ยงระดับสูงมาก 

- น้้าสูญเสียในระบบจ้าหน่ายไม่เป็นไปตามเปูาหมาย (S02) 
- การเตรียมความพร้อมก่อนสิ้นสุดสัญญาโครงการเอกชนร่วมลงทุนปทุมธานี-รังสิต (O01) 
- การบริหารโครงการขนาดใหญ่ล่าช้า (O02) 
- ก้าไรจากการด้าเนินงาน (EBIDA) ไม่เป็นไปตามเปูาหมาย (F01) 

ความเสี่ยงระดับสูง 
- ปริมาณน้้าไม่เพียงพอต่อความต้องการ (O03) 

ความเสี่ยงระดับปานกลาง 
- คุณภาพน้้าในระบบจ้าหน่ายบางพ้ืนที่และบางเวลาไม่เป็นไปตามมาตรฐาน (O04) 
- ภัยคุกคามทางไซเบอร์ (Cyber Treat) (O05) 
- จ้านวนลูกค้าเพ่ิมไม่เป็นไปตามเปูาหมาย (O06) 

ทั้งนี้ กปภ.ได้จัดท้าแผนบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายในระดับองค์กร ซึ่งจากรายงานผล
หลังบริหารความเสี่ยง ไตรมาส 2/2566 พบว่าระดับความเสี่ยงทั้ง 8 เรื่อง มีแนวโน้มระดับความเสี่ยงที่ลดลง 
ดังภาพ 

ภาพที่ 7   แสดง Risk Profile ก่อน-หลังบริหารความเสี่ยง ไตรมาส 2/2566 

โอกาส 

ผลกระทบ 

เกิดขึ้นยาก 

1 

เกิดขึ้นน้อย 

2 

เกิดขึ้นบ้าง 

3 

เกิดขึ้นบ่อยคร้ัง 

4 

เกิดขึ้นเป็นประจ้า 

5 

รุนแรงมาก 

5 

     

รุนแรง 

4 

     

ปานกลาง 

3 

     

น้อย 

2 

     

น้อยมาก 

1 

     

O01 

 

 

 

 

 

 

zZ 

O05 

F01 

S01 

O02 

 

 

 

 

 

 

zZ 
O03 

O04 

O02 

 

 

 

 

 

 

zZ F01 

O03 

S01 

O04 

O05 

O06 

O01 

 

 

 

 

O06 
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บทท่ี 2 
บริบทด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 

การตลาดส้าหรับสินค้าสาธารณูปโภค 
เนื่องจาก กปภ. ให้บริการน้้าประปาซึ่งเป็นสินค้าสาธารณูปโภค จึงแตกต่างจากสินค้า

พาณิชย์ทั่วไป กปภ.จึงได้น้าแนวคิดการตลาดส้าหรับการให้บริการน้้าประปาซึ่งเป็นสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน* มา
เป็นแนวทางในการจัดท้ายุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ปี 2565-2570 (ทบทวนปี 2567) ของ กปภ. ดังภาพ  

ภาพที่ 8 แสดงส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสาธารณูปโภคน้้าประปา 
 
 
 
 
     
 
 
    ที่มาของแนวคิดดังกล่าวมาจากสมาคมน้้านานาชาติ (International Water Association : 

IWA) ซึ่งหยิบยกประเด็นด้านส่วนผสมทางการตลาดในมุมมองรวมทั้งหมด 4 ด้าน เพ่ือน้ามาก้าหนดทิศ
ทางการด้าเนินงานของการให้บริการด้านสาธารณูปโภค ประกอบด้วย การสร้างคุณค่าขององค์กรเพ่ือส่งมอบ
ให้ลูกค้า การด้าเนินการตลาดภายในองค์กร การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และคุณภาพการบริการของ
องค์กร 

ตารางที่ 3 แสดงส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสาธารณูปโภคน้้าประปา 

ส่วนผสมทางการตลาด ประเด็น 
คุณค่าที่ส่งมอบให้ลูกค้า 
(Value Proposition) 

ภาพลักษณ์องค์กร ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์และบริการ การมีส่วนร่วมกับ  
ผลิตภัณฑแ์ละบริการ การวิจัยทางการตลาด การยอมรับในผลิตภัณฑ์  
และบริการ 

การตลาดภายในองค์กร 
(Internal Marketing) 

การเปรียบเทียบกับมาตรฐาน การแลกเปลี่ยนความรู้ ประสบการณ์และ
วิธีปฏิบัติที่ เป็นเลิศ การสื่อสาร แนวคิดทางการตลาด การแปรรูป
รัฐวิสาหกิจ การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทานและกฎระเบียบที่เก่ียวข้อง 

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
(Customer Relationship) 

การแจ้งค่าบริการ การจัดการข้อร้องเรียน พฤติกรรมลูกค้าและผู้บริโภค 
ลักษณะ/รูปแบบการอุปโภคบริโภคผลิตภัณฑ์และบริการ การจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ความต้องการความคาดหวังของลูกค้า การจ้าแนก
ลูกค้าและตลาด การก้าหนดเพดานราคา (ก้าหนดราคาสูงสุด) และการ
ก้าหนดราคาของผลิตภัณฑ์และบริการ 

คุณภาพการบริการ 
(Service Quality) 

คุณภาพผลิตภัณฑ์ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้า การ
บริหารจัดการสินทรัพย์ การมีส่วนร่วมพัฒนาและสร้างคุณค่าให้แก่
ผลิตภัณฑ์และบริการ  

* แนวคิดส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) จากหนังสือ Customer Experience Management for Water   
  Utilities : Marketing Urban Water Supply โดย Peter Prevos ตีพิมพ์ในปี 2018 (หน้า 46-51). 
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กฎบัตรและมาตรฐานการให้บริการของ กปภ.  
(PWA Service Charter และ PWA Service Standard) 

กปภ.  ก้าหนดกฎบัตรการให้บริการลูกค้าของ กปภ. ซึ่งเป็นความรับผิดชอบที่ กปภ. มีต่อ 
ลูกค้าเปรียบเสมือนค้ามั่นสัญญาที่ กปภ. จะมุ่งมั่นในการสร้างความพึงพอใจและประทับใจให้แก่ลูกค้า  
โดยถ่ายทอดมาจากนโยบายสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและให้บริการลูกค้าของ กปภ. 

ภาพที่ 9 แสดงกฎบัตรการให้บริการของ กปภ. (PWA Service Charter)    
         

 
 
 
 
 
 
 

 
                
 
 
 

            1. ด้าเนินธุรกิจเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า โดย กปภ.  น้าความ 
ต้องการและความคาดหวังของลูกค้ามาวิเคราะห์และก้าหนดนโยบายตอบสนองความต้องการของลูกค้าทั้งใน
ด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ  

       2. ขยายพื้นที่เพื่อให้มีน้้าประปาใช้อย่างทั่วถึง โดย กปภ. ส้ารวจ ตรวจสอบเส้นท่อ จัดส่ง 
ประปาให้มีคุณภาพ มาตรฐาน เพื่อให้สามารถน้าส่งน้้าประปาไปยังบ้านของลูกค้าได้ตลอด 24 ชั่วโมง     
อันเป็นการยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน 
           3. ปฏิบัติต่อลูกค้าทุกรายอย่างเท่าเทียมกัน โดยยึดมั่นในหลักการ “ลูกค้าทุกรายคือคนส้าคัญ” 
กล่าวคอืปฏิบัติต่อลูกค้าทุกประเภทและทุกรายอย่างเท่าเทียมกัน มีความยุติธรรม  
                   4. น้า IT และนวัตกรรมมาใช้เพื่ออ้านวยความสะดวก โดยน้าหลักการ PWA Always-on ที่ลูกค้า
สามารถติดต่อท้าธุรกรรมกับ กปภ. ได้ทุกที่ทุกเวลา โดยไม่ต้องเดินทางไปที่ กปภ.สาขา ผ่านช่องทางการให้บริการ 
Online หรือ On Mobile  

      5. มีช่องทางรับฟังเสียงของลูกค้าและการจัดการข้อร้องเรียน โดย กปภ. ให้ความส้าคัญกับการรับฟัง 
เสียงของลูกค้า จึงก้าหนดให้มีช่องทางรับฟังความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของลูกค้า
ต่อการให้บริการของ กปภ. เพื่อน้าปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ   
 6. รักษาความปลอดภัยข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า โดย กปภ. ก้าหนดนโยบายและแนว
ปฏิบัติการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2564 ซึ่งมีผลใช้บังคับตั้งแต่วันที่ 1 มิถุนายน 2565 เป็นต้นไป      
เพ่ือมุ่งเน้นการรักษาสิทธิของความเป็นส่วนตัว เกียรติยศ ชื่อเสียง และครอบครัว ปูองกันการละเมิดหรือ
กระทบสิทธิโดยไม่อนุญาตให้น้าข้อมูลส่วนบุคคลไปใช้ประโยชน์ใด ๆ ถ้าลูกค้าไม่ยินยอม เปรียบเสมือนเหมือน
เกราะคุ้มครองความเป็นส่วนตัวของลูกค้าไม่ให้ถูกรุกล้้าความเป็นส่วนตัว 
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คุณภาพน้้า 
มาตรฐานองค์การอนามัยโลก (WHO) 
 มาตรฐานน้้าสะอาด Water Safety Plan 
มาตรฐานห้อง LAB มาตรฐาน ISO/IEC 17025:2017 
 

 

แรงดันน้้า  มาตรฐานแรงดันน้้าของ กปภ. ไม่ต่้ากว่า 5 เมตร 
 

ด้าเนินการตอบสนองลูกค้าอย่างรวดเร็ว  
- ได้รับการตอบสนองทันที เม่ือติดต่อ PWA Contact 

Center 1662 และติดต่อ กปภ .สาขา  
- ได้รับการตอบสนองภายใน 1 ชั่วโมง เม่ือติดต่อช่องทาง

ออนไลน์ของ กปภ.  
 

การแก้ไข
ปัญหาให้ลูกค้า 

ด้าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA) อย่างเคร่งครัด 
  โดย 93% ของข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขตาม SLA 
 
 

 

ความต่อเนื่อง 
ของน้้า 

จ้านวนการหยุดจ่ายน้า้ตามแผน ไม่เกิน 15 ครั้งต่อป ี
 ระยะเวลาการหยุดจ่ายน้้าเฉลีย่ภาพรวมไม่เกิน 3 ชั่วโมงต่อครั้ง 
 
 

 

 
ความสะดวก
รวดเร็วในการ
ท้าธุรกรรม 

ด้าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA) อย่างเคร่งครัด 
1. ได้รับการตอบสนองทันที เมื่อติดต่อ PWA CONTACT  
2. ได้รับการตอบสนองภายใน….. ชั่วโมง เมื่อติดต่อช่องทางอื่น  

 

การตอบสนอง
ลูกค้า 

มาตรฐานการให้บริการ 
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เส้นทางการเดินทางหรือประสบการณ์ของลูกค้าของ กปภ. (Customer Journey Mapping)  
กปภ. ก้าหนดเส้นทางการเดินทางที่ลูกค้าจะมีประสบการณ์กับการให้บริการของ กปภ. 

ในทุกจุดให้บริการลูกค้าและการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าของ กปภ. (Touchpoints) ตลอดทั้งวงจรชีวิต
ของลูกค้า (Customer Life Cycle)  ซึ่งเริ่มตั้งแต่ยังไม่เป็นลูกค้าของ กปภ, เข้ามาเป็นลูกค้า กปภ. การใช้
บริการอย่างต่อเนื่อง จนกระทั่งเลิกเป็นลูกค้าของ กปภ . โดยเส้นทางการเดินทางหรือประสบการณ์ของ
ลูกค้าของ กปภ. (Customer Journey Mapping) จะแสดงให้เห็นถึงความต้องการ ความคาดหวัง
ประสบการณ์ในแต่ละขั้นตอนและแต่ละช่วงที่ลูกค้าได้สัมผัส/เข้าถึงการบริการของ กปภ . ทั้งในรูปแบบ
ดิจิทัลและรูปแบบไม่ดิจิทัล 

1) รู้จัก/ รับรู้ถึงองค์กรและการให้บริการของ กปภ . 
2) เกิดความสนใจและค้นหาข้อมูลบริการของ กปภ. และเปรียบเทียบข้อมูล 
3) เริ่มซื้อ/ใช้บริการ โดยตัดสินใจเป็นลูกค้าของ กปภ. 
4) ใช้บริการของ กปภ.ต่อเนื่อง 
5) มีความสัมพันธ์ที่ดีกับ กปภ. 
6) มีความผูกพันภักดีต่อ กปภ. โดยช่วยประชาสัมพันธ์ข่าวสาร ปกปูองภาพลบ และบอกต่อ

ภาพบวกของ กปภ. 
7) ยกเลิกการเป็นลูกค้า กปภ. 
เส้นทางการเดินทางหรือประสบการณ์ของลูกค้าของ กปภ. (Customer Journey Mapping) นี้

มีประโยชน์ต่อ กปภ. ในการเป็นเครื่องมือรับฟังเสียงของลูกค้า รวบรวมข้อมูลความต้องการและพฤติกรรม
ของลูกค้า ท้าให้ กปภ. เข้าใจความต้องการของลูกค้าชัดเจนขึ้น  อีกทั้ง ช่วยให้ กปภ. มองเห็นจุ ดบอดใน
ประสบการณ์ของบริการที่เรามอบให้แก่ลูกค้า หรือหาบริการใหม่ ๆ ที่ กปภ. จะมอบให้ลูกค้า ซึ่ง กปภ. ให้
ความส้าคัญกับจุดสัมผัสการให้บริการ   โดย กปภ. ให้ความส้าคัญจุดให้บริการลูกค้าทั้งรูปแบบออนไลน์ 
เช่น Website Facebook LINE และจุดสัมผัสรูปแบบไม่ออนไลน์ เช่น การให้บริการของพนักงาน ณ 
กปภ.สาขา สื่อสิ่งพิมพ์ แผ่นพับ กิจกรรม event ต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ปัจจุบัน กปภ. มีนโยบายสร้าง 
กปภ.สาขาที่ 235 เพื่อให้ลูกค้าสามารถท้าธุรกรรมได้ผ่านทาง Smartphone โดยไม่ต้องเดินทางมาที่ 
กปภ.สาขา  
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 ในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกค้าทุกจุดสัมผัสการให้บริการ Touchpoint  และยกระดับ
การให้บริการลูกค้า กปภ. ด าเนินงานโดยยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง อีกทั้งสนองตอบนโยบายรัฐบาลคือปรับปรุงและ
พัฒนาการให้บริการลูกค้าตามมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : 
GECC)  ที่มุ่งเน้นให้หน่วยงานที่ให้บริการประชาชนส่งมอบบริการด้วยใจเพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวก 
รวดเร็ว และเข้าถึงง่ายประชาชนมีความพึงพอใจต่อบริการของภาครัฐ ซึ่งนอกจากจะเป็นการยกระดับสู่บริการที่
เป็นเลิศแล้ว ยังได้รับโล่และตรารับรองเพ่ือสร้างความยอมรับและความเชื่อมั่นให้ลูกค้าและประชาชนอีกด้วย  
ทั้งนี้ มาตรฐาน GECC  ให้ความส าคัญกับระบบการให้บริการที่มีมาตรฐานตั้งแต่ระบบก่อนเข้าสู่จุดให้บริการ 
ระบบจุดให้บริการ และระบบสนับสนุนการให้บริการ 

ภาพที ่11 แสดงระบบการให้บริการตามมาตรฐาน GECC  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทั้งนี้ ในปี 2566 เกณฑ์มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (GECC) มุ่งเน้นการบริการในรูปแบบ
ดิจิทัลมากขึ้น โดยก าหนดไว้ในเกณฑ์ด้านคุณภาพและด้านผลลัพธ์ ดังนี้ 
เกณฑ์ด้านคุณภาพ 

1. ศูนย์ราชการสะดวกมีระบบจัดเก็บข้อมูลและระบบวิเคราะห์ฐานข้อมูลที่มีความ
ครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัยสอดคล้องกับความต้องการใช้งาน เพ่ืออ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน 
และพัฒนาระบบการให้บริการต่อไป 

2. ศูนย์ราชการสะดวกมีระบบเทคโนโลยีที่มีความม่ันคง ปลอดภัย และน่าเชื่อถือ 
3. ศูนย์ราชการสะดวกคิดค้นและแสวงหาวิธีการ หรือแนวทางใหม่ ๆ ท าให้เกิดผลในการปรับปรุง

และออกแบบการให้บริการสาธารณะให้สามารถตอบสนองปัญหาความต้องการของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ 
4. ศูนย์ราชการสะดวกให้บริการเชื่อมโยงแบบเรียลไทม์ในทุกเวลาและสถานที่ ตลอดจน

สามารถวิเคราะห์ข้อมูลที่ซับซ้อนเพ่ือช่วยการบริการให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการประชาชนได้ทุกที่ 
ทุกเวลา ทุกช่องทาง ทุกอุปกรณ์ 

5. ศูนย์ราชการสะดวกให้บริการเชื่อมโยงแบบเรียลไทม์ในทุกเวลาและสถานที่ ตลอดจน
สามารถวิเคราะห์ข้อมูลที่ซับซ้อนเพ่ือช่วยการบริการให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการประชาชนได้ทุกที่ 
ทุกเวลา ทุกช่องทาง ทุกอุปกรณ์ 
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6. ศูนย์ราชการสะดวกมีการเก็บข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับบริการหลักหรือบริการที่เกี่ยวข้อง       
ในรูปแบบดิจิทัล (Digitization) 

7. ศูนย์ราชการสะดวกมีการปรับปรุงบริการหลักหรือบริการที่ เกี่ยวข้อง ให้มีขั้นตอน 
ระยะเวลา ค่าธรรมเนียมที่ลดลง (Business Process Reengineering : BPR) โดยคิดจาก Service Level 
Agreement (ต้องด้าเนินการจริงและต่อเนื่อง) 

8. ศูนย์ราชการสะดวกมีการเพ่ิมช่องทางการให้บริการของบริการหลักหรือบริการที่เกี่ยวข้อง  
ในรูปแบบ Multi Channel 

9. ศูนย์ราชการสะดวกมีการเพ่ิมช่องทางการให้บริการของบริการหลักหรือบริการที่เกี่ยวข้อง  
ในรูปแบบ Omni Channel  

10. ศูนย์ราชการสะดวกมีงานบริการที่เพ่ิมเติมนอกเหนือจากงานบริการหลักของหน่วยงาน  
3 บริการขึ้นไป 

11. ศูนย์ราชการสะดวกมีการใช้การวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analytics) เพ่ือการปรับปรุงการ
ให้บริการ หรือสร้างบริการใหม่ โดยต้องแสดงหลักฐานการใช้ข้อมูลเชิงวิเคราะห์เพ่ือการปรับปรุงการให้บริการ 

12. ศูนย์ราชการสะดวกมีการให้บริการเชิงรุก สะดวก รวดเร็ว และเข้าถึงบริการได้ง่าย ตลอด 
24 ชั่วโมง รวมถึงการจัดให้มี Call Center และ/หรือ ระบบตอบรับอัตโนมัติ เพ่ือสนับสนุนการให้บริการ 

13. ศูนย์ราชการสะดวกมีเครือข่ายความร่วมมือบูรณาการในการให้บริการ โดยจัดให้มีการ
เชื่อมโยงข้อมูลการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เพ่ืออ้านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการของหน่วยงาน
เครือข่าย (Data Sharing, Omni Channel) 

14. ศูนย์ราชการสะดวกเป็นศูนย์บริการร่วมอ้านวยความสะดวกให้บริการประชาชน ณ จุดเดียว
ในรูปแบบกายภาพและออนไลน์ (One Stop Service) 

15. ศูนย์ราชการสะดวกมีการพัฒนาการให้บริการโดยใช้กระบวนการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วน
ไดส้่วนเสีย (Engagement) 

16. ศูนย์ราชการสะดวกมีการพัฒนาการให้บริการโดยใช้การสร้างความเป็นผู้ประกอบการ
ของเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง (Entrepreneurship) 

17. ศูนย์ราชการสะดวกพัฒนานวัตกรรมและน้าเทคโนโลยีมาใช้ในการปฏิบัติงานเพ่ือลด
ภาระให้กับเจ้าหน้าที่และประชาชน ทั้งเรื่องระยะเวลา ขั้นตอน และค่าใช้จ่าย โดยหน่วยงานสามารถเผยแพร่
องค์ความรู้ไปยังหน่วยงานเครือข่ายในการปฏิบัติงานได้ (Excellent Center) 

เกณฑ์ด้านผลลัพธ์ 
การน าเทคโนโลยีมาช่วยในการให้บริการประชาชน จนท าให้สามารถใช้บริการได้จากทุกที่   

ทุกเวลา การติดตามสถานะงานบริการได้ ระบบการร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ 
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มาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ. (I CARE Model) 
กปภ. ด้าเนินการตามมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ. หรือ  I CARE  Model โดยประยุกต์

แนวคิด CRM (Customer Relationship Management) มาใช้ให้เหมาะสมกับบริบทองค์กรประกอบด้วย 5 
แนวทางซึ่งด้าเนินการต่อเนื่องทุกรอบปี ดังตาราง 

ตารางที่ 4 แสดงแนวทางและกิจกรรมตามมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ. (I CARE Model) 

แนวทาง กิจกรรมด้าเนินการเป็นประจ้าทุกปี 
1. การบูรณาการน้าเสียงของลูกค้าไปใช้  
   (Integration) 

ทุกหน่วยงานน้าสารสนเทศเสียงของลูกค้าที่ได้จากการวิเคราะห์ไปบูรณาการ
จัดท้ายุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ยุทธศาสตร์/แผนแม่บทอ่ืนที่เกี่ยวข้อง
รวมถึงปรับปรุงกระบวนการท้างานในระดับปฏิบัติการและระดับ
ยุทธศาสตร์ และการนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ 

2. การติดต่อสื่อสารรับฟังลูกค้า  
   (Communication)  

ทุกหน่วยงานรับฟังเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทางของ กปภ. ทุกวัน โดยบันทึก
ข้อมูลเสียงของลูกค้าแบบแยกประเภทอย่างเป็นระบบและรายงานเข้าสู่ระบบ 
VOC (Voice of Customer) ของ กปภ. ทันทภีายหลังไดร้ับฟังเสียงของลูกค้า 

3. การวิเคราะห์เสียงของลูกค้า  
   (Analysis) 

 กปภ. ทุกสาขาวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าของตนเองอย่างต่อเนื่อง เพ่ือปรับปรุง
การบริการที่หน้างานประจ้าวันและเพ่ือใช้จัดท้าแผนและก้าหนดกิจกรรม
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ปรับปรุงการให้บริการ และจัดท้าแผนการ
ตลาดของ กปภ.สาขา  

 กปภ.ทุกเขต วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าในภาพรวมของ กปภ.เขต เพ่ือก้าหนด
แนวทาง/กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ปรับปรุงการให้บริการ และ
ส่งเสริมและสื่อสารการตลาด 

4. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า    
   (Relation) 

กปภ.ทุกสาขาออกพบปะสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างสม่้าเสมอพร้อมสอบถาม
ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าแบบแยกประเภทลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

5. การประเมินผลการบริการและ 
   ลูกค้าสัมพันธ์  (Evaluation) 

กปภ.ทุกสาขา และที่ปรึกษาส้ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภักดี ความ
ต้องการและความคาดหวังของลูกค้าเป็นประจ้าทุกปีเพ่ือน้าไปปรับปรุงบริการต่อไป 
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ปัจจุบัน กปภ.ได้เพ่ิมประสิทธิภาพของระบบงานลูกค้า โดยน้าเทคโนโลยีสารสนเทศมาสนับสนุน 
โดยมีฐานข้อมูล Big Data เพื่อรวบรวมและวิเคราะห์สารสนเทศและน้าไปใช้ประโยชน์ได้มีประสิทธิผล
ยิ่งขึ้น โดย กปภ. ด้าเนินการพัฒนาระบบ BIG Data ขององค์กร ส้าหรับบริหารจัดการและบูรณาการ
สารสนเทศจากทุกระบบและทุกช่องทางน้ามาวิเคราะห์ในรูปแบบ Data Analytic เพื่อให้ได้สารสนเทศลูกค้า
และตลาดมาใช้ประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจ และ
ยกระดับสู่ความผูกพันภักดีต่อ กปภ. ต่อไป 
 
ภาพที่ 13 แสดงระบบ  BDA ของ กปภ.  
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บทท่ี 3 
สารสนเทศตลาด ผลิตภัณฑ์ บริการ และลูกค้า 

สารสนเทศตลาด  
บริบทของประเทศไทยกับการบริหารจัดการทรัพยากรน้้า 

ปัจจุบัน ทรัพยากรน้้ามีความส้าคัญต่อวิถีชีวิตของคนไทยเป็นอย่างมาก  เพราะไม่ใช่แค่ใช้เพ่ือ
การอุปโภคบริโภคเพียงอย่างเดียว ยังถูกใช้ในภาคการเกษตร อุตสาหกรรม ตลอดจนส่งผลต่อความมั่นคงทาง
เศรษฐกิจและสังคมอีกด้วย 

จากข้อมูลทางภูมิศาสตร์ของประเทศไทย พื้นที่ส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในเขตร้อนชื้นใกล้เส้นศูนย์สูตร     
ท้าให้พื้นที่จ้านวนมากของประเทศได้รับอิทธิพลของลมมรสุม ทั้งลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้และลมมรสุม
ตะวันออกเฉียงเหนือ มีฝนตกชุกตลอดเวลา และมีปริมาณน้้าไว้ใช้เพ่ืออุปโภคบริโภคและประกอบอาชีพได้
อย่างเพียงพอ โดยทั่วประเทศไทยมีแหล่งน้้ากระจายอยู่จ้านวนมากทั้งขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และขนาดเล็ก      
ซึ่งสามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ประเภท ได้แก่ 

1. แหล่งน้้าจากน้้าฝน - ไทยมีพ้ืนที่เป็นแหล่งน้้าฝนทั่วประเทศ 22 ลุ่มน้้าหลัก พ้ืนที่
ประมาณ 514,008 ตารางกิโลเมตร หรือ 321.2 ล้านไร่ และมีปริมาณฝนตกรายปีเฉลี่ยทั่วประเทศ 1,455 
มิลลิเมตร มีความผันแปรตามพ้ืนที่ระหว่าง 900 - 4,000 มิลลิเมตร ซึ่งถือว่ามีปริมาณน้้าฝนในเกณฑ์สูง 

2. แหล่งน้้าท่าตามธรรมชาติ - เป็นปริมาณน้้าบนผิวดินที่เกิดจากฝน โดยหักลบการซึมลงใต้
ดินและการระเหยออก มีปริมาณรวมทั่วประเทศ 285,227 ล้านลูกบาศก์เมตร  เป็นปริมาณน้้าท่าไหลออกนอก
ลุ่มน้้าที่เหลือจากการเก็บกัก และการใช้ประโยชน์แล้ว จ้านวน 224,024 ล้านลูกบาศก์เมตร คิดเป็นร้อยละ 79 
ของน้้าท่าธรรมชาติ โดยลุ่มน้้าที่มีปริมาณน้้าท่าสูง ได้แก่ ลุ่มน้้าโขง ขณะที่ลุ่มน้้าที่มีปริมาณน้้าท่าน้อยที่สุด 
ได้แก่ ลุ่มแม่น้้าสะแกกรัง วัง และโตนเลสาบ 

3. แหล่งน้้าบาดาล – ไทยมีแอ่งน้้าบาดาลทั่วประเทศทั้งหมด 27 แอ่ง มีปริมาณการกักเก็บ
ในชั้นน้้าบาดาลรวม 1.13 ล้านล้านลูกบาศก์เมตร  และมีน้้าบาดาลที่มีศักยภาพพัฒนาขึ้นมาใช้ได้ รวมปีละ 
45,385 ล้านลูกบาศก์เมตร   

ความต้องการใช้น้้า 
ในพื้นที่เกษตรที่อยู่ใกล้กับแหล่งน้้า จะมีการปลูกพืชในฤดูแล้ง โดยเฉพาะ พื้นที่เกษตร

ชลประทาน ท้าให้มีการใช้น้้าเพ่ือการเกษตรเป็นปริมาณมาก โดยมีการผันแปรขึ้นกับปริมาณฝนและปริมาณ
น้้าต้นทุนในแต่ละปี นอกจากนี้ การเพ่ิมขึ้นของประชากร การขยายตัวของพ้ืนที่ชุมชนเมือง และการพัฒนา
พ้ืนที่อุตสาหกรรมและพ้ืนที่เศรษฐกิจ ท้าให้ความต้องการใช้น้้าภาคอุตสาหกรรมและภาคบริการเพ่ิมขึ้นด้วย 
ถึงแม้ว่าในช่วงปี พ.ศ. 2562 – 2563 จะมีวิกฤติการณ์โควิด-19 ความต้องการใช้น้้าภาคอุตสาหกรรมและ     
ภาคบริการไม่ได้ลดลง สรุปได้ดังนี้ 

1. การใช้น้้าภาคเกษตร ประกอบด้วย  
     1) พ้ืนที่เกษตรในเขตชลประทาน เป็นการใช้น้้าจากอ่างเก็บน้้าขนาดใหญ่ ขนาดกลาง 

และขนาดเล็ก ผ่านระบบชลประทาน และสถานีสูบน้้าด้วยไฟฟูา มีการปลูกพืชทั้งฤดูฝนและฤดูแล้ง จึงมีการ
ใช้น้้าเป็นปริมาณมากโดยเฉพาะการใช้น้้าเพ่ือปลูกข้าว คิดเป็นสัดส่วนประมาณร้อยละ 70 ของการใช้น้้าในเขต
ชลประทาน ปริมาณการใช้น้้าในช่วงหน้าแล้งขึ้นกับปริมาณน้้าต้นทุนที่มีในอ่างเก็บน้้า จากข้อมูลปริมาณน้้าส่งจริง
ของกรมชลประทาน ร่วมกับการประเมินปริมาณการใช้น้้าของสถานีสูบน้้าด้วยไฟฟูา และโครงการขนาดเล็ก     
ที่มีระบบส่งน้้า ปี พ.ศ. 2558 - 2563 มีปริมาณการใช้น้้า 19,897 - 37,251 ล้านลูกบาศก์เมตร เฉลี่ย 26,531 
ล้านลูกบาศก์เมตรต่อปี ปริมาณการใช้น้้าในเขตชลประทานแปรผันตามปริมาณฝน ชนิดพืชและพ้ืนที่
เพาะปลูกในแต่ละปี 
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        2) พ้ืนที่เกษตรน้้าฝน 127.23 ล้านไร่ มีการพึ่งพาน้้าฝนเป็นหลัก ในช่วงฤดูแล้งหรือฝน 
ทิ้งช่วงมีการใช้น้้าจากน้้าบาดาล สระน้้าในไร่นา หรือสูบน้้าจากแหล่งน้้าธรรมชาติมาใช้เพ่ือเสริม พืชที่มีความ
จ้าเป็นต้องให้น้้า ประเมินการใช้น้้าเฉพาะพืชที่มีการให้น้้าเพ่ิม ได้แก่ ข้าว ผลไม้ที่มีมูลค่าทางเศรษฐกิจ พืชผัก 
พ้ืนที่ปลูกอ้อยบางส่วน การขาดแคลนน้้าขึ้นกับปริมาณน้้าฝน และการกระจายของฝนในแต่ละปี รวมทั้งสภาพ
ภูมิประเทศ ชนิดพืชและช่วงเวลาที่ปลูก ปี พ.ศ. 2558 – 2563 มีปริมาณการใช้น้้า 13,180 - 25,730 ล้าน
ลูกบาศก์เมตร เฉลี่ย 18,703 ล้านลูกบาศก์เมตรต่อปี  

          3) การใช้น้้าเพ่ือการปศุสัตว์และเพาะเลี้ยงสัตว์น้้า ปี พ.ศ. 2558 – 2563 มีปริมาณ 3,342-  
4,197 ล้านลูกบาศก์เมตร การใช้น้้าขึ้นกับชนิดและจ้านวนปศุสัตว์ พ้ืนที่เพาะเลี้ยงสัตว์น้้า ปริมาณการใช้น้้าเฉลี่ย 
3,486 ล้านลูกบาศก์เมตรต่อปี 

2. การใช้น้้าภาคอุตสาหกรรม ปี พ.ศ. 2558 – 2563 มีปริมาณ 3,929 - 4,328 ล้านลูกบาศก์
เมตร ปริมาณการใช้น้้าเฉลี่ย 4,147 ล้านลูกบาศก์เมตรต่อปี มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นทุกปีพื้นที่หลักที่มีการใช้น้้าเป็น
ปริมาณมากเป็นพื้นที่มีโรงงานอุตสาหกรรมหนาแน่น ได้แก่ กรุงเทพมหานคร สมุทรปราการ ระยอง ชลบุรี 
สมุทรสาคร ปทุมธานี นครปฐม พระนครศรีอยุธยา สระบุรี ส้าหรับจังหวัดอ่ืน ๆ อุตสาหกรรมส่วนใหญ่เป็น
อุตสาหกรรมต่อเนื่องจากภาคเกษตรและการผลิตเพ่ือใช้ในท้องถิ่น 

 ความต้องการน้้าเพื่อการอุตสาหกรรม แนวโน้มภาคอุตสาหกรรมจะขยายตัวอย่างต่อเนื่อง
ทั้งในพ้ืนที่อุตสาหกรรมเดิม และคาดว่าจะต้องพัฒนาพ้ืนที่อุตสาหกรรมแห่งใหม่ เพ่ือรองรับอุตสาหกรรม
ขนาดใหญ่ในอนาคต  เนื่องจากความต้องการจะเกิดขึ้นตลอดทั้งปี ทิศทางการพัฒนาในอนาคตจะต้องก้าหนด
ขนาดการขยายตัวให้สอดคล้องกับปริมาณน้้าต้นทุนที่จะรองรับได้รวมทั้งการพัฒนาพ้ืนที่อุตสาหกรรมใหม่ 
จะต้องพิจารณาปัจจัยเรื่องการจัดหาน้้าร่วมกับการพิจารณาความเหมาะสมด้านอ่ืน ๆ 
  3. การใช้น้้าภาคบริการ ปี พ.ศ. 2558 – 2563 มีปริมาณ 6,234 - 7,596 ล้านลูกบาศก์เมตร
ปริมาณการใช้น้้ามีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นทุกปี ถึงแม้จะมีวิกฤติการณ์โควิด-19 ท้าให้จ้านวนนักท่องเที่ยวลดลง แต่ปริมาณ
การใช้น้้าโดยรวมไม่ได้ลดลง เนื่องจาก การใช้น้้าของที่อยู่อาศัยเพ่ิมสูงขึ้นในช่วงดังกล่าว ปริมาณการใช้น้้าเฉลี่ย 
6,838 ล้านลูกบาศก์เมตรต่อปี ในอนาคต (ปี พ.ศ. 2580) จะเพ่ิมเป็น 7,819 ล้านลูกบาศก์เมตรต่อปี 

ความต้องการน้้าเพ่ืออุปโภคบริโภคในชนบท  ในปัจจุบันถือว่าอยู่ในเกณฑ์เพียงพอ อย่างไรก็ดี 
การขาดแคลนน้้าในฤดูแล้งยังคงมีให้เห็นในบางพ้ืนที่อยู่ห่างไกลจากล้าน้้าธรรมชาติ หรือน้้าบาดาลมีปัญหา
ด้านคุณภาพ อาจจะมีปัญหาขาดแคลนน้้าในปีที่แล้วมากได้ และคุณภาพส่วนใหญ่ยังไม่อยู่ในเกณฑ์มาตรฐาน
ส้าหรับน้้าบริโภค  ส้าหรับด้านปริมาณถือว่ามีเพียงพอจากการส้ารองน้้าของแต่ละครัวเรือน และเนื่องจากมี
การผลิตและจ้าหน่ายน้้าดื่มอยู่ในเกือบทุกพ้ืนที่แต่ก็จะท้าให้ค่าใช้จ่ายสูงขึ้นในการจัดหาน้้าเพ่ือบริโภค 

ความต้องการน้้าเพ่ือภาคบริการ การท่องเที่ยว และเมืองหลัก มีแนวโน้มจะขาดแคลนใน
อนาคตในพ้ืนที่หรือเมืองที่มีการขยายตัวสูง ซึ่งจะต้องวางแผนพัฒนาเพ่ิมน้้าต้นทุนรองรับ หรือการจัดการด้าน
ความต้องการหากมีข้อจ้ากัดในการพัฒนาเพ่ิม 

  3. การใช้น้้าเพื่อรักษาระบบนิเวศ ปริมาณความต้องการน้้าเพ่ือการรักษาระบบนิเวศในฤดูแล้ง 
รวมทั้งประเทศปลีะ 9,586 ล้านลูกบาศก์เมตร 

สรุปความต้องการใช้น้้าทั้งประเทศเฉลี่ย41,042 ล้านลูกบาศก์เมตรต่อปี (ไม่รวมพ้ืนที่เกษตร
น้้าฝน และน้้าเพ่ือรักษาระบบนิเวศ)  

ที่มา : (ร่าง) แผนแม่บทการบริหารจัดการทรัพยากรน า้ 20 ปี (ปรับปรุงช่วงที่ 1 ปี พ.ศ. 2566 - 2580)  ซึ่งอยู่ระหว่างเสนอ ครม. พิจารณา 
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ส่วนแบ่งการตลาด (Market Share) 
 ประเทศไทยมีจ้านวนครัวเรือนที่ได้รับบริการน้้าประปาเพ่ือการอุปโภคและบริโภคทั้งสิ้น 

28.079 ล้านราย (ณ เดือนกันยายน 2565) โดยมีส่วนแบ่งทางการตลาดในธุรกิจน้้าประปา ดังนี้ 
1) กปภ. มีผู้ใช้น้้า 5.125 ล้านราย คิดเป็นร้อยละ 18.25 
2) กปน. มีผู้ใช้น้้า 2.562 ล้านราย คิดเป็นร้อยละ 9.13 
3) อปท. และอ่ืน ๆ มีผู้ใช้น้้า 20.392 ล้านราย คิดเป็นร้อยละ 72.62 

ขนาดของตลาด (Market Size) 
  ในปี 2565 ประเทศไทยมีจ้านวนครัวเรือนทั้งสิ้น 28.188 ล้านครัวเรือน (กรมการปกครอง, 2565) 
โรงงาน จ้านวน 2,207 แห่ง (กรมการปกครอง, 2565) โรงพยาบาล จ้านวน 411 แห่ง (กรมสนับสนุนบริการ
สุขภาพ, 2565) โรงแรม จ้านวน 30,842 แห่ง (ส้านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2565)      
และร้านอาหาร จ้านวน 320,980 แห่ง (ส้านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2565) 
 เมื่อข้อมูลส่วนแบ่งการตลาดมาประกอบการวิเคราะห์ พบว่า ยังมีประชากรที่ยังไม่ได้รับบริการ
น้้าประปา จ้านวน 1.091 แสนครัวเรือน จึงเป็นโอกาสที่ กปภ. จะเข้าถึงและจูงใจให้เป็นลู กค้าของ กปภ.          
ในอนาคต แต่อย่างไรก็ตาม กปภ. ต้องพิจารณาถึงต้าแหน่งที่ตั้งของครัวเรือนที่จะให้บริการด้วย โดยเน้นครัวเรือน
ที่อยู่ตามแนวเส้นท่อที่ยังไม่ได้ใช้น้้าประปาของ กปภ. เนื่องจาก กปภ.สามารถให้บริการได้ในทันที แต่หากเป็น
พ้ืนที่ที่ กปภ. ยังไม่ได้ขยายเขตให้บริการก็ต้องพิจารณาความคุ้มค่าในการลงทุนด้วย 
การเติบโตของตลาด (Market Growth) 

 การเพ่ิมข้ึน (ลดลง) ของครัวเรือน 
ในปี 2561 – 2565 ประเทศไทยมีจ้านวนครัวเรือนเพ่ิมข้ึนเฉลี่ยร้อยละ 1.84 โดยในปี 2565 

มีครัวเรือนทั้งสิ้น 28,188,470 ครัวเรือน เพ่ิมขึ้นจากปี 2564  จ้านวน 479,835 ครัวเรือน คิดเป็นร้อยละ 1.73  

 

 

 
(หน่วย :แห่ง) 

ปี 2561 2562 2563 2564 2565 

ครัวเรือน 26,208,994 26,713,936 27,224,743 27,708,635 28,188,470 

เพิ่มข้ึน (ลดลง) (%)  1.93 1.91 1.78 1.73 
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แนวโน้มของตลาด (Market Trend)  
แนวโน้มของตลาด (Market Trend) คือ การเปลี่ยนแปลงหรือการเคลื่อนไหวข้ึนหรือลงของ

ตลาดทั้งในปัจจุบันและในอนาคต ประกอบกับการพิจารณาจาก Mega Trends ซึ่งส่งผลกระทบและท้าให้เกิด
การเปลี่ยนแปลงในด้านต่าง ๆ มีดังต่อไปนี้ 

1) ด้านเทคโนโลยี  
ปัจจุบันการน้าเทคโนโลยีมาใช้ในภาคธุรกิจถือการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ไม่ว่าจะ

เป็นเทคโนโลยีใหม่ ๆ หรือช่องทางในโลกของการตลาดออนไลน์ใหม่ ๆ เช่น การใช้เทคโนโลยี เพ่ือช่วยในการเป็บ
รวบรวมข้อมูลที่มีทั้งหมดภายในองค์กร (Big Data) การน้า AI มาใช้ในการท้างานในรูปแบบดิจิทัล เช่น การ
โอนย้ายข้อมูลจากอีเมลและระบบ Call Center ไปยังระบบที่ใช้บันทึกข้อมูลลูกค้า การโฆษณาผ่านช่องทาง 
Facebook หรือการขายสินค้าหรือบริการผ่าน Platform เป็นต้น ดังนั้น ธุรกิจต่าง ๆ จึงควรมีการปรับกลยุทธ์
การตลาดโดยใช้เทคโนโลยีเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งในการด้าเนินธุรกิจ 

2) ด้านคุณภาพชีวิต 
แนวโน้มจากการใช้ชีวิตของคนรุ่นใหม่เริ่มมีความคิดเห็นที่เปลี่ยนไปเกี่ยวกับคุณภาพชีวิต โดยจะให้ความส้าคัญ
มากขึ้นมากกว่าในอดีต จากการเข้าถึงข้อมูลที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย ท้าให้คุณภาพชีวิตเป็นหนึ่งในปัจจัยที่มี
ความส้าคัญส้าหรับคนรุ่นใหม่ รวมถึงการตัดสินใจในการเลือกที่จะบริโภคหรื อใช้บริการที่มีคุณภาพมากขึ้น     
ดังนั้น องค์กรจึงมีความจ้าเป็นที่ต้องยกระดับคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการให้ถูกใจผู้บริโภค ซึ่งอาจจะน้าไปสู่
โอกาสทางธุรกิจและมีลูกค้าใหม่เพ่ิมขึ้นได้ 

3) สังคมผู้สูงอายุ 
ประเทศไทยเริ่มเข้าสู่การเป็นสังคมผู้สูงวัยอย่างสมบูรณ์ ด้วยประชากรที่มีอายุเกิน 60 ปี 

จ้านวนมากเกือบร้อยละ 20 ของประชากรทั้งหมด และที่น่าสนใจคือ ผู้สูงอายุที่มีอายุตั้งแต่ 100 ปีขึ้นไป            
มีจ้านวนเพ่ิมขึ้นหลายพันคน เมื่อสิ้นปี 2565 ผู้สูงอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป มีจ้านวน 12.698 ล้านคน หรือคิดเป็น
จ้านวนร้อยละ 19.21 ของประชากรทั้งหมด 66.090 ล้านคน และจากข้อมูลประชากรของกรมการปกครอง        
ณ สิ้นเดือนมีนาคม 2566 พบว่า กลุ่มผู้สูงอายุที่มีอายุมากกว่า 100 ปีขึ้นไป มีจ้านวน 36,986 คน ซึ่งเมื่อเทียบ
กับปี 2556 มีจ้านวน 29,935 คน ซึ่งมีจ้านวนเพ่ิมขึ้นประมาณ 7 พันคน 

4) ความเป็นเมือง 
การขยายตัวของความเป็นเมืองจากชนบทสู่สังคมเมืองใหม่ ซึ่งจะเห็นได้จากกรุงเทพมหานครที่

ถูกเรียกเป็นเมืองโตเดี่ยว เพราะเป็นศูนย์กลางทุกด้านของประเทศ ไม่ว่าจะเป็นแหล่งรวมอ้านาจเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง รวมถึงโอกาสต่าง ๆ เช่น โรงเรียน โรงพยาบาล ธุรกิจใหญ่ ๆ ตลาดแรงงานที่ส้าคัญ รวมถึงสิ่งอ้านวย
ความสะดวกมากมาย ดังนั้น คนที่อยู่นอกเมืองต่างย้ายเข้ามาในเมือง และท้าให้คนส่วนใหญ่นั้นกระจุกตัวอยู่ใน
จังหวัดที่มีการพัฒนา ซึ่งกระแสความเป็นเมืองเริ่มเกิดขึ้นตั้งแต่ปี 1960 และคาดว่าในปี 2050 ประชากรไทยจะมี
จ้านวนเพ่ิมขึ้นอีกกว่า 11 ล้านคน โดยร้อยละ 73 จะกลายเป็นสังคมเมือง ประเทศไทยเป็นประเทศก้าลังพัฒนามี
เมืองขนาดกลางอีกหลายแห่งที่มีศักยภาพสามารถขยายตัวได้อีกมาก เช่น จ.นครราชสีมา อุบลราชธานี เชียงใหม่ 
และขอนแก่น หากมีการส่งเสริมให้เกิดเป็นเมืองใหม่เช่นเดียวกับกรุงเทพมหานคร ก็จะช่วยเพิ่มการเติบโตทาง
เศรษฐกิจของประเทศได้ 

5) พลังงานทดแทน 
ในปี 2050 โลกก้าลังจะกลายเป็นเมืองทั้งหมดและแทบจะไม่มีที่ไหนที่มีความเป็นชนบท 

อย่างไรก็ตาม จะท้าให้ประชาชนรักสิ่งแวดล้อมกันมากขึ้น และใช้ชีวิตแบบ Mobility Lifestyle ด้วยการเดินทาง
ด้วยระบบไฟฟูา (Electrification) พลังงานจากถ่านหิน และน้้ามันเชื้อเพลิง จะถูกใช้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น หลงเหลือ Carbon Footprint ในปริมาณที่น้อยลง ในขณะเดียวกันอัตราการใช้พลังงานของโลก 
โดยเฉพาะภูมิภาคตะวันออกเฉียงใต้ จะมีการเปลี่ยนแปลงอัตราสวนไปใช้พลังงานหมุนเวียน (Renewable 
Energy) จากพลังงานแสงอาทิตย์ พลังงานลม พลังงานนิวเคลียร์ และพลังงานไฟฟูาที่เกิ ดจากพลังงานกล 
(Piezoelectricy) มากถึงร้อยละ 71 ของการใช้พลังงานทั้งหมดในภูมิภาค 

31



6) การท่องเที่ยวฟ้ืนตัว 
จากการเปิดประเทศอย่างเป็นทางการท้าให้นักท่องเที่ยวต่างชาติในไทยเพิ่มสูงขึ้น ส่งผล

ให้การท่องเที่ยวของไทยมีรายได้เพ่ิมขึ้นด้วย แต่อย่างไรก็ตาม การฟ้ืนตัวของการท่องเที่ยวมีความไม่สมดุล
กันระหว่างจ้านวนนักท่องเที่ยวกับรายได้จากนักท่องเที่ยว พบว่า รายได้นักท่องเที่ยวไทยฟ้ืนตัวเพียงร้อยละ 
59.50 ซึ่งต่้ากว่าการเพ่ิมขึ้นของจ้านวนนักท่องเที่ยวไทยที่อยู่ ในระดับร้อยละ 89 (เปรียบเทียบกับปี 2562 
ช่วงก่อนเกิดสถานการณ์โควิด-19) ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงพฤติกรรมและรูปแบบการใช้จ่ายของนักท่องเที่ยวไทย      
ที่แตกต่างไปจากเดิม โดยพฤติกรรมการใช้จ่ายต่อทริปลดลง การท่องเที่ยวแบบเช้าไปเย็นกลับ (One Day Trip) 
เพ่ิมมากขึ้น หรือปรับลดคืนค้างแรมลง รวมทั้งมีการท่องเที่ยวเมืองรองที่มีค่าใช้จ่ายต่้ากว่าเมืองหลักเพ่ิมขึ้น 

ในส่วนของนักท่องเที่ยวต่างชาติ พบว่า ค่าใช้จ่ายต่อทริปเฉลี่ยเพ่ิมสูงขึ้น เนื่องจากนักท่องเที่ยว
ส่วนใหญ่มาเป็นกลุ่มจึงมีเม็ดเงินจับจ่ายสูง ได้แก่ นักท่องเที่ยวจากกลุ่มประเทศตะวันออกกลาง มีวัตถุประสงค์
เพ่ือการท่องเที่ยวเชิงการแพทย์ นักท่องเที่ยวจากอินเดีย (กลุ่มชนชั้นกลาง) ที่เน้นภาคท่องเที่ยวและภาคโรงแรม 
และกลุ่มนักท่องเที่ยวที่มีระยะพักแรมนาน เช่น กลุ่มยุโรปและสหรัฐอเมริกาที่มีการท้างานในรูปแบบ Work 
from Anywhere มากขึ้น ท้าให้นักท่องเที่ยวจัดสรรเวลาเพ่ือการท่องเที่ยวได้ดีขึ้นกว่าที่ผ่านมา ดังนั้น จ้านวน
นักท่องเที่ยวที่เพ่ิมขึ้นก็จะมีผลท้าให้มีการใช้น้้าประปาเพ่ิมมากขึ้นด้วย 

สารสนเทศผลิตภัณฑ์และบริการ 
ด้านผลิตภัณฑ์ 

แหล่งน้้าดิบเพื่อน้ามาผลิตน้้าประปา  
  กปภ. ไม่มีแหล่งน้้าดิบเป็นของตนเอง โดยต้องซื้อน้้าดิบจากกรมชลประทาน กรมทรัพยากรน้้า กรม
ทรัพยากรน้้าบาดาล  และซื้อน้้าดิบจากเอกชน ซึ่งมาจาก 22 ลุ่มน้้า ได้แก่ 1) ลุ่มน้้าสาละวิน 2) ลุ่มน้้าโขงเหนือ 3) ลุ่มน้้า
โขงตะวันออกเฉียงเหนือ 4) ลุ่มน้้าชี 5) ลุ่มน้้ามูล 6) ลุ่มน้้าปิง 7) ลุ่มน้้าวัง 8) ลุ่มน้้ายม 9) ลุ่มน้้าน่าน 10) ลุ่มน้้า
เจ้าพระยา 11) ลุ่มน้้าสะแกกรัง  12) ลุ่มน้้าปุาสัก 13) ลุ่มน้้าท่าจีน 14) ลุ่มน้้าแม่กลอง 15) ลุ่มน้้าบางปะกง 16) ลุ่มน้้า
โตนเลสาบ 17) ลุ่มน้้าชายฝั่งทะเลตะวันออก 18) ลุ่มน้้าเพชรบุรี-ประจวบคีรีขันธ์ 19) ลุ่มน้้าภาคใต้ฝั่งตะวันออกตอนบน 
20) ลุ่มน้้าทะเลสาบสงขลา 21) ลุ่มน้้าภาคใต้ฝั่งตะวันออกตอนล่าง 22) ลุ่มน้้าภาคใต้ฝั่งตะวันตก 

ปัญหาส้าคัญของ กปภ. ได้แก่ ปัญหาภัยแล้งที่อาจส่งผลให้แหล่งน้้าดิบขาดแคลน แบ่งเป็น
ด้านปริมาณ ในพ้ืนที่ กปภ. 16 สาขา 14 จังหวัด และด้านคุณภาพ ในพ้ืนที่ กปภ. 6 สาขา 4 จังหวัด รวมทั้งปัญหา
น้้าสูญเสียนอกจากนี้ อีกหนึ่งปัญหาที่ส้าคัญของ กปภ. คือ ปัญหาน้้าสูญเสียซึ่งเป็นปัญหาส้าคัญของ กปภ. ซึ่งหาก
พิจารณาข้อมูลย้อนหลัง 16 ปี พบว่า ตั้งแต่ปีงบประมาณ 2550-2565 ปริมาณน้้าจ้าหน่ายมีอัตราการเพ่ิมขึ้นอย่าง
ต่อเนื่อง โดยเฉลี่ยแล้วเพ่ิมขึ้นเฉลี่ยร้อยละ 4.4 ต่อปี ส้าหรับด้านคุณภาพน้้า กปภ. ผ่านการประเมินในระดับร้อยละ 
100 ในเชิงกายภาพทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านกายภาพ ด้านเคมี และด้านแบคทีเรีย  

ผลิตภัณฑ์ 

 ผลิตภัณฑ์ของ กปภ. คือ น้้าประปาที่มีคุณภาพตามมาตรฐานขององค์การอนามัยโลก 
(WHO) โดยจ้าหน่ายน้้าประปาผ่านระบบท่อประปา ท่อธาร และรถบรรทุกน้้า ไปยังผู้ใช้น้้าในพ้ืนที่ 74 จังหวัด
ทั่วประเทศ  ซึ่งแหล่งน้้าที่น้ามาผลิตน้้าประปาแบ่งเป็น 3 แหล่ง โดยส่วนใหญ่จะใช้น้้าผิวดินส้าหรับผลิต
น้้าประปา บางส่วนจากน้้าทะเลโดยผ่านระบบ RO (Reverse Osmosis) ส้าหรับพ้ืนที่ที่เป็นเกาะ และมีน้้า
ส้ารองจากน้้าบาดาล 

ทั้งนี้ ในเรื่องคุณภาพน้้าของ กปภ. มีการวัดคุณภาพน้้าเชิงคุณภาพใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้าน
กายภาพ ด้านเคมี และด้านแบคทีเรีย โดยในปี 2565 กปภ. ผ่านเกณฑ์การประเมินทั้ง 3 ด้าน คิดเป็นร้อยละ 
100 เนื่องจาก กปภ. มีการตรวจสอบคุณภาพน้้าประปาอย่างต่อเนื่องโดยนักวิทยาศาสตร์ประจ้า กปภ.ข. Lab 
Cluster และ/หรือส่วนกลางร่วมแก้ไขปัญหาคุณภาพน้้าในพื้นท่ี โดยมีผลการด้าเนินงานย้อนหลัง ดังนี้ 
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แสดงผลการด้าเนินงานย้อนหลังคุณภาพของน้้า 
 

เกณฑ์วัดการด้าเนินงาน 
คุณภาพน้้าประปาท่ีผ่านเกณฑ์ 

หน่วยวัด 
ผลการด้าเนินงานย้อนหลัง 

2561 2562 2563 2564 2565 
1.กายภาพ ร้อยละ 100 99.97 99.95 99.93 100 
2.เคมี ร้อยละ 100 99.73 100 99.43 100 
3.แบคทีเรีย ร้อยละ 100 100 100 100 100 

  ที่มา : ผลการประเมินคุณภาพน้้าของ กปภ. ปี 2561-2565 

 

การจัดจ้าหน่าย  

  ช่องทางการจัดจ้าหน่ายน้้าประปาของ กปภ. จะด้าเนินการผ่านระบบท่อประปา ท่อธาร และ
รถบรรทุกน้้าไปยังผู้ใช้น้้าของ กปภ. ซึ่งในปัจจุบัน กปภ. มีปริมาณน้้าจ้าหน่ายแบ่งตามประเภทลูกค้า ดังนี้ 

 

 

 

 

 

  จากข้อมูลจะเห็นได้ว่า ลูกค้าประเภทที่ 1 มีการใช้น้้าเพ่ิมข้ึนทุกปี โดยในปี 2565 มีปริมาณ
น้้าจ้าหน่าย  835,785,799 ลบ.ม. เพ่ิมข้ึนจากปี 2564 จ้านวน 13,208,000 ลบ.ม. คิดเป็นร้อยละ 1.61 ใน
ส่วนของลูกค้าประเภทที่ 2 และ 3 ตั้งแต่ปี 2561 – 2564 มีการใช้น้้าลดลงทุกปี ในปี 2565 ลูกค้าประเภทที่ 
2 มีปริมาณน้้าจ้าหน่าย 323,902,399 ลบ.ม. เพ่ิมขึ้นจากปี 2564 จ้านวน 183,670 ลบ.ม.  คิดเป็นร้อยละ 
0.57 และลูกค้าประเภทที่ 3 มีปริมาณน้้าจ้าหน่าย 193,509,733 ลบ.ม.  เพิ่มข้ึนจากปี 2564 จ้านวน 
4,093,303 ลบ.ม. คิดเป็นร้อยละ 2.16 

ปริมาณน้้าจ้าหน่าย ปี 2561-2565 (แยกรายประเภท) 
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ทั้งนี้ กปภ. รับผิดชอบผลิตและสูบน้้าเพื่อแจกจ่ายประชาชนทั่วทุกภูมิภาค ยกเว้นในเขตพ้ืนที่ 
กทม. นนทบุรี และสมุทรปราการ และหน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นบริหารจัดการน้้าประปาเอง โดยในแต่ละ
พ้ืนที่รับผิดชอบมีอัตราน้้าที่ผลิตได้และน้้าจ้าหน่าย สามารถเรียกเก็บค่าน้้าได้ในอัตราที่แตกต่างกัน เมื่อเทียบ
กับจ้านวนผู้ใช้น้้าในแต่ละเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ 
 

ภาพที่ 14 แสดงอัตราค่าน้้าประปาพ้ืนที่เอกชนร่วมลงทุน (กปภ. สาขาฉะเชิงเทรา บางปะกง ระยอง  
       ปทุมธานีรังสิต ธัญบุรี คลองหลวง ราชบุรี สมุทรสงคราม อ้อมน้อย สามพราน สมุทรสาคร    
       นครสวรรค์ชลบุรี พัทยา แหลมฉบัง ศรีราชา พนัสนิคม บ้านบึง) 
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    ภาพที่ 15 แสดงอัตราค่าน้้าประปาพ้ืนที่ กปภ. สาขาภูเก็ต เกาะสมุย และเกาะพะงัน 

 
ภาพที ่16 แสดงอัตราค่าน้้าประปาพ้ืนที่ กปภ. สาขาอ่ืน (ทั่วประเทศ) ยกเว้นที่ก้าหนดไว้ในตารางหมายเลข 1 และ 2 

 

35



นอกจากนี้ กปภ. ยังมีการก้าหนดราคาแบบขายส่ง (Bulk Sale) ส้าหรับ อปท. โดยแบ่งตาม
พ้ืนที่การให้บริการเป็น 3 พ้ืนที่ คือ พ้ืนที่เอกชนร่วมลงทุน/จังหวัดชลบุรี  พ้ืนที่จังหวัดภูเก็ต เกาะสมุย และ
เกาะพะงัน และพ้ืนที่ทั่วไป 

ส้าหรับการจ้าหน่ายน้้าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ซึ่งเป็น (ผู้ใช้น้้าประเภท 2) 
ของ กปภ. อีกทั้ง ยังเป็นหน่วยงานราชการนั้น กปภ. ไม่ได้ก้าหนดปริมาณน้้าที่ใช้ขั้นต่้าในการซื้อน้้าประปา 
แบบขายส่ง (Bulk Sale) แต่มีการก้าหนดราคาตามพ้ืนที่การให้บริการ แต่ส้าหรับการจ้าหน่ายน้้าให้ผู้ใช้น้้า 
(ประเภทที่ 3) จะมีการก้าหนดน้้าใช้ขั้นต่้าและก้าหนดราคาตามพ้ืนทีก่ารใช้บริการที่แตกต่างกัน ดังตารางที่ 5 
 
        ตารางที่ 5 แสดงราคาขายส่ง (Bulk Sale) ส้าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) 

 
 

 
 
 
 
 
ตารางที่ 6 แสดงราคาขายส่ง (Bulk Sale) ส้าหรับผู้ใช้น้้าประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ที่มีการประกัน 
ปริมาณซื้อน้้าขั้นต่้า 

หน่วย : บาท/ลบ.ม. 
ปริมาณน้้าที่ใช้ขั้นต่้า  

(ลบ.ม./เดือน) 
เอกชนร่วมลงทุนและ

จังหวัดชลบุร ี
จังหวัดภูเก็ต เกาะสมุย 

และเกาะพะงัน 
พ้ืนที่ทั่วไป 

ต้ังแต่ 3,001 ขึ้นไป 23.50 24.50 20.50 

ต้ังแต่ 20,001 ขึ้นไป 23.00 24.00 20.00 
ต้ังแต่ 50,001 ขึ้นไป 22.75 23.75 19.75 
ต้ังแต่ 90,001 ขึ้นไป 22.50 23.50 19.50 
ต้ังแต่ 300,001 ขึ้นไป 22.00 23.00 19.00 

 
จะเห็นได้ว่า การก้าหนดราคาจ้าหน่ายน้้าประปาแบบขายส่ง (Bulk Sale) ที่จ้าหน่ายให้แก่

ผู้ใช้น้้ารายใหญ่นั้น หากใช้น้้าในปริมาณมากราคาค่าน้้าจะถูกลง ซึ่งจะตรงข้ามกันกับราคาจ้าหน่ายน้้าปกติหาก
ผู้ใช้น้้าใช้น้้าในปริมาณมากราคาค่าน้้าก็จะสูงขึ้น ดังนั้น จึงถือเป็นโอกาสของ กปภ. ในการเพ่ิมลูกค้ารายใหม่          
ในประเภทที่ 2 และประเภทที่ 3  

 

 

 

 

 

 

พืน้ที่บริการ อัตราค่าน้้า (บาท/ลบ.ม.) 

เอกชนร่วมลงทุน/จังหวัดชลบุรี 19.00 

จังหวัดภูเก็ต เกาะสมุย และเกาะพะงัน 21.00 

พื้นที่ทั่วไป 15.00 
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ก้าไร (ขาดทุน) 
  ตารางที่ 7 แสดงก้าไร (ขาดทุน) ของ กปภ. 

 
ปี 2564 ปี 2565 ปี 2566 (ประมาณการ) 

ก้าไร (ขาดทุน) (ล้านบาท) 2,823.207 1,351.130 3,397.406 
ก้าไร (ขาดทุน) ต่อหน่วย
น้้าจ้าหน่าย (บาท/ลบ.ม.) 

2.114 0.997 3.117 
(หมายเหตุ : แยกกลุ่มต้นทุนการผลิตน้้า) 

   หมายเหตุ :  งบก้าไรขาดทุน  (แยกกิจกรรม) กองบัญชี ณ สิน้ปีงบประมาณ 2564, 2565  และไตรมาส 3/2566 

 
จากข้อมูลข้างต้น พบว่า กปภ. มีก้าไร (ขาดทุน) ณ ไตรมาส 3 ปี 2566 เท่ากับ 3,397.406      

ล้านบาท และในปี 2565 เท่ากับ 1 ,351.130 ล้านบาท เพ่ิมขึ้น 2,046.276 ล้านบาท ในส่วนของก้าไร 
(ขาดทุน) ต่อหน่วยน้้าจ้าหน่าย ณ ไตรมาส 3 ปี 2566 เท่ากับ 3.117 บาท/ลบ.ม. และในปี 2565 เท่ากับ 
0.997 บาท/ลบ.ม. เพ่ิมข้ึน 2.120 บาท/ลบ.ม. 

 
ด้านบริการ 

  กปภ. เป็นหน่วยงานที่ให้บริการน้้าประปาผ่านระบบท่อประปา ท่อธารและรถบรรทุกน้้า  
ให้กับประชาชนในส่วนภูมิภาคครอบคลุมพ้ืนที่ 74 จังหวัดทั่วประเทศ (ยกเว้น กทม. นนทบุรี  และ
สมุทรปราการ รวมทั้ง พ้ืนที่ที่หน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นบริหารจัดการน้้าประปาเอง เช่น การประปา
เทศบาล การประปา อบต. และการประปาหมู่บ้าน เป็นต้น) นอกจากนี้ กปภ. ยังมีบริการเสริมอ่ืน ๆ ได้แก่ 
การติดตั้งมาตรวัดน้้าใหม่กับผู้ใช้น้้ารายเดิม รับออกแบบก่อสร้างระบบประปา ให้บริการด้านวิชาการ และ
ให้บริการตรวจสอบคุณภาพน้้า เป็นต้น 
 
พื้นที่ให้บริการ 

การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.)  ให้บริการน้้าประปาแก่ประชาชน
ในพ้ืนที่ 74 จังหวัดทั่วประเทศ (ยกเว้น กรุงเทพมหานคร นนทบุรี สมุทรปราการ) 
รวมทั้ง หน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นบริหารจัดการน้้าประปาเอง เช่น การประปา
เทศบาล การประปา อบต. และการประปาหมู่บ้าน เป็นต้น) กปภ. ประกอบด้วย 
หน่วยงานรับผิดชอบแบ่งตามพ้ืนที่ออกเป็น 5 ภาค 10 กปภ.เขต 234 กปภ.สาขา  
การประปาส่วนภูมิภาคเขต 1  รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 7 จังหวัด คือ 

ชลบุรี ฉะเชิงเทรา ระยอง จันทบุรี ตราด 
สระแก้ว และปราจีนบุรี 

การประปาส่วนภูมิภาคเขต 2   รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 8 จังหวัด คือ สระบุร ี
                                     ลพบุรี สิงห์บุรี อ่างทอง พระนครศรีอยุธยา ปทุมธานี     
                                             นครนายก และนครราชสีมา 
การประปาส่วนภูมิภาคเขต 3   รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 8 จังหวัด คือ ราชบุรี สมุทรสงคราม สมุทรสาคร  
        นครปฐม สุพรรณบุรี กาญจนบุรี เพชรบุรี และประจวบคีรีขันธ์ 
 
การประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 7 จังหวัด สุราษฎร์ธานี ระนอง ชุมพร พังงา  
         ภูเก็ต กระบี่ และนครศรีธรรมราช 
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การประปาส่วนภูมิภาคเขต 5 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 7 จังหวัด คือ สงขลา พัทลุง ตรัง สตูล ปัตตานี  
                                ยะลา และนราธิวาส 
การประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 5 จังหวัด คือ ขอนแก่น กาฬสินธุ์ มหาสารคาม  
                                     ชัยภูมิ และร้อยเอ็ด 
การประปาส่วนภูมิภาคเขต 7 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 7 จังหวัด คือ อุดรธานี เลย หนองคาย สกลนคร  
                                     นครพนม หนองบัวล้าภู และบึงกาฬ 
การประปาส่วนภูมิภาคเขต 8 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 7 จังหวัด คือ อุบลราชธานี ศรีสะเกษ สุรินทร์  
                                     บุรีรัมย์ ยโสธร อ้านาจเจริญ และมุกดาหาร 
การประปาส่วนภูมิภาคเขต 9 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 8 จังหวัด คือ เชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน เชียงราย  
                                     พะเยา น่าน แพร่ ล้าปาง และล้าพูน 
การประปาส่วนภูมิภาคเขต 10 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 10 จังหวัด คือ นครสวรรค์ ชัยนาท ตาก  
                                       ก้าแพงเพชร สุโขทัย พิจิตร อุตรดิตถ์ เพชรบูรณ์ อุทัยธานี และพิษณุโลก 

ด้านการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ 

กปภ. มีการผลิตน้้าประปาได้เพียงพอกับความต้องการและมีคุณภาพตามมาตรฐานของ
องค์การอนามัยโลก (WHO) และมาตรฐานน้้าสะอาด Water Safety Plan โดยมีการติดตามเฝูาระวังและ
ตรวจวิเคราะห์คุณภาพน้้าจากห้องปฏิบัติการทางวิทยาศาสตร์ (Lab Cluster)  ที่ได้รับการรับรองระบบ
คุณภาพห้องปฏิบัติการ ISO/IEC 17025:2017 จากส้านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (สมอ.) และยัง
มีโครงการพัฒนานวัตกรรมจาก กปภ.สาขาต่าง ๆ  

สารสนเทศลูกคา้ 
จ้านวนลูกค้าและจ้านวนปริมาณน้้าจ้าหน่าย  

  ปัจจุบัน กปภ. ให้บริการลูกค้าใน 74 จังหวัดทั่วประเทศจ้านวน 5,125,335 ราย และ          
มีปริมาณน้้าจ้าหน่าย 1,354.534 ล้าน ลบ.ม.  (ข้อมูล ณ กรกฎาคม 2566)  

ตารางที่ 8 แสดงจ้านวนลูกค้าและปริมาณน้้าจ้าหน่าย จ้าแนกตามประเภทลูกค้า 

ประเภทลูกค้า จ้านวน  
(ราย) 

สัดส่วน 
(ร้อยละ) 

ปริมาณน้้าจ้าหน่าย  
(ลบ.ม.) 

รายได้จากค่าน้้า 
(บาท) 

สัดส่วน  
(ร้อยละ) 

ประเภทที่ 1 4,320,050 83.03 766,474,859 11,943,789,764 47.93 
ประเภทที่ 2 707,778 13.70 295,599,301 7,296,689,333 29.28 
ประเภทที่ 3 168,917 3.27 176,709,489 5,678,906,824 22.79 

รวม 5,125,335 100.00 1,238,783,649 24,919,385,921 100.00 
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ตารางที่ 9 แสดงจ้านวนลูกค้าและปริมาณน้้าจ้าหน่าย จ้าแนกตาม กปภ.เขต 

กปภ.เขต จ้านวนลูกค้า (ราย) ปริมาณน้้าจ้าหน่าย (ล้าน ลบ.ม.) 
1 960,891 287.153 
2 863,559 252.179 
3 583,600 195.717 
4 424,010 100.442 
5 343,908 79.684 
6 466,010 109.835 
7 315,376 74.003 
8 330,354 77.435 
9 459,437 100.998 
10 378,190 77.088 
รวม 5,125,335 1354.534 

 
การจ้าแนกลกูค้า (Customer Segment) และข้อมลูกลุม่ลกูค้า (Customer Segment Profile) 

กปภ. มีการจ้าแนกลูกค้าตามหลักเกณฑ์เพ่ือวัตถุประสงค์ท่ีแตกต่างกัน ดังนี้ 
1. จ้าแนกลูกค้าโดยยึดหลักเกณฑ์ลูกค้าที่ประกอบกิจการแตกต่างกันและปริมาณการใช้น้้าเพ่ือ 

ตอบสนองความสมดุลระหว่างการด้ารงอยู่ขององค์กรกับสุขภาวะของลูกค้าแต่ละประเภทให้ได้รับการบริการ
สาธารณูปโภคอย่างเพียงพอและทั่วถึง โดย กปภ. จ้าแนกลูกค้าออกเป็น 3 ประเภท และมี Customer 
Segmentation Profile แต่ละกลุ่มดังนี้ 

ประเภทที่ 1  ของจ้านวนลูกค้าทั้งหมด คิดเป็นร้อยละ 83.03 ได้แก่ 
1.1 ที่อยู่อาศัย 
1.2 อ่ืน ๆ - ศาสนสถาน กิจการสาธารณกุศล ธุรกิจและการค้า 
1.3 ธุรกิจและการค้าขนาดเล็ก 

ประเภทที่ 2 คิดเป็นร้อยละ 13.70 ของจ้านวนลูกค้าทั้งหมด ได้แก่ 
2.1 ส่วนราชการ 
2.2 สถานพยาบาล และสถานบริการสาธารณสุขของรัฐ  
2.3 สถานศึกษาของรัฐ 
2.4 ธุรกิจและการค้าขนาดเล็ก 

ประเภทที่ 3 คิดเป็นร้อยละ 3.27 ของจ้านวนลูกค้าทั้งหมด ได้แก ่
3.1 สถานที่ท้าการของรัฐวิสาหกิจ 
3.2 อุตสาหกรรม 
3.3 โรงแรมและสถานเริงรมย์ 
3.4 ธุรกิจและการค้าขนาดใหญ่ 
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2. จ้าแนกลูกค้าโดยยึดหลักเกณฑ์มิติเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (PWA Customer 
Journey Mapping)  ซึ่งครอบคลุมทุกวงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle)  โดยพิจารณา
ประสบการณ์และความรู ้ส ึกของลูกค้าที ่ม ีต่อการให้บริการประกอบด้วย เพื ่อน้ามาบริหารจัดการ
ความสัมพันธ์ที่เหมาะสมกับลูกค้าทั้งในด้านการแก้ปัญหา (Pain Point) ของลูกค้าและเพิ่มคุณค่าให้การ
บริการของ กปภ. (Gain Point) ให้ลูกค้ารู้สึกประทับใจและเกิดความผูกพันภักดีต่อ กปภ .  ซึ่งจ้าแนกได้ 5 
กลุ่มและมี Customer Segmentation Profile  ดังนี้ 

     2.1 กลุ่มคนที่ยังไม่เป็นลูกค้า กปภ. หรือผู้ที่อาจเป็นลูกค้าในอนาคต เป็นกลุ่มที่อยู่ใน
พื้นที่การให้บริการของ กปภ . แต่ยังไม่เป็นลูกค้าของ กปภ . โดยมีเปูาหมายเพื่อสร้างการรับรู้ถึงสินค้า 
บริการและคุณภาพการให้บริการของ กปภ.  สร้างความสนใจ โน้มน้าวใจ/จูงใจให้ตัดสินใจใช้บริการของ 
กปภ. 

     2.2 กลุ่มลูกค้าใหม่  เป็นกลุ่มที่อยู่ในขั้นตอนการสอบถามข้อมูลส้าหรับตัดสินใจใช้
น้้าประปา กปภ. และกลุ่มที่อยู่ในขั้นตอนการขอติดตั้งประปาใหม่ โดยมีเปูาหมายเพ่ือสร้างความประทับใจแรก 
สื่อสารข้อตกลงและแนวปฏิบัติในการใช้บริการ 

     2.3 กลุ่มลูกค้าที่ไม่เคยติดต่อหรือร้องเรียน กปภ.  เป็นกลุ่มลูกค้าปัจจุบัน ซึ่งเป็น
จ้านวนส่วนใหญ่ของกลุ่มลูกค้าทั้งหมด โดยมีเปูาหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจในการได้รับบริการและการ
สร้างความสัมพันธ์ที่ดี เพ่ือจะพัฒนาสู่ความผูกพันภักดีต่อไป 

     2.4 กลุ่มลูกค้าร้องเรียน เป็นกลุ่มลูกค้าร้องเรียนการให้บริการของ กปภ . และให้
รวมถึงลูกค้าที ่อยู ่ในพื้นที่มีข้อร้องเรียนสูง  โดยมีเปูาหมายเพื่อลดความไม่พึงพอใจของลูกค้า และ
เปลี่ยนเป็นความพึงพอใจจากการตอบสนองและแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างรวดเร็ว 

     2.5 กลุ่มลูกค้าผูกพันภักดี  เป็นกลุ่มลูกค้าที่บอกต่อข้อมูลการให้บริการของ กปภ. 
การกล่าวถึง กปภ. เชิงบวกและการปกปูอง กปภ. เมื่อมีถูกกล่าวถึงในเชิงลบ รวมถึงกลุ่มลูกค้าที่ช้าระค่า
น้้าตามก้าหนดเวลา กปภ. ไม่ต้องติดตามหนี้ค้าง และกลุ่มลูกค้าที่แจ้ง กปภ. ในกรณีพบเห็นท่อแตกท่อรั่ว
สาธารณะ ทั้งนี้มีเปูาหมายเพ่ือรักษาระดับและเพ่ิมระดับความผูกพันภักดีต่อ กปภ.ต่อไป  

จากกลุ ่มการจ้าแนกลูกค้ากล่าว กปภ .ได้ร ับฟัง ค้นหา และวิเคราะห์ความต้องการ       
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ทัศนคติ ความเชื่อมั่น ความภักดี ความวิตกกังวล รวมถึง
พฤติกรรมลูกค้าที่จ้าแนกกลุ่มไว้จากฐานข้อมูลสารสนเทศจากแต่ละ Touchpoint และได้น้ามาก้าหนด
เป็น Persona เพ่ือก้าหนดนโยบายด้านลูกค้าและตลาดให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม ในการตอบสนอง
พันธกิจและวิสัยทัศน์องค์กร ทั้งด้านการสร้างรายได้ สร้างมูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจ โดยมีรายละเอียด       
ดังตาราง 
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ตารางที่ 10 Customer Persona คุณลักษณะของลูกค้า กปภ. 

ประเภทลูกค้า 
กลุ่มที่ยังไม่เป็น

ลูกค้า / ผู้ที่อาจเป็น
ลูกค้าในอนาคต 

กลุ่มลูกค้าใหม ่
กลุ่มลูกค้าที ่

ไม่เคยติดต่อหรือ
ร้องเรียน กปภ. 

 
กลุ่มลูกค้า
ร้องเรียน 

 

 
กลุ่มลูกคา้ผูกพัน

ภักด ี
 

กล่มลูกค้า* 
รายใหญ ่

Profile 
  

ลูกค้าศักยภาพ 

 

ลูกค้ามือใหม ่

 

ลูกค้าประจ้า 

 

ลูกค้าจอมพลัง 

 
 

ลูกค้าภักดี 

 

ลูกค้าวีไอพี 

 

ความต้องการ มีเส้นท่อผ่านหน้า
บ้าน   ลดค่าติดตั้ง/ 
ค่าน้้าประปา มี
คุณภาพปริมาณน้้า
และบริการที่ด ี

ค้าแนะน้าด้าน
การใช้น้้า กปภ.                     
ช่องทางการ
ติดต่อที่สะดวก  

คุณภาพ และ
ปริมาณน้้าท่ีดี  

คุณภาพปรมิาณน้า้ 
และบริการที่ด ี

มีส่วนร่วมในการ
เสนอแนะการ
ให้บริการและ
ร่วมกจิกรรมต่าง ๆ  
กับ กปภ. 

คุณภาพปรมิาณน้า้ 
และบริการที่ด ี
เป็นพิเศษกว่า
กลุ่มอื่น 

Interest ข่าวสารการขยายเขต
จ้ าหน่ ายน้้ า การ
พัฒนาคุณภาพน้้า 
และบริการต่าง ๆ ที่
ลูกค้าได้รับเมื่อเป็น
ลูกค้า กปภ. 

ข้อมูลและ                     
ช่องทางการ
ติดต่อของ 
กปภ. 

ข่าวสารที่
กระทบกับ
คุณภาพและ
ปริมาณน้้า เช่น 
ปิดจ่ายน้้า 
น้้าเค็ม เป็นต้น 

การแก้ไขปัญหา
ของ กปภ. 

กิจกรรมของ 
กปภ. 

ข่าวสารกิจกรรม
และโปรโมชั่น
ต่าง ๆ ของ 
กปภ. 

ช่องทางการรับ
ข่าวสาร 

-LINE 
-Facebook 

-LINE 
-Facebook 
-Website กปภ.  
-โทรศัพท ์
-PWA Contact 
Center 1662 

-LINE 
-Facebook 
-โทรศัพท์
ติดต่อสาขา 

-LINE 
-Facebook 
-Website กปภ. 
-โทรศัพท ์

-LINE 
-Facebook 
-โทรศัพท์ติดต่อ   
 สาขา 
-PWA Contact 
Center 1662 
-E-mail 

-LINE 
-Facebook 
-โทรศัพท์ติดต่อ 
 สาขา 

ความวิตก
กังวล 

คุณภาพและ
ปริมาณน้้าประปาที่
ใช้อยู่ไม่มคีุณภาพ 

ไม่รับทราบ
ข้อมูลข่าวสาร
ของ กปภ.  

ไม่มีน้้าประปาใช้ 
หรือน้้าประปา
ไม่มีคณุภาพ 

ไม่ได้รับการตดิต่อ
หรือการแก้ไข             
ปัญหาจาก กปภ. 

ไม่รับทราบ
ข้อมูลข่าวสาร
ของ กปภ. 

คุณภาพและ
ปริมาณน้้าไม่มี
คุณภาพ และการ
ให้บริการ ไม่ด ี

Pain Point ไม่สามารถเปลีย่นมา
ใช้น้้าของ กปภ. ได้ 
เนื่องจากไม่มเีส้นท่อ
ผ่านหรือค่าใช้จ่าย
สูงกว่าที่ใช้อยู่ 

ปัญหาด้าน
คุณภาพ
ปริมาณและ
การให้บริการ 

ปัญหาด้าน
คุณภาพ
ปริมาณ 

ปัญหาด้าน
คุณภาพปริมาณ
และการ
ให้บริการ 

ข้อมูลข่าวสาร
ของ กปภ. ไม่
ถูกต้องและไม่
ทันต่อเหตุการณ ์

การให้บริการของ 
กปภ. ส่งผล
กระทบกับการ
ด้าเนินกิจการ 

ข้อเสนอแนะ 

 

ให้จัดท้าบอร์ด
ประชาสมัพันธ์
ขั้นตอนการรับ
บริการหรือข้อมูล
ส้าคัญต่าง ๆ  ที่
ลูกค้าควรทราบ 
ติดตั้งภายใน
ส้านักงาน 

การประชา 
สัมพันธ์ให้ลูกค้า
มีถังส้ารองน้้า
ไม่ใช่การแก้ไข
ปัญหาด้าน
ปริมาณได้อย่าง
ตรงจุด 

ต้องการให้
ปรับปรุง                  
ใบแจ้งค่า
น้้าประปาให้มี
ระยะเวลา
จ่ายเงิน
มากกว่า 7 วัน 

เพิ่มการท้างาน
เป็นทีมเพื่อ
พัฒนาการท้างาน
ให้เร็วขึ้น สามารถ
แจ้งพิกัดและ
ระยะเวลาในการ
ซ่อมแซมได้อย่าง
รวดเร็วและชัดเจน 

พัฒนาระบบการ
แจ้งเตือนลูกค้า
เมื่อเกิดเหตุหยดุ                
จ่ายน้้า/ท่อแตก
รั่วฉุกเฉิน  

-ควรประเมินความ
ต้องการการใช้น้้า
ของประชาชน และ
มีค้าตอบให้
ประชาชนถึง
สาเหตุที่ท้าให้เกิด
การหยุดจ่ายน้้า
กรณีมีการ หยดุ
จ่ายน้้า 
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3. จ้าแนกลูกค้าโดยยึดหลักเกณฑ์ทางภูมิศาสตร์ ซึ่งเป็นไปตามโครงสร้างการบริหารงาน     
ของ กปภ. ซึ่งแบ่งออกเป็น 10 เขต เพ่ือวางแผนการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการของ กปภ.         
ให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกัน เนื่องจากแต่ละพื้นที่ มีความแตกต่างด้านภูมิประเทศ 
ภูมิอากาศ ทรัพยากรธรรมชาติ เศรษฐกิจ รูปแบบการด้าเนินชีวิต พฤติกรรมและบุคลิกภาพของลูกค้า 
โดยมี Customer Segmentation Profile  ดังนี้ 

  1) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 1 (จังหวัดชลบุรี ฉะเชิงเทรา  
                           ระยอง จันทบุรี ตราด สระแก้ว และปราจีนบุรี) 
  2) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 (จังหวัดสระบุรี ลพบุรี  
                                  สิงห์บรุี อ่างทอง พระนครศรีอยุธยา ปทุมธานี นครนายก และนครราชสีมา 

  3) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาสว่นภูมิภาคเขต 3 (จังหวัดราชบุรี สมุทรสงคราม               
     สมุทรสาคร นครปฐม สุพรรณบุรี กาญจนบุรี เพชรบุรี และประจวบคีรีขันธ์ 
  4) ลูกค้าในพื้นที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 (จังหวัดสุราษฎร์ธานี  
     ระนอง ชุมพร พังงา ภูเก็ต กระบี่ และนครศรีธรรมราช) 
  5) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 5 (จังหวัดสงขลา พัทลุง ตรัง   
      สตูล ปัตตานี ยะลา และนราธิวาส) 
  6) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 (จังหวัดขอนแก่น กาฬสินธุ์  
      มหาสารคาม ชัยภูมิ และร้อยเอ็ด 
  7) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 7 (จังหวัดอุดรธานี เลย  
      หนองคาย สกลนคร นครพนม หนองบัวล้าภู และบึงกาฬ 
  8) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 8 (จังหวัดอุบลราชธานี ศรีสะเกษ  
     สุรินทร์ บุรีรัมย์ ยโสธร อ้านาจเจริญ และมุกดาหาร 
  9) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 9 (จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน 
                       เชียงราย พะเยา น่าน แพร่ ล้าปาง และล้าพูน 
                   10) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 10 (จังหวัดนครสวรรค ์ชัยนาท  
       ตาก ก้าแพงเพชร สุโขทัย พิจิตร อุตรดิตถ์ เพชรบูรณ์ อุทัยธานี และพิษณุโลก 

กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  (Target Customer) ของ กปภ. 
1. กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (ลูกค้าประเภท 3) โดยยึดหลักเกณฑ์ผลตอบแทนจากการลงทุน 

เนื่องจากเป็นกลุ่มลูกค้าที่สร้างรายได้ให้ กปภ.  โดยในช่วงเวลาที่ผ่านมา ลูกค้ากลุ่มที่สร้างรายได้ให้แก่ กปภ. 
คือกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (ลูกค้าประเภทที่ 3) เนื่องจากเป็นกลุ่มที่มีความต้องการใช้น้้าประปาปริมาณมากและมี
ศักยภาพทางเศรษฐกิจ 

2. กลุ่มประชาชนที่ยังไม่ใช้น้้าประปาของ  กปภ.  เพ่ือยกระดับผลประกอบการองค์กร โดยมี
เปูาหมายจ้านวนลูกค้าเพ่ิมขึ้นทุกปี และยังสอดคล้องกับพันธกิจ กปภ. เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน
ให้มีโอกาสเข้าถึงน้้าประปาสะอาด ปลอดภัย ได้มาตรฐาน โดย Business Model ของ กปภ. ได้ก้าหนดแผนการ
ด้าเนินงานระยะสั้น โดยยกระดับระบบการบริหารจัดการองค์กรและกระบวนการท้างาน กปภ. คาดว่าน่าจะมี
ลูกค้าเพ่ิมเติมจากบริการตรวจประเมินคุณภาพน้้า (อปท. เอกชน)  ส้าหรับแผนการด้าเนินงานในระยะกลางและ
ระยะยาว คาดว่าน่าจะมีลูกค้าเพ่ิมเติมจากกลุ่มธุรกิจเกี่ยวเนื่องและลูกค้าจากธุรกิจใหม่ 

3. กลุ่มลูกค้าที่เดินทางมาช้าระค่าน้้าที่ กปภ. สาขา โดยมุ่งเน้นให้ใช้ช่องทางออนไลน์มากขึ้น 
เพ่ือลดรายจ่ายให้องค์กรและเสริมภาพลักษณ์ที่ดี ซึ่งสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ กปภ. ในการสร้าง กปภ.
สาขาที่ 235  
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   ทั้งนี้ ปัจจุบันพฤติกรรมการสื่อสารรับ-ส่งข้อมูล และการท้าธุรกรรมต่างๆ ผ่านช่องทาง
และระบบออนไลน์ของผู้บริโภคในสังคมไทยมีการปรับเปลี่ยนอย่างรวดเร็ว ซึ่งเกี่ยวข้องกับการด้าเนินงานของ 
กปภ. ตัวอย่างเช่น 

 มีความสามารถในการใช้งานและเรียนรู้การใช้งานเทคโนโลยีใหม่ ๆ  
 รับรู้ ข้อมูลข่าวสารผ่ านสื่ อออนไลน์ ได้อย่ างรวดเร็ว ชอบตัดสินใจท้าอะไรอย่าง 

รวดเร็ว เน้นการสื่อสารด้วยข้อความที่สั้นและเข้าใจง่าย ผ่าน Application เช่น Line Facebook WhatsApp Twitter 
 ใช้เวลาส่วนใหญ่อยู่บนโลกออนไลน์ สื่อสารผ่านอินเทอร์เน็ตเป็นหลัก 
 นิยมซื้อสินค้าผ่านช่องทางการสั่งซื้อออนไลน์ ค้นหาสินค้าที่ต้องการด้วยตนเองผ่าน

ระบบอินเทอร์เน็ต เน้นช่องทางในการสั่งซื้อสินค้าบริการออนไลน์ ขั้นตอนการช้าระเงิน และการขนส่งสินค้า
บริการ ที่สะดวกรวดเร็ว 

 นิยมใช้สินค้าที่สามารถใช้ งานได้อย่างหลากหลาย ท่ามกลางวิถีชีวิตในปัจจุบัน                   
ที่เร่งรีบและต้องแข่งขันกับเวลา ท้าให้มีความสามารถในการท้างานหลายอย่างพร้อมกัน (Multitasking) 

 อย่างไรก็ตาม กปภ. ควรวิเคราะห์ และก้าหนดแนวทางการท้าการตลาดในกลุ่มลูกค้าทุก
ประเภท โดยมุ่งเพ่ิมปริมาณลูกค้าใหม่ในพ้ืนที่ให้บริการเดิมเพ่ือเพ่ิมปริมาณน้้าจ้าหน่าย ผ่านการกระตุ้นให้เกิด
การตัดสินใจใช้น้้าประปา ของ กปภ. ในกลุ่มลูกค้าใหม่ และก่อให้เกิดความพึงพอใจ ประทับใจ ซื้อซ้้า และบอกต่อ
หรือชักชวนให้บ้านเรือน หรือธุรกิจอ่ืนๆ ในบริเวณใกล้เคียงมาใช้บริการในกลุ่มลูกค้าเก่า ทั้งนี้ การวางแผน และ
ก้าหนดกลยุทธ์ต่าง ๆ จะต้องสามารถด้าเนินการได้จริงและเหมาะสมกับบริบทของ กปภ.สาขาในแต่ละพ้ืนที ่  

การวางต้าแหน่งผลิตภัณฑ์ (Positioning) 
ต้าแหน่งของผลิตภัณฑ์ คือ ต้าแหน่งของผลิตภัณฑ์ภายในใจของผู้บริโภค โดยอยู่บนพ้ืนฐาน

ของคุณลักษณะที่เปรียบเทียบกับคู่แข่ง แต่อย่างไรก็ดี ยังสามารถก้าหนดต้าแหน่งผลิตภัณฑ์ใหม่ได้ ก็คือการ
เปลี่ยนต้าแหน่งผลิตภัณฑ์ภายในใจของผู้บริโภค โดยจะมีการใช้ Positioning Statement ให้เป็นประโยชน์ 
ทั้งนี้ มีการสรุปภาพรวมของ กปภ. โดยจะมีการจัดท้าแผนผังส้าหรับ Positioning แบ่งตามกลุ่มประเภทของ
ลูกค้า ดังนี้ 

ลูกค้าประเภทที่ 1 : ที่อยู่อาศัยและอ่ืน ๆ 
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ลูกค้าประเภทที่ 2 : ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
     ส้าหรับลูกค้าประเภท 1 และ 2 กปภ. มีคุณภาพน้้าประปาค่อนข้างสูง แต่ราคาค่าน้้าประปา

มีราคาที่สูงกว่าคู่แข่ง โดยเฉพาะเมื่อเปรียบเทียบกับ อปท. แต่เมื่อมองในมุมด้านคุณภาพน้้าประปา จะเห็นได้ว่า 
ลูกค้ามีความพึงพอใจในคุณภาพน้้าประปาของ กปภ. 4.097 คะแนน ซึ่งสูงกว่า อปท. 3.734 คะแนน แสดงให้
เห็นว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในคุณภาพน้้าประปาของ กปภ. ที่สามารถตอบสนองพฤติกรรมของลูกค้าที่ใช้น้้า
ประเภทที่ 1 ส้าหรับการอุปโภคบริโภค  และประเภทที่ 2 ที่ใช้น้้าประปาส้าหรับการอุปโภค บริโภคและเชิง
พาณิชย์ได้ ถึงแม้ว่าราคาจะสูงกว่าคู่แข่งก็ตาม 

ลูกค้าประเภทที่ 3 : รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่ 

 

 

 

 

 

 

   

 
      
 
 
 
 
   

 หมายเหตุ : 1. ราคาค่าน้้าประปาของ อปท. (อ้างอิงข้อมูลจากยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดปี 2565 -2570                              
                   (ทบทวน ปี 2566) ของ กปภ. หน้า 63)  
                2. ราคาค่าน้้าประปาของนิคมอุตสาหกรรมฯ (อ้างอิงข้อมูลจากนิคมอตุสาหกรรม สมุทรสาคร, พิจิตร, แก่งคอย,  
                   ภาคใต้ (จ.สงขลา), นครหลวง) 
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ส้าหรับกลุ่มลูกค้าประเภทที่ 1 และ 2 กปภ. มีคุณภาพน้้าประปาค่อนข้างสูง แต่ราคา      
ค่าน้้าประปามีราคาที่สูงกว่าคู่แข่ง โดยเฉพาะเมื่อเปรียบเทียบกับ อปท. แต่เมื่อมองในมุมด้านคุณภาพ
น้้าประปาจะเห็นได้ว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในคุณภาพน้้าประปาของ กปภ. 4.097 คะแนน ซึ่งสูงกว่า 
อปท.  3.734 คะแนน แสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในคุณภาพน้้าประปาของ กปภ. ที่สามารถ
ตอบสนองพฤติกรรมของลูกค้าที่ใช้น้้าประเภทที่ 1 ส้าหรับการอุปโภคบริโภค และประเภทที่ 2 ที่ใช้น้้า
ส้าหรับการอุปโภคบริโภคและเชิงพาณิชย์ได้ ถึงแม้ว่า ราคาจะสูงกว่าคู่แข่งก็ตาม  
 
Value Preposition Canvas 

เป็นเครื่องมือที่ใช้ส้าหรับการออกแบบ ผลิตภัณฑ์และบริการที่ท้าให้ตรงใจผู้บริโภค โดยใน
ตารางจะท้าการหา Customer Job, Gains, Pains ซึ่งสามารถสรุปข้อมูล เพื่อน้ามาสู่การออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ เพื่อให้ตรงต่อความต้องการผู ้บริโภค เนื่องจาก กปภ. มีกลุ ่มลูกค้า 3 ประเภท ซึ ่งมีความ
ต้องการที่ไม่เหมือนกันทั้งหมด จึงจ้าเป็นต้องใช้การวิเคราะห์แยกเป็นลูกค้ารายประเภท ดังนี้ 

1.  Products and Services (สินค้าและบริการ) คือ คุณค่าที่มีอยู่ในตัวสินค้าที่จะต้อง
ตอบโจทย์ในส่วนของ Customer Jobs เป็นการสรุปว่าสินค้าและบริการจะต้องมีอะไรบ้าง คุณสมบัติเป็น
อย่างไร แล้วท้ากลยุทธ์สร้างความแตกต่างว่าจุดแข็งอะไรที่เหนือกว่าคู่แข่ง 

2. Customer Jobs (งานที่ต้องท้า) คือ ความต้องการพ้ืนฐานของลูกค้ามีอะไรบ้าง ลูกค้า
ต้องการจะท้าอะไร 

3. Gains Creator (สร้างความพึงพอใจ) คือ สิ่งที่ตอบโจทย์สิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง และสร้าง
ความประทับใจให้ลูกค้าจากการใช้สินค้าและบริการ ในส่วนนี้จะต้องตอบโจทย์ในส่วนของ Gains 

4. Gains (พึงพอใจ) เป็นส่วนขยายจาก Customer Jobs คือ ลูกค้าคาดหวังหรือต้องการ
อะไรจากสินค้าและบริการของเรา รวมถึงความต้องการเพิ่มเติมที่ถ้าหากมีแล้วลูกค้าจะยิ่งประทับใจใน
สินค้าและบริการ 

5. Pain Relievers (ช่วยแก้ปัญหา) คือ สิ่งที่มีสามารถลบล้างหรือแก้ไขสิ่งที่ลูกค้าไม่ชอบ
หรือหลีกเลี่ยง โดยส่วนนี้จะไปตอบโจทย์ในส่วนของ Pains ที่ส้าคัญ คือ ต้องสามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้า
ได้ให้มากที่สุดเท่าที่จะท้าได้ 

6. Pains (ปัญหา) คือ ลูกค้าไม่ชอบอะไร และมีอะไรบ้างที่ควรหลีกเลี่ยง สิ่งเหล่านั้นอาจ
เกิดจากสินค้าและบริการของเราเองหรือของคู่แข่งทางธุรกิจก็ได้  
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ตาราง 11 Value Preposition Canvas 

 
 
 

 
 
 
 
 

ลูกค้าประเภทที่ 1 ที่อยู่อาศัยและอื่น ๆ 
Product & 

Service 
- น้้าประปา 

Gains Creators 
- น้้าประปาท่ีมีคณุภาพตามมาตรฐาน     

ที่สะอาดและปลอดภัย 
- มีการบริหารจัดการปรมิาณน้า้ประปาให้

มีเพียงพอ โดยเฉพาะช่วงเวลาที่มกีารใช้
น้้ามาก 

- มีการแจ้งข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ 
เช่น Line หรือ Facebook เป็นตน้ 

Gains 
- น้้าประปาท่ีมีคณุภาพ
ส้าหรับอุปโภคบริโภค 

- น้้าประปาท่ีไหลสม่้าเสมอ
และต่อเนื่อง 

- ต้องการทราบข้อมูลข่าวสาร
ที่รวดเร็ว 

- ต้องการน้้าประปาดื่มได ้

Customer Job 
- ลูกค้าท่ีอาศัยอยู่ในพ้ืนท่ี 

74 จังหวัด (ยกเว้นพื้นที่ 
อปท.) 

- ต้องการน้้าประปาท่ีใส
สะอาด ปลอดภยัส้าหรับ
การอุปโภคบริโภค 

Pains Relievers 
- ควบคุมแรงดันให้เหมาะสมในแตล่ะพื้นท่ี 
- มีการผ่อนช้าระค่าติดตั้งน้้าประปา 
- ปัจจุบันลดค่าติดตั้งน้้าประปา 10% 

ส้าหรับลูกค้าประเภทที่ 1 ท่ีมีรายได้
น้อย 

Pains 
- น้้าประปาไหลอ่อน 
- ราคาค่าติดตั้งน้้าประปาแพง 

ลูกค้าประเภทที2่ ราชการและธุรกิจขนาดเลก็ 
Product & Service 

- น้้าประปา 
- บริการตรวจคุณภาพน้้า 

Gains Creators 
- น้้าประปาท่ีมีคณุภาพตาม  
  มาตรฐานที่สะอาดและ 
  ปลอดภัย 
- มีการตรวจสอบคณุภาพน้้า
สม่้าเสมอ 

- มีการบริหารจัดการปรมิาณ
น้้าประปาให้มเีพียงพอ 
โดยเฉพาะช่วงเวลาที่มีการ  
ใช้น้้ามาก 

- มีการแจ้งข่าวสารผ่าน
ช่องทางออนไลน์ เช่น Line 
หรือ Facebook เป็นต้น 

Gains 
- น้้าประปาท่ีมีคณุภาพ
ส้าหรับอุปโภคบริโภค 

- น้้าประปาท่ีไหลสม่้าเสมอ
และต่อเนื่อง 

- ต้องการทราบข้อมูล
ข่าวสารที่รวดเร็ว 

- ต้องการน้้าประปาดื่มได ้
- ต้องการได้รับบริการหลัง 
  การขาย 

Customer Job 
- ลูกค้าท่ีอาศัยอยู่ในพ้ืนท่ี 74

จังหวัด (ยกเว้นพื้นที่ อปท.) 
- ต้องการน้้าประปาท่ีใส

สะอาดส้าหรับการอุปโภค
บริโภคและในเชิงพาณิชย ์

Pains Relievers 
- มีการตรวจสอบคณุภาพน้้า

สม่้าเสมอ 
- ควบคุมแรงดันให้เหมาะสมใน

แต่ละพื้นท่ี 

Pains 
- ในบางครั้งน้้าประปาขุ่น  
- น้้าประปาไหลอ่อน 
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ลูกค้าประเภทที3่ รัฐวสิาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกจิขนาดใหญ่ 
Product & Service 

- น้้าประปาตามท่อ 
- บริการตรวจคุณภาพน้้า 

Gains Creators 
- มีการตรวจสอบคณุภาพน้้า
สม่้าเสมอ 

- มีการบริหารจัดการปรมิาณ
น้้าประปาให้มเีพียงพอ 
โดยเฉพาะช่วงเวลาที่มีการใช้
น้้ามาก 

- มีการแจ้งข่าวสารผ่าน  
ช่องทางออนไลน์ เช่น Line 
หรือ Facebook เป็นต้น 

Gains 
- น้้าประปาที่มีคณุภาพ
ส้าหรับใช้ในอุตสาหกรรม 

- น้้าประปาท่ีไหล
สม่้าเสมอและต่อเนื่อง 

- ต้องการทราบข้อมูล
ข่าวสารที่รวดเร็ว 

- ต้องการได้รับบริการหลัง
การขาย 

Customer Job 
- ลูกค้าท่ีอาศัยอยู่ในพ้ืนท่ี   
  74 จังหวัด  
  (ยกเว้นพื้นที่ อปท.) 
- ต้องการน้้าประปาท่ีใส    
  สะอาดสา้หรับใช้ในเชิง 
  พาณิชย์ 

Pains Relievers 
- ควบคุมแรงดันให้มีแรงดันที่
เหมาะสมในแตล่ะพื้นท่ี 

- ขายในราคาส่งแบบ BulkSale 
- เพิ่มก้าลังการผลิตน้า้ประปา 

Pains 
- น้้าประปาไหลอ่อน 
- ราคาน้้าประปาสูง 
- น้้าประปาไม่เพียงพอ 
  ต่อความต้องการ 
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บทที่ 4 
การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกและภายใน 

การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและปัจจัยเชิงยุทธศาสตร์ในการด้าเนินงานของ กปภ. ประกอบด้วย 
1. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร  ประกอบด้วย การวิเคราะห์โดยใช้

เครื่องมือ “PESTEL” เป็นกรอบในการวิเคราะห์ปัจจัย ด้านการเมืองและนโยบาย (Politic) เศรษฐกิจ 
(Economic) สังคม (Social) เทคโนโลยี (Technology) สิ่งแวดล้อม (Environment) และ กฎหมาย (Legal) 
และการวิเคราะห์ปัจจัยด้านลูกค้า/คู่แข่ง พฤติกรรมผู้บริโภค ที่จะส่งผลกระทบต่อการด้าเนินงานของ กปภ. 

2. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในองค์กร  โดยการวิเคราะห์ปัจจัยบริบทองค์กร 
วิสัยทัศน์ พันธกิจ ยุทธศาสตร์ วัฒนธรรม ค่านิยม กรอบแนวทางการดาเนินงาน กรอบภารกิจการดาเนินงาน 
นโยบายทิศทางการด้าเนินงาน  

1.  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร 
 กปภ. ใช้การวิเคราะห์ PESTEL Analysis ในการวิเคราะห์ปัจจัยภายนอกที่ส่งผลต่อการ
ด้าเนินงานของ กปภ. ซึ่งประกอบด้วยการพิจารณาปัจจัยภายนอก 6 ด้าน คือ  
1) ปัจจัยด้านการเมืองและนโยบาย (Politic : P)  
2) ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ (Economic : E)  
3) ปัจจัยทางสังคม (Social: S)  
4) ปัจจัยทางเทคโนโลยี (Technology: T)  
5) ปัจจัยทางด้านสิ่งแวดล้อม (Environment: E)  
6) ปัจจัยทางด้านข้อกฎหมาย (Legal: L)  

จากการวิเคราะห์ปัจจัยภายนอกที่ส่งผลต่อการด้าเนินงานของ กปภ. ที่ได้จากการวิเคราะห์ 
PESTEL Analysis สามารถแสดงผลการวิเคราะห์ดังนี้ 

Political : ปัจจัยด้านการเมืองและนโยบาย 
การด้าเนินงานของ กปภ. มีความเกี่ยวข้องกับปัจจัยทางด้านการเมืองและนโยบายของ

รัฐบาลในหลายประเด็น เช่น นโยบายของรัฐบาล ยุทธศาสตร์ชาติที่เน้นการพัฒนาประเทศ การให้ความส้าคัญ
กับการแก้ไขปัญหาความเหลื่อมล้้าและยากจน โดยมุ่งเน้นการพัฒนาเศรษฐกิจฐานราก ซึ่งเป็นโอกาสของ 
กปภ. ในการขยายเขตและการหาลูกค้ารายใหม่ ในขณะที่นโยบาย Thailand 4.0 และ BCG Economy 
Model ที่ให้ความส้าคัญกับการขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคม อย่างไรก็ตาม ภาวะคุกคามอันเกิดจากนโยบาย
ดังกล่าว คือนโยบายภาครัฐที่เน้นการช่วยเหลือลูกค้าด้วยการลดราคาหรือการก้าหนดราคาจ้าหน่ายน้้าประปา
โดยไม่สะท้อนต้นทุน ซึ่งปัจจุบัน ปัจจัยด้านการเมืองและนโยบายที่ส่งผลต่อการด้าเนินงานของ กปภ. ได้แก่ 

 การแถลงนโยบายของรัฐบาล (นายเศรษฐา ทวีสิน) โดยระบุถึงกรอบนโยบายในการ
บริหารและพัฒนาประเทศตามกรอบความเร่งด่วน ได้แก่ 

- กรอบระยะสั้น รัฐบาลมีความจ้าเป็นที่จะต้องกระตุ้นการใช้จ่าย จุดประกายให้เครื่องยนต์
ทางเศรษฐกิจกลับมาเติบโตอีกครั้ง ประกอบกับการเร่งแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าของประชาชนอย่างเร่งด่วนและรวดเรว็ 

- กรอบระยะกลางและระยะยาว รัฐบาลจะเสริมขีดความสามารถให้กับประชาชนผ่าน     
การสร้างรายได้ ลดรายจ่าย สร้างโอกาส ลดความเหลื่อมล้้า และสร้างคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นให้กับประชาชนทุกคน 

 นโยบายหลักของภาครัฐ ให้ความส้าคัญกับการสร้างความมั่นคง การเติบโตอย่างยั่งยืน
ตามหลักธรรมาภิบาล สอดคล้องกับการก้าหนดยุทธศาสตร์ในระยะยาวขององค์กรในการสร้างความมั่นคงและ
ความคล่องตัวในธุรกิจประปา สร้างมูลค่าเพ่ิมร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างยั่งยืนและการสร้างรายได้จาก
ธุรกิจใหม่/ธุรกิจเก่ียวเนื่อง 
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 ยุทธศาสตร์ชาติ พ.ศ. 2561 – 2580 ให้ความส้าคัญกับการสร้างโอกาสและความเสมอภาค
ทางสังคม โดยลดความเลื่อมล้้า สร้างความเป็นธรรมในทุกมิติ รวมถึงการกระจายศูนย์กลางความเจริญทาง
เศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี และเสริมสร้างพลังทางสังคม 

 แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ พ.ศ. 2561 – 2580 ก้าหนดประเด็นส้าคัญ เช่น  
- เขตเศรษฐกิจพิเศษ (การวางโครงสร้างพ้ืนฐาน) คือการพัฒนาเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออก 

การพัฒนาเขตพ้ืนที่ระเบียงเศรษฐกิจภาคใต้ และการพัฒนาเขตเศรษฐกิจพิเศษชายแดน  
- การบริหารจัดการน้้าทั้งระบบ คือการพัฒนาการจัดการน้้าทั้งระบบเพ่ือเพ่ิมความมั่นคง

ด้านน้้าของประเทศ รวมถึงการเพ่ิมผลิตภาพน้้าทั้งระบบ ในการใช้น้้าอย่างประหยัด รู้คุณค่า และสร้างมูลค่าเพ่ิม
จากการใช้น้้าให้ทัดเทียมระดับสากล 

- การบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ   
 (ร่าง) แผนพัฒนารัฐวิสาหกิจ พ.ศ.2566 – 2570 ให้มีการด้าเนินงานตามบทบาทและ

ภารกิจให้สอดคล้องกับแนวทางการพัฒนาตามทิศทางหลักในการพัฒนารัฐวิสาหกิจ  เช่น 
- กปน. กปภ.และ อจน. ควรมีการจัดท้าแผนบูรณาการร่วมกัน เพ่ือให้การด้าเนินงานของ

รัฐวิสาหกิจในกิจการประปาเป็นระบบและสอดคล้อง 
- กปภ. ควรด้าเนินการบริหารจัดการลดน้้าสูญเสียให้ได้ตามเปูาหมายตามแผนภายในปี 

พ.ศ.2570 และหาแนวทางแก้ไขปัญหาที่เหมาะสม และควรจัดสรรน้้าให้เพียงพอต่อการใช้น้้าของประชาชน 
และในโรงงานอุสาหกรรมให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ รวมทั้งมีน้้าประปาสะอาดได้ตามมาตรฐานสากล 

- กปภ.ควรเร่งจัดท้าแนวทางการเสริมสร้างความแข็งแกร่งทางการเงินเพ่ือให้องค์กรมี
สภาพคล่องเพียงพอต่อการลงทุน 

- ในการบูรณาการระหว่างรัฐวิสาหกิจแต่ละแห่งนั้น รัฐวิสาหกิจอาจพิจารณาแนวทาง
ความร่วมมือระหว่างกันโดยอาจเป็นความร่วมมือในการผลักดันการด้าเนินงานหรือให้ความช่วยเหลือ
รัฐวิสาหกิจอ่ืนๆ ที่ขาดความเชี่ยวชาญในด้านต่าง ๆ 

 พ.ร.บ. ทรัพยากรน้้า พ.ศ.2561 มีผลต่อการจัดท้าแผนการบริหารจัดการครบวงจร        
ในการบริหารจัดการให้ครบทุก Value Chain ที่ส้าคัญ โดยบูรณาการร่วมกับหน่วยงานอื่น เช่น การบูรณาการ
การจัดหาแหล่งน้้าดิบร่วมกัน โดยพิจารณาในภาพรวมของประเทศ 

Economic : สภาพแวดล้อมด้านเศรษฐกิจ 
ปัจจัยทางด้านเศรษฐกิจส้าคัญที่ส่งผลต่อการด้าเนินงานของ กปภ. ทั้งทางตรงและทางอ้อม 

อาทิ การเติบโตทางเศรษฐกิจส่งผลให้ภาคธุรกิจและภาคอุตสาหกรรมมีความต้องการใช้น้้าเพ่ิมขึ้น การลงทุน
ของภาคธุรกิจมีแนวโน้มเติบโตตามวัฏจักรการฟ้ืนตัวของเศรษฐกิจผนวกกับการพัฒนาของระบบดิจิทัล 
อย่างไรก็ตาม ในมิติของการแข่งขันในเชิงธุรกิจ กปภ. อาจเสียเปรียบในการแข่งขันทางการตลาดในด้านต้นทุน
การด้าเนินงานและระเบียบ/ข้อบังคับต่าง ๆ ที่ กปภ. ไม่สามารถด้าเนินงานได้อย่างคล่องตัว  ซึ่งปัจจุบัน 
สภาพแวดล้อมด้านเศรษฐกิจที่ส่งผลต่อการด้าเนินงานของ กปภ. ได้แก่ 

 ราคาค่าน้้าที่ไม่เปลี่ยนแปลง รวมถึงการขายน้้าให้กับกลุ่มลูกค้าประเภทที่ 1 ที่เป็นการขายน้้า      
ต้่ากว่าต้นทุน 

 ความผันผวนของราคาน้้ามันในตลาดโลก ส่งผลต่อต้นทุนการผลิต  
 การเจริญเติบโตและพัฒนาอย่างรวดเร็วของชุมชนเมืองสนับสนุนให้เกิดการสร้างโอกาสและ

ขับเคลื่อนให้เกิดความก้าวหน้าทางเศรษฐกิจ ไม่ว่าจะเป็นการเติบโตของธุรกิจการผลิต การขนส่ง การค้า และ   
การบริการ ที่มีปัจจัยสนับสนุนจากการเติบโตของโครงสร้างพ้ืนฐานต่างๆ  เช่น ระบบคมนาคม ระบบพลังงาน ระบบ     
การสื่อสาร และระบบการจัดการน้้า เป็นต้น 

 คณะกรรมการการพัฒนาเขตเศรษฐกิจพิเศษ (กพศ.) ประกาศพ้ืนที่ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษ    
4 ภาค โดยเร่งรัดพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม ฟ้ืนฟูประเทศจากสถานการณ์โควิด - 19 ไปสู่เปูาหมายการพัฒนาประเทศ
เติบโตอย่างยั่งยืน ซึ่งส่งผลให้ กปภ. ต้องเตรียมความพร้อมในการขยายเขตการให้บริการให้ครอบคลุมพ้ืนที่ที่

49



ก้าหนดทั้ง 4 ภาค เพ่ือสนับสนุนนโยบายของรัฐบาลในการพัฒนาฐานเศรษฐกิจและกระจายความเจริญสู่
ภูมิภาค สามารถรองรับการลงทุนเพ่ิมขึ้นของภาคอุตสาหกรรมและการเติบโตของภาคครัวเรือน ไม่ว่าจะเป็น 
นิคมอุตสาหกรรม หมู่บ้าน คอนโด หอพักต่าง ๆ เป็นต้น ท้าให้ในพ้ืนที่ดังกล่าว มีน้้าประปาที่สะอาดใช้ในการ
อุปโภคและบริโภค ซึ่งเป็นสิทธิขั้นพ้ืนฐานของประชาชน 

 ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคเหนือ หรือ Northern Economic Corridor : NEC - Creative             
LANNA ได้แก่จังหวัดเชียงราย จังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดล้าพูน และจังหวัดล้าปาง เพ่ือยกระดับให้เป็นพ้ืนที่
ลงทุนด้านการพัฒนาให้เป็นฐานเศรษฐกิจสร้างสรรค์หลักของประเทศอย่างยั่งยืน 

 ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออกเฉียงเหนือ หรือ Northeastern Economic Corridor : 
NeEC – Bioeconomy ได้แก่ จังหวัดขอนแก่น จังหวัดนครราชสีมา จังหวัดอุดรธานี และจังหวัดหนองคาย เพ่ือพัฒนา
ให้เป็นฐานอุตสาหกรรมชีวภาพแห่งใหม่ของประเทศ ด้วยเทคโนโลยีสมัยใหม่ ตลอดห่วงโซ่การผลิตเชื่อมโยง
การเกษตรและอุตสาหกรรมชีวภาพ 

 ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคกลาง - ตะวันตก หรือ Central - Western Economic Corridor : 
CWEC ได้แก่จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จังหวัดนครปฐม จังหวัดสุพรรณบุรี และจังหวัดกาญจนบุรี เพ่ือพัฒนาให้เป็น
ฐานเศรษฐกิจชั้นน้าในด้านอุตสาหกรรมเกษตรการท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมไฮเทคมูลค่าสูงระดับมาตรฐานสากล 
เชื่อมโยงกรุงเทพฯ พ้ืนที่โดยรอบ และ EEC 

 ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคใต้ หรือ Southern Economic Corridor : SEC ได้แก่ จังหวัดชุมพร 
จังหวัดระนอง จังหวัดสุราษฎร์ธานี และจังหวัดนครศรีธรรมราช เพ่ือพัฒนาให้เป็นศูนย์กลางของภาคใต้ในการเชื่อมโยง
การค้าและโลจิสติกส์กับพ้ืนที่เศรษฐกิจหลักของประเทศและประเทศในภูมิภาค ฝั่งทะเลอันดามัน และเป็นฐาน
อุตสาหกรรมชีวภาพและการแปรรูปการเกษตรมูลค่าสูง รวมทั้งเป็นพ้ืนที่การท่องเที่ยวระดับนานาชาติ 
Social : สภาพแวดล้อมด้านสังคม 

การเปลี่ยนแปลงทางด้านสังคมที่ส้าคัญ เช่น การเข้าสู่สังคมผู้สูงวัยของประเทศ ท้าให้เกิด
ความต้องการเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่จะตอบสนองต่อตลาดในกลุ่มผู้สูงอายุตามการเปลี่ยนแปลงโครงสร้าง
ประชากรที่ก้าวเข้าสู่สังคมสูงวัย รวมถึงการพัฒนาเทคโนโลยีเพ่ือแก้ไขปัญหา การขาดแคลนแรงงาน 
นอกจากนี้ ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ยังมีความคาดหวังต่อการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง ทั้งใน
ด้านการให้บริการและประสานงานที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ การให้ความร่วมมือที่ดีและตอบสนองเพ่ือ
ขับเคลื่อนงานอย่างรวดเร็วและทันท่วงที รวมถึงการมีกระบวนการท้างานที่เป็นระบบและมีมาตรฐาน ซึ่งเป็น
ประเด็นการด้าเนินงานที่องค์กรต้องมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และพฤติกรรมของผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลงเร็ว 
และมีความต้องการที่แตกต่างและหลากหลาย อาจให้การด้าเนินงานของ กปภ. ไม่สามารถตอบโจทย์ได้ตรง
ตามความต้องการของผู้บริโภค ซึ่งปัจจุบัน สภาพแวดล้อมด้านสังคมท่ีส่งผลต่อการด้าเนินงานของ กปภ. ได้แก่ 

 การเพ่ิมขึ้นของชุมชนเมืองส่งผลให้ชุมชนเมืองกลายเป็นชุมชนแออัด ประชาชนขาดโอกาส
ในการเข้าถึงสาธารณูปโภค และโครงสร้างพ้ืนฐานต่างๆ เช่น น้้าประปา ไฟฟูา และสุขาภิบาลอ่ืน ๆ จนเกิดเป็น
ความเหลื่อมล้้า และความไม่เท่าเทียมกันทางสังคม 

 ลักษณะของการเป็นสังคมเมืองและการขยายตัวของเมืองใหญ่ที่เพ่ิมขึ้น และการกระจาย
ไประดับภูมิภาค รวมถึงการขยายตัวไปสู่การบริหารจัดการท้องถิ่นซึ่งมี พ.ร.บ. เฉพาะในการบริหารจัดการ 
ส่งผลต่อความต้องการในการใช้น้้าที่มากขึ้น และโอกาสทางธุรกิจในการขยายการบริหารจัดการ และโอกาสใน
การเป็น Regulators ต่อบทบาทระหว่าง กปภ. กับหน่วยงานท้องถิ่น 

 กลุ่ มลู กค้ ามีความหล ากหลาย ความต้องการและความคาดหวั งที่ มากขึ้ น                  
ในขณะเดียวกัน ในกลุ่มลูกค้าบางประเภท เช่น ลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรมสามารถท่ีจะผลิตน้้าใช้เองได้ หรือซื้อน้้า
จากเอกชนในราคาที่ถูกกว่า 

 สถานการณ์โควิด-19 ส่งผลต่อพฤติกรรมและทัศนคติในการด้ารงชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป
จากเดิม (New Normal) และจะไม่เหมือนเดิมอีกต่อไป (Next Normal) เช่น Stay-at-home Economy วิถีการ

50



ด้าเนินชีวิตของผู้คนทั่วโลกเปลี่ยนไป "บ้าน" จึงไม่ได้เป็นแค่ "ที่อยู่อาศัย" แต่ยังกลายเป็นออฟฟิศ Touchless 
Society มุ่งเน้นเรื่องความปลอดภัยและสุขอนามัยเป็นส้าคัญ  

 กลุ่มลูกค้าปรับพฤติกรรมท้าธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้น โดยคาดหวังผู้ให้บริการ 
ส่งมอบบริการที่สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง และปลอดภัยด้านข้อมูลข่าวสารในระบบดิจิทัล 

 กลุ่มลูกค้าใช้เวลาผ่านช่องทางสังคมออนไลน์มากขึ้น ส่งผลให้สามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสาร
ได้มากขึน้และกระจายข้อมูลข่าวสารในวงกว้างมากขึ้น 
Technological :  สภาพแวดล้อมด้านเทคโนโลยี 

การพัฒนาอย่างรวดเร็วของวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีและนวั ตกรรมของโลก เป็นปัจจัย
สนับสนุนที่ส้าคัญต่อการพัฒนาในทุก ๆ มิติ ทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคมและสิ่งแวดล้อม ตลอดจนพฤติกรรม
การด้าเนินชีวิตของคนทั่วโลก ซึ่งส่งผลให้มีประเทศไทยมีความต้องการเทคโนโลยีเพ่ือสนับสนุนการพัฒนา
โครงสร้างพื้นฐาน ระบบมาตรฐานและการตรวจสอบที่เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง รวมถึงความต้องการใช้เทคโนโลยี
สมัยใหม่ เช่น ระบบออนไลน์ แพลตฟอร์ม social media สื่อดิจิทัล อย่างไรก็ตาม จากการที่เทคโนโลยีมีการ
พัฒนาและเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว หาก กปภ. ไม่สามารถปรับตัวให้ทันต่อความต้องการของลูกค้า จะส่งผล
กระทบต่อการด้าเนินงานภายในองค์กรที่ไม่คล่องตัวและลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจในการใช้บริการ ซึ่งปัจจุบัน 
สภาพแวดล้อมด้านสังคมเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการด้าเนินงานของ กปภ. ได้แก่ 

 เทคโนโลยีพลังงานสะอาด พลังงานทดแทน ส่งผลในโอกาสทางธุรกิจในการลดต้นทุนในการผลิต 
 เทคโนโลยีในการผลิตน้้าประปา ไม่ได้ด้าเนินการใช้เทคโนโลยีขั้นสูง ดังนั้น ส่งผลต่อการ         

เข้ามาของผู้แข่งขันรายใหม่ได้ หากผู้แข่งขันรายใหม่มีความสามารถในการจัดหาเงินทุนและสามารถผลิตได้  
 เทคโนโลยีสมัยใหม่ที่ช่วยในการจ่ายน้้าประปามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เช่น การผลิตท่อประปา

ด้วยวัสดุที่คงทนและมีความยืดหยุ่น การใช้ Smart meter ในการ tracking ปริมาณการใช้น้้าด้วยระบบดิจิทัล 
 การพัฒนาเทคโนโลยีในปัจจุบันได้รับอิทธิพลจากสถานการณ์โควิด - 19 จึงให้ความส้าคัญกับ

ความปลอดภัยและสุขอนามัย โดยมีการปรับปรุงกระบวนการให้บริการลูกค้าด้วยการท้าธุรกรรมผ่านระบบ
ดิจิทัลให้ครอบคลุมและมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 มิจฉาชีพใช้ช่องทางสื่อออนไลน์ซึ่งส่งผลกระทบต่อความเชื่อมั่นของลูกค้าในการท้า
ธุรกรรมออนไลน์กับ กปภ. 
Environmental : สภาพแวดล้อมด้านสิ่งแวดล้อม 

ปัจจุบันประเด็นด้านการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ถือเป็นเงื่อนไขส้าคัญ   
ในการด้าเนินธุรกิจและการขับเคลื่อนการพัฒนาประเทศ ซึ่งส่งผลต่อการด้าเนินธุรกิจที่ต้องค้านึงถึงการผลิต
สินค้าท่ีเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การกีดกันทางการค้าโดยอาศัยประเด็นผลกระทบสิ่งแวดล้อม การพิจารณาถึง
ผลกระทบของการพัฒนาโครงการต่าง ๆ ของภาครัฐที่มีต่อทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ทั้งนี้
สถานการณ์ด้านวิกฤติสิ่งแวดล้อม การเปลี่ยนแปลงทางด้านสภาพภูมิอากาศ การเกิดภัยพิบัติทางธรรมชาติ 
และโรคอุบัติใหม่ที่เพ่ิมมากข้ึน ส่งผลให้เกิดความต้องการเทคโนโลยีทางเลือก ผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นมิตร
ต่อสิ่งแวดล้อมเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง อย่างไรก็ตาม การเปลี่ยนแปลงทางด้านสภาพภูมิอากาศและการเกิดภัย
พิบัติอาจส่งผลเชิงลบต่อการด้าเนินงานวิจัยและพัฒนาในด้านต่าง ๆ การเกิดวิกฤติสถานการณ์แพร่ระบาดของ      
โควิด - 19 ซึ่งส่งผลกระทบเชิงลบเป็นวงกว้างต่อสภาวะเศรษฐกิจและสังคม รวมถึงการด้า เนินงานของ กปภ.    
ซึ่งปัจจุบัน สภาพแวดล้อมด้านสิ่งแวดล้อมที่ส่งผลต่อการด้าเนินงานของ กปภ. ได้แก่ 

 การใช้ทรัพยากรธรรมชาติอย่างไม่ยั่งยืน ที่น้าไปสู่การเปลี่ยนแปลงของสภาพอากาศที่ร้ายแรง    
มากยิ่งขึ้น โดยกิจกรรมต่าง ๆ ของมนุษย์ เช่น การปล่อยก๊าซเรือนกระจก โดยเฉพาะก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์จาก     
การเผาไหม้เชื้อเพลิงฟอสซิล ท้าให้อุณหภูมิของผิวโลกเพ่ิมสูงขึ้น ส่งผลให้สภาพอากาศเกิดความแปรปรวนและ             
มีแนวโน้มทวีความรุนแรงยิ่งขึ้น (Climate Change)  

 ทรัพยากรธรรมชาติเกิดการขาดแคลน เนื่องจากการเพ่ิมขึ้นของจ้านวนประชากรและชุมชนเมือง
ส่งผลให้ความต้องการน้้า อาหาร และพลังงานเพ่ิมสูงขึ้น ในขณะที่ Supply มีไม่เพียงพอและมีอยู่อย่างจ้ากัด  
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 สถานการณ์ภัยแล้งที่มีผลกระทบต่อการจัดหาแหล่งน้้าดิบที่มีความเพียงพอ และมีการบูรณาการ
กับหน่วยงานอื่นในการบริหารความเพียงพอของแหล่งน้้าแบบบูรณาการ 

 กระแสความตื่นตัว และความสนใจในการด้าเนินธุรกิจที่ค้านึงถึงสิ่งแวดล้อม การด้าเนินงาน
ธุรกิจอย่างยั่งยืน (Sustainable Development :SD) 
Legal : สภาพแวดล้อมด้านกฎหมาย และกฎระเบียบ  

การด้าเนินงานของ กปภ. มีความเกี่ยวข้องกับกฎหมายในหลาย ๆ ฉบับ เช่น พ.ร.บ.กปภ. พ.ศ.2522 
พ.ร.บ.ทรัพยากรน้้า พ.ศ.2561 พ.ร.บ.การร่วมลงทุนระหว่างรัฐและเอกชน พ.ศ.2562 พ.ร.บ.คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
พ.ศ.2562 พ.ร.บ.การพัฒนาการก้ากับดูแลและบริหารรัฐวิสาหกิจ พ.ศ.2562 พ.ร.บ.การปฏิบัติราชการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ.2565 

กฎหมายและกฎระเบียบที่ส่งผลต่อปัจจัยด้านบวกขององค์กร คือ การก้าหนดกฎหมาย       
ที่เกี่ยวข้องกับการปูองกันผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม ส่งผลให้ตลาดมีความต้องการเทคโนโลยีที่เป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมมากขึ้น อย่างไรก็ตาม กปภ. อาจได้รับผลเชิงลบจากการก้าหนดกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการ
ควบคุมและตรวจสอบการใช้งบประมาณส่งผลให้การด้าเนินงานขององค์กรมีความล่าช้า ซึ่งปัจจุบัน 
สภาพแวดล้อมด้านกฎหมายและกฎระเบียบที่ส่งผลต่อการด้าเนินงานของ กปภ. ได้แก่ 

 แผนยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกิจสาขาสาธารณูปการการบูรณาการบริหารจัดการน้้า (น้้าดีและ
น้้าเสีย) การขยายพ้ืนที่บริการ ลดการสูญเสีย การร่วมลงทุน (ความคุ้มค่าในการลงทุน) 

 พ.ร.บ. ทรัพยากรน้้า พ.ศ.2561 มีวัตถุประสงค์เพ่ือบูรณาการการจัดสรรการใช้ การพัฒนา 
การบริหารจัดการ การบ้ารุงรักษา การฟ้ืนฟู และการอนุรักษ์ทรัพยากรน้้า สิทธิในน้้า การอนุญาตการใช้น้้า 
การเก็บค่าใช้จ่าย รวมทั้งการบริหารจัดการในภาวะน้้าแล้งและภาวะน้้าท่วมให้เกิดความเป็นเอกภาพ ซึ่งมี
บทบาทโดยตรงกับการด้าเนินงาน กปภ. ที่ต้องบริการจัดการน้้าโดยค้านึงถึงการใช้น้้าอย่างคุ้มค่า เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างทั่วถึง และใช้น้้าอย่างยั่งยืน 

 นโยบายการพัฒนารัฐวิสาหกิจภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ (พ.ศ.2561 -2580) ด้านการสร้าง
ความสามารถในการแข่งขันกล่าวถึงการเพ่ิมศักยภาพของผู้ประกอบการและการสร้างมูลค่าเพ่ิม 

 พ.ร.บ. อปท. สนับสนุนการมสี่วนร่วมด้าเนินงานร่วมกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐกับหน่วยงานท้องถิ่น 
 พ.ร.บ. ของแต่ละพ้ืนที่ที่เกี่ยวข้องอ่ืน ๆ  เช่น ปุาสงวน กรมทางหลวง เพ่ิมความซับซ้อนในการด้าเนินงาน 
 พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ.2562  มุ่งเน้นการรักษาสิทธิของความเป็นส่วนตัว 

เกียรติยศ ชื่อเสียง และครอบครัว ปูองกันการละเมิดหรือกระทบสิทธิโดยไม่อนุญาตให้น้าข้อมูลส่วนบุคคลไป
ใช้ประโยชน์ใด ๆ ถ้าลูกค้าไม่ยินยอม  

 เปูาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (SDGs) เปูาหมายที่ 6 สร้างหลักประกันว่าจะมีการจัดให้มีน้้าและ
สุขอนามัยส้าหรับทุกคน และมีการบริหารจัดการที่ยั่งยืน เพ่ือให้ทุกคนเข้าถึงน้้าดื่มที่ปลอดภัยและมีราคาที่สามารถ
ซื้อหาได้ การเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้น้้าในทุกภาคส่วน และสร้างหลักประกันว่าจะมีการใช้น้้าและจัดหาน้้าที่ยั่งยืน 
เพ่ือแก้ปัญหาการขาดแคลนน้้า และลดจ้านวนประชาชนที่ประสบความทุกข์จากการขาดแคลนน้้า 

 พรบ. ว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (พ.ศ.2544) ฉบับแก้ไขเพ่ิมเติม เป็นกฎหมายกลางที่ 
รองรับสถานะทางกฎหมายของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ให้มีผลผูกพันและใช้บังคับได้ตามกฎหมาย โดยมีหลักการคือ หลัก
ความเท่าเทียมกัน หลักความเป็นกลางทางเทคโนโลยี และหลักเสรีภาพการแสดงเจตนาของคู่สัญญา โดย พ.ร.บ. นี้ ท้า
หน้าที่เป็นกฎหมายกลางรองรับสถานะทางกฎหมายของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 

ทั้งนี้ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ PESTEL Analysis โดยจ้าแนกเป็นปัจจัยเชิงบวกและ
ปัจจัยเชิงลบที่มีผลต่อการด้าเนินงานขององค์กร 
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ตาราง 12 แสดงการวิเคราะห์ PESTEL Analysis  

 

PESTEL Analysis ปัจจัยภายนอกองค์กร 

ปัจจัยเชิงบวก ปัจจัยเชิงลบ 

Political :  
ปัจจัยด้านการเมือง
และนโยบาย 

- นโยบายของรัฐบาล ยุทธศาสตร์ชาติที่เน้น
การพัฒนาประเทศ การให้ความส้าคัญ
กับการแก้ไขปัญหาความเหลื่อมล้้าและ
ยากจน โดยมุ่งเน้นการพัฒนาเศรษฐกิจ     
ฐานราก ซึ่งเป็นโอกาสของ กปภ. ในการ
ขยายเขตและการหาลูกค้ารายใหม่ 

- นโยบายของรัฐบาลให้ความส้าคัญกับการ
มุ่งขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมที่ยั่งยืน  

- นโยบายการบูรณาการความร่วมมือ
ระหว่างหน่วยงาน 

- นโยบายของรัฐบาลในการลดการจัดสรร   
  งบประมาณของ กปภ. 
- นโยบายการลดราคาค่าน้้ าประปา/     

การเพ่ิมสวัสดิการภาครัฐ 
 

Economic: 
สภาพแวดล้อมด้าน
เศรษฐกิจ 

- การเติบโตทางเศรษฐกิจส่งผลให้ภาค
ธุรกิจและภาคอุตสาหกรรมมีความ
ต้องการใช้น้้าเพิ่มขึ้น  

- การลงทุนของภาคธุรกิจมีแนวโน้มเติบโต
ตามวัฏจักรการฟ้ืนตัวของเศรษฐกิจ 

- การพัฒนาของระบบดิจิทัล ท้าให้ กปภ. 
ต้องพัฒนารูปแบบการให้บริการผ่าน
ระบบออนไลน์มากขึ้น 

- ต้นทุนการผลิตที่สูงกว่าคู่แข่ง (องค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่น) 

- คู่แข่งมี Market Share ที่สูงกว่า 
- เอกชนมีแหล่งน้้าเป็นของตัวเองหรือใช้

แหล่งน้้า 2 ระบบ 
- ระเบียบ/ข้อบังคับที่เกี่ยวข้องกับการ

ข ย า ย ธุ ร กิ จ เ ป็ น อุ ป ส ร ร ค ใ น ก า ร
ด้าเนินงานของ กปภ. 

Social: 
สภาพแวดล้อมด้าน
สังคม 
 

- การเข้าสู่สังคมผู้สูงวัยของประเทศ ท้าให้
เกิดความต้องการเทคโนโลยีและนวัตกรรม
ที่จะตอบสนองต่อตลาดในกลุ่มผู้สูงอายุ 

- การพัฒนาเทคโนโลยีเพ่ือแก้ไขปัญหา 
การขาดแคลนแรงงาน  

- ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. 
มีความคาดหวังด้านการให้บริการและ
ประสานงานที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  

- พฤติกรรมของผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลง
ทีร่วดเร็ว และมีความต้องการที่แตกต่างกัน 

- กปภ. ต้องมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือให้สามารถตอบโจทย์ได้ตรงตาม
ความต้องการของลูกค้า  

Technological:  
สภาพแวดล้อมด้าน
เทคโนโลยี 

- ความต้องการเทคโนโลยีเพ่ือสนับสนุน
การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน 

- พฤติกรรมการด้าเนินชีวิตของลูกค้าที่
ต้องการใช้ เทคโนโลยีสมัยใหม่ เช่น 
ระบบออนไลน์ แพลตฟอร์ม social 
media สื่อดิจิทัล เพ่ิมมากข้ึน 

- การพัฒนาและเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว
ของเทคโนโลยี ซึ่งถ้าหาก กปภ. ไม่สามารถ
ปรับตัวให้ทันต่อความต้องการของลูกค้า
จะส่งผลกระทบต่อการด้าเนินงานภายใน
องค์กรที่ไม่คล่องตัวและลูกค้าเกิดความ
ไม่พึงพอใจในการใช้บริการ 

- มิจฉาชีพใช้ช่องทางสื่อออนไลน์ซึ่งส่งผล
กระทบต่อความเชื่อมั่นของลูกค้าในการ
ท้าธุรกรรมออนไลน์กับ กปภ. 
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ตาราง 12 แสดงการวิเคราะห์ PESTEL Analysis (ต่อ) 

PESTEL Analysis ปัจจัยภายนอกองค์กร 

ปัจจัยเชิงบวก ปัจจัยเชิงลบ 

Environmental: 
สภาพแวดล้อมด้าน
สิ่งแวดล้อม 

- การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อมเป็นเงื่อนไขส้าคัญในการด้าเนิน
ธุรกิจและขับเคลื่อนการพัฒนาประเทศ  

- การพิจารณาถึงผลกระทบของการ
พัฒนาโครงการต่าง ๆ ของภาครัฐที่มีต่อ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  

- สถานการณ์ด้านวิกฤติสิ่งแวดล้อม การ
เปลี่ยนแปลงทางด้านสภาพภูมิอากาศ 
การเกิดภัยพิบัติทางธรรมชาติ และโรค
อุบัติใหม่ที่ เ พ่ิมมากขึ้น ส่งผลให้เกิด
ความต้องการเทคโนโลยีทางเลือก 
ผลิตภัณฑ์และบริการที่ เป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง  

- การด้าเนินธุรกิจที่ต้องค้านึงถึงการผลิต
สินค้าที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การกีดกัน
ทางการค้าโดยอาศัยประเด็นผลกระทบ
สิ่งแวดล้อม 

- การเปลี่ยนแปลงทางด้านสภาพภูมิอากาศ
และการเกิดภัยพิบัติอาจส่งผลเชิงลบ    
ต่อการด้าเนินงานวิจัยและพัฒนาในด้าน
ต่าง ๆ  

Legal: 
สภาพแวดล้อมด้าน
ก ฎ ห ม า ย  แ ล ะ
กฎระเบียบ  

- การก้าหนดกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการ
ปูองกันผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม ส่งผล
ให้ตลาดมีความต้องการเทคโนโลยีที่
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมมากขึ้น  

- การก้าหนดกฎหมายที่สนับสนุนด้าน
การด้าเนินงานของ กปภ. 

- การก้าหนดกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการ
ควบคุมและตรวจสอบการใช้งบประมาณ
ส่งผลให้การด้าเนินงานขององค์กรมี
ความล่าช้า 

 

 
การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน   
         กปภ.วิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน ด้วยเครื่องมือ 5 
Force Model  ซึ่งประกอบด้วย 5  ปัจจัย ดังนี้ 
         1. ภัยคุกคามจากคู่แข่งรายใหม่ (Threat of New Entrants) 
 โครงสร้างของกิจการน้้าประปาในประเทศไทย ตาม
ประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 58 ลงวันที่ 26 มกราคม พ.ศ. 2515 ซึ่งได้
ก้าหนดไว้ใน “ข้อ 4 ห้ามมิให้บุคคลใดประกอบกิจการค้าอันเป็น
สาธารณูปโภค เว้นแต่จะได้รับอนุญาตหรือได้รับสัมปทานจาก
รัฐมนตรี” และใน “ข้อ 3 กิจการดังต่อไปนี้ เป็นกิจการค้าขายอันเป็น
สาธารณูปโภค (1) การรถไฟ (2) การรถ (3) การขุดคลอง (4) การ
เดินอากาศ (5) การประปา...”จากข้อกฎหมายตาม ปว.58ฯ ในข้อ 3 และข้อ 4 การประกอบกิจการประปา
เพ่ือจ้าหน่ายจึงเข้าข่ายที่ต้องปฏิบัติตาม ปว.58ฯ ตามปว.58ฯ “ข้อ 6 ในกรณีที่มีกฎหมายเฉพาะว่าด้วยกิจการ
ตามที่ระบุไว้ในข้อ 3 หรือข้อ 5  การประกอบกิจการดังกล่าวให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยกิจการนั้น”  

ดังนั้น การประปานครหลวงที่มีพระราชบัญญัติการประปานครหลวง พ.ศ. 2510 การประปา
ส่วนภูมิภาคที่มีพระราชบัญญัติการประปาส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2522 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งได้แก่
องค์การบริหารส่วนต้าบลและเทศบาลที่มีพระราชบัญญัติก้าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ้านาจให้แก่
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องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496  การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศ
ไทยที่มีพระราชบัญญัติการนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2522 ซึ่งได้ก้าหนดให้หน่วยงานดังกล่าวสามารถ
ผลิตน้้าประปาเพ่ือจ้าหน่ายได้ จึงไม่ต้องปฏิบัติตาม ปว.58ฯ และตาม “ข้อ 11 ให้กระทรวงมหาดไทยมีอ้านาจและ
หน้าที่เกี่ยวกับกิจการรถรางการประปาการไฟฟูา...” เนื่องจากภารกิจในการจัดหาน้้าสะอาดในชุมชนเป็นบทบาทและ
หน้าที่หนึ่งซึ่งรัฐจะต้องส่งเสริมให้ประชาชนได้มีน้้าสะอาดส้าหรับเป็นน้้าดื่มและน้้าใช้อย่างเพียงพอการถ่ายโอนภารกิจ
ในการจัดท้าระบบน้้าสะอาดถือเป็นภารกิจด้านโครงสร้างพ้ืนฐานที่ส้าคัญภารกิจหนึ่งและภารกิจดังกล่าวยังเกี่ยวข้องกับ
ภารกิจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามที่กฎหมายก้าหนด 

จากการแบ่งเขตพ้ืนที่การให้บริการและการกระจายอ้านาจดังกล่าวจึงไม่พบปัญหาภัยคุกคามจากการ
คู่แข่งรายใหม ่โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การประปานครหลวงซึ่งรับผิดชอบให้บริการใน 3 จังหวัดคือ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี 
และสมุทรปราการ แต่ส้าหรับในพ้ืนที่ให้บริการของท้องถิ่นบางแห่ง ด้วยข้อจ้ากัดด้านทรัพยากร จึงได้ให้ กปภ. เข้าไป
บริหารจัดการประปาโดยวางท่อขยายเขตให้บริการประชาชนในพ้ืนที่ ดังนั้น ประชาชนในพ้ืนที่ดังกล่าวจึงมีทางเลือกว่า
จะใช้น้้าประปาของ กปภ. หรือน้้าประปาของท้องถิ่น  อปท. จึงนับได้ว่าเป็นคู่แข่งของ กปภ.  ทั้งนี้ ปัจจุบันหน่วยงาน
ท้องถิ่นได้รับงบประมาณสนับสนุนจากรัฐบาลเพ่ือด้าเนินกิจการรวมถึงการปรับปรุงระบบประปาจึงมีศักยภาพในการ
บริหารกิจการประปามากขึ้น และยังสามารถจ้างเอกชนเข้ามาผลิตและบริหารจัดการน้้าประปาได้   นอกจากนี้ ยังมีใน
ส่วนของนิคมอุตสาหกรรมซึ่งสามารถผลิตน้้าประปาได้ จึงนับได้ว่าเป็นคู่แข่งของ กปภ. ด้วยเช่นกัน รวมถึงในบางพ้ืนที่
ยังมีคู่แข่งคือผู้ผลิตน้้าประปาเอกชนที่เข้ามาด้าเนินกิจการประปาตาม ตาม พ.ร.บ. การร่วมลงทุนระหว่างรัฐและเอกชน 
พ.ศ. 2562 โดยผู้ผลิตน้้าประปาเอกชนมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยเนื่องจากมีงบประมาณด้าเนินการสูง ในขณะที่ กปภ.          
มีอุปสรรคปัญหาจากการขายน้้าราคาต่้ากว่าต้นทุนส้าหรับลูกค้าประเภทที่อยู่อาศัยตามพันธกิจเพื่อสังคมและ          
การยกระดับคุณภาพชีวิตประชาชนให้สามารถเข้าถึงน้้าประปาสะอาดได้มาตรฐานและถูกสุขอนามัย  

นอกจากนี้ หากนโยบายของรัฐเปิดสัมปทานให้หน่วยงานอ่ืนสามารถด้าเนินธุรกิจน้้าประปาใน
พ้ืนที่ภูมิภาคได้ อาจถือเป็นภัยคุกคามใหม่ของ กปภ. นอกจากหน่วยงานคู่แข่งในปัจจุบัน ดังนั้น การเข้ามาของคู่แข่ง
ด้านน้้าประปาในประเทศไทย จึงสามารถท้าได้จากนโยบายภาครัฐ และความพร้อมของหน่วยงานที่จะมาลงทุน 
เทคโนโลยีในการผลิต ลิขสิทธิ์ สิทธิบัตร หรือความเชี่ยวชาญต่าง ๆ  

จากการส้ารวจความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกค้าต่อน้้าประปาพบว่า ประชาชนยอมรับว่า
น้้าประปาของ กปภ. มีคุณภาพได้มาตรฐาน แต่สาเหตุที่ยังใช้น้้าประปาท้องถิ่นเนื่องจากปัจจัยราคาค่าน้้าและ
ค่าธรรมเนียมการให้บริการของ กปภ. ดังนั้น การจูงใจให้ประชาชนมาใช้น้้าประปาของ กปภ. จึงต้องใช้จุดแข็ง
เป็นจุดขาย โดยให้ประชาชนเห็นถึงความคุ้มค่าด้านความสะอาดของน้้าประปาซึ่งส่งผลต่อต้นทุนการผลิตน้้าประปาและ
ราคาของน้้าประปา  และการจัดโปรโมชันลดค่าติดตั้งประปาใหม่ให้แก่กลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคต 
         2. อ้านาจต่อรองของคู่ค้า (Bargaining Power of Suppliers) 
                       วัตถุดิบในการผลิตน้้าประปาส่วนใหญ่เป็นสินค้าเกี่ยวกับเทคโนโลยีและสารเคมีวิทยาศาสตร์       
ซ่ึงมิใช่สิ่งหายาก และไม่ได้เปลี่ยนแปลงบ่อย  โดยมีบริษัทผู้ส่งมอบหลายแห่งที่จ้าหน่ายวัตถุดิบดังกล่าว ในขณะที่มี
หน่วยงานที่ผลิตและส่งจ่ายน้้าประปาน้อยราย  อ้านาจต่อรองของคู่ค้าจึงต่้า อย่างไรก็ตาม หากมีบริษัทที่น้าเสนอ
เทคโนโลยีสมัยใหม่หรือนวัตกรรมเกี่ยวข้องกับการผลิตและส่งจ่ายน้้าประปาที่ทันสมัยกว่าบริษัทอ่ืนในตลาด 
จะมีอ้านาจต่อรองสูงขึ้น เนื่องจากภารกิจของ กปภ. มุ่งเน้นการใช้เทคโนโลยีในการบริหารจัดการระบบผลิต
และจ่ายน้้าที่ทันสมัยเพ่ือยกระดับการให้บริการลูกค้า ซึ่งหากนโยบายของ กปภ. มีการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยี
ในการผลิตน้้าประปา อาจจะกระทบต่อต้นทุนการผลิตและการด้าเนินงานได้  

3. อ้านาจต่อรองของลูกค้า (Bargaining Power of Buyers) 
                    เนื่องจากน้้าประปาเป็นกิจการของรัฐ ถึงแม้จะมีการกระจายอ้านาจตามกฎหมาย พ.ร.บ. แต่เนื่องจากมี
การแบ่งพ้ืนที่ให้บริการในส่วนของนครหลวงและภูมิภาคชัดเจน และด้วยความพร้อมในการบริหารจัดการที่ กปภ. มี
มากกว่าหน่วยงานท้องถิ่น จึงถือได้ว่าผูกขาด ประชาชนไม่ได้มีทางเลือกซึ่งส่งผลให้ลูกค้า     มีอ้านาจต่อรองต่้า อย่างไร
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ก็ตาม ในพ้ืนที่ที่มีทรัพยากรน้้าจากธรรมชาติสมบูรณ์เพียงพอ และมีคุณภาพดีและในพ้ืนที่ที่มีระบบประปาท้องถิ่นและ
นิคมอุตสาหกรรมให้บริการ ลูกค้าจะอ้านาจต่อรองสูงขึ้น  

ธุรกิจน้้าประปา เป็นอีกธุรกิจที่ท้ารายได้และก้าไรได้ดี และมีความมั่นคงสม่้าเสมอ เนื่องจากธุรกิจนี้
เป็นธุรกิจที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการใช้ชีวิตประจ้าวัน เป็นสิ่งจ้าเป็นต่อการด้ารงชีพ และเป็นปัจจัยการผลิตที่ส้าคัญใน
อุตสาหกรรมต่าง  ๆ

4. ภัยคุกคามจากสินค้าทดแทน (Threat of Substitute Products) 
ถึงแม้ลูกค้าจะมีโอกาสในการเลือกแหล่งของน้้าเพ่ือน้ามาใช้อุปโภคบริโภคนอกเหนือจากน้้าประปา

ของ กปภ. เช่น น้้าฝน น้้าบาดาล น้้าผิวดิน แต่ก็ไม่ถือว่าเป็นภัยคุกคาม เนื่องจากไม่มีความแน่นอนทั้งในเชิงคุณภาพน้้า
และปริมาณน้้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านคุณภาพ ซึ่งน้้าจากแหล่งอ่ืนไม่ถูกสุขอนามัยและมีความผันแปรตามสภาพล้อม 
หากอุปโภคบริโภคอาจส่งผลเสียต่อสุขภาพ อย่างไรก็ตาม กปภ. สามารถพิจารณาสินค้าทดแทนในมุมมองของการใช้
ประโยชน์ เช่น การใช้ซ้้า (Reuse) การน้าน้้ามาผ่านกระบวนการเพ่ือน้ามาใช้อีกครั้ง (Recycle) และน้าไปใช้ประโยชน์
ทางอ่ืน เช่น รดน้้าต้นไม้ ซึ่งจะส่งผลต่อปริมาณการซื้อน้้าจาก กปภ.  นอกจากนี้ ส้าหรับสินค้าทดแทนคือน้้าดื่มบรรจุ
ขวดอาจมีคุณภาพที่ดีและลูกค้ามีก้าลังซื้อ แต่ก็เพ่ือการบริโภคเท่านั้นเนื่องจากมีราคาสูงกว่าน้้าประปาของ กปภ. มาก  

5. การแข่งขันของธุรกิจภายในอุตสาหกรรม (Rivaly Among Existing Competitors) 
ในบางพ้ืนที่ในต่างจังหวัด ภาคเอกชนจะเป็นผู้ลงทุนผลิตและจ้าหน่ายน้้าประปา ให้กับ กปภ.  

แล้ว กปภ. จะไปท้าสัญญาซื้อขายน้้ากับบริษัทเอกชน เพ่ือน้าน้้าประปาไปจ้าหน่ายให้ผู้ใช้อีกทอดหนึ่งจะเห็นได้ว่าถึงแม้ 
กปภ. จะมีรายได้มากกว่า แต่อัตราการท้าก้าไรนั้นน้อยกว่า นั่นก็อาจมีสาเหตุมาจาก ต้นทุนการจัดการในแต่ละพ้ืนที่
ตามภูมิภาคนั้นมีมากกว่านั่นเอง 

หน่วยงานผู้ให้บริการน้้าประปาในประเทศไทย เช่น การประปานครหลวง การประปาส่วนภูมิภาค 
อปท. ประปาหมู่บ้าน บริษัทเอกชนฯ มีวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน เช่น พ้ืนที่ให้บริการ ราคา  ซึ่งมีจุดเด่นและจุดด้อย
ของแต่ละหน่วยงาน โดยธุรกิจน้้าประปาเป็นธุรกิจกึ่งผูกขาดและถูกควบคุมด้วย พ.ร.บ. ที่เกี่ยวข้อง เช่น พ.ร.บ. กปน. 
พ.ศ. 2510 พ.ร.บ. กปภ. พ.ศ. 2522  พ.ร.บ. ก้าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ้านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542  พ.ร.บ เทศบาล พ.ศ. 2496 และ พ.ร.บ การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2522 ก้าหนดให้
หน่วยงานดังกล่าวสามารถผลิตน้้าประปาเพ่ือจ้าหน่ายได้นั้น จึงเป็นคู่แข่งภายในอุตสาหกรรมเดียวกัน ซึ่ง กปภ. ต้อง
เตรียมความพร้อมรองรับและปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตจากสภาพแวดล้อมภายนอก เช่น 
นโยบายรัฐบาล กฎหมาย และกฎระเบียบต่างๆ รวมถึงเทคโนโลยี ซึ่งคู่แข่งในอุตสาหกรรมน้้าประปามีการพัฒนาตนเอง
อยู่ตลอดเวลา กปภ. จึงต้องเพ่ิมศักยภาพการแข่งขันโดยยกระดับการให้บริการให้สามารถตอบสนองเกินความคาดหวัง
ของลูกค้าประชาชนเพ่ือสร้างความผูกพันภักดีต่อ กปภ. และสร้างความเชื่อมั่นต่อสาธารณชน   
  นอกจากในมิติของคู่แข่งแล้ว กปภ. ได้ก้าหนดคู่เทียบ โดย กปภ. เลือกหน่วยงานรัฐวิสาหกิจในกลุ่ม
สาธารณูปโภคที่มีผลการด้าเนินงานดีและมีระบบการบริหารจัดการรายได้การก้ากับดูแลของภาครัฐ เช่นเดียวกันกับ 
กปภ. เพ่ือน้ามาเป็นคู่เทียบในการบริหารจัดการองค์กร ได้แก่ การไฟฟูาส่วนภูมิภาค การประปานครหลวง และองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น โดยเปรียบเทียบด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ คุณภาพการให้บริการ การควบคุมน้้าสูญเสีย และการ
บริการที่ดีกับการประปานครหลวงและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เนื่องจากมีผลิตภัณฑ์เดียวกับ กปภ. และ
เปรียบเทียบเฉพาะด้านกระบวนการให้บริการกับการไฟฟูาส่วนภูมิภาค นอกจากนี้การเปลี่ยนแปลงที่ส้าคัญที่ส่งผลต่อ
สภาวะการแข่งขันยังท้าให้ผู้ผลิตน้้าประปาเอกชนกลายเป็นคู่แข่งที่ส้าคัญของ กปภ. อีกด้วย  
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ตาราง 13 แสดงคู่เทยีบของ กปภ.  

คู่เทียบ 
อุตสาหกรรมน้้าประปา อุตสาหกรรมอ่ืน 
การประปานครหลวง การไฟฟูาส่วนภูมิภาค 

บริษัท ไปรษณีย์ไทย (ปณท.) ผู้ผลิตน้้าประปาเอกชน 

องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น  

 จากการส้ารวจทัศนคติของกลุ่มผู้ใช้บริการปัจจุบันและชุมชนในพ้ืนที่รอยต่อที่ กปภ. คาดหวังว่า
จะเป็นลูกค้าหรือผู้ใช้บริการของ กปภ. ในอนาคตอันใกล้พบว่า ทัศนคติของกลุ่มลูกค้าปัจจุบันและกลุ่มลูกค้า
คาดหวังในอนาคตรับรู้ว่าคุณภาพน้้าประปาของ กปภ. ดีกว่าคุณภาพน้้าของ อปท.    

ทั้งนี้ จากการสอบถามความคิดเห็นกลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้าปัจจุบันในประเด็นเปรียบเทียบบริการ
ระหว่าง 4 หน่วยงาน ได้แก่ 1.การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) 2.การไฟฟูาส่วนภูมิภาค (กฟภ.) 3.บริษัท 
ไปรษณีย์ไทย (ปณท.) และ 4.องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ในด้านภาพลักษณ์การบริการ 14 ด้าน 
โดยลูกค้าให้คะแนนเป็นล้าดับที่ ซึ่งแสดงผลได้ดังตาราง 

ตาราง 14 แสดงผลส้ารวจลูกค้าปัจจุบันในการเปรียบเทียบภาพลักษณ์องค์กร  

รายการเปรียบเทียบ กปภ. กฟภ. ปณท. อปท. 

1. คุณภาพน้้าประปา (ระหว่าง 2 หน่วยงาน) 1   2 

2. ปริมาณน้้าประปา (ระหว่าง 2 หน่วยงาน) 1   2 

3. ความพร้อมและความเชี่ยวชาญด้านวิเคราะห์และจัดการ      คุณภาพ
น้้า (ระหว่าง 2 หน่วยงาน) 

1   2 

4. บุคลากรมีความรู้ ความสามารถในระบบประปา 
   (ระหว่าง 2 หน่วยงาน) 

1   2 

5. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 1 4 2 3 

6. อาคาร-สถานที ่ 1 4 2 3 
7. การช้าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 1 4 2 3 

8. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของเจ้าหน้าที่ 1 4 2 3 

9. การเข้าถึงและความใกล้ชิดประชาชนและชุมชน 1 3 2 4 

10. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 1 4 2 3 
11. ความสะดวกและความหลากหลายของช่องทางรับฟังและรับเรื่องรอ้งเรียน 1 4 2 3 

12. การจัดการข้อร้องเรียน  1 4 2 3 

13. บริการด้านข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ 1 4 2 3 

14. การให้บริการโทรศัพท์สายด่วน Call Center ของหน่วยงาน 1 4 2 3 
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นอกจากนี้ กปภ.ยังได้สอบถามความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่างกลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคต/
ลูกค้าคู่แข่งเกี่ยวกับการเปรียบเทียบบริการระหว่าง 4 หน่วยงาน ด้านภาพลักษณ์การบริการ 14 ด้าน ซึ่งแสดงผล
ได้ดังตาราง 

ตาราง 15 แสดงผลส้ารวจลูกค้าคาดหวังในอนาคต/ ลูกค้าคู่แข่งในการเปรียบเทียบภาพลักษณ์องค์กร  

รายการเปรียบเทียบ กปภ. กฟภ. ปณท. อปท. 
1. คุณภาพน้้าประปา (ระหว่าง 2 หน่วยงาน) 1   2 

2. ปริมาณน้้าประปา (ระหว่าง 2 หน่วยงาน) 1   2 

3. ความพร้อมและความเชี่ยวชาญด้านวิเคราะห์และจัดการ
คุณภาพน้้า (ระหว่าง 2 หน่วยงาน) 

1   2 

4. บุคลากรมีความรู้ความสามารถในระบบประปา (ระหว่าง  
    2 หน่วยงาน) 

1   2 

5. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 1 4 2 3 
6. ด้านอาคารสถานที่ 1 4 2 3 
7. การช้าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 1 4 2 3 
8. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของเจ้าหน้าที่ 1 4 2 3 

9. การเข้าถึงและความใกล้ชิดประชาชนและชุมชน 1 3 2 4 

10. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 1 3 2 4 
11. ความสะดวกและความหลากหลายของช่องทางรับฟังและ 
     รับเรื่องร้องเรียน 

1 4 2 3 

12.การจัดการข้อร้องเรียน 1 4 2 3 
13. การสนับสนุนด้านข้อมูลสารสนเทศของหน่วยงาน 1 4 2 3 
14. การให้บริการโทรศัพท์สายด่วน Call Center ของหน่วยงาน 1 4 2 3 

แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงที่ส้าคัญของโลก (เมกะเทรนด์ - Mega Trend) 
ข้อมูลจากศูนย์วิเคราะห์เศรษฐกิจทีทีบี (TTB Analytics)* ท้าการศึกษาแนวโน้มธุรกิจผ่าน

กรอบเมกะเทรนด์ที่คาดว่าจะเกิดขึ้นในปี 2565-2569 ที่จะเข้ามาเปลี่ยนแปลงฉากทัศน์ของธุรกิจไทย 
หลังจากการระบาดของโรคโควิด-19 คลี่คลาย และภาครัฐประกาศเป็นโรคระบาดประจ้าถิ่น โดย 6 เมกะ 
เทรนด์ที่ภาคธุรกิจจะเผชิญในอีก 3 ปีข้างหน้า สามารถแบ่งออกเป็น 2 เทรนด์ต้องเร่งท้า (Digitalization, 
Globalization) 2 เทรนด์ต้องเร่งเสริม (New Technologies, Collaborative Business Models) และ  
2 เทรนด์ต้องเร่งตระหนัก (Aging Society, BCG Economy) จะเข้ามามีบทบาทในการเปลี่ยนแปลงการ 
ด้าเนินธุรกิจไทยใน 3 ปีข้างหน้า เป็นความท้าทายที่ผู้ประกอบการต้องตระหนักและปรับเปลี่ยนสินค้าและ 
บริการให้สอดคล้องกับเมกะเทรนด์ที่เกิดข้ึนเพ่ือสร้างความเติบโตของธุรกิจต่อไป ดังนี้ 
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2 เมกะเทรนด์ “ต้องเร่งท้า” เพื่อสร้างโอกาสการเติบโตทางการตลาดให้ธุรกิจ 
เมกะเทรนด์ที่ 1 Digitalization ระบบเศรษฐกิจดิจิทัลเข้ามามีบทบาทในการขับเคลื่อน 

กิจกรรมทางเศรษฐกิจในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด - 19 ค่อนข้างมาก จากการที่ภาครัฐมีมาตรการ 
คุมเข้ม จ้ากัดการเดินทางของประชาชน ท้าให้ผู้บริโภคปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการจับจ่ายใช้สอยจากร้านค้า 
ทั่วไป มาเป็นการซื้อขายผ่านแพลตฟอร์มร้านค้าออนไลน์ต่าง ๆ เช่น Shopee, Lazada, Facebook, 
Instagram, Line, Tiktok ฯลฯ รวมถึงการช้าระเงินก็เป็นไปโดยง่ายผ่านแอปพลิเคชันของสถาบันการเงิน  
ท้าให้ ร้ านค้าต่ าง ๆ ปรับตัวเพ่ิมช่องทางร้ านค้าออนไลน์มากขึ้น ท้ า ให้ช่องทางการขายออนไลน์ เป็น                         
“ทางรอด ไม่ใช่ทางเลือก” ของผู้ประกอบการ และจากการที่ผู้บริโภคเริ่มมีความคุ้นเคยกับการสั่งสินค้า
ออนไลน์ท้าให้ช่องทางการตลาดเปลี่ยนไปตามพฤติกรรมกิจกรรมทางเศรษฐกิจ  

เมกะเทรนด์ที่ 2 Globalization กระแสโลกาภิวัตน์ก่อให้เกิดความเชื่อมโยงทุกสรรพสิ่ง     
บนโลกใบนี้อย่างแนบแน่น ซึ่งมาพร้อมกับโอกาสและความท้าทายที่ภาคธุรกิจต้องเผชิญ ประกอบด้วย  
โอกาส คือ ผู้ประกอบการสามารถเข้ าถึงตลาดต่างประเทศเ พ่ิมขึ้น ท้า ให้ธุ รกิจมี โอกาสเติบโต  
ซึ่งการเข้าถึงตลาดต่างประเทศมีความสะดวกขึ้นทั้งในรูปแบบการค้าขายแบบธุรกิจกับธุ รกิจ (B2B) และ 
ธุรกิจกับผู้บริโภค (B2C) ผ่านช่องทางแพลตฟอร์มร้านค้าออนไลน์ต่างประเทศ เช่น eBay, Amazon, Best 
Buy, Alibaba, AliExpress, JD Worldwide, TMall, Taobao, WalMart, FlipKart, PayPay Mall ฯลฯ  
ผู้ประกอบต้องศึกษาถึงวิธีเข้าไปยังแพลตฟอร์มออนไลน์ต่างประเทศเหล่านี้ เพ่ือช่วงชิงโอกาสในตลาด 
ต่างประเทศท่ียังเปิดกว้างและมีโอกาสเติบโตได้อีกมากทที่ 2 

ความท้าทาย คือ ผู้ประกอบการต้องบริหารปัจจัยการผลิตด้วยความระมัดระวัง เนื่องจากการ 
เปลี่ยนแปลงของความต้องการสินค้าและปัจจัยการผลิตในประเทศหนึ่งจะส่งผลต่ออีกหลายประ เทศอย่าง 
รวดเร็ว ท้าให้ต้นทุนการผลิตมีความผันผวนและคาดการณ์ได้ยากล้าบากขึ้น เช่น ทิศทางราคาวัตถุดิบ                 
ต่าง ๆ ได้แก่ น้้ามัน เหล็ก ข้าวโพด ฯลฯ ปรับเพิ่มขึ้นหรือลดลง อันเกิดขึ้นกับผู้ผลิตที่กุมปัจจัยการผลิตไว้ ย่อม 
ส่งผลกระทบต่อต้นทุนในประเทศอย่างรวดเร็ว ดังนั้น ผู้ประกอบการต้องบริหารจัดการความเสี่ยงอย่าง 
ระมัดระวัง นับตั้งแต่ขั้นตอนการวางแผนสต็อกวัตถุดิบ การวางแผนการผลิต การวางแผนสต็อกสินค้า และ  
การวางแผนการขายสินค้า เพ่ือบรรเทาผลกระทบจากความผันผวนเหล่านี้ลง 

ที่มา : https://www.ttbbank.com/th/analytics/business-industry/automotive/ 
20220615-ttb-analytics-6megatrens-thailand2022-26 

 
2 เมกะเทรนด์  “ต้ องเร่ งเสริ ม” เพื่ อเสริ มสร้ างความแข็ งแกร่ งให้ กั บธุ รกิ จ                                                                   
                    เมกะเทรนด์ที่ 3 New Technologies ได้แก่ เทคโนโลยี 5G และเทคโนโลยีประหยัด 
พลังงาน (รถยนต์ไฟฟูา และโซลาร์ เซลล์) จะส่งเสริมให้การด้าเนินธุรกิจ “รวดเร็ว แม่นย้า และประหยัด 
ขึ้น” ประกอบด้วย เทคโนโลยี 5G จะถูกน้ามาใช้อย่างเต็มประสิทธิภาพมากขึ้น เนื่องจาก “ความเร็วของ 
อินเทอร์เน็ตเพ่ิมขึ้น” โดย 5G จะสูงกว่า 4G ถึง 20 เท่า “อัตราการตอบสนองต่อการสั่งการรวดเร็ว” 5G  จะเร็วกว่า 4G 
ถึง 30 เท่า และ “รองรับอุปกรณ์ที่ เชื่อมต่ออินเทอร์ เน็ตได้ จ้ านวนมาก” โดย 5G จะสามารถ 
รองรับอุปกรณ์ Internet of Thing (IoT) ได้มากถึง 1 ล้านชิ้นต่อตารางกิโลเมตร ซึ่งมากกว่าเทคโนโลยี 4G 
ถึง 10 เท่า ภาคผู้บริโภค จะสามารถเข้าถึงการใช้งานอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงได้ในทุกท่ีอย่างรวดเร็ว และ 
สามารถใช้งานได้แบบทันที ในขณะที่  ภาคธุรกิจจะน้าเทคโนโลยี 5G มาใช้อย่างแพร่หลายมากขึ้น เกิด  
“ธุรกิจรูปแบบใหม่” เช่น “ธุรกิจรถยนต์” มีการพัฒนาการผลิตรถยนต์ไร้คนขับที่ให้ความปลอดภัยสูง  
“ธุรกิจการแพทย์” มีการพัฒนาความสามารถในวิเคราะห์โรคได้อย่างแม่นย้าและใช้เวลาในการประเมินผล 
การเจ็บปุวยไม่นาน นอกจากนี้ ยังท้าให้เกิด “สมาร์ทซิตี้ เมืองอัจฉริยะ” ซึ่งจะน้าร่องในพื้นที่ EEC โดย 
ครอบคลุมถึงการสัญจรของพาหนะ เศรษฐกิจและสังคม ที่สามารถเชื่อมต่อประชาชน ภาคธุรกิจ และ 
ภาครัฐได้อย่างรวดเร็ว นอกจากนี้ เทคโนโลยี 5G จะถูกนน้ามาใช้ทางด้านการตลาด เช่น การวางแผนการ 
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ผลิตและการโฆษณาสินค้าได้ตรงกลุ่มลูกค้าเปูาหมาย เนื่องจากเทคโนโลยี 5G จะท้าให้ผู้ประกอบการเห็น 
สภาพตลาดของสินค้าได้ทันทีในทุกช่วงสถานการณ์ด้วยต้นทุนที่ไม่สูงนัก ท้าให้สามารถวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่ม 
ลูกค้าเปูาหมายของตนเองได้อย่างแม่นย้า 

เทคโนโลยีประหยัดพลังงานและรักษาสิ่งแวดล้อม ปัญหาสิ่งแวดล้อมอันเกิดจากกระบวนการ 
ผลิตพลังงานดั้งเดิมจากถ่านหินและฟอสซิล ผนวกกับทิศทางราคาพลังงานที่สูงขึ้น เป็นปัจจัยท้าทายให้เกิด  
เทคโนโลยีด้านพลังงานใหม่ ๆ ได้แก่ รถยนต์ไฟฟูา (xEV) และ Solar rooftop (การผลิตพลังงานไฟฟูาด้วย 
พลังงานแสงอาทิตย์ โดยการติดตั้งแผงโซลาร์เซลล์บนหลังคา) ซึ่งตอบโจทย์ทั้งด้านรักษาสิ่งแวดล้อมและ 
ประหยัดพลังงาน ทั้งนี้ เทคโนโลยีรถยนต์ไฟฟูานั้นราคาได้มีการปรับลดลงมากพอสมควร โดยในปัจจุบัน  
ราคาแบตเตอรี่รถยนต์ไฟฟูาลดลงกว่า 90% เมื่อเทียบกับ 10 ปีที่แล้ว ท้าให้การเข้าถึงเป็นไปได้ง่ายขึ้นเมื่อ 
เทียบกับเมื่อก่อน ในขณะที่ราคาแผงโซลาร์เซลล์ก็ลดลงเช่นกัน ท้าให้มีการติดตั้ง Solar rooftop เพ่ือใช้ใน 
ครัวเรือนและห้างร้านมากขึ้น ช่วยประหยัดค่าใช้จ่าย ซึ่งหากผนวกกับนโยบายสนับสนุนจากภาครัฐด้าน  
พลังงานสะอาดเหล่านี้  จะท้าให้เทคโนโลยีประหยัดพลังงานและเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมถูกใช้อย่าง 
แพร่หลายในอนาคตอันใกล้นี้ 

เมกะเทรนด์ที่ 4 Collaborative Business Models การด้าเนินธุรกิจให้ประสบ 
ความส้าเร็จอย่างยั่งยืน ต้องอยู่ในรูปแบบการร่วมมือและพ่ึงพากัน จะเห็นได้ว่า การด้าเนินธุรกิจในรูปแบบ 
ร่วมมือและพ่ึงพากัน จะส่งเสริมให้ผู้ประกอบการที่อยู่ในกลุ่ม Supply Chain เดียวกันได้รับผลประโยชน์ 
ร่วมกันอย่างสูงสุดในด้านการผลิตและการตลาด โดยการร่วมมือทางธุรกิจสามารถแบ่งเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
                    ระดับที่ 1 การแชร์ข้อมูลระหว่างกัน (Sharing Information) ข้อมูลที่จะแชร์ระหว่างกัน  
ได้แก่ ข้อมูลดีมานด์และซัพพลาย เช่น  ธุรกิจปลายน้้า ซึ่งส่วนใหญ่คือ ผู ้ขายจะทราบถึงดีมานด์ของ 
ผู ้ซื ้อว่าเป็นอย่างไร ดังนั ้นการแชร์ข้อมูลระดับดีมานด์ที ่คาดว่าจะเกิดขึ ้นให้ธุรกิจกลาง น้้าและต้นน้้า 
รับทราบ ท้าให้ธุรกิจสามารถปรับกระบวนการผลิตได้ ในขณะที่ธุรกิจต้นน้้าจะรู้ถึงต้นทุนการผลิต 
                    ระดับที่ 2 การแลกเปลี่ยนการตัดสินใจระหว่างกลุ่มธุรกิจ (Exchanging Decision Rights) 
คือ การให้อ้านาจผู้ขายสามารถตัดสินใจวางแผนการบริหารจัดการสต็อกสินค้าในกลุ่มธุรกิจได้ เนื่องจาก  
ผู้ขายเป็นผู้ที่เห็นความต้องการผู้บริโภคได้เร็วที่สุด ดังนั้ น การวางแผนทิศทางกลุ่มธุรกิจจะอยู่ภายใต้ 
สถานการณ์ที่ทันเหตุการณ์ ซึ่งการบริหารจัดการสต็อกล่วงหน้าบนพ้ืนฐานดีมานด์จะท้าให้สามารถลด 
ต้นทุนของกลุ่มธุรกิจในซัพพลายเชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ระดับที่ 3 การแลกเปลี่ยนการท้างานระหว่างกลุ่มธุรกิจ (Exchanging Work) ธุรกิจที่อยู่ 
กลางน้้าและต้นน้้า สามารถพิจารณาแลกเปลี่ยนการท้างานระหว่างกันตามล้าดับความเชี่ยวชาญของตน  
สายการผลิตใดที่ทับซ้อนกันก็ให้ใช้สายการผลิตของผู้ประกอบการที่ผลิตได้ดีและต้นทุนต่้ากว่า ยกตัวอย่าง  
ผู้ประกอบการธุรกิจการผลิตเครื่องจักรที่อยู่ใน Supply Chain เดียวกันและเชื่อมต่อกัน สมมติว่าต่างก็มี 
สายการผลิตย่อยของตนเองที่มีการผลิตสายพานเป็นส่วนประกอบเหมือนกัน ผู้ประกอบการใน Supple Chain เดียวกัน
ก็ ต้ อ งมา พิจา รณาร่ ว มกัน ว่ าการผลิ ตสายพาน ของ โ ร ง งานใดดีที่ สุ ดและต้ นทุน ต่้ าที่ สุ ด  และ 
พิจารณาร่วมกันใช้สายพานของผู้ประกอบการรายนั้นเพ่ือลดต้นทุนลง เป็นต้น 

 ระดับที่ 4 การแชร์ปัจจัยเสี่ยงและก้าไรระหว่างกลุ่มธุรกิจร่วมกัน (Sharing Risks and 
Benefits) ความร่วมมือในระดับนี้ ผู้ประกอบการในกลุ่มธุรกิจเดียวกันต่างมีความไว้เนื้อเชื่อใจกันแล้ว         
จึงสามารถรวมกลุ่มกันได้อย่างแข็งแรง จนสามารถแชร์ปัจจัยเสี่ยงและผลก้าไรของของกิจการระหว่างกันเป็น 
กลุ่มก้อนธุรกิจ ซึ่งจะท้าให้ผู้ประกอบการที่อยู่ใน Supply Chain สามารถแข่งขันกับผู้ประกอบการภายนอก 
ประเทศได้ เพราะทุกกิจการเห็นความเสี่ยงและโอกาสไปในทิศทางเดียวกัน ท้าให้สามารถวางแผนเชิง             
กลยุทธ์ของกลุ่มธุรกิจได้อย่างมีทิศทางอย่างเป็นระบบ 
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2 เมกะเทรนด์ “ต้องเร่งตระหนัก” เพื่อน้ามาก้าหนดกลยุทธ์ตามการเปลี่ยนแปลงเชิงโครงสร้าง 
                   เมกะเทรนด์ที่ 5 Aging Society ประเทศไทยเข้าใกล้สู่สังคมผู้สูงอายุแล้ว โดยในปี 2564          
มีผู้สูงอายุที่มีอายุเกินกว่า 60 ปี จ้านวนกว่า 12 ล้านคน คิดเป็น 18% ของจ้านวนประชากรทั้งประเทศ       
ด้วยเหตุนี้ สินค้าที่จะตอบโจทย์ลูกค้ากลุ่มผู้สูงอายุจะเป็นกลุ่มที่เก่ียวกับสุขภาพ สันทนาการ การท่องเที่ยวเชิง 
ธรรมชาติและเชิงวัฒนธรรมที่มีกิจกรรมเบา ๆ ที่กลุ่มผู้สูงอายุสามารถเข้าร่วมได้ นอกจากตลาดสินค้าและ 
บริการจะมีทิศทางไปทางกลุ่มผู้สูงอายุแล้ว จะพบว่ากลุ่มผู้บริโภคที่ชี้น้าการบริโภคของตลาด คือ กลุ่มอายุ 
ตั้งแต่ 35-49 ปี มีจ้านวน 15 ล้านคน คิดเป็น 22% ของจ้านวนประชากรทั้งประเทศ ซึ่งอยู่ในวัยท้างานที่ 
รายได้เริ่มมั่นคงและมีอ้านาจในการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการสูง ซึ่งผู้บริโภคกลุ่มนี้อยู่ในช่วงสร้าง 
ครอบครัวและบางส่วนมีภาระต้องดูแลทั้งเด็กและผู้สูงอายุในเวลาเดียวกัน ผู้บริ โภคกลุ่มนี้จึงเป็นกลุ่มที่ชี้น้า 
ทิศทางภาพรวมการบริโภคของตลาดได้ ดังนั้น นอกจากผลิตสินค้าและบริการที่ตอบโจทย์กลุ่มผู้สูงอายุแล้ว  
ภาคธุรกิจจ้าเป็นต้องศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกลุ่มอายุ 35-49 ปี เนื่องจากเป็นกลุ่มที่มีอ้านาจตัดสินใจ 
ในการซื้อ 

 เมกะเทรนด์ที่ 6 BCG Economy เทรนด์เศรษฐกิจใหม่ที่ภาครัฐก้าหนดให้เป็น
แนวนโยบายแห่งชาติ ซึ่งมีเปูาหมายให้การเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศควบคู่ไปกับการปกปูองสิ่งแวดล้อม
และลดปัญหาโลกร้อนไปด้วยในเวลาเดียวกัน โดย BCG Economy ประกอบไปด้วยเศรษฐกิจชีวภาพ (Bio-
economy) มุ่งเน้นใช้ประโยชน์จากทรัพยากรชีวภาพอย่างคุ้มค่า ควบคู่การรักษาสมดุลสิ่งแวดล้อม ด้วยการ
ใช้เทคโนโลยีเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิตสินค้าและบริการอย่างมีนวัตกรรมและมีมูลค่าเพ่ิม เศรษฐกิจหมุนเวียน 
(Circular Economy) มุ่งเน้นใช้ทรัพยากรให้เกิดความคุ้มค่า ใน 3 เรื่อง ได้แก่ การใช้งานผลิตภัณฑ์เต็มวงจร 
(Reuse, Refurbish, Sharing) การแปรสภาพเพ่ือกลับมาใช้ใหม่ (Recycle, Upcycle) และการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์และกระบวนการผลิตเพ่ือให้เกิดของเสียน้อยที่สุด  (Zero-Waste) เศรษฐกิจสีเขียว (Green 
Economy) มุ่งเน้นการลดผลกระทบต่อโลกอย่างยั่งยืน โดยเฉพาะด้านสิ่งแวดล้อม การพัฒนาเศรษฐกิจ BCG 
ที่มุ่งเน้นการเติบโตคู่กับการรักษาสิ่งแวดล้อมนี้ จะส่งผลต่อการด้าเนินธุรกิจของผู้ประกอบการทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม ทางตรงคือ ภาครัฐมีแนวโน้มที่จะส่งเสริมและสนับสนุนธุรกิจที่ปฏิบัติตามแนวทาง BCG และจะมี
กฎระเบียบในการขอความร่วมมือผู้ประกอบการทั้งแบบสมัครใจและเชิงบังคับเพ่ือให้ผู้ประกอบการด้าเนินการตาม 
ส่วนทางอ้อมคือ การที่ผู้บริโภคมีความตื่นตัวเรื่องการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมจะท้าให้สินค้าและบริการที่ตอบโจทย์
การบริโภคที่รักษาสิ่งแวดล้อมร่วมด้วยจะเป็นที่ต้องการของผู้บริโภค ดังนั้น ผู้ประกอบการต้องพัฒนาสินค้า
และบริการให้ตอบสนองกับ BCG 

2. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในองค์กร 
 กปภ .  ว ิเ ค ร าะห ์สถานภาพภาย ในองค ์ก ร  โ ดย ใช้

เครื่องมือ 7S McKinsey ซี่งประกอบด้วย 7 ปัจจัยในการวิเคราะห์
ปัจจัยที่เปลี่ยนแปลงไปที่มีผลกระทบต่อการทบทวนยุทธศาสตร์ลูกค้า
และตลาด การวิเคราะห์บริบทองค์กร ทิศทางการด้าเนินงานของ 
กปภ. และปัจจัยต่าง ๆ ที่สนับสนุนให้การด้าเนินงานในอนาคตเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น และสอดคล้องกับบริบททั้งภายในและ
ภายนอกที่เป็นอยู่ โดยมีการเปลี่ยนแปลงของปัจจัยภายใน ดังนี้  
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Strategy : กลยุทธ์ 

  ในปี 2566 กปภ. ได้ทบทวนยุทธศาสตร์องค์กร พ.ศ.2566-2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ.
2567)  ซึ่งก้าหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ โดยก้าหนดเป็น 4 ประเด็นดังนี้ 

SO1 สร้างความเข้มแข็งและรักษามาตรฐานของระบบประปา (Strengthening Utmost  
Quality Standards) 

SO2 สร้างความมั่นคงและยั่งยืนให้กับองค์กรโดยใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ  
รวมทั้งค้านึงถึงสังคมและสิ่งแวดล้อม (Driving towards Stability and Sustainability) 

SO3 สร้างความพร้อมของบุคลากรในการขับเคลื่อนองค์กร (Creating Human  
Resources Readiness & Agility) 

SO4 ยกระดับความผูกพันและสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้า (Escalating Customer  
Engagement thru Experiences)   

 อีกทั้งได้ก้าหนดยุทธศาสตร์เพื่อให้สอดรับกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ทั้ง 4 ประเด็น 
โดยมีการก้าหนดยุทธศาสตร์ในการด้าเนินงานทั้งสิ้น 8 ยุทธศาสตร์ ดังนี้  

S1 พัฒนาระบบการผลิตให้เพียงพอและได้มาตรฐาน 
S2 บริหารจัดการน้้าสูญเสีย 
S3 สร้างความคุ้มค่าในการลงทุน 
S4 ยกระดับการบริหารจัดการองค์กร 
S5 สร้างความยั่งยืน 
S6 สร้างคุณค่าด้วยดิจิทัลเทคโนโลยีและนวัตกรรม  
S7 บริหารและพัฒนาบุคลากร 
S8 สร้างความผูกพันของลูกค้า 

และเพื่อให้การด้าเนินงานบรรลุเปูาหมาย กปภ.ได้มีการส้ารวจ/รวบรวมความเสี่ยงและ
น้ามาวิเคราะห์ความเสี่ยงเพื่อจัดล้าดับความส้าคัญของความเสี่ยงองค์กรที่ส่งผลกระทบต่อเปูาหมายองค์กร
แบ่งเป็น ความเสี่ยงระดับสูงมาก ระดับสูง ระดับปานกลาง ดังนี้  

ตารางที่ 16 แสดงการจัดล้าดับความส้าคัญของความเสี่ยงระดับองค์กรปีงบประมาณ 2566  

ความเสี่ยงระดับสูงมาก 
จ้านวน 4 เรื่อง 

- น้้าสูญเสียในระบบจ้าหน่ายไม่เป็นไปตามเปูาหมาย  
- การเตรียมความพร้อมก่อนสิ้นสุดสัญญาโครงการเอกชนร่วมลงทุน

ปทุมธานี-รังสิต  
- การบริหารโครงการขนาดใหญ่ล่าช้า  
- ก้าไรจากการด้าเนินงาน (EBIDA) ไม่เป็นไปตามเปูาหมาย  

ความเสี่ยงระดับสูงมาก 
จ้านวน 1 เรื่อง 

- ปริมาณน้้าไม่เพียงพอต่อความต้องการ  
 

ความเสี่ยงระดับปานกลาง 
จ้านวน 3 เรื่อง 

- คุณภาพน้้าในระบบจ้าหน่ายบางพ้ืนที่และบางเวลาไม่เป็นไปตามมาตรฐาน  
- ภัยคุกคามทางไซเบอร์ (Cyber Treat) (O05) 
- จ้านวนลูกค้าเพ่ิมไม่เป็นไปตามเปูาหมาย (O06) 
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System  : ระบบ 

ภาพที่ 17 แสดงระบบงานโดยรวม ของ กปภ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ปัจจุบัน กปภ. มีกระบวนการท้างานที่ส้าคัญ 20 กระบวนการ โดยแบ่งออกเป็น 
1)  ภารกิจหลัก (Core Process) ได้แก่ 
    C1 การวางแผน ออกแบบ และก่อสร้างระบบประปา 
    C2 การจัดหาและบริหารจัดการแหล่งน้้าดิบ  
    C3 การผลิตน้้าประปาและควบคุมคุณภาพน้้า  
    C4 การจ่ายน้้าประปาและควบคุมน้้าสูญเสีย 
    C5 การจัดเก็บรายได ้
    C6 การจัดการด้านลูกค้า การตลาด และการบริการ 
    C7 การพัฒนาธุรกิจ 
2) พันธกิจน้าองค์กร ได้แก่ 
    M1 การก้ากับดูแลองค์กร 
    M2 การบริหารจัดการความยั่งยืน 

                       M3 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ 
             M4 การจัดการด้านกฎระเบียบ กฎหมาย 
             M5 การบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน 
             M6 การตรวจสอบภายใน 

3) พันธกิจสนับสนุน (Support Process) ได้แก่ 
    S1 การบัญชี การเงิน งบประมาณ และทรัพย์สิน 
    S2 การพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัล 
    S3 การบริหารและพัฒนาบุคลากร 
    S4 การจัดซื้อ จัดจ้างและการบริหารพัสดุ  
    S5 การบ้ารุงรักษาโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค 
    S6 การจัดการองค์ความรู้และนวัตกรรม  
    S7 การพัฒนาองค์กร  
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Style : รูปแบบ 
กปภ. มีรูปแบบการด้าเนินงานตามสายการบังคับบัญชา ทั้งนี้ หากเป็นภารกิจที่ต้องบูรณาการ

หลายสายงาน ต้องอาศัยความรู้ความเชี่ยวชาญของบุคลากรที่หลากหลาย จะด้าเนินการในรูปแบบคณะกรรมการ 
หรือคณะท้างาน  ปัจจุบันมีคณะท้างานที่เกี่ยวข้องกับภารกิจด้านลูกค้าและการตลาดดังนี้ 

1) คณะท้างาน Enabler ด้าน 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า เพ่ือขับเคลื่อนการ 
ด้าเนินงานด้าน Core Business Enablers ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า ให้สามารถด้าเนินงานได้อย่าง
ต่อเนื่อง และครอบคลุมทุกกระบวนการท้างานที่เก่ียวข้อง 

2) คณะท้างานพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล เพ่ือพัฒนาการให้บริการด้านการติดต่อ 
ฃธุรกรรมของลูกค้ากับ กปภ. สอดคล้องกับรูปแบบการด้าเนินชีวิตของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไปในยุคดิจิทัล 

3) คณะท้างานย่อยพัฒนาระบบ PWA Line Official เพ่ือให้ กปภ. สามารถพัฒนาประสิทธิภาพ 
การให้บริการผ่านช่องทาง PWA LINE Official @pwathailand เพ่ือให้เกิดประสิทธิผลสูงสุดแก่ลูกค้า 

4) คณะท้างานออกแบบทบทวนและปรับปรุงกระบวนการท้างานที่ส้าคัญของ กปภ. เพ่ือ 
ออกแบบและทบทวนกระบวนการท้างานที่ส้าคัญให้ครอบคลุมตามภารกิจ สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
และสามารถขับเคลื่อนเปูาหมายตัวชี้วัดขององค์กร. 

5) คณะท้างานสนับสนุนการจัดการความรู้และนวัตกรรมของ กปภ. ด้านที่ 4 คณะท้างานย่อย 
ด้านการบริการและลูกค้า เพ่ือจัดการความรู้ การสร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้ การจัดการนวัตกรรมของ กปภ.         
ให้สามารถด้าเนินการได้อย่างเป็นรูปธรรมและมีประสิทธิภาพ 
รายละเอียดดังภาคผนวก จ 

ทั้งนี้ กปภ.ให้ความส้าคัญกับการสื่อสารภายใน โดยผู้บริหารจะถ่ายทอดนโยบายผ่านช่องทาง
สื่อสารภายในอย่างสม่้าเสมอ ส้าหรับด้านลูกค้าและตลาด ผู้บริหารได้ถ่ายทอดค่านิยมมุ่งเน้นลูกค้าอย่างต่อเนื่อง  
โดยเฉพาะอย่างยิ่งช่องทางออนไลน์ เนื่องจาก กปภ. มีผู้บริหารและพนักงานกระจายอยู่ 74  จังหวัดทั่วประเทศ  
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กปภ.ก้าหนดแนวทางให้หน่วยงานระดับกอง และ ทุกกปภ.สาขาจัดประชุมสนทนายามเช้า 
(Morning talk) เพ่ือถ่ายทอดนโยบายจากผู้บริหาร ติดตามการด้าเนินงานให้บรรลุเปูาหมาย รวมถึงการรับฟัง
ปัญหาอุปสรรคในการด้าเนินงานเพ่ือหาแนวทางแก้ไขร่วมกัน ตลอดจนแลกเปลี่ยนเรียนรู้และถ่ายทอด
ประสบการณ์การท้างานในทีมงานซึ่งช่วยสร้างความสัมพันธ์ที่ระหว่างเพ่ือนร่วมงาน ลดช่องว่างระหว่าง
ผู้บังคับบัญชากับพนักงาน นอกจากนี้ ผู้บริหารระดับสูงที่ก้ากับดูแลหน่วยงานส่วนภูมิภาค (รปก.1 -5) ยัง
จัดการประชุมรายไตรมาสกับผู้จัดการและทีมงาน กปภ.สาขา นับได้ว่าเป็นการสื่อสารสองทางที่มีประสิทธิผล 
Structure : โครงสร้าง 

กปภ. แบ่งส่วนงานและก้าหนดอ้านาจหน้าที่ตามโครงสร้างการบริหารงานของ กปภ. ซึ่งประกอบด้วย
สายงานระดับรองผู้ว่าการ 9 สายงาน คือ รองผู้ว่าการ (แผนยุทธศาสตร์) รองผู้ว่าการ (การเงิน) รองผู้ว่าการ 
(วิชาการ) รองผู้ว่าการ (บริหาร) และรองผู้ว่าการ (ปฏิบัติการ 1-5) และส้านักที่ขึ้นต่อผู้ว่าการ 5 ส้านัก  คือ 
ผู้ช่วยผู้ว่าการ (ก้ากับกิจการและความยั่งยืน) ผู้ช่วยผู้ว่าการ (สื่อสารองค์กรและลูกค้าสัมพันธ์) ผู้ช่วยผู้ว่าการ 
(ดิจิทัลและสารสนเทศ) ผู้ช่วยผู้ว่าการ (ควบคุมน้้าสูญเสีย) และผู้ช่วยผู้ว่าการ (ส้านักตรวจสอบ) 
ภาพที่ 18 แสดงโครงสร้างการบริหารงานของ กปภ.  
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ปัจจุบัน กปภ.มีโครงสร้างองค์กรที่รองรับด้านลูกค้าและการตลาดคือกองลูกค้าสัมพันธ์ สังกัด
สายงานผู้ช่วยผู้ว่าการ (สื่อสารองค์กรและลูกค้าสัมพันธ์) และกองพัฒนาธุรกิจและการตลาด สังกัดสายงานรอง
ผู้ว่าการ (แผนยุทธศาสตร์) ส้าหรับการจัดท้ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด ทั้งนี้ด้าเนินการผ่านคณะท้างาน Enabler 
ด้าน 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า คณะอนุกรรมการก้ากับดูแลกิจการที่ดีและความรับผิดชอบต่อ
สังคมของ กปภ. มีอ้านาจหน้าที่ในการพิจารณาทบทวนและจัดท้ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. รวมถึง
ถ่ายทอดยุทธศาสตร์สู่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รวมถึงติดตามผลการด้าเนินงานเพ่ือให้บรรลุเปูาหมาย  ทั้งนี้ 
หน่วยงานส้าคัญในการส่งมอบบริการให้ลูกค้าและสร้างประสบการณ์ที่ดีให้ลูกค้าคือ กปภ. 234  สาขา  ซึ่งสังกัด 
กปภ.ข. 1-10 สายงาน รปก. 1-5  ซึ่งจะด้าเนินการตามมาตรฐานที่ก้าหนด  

Staff : บุคลากร 
        ความสามารถพิเศษของ กปภ.  คือ บุคลากรมีความรู้ความสามารถในระบบประปา สามารถ

สร้างความเชื่อมั่นให้ลูกค้าและประชาชนต่อผลิตภัณฑ์และบริการของ กปภ . ซึ่งจากผลส้ารวจที่ผ่านมาพบว่า
จุดแข็งของ กปภ .  นอกจากคุณภาพน้้าประปาแล้ว คือพนักงานที่สามารถสร้างความพึงพอใจและความ
ประทับใจให้แก่ลูกค้าได้ แต่เมื่อพิจารณาในส่วนของการตลาด กปภ. ยังขาดบุคลากรทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค
ที่มีความรู้ ความเชี่ยวชาญและประสบการณ์ด้านการตลาดสาธารณูปโภคน้้าประปา ส้าหรับด้านเทคโนโลยีดิจิทัล 
กปภ. ได้เวิเคราะห์และวางแผนการทดแทนอัตราก้าลังที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีดิจิทัล รวมถึงแผน
อัตราก้าลังระยะสั้นและระยะยาว ทั้งนี้ ปัจจุบัน กปภ. มุ่งสร้างวัฒนธรรมและทัศนคติของบุคลากร กปภ.ให้รองรับ
การเปลี่ยนแปลงเพื่อให้ก้าวสู่องค์กรดิจิทัลทั้งในด้านกระบวนการท้างานและกระบวนการให้บริการ 

ส้าหรับความพึงพอใจและความผูกพันของพนักงานต่อ กปภ. ซึ่งเป็นปัจจัยส้าคัญน้าสู่ผลส้าเร็จ 
ในการด้าเนินงานเพ่ือให้องค์กรบรรลุเปูาหมายนั้น ล่าสุดปี 2566 ผลส้ารวจความพึงพอใจของพนักงานต่อ กปภ. 
ในภาพรวมคือ 4.39 คะแนน และผลส้ารวจความผูกพันของพนักงานต่อ กปภ. ในภาพรวมคือ 4.45  คะแนน  

ตารางที่ 17 แสดงผลส้ารวจความพึงพอใจและความผูกพันของพนักงานต่อ กปภ. ประจ้าปี 2566 

ปัจจัยประเมิน คะแนนเฉลี่ย 
ระดับความพึงพอใจ 4.39 
    - ปัจจัยสร้างบรรยากาศในการปฏิบัติงาน 4.03 
    - ปัจจัยสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 4.09 
ระดับความผูกพัน 4.45 
   - ความผูกพันทางกาย 4.57 
   - ความผูกพันทางวาจา 4.48 
   - ความผูกพันทางใจ 4.50 
   - ความสุขและดุลยภาพในชีวิต 4.43 
คะแนนเฉลี่ยรวม 4.49 

Skills : ทักษะ 
กปภ. มีหน่วยงานรับผิดชอบหลักเรื่องระบบการเรียนรู้และพัฒนาบุคลากร และหน่วยงานอ่ืน 

ที่รับผิดชอบด้าเนินการในส่วนที่จ้าเป็นต่อการจัดระบบการเรียนรู้และพัฒนาของหน่วยงานตนเอง เพื่อ
จัดท้าแผนพัฒนาบุคลากรประจ้าปี รวมถึงการจัดการความรู้ (Knowledge Management) เพื่อจัดเก็บ
ความรู้ที่ส้าคัญ อย่างไรก็ตาม ควรมีกระบวนการรักษาองค์ความรู้และท้าให้ความรู้มีความทันสมัย 
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ส้าหรับด้านลูกค้า  กปภ. ให้ความส้าคัญกับการพัฒนาทรัพยากรบุคคล โดยมีการจัดอบรม
ทุกปีเพื่อเพิ่มทักษะการท้างานและการบริการทั้งในเชิงกว้างและเชิงลึก และมีการสื่อสารถ่ายทอดองค์
ความรู้ด้านลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ก้าวทันต่อการเปลี่ยนแปลงจากปัจจัยภายนอกและปัจจัยภายใน 
โดยเฉพาะอย่างเพ่ือสร้างประสบการณ์ที่ดีและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ส้าหรับด้านการตลาด กปภ.
ได้เริ่มมีการอบรมหลักสูตรที่เกี่ยวข้องกับการตลาดอย่างต่อเนื่อง เช่น หลักสูตร พัฒนาความรู้ด้านการตลาด 
พิชิตใจลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้าใหม่ หลักสูตรการจัดท้าแผนการตลาดเพื่อสร้างทัศนคติและความเชื่อมั่น
ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการและคุณภาพผลิตภัณฑ์ (PWA Marketing Blueprints) หลักสูตร
การท้าการตลาดในรูปแบบใหม่ด้วยการน้าเทคโนโลยีมาเป็นส่วนส้าคัญในการท้าการตลาด  (Marketing 
Technology) ส้าหรับการเพิ่มพูนทักษะจากระบบจัดการความรู้ของ กปภ.นั้น ปัจจุบันอยู่ระหว่างการพัฒนา 
ดังนั้น ปัจจุบัน กปภ. จึงยังไม่ได้ใช้ประโยชน์จากระบบองค์ความรู้ดิจิทัลของ กปภ. หรือ PWA KM-IM มากนัก 

Shared Valued : ค่านิยมร่วม 
   กปภ. ก้าหนดค่านิยมองค์กรคือ “มุ่งมั่นเพื่อปวงชนสู่ความยั่งยืน” โดย กปภ. มีกรอบ
พฤติกรรมที่พึงประสงค์ของผู้บริหาร และพนักงานที่ชัดเจน และก้าหนดเป็นสมรรถนะหลักขององค์กร 
(Core Competency) ที่ผู้บริหารและบุคลากรต้องปฏิบัติ ส้าหรับในส่วนของลูกค้าและตลาดได้อยู่ใน
ค่านิยม “เพ่ือปวงชน” หมายถึง เพ่ือสุขของปวงชน ประกอบไปด้วยพฤติกรรม รับฟังและเข้าใจความต้องการ
ของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สร้างความประทับใจให้ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกจุดให้บริการ มีจิตส้านึก
รับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม  
                     นอกจากนี้ ในปี 2566 กปภ. ได้ก้าหนดวัฒนธรรมองค์กรใหม่ คือ STRIVER หรือผู้ที่มี
ความมุ่งมั่น ประกอบด้วย Synergy (ท้างานเป็นทีม)  Transparency (โปร่งใส) Responsibility (มีความ
รับผิดชอบ) Innovation and Digitalization (ต่อยอดนวัตกรรมสู่ดิจิทัล) Visionary (มองการณ์ไกล) 
Empathy (ใส่ใจต่อลูกค้า) และ Relation (สร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 
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บทท่ี 5 
การวิเคราะหส์ภาพแวดล้อมในการด้าเนินงานของ กปภ. ที่ส่งผลตอ่การทบทวนและ

ปรับปรุงยุทธศาสตร์ลกูค้าและตลาด พ.ศ.2566-2570 (ทบทวน พ.ศ.2567) 
 ในการทบทวนและปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566– 2570 ของ กปภ. 

(ทบทวน พ.ศ.2567) กปภ.ได้ระบุปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอกโดยใช้  PESTEL และระบุปัจจัยสภาพแวดล้อม
ภายใน โดยใช้ 7S McKinsey รวมถึงการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมการแข่งขันโดยใช้ Five Force Model เพ่ือ
วิเคราะห์ปัจจัยด้านลูกค้า/คู่แข่ง พฤติกรรมผู้บริโภค ที่จะส่งผลกระทบต่อการด้าเนินงานของ กปภ. 

กปภ. เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทยที่มีพันธกิจเชิงสังคมในการ
ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนด้วยน้้าประปาซึ่งเป็นสาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐาน ปัจจุบัน กปภ. ยึดแนวทาง
การด้าเนินงานตามตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย และค้าแถลงนโยบายของรัฐมนตรี นายเศรษฐา ทวีสิน 
นายกรัฐมนตรีคนปัจจุบัน ดังนี้ 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย หมวด ๕ หน้าที่ของรัฐตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย  

- มาตราที่ 56 “รัฐต้องจัดหรือด้าเนินการให้มีสาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐานที่จ้า เป็นต่อการ
ด้ารงชีวิตของประชาชนอย่างทั่วถึงตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน โครงสร้างหรือโครงข่ายขั้นพ้ืนฐานของกิจการ
สาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐานของรัฐอันจ้าเป็นต่อการด้ารงชีวิตของประชาชนหรือเพ่ือความมั่นคงของรัฐ รัฐจะกระท้า
ด้วยประการใดให้ตกเป็นกรรมสิทธิ์ของเอกชนหรือท้าให้รัฐเป็นเจ้าของน้อยกว่าร้อยละห้าสิบเอ็ดมิได้ การจัดหรือ
ด้าเนินการให้มีสาธารณูปโภคตามวรรคหนึ่งหรือวรรคสอง รัฐต้องดูแลมิให้มีการเรียกเก็บค่าบริการจนเป็นภาระ
แก่ประชาชนเกินสมควร การน้าสาธารณูปโภคของรัฐไปให้เอกชนด้าเนินการทางธุรกิจไม่ว่าด้วยประการใด ๆ รัฐ
ต้องได้รับประโยชน์ตอบแทนอย่างเป็นธรรม โดยค้านึงถึงการลงทุนของรัฐ ประโยชน์ที่รัฐและเอกชนจะได้รับและ
ค่าบริการที่จะเรียกเก็บจากประชาชนประกอบกัน”  

- มาตราที่ 72 รัฐพึงด้าเนินการเกี่ยวกับที่ดิน ทรัพยากรน้้าและพลังงาน ดังต่อไปนี้… 
(4) จัดให้มีทรัพยากรน้ าที่มีคุณภาพและเพียงพอต่อการอุปโภคบริโภคของประชาชน รวมทั้ง

การประกอบเกษตรกรรม อุตสาหกรรมและการอ่ืน 

ทั้งนี้ จากค้าแถลงนโยบายของนายเศรษฐา ทวีสิน นายกรัฐมนตรี ที่แถลงต่อรัฐสภา (11 
กันยายน 2566) ระบุว่า รัฐบาลมีกรอบนโยบายในการบริหารและพัฒนาประเทศตามกรอบความเร่งด่วน ได้แก่ 

- กรอบระยะสั้น รัฐบาลมีความจ้าเป็นที่จะต้องกระตุ้นการใช้จ่าย จุดประกายให้เครื่องยนต์
ทางเศรษฐกิจกลับมาเติบโตอีกครั้ง ประกอบกับการเร่งแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าของประชาชนอย่างเร่งด่วนและรวดเรว็ 

- กรอบระยะกลางและระยะยาว รัฐบาลจะเสริมขีดความสามารถให้กับประชาชนผ่าน     
การสร้างรายได้ ลดรายจ่าย สร้างโอกาส ลดความเหลื่อมล้้า และสร้างคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นให้กับประชาชนทุกคน 

รวมทั้งนโยบายของรัฐบาลที่สอดคล้องกับ ยุทธศาสตร์ชาติ พ.ศ. 2561 – 2580 โดยรัฐบาล
จะส่งเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจใหม่ อาทิ การพัฒนาเศรษฐกิจดิจิทัล  อุตสาหกรรมเทคโนโลยีขั้นสูง 
อุตสาหกรรมสีเขียว และอุตสาหกรรมความมั่นคงของประเทศ รวมทั้งการวิจัยพัฒนาเทคโนโลยีและนวัตกรรม
ในประเทศ เพ่ือให้เป็นเครื่องยนต์ใหม่ในการขับเคลื่อน เศรษฐกิจ และยกระดับศักยภาพการแข่งขันของประเทศ 
รวมไปถึงการพัฒนาต่อยอดเขตเศรษฐกิจพิเศษและระเบียงเศรษฐกิจทั้ง 4 ภาค ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
ตลอดจนการพัฒนาพ้ืนที่และเมืองให้เป็นไปตามผังเมืองที่สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน เพ่ือให้เกิด
การกระจายความเจริญและกิจกรรมทางเศรษฐกิจไปสู่ภูมิภาค 

รัฐบาลจะไม่ละเลยเรื่องเปูาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืนของสหประชาชาติรัฐบาลจะมุ่งลดความ
เหลื่อมล้้าในสังคมไทย การส่งเสริมความเป็นอยู่ที่ดีส้าหรับทุกคน การบูรณาการองค์ความรู้ด้านการบริหาร
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จัดการน้้าให้มีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการน้้าในแต่ละพ้ืนที่ การสร้างระบบสาธารณูปโภคให้
เกิดสุขภาวะอนามัยที่ดีผ่านการพัฒนาระบบน้้าประปาเพ่ือให้ประชาชนมีน้้าสะอาดส้าหรับการอุปโภคและ
บริโภคอย่างทั่วถึง 

กปภ. ได้น้าแนวนโยบายของรัฐมาก้าหนดเป็นแนวทางการด้าเนินงานด้านภารกิจขององค์กร 
กล่าวคือให้ประชาชนได้มีโอกาสเข้าถึงน้้าประปาสะอาดได้มาตรฐาน และจากการที่ กปภ . ลดภาระค่าใช้จ่าย
แก่ประชาชนโดยจ้าหน่ายน้้าประปาให้แก่กลุ่มลูกค้าประเภทที่อยู่อาศัยในราคาต่้ากว่าต้นทุน กปภ. จึงต้องมี
กลยุทธ์เพ่ือเพ่ิมรายได้จากการจ้าหน่ายน้้าประปาให้กับลูกค้ารายใหญ่ซึ่ง กปภ. จ้าหน่ายในราคาที่สูงกว่า
ต้นทุนเพือ่สร้างความสมดุลทั้งในเชิงสังคมและเชิงเศรษฐกิจ และเพ่ือให้ กปภ. มีรายได้มาปรับปรุง/พัฒนาการ
บริการให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ ในการแผนพัฒนารัฐวิสาหกิจ พ.ศ.2566 
– 2570 ยังมุ่งเน้นให้รัฐวิสาหกิจแต่ละแห่งบูรณาการความร่วมมือระหว่างกันโดยอาจเป็นความร่วมมือในการ
ผลักดันการด้าเนินงานหรือให้ความช่วยเหลือรัฐวิสาหกิจอ่ืนๆ ที่ขาดความเชี่ยวชาญในด้านต่างๆ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง ยกปภ. จ้าเป็นต้องใช้ทรัพยากรส้าคัญในการผลิตน้้าประปาคือน้้าดิบ ซึ่ง พ.ร.บ. ทรัพยากรน้้ามีผลต่อ
การจัดท้าแผนการบริหารจัดการครบวงจรในการบริหารจัดการให้ครบทุก Value Chain ที่ส้าคัญ โดยบูรณา
การร่วมกับหน่วยงานอ่ืน เช่น การบูรณาการการจัดหาแหล่งน้้าดิบร่วมกัน โดยพิจารณาในภาพรวมของ
ประเทศ อีกท้ังสิ่งที่เป็นโอกาสให้ กปภ. ได้ขยายเขตการให้บริการน้้าประปาแก่ประชาชนและสร้างการเติบโต
คือการให้บริการในเขตเศรษฐกิจพิเศษ (การวางโครงสร้างพ้ืนฐาน)  

เมื่อพิจารณาส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) ของ กปภ. เปรียบเทียบกับองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นพบว่าสัดส่วนลูกค้าที่ใช้น้้าประปาของ กปภ. ยังน้อยกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเนื่องจากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งได้แก่องค์การบริหารส่วนต้าบลและเทศบาลที่มีพระราชบัญญัติก้าหนดแผนและข้ันตอน
การกระจายอ้านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496  และ
เนื่องจาก กปภ. ต้องซื้อน้้าดิบจากราชการคือ กรมชลประทาน กรมทรัพยากรน้้า กรมทรัพยากรน้้าบาดาลและ
ซื้อน้้าดิบจากเอกชน จึงส่งผลต่อต้นทุนในการผลิตน้้าประปามีราคาสูงกว่าท้องถิ่น  ท้าให้ราคาค่าน้้าประปาของ 
กปภ. สูงกว่าท้องถิ่น และมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของประชาชนในการใช้น้้าประปาของ กปภ. โดยผลส้ารวจ
พบว่าเหตุผลที่ยังไม่ใช้น้้าประปาของ กปภ. นั้น เนื่องจากราคาค่าติดตั้งประปาและราคาน้้าประปาที่สูงกว่า
ท้องถิ่น ซึ่งลูกค้าในบางพ้ืนที่มีอ้านาจต่อรองเนื่องจากอยู่ในพ้ืนที่ที่น้้าประปามีคุณภาพดีและสามารถใช้
น้้าประปาจากแหล่งน้้าตามธรรมชาติได้ อีกทั้งอยู่ในพ้ืนที่ที่มีการให้บริการ ของ อบต. นอกจากนี้ ยังได้รับ
ผลกระทบจากพระราชบัญญัติการนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2522 ซึ่งได้รับอ้านาจให้สามารถ
ด้าเนินการให้บริการประชาชนได้จึงถือว่าลูกค้ามีทางเลือกและมีสินค้าที่สามารถน้ามาใช้ทดแทนการใช้
น้้าประปาของ กปภ. ได้ และ กปภ. ยังมีปัจจัยที่เป็นอุปสรรคคือเรื่องของแหล่งน้้าที่น้ามาใช้ในการผลิตน้้าประปา
ที่พบว่ามีปัญหาด้านภัยแล้งที่ส่งผลต่อปริมาณน้้าดิบที่จะน้ามาใช้ผลิตน้้าประปาด้วย 

อย่างไรก็ตาม เนื่องจากการเพ่ิมขึ้นของจ้านวนประชากร การเติบโตทางเศรษฐกิจ
อุตสาหกรรม และเกษตรกรรมส่งผลให้ปริมาณความต้องการใช้น้้าของประเทศไทยมีแนวโน้มสูงขึ้นเรื่อยๆ จึงนับ
ได้ว่าเป็นโอกาสของ กปภ.ในการขยายเขตการให้บริการให้ครอบคลุมลูกค้าปัจจุบันของ กปภ. ทั้ง 3 ประเภท ได้แก่ 
ประเภทที่อยู่อาศัยและอ่ืนๆ  ประเภทราชการและธุรกิจขนาดเล็ก และประเภทสถานที่ท้าการของรัฐวิสาหกิจ 
อุตสาหกรรม โรงแรมและสถานเริงรมย์ ธุรกิจและการค้าขนาดใหญ่ได้มากขึ้น ทั้งนี้  กปภ. ได้รับงบประมาณ
สนับสนุนจากรัฐบาลในการด้าเนินการเนื่องจากเป็นการยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
จากนโยบายของรัฐในการสนับสนุนการพัฒนาพ้ืนที่ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษ ได้แก่ EEC (ระเบียงเศรษฐกิจภาค
ตะวันออก) SEZ (ระเบียงเศรษฐกิจชายแดน) NEC (ระเบียงเศรษฐกิจภาคเหนือ) NeEC (ระเบียงเศรษฐกิจ
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) CWEC (ระเบียงเศรษฐกิจภาคกลาง-ตะวันตก) SEC (ภาคใต้) เป็นต้น ซึ่งอยู่ในพ้ืนที่
ให้บริการของ กปภ. นอกจากนี้ กปภ. ยังมีความพร้อมในด้านของเทคโนโลยีในการผลิตน้้าประปาให้มี
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ประสิทธิภาพมากขึ้นและยังมีช่องทางในการสื่อสารสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าทั่วประเทศผ่านทาง กปภ. 
234 สาขาซ่ึงกระจายอยู่ทุกภูมิภาค โดยลูกค้าและประชาชนความเชื่อมั่นในคุณภาพน้้าประปาของ กปภ. ว่าได้
มาตรฐานและมีความเชื่อมั่นในบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบความโปร่งใสในการด้าเนินงาน เนื่องจากเป็น
หน่วยงานของรัฐจึงนับเป็นจุดแข็งของ กปภ. ที่จะช่วยขับเคลื่อนให้องค์กรสามารถหาลูกค้าใหม่เพ่ิมข้ึน 

ทั้งนี้ ถึงแม้ว่าการใช้น้้าประปาของลูกค้าจะเป็นลักษณะกึ่งผูกขาด แต่ กปภ. ก็จ้าเป็นต้องพัฒนา
ระบบการให้บริการอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความผูกพันภักดี สอดคล้องกับวิสัยทัศน์องค์กร เนื่องจากลูกค้ามี
ความต้องการที่มากขึ้นและหลากหลายมากขึ้นเรื่อยๆ จึงจ้าเป็นต้องมียุทธศาสตร์รองรับเพ่ือให้มีการประเมินทบทวน
และปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพและบรรลุเปูาหมายองค์กร อีกปัจจัยหนึ่งที่ช่วยในการขับเคลื่อนระบบงานด้านลูกค้า
ให้ส้าเร็จคือ กปภ. ก้าหนดค่านิยม “มุ่งมั่นเพ่ือปวงชนสู่ความยั่งยืน” ซึ่งในส่วนของลูกค้าและตลาดนั้นอยู่ในส่วนของ 
“เพ่ือปวงชน” คือ การรับฟังและเข้าใจความต้องการของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การสร้างความประทับใจให้
ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกจุดการให้บริการ การมีจิตส้านึกรับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อมซึ่ง
สามารถสร้างการยอมรับของลูกค้าประชาชนได้อย่างดี 

ดังนั้น เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการแสวงหารายได้ กปภ. รวมถึงให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อม
ทางเศรษฐกิจที่ดีขึ้นภายหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ซึ่งมี
การเปิดประเทศต้อนรับนักท่องเที่ยว กิจการต่าง ๆ เปิดท้าการ ดังนั้น กปภ. ควรทบทวนแผนการตลาดเพ่ือ
ขยายฐานลูกค้าใหม่ ลูกค้าเก่าที่ยกเลิกมาตร โดยเฉพาะลูกค้าประเภทที่ 2 และ 3 ที่มีราคาค่าน้้าต่อหน่วยสูงกว่า
ลูกค้าประเภทที่ 1 โดยจัดท้าแผนส่งเสริมการขาย สื่อสารประชาสัมพันธ์เชิงรุก กระตุ้นให้เกิดความต้องการใช้น้้าของ
ลูกค้าประเภทที่ 2 และ 3 ให้มากขึ้น รวมทั้งจัดท้าแผนการรักษาฐานลูกค้าเก่าเพ่ือกระตุ้นให้เกิดการใช้น้้าของ 
กปภ. อย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ การเพิ่มรายได้จากการจ้าหน่ายน้้าของลูกค้าประเภทที่ 2 และ 3 จะช่วยให้ก้าไรจาก
การด้าเนินงานหลังหักภาษี (NOPAT) และก้าไรเชิงเศรษฐศาสตร์หรือค่า EP (Economic Profit) เพ่ิมสูงขึ้น 
แต่ก็ไม่อาจละเลยการดูแลผู้ใช้น้้าประเภทที่ 1 ซึ่งเป็นลูกค้าภาคครัวเรือนเช่นกัน นอกจากนี้ กปภ. ควรมีการ
วิเคราะห์ความคุ้มค่าในการลงทุน บริหารจัดการน้้าสูญเสียอย่างเป็นรูปธรรม และพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศมา
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือสนับสนุนการแก้ไขปัญหาปูองกันการเกิดน้้าสูญเสีย และการคาดการณ์ผลกา ร
ด้าเนินงาน น้าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการท้างาน เพ่ือพัฒนาเป็นองค์ความรู้ขององค์กรในอนาคต 

ปัจจัยภายนอกที่ส้าคัญและยังคงส่งผลถึงการบริหารจัดการองค์กรและระบบการให้บริการ
ลูกค้าอย่างต่อเนื่องคือสถานการณ์วิกฤติโควิด-19 ซึ่งมีอิทธิพลทั้งเชิงสังคมและน้าไปสู่การพัฒนาเทคโนโลยีที่
หลีกเลี่ยงการสัมผัส การเว้นระยะห่างทางสังคม การใช้ช่องทางดิจิทัลเพ่ือปลอดภัยและสะดวกรวดเร็ว  อีกทั้ง 
กลุ่มลูกค้าใช้เวลาผ่านช่องทางสังคมออนไลน์มากขึ้น ส่งผลให้สามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสารได้มากขึ้นและกระจาย
ข้อมูลข่าวสารในวงกว้างมากขึ้น กปภ. จึงต้องมีแผนงานรองรับโดยปกปูองภาพลักษณ์ขององค์กรในกรณีที่
ให้บริการไม่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือบางครั้งอาจเกิดความเข้าใจผิดในข้อมูลหรือแนวทาง          
การให้บริการของ กปภ.  นอกจากนี้ ปัจจุบันประชาชนมีพฤติกรรมท้าธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้นซึ่ง
เป็นโอกาสที่ดีที่ กปภ. จะพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัลออนไลน์เพ่ืออ้านวยความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย
ให้แก่ลูกค้าและยังช่วยลดค่าใช้จ่ายด้านบุคลากร อาคารสถานที่ และลดภาระงานให้แก่ กปภ. อย่างไรก็ตาม 
พบว่า ปัจจุบันมีประชาชนถูกมิจฉาชีพหลอกลวงฉ้อโกงทรัพย์ทางโทรศัพท์และทางออนไลน์อย่างแพร่หลายซึ่ง
ส่งผลต่อความเชื่อมั่นและไว้วางใจของลูกค้าต่อการท้าธุรกรรมออนไลน์กับ กปภ. ดังนั้น กปภ.จึงมุ่งเน้นออกแบบ
กระบวนการเพ่ือปูองกันลูกค้าถูกหลอกลวงจากมิจฉาชีพที่ใช้ช่องทางสื่อออนไลน์แอบอ้างเป็นพนักงาน กปภ.ด้วย  

ทั้งนี้ ส้าหรับปัจจัยภายนอกด้านของสิ่งแวดล้อม ปัจจุบันมีกระแสความตื่นตัวและความสนใจใน
การด้าเนินธุรกิจที่ค้านึงถึงสิ่งแวดล้อม การด้าเนินงานธุรกิจอย่างยั่งยืน (Sustainable Development :SD) 
รวมถึงประเด็น BCG Economy คือเศรษฐกิจชีวภาพ เศรษฐกิจหมุนเวียน และเศรษฐกิจสีเขียว (Bio-Circular-Green 
Economy) ซ่ึงเป็นโมเดลเศรษฐกิจสู่การพัฒนาที่ยั่งยืน ดังนั้น กปภ. เป็นองค์กรเพ่ือปวงชนโดยให้บริการน้้าประปา
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ซึ่งเป็นสาธารณูปโภคข้ันพื้นฐานที่ยกระดับคุณภาพชีวิตและสุขอนามัยของประชาชน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กปภ. 
มุ่งเน้นเปูาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (SDGs) เปูาหมายที่ 6 คือการสร้างหลักประกันว่าจะมีการจัดให้มีน้้าและ
สุขอนามัยส้าหรับทุกคน และมีการบริหารจัดการที่ยั่งยืน เพ่ือให้ทุกคนเข้าถึงน้้าดื่มที่ปลอดภัยและมีราคาที่สามารถ
ซื้อหาได้ การเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้น้้าในทุกภาคส่วน และสร้างหลักประกันว่าจะมีการใช้น้้าและจัดหาน้้าที่ยั่งยืน 
เพ่ือแกป้ัญหาการขาดแคลนน้้า และลดจ้านวนประชาชนที่ประสบความทุกข์จากการขาดแคลนน้้า นอกจากนี้ เพ่ือให้ 
กปภ.สามารถยกระดับการด้าเนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม สิ่งแวดล้อม และการพัฒนาที่ยั่งยืน กปภ.จึง
ได้ก้าหนดตัวชี้วัดการด้าเนินงานคือการประเมินผลตอบแทนทางสังคม (Social Return on Investment : SROI) 
โดยวัดผลประโยชน์ของโครงการต่างๆที่มีคุณค่าต่อเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม 

ทั้งนี้ สภาพแวดล้อมภายนอกดังกล่าวได้น้าไปสู่การปรับตัวสภาพแวดล้อมภายในองค์กรด้วย
เช่นกัน โดยในปี 2566 กปภ. ประกาศวัฒนธรรมองค์กร STRIVER หรือผู้ที่มีความมุ่งมั่น ประกอบด้วย Synergy 
(ท้างานเป็นทีม)  Transparency (โปร่งใส) Responsibility (มีความรับผิดชอบ) Innovation and Digitalization (ต่อยอด
นวัตกรรมสู่ดิจิทัล) Visionary (มองการณ์ไกล) Empathy (ใส่ใจต่อลูกค้า) และ Relation (สร้างความสัมพันธ์กับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย)  อีกทั้ง กปภ. ก้าหนดค่านิยมองค์กร “มุ่งมั่นเพ่ือปวงชนสู่ความยั่งยืน” ดังนั้น ยุทธศาสตร์องค์กร
ของ กปภ.จึงให้ความส้าคัญกับประเด็นความยั่งยืนและการสร้างการยอมรับและบูรณาการความร่วมมือกับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย อีกทั้ง กปภ.ได้ปรับโครงสร้างการบริหารให้มีสายงานผู้ช่วยผู้ว่าการ (ก้ากับกิจการและความยั่งยืน) 
ซึ่งมีหน่วยงานในสังกัดที่รับผิดชอบด้านความยั่งยืนองค์กรคือกองก้ากับกิจการความยั่งยืนโดยเฉพาะ  
     ในส่วนของการให้บริการผลส้ารวจของลูกค้าสอดคล้องกับความสามารถพิเศษของ กปภ. 
และความเชี่ยวชาญของพนักงานในการบริหารกิจการเกี่ยวกับเรื่องท่อประปาและคุณภาพน้้าซึ่งได้รับคะแนน
ในระดับสูงทุกปีอย่างต่อเนื่อง ทั้งในส่วนของการให้บริการที่เป็นพนักงานและการให้บริการ ในส่วนของอาคาร
สถานที่ โดย กปภ. ให้ความส้าคัญกับการพัฒนาจุดให้บริการ (Touchpoint) ที่ กปภ.สาขา โดยมีนโยบาย กปภ. 234 
สาขาสมัครรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (GECC) ซึ่งปัจจุบัน มี กปภ.สาขา ที่ผ่านการรับรองแล้ว 232 แห่ง 
คิดเป็นร้อยละ 99.15  โดยมี 2 สาขาท่ีได้รับโล่สีทองคือระดับเป็นเลิศได้แก่ กปภ.สาขาอุดรธานี (พ) และ กปภ.
สาขาเชียงใหม่ (พ) จึงส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและอาคารสถานที่ของ กปภ. อีกทั้งความพึงพอใจในด้าน
กระบวนการให้บริการก็อยู่ในระดับสูงเช่นกัน อีกท้ัง กปภ. มีสถาปัตยกรรมองค์กร (Enterprise Architecture)  
ที่มีระบบ DT รองรับด้านการให้บริการลูกค้าโดยเฉพาะ ซึ่งปัจจุบันอยู่ระหว่างด้าเนินการเชื่อมต่อเพ่ือให้เป็น
ระบบ Big Data  เพ่ือให้สามารถน้าสารสนเทศที่มีอยู่ในองค์กรมาใช้ประโยชน์ในการจัดท้าแผนและการปรับปรุง
การให้บริการเพ่ือยกระดับความพึงพอใจของลูกค้ามากยิ่งขึ้น  
  นอกจากนี้ สถานการณ์วิกฤติโควิด – 19 ได้น้ามาซึ่งการเปลี่ยนแปลงระบบการให้บริการลูกค้า
ของ กปภ. โดยพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัลให้ลูกค้าสามารถท้าทุกธุรกรรมได้ผ่านระบบออนไลน์คือ             
on mobile  โดยไม่จ้าเป็นต้องเดินทางมาที่ กปภ.สาขา ภายใต้แนวคิด “กปภ.สาขาที่  235” ซึ่ง กปภ. วางแผน
เตรียมความพร้อมของทรัพยากรทุกด้านให้พร้อมรองรับและก้าวทันความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น และโดยเฉพาะ
อย่างยิ่งจากสถานการณ์ โควิด-19 รัฐบาลมีนโยบายเยียวยาช่วยเหลือประชาชนผ่านทางแอพพลิเคชั่นต่างๆ    
ซึ่งปรับรูปแบบการด้าเนินชีวิตของประชาชนในการท้าธุรกรรมการรับเงินและจ่ายเงินซึ่งเป็นประโยชน์ต่อ กปภ. 
ที่มีนโยบายให้ลูกค้าท้าธุรกรรมออนไลน์ เพ่ือยกระดับการให้บริการให้สะดวกรวดเร็วขึ้นและประหยัดค่าใช้จ่าย
ด้านบุคลากรจัดเก็บรายได้ที่ กปภ.สาขา  การประหยัดงบประมาณในการขยายอาคารสถานที่จากจ้านวนลูกค้า
ที่เพ่ิมขึ้นทุกปี และประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางของลูกค้ามาที่ กปภ.สาขา อีกทั้ง กปภ.ค้านึงถึงความปลอดภัย
ของลูกค้าจากการติดต่อท้าธุรกรรมที่ส้านักงานในสถานการณ์โควิด-19 ดังนั้น กปภ.ต้องพัฒนาชอ่งทางของ กปภ. 
คือ Mobile Application ให้ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าให้ดียิ่งขึ้น ซึ่งในปี 2566 กปภ.ได้พัฒนา PWA Plus 
Life โดยปัจจุบันมีผู้ใช้บริการ 514,980 ราย (28 ก.พ. – 25 ก.ย. 2566) เพ่ือตอบสนองความต้องการลูกค้าในการท้า
ธุรกรรมยิ่งขึ้น รวมถึงการพัฒนา LineOA ของ กปภ. คือ @pwathailand มีจ้านวนผู้ลงทะเบียน 1.85 ล้านราย และ
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เป็นสมาชิก 2.2 ล้านราย โดยเฉพาะอย่างยิ่งบริการที่ลูกค้านิยมใช้คือการขอบาร์โค้ดไปช้าระค่ายน้้าที่ตัวแทนช้าระซึ่ง
มีผู้ให้บริการเฉลี่ยเดือนละ 800,000 ครั้ง และปัจจุบัน กปภ.ได้พัฒนา Chatbot ให้สามารถให้ข้อมูลและตอบค้าถาม
ของลูกค้าผ่านระบบ LineOA กปภ. โดยเพ่ือความคล่องตัวในการปรับปรุงและพัฒนาระบบของ  LineOA กปภ.จึงได้
ตั้งคณะท้างานย่อยพัฒนาระบบ PWA LINE Official มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ กปภ. สามารถพัฒนาประสิทธิภาพการ
ให้บริการผ่านช่องทาง PWA LINE Official @pwathailand เพ่ือให้เกิดประสิทธิผลสูงสุดแก่ลูกค้า 
  ส้าหรับด้านการตลาด กปภ.มีหน่วยงานที่ดูแลด้านการตลาดขององค์กรคือกองพัฒนาธุรกิจและ
การตลาด และในปี 2566 ยังได้ปรับโครงสร้างให้มงีานกลยุทธ์การตลาด สังกัดสายงานรองผู้ว่าการ (แผนยุทธศาสตร์) 
โดยปัจจุบันได้ก้าหนดกิจกรรมทางการตลาด เช่น กิจกรรมส่งเสริมการขายเพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า
ปัจจุบันและเพ่ิมจ้านวนลูกค้าใหม่ด้วย โดยด้าเนินการร่วมกับกองลูกค้าสัมพันธ์  และเนื่องจาก โครงสร้าง กปภ.มี
หน่วยงานทีร่ับผิดชอบด้านการตลาดอยู่ที่ส่วนกลางเท่านั้น กล่าวคือยังไม่มีโครงสร้างรองรับในส่วนภูมิภาค ดังนั้น กปภ. 
จึงด้าเนินการโดยอบรมให้ความรู้และเสริมสร้างทักษะเพ่ือด้าเนินการที่เกี่ยวข้องอย่างต่อเนื่อง  

ส้าหรับด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้านั้น กปภ. มีนโยบายสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียและให้บริการลูกค้า และมีระบบงานลูกค้าสัมพันธ์ คือ I CARE Model ซึ่งมีการปรับปรุงและถ่ายทอดให้กับ
ทุกหน่วยงานอย่างต่อเนื่องทุกปี  ทั้งนี้ มีคณะกรรมการที่เข้ามาบริหารจัดการด้านลูกค้าคือคณะท้างาน Enabler 
ด้าน 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า 

ทั้งนี้ กปภ. ได้ปรับปรุงระบบงาน (Work process) ประกอบด้วย 20 กระบวนการท้างานที่ส้าคัญ
รองรับระบบงานด้านลูกค้าและการตลาดอย่างครบถ้วนและครอบคลุมแล้ว เช่น  ด้านภารกิจหลัก (Core Process) คือ 
C6 การจัดการด้านลูกค้า การตลาดและการบริการ C7 การพัฒนาธุรกิจ และ C5 การจัดเก็บรายได ้

ส่วนด้านพันธกิจน้าองค์กรคือ M2 การบริหารจัดการความยั่งยืน และพันธกิจสนับสนุน 
(Support Process) คือ S2 การพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัล  S3 การบริหารและพัฒนาบุคลากร S6 การจัดการ
องค์ความรู้และนวัตกรรม เป็นต้น  
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ความพึงพอใจภาพรวม 

ความพึงพอใจในบริการ 
ทัศนคติความเช่ือมั่น 

บทท่ี 6  
การวิเคราะห์เสียงของลูกค้าและผลการด้าเนนิงานของ กปภ. 
 
การด้าเนินงานตลอดระยะเวลา 44 ปีที่ผ่านมา กปภ.  ได้พัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ์และ

คุณภาพการให้บริการน้้าประปาอย่างต่อเนื่อง โดยรับฟังความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ความไม่
พึงพอใจ ความผูกพัน ทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อ กปภ. ตลอดจนศึกษาพฤติกรรมและประเด็นปัญหาของลูกค้า
จากการใช้บริการ ทั้งในกลุ่มลูกค้าปัจจุบัน และกลุ่มที่คาดว่าจะเป็นลูกค้าในอนาคต เพ่ือปรับปรุงและพัฒนา
ระบบการให้บริการลูกค้าและสร้างความสัมพันธ์อันดี ตลอดจนสร้างนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการให้
ตอบสนองเหนือความคาดหวังของลูกค้า อันจะน้าไปสู่ความประทับใจและความผูกพันภักดีต่อ กปภ. ซึ่งจะ
ช่วยให้ กปภ.บรรลุวิสัยทัศน์องค์กร “มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและยั่งยืนด้านการให้บริการและบริหารจัดการ
น้้าประปา” ซึ่งที่ผ่านมา กปภ. ได้รับผลคะแนนประเมินที่ดีอย่างต่อเนื่อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 19 แสดงคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของ กปภ. ปีงบประมาณ 2551-2566 (16 ปี) 
สรุปสารสนเทศลูกค้าประจา้ปี 2566 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ กปภ.  
  ในปี 2566 กปภ.ได้รับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกค้าที่ระดับ 4.323 (คะแนนเต็ม 5)   
ซึ่งคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกค้า มาจากคะแนนความพึงพอใจต่อการให้บริการ (4.397 คะแนน) 
และทัศนคติในภาพรวมของลูกค้าต่อ กปภ. (4.271 คะแนน) 
 
 
 
 
 
 

 

คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  

ปีงบประมาณ 2551-2566 (16 ปี) 
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ตารางที่ 18  ผลส้ารวจความพึงพอใจของลูกค้า กปภ. ปีงบประมาณ 2566 จ้าแนกตามประเภทลูกค้า 

รายการ รวม 
ประเภทลกูค้า 

ประเภทท่ี 1 ประเภทท่ี 2 ประเภทท่ี 3 
ความพึงพอใจในภาพรวม 4.323 4.323 4.319 4.350 
ความพึงพอใจในบริการ 4.397 4.398 4.392 4.414 
1. คุณภาพน้้าประปา 4.331 4.332 4.325 4.348 
2. ปริมาณน้้าประปาที่ไหล 4.291 4.291 4.285 4.310 
3. การให้บริการของพนักงาน 4.493 4.494 4.487 4.507 
4. อาคาร-สถานที ่ 4.477 4.477 4.474 4.486 
5. การช้าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 4.482 4.481 4.481 4.490 
6. การให้บริการหลังการขาย 4.381 4.381 4.376 4.406 
7. ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ 4.327 4.328 4.319 4.351 
ทัศนคติความเชื่อม่ัน 4.271 4.271 4.267 4.305 
1. ความเชื่อมั่นที่มีต่อคุณภาพน้้าประปา 4.349 4.348 4.343 4.399 
2. ความเชื่อมั่นที่มีต่อความตั้งใจท้างานของเจ้าหน้าที่ 4.387 4.387 4.378 4.420 
3. ความเชื่อมั่นที่มีต่อกระบวนการให้บริการ 4.365 4.365 4.362 4.402 
4. ความเชื่อมั่นที่มีต่อความโปร่งใสขององค์กร  
   เช่น การบริหารงานปราศจากการทุจริต คอร์รัปชัน 

4.235 4.234 4.234 4.260 

5. ความเชื่อมั่นที่มีต่อบทบาทสนับสนุนการพัฒนา
ประเทศชาติ การช่วยเหลือชุมชน/สังคมและ     
ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมของ กปภ. 

4.232 4.231 4.229 4.266 

6. ความเชื่อมั่นที่มีต่อการแก้ปัญหาร้องเรียน 4.168 4.167 4.168 4.189 
7. ความเชื่อมั่นที่มีต่อการบริการลูกค้าผ่านระบบ IT 4.185 4.185 4.180 4.217 
8. ความเชื่อมั่นว่า กปภ. จะน้าเทคโนโลยี/นวัตกรรม  
    มาพัฒนาระบบประปา 

4.242 4.243 4.235 4.271 

9. ความเชื่อม่ันที่มีต่อการด้าเนินกิจการ 
    ด้วยความมีประสิทธิภาพอย่างยั่งยืน 

4.286 4.285 4.281 4.326 

10. ความเชื่อมั่นที่มีต่อการให้บริการอย่างต่อเนื่อง    
      และแก้ไขสถานการณ์ฉุกเฉินของ กปภ. 

4.262 4.261 4.258 4.300 

 
ผลส้ารวจความไม่พึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ กปภ. 

ลูกค้าร้อยละ 5.53 (5,176 ราย) ระบุถึงความไม่พึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของ กปภ. และลูกค้า 
ร้อยละ 2.96 (2,770 ราย) เรียงตามล้าดับได้ดังนี้ 

ล้าดับที่ 1 น้้าประปาไม่มีแรงดัน ไหลไม่สม่้าเสมอ ใช้น้้าประปาได้ไม่เต็มที่  ร้อยละ 35.81 
ล้าดับที่ 2 ได้รับผลกระทบจากการซ่อมท่อประปา ปัญหาท่อแตกรั่ว ร้อยละ 12.97 
ล้าดับที่ 3 คุณภาพน้้าประปาไม่ดี มีตะกอน มีสีแดง/ด้า สีสนิม ร้อยละ 12.16 
ล้าดับที่ 4 น้้าประปามีกลิ่นไม่พึงประสงค์ ไม่ใสสะอาด ร้อยละ 8.91 
ล้าดับที่ 5 บิลใบแจ้งหนี้ค่าน้้าประปาหาย ร้อยละ 5.37 
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ผลส้ารวจความผูกพันของลูกค้าทีมี่ต่อ กปภ.   
  ลูกค้ารู้สึกผูกพันกับ กปภ. ในภาพรวม (แสดงออกทางกาย วาจา ใจ) ร้อยละ 86.56 โดยลูกค้า
ผูกพันทางวาจามากที่สุด ร้อยละ 86.72  รองลงมาคือ มีความผูกพันทางใจร้อยละ 86.61 และความผูกพันทางกาย    
ร้อยละ 86.35 

ผลส้ารวจความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า กปภ.  
ลูกค้ามีความต้องการในภาพรวมต่อการให้บริการของ กปภ. มากที่สุด 3 ล้าดับแรก ได้แก่ 1) 

ปริมาณน้้าประปาที่ไหล 2) คุณภาพน้้าประปา และ 3) ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ ซึ่งจ้าแนกตาม
ประเภทลูกค้า  

ตารางที่ 19 ผลส้ารวจความต้องการของลูกค้าในบริการ 7 ด้าน ของ กปภ. ปีงบประมาณ 2566  
              จ้าแนกตามประเภทลูกค้า 

รายการ รวม ประเภทลูกค้า 
ประเภทท่ี 1 ประเภทท่ี 2 ประเภทท่ี 3 

คุณภาพน้้าประปา 4.338 4.338 4.336 4.343 
ปริมาณน้้าประปาท่ีไหล 4.353 4.353 4.351 4.350 
การให้บริการของพนักงาน 1.990 1.990 1.995 1.983 
อาคาร-สถานที ่ 1.987 1.987 1.988 1.983 
การช้าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 1.881 1.882 1.877 1.885 
การให้บริการหลังการขาย 1.860 1.861 1.855 1.871 
ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ 4.117 4.116 4.117 4.117 

ส้าหรับด้านความคาดหวังของลูกค้า เมื่อจ้าแนกตามด้านการให้บริการและประเภทลูกค้าของ 
กปภ. พบว่า ลูกค้าคาดหวังมากที่สุด 3 ล้าดับแรก ได้แก่ 1) คุณภาพน้้าประปา 2) ปริมาณน้้าประปาที่ไหล และ 3) การ
ให้บริการของพนักงาน ซึ่งลูกค้าประเภทที่ 2 มีความคาดหวังในภาพรวมมากที่สุด รองลงมาคือ ประเภทที่ 3 และ 1 
ตามล้าดับ  

ตารางที่ 20  ผลส้ารวจความคาดหวังของลูกค้า กปภ. ปีงบประมาณ  2566 จ้าแนกตามประเภทลูกค้า 

รายการ รวม 
ประเภทลูกค้า 

ประเภทท่ี 1 ประเภทท่ี 2 ประเภทท่ี 3 
   คุณภาพน้้าประปา 4.545 4.539 4.569 4.557 
   ปริมาณน้้าประปาที่ไหล 4.523 4.519 4.539 4.543 
   การให้บริการของพนักงาน 4.470 4.464 4.493 4.481 
   อาคาร-สถานที่ 4.390 4.384 4.415 4.405 
   การช้าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 4.428 4.422 4.450 4.448 
   การให้บริการหลังการขาย 4.397 4.391 4.420 4.416 
   ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ 4.365 4.358 4.391 4.381 
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การค้นหาความต้องการเชิงลึก (insight) ของลูกค้า 
ในปี 2566 กปภ. ได้ค้นหาความต้องการ ด้านการสื่อสารประชาสัมพันธ์ข้อมูลสารสนเทศให้แก่

ลูกค้าแต่ละกลุ่มในรูปแบบการสนทนากลุ่ม (focus group) เพ่ือเข้าใจความต้องการเชิงลึก (insight) ของ
ลูกค้าและน้ามาปรับปรุงนโยบายทางการสื่อสาร โดยนอกจากจะด้าเนินการรับฟังลูกค้าเพ่ือส้ารวจในเชิง
ปริมาณแล้ว กปภ. ยังด้าเนินการส้ารวจเชิงคุณภาพโดยจัดสนทนากลุ่มลูกค้า (Focus group) ได้แก่ 1.ลูกค้ารายใหญ่ 
2. ลูกค้าในอนาคต 3. ลูกค้าใหม่ 4. ลูกค้าที่มีการร้องเรียน 5. ลูกค้าปกติ และ 6. ลูกค้าภักดี ในประเด็นการสื่อสาร
ข้อมูลลูกค้า เนื่องจากที่ผ่านมาระดับคะแนนความพึงพอใจมีแนวโน้มลดลดและได้รับการประเมินน้อยกว่า
บริการด้านอ่ืน โดยจากการรับฟังลูกค้าพบประเด็นส้าคัญเช่น ลูกค้าทุกกลุ่มนิยมใช้ช่องทาง LINE ในการ
สื่อสารรับและส่งข้อมูลกับ กปภ. โดยลูกค้าต้องการทราบข้อมูลประกาศหยุดจ่ายน้้า/ท่อแตกรั่ว/ท่อแตกรั่วฉุกเฉิน 
ประกาศหยุดจ่ายน้้าตามแผนและประกาศจ่ายน้้าเป็นเวลา การรายงานความคืบหน้าหลังด้าเนินการซ่อมแซม
หรือบ้ารุงรักษาระบบประปาให้ลูกค้ารับทราบเป็นระยะ รวมถึงแผนงานโครงการขยายเขตวางท่อประปา 
อธิบายข้อมูลของโครงการ ขั้นตอนที่ต้องด้าเนินการ และรายงานความคืบหน้าของโครงการ นอกจากนี้ ลูกค้า
ยังต้องการทราบข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการของ กปภ. เช่น ระบบน้้าประปาของ กปภ.  โปรโมชั่นต่างๆ 
ปริมาณน้้าและคุณภาพน้้าในปัจจุบัน  การแจ้งเตือนช้าระค่าน้้าประปา ติดตามสถานะติดตั้งมาตรวัดน้้า 
ช่องทางวิธีการการช้าระเงิน เป็นต้น 

อีกทั้ง ในการจ้างที่ปรึกษาส้ารวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ กปภ. ได้ให้
ความส้าคัญกับค้าถามปลายเปิดเพื่อให้ลูกค้าเป็นผู้สะท้อนความคิดเห็นออกมาเองโดยไม่มีค้าตอบเป็นการชี้น้า 
เช่น เหตุผลหลักๆ ที่ลูกค้ายังคงใช้น้้าประปาของ กปภ. ต่อไปคือ กปภ. บริการดี/คุ้นเคยมานาน (ร้อยละ 
33.71)  และรู้สึกพึงพอใจ กปภ. จึงไม่คิดเปลี่ยนไปใช้บริการของหน่วยงานอ่ืน รวมถึงคิดว่าได้รับความสะดวก
จากบริการของ กปภ.  ส้าหรับเหตุผลหลักๆ ที่ลูกค้าคิดเปลี่ยนไปใช้น้้าประปาของหน่วยงานอ่ืนคือ ถ้ามี
หน่วยงานอื่นที่ให้บริการดีกว่าก็คิดเผื่อไว้พิจารณา  และถ้าน้้าประปาของ กปภ. ขาดแคลนและมีคุณภาพไม่ดีก็
ต้องเปลี่ยน  หรือในกรณีให้ลูกค้าระบุประเด็นความไม่พึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของ กปภ. พบว่าส่วนใหญ่เป็น
เรื่องน้้าประปาไม่มีแรงดัน ไหลไม่สม่้าเสมอ จึงใช้น้้าประปาได้ไม่เต็มที่ รวมถึงได้รับผลกระทบจากการซ่อม
ท่อประปา ปัญหาท่อแตกรั่ว ปัญหาคุณภาพน้้าประปา และบิลใบแจ้งหนี้ค่าน้้าประปาหาย  

และ กปภ.ยังได้ค้นหาความต้องการของลูกค้าในรูปแบบการสนทนากลุ่ม (focus group) 
ลูกค้ารายใหญ่ ซึ่งพบว่า  ต้องการให้ กปภ. มีเจ้าหน้าที่สื่อสารด้านคุณภาพน้้าอย่างสม่้าเสมอและต้องการ
ความเชื่อมั่นว่า กปภ. จะสามารถจัดส่งน้้าประปาให้กับลูกค้าได้แบบต่อเนื่อง รวมถึงต้องการให้ กปภ. ออก
เยี่ยมเยียนลูกค้ามารับฟังปัญหาของลูกค้าและให้ค้าปรึกษาด้านต่างๆ และมีเจ้าหน้าที่ผู้ดูแลรับผิดชอบ
ลูกค้ารายใหญ่เป็นการเฉพาะบุคคล รับข่าวสารแจ้งข่าวสาร ไม่ว่ าจะเป็นกรณีที่ลูกค้าต้องการติดต่อ หรือ
กรณีที่สาขาต้องการแจ้งข่าวสาร ให้ กปภ.  รวมถึงจัดแบ่งโซนภาคธุรกิจในพ้ืนที่สาขาที่รับผิดชอบและระบุ
ตัวเจ้าหน้าที ่ผู ้ด ูแลรับผิดชอบในแต่ละโซน ให้เจ ้าหน้าที ่ออกพบปะเยี ่ยมเยียนลูกค้า เน้นการสร้าง
ความสัมพันธ์ในรูปแบบไม่เป็นทางการ เสมือนเป็นเพ่ือนร่วมงานกัน 

นอกจากนี้ กปภ. ยังได้ใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลความคิดเห็นของประชาชนบนสื่อสังคมออนไลน์ 
(Social Listening) ซึ่งอยู่ในระบบฐานข้อมูลองค์กร ( BDA)  เช่น จ้านวนความคิดเห็นแยกเป็นระดับรุนแรงมาก 
ปานกลาง น้อย โดยสามารถแยกข้อมูลเป็นเดือน และแยกเป็นแต่ละพ้ืนที่ได้ จึงสามารถน้ามาเปรียบเทียบกับ
ข้อมูลอื่น เช่น สถิติข้อร้องเรียน ผลส้ารวจความพึงพอใจ โดย กปภ.จะด้าเนินการเชื่อมโยงกับฐานข้อมูลอ่ืนๆ มาก
ขึ้นเพ่ือน้าสารสนเทศไปวางแผนปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ ตลอดจนการปกปูองและเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์ กปภ. ต่อไป เช่นในปี 2566 พบว่าข้อมูลความคิดเห็นของประชาชนบนสื่อสังคมออนไลน์ (Social 
Listening) ในระดับรุนแรงทั้งหมดเป็นเรื่องร้องเรียนน้้าไม่ไหลทั้งหมด  สอดคล้องกับผลส้ารวจความพึงพอใจ
ของลูกค้า ปี 2566 ที่พบว่า สิ่งที่ลูกค้าต้องการมากที่สุด คือ เรื่องปริมาณน้้าประปาที่ไหล จึงท้าให้ กปภ. 
วางแผนบริหารจัดการในเรื่องการบริหารจัดการน้้าประปาต่อไปในอนาคต 

สรุปรายละเอียดดังภาคผนวก ฉ 
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การวิเคราะห์สารสนเทศลูกค้า ประจ้าปี 2566 

   กปภ. น้าสารสนเทศลูกค้ามาเป็นปัจจัยน้าเข้าในการทบทวนและจัดท้ายุทธศาสตร์ด้านลูกค้า 
และตลาด ปี 2565 -2570 (ทบทวนปี 2567) ของ กปภ.  

จากการพิจารณาผลส้ารวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ กปภ. ในภาพรวมระยะยาว 
พบว่าได้คะแนนในระดับ “ดี” คือมากกว่า  4 คะแนน (คะแนนเต็ม 5) อย่างต่อเนื่องทุกปี โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปี 
2566 กปภ.ได้รับคะแนนประเมินความพึงพอใจสูงขึ้นทุกด้าน โดยในภาพรวมได้รับคะแนน 4.323  คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5)  ซึ่งแสดงให้เห็นว่า กปภ. มีกระบวนการพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการที่มีประสิทธิผล โดย
ได้วิเคราะห์ปัจจัยภายในและภายนอก รวมถึงการรับฟังความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ความไม่พึง
พอใจ รวมถึงข้อคิดเห็นของลูกค้าเพ่ือให้ได้สารสนเทศลูกค้าและน้ามาปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ  
 ในปีที่ผ่านมา (2565) คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมลดลง ท้าให้ กปภ. ต้องหาแนวทาง    
การปรับปรุงและพัฒนาการด้าเนินงาน โดยเฉพาะด้านที่มีผลคะแนนในล้าดับน้อยที่สุด 3 ด้าน (จาก 7 ด้าน) 
ได้แก่ ด้านการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ (3.951) ด้านปริมาณน้้าที่ไหล (3.956) และด้าน
คุณภาพน้้าประปา (3.990)  ดังนั้น เพ่ือให้ กปภ. 234 สาขามีสารสนเทศที่เป็นข้อมูลเฉพาะพ้ืนที่ซึ่งมีบริบท จุดแข็ง 
จุดขาย ปัญหา อุปสรรคที่แตกต่างกัน  และสามารถน้าสารสนเทศดังกล่าวไปวางแผนพัฒนาและปรับปรุงการ
ให้บริการของ กปภ.สาขาได้ชัดเจนและแม่นย้ายิ่งขึ้น  ในปี 2566 กปภ. จึงปรับจ้านวน กปภ.สาขาที่ส้ารวจจาก  
50 สาขา เป็นการส้ารวจครบทั้ง กปภ. 234 สาขา ซึ่งผลการส้ารวจพบว่าคะแนนความพึงพอใจของ กปภ.สาขา
ขนาดเล็ก (137 สาขา) ที่มีจ้านวนมากถึงร้อยละ 58.55 ของจ้านวน กปภ.สาขาทั้งหมด มีคะแนนอยู่ในล้าดับที่ดี 
จึงส่งผลให้คะแนนในภาพรวมสูงขึ้น และผลส้ารวจคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง 234 สาขา ไม่มี กปภ.
สาขาใดเลย ที่มีผลส้ารวจคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมต่้ากว่า 4.000 คะแนน 

ส้าหรับผลส้ารวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ กปภ. ประจ้าปี 2566 
เท่ากับ 4.323 เพ่ิมขึ้นจากปี 2565 เท่ากับ 0.218 คะแนน และเป็นคะแนนที่สูงสุดในรอบ 16 ปี นับตั้งแต่ กปภ. 
ด้าเนินการส้ารวจความพึงพอใจตั้งแต่ปี 2551 เป็นต้นมา ซึ่งคะแนนดังกล่าวสะท้อนให้ว่าลูกค้าพึงพอใจต่อ
การด้าเนินงานในช่วงปีที่ผ่านมา โดยมีคะแนนความพึงพอใจสูงสุด 3 ล้าดับแรกคือ ด้านการให้บริการของ
พนักงาน  ด้านการช้าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ และด้านอาคาร-สถานที่ ซึ่งเป็นจุดแข็งจุดขายของ 
กปภ.ที่ได้รับการประเมินสูงสุดทุกปี  

ทั้งนี้ จากการที่ กปภ.มีระบบรับฟังข้อมูลปูอนกลับทันทีจากการรับบริการแต่ละครั้งของ
ลูกค้า ในแต่ละ touchpoint ทั้วออฟไลน์และออนไลน์ เช่น เคานเตอร์ กปภ.สาขา, Drive thru, รถ Mobile 
Service (รับช้าระค่าน้้านอกสถานที่), Facebook, LineOA, Line กปภ.สาขา, E-mail, Website พบว่าได้รับ
การประเมินในระดับดี (มากกว่า 4 คะแนน) ทุกช่องทาง   

ส้าหรับทัศนคติความเชื่อมั่น ด้านที่ได้คะแนนสูงสุดคือความเชื่อมั่นที่มีต่อความตั้งใจท้างาน
ของเจ้าหน้าที่ ความเชื่อมั่นที่มีต่อกระบวนการให้บริการ ความเชื่อมั่นที่มีต่อคุณภาพน้้าประปา  ซึ่งสอดคล้อง
กับผลส้ารวจความพึงพอใจ จึงสามารถสรุปได้ว่าการด้าเนินงานตามยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566 – 
2570 (ทบทวนปี 2566) ผ่านโครงการ/แผนด้าเนินงานต่าง ๆ สามารถตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ หาก กปภ.ต้องการยกระดับสู่ความผูกพันภักดีที่สูงขึ้นต้องมี
การพัฒนาให้เหนือความคาดหวังของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

ภายหลังจากสถานการณ์โควิด-19 คลี่คลายลง สภาพสังคมและเศรษฐกิจได้ฟ้ืนตัวกลับเข้าสู่
ภาวะปกติ กปภ. จึงได้เน้นกลยุทธ์การสร้างบุคลากรให้เป็นตัวแทนองค์กร (PWA Ambassdor) ด้วยคุณสมบัติ 
“ใส่ใจทุกเวลา” เพ่ือพัฒนาบุคลากรด้านการให้บริการลูกค้า และการจัดการองค์ความรู้ด้านลูกค้าและตลาด 
ซึ่งเป็นการเสริมสร้างการตลาดภายในองค์กร เพ่ือรองรับความต้องการใช้น้้าที่เพ่ิมสูงขึ้นทั้งจากภาคครัวเรือน
และภาคอุตสาหกรรม และพร้อมรับมือกับคู่แข่งในการด้าเนินธุรกิจน้้าประปา และเนื่องจาก กปภ. สามารถ
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กลับมาให้บริการลูกค้าได้ตามปกติยิ่งขึ้นทั้งจุดให้บริการ ณ กปภ.สาขา ช่องทางการท้าธุรกรรมออนไลน์ ส่งผล
ให้ กปภ. 234 สาขา สามารถลงพ้ืนที่ให้บริการลูกค้าและจัดกิจกรรมร่วมกับหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและ
เอกชนได้ตามปกติ ลูกค้าและประชาชนจึงเห็นภาพการทุ่มเทการท้างานเพ่ือให้บริการประชาชน รวมทั้ง กปภ. 
มีช่องทางการสื่อสารกับลูกค้าที่หลากหลาย โดยเฉพาะช่องทางออนไลน์ เช่น LINE OA ไลน์กลุ่มของ กปภ.
สาขา Facebook กปภ.ส้านักงานใหญ่/กปภ.สาขา สื่อท้องถิ่น ตลอดจนการมีความสัมพันธ์อันดีกับกลุ่มผู้น้า
ชุมชน ลูกค้ารายใหญ่ สามารถส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการให้บริการที่ดีของ กปภ. ได้มากกว่า
ในช่วงวิกฤติโควิด-19 ที่ กปภ.บางสาขา ไม่สามารถเปิดให้บริการได้ตามปกติ  

นอกจากนี้ สถานการณ์โควิด-19 ได้สร้างรูปแบบวิถีชีวิตใหม่ (New Normal) ในช่วง 2-3 ปี     
ที่ผ่านมา ท้าให้ กปภ. เร่งพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือรองรับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงจาก Social 
Distancing และ Work from Home โดย กปภ. ได้พัฒนาการให้บริการผ่านระบบออนไลน์ เพ่ิมช่องทางการ
ช้าระค่าน้้าและบริการต่าง ๆ เพ่ือให้ลูกค้าสามารถท้าธุรกรรมผ่านแพลตฟอร์มต่าง ๆ ได้อย่างสะดวก ทุกที่ 
ทุกเวลา โดยไม่ต้องเดินทางมายังส้านักงาน กปภ.สาขา ได้แก่ เว็บไซต์ กปภ. LINE OA@pwathiand   
PWA Mobile Application รวมถึงแผนงานสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือสร้างความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กปภ.ได้พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ 
ความสามารถในการสื่อสาร ให้บริการ และสร้างความสัมพันธ์ผ่านช่องทางออนไลน์ยิ่งขึ้นเพ่ือสร้างผูกพันภักดี
อย่างต่อเนื่องซึ่งผลส้ารวจล่าสุดพบว่าลูกค้ารู้สึกผูกพันกับ กปภ. ร้อยละ 86.56 ซึ่งอยู่ในระดับที่สูงแต่ก็ยังสามารถ
เพ่ิมขึ้นได้อีกด้วยนโยบายด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 

 และเมื่อพิจารณาถึงระดับคะแนนความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์และบริการ กปภ.ก็พบว่า
เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับคะแนนความพึงพอใจคือลูกค้าเชื่อมั่นในการให้บริการของ เจ้าหน้าที่และ
กระบวนการให้บริการ  ทั้งนี้ นอกจาก กปภ.จะยกระดับคุณภาพการให้บริการตามมาตรฐาน กปภ. อย่าง
ต่อเนื่องแล้ว ยังได้รับการรับรองจากหน่วยงานภายนอก เช่น  โครงการ Water is Life (ด้านคุณภาพน้้า) 
ซึ่งเป็นโครงการที่กรมอนามัยให้การรับรองคุณภาพน้้าประปาจากโรงกรองน้้าของ กปภ. ว่ามีมาตรฐาน
น้้าประปาดื่มได้ และโครงการประปาสะดวก (ด้านบริการ) ซึ่งเป็นการพัฒนาการให้บริการตามมาตรฐาน 
GECC ของส้านักงานปลัดส้านักนายกรัฐมนตรีอย่างต่อเนื่อง ปัจจุบัน กปภ. 232 สาขาได้รับการรับรองมาตรฐาน 
GECC แล้ว คิดเป็นร้อยละ 99.15 โดยมี กปภ.สาขาเชียงใหม่ (พ) และ กปภ.สาขาอุดรธานี (พ) ได้รับการรับรอง
ในระดับเป็นเลิศ (เหรียญทอง) นอกจากนี้ จากการที่ กปภ.ได้ประชาสัมพันธ์แจ้งข่าวสารข้อมูลคุณภาพการ
ให้บริการมาตรฐานอย่างต่อเนื่องจึงส่งผลให้ภาพลักษณ์ดีเป็นที่น่าเชื่อถือของสาธารณชน อย่างไรก็ตาม กปภ.ควร
เน้นเพ่ิมคุณค่าให้แก่องค์กรโดยการสร้างภาพลักษณ์ Brand กปภ.ที่ชัดเจนและเข้มแข็งขึ้น 

 ในส่วนของความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าในบริการต่าง ๆ ลูกค้า กปภ. มีความ
ต้องการและความคาดหวังที่ค่อนข้างสอดคล้องกัน นั่นคือ ลูกค้าต้องการด้านปริมาณน้้าประปาที่ไหลแรง 
คุณภาพน้้าประปาที่สะอาด การได้รับข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารของ กปภ. รวมถึงการให้บริการของ
พนักงานที่ดีในล้าดับที่ใกล้เคียงกัน แต่เนื่องด้วยคะแนนด้านคุณภาพและปริมาณน้้ายังเป็นรองด้านบริการ 
โดยเฉพาะในด้านคะแนนความพึงพอใจด้านปริมาณน้้าที่ต่้าที่สุด แต่เป็นด้านที่ลูกค้าต้องการมากที่สุด ดังนั้น 
กปภ. จึงต้องเน้นการพัฒนาในด้านปริมาณน้้า (แรงดันน้้า) ให้มากขึ้น เช่นเดียวกับด้านข้อมูล สารสนเทศ และ
ข่าวสารที่ลูกค้ามีความต้องการและคาดหวังในล้าดับสูง แต่มีความพึงพอใจอยู่ในล้าดับท้าย 

จากการที่ กปภ. ค้นหาความต้องการเชิงลึกของลูกค้า ( insight) ซึ่งพบว่าลูกค้าต้องการให้ 
กปภ.สื่อสารข้อมูลต่างๆ ผ่านผู้น้าชุมชน และเข้าถึงหมู่บ้านจัดสรรต่างๆ  และในส่วนของลูกค้ารายใหญ่
ต้องการให้ กปภ. มอบหมายผู้รับผิดชอบให้ข้อมูลและรับเรื่องปัญหาของลูกค้าของลูกค้ารายใหญ่ที่ชัดเจน เพ่ือ
จะได้ติดต่อสื่อสารผ่านบุคคลเดียว กปภ. จึงควรให้ความส้าคัญกับการสื่อสารให้เข้าถึงลูกค้าได้อย่างครอบคลุม
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และมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และควรก้าหนดแนวทางและสื่อสารถ่ายทอดแนวปฏิบัติการจัดการ
ภาพลักษณ์ของ กปภ. ผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ให้ชัดเจนเพื่อปกปูองภาพลักษณ์ขององค์กร 

ด้านการเปรียบเทียบการให้บริการระหว่างคู่เทียบของ กปภ. ได้แก่ อปท. กฟภ. และ
ไปรษณีย์ไทย พบว่า กปภ. ได้รับคะแนนในล้าดับที่ 1 ในทุกด้านการให้บริการ ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาจากคะแนน
การส้ารวจในปีที่ผ่านมา พบว่า กปภ. ได้รับคะแนนด้านข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสาร เป็นล้าดับที่ 3 รองจาก 
กฟภ. และ อปท. ซึ่งเป็นด้านเดียวที่ กปภ. ได้ล้าดับการเปรียบเทียบรองจาก อปท. ดังนั้น ในปีที่ผ่านมา กปภ. 
จึงได้จัดท้าแผนงานต่าง ๆ เพ่ือยกระดับภาพลักษณ์องค์กร ได้แก่ แผนการเสริมสร้างและปกปูองภาพลักษณ์องค์กร 
แผนบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า แผนบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายใหญ่ แผนสื่อสาร
ภายในด้านลูกค้าและตลาด แผนสร้างค่านิยมมุ่งเน้นลูกค้า และแผนจัดการองค์ความรู้ด้านลูกค้าและตลาด จน
สามารถท้าให้คะแนนความพึงพอใจปีนี้เพ่ิมมากขึ้น แต่ยังอยู่ในล้าดับที่ไม่สูงมาก โดยในปี 2566 กปภ. ได้รับ
คะแนนในล้าดับที่ 1 ในทุกด้านการให้บริการระหว่าง กปภ. และคู่เทียบ 

ในการนี้ กปภ. ได้พิจารณาผลส้ารวจความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ทัศนคติ
ความเชื่อมั่น และความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบเพื่อน้ามาจัดล้าดับความส้าคัญในการปรับปรุง
และพัฒนาการให้บริการ สรุปได้ดังตาราง 

ตารางที่ 21 แสดงการจัดล้าดับความส้าคัญเสียงของลูกค้า ประจ้าปีงบประมาณ 2566 

 
ประเด็นบริการ 

ล้าดับ 
ความ

ต้องการ 
ความ

คาดหวัง 
ความ 

พึงพอใจ 
ความเชื่อม่ัน 
(ภาพลักษณ์) 

คู่เทียบ 

คุณภาพน้้าประปา 1 1 5 3 1 

ปริมาณน้้าประปา 2 2 7  1 

การให้บริการของพนักงาน 3 3 1 1 1 

อาคาร - สถานที่ 4 6 3  1 
การช้าระค่าบริการและ
กระบวนการให้บริการ 

4 4 2 2 1 

การให้บริการหลังการขาย 5 5 4   

ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสาร  
ที่ได้รับ 

6 7 6  1 

  เมื่อพิจารณาช่องว่าง (Gap Analysis)  ระหว่างคะแนนความคาดหวังกับความพึงพอใจพบว่า 
ลูกค้าคาดหวังด้านคุณภาพน้้าประปา ด้านปริมาณน้้าประปาในล้าดับต้นๆ ในขณะที่ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ และมี
ทัศนคติความเชื่อมั่นต่อคุณภาพน้้าประปาและปริมาณน้้าในล้าดับน้อยกว่าบริการด้านอื่น ซึ่งสอดคล้องกับผล
ส้ารวจความไม่พึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ กปภ. ที่ลูกค้าระบุถึงความไม่พึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของ กปภ. คือ
แรงดันน้้า ความสม่้าเสมอ และคุณภาพน้้าประปา นอกจากนี้ยังมีในส่วนของบริการหลังการขายคือผลกระทบจาก
การซ่อมท่อประปา ปัญหาท่อแตกรั่ว  ดังนั้น กปภ.ควรให้ความส้าคัญกับการปรับปรุงและสร้างความเชื่อมั่น
ด้านคุณภาพน้้าประปาและปริมาณน้้า รวมถึงการให้บริการหลังการขาย เช่น การจัดการข้อร้องเรียนให้รวดเร็วและ
เรียบร้อย และการสื่อสารข้อมูลต่างๆ ถึงลูกค้าประชาชน ส่วนด้านการให้บริการของพนักงานนั้น ลูกค้าคาดหวังใน
ล้าดับต้น และรู้สึกพึงพอใจเป็นล้าดับแรกจึงถือเป็นจุดแข็งของ กปภ.ที่จะพัฒนาสู่ความผูกพันภักดีต่อไป 
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สรุปประเด็นส้าคัญสารสนเทศลูกค้าเพิ่มเติมและแนวทางการปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด 
และปรับปรุงระบบการให้บริการลูกค้าและตลาดของ กปภ. 

1. ผลส้ารวจปี 2566 ลูกค้าประเภทที่ 1 ลูกค้าประเภทที่ 2 และลูกค้าประเภท 3 มีคะแนน
ความพึงพอใจในภาพรวมที่ไม่แตกต่างกันมากนักคืออยู่ในระดับ 4.300 คะแนนขึ้นไป โดยลูกค้าประเภท 3 พึงพอใจ 
กปภ. ในภาพรวมสูงสุด 4.350 คะแนน (ลูกค้าประเภทที่ 3 แสดงออกถึงความพึงพอใจในบริการ 4.414 คะแนน 
และมีทัศนคติความเชื่อม่ัน 4.305 คะแนน ที่มากกว่าลูกค้าประเภทที่ 2 และประเภทที่ 1)  

2. ผลส้ารวจความพึงพอใจของลูกค้าปี 2566 พบว่า กปภ. สาขาที่ได้คะแนนความพึงพอใจของ
ลูกค้าสูง จะได้คะแนนความผูกพันสูงเช่นเดียวกัน ดังนั้น กปภ. ควรปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการไปควบคู่กัน   

3. ลูกค้า Gen Baby Boomer (>= 59 ปี) พึงพอใจ กปภ. ในภาพรวม ความพึงพอใจในบริการ และ
มีทัศนคติความเชื่อมั่นสูงสุด ส่วนลูกค้า Gen Y (26-43 ปี) พึงพอใจ กปภ. ในภาพรวม ความพึงพอใจใน
บริการ และทัศนคติความเชื่อมั่นน้อยที่สุด ซึ่งหาก กปภ. ต้องการจัดกิจกรรม/โครงการที่เน้นกลุ่มเปูาหมาย
เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า ควรจะต้องพิจารณารูปแบบที่เหมาะสมกับลูกค้าในกลุ่ม Gen Y ในล้าดับต้นๆ  
                   4. กปภ. เป็นหน่วยงานที่มีจุดแข็งในงานบริการที่เกี่ยวเนื่องกับการให้บริการในส้านักงาน
เพราะด้านบริการ  1.การให้บริการของพนักงาน 2.อาคาร -สถานที่  และ 3.การช้าระค่าบริการและ
กระบวนการให้บริการเป็นงานบริการ  เป็นบริการ 3 ด้านแรกที่ลูกค้าส่วนใหญ่ในทุกพ้ืนที่บริการรู้สึก
สอดคล้องกันคือ กปภ. สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เหนือความคาดหวัง 
                    5. กปภ. อาจยังคงมีจุดอ่อนในงานบริการที่เกี่ยวเนื่องกับการให้บริการภายนอกส้านักงาน 
เพราะพบว่า 1.คุณภาพน้้าประปา 2.ปริมาณน้้าประปาที่ไหล 3.การให้บริการหลังการขาย และ  4.ข้อมูล 
สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ  กปภ. ยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เหนือความคาดหวัง
ทั้งนี้ ปัญหาหลักที่ควรได้รับการพิจารณาเป็นพิเศษ คือ ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพน้้าประปาและ
ปริมาณน้้าประปาที่ไหล ห่างไกลจากความคาดหวังมากที่สุดเมื่อเทียบกับบริการรายการอ่ืน แต่น้้าประปาเป็น
สินค้าหลักของ กปภ. ที่สร้างรายได้ให้กับองค์กร  
                     6. ลูกค้ากลุ่มโรงงานและโรงพยาบาล มีคะแนนความพึงพอใจบริการมากที่สุด (4.542 
และ 4.524 ตามล้าดับ) ส่วนกลุ่มโรงพยาบาลมีทัศนคติความเชื่อมั่นสูงสุด (4.706) ซึ่ง กปภ .ควรเน้นการสร้าง
ความสัมพันธ์พิเศษกับลูกค้ากลุ่มนี้ อันจะน้าไปสู่การเป็นลูกค้าภักดีและเป็นเครือข่ายความร่วมมือที่ดีให้แก่ กปภ. 
                     7. ลูกค้าพ้ืนที่ให้บริการของ กปภ.สาขาขนาดใหญ่พึงพอใจในบริการที่ได้รับมากกว่า ความ
คาดหวังที่ลูกค้ามีต่อ กปภ. ซึ่งถือว่าลูกค้า กปภ.สาขาขนาดใหญ่ พึงพอใจบริการ “เหนือความคาดหวัง” และ
ลูกค้าประเภท โรงพยาบาล (101.06) ราชการ (100.42) และโรงแรม (100.17) พึงพอใจบริการจาก กปภ. 
“เหนือความคาดหวัง” 
                     8. ความต้องการหลัก 3 อันดับแรก ต้องการปริมาณน้้าประปาที่ไหล ต้องการคุณภาพ
น้้าประปา และต้องการข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ ได้รับ  เป็นความต้องการที่สอดคล้องกัน              
ทั้งลูกค้าประเภทที่ 1 ลูกค้าประเภทที่ 2 และลูกค้าประเภทที่ 3 และสอดคล้องกันในทุกพ้ืนที่ให้บริการของ กปภ.
แสดงให้เห็นว่า กปภ. มีภารกิจหลักในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าส้าคัญๆ ใน 2 ประเด็น คือ กปภ. 
ต้องท้าผลิตภัณฑ์ (น้้าประปา) ของตนเองทั้งเชิงปริมาณน้้าประปาที่ไหลและคุณภาพน้้าประปา ให้ได้คุณภาพ/
มาตรฐาน อยู่ตลอดเวลา และ กปภ. ต้องบริหารจัดการข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ การบอกกล่าว ให้ลูกค้า
รับทราบอย่างทันท่วงที ทันเหตุการณ ์ทันสมัย และทั่วถึง ซึ่งดูเหมือนว่า “ข้อมูลข่าวสาร การประชาสัมพันธ์” 
เรื่องท่ีลูกค้าให้ความส้าคัญในระดับต้นๆ เช่นเดียวกับตัวผลิตภัณฑ์น้้าประปา 

 9. ความต้องการด้านปริมาณน้้าประปาที่ไหล (4.35 คะแนนอันดับ) และคุณภาพของ
น้้าประปา (4.34 คะแนนอันดับ) ลูกค้าสะท้อนความต้องการในคะแนนอันดับที่ใกล้เคียงกัน ดังนั้น กปภ. จะให้
ความส้าคัญแยกระหว่าง “คุณภาพน้้า” กับ “ปริมาณน้้า” ในเชิงความหมายการตอบสนองความต้องการ     
ของลูกค้าไม่ได้ (ต้องด้าเนินการควบคู่กันตลอด) 
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10. ลูกค้าในพ้ืนที่ให้บริการของ กปภ.สาขาขนาดใหญ่ (4.431 คะแนน) และ กปภ.สาขาชั้น
พิเศษ (4.494 คะแนน) มีความรู้สึกพึงพอใจบริการทั้ง 7 รายการมากกว่าลูกค้าในพ้ืนที่ให้บริการของ กปภ.
สาขาขนาดเล็ก (4.400) และ กปภ.สาขาขนาดกลาง (4.369 คะแนน) ซึ่งคะแนนของ กปภ.สาขาขนาดกลางอยู่ใน
ล้าดับน้อยที่สุด กปภ. อาจพิจารณาการจัดกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและ กปภ.สาขา กับ
กลุ่ม กปภ.สาขาขนาดกลางเป็นพิเศษ 

11. กปภ. มีจุดแข็งเรื่อง การให้บริการของพนักงาน มากที่สุด เมื่อเทียบกับผลิตภัณฑ์
น้้าประปาของ กปภ. แต่ในทางตรงกันข้าม ผลส้ารวจคะแนนอันดับความต้องการกลับพบว่า ลูกค้าต้องการ
ผลิตภัณฑ์น้้าประปาของ กปภ. มากกว่าบริการด้านอ่ืนๆ ดังนั้น กปภ. ควรหาทางพัฒนางานบริการด้าน
ผลิตภัณฑ์น้้าประปาให้ดีเทียบเท่ากับการบริการด้านอ่ืนๆ โดยเฉพาะบริการจากพนักงานที่เป็นจุดแข็งของ 
กปภ. ในเวลานี้ เนื่องจากผลิตภัณฑ์น้้าประปาเป็นแหล่งรายได้หลักของ กปภ.  

12. กปภ. มีจุดแข็งเรื่อง การให้บริการของพนักงาน เมื่อเทียบกับผลิตภัณฑ์น้้าประปาของ 
กปภ. แต่ในทางตรงกันข้าม ผลส้ารวจคะแนนอันดับความต้องการ กลับพบว่า ลูกค้าต้องการผลิตภัณฑ์
น้้าประปาของ กปภ. มากกว่าบริการด้านอ่ืนๆ ดังนั้น กปภ. ควรหาทางพัฒนางานบริการด้านผลิตภัณฑ์
น้้าประปาให้ดีเทียบเท่ากับการบริการด้านอ่ืนๆ โดยเฉพาะบริการจากพนักงานที่เป็นจุดแข็งของ กปภ. ในเวลานี้ 
เนื่องจากผลิตภัณฑ์น้้าประปาเป็นแหล่งรายได้หลักของ กปภ.  

13. ส่วนต่างความคาดหวังในบริการ 7 รายการส้ารวจ พบว่า มีบริการ 3 รายการที่ กปภ. 
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เหนือความคาดหวัง ได้แก่ การให้บริการของพนักงาน (100.52) 
2.อาคาร-สถานที ่(101.98) และ 3.การช้าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ (101.21) และมี 4 รายการ
ที่ กปภ. ยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการได้ลูกค้าเหนือความคาดหวัง  ได้แก่ 1.คุณภาพน้้าประปา 
(95.29) 2.ปริมาณน้้าประปาที่ไหล (94.86) 3.การให้บริการหลังการขาย (99.63) และ 4.ข้อมูล สารสนเทศ 
และข่าวสารที่ได้รับ (99.14) 

14. งานบริการอ่ืนๆ ได้แก่ การมีช่องทางการรับฟังลูกค้า การมีบริการหลังการขายที่ดี การ
ให้ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารกับลูกค้า การช้าระค่าน้้าและการให้บริการที่สะดวก รวดเร็วการบริการที่ดี
จากพนักงาน อาคาร-สถานที่ เข้าถึงง่าย มีความสะดวกสบาย ไม่เป็นปัจจัยสร้างความสนใจเป็นลูกค้าของ 
กปภ.มากเท่าท่ีควร แต่การบริการเหล่านี้ กปภ. มีความจ้าเป็นต้องด้าเนินการให้ดีต่อไป เพราะบริการทุกอย่าง     
ช่วยเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับ กปภ. และเชื่อว่าสามารถท้าให้ลูกค้าเกิดความผูกพัน และ ภักดีกับ กปภ. 
ได้ในระยะยาว 

15. จากผลส้ารวจทัศนคติความเชื่อมั่น ความผูกพัน และความภักดีของลูกค้า พบว่า ด้าน
ทัศนคติความเชื่อมั่นในภาพรวม 4.271 คะแนน นั้นลูกค้า กปภ. แสดงความเชื่อมั่นเรื่อง ความตั้งใจท้างาน
ของเจ้าหน้าที่ มากที่สุด 4.387 คะแนน รองลงมาคือ เชื่อมั่นต่อกระบวนการให้บริการ 4.365 คะแนน และ
เชื่อมั่นที่มีต่อคุณภาพน้้าประปา 4.349 คะแนน ตามล้าดับ โดยลูกค้าประเภทที่ 1 (4.387 คะแนน) ประเภทที่ 
2 (4.378 คะแนน) และประเภทที่ 3 (4.420 คะแนน) แสดงความเชื่อมั่นเรื่อง ความตั้งใจการท้างานของ
เจ้าหน้าที่มากท่ีสุดเหมือนกันทุกกลุ่ม 

16. ลูกค้าแสดงความเชื่อมั่นที่มีต่อการแก้ปัญหาร้องเรียน (4.168 คะแนน) และความเชื่อมั่น
ที่มีต่อการบริการลูกค้าผ่านระบบ IT (4.185 คะแนน) น้อยที่สุด 2 อันดับท้าย (น้อยกว่า 4.200 คะแนน) เมื่อ
เปรียบเทียบกับความเชื่อม่ันด้านอื่นที่มีผลส้าเร็จคะแนนมากกว่า 4.200 คะแนนขึ้นไป 

17. ด้านความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อ กปภ. พบว่า ความผูกพันเรื่อง “มีความปรารถนาให้ 
กปภ. เป็นองค์กรที่เข้มแข็ง/เติบโต ด้าเนินกิจการของตนเอง ภายใต้พันธกิจได้อย่างเหมาะสม” เป็นความรู้สึก
ที่ลูกค้าผูกพันกับ กปภ. มากที่สุด 4.214 คะแนน สอดคล้องกันทั้ง 3 ประเภทลูกค้า ล้าดับถัดมา ลูกค้ามีความ
ผูกพันกับ กปภ. เรื่อง “การกล่าวถึง กปภ. ในทางท่ีดี (เมื่อมีโอกาส) ระดับความผูกพัน 4.208 คะแนน ขณะที่
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ความผูกพันเรื่อง “ต้องการมีส่วนร่วมกับกิจกรรมต่าง ๆ ของ กปภ.” มีระดับความผูกพัน 4.122 คะแนน น้อย
ที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับ 2 รายการส้ารวจแรก โดยรวมแล้วถือว่า ลูกค้า กปภ. แสดงความผูกพันในเกณฑ์ 
“ผูกพันมาก” ทั้ง 3 กลุ่มประเภทลูกค้า 

18. ด้านความภักดี พบว่า ลูกค้าของ กปภ. ร้อยละ 97.40 ยังคงเลือกใช้น้้าประปาของ กปภ. 
ต่อไป มีเพียงร้อยละ 2.60 ที่คิดเปลี่ยนไปใช้น้้าประปาของหน่วยงานอ่ืน ดังนั้น ถือว่า ลูกค้าของ กปภ. แสดง
ความภักดีในสัดส่วนร้อยละ 97.40 (ลูกค้าประเภทที่ 1 ภักดีร้อยละ 97.42  ลูกค้าประเภทที่ 2 ภักดีร้อยละ 
97.30  ลูกค้าประเภทที่ 3 ภักดีร้อยละ 97.40) เหตุผลหลักๆ ที่ลูกค้ายังคงใช้น้้าประปาของ กปภ. ต่อไป 
เพราะว่า อันดับ 1 กปภ. บริการดี/คุ้นเคยมานาน (ร้อยละ 33.71) อันดับ 2 มีความพึงพอใจ กปภ. ไม่คิด
เปลี่ยนไปใช้บริการของหน่วยงานอ่ืน (ร้อยละ 18.15) และอันดับ 3 ปัจจุบัน ถือว่าได้รับความสะดวกจาก
บริการของ กปภ. (ร้อยละ 16.08) ส้าหรับเหตุผลหลักๆ ที่ลูกค้าคิดเปลี่ยนไปใช้น้้าประปาของหน่วยงานอ่ืน 
อันดับ 1 ถ้ามีหน่วยงานอ่ืนที่ให้บริการดีกว่า ก็คิดเพ่ือไว้พิจารณา (ร้อยละ 61.43) และอันดับ 2 ถ้าน้้าประปา
ของ กปภ. ขาดแคลนและมีคุณภาพไม่ดีก็ต้องเปลี่ยน (ร้อยละ 17.25)  

19. ผลส้ารวจความพึงพอใจจากลูกค้าที่เคยติดต่อสื่อสารผ่านช่องทางของ กปภ.  มากกว่า 
4.000 คะแนน มี 4 ช่องทาง ได้แก่ อันดับ 1 พบเจ้าหน้าที่ (4.494 คะแนน) 2.โทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา/กปภ.
เขต (4.178 คะแนน) 3.LINE (4.137 คะแนน) และ 4.สายด่วน PWA Contact Center 1662 (4.015 
คะแนน) ดังนั้น กปภ. ควรสื่อสารกับลูกค้าผ่าน 4 ช่องทางข้างต้นเป็นหลัก  

20. ผลคะแนนความพึงพอใจ 4 อันดับแรก พบว่า อันดับ 1 พบเจ้าหน้าที่ (4.494 คะแนน) 
อันดับ 2 โทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา/กปภ.เขต (4.178 คะแนน) ล้วนเป็นการสื่อสารที่ต้องใช้ทักษะการโต้ตอบ
ระหว่าง “คนกับคน” ส่วนอันดับ 3 LINE (4.137 คะแนน) อาจมีจุดอ่อนเรื่องเป็นรูปแบบการสื่อสารแบบกลุ่ม 
(ไม่ใช่การสื่อสาร “ตัวต่อตัว”) ลูกค้าจึงพึงพอใจผลลัพธ์การสื่อสารผ่าน Line ไม่มากเท่ากับการพบเจ้าหน้าที่
และการโทรไปที่สาขาโดยตรง ส่วนอันดับ 4 สายด่วน PWA Contact Center 1662 (4.015 คะแนน) แม้จะ
เป็นรูปแบบการสื่อสารโดยตรงระหว่าง “คนกับคน” แต่ด้วยข้อจ้ากัดของระบบ Call Center ที่พนักงานไม่
ทราบข้อมูลในแต่ละพ้ืนที่อย่างครอบคลุมทั้งหมด จึงมีจุดอ่อนเรื่องไม่สามารถตอบสนองข้อร้องเรียนของลูกค้า
ได้ทันท่วงท ีที่กระจายอยู่ในทุกพ้ืนที่ให้บริการทั้ง 234 สาขา 

21. การจัดท้าโครงการเพื่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อมที่ต้องการเพิ่ม  ลูกค้าส่วนใหญ่ 
ร้อยละ 84.62 จะไม่แสดงความคิดเห็น แต่มีลูกค้าร้อยละ 15. 38 ที่มีความต้องการให้ กปภ. ด้าเนิน
โครงการเพื่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม โดยมีความต้องการให้ กปภ. ท้าการขยายเขตพื้นที่ให้บริการ
น้้าประปาแก่ประชาชนให้ทั่วถึงทั้งประเทศและในทุกพ้ืนที่มากที่สุด  

22. ความคิดเห็นความวิตกกังวลต่อส่วนรวมในการให้บริการและการปฏิบัติงานของ กปภ. 
ของลูกค้าคาดหวังในอนาคต พบว่า มีเพียง ร้อยละ 5.81 ที่มีความวิตกกังวล โดยส่วนใหญ่วิตกกังวล หาก 
กปภ. ไม่ขยายพื้นที่ให้บริการมายังชุมชนที่อยู่อาศัย  

23. ด้านการแก้ไขเมื่อเกิดสถานการณ์ฉุกเฉินของลูกค้าคาดหวังในอนาคต พบว่า ส่วนใหญ่        
ร้อยละ 73.38 ลูกค้าทราบว่า กปภ. จะมีแผนหรือมาตรการในการแก้ไข  

24. น้้าสูญเสียที่เกิดจากปัญหาท่อประปาแตกรั่ว น้ามาซึ่งปัญหาแรงดันน้้าประปาที่ลดลง 
น้้าประปาไหลอ่อน น้้าประปาไหลไม่ต่อเนื่อง น้้าประปาไม่ไหล ปัญหาการหยุดจ่ายน้้า และปัญหาตะกอนใน
เส้นท่อประปาซึ่งมีผลต่อคุณภาพน้้าประปา กปภ. จึงควรจัดแผนการโบลว์น้้าประปาในจุดที่พบความอ่อนไหว
ของการสะสมตะกอนในเส้นท่อประปา 

25.การมีอาสาประปาประจ้าอยู่ในพ้ืนที่จะสามารถเข้าถึงปัญหาได้อย่างรวดเร็วและสามารถ
แจ้งปัญหาไปยัง กปภ.สาขาได้โดยตรง อาสาประปายังสามารถให้ความรู้แก่ประชาชนเกี่ยวกับการใช้น้้าอย่ าง
ประหยัดและการใช้น้้าอย่างปลอดภัย และสามารถเป็นสื่อบุคคลในการการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูล
ข่าวสารแก่ลูกค้าได้อีกด้วย 
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การวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย : กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (ลูกค้าประเภท 3) 
   กปภ.ได้วิเคราะห์เสียงของลูกค้าเพิ่มเติมในส่วนของกลุ่มลูกค้าประเภท 3 ซึ่งเป็นกลุ่ม
ลูกค้าเปูาหมายที่สร้างรายได้ให้กับ กปภ. เนื่องจากจ้าหน่ายน้้าราคาสูงกว่าต้นทุน นอกจากนี้ กลุ่มลูกค้า
รายใหญ่บางส่วนยังใช้น้้า 2 ระบบ ซึ่ง กปภ.ต้องพัฒนาและปรับปรุงน้้าประปาให้มีคุณภาพและปริมาณที่
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ โดยให้ลูกค้าประเภท 3 หันมาใช้น้้าประปาของ 
กปภ. แทนการใช้น้้าจากแหล่งอื่นมากขึ้น ทั้งนี ้ ได้รับฟังลูกค้ารายใหญ่ทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ
เพ่ือให้ทราบความต้องการเชิงลึก (insight) สรุปประเด็นส้าคัญได้ดังนี้  

1. ลูกค้าประเภท 3 เป็นกลุ่มที่มีคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม (4.350) ความพึงพอใจ
ในบริการ (4.414) และทัศนคติความเชื่อมั่น (4.305) สูงกว่าลูกค้าประเภทอื่น โดยลูกค้าประเภท 3          
มีทัศนคติความเชื่อมั่นด้านความตั้งใจท้างานของเจ้าหน้าที่ กระบวนการให้บริการ และคุณภาพน้้าประปา
มากที่สุด 

2. ลูกค้าประเภท 3 มีความพึงพอใจการให้บริการของพนักงานมากที่สุด ด้วยคะแนนสูง
ถึง (4.507) ซึ่งไม่มีผลส้ารวจในด้านบริการหรือทัศนคติความเชื่อมั่นใดที่ได้รับคะแนนสูงถึงระดับ (4.500) 
ซึ่งด้านคะแนนที่น้อยที่สุด คือปริมาณน้้าประปาที่ไหล (4.310) สอดคล้องกับความคาดหวังในด้านคุณภาพ
น้้าประปาที่ลูกค้าประเภทที่ 3 ต้องการมากที่สุด (4.557 คะแนน) 

3. ผลส้ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการข้อมูลข่าวสารและรับการสนับสนุนจาก กปภ.   
ของลูกค้าประเภทที่ 3 พบว่า มีคะแนนน้อยกว่ากลุ่มอ่ืน (4.028) ซึ่งคะแนนด้านช่องทางการพบเจ้าหน้าที่ 
ได้รับคะแนนสูงโดดเด่นกว่าช่องทางอ่ืน (4.498) 

4. ความต้องการของลูกค้าในบริการ 7 ด้านของลูกค้ากลุ่มที่ 3 เมื่อพิจารณาจากลุ่มลูกค้า
แต่ละประเภทแล้ว พบว่ามีกลุ่มลูกค้าที่มีความต้องการที่โดดเด่นกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ  ได้แก่  

- กลุ่มโรงเรียน มีความต้องการด้านคุณภาพน้้าประปา ปริมาณน้้าประปาที่ไหล การ
ช้าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ แต่ต้องการข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสาร
ที่ได้รับน้อยที่สุด 

- กลุ่มโรงแรม มีความต้องการด้านปริมาณน้้าประปาที่ไหล และด้านข้อมูล สารสนเทศ 
และข่าวสารที่ได้รับมากที่สุด 

- กลุ่มโรงพยาบาล มีความต้องการด้านคุณภาพน้้าประปา ปริมาณน้้าประปาที่ไหล ด้าน
ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับมากที่สุด 

- กลุ่มโรงงาน มีความต้องการด้านคุณภาพน้้าประปา ปริมาณน้้าประปาที่ไหล  และ
บริการหลังการขายมากที่สุด 

5. ความภักดี (97.40) และความผูกพัน (86.56) ของลูกค้าประเภทที ่ 3 ไม่มีความ
แตกต่างกันมากนักกับลูกค้ากลุ่มอื่น และคะแนนความภักดีอยู่ในระดับสูงมากดังนั้น หาก กปภ. เน้นการ
สร้างความผูกพันและภักดีอาจส่งผลในเชิงการสร้างความสัมพันธ์มากกว่าการเพ่ิมรายได้ให้องค์กร  

6. หากจัดโครงการ/กิจกรรมความรับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อมของ กปภ. 
(CSR) เมื่อพิจารณาจากคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมที่มีต่อความรับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และ
สิ่งแวดล้อมของ กปภ. (4.134) และความพึงพอใจที่ กปภ. น้ารถบรรทุกน้้า/น้้าดื่มบรรจุขวด กปภ. ไป
ช่วยเหลือประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนจากสาธารณภัยต่าง ๆ  (4.078) หาก กปภ. จะจัดกิจกรรมกับ
ลูกค้ากลุ ่มนี ้ อาจเน้นให้เหมาะสมกับประเภทธุรกิจของลูกค้าแต่ละราย เพราะบางกิจกรรมอาจไม่
ตอบสนองความต้องการและเปูาหมายทางธุรกิจของลูกค้ากลุ่มนี้  
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7. กปภ. สามารถให้บริการลูกค้ากลุ่มโรงแรมและโรงพยาบาลได้เหนือความคาดหวัง โดยกลุ่มที่
คะแนนพึงพอใจห่างจากความคาดหวังคือกลุ่มโรงเรียน ในขณะที่ด้านความพึงพอใจ ลูกค้ากลุ่มโรงพยาบาลและ
โรงงาน มีความพึงพอใจในบริการสูงที่สุด  โดยกลุ่มโรงพยาบาลมีคะแนนทัศนคติความเชื่อมั่นสูงที่สุด (4.706) 

8. ลูกค้ารายใหญ่มีความต้องการบริการด้านต่าง ๆ ของ กปภ. ดังนี้ 
 ความต้องการด้านคุณภาพน้้า  

- ให้มีเจ้าหน้าที่สื่อสารด้านคุณภาพน้้าอย่างสม่้าเสมอ 
 ความต้องการด้านปริมาณน้้า 

- ต้องการความเชื่อมั่นว่า กปภ. จะสามารถจัดส่งน้้าประปาให้กับลูกค้าได้แบบต่อเนื่อง 
 ความต้องการด้านการส่งเสริมการขาย 

- ให้ กปภ. ลดราคาค่าน้้าประปาส้าหรับลูกค้ารายใหญ่ หรือให้ลูกค้ารายใหญ่ซื้อน้้า
แบบมีโปรโมชั่นพิเศษ  

 ความต้องการด้านให้บริการหลังการขาย 
- ให้ กปภ. ออกเยี่ยมเยียนลูกค้ามารับฟังปัญหาของลูกค้าและให้ค้าปรึกษาด้านต่างๆ  
- ให้ กปภ. มีเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโดยตรงส้าหรับการพูดคุยเป็นการเฉพาะ เพ่ือ 

                                   แลกเปลี่ยนเบอร์โทร แลกเปลี่ยนไลน์ส่วนตัวซึ่งกันและกัน 
- ให้ กปภ. มีเจ้าหน้าที่ผู้ดูแลรับผิดชอบลูกค้ารายใหญ่เป็นการเฉพาะบุคคล รับ 

                                   ข่าวสารแจ้งข่าวสาร ไม่ว่าจะเป็นกรณีที่ลูกค้าต้องการติดต่อ หรือกรณีที่สาขา 
    ต้องการแจ้งข่าวสาร  
- ให้ กปภ.สาขา จัดแบ่งโซนภาคธุรกิจในพ้ืนที่สาขาที่รับผิดชอบและระบุตัว  

     เจ้าหน้าที่ผู้ดูแลรับผิดชอบในแต่ละโซน ให้เจ้าหน้าที่ออกพบปะเยี่ยมเยียนลูกค้า  
      เน้นการสร้างความสัมพันธ์ในรูปแบบไม่เป็นทางการ เสมือนเป็นเพ่ือนร่วมงานกัน 
-  ให้ กปภ. ช่วยแจ้งข่าวเตือนภัยหรือมิจฉาชีพให้กับลูกค้าทราบ 

 ข้อเสนอแนะแนวทางการท้าธุรกิจเสริมใน 3 เรื่องคือ 
-    ให้ กปภ. ออกใบรับรองคุณภาพน้้าให้กับภาคธุรกิจ 
-    ให้ กปภ. เป็นที่ปรึกษาหรืออาจรับจ้างท้าการปรับปรุงคุณภาพน้้าประปาที่ผ่าน 
     กระบวนการใช้งานแล้วของธุรกิจให้กลับมาเป็นน้้าประปาใหม่ 
-    บริการล้างถังน้้า ระบายตะกอนในถังน้้า 

จากข้อมูลดังกล่าว การพิจารณาด้าเนินงานโครงการ/ แผนงานส้าหรับกลุ่มลูกค้าประเภทที่ 3 
อาจก้าหนดเป็น 2 แนวทาง คือ การ “ยกระดับ” การให้บริการในกลุ่มลูกค้าที่มีความพึงพอใจและทัศนคติเชิง
บวกกับ กปภ. ในล้าดับที่สูงอยู่แล้ว เพ่ือให้การบริการถึงระดับ “เป็นเลิศ” และการ “พัฒนาและปรับปรุง” 
การให้บริการในกลุ่มลูกค้าที่มีความพึงพอใจและทัศนคติในล้าดับรองลงมา ส่วนกลุ่มลูกค้าที่ให้คะแนนใน
ระดับกลาง ๆ ก็จะได้รับบริการตามโครงการ/ แผนงานของ กปภ. ซึ่งด้าเนินงานตามปกติ 
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การวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย : กลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคต  

กปภ.ได้รับฟังเสียงของกลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคตทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเพ่ือให้
ทราบความต้องการเชิงลึก (insight)  โดยได้จัดการสนทนากลุ่ม (Focus group) และการสอบถามความ
คิดเห็นเป็นลักษณะค้าถามปลายเปิด ซึ่งสรุปประเด็นส้าคัญได้ดังนี้ 

จากการพิจารณาผลส้ารวจความคิดเห็นของกลุ่มลูกค้าคาดหวังปี 2566 จ้านวน 8,190 ตัวอย่าง 
พบว่าส่วนใหญต่้องการเป็นลูกค้า กปภ. โดยปี 2566 มีผู้ต้องการเป็นลูกค้า กปภ.ร้อยละ 66.58 ไม่ต้องการ 
ร้อยละ 13.93 และไม่แน่ใจ (ยังตัดสินใจไม่ได้ ไม่มีข้อมูลเพียงพอในการตัดสินใจ) ร้อยละ 19.49 โดยระบุ
ถึง 2 เหตุผลหลักที่ยังไม่ได้ใช้น้้าประปาของ กปภ. ได้แก่ 1) น้้าประปาของ กปภ. ยังมาไม่ถึงในพื้นที่ ร้อย
ละ 50.19 และ 2) ค่าติดตั ้งประปาของ กปภ. มีราคาแพง ร้อยละ 49.81 โดยกลุ ่มที่ไม่ต้องการใช้
น้้าประปาของ กปภ. ได้ระบุถึง 3 เหตุผลหลัก ได้แก่ 1) น้้าประปาของชุมชนที่ใช้อยู่ยังพอใช้ได้ ร้อยละ 
34.97 2) ค่าติดตั้งประปาใหม่มีราคาแพง และ 3) ค่าน้้าประปาของ กปภ. แพงกว่าน้้าประปาของชุมชนที่ใช้อยู่ 
ร้อยละ 32.52  

ทั้งนี้ จากการสอบถามความต้องการของกลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคต/ลูกค้าคู่แข่งด้าน
ปัจจัยภายในของ กปภ. ที่ช่วยท้าให้ตัดสินใจเป็นลูกค้าของ กปภ. พบว่า ลูกค้ากลุ่มนี้มีความต้องการ ใน 3 
ล้าดับแรก ดังนี้  

1) บริการน้้าประปาด้วยความเพียงพอ  
2) บริการน้้าประปาที่มีคุณภาพ  
3) มีบริการซ่อมระบบประปาโดยช่างมืออาชีพ 
ดังนั้น กปภ.สามารถเพิ่มลูกค้าใหม่ได้ให้บริการที่จะช่วยเสริมสร้างความสนใจให้ลูกค้า

คาดหวังในอนาคต และลูกค้าคู่แข่ง หันมาใช้บริการน้้าประปาของ กปภ. โดยด้าเนินโครงการขยายเส้นท่อ
ประปาไปยังชุมชน กิจกรรมส่งเสริมการขายลดค่าติดตั้งประปา และการให้บริการซ่อมท่อ/อุปกรณ์ประปา
ภายในบ้าน  เนื่องจากลูกค้ากลุ่มนี้ให้ความส้าคัญกับผลิตภัณฑ์น้้าประปาของ กปภ. ทั้งเชิงปริมาณและ         
เชิงคุณภาพ และบริการส่งเสริมการขายต่างๆ เช่น การผ่อนช้าระหรือลดค่าติดตั้งประปา บริการวางระบบ
ท่อน้้าภายในบ้านแบบฟรีค่าแรง บริการซ่อมระบบประปาโดยช่างมืออาชีพ และ การผ่อนช้าระหรือลดค่า
ติดตั้งปั๊มน้้า/ถังส้ารองน้้า เป็นต้น 

ส้าหรับลูกค้าคาดหวังในอนาคต ที่แสดงความไม่ต้องการใช้น้้าประปาของ กปภ. นั้นได้ให้
เหตุผล 3 ประการ คือ 1.น้้าประปาของชุมชนที่ใช้อยู่ยังพอใช้ได้ (ร้อยละ 34.97) 2.ค่าติดตั้งประปาใหม่มี
ราคาแพง (ร้อยละ 32.52) และ 3.ค่าน้้าประปาของ กปภ. แพงกว่าน้้าประปาของชุมชนที่ใช้อยู่ (ร้อยละ 32.52) 
โดยมีข้อสังเกตว่า กลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคตที่แสดงความ “ต้องการ” ใช้น้้าประปาของ กปภ. แต่ยังไม่
ตัดสินใจใช้บริการ เพราะประเด็นเรื่องราคาค่าติดตั้งประปาใหม่แพงเกินไปเป็นหนึ่งปัจจัยส้าคัญ ส่วนลูกค้า
คาดหวังในอนาคตที่แสดงความ “ไม่ต้องการ” ใช้น้้าประปาของ กปภ. แล้วนั้น ให้เหตุผลหลักเช่นเดียวกัน 
คือ ราคาค่าติดตั้งน้้าประปาใหม่แพงเกินไป ดังนั้น กลยุทธ์ทางการตลาดเรื่องการลดค่าติดตั้งประปาใหม่  
จึงเป็นสิ่งที่ กปภ. ควรน้ามาพิจารณา หากต้องการเพ่ิมโอกาสให้มีผู้มาใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น 

ลูกค้าคาดหวังในอนาคต/ลูกค้าคู่แข่งมีความเชื่อมั่นต่อ กปภ. ในภาพรวมคิดเป็น 4.274 
คะแนน ซึ่งมีความเชื่อมั่นใน 3 ล้าดับแรก ดังนี้ 1) ความเชื่อมั่นที่มีต่อความตั้งใจท้างานของเจ้าหน้าที่  2) 
ความเชื่อมั่นที่มีต่อกระบวนการให้บริการ และ 3) ความเชื่อมั่นที่มีต่อคุณภาพน้้าประปา 

อีกปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเป็นลูกค้า กปภ. คือราคาค่าติดตั้งและราคาน้้าสูง ซึ่ง
เป็นปัจจัยหลักที ่ท้าให้ลูกค้ากลุ ่มนี ้ไม่ต้องการใช้น้้าประปาของ กปภ.  โดยเป็นเหตุผลหลักในทุกปีที่
สอบถามจากลูกค้า แสดงให้เห็นว่าลูกค้ายังให้ความส้าคัญกับราคาค่าน้้ามากกว่าคุณภาพน้้าและปริมาณน้้า
ที่จะได้รับจาก กปภ.   
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ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดจึงได้บรรจุการขยายเขตการให้บริการเพ่ือตอบสนองกลยุทธ์เพ่ิมลูกค้า
ใหม่  โดยพิจารณาจากฐานข้อมูลสารสนเทศ GIS ว่ามีความพร้อมในการให้บริการและคุ้มค่าต่อการลงทุน  โดย
ด้าเนินการควบคู่ไปกับกลยุทธ์สร้างความเชื่อมั่นในคุณภาพน้้าประปาซึ่งเป็นจุดแข็งของ กปภ. ทั้งการสื่อสาร
ประชาสัมพันธ์ต่อสาธารณชนวงกว้างและในส่วนการเข้าถึงชุมชนโดยด้าเนินการผ่านโครงการ CSR ของ กปภ. โดยเข้าไป
ช่วยเหลือ อปท. ในระบบการผลิตน้้าประปาเพ่ือให้เห็นถึงความเชี่ยวชาญและความสามารถพิเศษของ กปภ . 
และมีกิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การลดค่าติดตั้งประปา การขายน้้าในราคา Bulk sales  

  นอกจากนี้ จากการส้ารวจปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเป็นลูกค้า กปภ. พบว่าด้านคุณภาพและปริมาณน้้าเป็นปัจจัยที่ลูกค้าคาดหวังในอนาคตต้องการมาก 
และเป็นประเด็นที่ได้รับคะแนนความเชื่อมั่นในระดับสูงใกล้เคียงกับความเชื่อมั่นที่มีต่อบทบาทสนับสนุนการ
พัฒนาประเทศชาติ การช่วยเหลือชุมชน/สังคม และความรับผิดชอบต่อสังคม 

ทั้งนี้ หากลูกค้าคาดหวังในอนาคตจะติดต่อสื่อสารกับ กปภ. จะเลือกใช้ช่องทางพบเจ้าหน้าที่
กปภ.สาขา และ โทรศัพท์ติดต่อ กปภ.สาขา รวมถึงเจ้าหน้าที่ PWa Contact Center 1662 มากกว่า
การใช้ช่องทางออนไลน์ และหาก กปภ.จะติดต่อสื่อสารกับลูกค้าคาดหวังให้ใช้วิธีการส่งข้อความ SMS 
และสื่อท้องถิ่นต่างๆเช่นรถประชาสัมพันธ์ สื่อภายในชุมชน โดยสื่อออนไลน์เป็นล้าดับที่รองลงมา ดังนั้น 
กปภ. ต้องวางระบบการติดต่อสื่อสาร การให้ข้อมูล และการบริการ รวมถึงการฝีกอบรมเจ้าหน้าที่ให้มี
ความพร้อมอยู่เสมอ 

อย่างไรก็ตามผลส้ารวจปี 2562 2566 พบว่าลูกค้าคาดหวังในอนาคตมีแนวโน้มปรับ
ทัศนคติโดยให้ความส้าคัญกับคุณภาพและปริมาณน้้ามากกว่าราคา ดังนั ้น กปภ.ควรมุ่งเน้นสร้างการ
ยอมรับในราคาค่าน้้าประปาของ กปภ. โดยให้เห็นถึงความคุ้มค่าของการได้รับน้้าประปาที่สะอาดได้
มาตรฐาน WHO และบริการที่มีคุณภาพ คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปควบคู่ไปกับกลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการขาย 
และการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของ กปภ.  
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การวิเคราะห์ข้อมูลกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย : กลุ่มลูกคา้ทีย่ังเดินทางมาช้าระค่าน้้าที่ กปภ.สาขา 
 กปภ.ได้รับฟังเสียงของกลุ่มลูกค้าเกี่ยวกับการท้าธุรกรรมกับ กปภ. ทั้งนี้ ได้สอบถามความ

ต้องการเชิงลึก (insight) โดยสอบถามลูกค้าถึงเหตุผลที่ท้าธุรกรรมออนไลน์กับ กปภ. และเหตุผลที่ไม่ท้า
ธุรกรรมออนไลน์กับ กปภ.  ซึ่งผลส้ารวจด้านพฤติกรรมการช้าระค่าน้้าประปา ลูกค้าที่ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ไม่ได้
เดินทางไปที่สาขา ด้วยเหตุผลหลักคือไม่จ้าเป็นต้องไปเพราะช้าระผ่าน Mobile Application ธนาคาร ซึ่งไม่
เสียค่าธรรมเนียม และมีหลายช่องทางให้เลือก ส้าหรับสาเหตุหลักที่ลูกค้ายังเดินทางที่ส้านักงาน กปภ.สาขา 
เนื่องจากต้องการได้รับใบเสร็จ   สะดวกเดินทางไปส้านักงาน (ไม่ล้าบาก) และไม่ต้องการเสียค่าธรรมเนียม 
ทั้งนี้ ช่องทางที่ลูกค้าต้องการให้มีที่สุดคือ on mobile ซึ่งสอดคล้องกับผลส้ารวจที่ กปภ. ด้าเนินการสอบถาม
ลูกค้าจากฐานข้อมูล LineOA และเมื่อสอบถามลูกค้าถึงการยอมรับที่จะยกเลิกบริการช้าระค่าน้้าประปาที่ 
กปภ.สาขา พบว่า ร้อยละ 62.52 ยอมรับในระดับมากและมากท่ีสุด ซึ่งเป็นจ้านวนที่มากขึ้นเรื่อยๆ 
  นอกจากนี้ ในปี 2566 กปภ. ได้ส้ารวจพฤติกรรมการท้าธุรกรรมของลูกค้ากับ กปภ. รวมถึงสิ่งที่
เป็นปัญหาและอุปสรรคต่อการด้าเนินโครงการ PWA Always-on ทั้งในมุมมองของลูกค้าและมุมมองของ
ผู้ปฏิบัติงานที่ได้สัมผัสกับลูกค้าและรับข้อมูลความเห็นของลูกค้า (Feedback) โดยสรุปประเด็นส้าคัญได้ ดังนี้ 

1. ผลส้ารวจมุมมองของลูกค้า กปภ. พบว่า ลูกค้าไม่ท้าธุรกรรมออนไลน์ของ กปภ. เนื่องจาก 
ไม่ถนัดในการใช้ช่องทางออนไลน์มากที่สุด รองลงมา คือ ต้องการท้าธุรกรรรมที่ไม่มีในระบบออนไลน์, อุปกรณ์
ของลูกค้าไม่เอ้ืออ้านวย, การใช้ช่องทางออนไลน์มีความซับซ้อนเข้าใจยาก และลูกค้าไม่มั่นใจที่จะใช้ระบบ
ออนไลน์ของ กปภ. ตามล้าดับ 

2. ในกรณีที่ลูกค้าตอบว่า ไม่สนใจหรือไม่แน่ใจ ในการใช้ช่องทางออนไลน์ของ กปภ. ลูกค้าให้
ความเห็นว่า ไม่ถนัด/ยุ่งยาก/ท้าไม่เป็น ส้าหรับการใช้ช่องทางออนไลน์, สะดวกเดินทางมาช้าระค่าบริการด้วย
ตนเอง, ช่องทางออนไลน์ไม่น่าเชื่อถือ รวมถึง อุปกรณ์ของลูกค้าไม่พร้อมใช้งานส้าหรับช่องทางออนไลน์  

3. ผลส้ารวจความต้องการของลูกค้า ที่ต้องการท้าธุรกรรมออนไลน์ของ กปภ. พบว่า ลูกค้า
ต้องการให้ธุรกรรมออนไลน์ของ กปภ.สามารถแจ้งปัญหาการใช้น้้า/รับเรื่องร้องเรียน, แจ้งเตือนให้ช้าระค่าน้้า, 
เพ่ิมความสามารถการใช้งาน เช่น ChatBot/เจ้าหน้าที่ตอบค้าถามทางไลน์, แจ้งใบเสร็จรับเงิน, หักบัญชีค่าน้้า
ผ่านบัตรเครดิต, และเพ่ิมระยะเวลาช้าระค่าน้้าของ QR Code เป็นต้น รวมถึง ต้องการให้สามารถขอติดตั้ง
ประปาใหม่ ตรวจสอบประวัติค่าน้้า และสามารถช้าระค่าไฟฟูาได้  

 4. ผลส้ารวจพฤติกรรมของลูกค้าที่ติดตั้ง Application PWA 1662 และ LINE OA ของ 
กปภ. แต่ยังไม่ใช้บริการ ลูกค้าให้ความเห็นว่า ใช้งานยาก (ลูกค้าไม่ช้านาญการใช้ในระบบ LINE ช้านาญกับ
ระบบ Application ของ PEA Smart Plus มากกว่า), ต้องการใบก้ากับภาษี, สะดวกช้าระผ่าน Application 
ธนาคารและตัวแทนรับช้าระ, ธุรกรรมออนไลน์ของ กปภ.ไม่น่าเชื่อถือ, และสะดวกมาช้าระค่าน้้าที่ กปภ.สาขา  

5. ผลส้ารวจมุมมองของผู้ปฏิบัติงานที่ได้สัมผัสกับลูกค้าพบว่าลูกค้าไม่ท้าธุรกรรมออนไลน์
ของ กปภ. เนื่องจาก ลูกค้าไม่ถนัดในการใช้ช่องทางออนไลน์มากที่สุด รองลงมา คือ อุปกรณ์ของลูกค้าไม่
เอ้ืออ้านวย, ช่องทางออนไลน์ของ กปภ. มีความซับซ้อนเข้าใจยาก, ลูกค้าไม่มั่นใจที่จะใช้ระบบออนไลน์, และ
ลูกคา้ต้องการท้าธุรกรรมที่ไม่มีในระบบออนไลน์ตามล้าดับ  

ผลส้ารวจตามวิธีช้าระเงินของลูกค้า ระหว่างลูกค้าที่ช้าระค่าน้้าประปาที่ กปภ.สาขา (4.409 
คะแนน) เปรียบเทียบกับลูกค้าที่ช้าระค่าน้้าประปาผ่านช่องทางอ่ืน (4.361) พบว่า ลูกค้าที่ช้าระค่าน้้าประปาที่ 
กปภ.สาขา แสดงความพึงพอใจบริการของพนักงาน กปภ. มากที่สุด (4.505 คะแนน) ส่วนลูกค้าที่ช้าระค่า
น้้าประปาผ่านช่องทางอ่ืน แสดงความพึงพอใจบริการ การช้าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ มากที่สุด 
(4.457 คะแนน) ซึ่งการช้าระผ่านทั้ง 2 ช่องทางดังกล่าวมีจุดเด่นที่แตกต่างกัน กปภ. อาจเสริมการบริการให้
ทั้ง 2 ช่องทางสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น และสนับสนุนให้ลูกค้าช้าระค่าบริการ
ผ่านช่องทางออนไลน์ให้มากข้ึน 
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ผลการด้าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปี 2565 – 2570 
(ทบทวนปี 2566) 

ในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2566 - 2570 (ทบทวน พ.ศ. 2567) 
กปภ. ได้พิจารณาผลการด้าเนินงานตามแผนปฏิบัติการ 2566 เพ่ือให้เห็นปัจจัยความส้าเร็จและประเด็นที่ต้อง
ปรับปรุงเพื่อให้ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดบรรลุเปูาหมายระยะยาวต่อไป 

  ตารางแสดงผลการด้าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปี 2565 – 2570 (ทบทวนปี 2566) 

 
ยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ แผนงาน ตัวช้ีวัด เป้าหมาย 2566 ผลการด้าเนินงาน 

 S1: ยกระดับคณุภาพ
ผลติภณัฑ์และ
บริการ 

 

ลูกค้าพึงพอใจและ
ผูกพันต่อ กปภ.  

โครงการรับฟัง
เสียงของลูกค้า
และผูม้ีส่วนได้
ส่วนเสยีต่อ กปภ. 

1.รับฟังเสียงของ
ลูกค้าทุกกลุ่มทุก
ช่องทางและทุก
วงจรชีวิตของลูกค้า  

2.รับฟังเสียงของ         
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย          
ทุกกลุ่ม 

กปภ. สามารถให้บริการ
ที่ ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าและ
การด้ า เนิ นงานที่
ตอบสนองความต้องการ
ของ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

บรรลุเป้าหมาย 
ก ป ภ . ส า ข า  ล ง พื้ น ที่
พบปะเยี่ยมเยียนลูกค้า
และรับฟังความต้องการ 
ความคาดหวัง ความพึง
พอใจ และความไม่พึงพอใจ
ของลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าใน
อนาคต และผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียของ กปภ. ครบถ้วน 

โครงการจัดทา้
ระบบ Big Data 
(GISC) 

1.การด้าเนิน
โครงการแล้วเสร็จ
ตามรอบเวลา 

2. จ้านวนฐานข้อมูล
สะสม ในระบบ 
GISC ที่น้ามาใช้
ประโยชน์ ในการ
ยกระดับคุณภาพ
ผลิ ตภั ณฑ์ และ
บริการไม่น้อยกว่า 4
ฐานข้อมูล 

จ้ านวนฐานข้ อมู ล
สะสมในระบบ GISC ที่
น้ามาใช้ประโยชน์ใน
การยกระดับคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์และบริการ 
4 ฐานข้อมูล 

บรรลุเป้าหมาย 
ปัจจุบัน กปภ.นา้ฐานข้อมลู
ในระบบ GISC มาใช้
ประโยชน์บรรลุเปาูหมาย 4 
ฐานข้อมูล ได้แก ่
1. GIS 
2. OIS 
3. CIS 
4. Smart 1662 

โครงการ Water 
Safety Plan 

กปภ. ทุกสาขา
ผ่านมาตรฐาน 
WSP (ยกเว้นกรณี
อยู่นอกเหนือ                        
การควบคุมของ กปภ.) 

กปภ. ทุกสาขาผา่น
มาตรฐาน WSP 
(ยกเว้นกรณีอยู่
นอกเหนือ                    
การควบคุมของ กปภ.) 

บรรลุเป้าหมาย 
กปภ. 230 สาขา 

ผ่านมาตรฐาน WSP 
 

แผนงานพัฒนา
ระบบธุรกรรม
ดิจิทัล 

จ้านวนธุรกรรม
สะสมท่ีถูกพัฒนา 
ให้สามารถ
ด้าเนินการใน
ระบบออนไลน์  
ไม่น้อยกว่า 4 
ธุรกรรม 

จ้านวนธุรกรรมสะสม
ที่ถูกพัฒนา ให้
สามารถด้าเนินการใน
ระบบออนไลน ์4 
ธุรกรรม 

บรรลุเป้าหมาย 
ด้าเนินการตามแผนพัฒนา
และปรับปรุงระบบ
ธุรกรรมบริการดิจิทัล 
จ้านวน 5 ธุรกรรม 
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S2: เพิ่มคุณค่าการ
ให้บริการของ 
กปภ. ต่อ
ลูกค้าและ            
ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสยี 

 

ลูกค้าพึงพอใจ
และผูกพันต่อ 
กปภ.  

โครงการต่อยอด/ 
ขยายผล   
นวัตกรรม
ประจ้าป ี

 

1.จ้านวนนวตักรรม
ผลติภณัฑ์และ    
บริการ 2 นวตักรรม 

2. ความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อนวตักรรม
หรือ ผลจากการใช้
นวัตกรรม ไม่ต่า้กว่า 
4 คะแนน 

3. การลดค่าใช้จ่าย/เพิ่ม
รายได้ให้ กปภ./เพิ่ม
ประสทิธิภาพ             
การด้าเนินงาน 

1. จ้านวนนวัตกรรม     
ผลติภณัฑ์และบรกิาร 2 
นวัตกรรม 

2. ลูกค้าพึงพอใจ 
   นวัตกรรมหรือผล 
   จากการใช้นวัตกรรม  
   ไม่ต่้ากว่า 4 คะแนน 
3.  สามารถลดค่าใช้จ่าย/ 
    เพิ่มรายได้ให้ กปภ./                        
   เพิ่มประสิทธิภาพ   
   การด้าเนินงาน 
 

บรรลุเป้าหมาย 
1. กปภ. พัฒนาและ

ต่อยอดนวัตกรรม
ผลิตภณัฑ์และ
บริการ จ้านวน 3 
นวัตกรรม 

2. ลูกค้าพึงพอใจการ
ช้าระค่าน้้าผ่าน
ช่องทางออนไลน์
ของ กปภ. 4.294 
คะแนน 

3. นวัตกรรมสามารถ
ท้าให้ กปภ. 
จัดเก็บรายได้และ
ลดจ้านวนหนี้คา้ง
ช้าระของ กปภ. 

แผนเสริมสร้างและ
ปกปูอง
ภาพลักษณ์
องค์กร 

1.ลูกค้าพึงพอใจต่อ
การประชาสมัพันธ์
ข้อมูลข่าวสารของ 
กปภ. ไมต่่้ากว่า 
4.30 คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 

2.ระดับความเช่ือมั่น
ของลูกค้าและ
ประชาชนต่อ 
กปภ. ไมต่่้ากว่า 
4.30 คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 

3.กปภ. มีแผนงาน
เสริมสร้างและ
ปกปูองภาพลักษณ์
องค์กร 

1.ลูกค้าพึงพอใจต่อ                    
การประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสารของ 
กปภ. ไมต่่้ากว่า 4.30 
คะแนน (คะแนนเตม็ 
5) 

2.ลูกค้าและประชาชนมี
ความเชื่อมั่นต่อ กปภ. 
ไม่ต่้ากว่า 4.30 
คะแนน (คะแนนเตม็ 
5) 

3.กปภ.มีแผนงาน
ประชาสมัพันธ์
ภาพลักษณ์องค์กร 

บรรลุเป้าหมาย 
1. กปภ .มี แ ผ น ง า น

ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ์
ภาพลักษณ์องค์กร 

    ประจ้าปี 2566 
2.  ลูกค้าพงึพอใจต่อ

ข้อมูล สารสนเทศ 
และข่าวสารที่ได้รับ 
4.327 คะแนน  

ไม่บรรลุเป้าหมาย 
3. ลูกค้าและประชาชน

มีความเช่ือมั่นต่อ 
กปภ. 4.271 คะแนน 

 
 
 

โครงการ กปภ.      
ปันน้้าใจ                  
(PWA Care) 
 

ระดับคะแนนความ
พึงพอใจต่อโครงการ
ไม่ต่้ากว่า 4 คะแนน  
(คะแนนเต็ม 5) 

ลู ก ค้ า พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ               
การน้ารถบรรทุกน้้า/น้้าดื่ม
บรรจุ ขวด  กปภ .  ไป
ช่วยเหลือประชาชนที่ได้รับ
ความเดือดร้อนไม่ต่้ากว่า 
4 คะแนน (คะแนนเต็ม 5) 
 

บรรลุเป้าหมาย 
ลูกค้ าพึ งพอใจการน้า
รถบรรทุกน้้า/น้้าดื่มบรรจุ
ขวด กปภ. ไปช่วยเหลือ
ประชาชนท่ีได้รับความ
เดือดร้อนเท่ากับ  4.100 
คะแนน 
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S3 เสริมสร้างความ   
    สัมพันธ์กับ 
    ลูกค้าและ 
   ผู้มีส่วนได ้
   ส่วนเสีย 

ลู กค้ าพึ งพอ ใจ
แ ล ะ ผู ก พั น ต่ อ 
กปภ. 

โครงการประปา
สะดวก 

ระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่มีต่อการ
ให้บริการของพนักงาน 
,                   อาคาร-
สถานที่, กระบวนการ
ให้บริการของ กปภ.
สาขาไม่ต่้ากว่า 4.30 
(คะแนนเต็ม 5) 

ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของพนักงาน 
,  อ า ค า ร -ส ถ า น ที่ , 
กระบวนการให้บริการของ 
กปภ.สาขาไม่ต่้ากว่า 4.30 
(คะแนนเต็ม 5) 

บรรลุเป้าหมาย 
1. ลูกค้าพึงพอใจ 
   การให้บริการของ 
   พนักงาน  กปภ. เท่ากับ  
4.493 คะแนน 

2.ลูกค้าพึงพอใจ 
   อาคารสถานที่ของ กปภ.
เท่ากับ 4.477 คะแนน 

3.ลูกค้าพึงพอใจการช้าระ
ค่าบริการและกระบวนการ
ให้บริการของ กปภ.
สาขา เท่ากับ 4.482 
คะแนน 

โครงการ PWA 
Always–on  

พ ฤ ต ิก ร ร ม                  
ก า ร ช้ า ร ะ ค ่า น้้ า
ข อ ง ล ูก ค ้า ผ ่า น
ช่ อ ง ท า ง  PWA 
Always-on              
ร้อยละ 65 

ลูกค้ามีพฤติกรรมการ
ช้าระค่าน้้าของลูกค้า
ผ ่า น ช่ อ ง ท า ง  PWA 
Always-on ร้อยละ 65 

บรรลุเป้าหมาย 
ล ูก ค ้า ม ีพ ฤ ต ิก ร ร ม                 
การ ช้าระค่าน้้าของ
ลู กค้ าผ่ าน ช่ องทาง                
PWA Always-on  ร้อยละ 
67.09 (ณ ส.ค. 66)  

แผนบริหารจัดการ
ความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า 

1.ระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อการสร้าง
ความสั มพั นธ์ กั บ
เ จ้ า ห น้ า ที่ ไ ม่                   
ต่้ากว่า 4.30 

  (คะแนนเต็ม 5) 
2.กปภ .มี แผนงาน
สร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าที่แตกต่างกันใน
แต่ละกลุ่ม 

1. ลูกค้าพึงพอใจการสร้าง
ความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่
ไม่ต่้ากว่า 4.30 (คะแนนเต็ม 
5) 
2. กปภ.มี แผนงานสร้ าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าที่
แตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม 

บรรลุเป้าหมาย 
1.กปภ.มีแผนสร้างความ 
   สัมพันธ์กับลูกค้า 
   แต่ละกลุม่ ประจ้า 
   ปี 2566 
2.ลูกค้ าพึ งพอใจต่ อ
การให้บริ การหลั ง
การขาย 4.381 คะแนน  

 

แ ผ น บ ริ ห า ร
จั ด ก า ร
ค ว า ม สั ม พั น ธ์
ลูกค้ารายใหญ่ 

1.ระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้ารายใหญ่ตอ่
การสร้างความ 

  สัมพันธ์กับเจ้าหนา้ที ่               
ไม่ต่า้กว่า 4.30 
(คะแนนเต็ม 5) 

2.ระดับความผูกพัน
ของลูกค้ารายใหญ่ที่
มีต่อ กปภ. ไม่ต่้ากว่า 
4.30 ( ค ะ แ น น               
เต็ม 5) 

1.ลูกค้ารายใหญ่พึงพอใจ
ต่ อ ก า ร ส ร้ า ง
ค ว า ม สั ม พั น ธ์ กั บ
เจ้าหน้าที่  ไม่ต่้ากว่า 
4.30 (คะแนนเต็ม 5) 

2.ลูกค้ารายใหญ่มีความ
ผูกพันต่อ กปภ. ไม่ต่้า
กว ่า  4.30 (คะแนน
เต็ม 5) 

บรรลุเป้าหมาย 
1. ลูกค้ารายใหญ่มี             

ความพึงพอใจต่อ                  
การให้บริการหลัง
การขาย 4.406 
คะแนน 
ไม่บรรลุเป้าหมาย 

2. ลูกค้ารายใหญ่มี
ความผูกพันต่อ 
กปภ. 4.181 
คะแนน 
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  โครงการ SMART 
1662 

 ร้อยละของจ้านวน
ข้อร้องเรียนที่ปิด
ได้ตาม SLA ไมต่่้า
กว่า 92 

จ้านวนข้อร้องเรียน
ที่ปิดไดต้าม SLA  
ไม่ต่้ากว่าร้อยละ 92 

บรรลุเป้าหมาย 
จ้านวนข้อร้องเรยีนที่ปิดได้
ตาม SLA ร้อยละ 98.02 

โครงการประปา
ทันใจ 

ร้อยละของจ้านวน
ข้อร้องเรียนที่ปิด
ได้ตาม SLA  
 ไม่ต่้ากว่า 92 

จ้านวนข้อร้องเรียน
ที่ปิดได้ตาม SLA  
ไม่ต่้ากว่า ร้อยละ 92 

บรรลุเป้าหมาย 
จ้านวนข้อร้องเรยีนที่ปิดได้
ตาม SLA ร้อยละ 98.02 

S4 เสริมสร้าง 
    การตลาด 
    ภายในองค์กร 

ลูกค้าพึงพอใจและ
ผูกพันต่อ กปภ. 

แผนสื่อสารภายใน
ด้านลูกค้าและตลาด 

1.กปภ. มีแผนการ
สื่อสารภายในด้าน
ลูกค้าและตลาด 

2.ร้อยละของ
พนักงานทีผ่่าน                
การประเมินค่านยิม
องค์กร“เพื่อปวงชน”                 
ไม่ต่้ากว่า 85 

1.กปภ. มี แผนการ
สื่อสารภายในด้าน
ลูกค้าและตลาด 

2.พ นั ก ง า น ผ่ า น                
ก า ร ป ร ะ เ ม ิน
ค ่า น ิย ม อ ง ค ์ก ร 
“เพื่อปวงชน” ไม่
ต่้ากว่า ร้อยละ 85 

บรรลุเป้าหมาย 
1. กปภ. มีแผนสื่อสารภายใน 
   ด้านลูกค้าและตลาด ปี 2566 
2. พนักงานผ่านการประเมิน  
    ค่านิยมองค์กร “เพื่อปวงชน” 
    ร้อยละ 99.10 

แผนเสริมสร้าง
ค่านิยมมุ่งเน้น
ลูกค้า 

ร้ อ ย ล ะ ข อ ง
พนักงานทีผ่าน
ก า ร ป ร ะ เ มิ น
ค่านิยมองค์กร 
“เ พ่ือปวงชน” 
ไมต้่่ากว่า 91 

พนักงานผ่านการ
ประเมินค่านิยม
องค์กร “เพ่ือปวงชน” 
ไม่ต่้ากว่า ร้อยละ 
91 

บรรลุเป้าหมาย 
พ นั ก ง า น ผ่ า น ก า ร
ประเมินค่านิยมองค์กร 
“เพ่ือปวงชน” ร้อยละ 
99.10 

โครงการพัฒนา
บุคลากรด้าน
การตลาด 

ร้ อ ย ล ะ ข อ ง
พนักงานที่ ได้ รับ
ความรู้และทักษะ
ด้ า น ลู ก ค้ า แ ล ะ
ตลาด ไม่ต่้ากว่า 80 

พ นั ก ง า น ไ ด้ รั บ
ความรู้ และทักษะ
ด้านลูกค้าและตลาด 
ไม่ต่้ากว่า ร้อยละ 80 

บรรลุเป้าหมาย 
กปภ.ถ่ายทอดความรู้และ
ทักษะด้านลูกค้าและตลาด
ผ่ าน ช่ องทางที่ เ ข้ าถึ ง
พนักงานทุกคน (ร้อยละ 
100) 

แผนจัดการองค์
ความรู้ด้านลูกค้า
และตลาด 

จ้านวนองค์ความรู้
ด้านลูกค้าและตลาด
ที่จัดเก็บในระบบ 
PWA KM-IM ไม่ต่้า
กว่า 16 เรื่องต่อปี 

องค์ความรู้ด้านลูกค้า
และตลาดมีการจัดเก็บ
ในระบบ PWA KM-IM  
ไม่ต่้ากว่า 16 เรื่อง 
ต่อปี 

บรรลุเป้าหมาย 
มีการจัดเก็บและเผยแพร่
ผ่านระบบบริหารจัดการ
องค์ความรู้ออนไลน์ (PWA 
KM-IM) จ้านวน 16 เรื่อง 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 14 (ต่อ) 
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S5 สรา้งความ
เชือ่มั่นใน
คุณภาพ
น้้าประปา 

 

ก ป ภ . มี ร า ย ไ ด้
บรรลุ เปู าหมาย
องค์กร 

แผนสื่อสารสร้าง
ความเชื่อมั่นใน 
คุณภาพน้้าประปา
ของ กปภ. 

1.ก ป ภ .  มี แ ผ น
สื่อสารสร้างความ
เช่ือมั่นในคุณภาพ
น้้าประปาของ กปภ. 

2.ร ะ ดั บ ค ว า ม
เช่ือมั่นของลูกค้าต่อ
คุณภาพน้้าประปา 

  ไ ม่ ต่้ า ก ว่ า  4.30    
(คะแนนเต็ม 5) 

 1.กปภ.มีแผนสื่อสาร
สร้างความเช่ือมั่น
ใ น คุ ณ ภ า พ
น้้าประปาของ กปภ. 

2.ลู ก ค้ า มี ค ว า ม
เช่ือมั่นต่อคุณภาพ
น้้าประปาไม่ต่้ากว่า 
4.30 (คะแนนเต็ม 5) 

บรรลุเป้าหมาย 
1. กปภ. จัดท้าแผนสื่อสาร

ความเช่ือมั่นในคุณภาพ
น้้ าประปาของ กปภ. 
ประจ้าปี 2566 แล้วเสร็จ 

2. ลูกค้ามีความเช่ือมั่นต่อ 
   คุณภาพน้้าประปา  
   4.349 คะแนน     
 

โครงการ  
Water is Life 

กปภ. ทุกสาขาผ่าน
ม า ต ร ฐ า น              
Water is Life (ยกเว้น
กรณีอยู่นอกเหนือการ
ควบคุมของ กปภ.) 

ก ป ภ .  ทุ ก ส า ข า               
ผ่ า น ม า ต ร ฐ า น              
Water is Life (ยกเว้น
กรณีอยู่นอกเหนือการ
ควบคุมของ กปภ.) 

บรรลุเป้าหมาย 
ปั จ จุ บั นมี  ก ปภ .  230 
สาขาผ่ านการรั บรอง
มาตรฐาน Water is Life 

โครงการอาสา
ประปาเพื่อ              
ปวงชน 

ระดับความพึงพอใจ
ต่อโครงการไมต่่้ากวา่ 
4 คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 

ลูกค้าพึงพอใจต่อ
โครงการไม่ต่า้กว่า 4 
คะแนน (คะแนน
เต็ม 5) 

บรรลุเป้าหมาย 
ลูกค้าพึงพอใจต่อโครงการ 

 เท่ากับ 4.62 คะแนน 
 

โครงการน้้าประปา 
กปภ.- อปท. เพื่อ
ปวงชน 
 

ร ะ ดั บ ค ว า ม พึ ง
พอใจต่อโครงการ 
ไม่ต่้ากว่า 4 คะแนน  
(คะแนนเต็ม 5) 

ลูกค้าพึงพอใจต่อ
โครงการไม่ต่า้กว่า 4 
คะแนน (คะแนน
เต็ม 5) 

อยู่ระหว่างสรุปภายใน 
ปีงบประมาณ 

S6 เพิ่มรายได้ให ้               
    ให้องค์กร 
 

กปภ.มีรายได้
บรรลเุปูาหมาย
องค์กร 

จัดท้าแผนการ
ตลาดรายสาขา 
 

1.กปภ.สาขามี
แผนการตลาด
รายสาขา 

  2.จ้านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมาย
องค์กร 

1.กปภ.สาขามี
แผนการตลาดราย
สาขา 
2.จ้านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมาย
องค์กร 

บรรลุเป้าหมาย 
1.กปภ.สาขามีแผนเพิ่ม 
  ลกูค้าใหม ่
2.กปภ.มีจ้านวนลูกค้า 
  เพิ่ม 188,788 ราย                      
  (ข้อมูล ณ ก.ค. 66) 

รับโอนจาก อปท. จ้านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมายของ
แต่ละสาขา 

จ้านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมายของ
แต่ละสาขา 

ขยายเขตการ
ให้บริการ 

จ้านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมายของ
แต่ละสาขา 

จ้านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมายของ
แต่ละสาขา 

กิจกรรมส่งเสริม
การขาย 

1.การด้าเนิน
กิจกรรมส่งเสริม
การขายเพื่อเพิ่ม
ลูกค้าใหม ่

2.จ้านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมายของ
แต่ละสาขา 

จ้านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมายของ
แต่ละสาขา 

บรรลุเป้าหมาย 
1.กปภ . ส าขา  ด้ า เ นิ น
โครงการติดมิเตอร์ใหม่ 
ลดราคา การประปาฯ จัดให้ 
แ ล ะ  สส ล .  กปภ . ข . 
ประชาสัมพันธ์เชิญชวน
ให้มาเป็นลูกค้าของ กปภ. 

2.กปภ. มีจ้านวนลูกคา้ 
  เพิ่ม 188,788 ราย                      
  (ข้อมูล ณ ก.ค. 66) 
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จากการวิเคราะห์เสียงของลูกคา้ต่อการให้บริการของ กปภ. ทั้งภาพรวม และรายด้านพบว่า 
ส่วนใหญ่ได้รับการประเมินอยู่ในระดับ “ดี” อย่างต่อเนื่อง โดยในปี 2566 กปภ.ได้รับคะแนนสูงสุดสูงสุดใน
รอบ 16 ปี นับตั้งแต่ กปภ. ด้าเนินการส้ารวจความพึงพอใจตั้งแต่ปี 2551 เป็นต้นมา และผลการด้าเนินงาน
ของ กปภ.  พบว่าส่วนใหญ่สามารถด้าเนินการได้บรรลุเปูาหมาย ซึ่งปัจจัยที่จะน้าไปสู่ความส้า เร็จแสดง      
ดังตาราง 

ปัจจัยที่ท้าให้ กปภ. ประสบความส้าเร็จ 
ตารางที่ 22 แสดงปัจจัยที่ท้าให้ กปภ. ประสบความส้าเร็จ 

ปัจจัย ผลการวิเคราะห์ 

ผลิตภัณฑ์ 
น้้าประปาของ กปภ. มีคุณภาพดีและได้มาตรฐาน หากเปรียบเทียบกับผู้ให้บริการรายอ่ืน             
เช่น อปท. และประปาหมูบ่้าน 

ราคา 
ลูกค้าของ กปภ. ส่วนใหญ่ คิดเห็นร้อยละ 97.40  ให้ข้อมูลว่า ในอนาคตหากมีผู้ให้บริการ
น้้าประปารายอ่ืนที่ราคาค่าน้้าต่้ากว่า กปภ. ก็จะยังคงใช้น้้าประปาของ กปภ. ต่อไป แสดงให้
เห็นว่าราคาค่าน้้าของ กปภ. อยู่ในเกณฑ์ท่ีรับได้ สมเหตุสมผลกับคุณภาพน้้า 

ช่องทางจ้าหน่าย 
กปภ. จ้าหน่ายน้้าโดยการวางระบบท่อประปา เพ่ือส่งน้้าประปาที่สะอาดปลอดภัยผ่านเส้นท่อ
ไปจนถึงที่อยู่อาศัยและสถานประกอบการของผู้ใช้น้้า 

การส่งเสริม 
การขาย 

กปภ. ส่งเสริมการใช้น้้าประปาส้าหรับผู้ใช้น้้ากลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมและธุรกิจขนาดใหญ่ 
โดยการขายน้้าแบบเหมาจ่าย (Bulk Sale) ซึ่งถูกกว่าการคิดค่าน้้าประปาโดยปกติ และ
สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้น้้ารายใหญ่ที่ต้องการให้ กปภ. คิดอัตราค่าน้้าต่้ากว่าที่เป็นอยู่
ในปัจจุบัน เนื่องจากมีปริมาณการใช้น้้ามาก 

ลักษณะทางกายภาพ 
กปภ.สาขาได้รับการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (GECC) จ้านวน 232 สาขาจาก  234 สาขา 
คิดเป็นร้อยละ 99.15 โดยเป็นระดับเป็นเลิศ 1 กปภ.สาขา ระดับก้าวหน้า 34 กปภ.สาขา และ
ระดับพ้ืนฐาน 196  กปภ.สาขา ซึ่งด้าเนินการตามหลักการ “สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย”  

กระบวนการให้บริการ 

- กปภ. พัฒนาระบบการให้บริการอย่างต่อเนื่องทุกจุดสัมผัสการให้บริการเพ่ือตอบสนอง 
  ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการอ้านวยความสะดวก 
  ให้แก่ลูกค้าผ่านระบบดิจิทัล ซึ่งปัจจุบันลูกค้านิยมท้าธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์สูงขึ้น 
  อย่างต่อเนื่อง  โดย กปภ.  มีโครงการและแผนงานรองรับคือโครงการ  PWA Always-on  
  และแผนพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัลเพ่ือให้พัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

บุคลากร - บุคลากรของ กปภ. มีประสบการณ์และความรู้ความเข้าใจในการผลิตน้้าประปา 
- กปภ.มีการพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่องเพ่ือเพ่ิมความรู้และทักษะด้านการให้บริการ 

และปัจจัยที ่ส้าคัญอีกประการคือยุทธศาสตร์ล ูกค้าและตลาดได้บูรณาการกับแผน
ยุทธศาสตร์องค์กร และแผนแม่บท แผนยุทธศาสตร์อ่ืนๆ ดังภาพที่ 20 และภาคผนวก ช 
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  จากรายงานผลการด้าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปี 2565 – 
2570 (ทบทวนปี 2566) พบว่าการด้าเนินงานแผนเสริมสร้างและปกปูองภาพลักษณ์องค์กร โดยลูกค้าและ
ประชาชนมีความเชื่อมั่นต่อ กปภ. 4.271 คะแนน (ค่าเปูาหมาย 4.30 คะแนน) และแผนบริหารจัดการ
ความสัมพันธ์ลูกค้ารายใหญ่ โดยลูกค้ารายใหญ่มีความผูกพันต่อ กปภ. 4.181 คะแนน (ค่าเปูาหมาย 4.30 
คะแนน) ไม่บรรลุเปูาหมาย แต่อย่างไรก็ตาม กปภ. ก็ยังได้รับคะแนนมากกว่าระดับ 4 ดังนั้น กปภ.ควร
ยกระดับความเชื่อมั่นของลูกค้าต่อการให้บริการ ทั้งในด้านของคุณภาพผลิตภัณฑ์บริการและการสื่อสารกับ
ลูกค้าประชาชน โดยควรให้ความส้าคัญกับการสร้างแบรนด์องค์กรให้มีความชัดเจนและเป็นรูปธรรมและเป็นที่
จดจ้า นอกจากนี้ จากประเด็นของลูกค้ารายใหญ่ กปภ.ควรมีการรับฟังความต้องการและความคาดหวังของ
ลูกค้าในเชิงลึกยิ่งขึ้นและก้าหนดระบบการให้บริการลูกค้ารายใหญ่ให้ตอบสนองความต้องการ เพ่ือสร้างความ
พึงพอใจและก้าหนดกิจกรรม / โครงการสื่อสารสร้างความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้ารายใหญ่เพ่ือน้า ไปสู่ความ
ผูกพันภักดีต่อไป 
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บทที่ 7 
การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 

กปภ. ได้วิเคราะห์สารสนเทศที่ส าคัญคือสารสนเทศตลาด สารสนเทศผลิตภัณฑ์และบริการ
สารสนเทศลูกค้า สภาพแวดล้อมในการท างาน  สารสนเทศเสียงของลูกค้า และผลการด าเนินงานที่ผ่านมา 
และได้น ามาระบุจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ตลอดจนระบุความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ ความ
ได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์   

ตารางที่ 23 แสดงการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 

จุดแข็ง 

Description Evidence- Based 
S1  คุณภาพน้ าประปาของ กปภ. ได้รับการยอมรับจาก

ลูกค้าและประชาชนว่ามีมาตรฐาน 
 
 
 
 
 
 
S2   พนักงาน กปภ. มีค่านิยมมุ่งเน้นลูกค้าและรู้สึก

ผูกพันและพึงพอใจต่อองค์กร 
 
 
 
 
S3    กปภ. มีความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียและมีเครือข่ายความร่วมมือกับทุกภาค
ส่วนทั้งภาครัฐ และภาคประชาชน 

 
 
 
 
 
 
 

- คุณภาพน้ าประปา กปภ.ผ่านเกณฑ์กายภาพเท่ากับร้อยละ  
  100 เคมีเท่ากับร้อยละ 100.00 และแบคทีเรีย เท่ากับร้อยละ   
  100 (ตามมาตรฐาน WHO) 
- ผลส ารวจความเชื่อมั่นของลูกค้าและลูกค้าในอนาคตต่อคุณภาพ 
   น้ าเท่ากับ 4.349  และ 4.349 ตามล าดับ 
- ผลส ารวจความเชื่อมั่นของลูกค้าและลูกค้าในอนาคตต่อ กปภ.  
   เท่ากับ 4.271 และ  4.274  ตามล าดับ 
 
- ผลส ารวจความพึงพอใจและความผูกพันของพนักงานอยู่ใน

ระดับมากกว่า 4 อย่างต่อเนื่อง 
- กปภ. จัดท าโครงการ PWA Ambassador เพ่ือให้สร้าง

พนักงานที่มี Service Mind และเผยแพร่พฤติกรรมตาม
ค่านิยม “มุ่งเน้นลูกค้า” ให้แก่พนักงานภายใน กปภ.สาขา 

 
- กปภ.มีนโยบายสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ

มีกิจกรรม/โครงการสร้างความสัมพันธ์กับทุกภาคส่วน 
- คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกค้า กปภ. เท่ากับ 

4.323 คะแนน และคะแนนความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียของ กปภ. (ในภาพรวมทุกกลุ่ม) เท่ากับ 4.350 คะแนน 

- กปภ. จัดท ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2565-2570 
และทบทวนทุกปีสอดคล้องตามยุทธศาสตร์ กปภ. 

- กปภ. จัดท ายุทธศาสตร์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ.  
- คะแนนความพึงพอใจในบริการเท่ากับ 4.397 และ

คะแนนทัศนคติความเชื่อมั่นเท่ากับ 4.271 คะแนน 
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ตารางที่ 23 (ต่อ) 

จุดแข็ง 

Description Evidence- Based 

S4 พนักงาน กปภ. มีความรู้และเชี่ยวชาญในการ
บริหารจัดการกิจการประปาให้ได้มาตรฐานและ
เชี่ยวชาญการให้บริการ  

 
 
S5 กปภ. เป็นหน่วยงานภาครัฐที่น่าเชื่อถือในการ

รับรู้ของลูกค้า ประชาชน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 
S6 กปภ. มีฐานลูกค้าและโครงข่ายท่อประปา  

ครอบคลุมทุกจังหวัดในเขตภูมิภาค  
 
S7 กปภ. มีระบบการให้บริการที่ดีสามารถสร้าง

ความพึงพอใจให้ลูกค้า 
 
S8 กปภ. มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศพร้อมรองรับ

การพัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าที่สะดวก
รวดเร็ว 

 
 
 

- กปภ. ได้รับการรับรองมาตรฐาน GECC 232 สาขา คิดเป็น
ร้อยละ 99.15 

- หน่วยงานต่าง ๆ เชิญเจ้าหน้าที่ กปภ. บรรยายให้ความรู้
และศึกษาดูงานระบบประปาของ กปภ. 
 

- คะแนนการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการ
ด าเนินงานของหน่วยงาน ภาครัฐ  ITA เท่ากับ 98.58 คะแนน 

  
- กปภ. มีพ้ืนที่ให้บริการทั่วประเทศ (5 ภาค 10 เขต 234 สาขา) 
- จ านวนลูกค้าของ กปภ. เท่ากับ 5,125,335 ราย 
 
- กปภ. มีช่องทางให้บริการธุรกรรมต่าง ๆ ทั้งระบบออนไลน์ 

และ ณ กปภ.สาขา 
 
- คะแนนความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการช าระค่าบริการ

และกระบวนการให้บริการเท่ากับ 4.482 คะแนน 
- กปภ. มีช่องทางให้บริการธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านระบบออนไลน์ 

ได้แก่ เว็บไซต์ กปภ. LINE OA@pwathailand และ PWA 
Plus Life Application 

- ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อช่องทางติดต่อสื่อสาร 
   ในภาพรวมของ กปภ. เท่ากับ 4.043 
- ผลส ารวจประจ าปี 2566 สรุปได้ว่า ลูกค้าร้อยละ 99.26 
  เห็นว่า กปภ. มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่เพียงพอแล้ว 
- กปภ. มีสถาปัตยกรรมองค์กร โดยน า IT มาสนับสนุนระบบ 
  การให้บริการลูกค้า 
- ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ กปภ.ได้รับ 
   คะแนนมากกว่า 4 อย่างต่อเนื่อง 
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ตารางที่ 23 (ต่อ) 
จุดอ่อน 

Description Evidence- Based 
W1 อัตราน้ าสูญเสียอยู่ในระดับสูง เนื่องจากมีท่อ

สภาพเก่าอยู่เป็นจ านวนมาก 
 
 
 
 
 
 
W2 ราคาน้ าประปาของ กปภ.สูงกว่าราคาของท้องถิ่น 
 
 
 
 
 
 
 
 
W3 ไม่มีแหล่งน้ าดิบหลักเป็นของตนเองในการน ามา
ผลิตน้ าประปา และขาดแคลนน้ าดิบส ารอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
W4 การใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลภายในองค์กร 

(Big Data) เพ่ือวางแผนงานด้านลูกค้าและตลาด
ยังไม่ครอบคลุม 

 
W5 การให้บริการข้อมูลสารสนเทศที่ยังไม่ทันต่อ

ความต้องการของลูกค้า 
 
 

- อัตราน้ าสูญเสียในระบบจ าหน่าย 10 ปีหลัง อยู่ในช่วง
ร้อยละ 27.17 – 30.54 

- อัตราการเพ่ิมขึ้นของน้ าสูญเสียสูงกว่า อัตราการเพ่ิมขึ้นของ
น้ าจ าหน่าย (จากปี 2556 – 2565 : อัตราน้ าสูญเสีย
เพ่ิมข้ึนร้อยละ 32 / อัตราน้ าจ าหน่ายเพิ่มขึ้นร้อยละ 24) 

- น้ าสูญเสียในระบบจ าหน่ายไม่เป็นไปตามเปูาหมาย เป็น
ความเสี่ยงระดับสูงมากขององค์กร 

 
- ราคาค่าน้ าของ กปภ.แบ่งตามประเภทลูกค้าและพ้ืนที่การ

ให้บริการ ประเภทที่ 1 ที่อยู่อาศัย (ทุก กปภ.สาขา) เริ่มต้น 
ลบ.ม.ละ 10.20 บาท ประเภทที่ 2 พ้ืนที่ทั่วไป เริ่มต้น ลบ.ม.ละ 
16 บาท พื้นที่ กปภ.สาขาภูเก็ต เกาะสมุย และเกาะพะงัน 
เริ่มต้น ลบ.ม.ละ 18 บาท พ้ืนที่เอกชนร่วมลงทุน เริ่มต้น 
ลบ.ม.ละ 18.25 บาท  

- ค่าน้ าประปาของ อปท. เริ่มต้น ลบ.ม.ละ 4-5 บาท   
  (ราคาและอัตราค่าธรรมเนียมแตกต่างกันในแต่ละพ้ืนที่) 
 
-  กปภ.ซื้อน้ าดิบจากกรมชลประทาน กรมทรัพยากรน้ า กรม 
   ทรัพยากรน้ าบาดาลและเอกชน ท าให้ กปภ. ไม่สามารถ

ควบคุมคุณภาพและปริมาณของแหล่งน้ าดิบได้อย่าง 
   มีประสิทธิภาพ ท าให้ต้องใช้งบประมาณและระยะเวลา 
   ส าหรับการบ าบัดคุณภาพน้ าก่อนเข้าสู่ระบบผลิต 
- มี กปภ. สาขา เฝูาระวังขาดแคลนน้ าดิบ ในช่วงฤดูแล้ง         

ปี  2565 - 2566 จ านวน 16 สาขา จาก 14 จังหวัด 
-  ต้องพ่ึงพาแหล่งน้ าจากหน่วยงานอ่ืน (แหล่งน้ ากรมชลประทาน  
  ร้อยละ 38, แหล่งน้ าธรรมชาติ ร้อยละ 36, อ่ืนๆ ร้อยละ 26) 
 
- กปภ. มีการรวบรวมข้อมูลของลูกค้าและสถิติการใช้บริการ 
  ด้านต่างๆ แต่ยังไม่มีการบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูล  
  ส าหรับน าไปวิเคราะห์ 
 
- ลูกค้ามีความคาดหวังด้านข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ และข่าวสารที่

ได้รับเท่ากับ 4.365 และมีความพึงพอใจ 4.327 ซึ่งถึงแม้ว่าคะแนน
จะอยู่ในระดับที่ใกล้เคียงกัน แต่ยังไม่ถึงระดับความคาดหวังของ
ลูกค้า 
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ตารางที่ 23 (ต่อ) 
จุดอ่อน 

Description Evidence- Based 
W6 ก าลังผลิตบางพ้ืนที่ไม่เพียงพอ 
 
 
W7 กปภ. เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ มีรูปแบบการ

ด าเนิ นงานที่ ยั งมีความเป็นราชการ  ท า ให้
กระบวนการในการท าแผนการตลาดไม่มีความ
คล่ องตั วมากนั ก  เนื่ อ งจากมี ขั้ นตอนการ
ด าเนินงานค่อนข้างมาก มีกฎ ระเบียบและ
กฎหมายที่ต้องด าเนินการตามขั้นตอนให้ถูกต้อง
และครบถ้วน 

 
W8 กปภ. ขาดผู้เชี่ยวชาญและมีประสบการณ์ด้าน
การตลาด 
 
 

- มี กปภ. สาขา ที่มีสัดส่วนความต้องการใช้น้ าสูงสุดต่อ
ก าลังผลิต มากกว่าร้อยละ 100 จ านวน 21 สาขา 

 
- โครงสร้างองค์กรปัจจุบันไม่คล่องตัวในการปรับเปลี่ยนไปสู่

การเป็นองค์กรดิจิทัล (Digital Utility) 
- มีการปรับโครงสร้างองค์กรแล้ว แต่ยังมีกระบวนการที่ต้อง

ด าเนินการต่อ เช่น การปรับปรุงระบบงาน/กระบวนการ
ท างาน การจัดท า EA ให้ครอบคลุมทุกระบบงาน /
กระบวนการท างาน อัตราก าลังไม่เพียงพอตามโครงสร้าง
องค์กรใหม่ เป็นต้น 

 
- โครงสร้าง กปภ.มีหน่วยงานที่รับผิดชอบด้านการตลาดอยู่

ที่ส่วนกลาง คือ กองพัฒนาธุรกิจและการตลาด สังกัดฝุาย
ยุทธศาสตร์องค์กรและพัฒนาธุรกิจ อีกทั้งยังไม่มีโครงสร้าง
รองรับในส่วนภูมิภาค 
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ตารางที่ 23 (ต่อ) 
โอกาส 

Description Evidence- Based 
O1 ประชาชนให้ความส าคัญกับสุขภาพมากขึ้นจึง

ต้องการใช้น้ าประปาที่มีคุณภาพของ กปภ. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
O2  ปริมาณความต้องการใช้น้ าในประเทศเพ่ิมสูงขึ้น

อย่างต่อเนื่อง  
 
O3 มีพ้ืนที่ให้ขยายการให้บริการอีกจ านวนมาก 
 
O4 การสนับสนุนจากรัฐบาลในพ้ืนที่ ระเบียง

เศรษฐกิจพิเศษ 4 ภาค 
 
 
 
 
O5 ทิศทางการบริหารจัดการทรัพยากรน้ าของ

ประเทศที่มีความชัดเจนและส่งผลต่อศักยภาพ
ในการเติบโตทางธุรกิจของ กปภ.  

 
 
O6 เทคโนโลยีมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องท าให้มีการ   
     บริหารจัดการน้ าที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 
 
 

- สวนดุสิตโพล  มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ได้ส ารวจความคิดเห็น
ของประชาชนทั่วประเทศ ระหว่างวันที่ 21-28 กรกฎาคม 
2565 พบว่า สถานการณ์โควิด-19 ท าให้คนไทยร้อยละ 72.74 
ตื่นตัวกับการดูแลสุขภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือเป็นการปูองกันความ
เสี่ยงในการเจ็บปุวย คนไทยจึงหันมารักตัวเอง ดูแลสุขภาพ
ตนเองและคนในครอบครัวมากขึ้น โดยประชาชนร้อยละ72.32 
ดูแลสุขภาพของตนเองในช่วงโควิด-19 ด้วยการดื่มน้ ามาก  ๆ

-  ข้อมูลจากสวนดุสิตโพลพบว่ามูลค่าของเศรษฐกิจสุขภาพ 
(Wellness Economy) เติบโตสูงขึ้นอย่างต่อเนื่องโดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในช่วงโควิด-19 และเห็นว่าเรื่องการดูแลสุขภาพเพ่ือ
เข้าสู่สังคมสูงวัยเป็นสิ่งจ าเป็นภาครัฐจึงควรเร่งผลักดัน
นโยบายที่ส่งเสริมทั้งภาคเศรษฐกิจสุขภาพและการดูแล
คุณภาพชีวิตของประชาชน 

 
- ปริมาณการใช้น้ าที่แปรผันตรงกับผลิตภัณฑ์มวลรวมใน

ประเทศ (GDP) และอัตราการเติบโตของจ านวนประชากร 
 
-  พ้ืนที่ภูมิภาคที่ กปภ.สามารถขยายเขตไปได้ทั้ง 74 จังหวัด 
 
- นโยบายรัฐบาลสนับสนุนการการพัฒนาพ้ืนที่ระเบียงเศรษฐกิจ

พิเศษ ได้แก่ EEC (ระเบียงเศรษฐกิจภาคตะวันออก) SEZ 
(ระเบียงเศรษฐกิจชายแดน) NEC (ระเบียงเศรษฐกิจภาคเหนือ) 
NeEC (ระเบียงเศรษฐกิจภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) CWEC 
(ระเบียงเศรษฐกิจภาคกลาง-ตะวันตก) SEC (ภาคใต้) เป็นต้น 

 
- การประกาศใช้แผนแม่บทการบริหารจัดการทรัพยากรน้ า  
  20 ปี (พ.ศ.2561-2580) เพ่ือเป็นกรอบและแนวทางใน 
  การแก้ไขปัญหาและพัฒนาทรัพยากรน้ าของประเทศที่มี 
   ผลกระทบรุนแรงต่อประชาชน สนับสนุนด้านเศรษฐกิจ 
  และสังคมที่ต้องเร่งด าเนินการอย่างต่อเนื่อง 
- การน าเทคโนโลยีมาปรับปรุง/สนับสนุนการท าธุรกิจ  
  เช่น Automation IoT AI Blockchain Drones Robots  
  VR และ AR เป็นต้น รวมถึงแนวโน้มการใช้ประโยชน์จาก 
  ฐานข้อมูลในการวิเคราะห์โอกาสทางธุรกิจในหลาย 
  อุตสาหกรรม 
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ตารางที่ 23 (ต่อ) 
โอกาส 

Description Evidence- Based 
O7 ลูกค้าประชาชนคุ้นเคยกับการใช้ช่องทางดิจิทัล

ในการท าธุรกรรมเพ่ิมข้ึน   
 
 
O8 การฟ้ืนตัวทางเศรษฐกิจของประเทศ 
 

-  สถิติการท าธุรกรรมจ่ายค่าน้ าผ่านช่องทาง PWA Always-on  
   (ไม่เดินทางมาช าระค่าน้ าที่ กปภ.สาขา) สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง  
   เท่ากับ ร้อยละ 67.09 (ข้อมูล ณ สิงหาคม 2566) 
 
- ดัชนีทางเศรษฐกิจของประเทศไทย กลุ่มกิจกรรม

ภายในประเทศ เช่น ภาคการท่องเที่ยว ภาคการอุปโภค
บริโภค ภาคการผลิต กลับมาฟ้ืนตัวอย่างชัดเจน ส่งผลให้
จ านวนผู้ใช้น้ าประเภทที่ 2 และประเภทที่ 3 มีโอกาส
เพ่ิมข้ึน 
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ตารางที่ 23  (ต่อ) 
อุปสรรค 

Description Evidence- Based 
T1 การเปลี่ยนแปลงของสภาพภูมิอากาศ 
 
 
T2  กฎหมาย กฎระเบียบที่ไม่เอ้ือต่อการด าเนินงาน

ของ กปภ. 
 
 
 
 
T3 โครงสร้างราคาค่าน้ าประปายังไม่สะท้อนต้นทุน 
 
 
T4  อปท. มีเงินทุนและศักยภาพในการผลิตน้ าประปา

มากขึ้น 
 
 
T5 ลูกค้าในส่วนภูมิภาคมีทางเลือกในการใช้แหล่ง

น้ าอื่นหรือแหล่งน้ าส ารอง 
T6  เอกชนสามารถขอรับสัมปทานประกอบกิจการ

ประปาเพ่ือผลิตน้ าประปาได้ 
 
 
 
T7 กปภ. ได้รับผลกระทบจากหน่วยงานภายนอก   
ท าให้ไม่สามารถผลิต และจ่ายน้ าได้อย่างต่อเนื่อง 
 
 
 
T8 กปภ. ไม่ได้รับการสนับสนุนและความร่วมมือ
จากหน่วยงานภายนอกในการขยายเขตพ้ืนที่การ
ให้บริการน้ าประปาของ กปภ. 
 
T9 ปัจจุบันสังคมเกิดปัญหามิจฉาชีพออนไลน์เพ่ิมขึ้น
อย่างรวดเร็ว 
 
 

- ข้อมูลปรากฏการณ์ เอลนีโญ และลานีญา 
- กปภ.สาขาเฝูาระวังขาดแคลนน้ าดิบในฤดูแล้ง ทั้งด้านปริมาณ

และคุณภาพ ในปี 2565 – 2566 จ านวนรวม 22 สาขา 
- พ.ร.บ.กปภ.ไม่รองรับต่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กรใน 
  สถานการณ์ปัจจุบัน 
- พ.ร.บ.ทรัพยากรน้ าส่งผลต่อต้นทุนการผลิตน้ าของ กปภ.   
  (การเรียกเก็บค่าน้ าดิบจากหน่วยงานที่ได้รับการจัดสรร)  
- การเรียกเก็บค่าใช้จ่ายจากหน่วยงานของรัฐที่เกี่ยวข้อง      
  (ค่าเช่า ค่าขอใช้พ้ืนที่) 
- ราคาขายน้ าของลูกค้าประเภทที่ 1 ต่ ากว่าต้นทุนผลิต

น้ าประปา 
 
- รัฐบาลมีนโยบายให้ประชาชนมีน้ าประปาใช้ครบทุก

หมู่บ้าน โดยจัดสรรงบประมาณเพ่ือการก่อสร้างระบบ
ประปาในรูปแบบต่างๆ ผ่าน อปท. 

 
- พ.ร.บ.กปน.พ.ศ.2510, พ.ร.บ.กปภ.พ.ศ.2522, พ.ร.บ.

ก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542,  พ.ร.บ.เทศบาล พ.ศ.2496 
และ พ.ร.บ.การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย พ.ศ.2522 
ก าหนดให้หน่วยงานดังกล่าวสามารถผลิตน้ าประปาเพ่ือ
จ าหน่ายได้ 

 
- การด าเนินงานของ กปภ. เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานทั้ง

ภาครัฐและเอกชน เช่น กรมทางหลวง กรมทางหลวงชนบท 
กฟภ. ซึ่งมีกรณีหน่วยงานท าท่อประปาช ารุดเสียหาย หรือ
ไฟฟูาดับ จะส่งผลกระทบต่อการผลิตจ่ายน้ าประปา 

 
- ประชาชนในบางพ้ืนที่ยังไม่ต้องการใช้น้ าประปาของ กปภ. 
- หน่วยงานบางแห่งยังผูกขาดการให้บริการน้ าประปา 
 
 
- ลูกค้าไม่ต้องการใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ของ 

กปภ. เพราะไม่มั ่นใจในระบบความปลอดภัยด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
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ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ 

          SC1 พัฒนาระบบเทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพระบบการจ้าหน่ายน้้าและลดปริมาณน้้าสูญเสีย  
(W1 W2 T2 T4 T5 T6 O6) 
  เนื่องด้วยต้นทุนการผลิตน้ าประปาที่สูงขึ้นทุกปี ท าให้ กปภ.มีค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานที่
สูงขึ้นและสูงกว่าคู่เทียบ (อปท.) ส่งผลให้ราคาน้ าประปาของ กปภ.สูงกว่าราคาของท้องถิ่น ในขณะที่ อปท.         
มีเงินทุนและศักยภาพในการผลิตน้ าประปามากขึ้น และลูกค้าในส่วนภูมิภาคมีทางเลือกในการใช้แหล่งน้ าอ่ืนหรือ
แหล่งน้ าส ารอง กปภ.จึงต้องเน้นการพัฒนาด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมในการพัฒนาประสิทธิภาพด้านระบบ
จ่ายและลดน้ าสูญเสียเพ่ือลดรายจ่าย เพ่ิมรายได้ให้ กปภ.  

             SC2  ปรับปรุงกฎระเบียบของ กปภ. ให้เอ้ืออ้านวยต่อการสร้างรายได้ที่เพิ่มขึ้นให้ กปภ. (T2 T3 W7 O5) 
                  การบริหารงานของ กปภ. ซึ่งเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจภายใต้ พ.ร.บ. กปภ. พ.ศ.2522 และนโยบาย 
จากภาครัฐ ท าให้การลงทุนเพ่ือขยายกิจการประปาและธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องไม่สามารถด าเนินการได้อย่างคล่องตัว 
นอกจากนี้  กปภ.ยังต้องจ าหน่ายน้ าประปาให้แก่ลูกค้าประเภท 1 ในราคาที่ต่ ากว่าต้นทุนการผลิต ซึ่งส่งผลกระทบ 
ต่อโอกาสทางธุรกิจและการให้บริการลกูค้าของ กปภ.  อย่างไรก็ตาม เนื่องจากทิศทางการบริหารจัดการทรัพยากรน้ า
ของประเทศในปัจจุบันมีความชัดเจนจึงสามารถเพ่ิมศักยภาพในการเติบโตทางธุรกิจของ กปภ.ได้ ดังนั้น กปภ.ต้อง
เตรียมพร้อมรองรับโอกาสโดยปรับปรุงกฎระเบียบของ กปภ. ให้เอ้ืออ านวยต่อการสร้างรายได้ที่เพ่ิมขึ้นให้ กปภ. 

           SC3 ใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลภายในองค์กร (Big data) และ Data analytics เพื่อวิเคราะห์ 
พฤติกรรมลูกค้าและวางกลยุทธ์ด้านลูกค้าและตลาดเพื่อพัฒนาการให้บริการ และสร้างมูลค่าทางธุรกิจ 
 (S8 W4 W5 O7) 
  กปภ.มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศพร้อมรองรับการพัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าที่สะดวก
รวดเร็ว สอดคล้องกับความต้องการความคาดหวังของลูกค้ากว่า 5 ล้านรายกระจายอยู่ทั้ง 74 จังหวัดทั่วประเทศ  

     โดยปัจจุบันเก็บรวบรวมข้อมูลด้านต่างๆที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการน้ าประปาในหลากหลายรูปแบบ
แพลตฟอร์ม ดังนั้น กปภ.ต้องวางระบบการรวบรวมข้อมูลของลูกค้าให้เป็นศูนย์กลางที่หน่วยงานสามารถน าไป
รวบรวม วิเคราะห์ คาดการณ์เพ่ือน าไปจัดท าแผนงานพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานตามพันธกิจของ 
กปภ. และให้บริการข้อมูลสารสนเทศตามความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว ทันการณ์      
รวมถึงการวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้าและวางกลยุทธ์ด้านลูกค้าและตลาดให้ตรงกับความต้องการและคาดหวัง 
เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจและความประทับใจในการใช้บริการยิ่งข้ึน  

     SC4 พัฒนาขีดความสามารถของบุคลากรเพื่อรองรับการเติบโตด้านการตลาด (S4 W8 T5) 
   ด้วยลูกค้าในส่วนภูมิภาคมีทางเลือกในการใช้แหล่งน้ าอ่ืนหรือแหล่งน้ าส ารอง ประกอบกับลูกค้าของ  
กปภ. มีความหลากหลายในด้านรูปแบบการด าเนินชีวิต กปภ. จึงต้องเร่งพัฒนาพนักงานให้มีความรู้และเชี่ยวชาญในการ
บริหารจัดการกิจการประปาให้ได้มาตรฐาน  เชี่ยวชาญการให้บริการ และเชี่ยวชาญด้านการตลาดเพ่ือเพ่ิมจ านวนลูกค้า
ใหม่และยกระดับผลประกอบการขององค์กร เนื่องจากปัจจุบันโครงสร้าง กปภ.มีหน่วยงานที่รับผิดชอบด้านการตลาดอยู่
ที่ส่วนกลางและเป็นเพียงภารกิจหนึ่งในงานพัฒนาธุรกิจ สังกัดกองพัฒนาธุรกิจเท่านั้น ยังไม่มีโครงสร้างรองรับในส่วน
ภูมิภาค ซึ่งมีบทบาทส าคัญในการสร้างสรรค์และด าเนินการกิจกรรมทางการตลาดกับลูกค้าในพ้ืนที่ให้บริการ 

          SC5 เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการการผลิตน้้าประปาและส่งจ่ายน้้าประปาท่ามกลาง
สถานการณ์ขาดแคลนทรัพยากรน้้าที่ทวีความรุนแรงมากขึ้น (W3 T1 T6 O5 O7) 
  ด้วย กปภ. ไม่มีแหล่งน้ าดิบหลักเป็นของตนเองในการน ามาผลิตน้ าประปาและยังประสบ
ปัญหาสถานการณ์ขาดแคลนทรัพยากรน้ าที่ทวีความรุนแรงมากขึ้น รวมถึงแหล่งน้ าดิบได้รับผลกระทบจาก
ภาวะโลกร้อนสภาพแวดล้อมเปลี่ยนแปลง สภาพอากาศแปรปรวน เกิดปัญหาน้ าเสีย น้ าเค็ม น้ าท่วม ภัยแล้ง  
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และยังประสบปัญหาขาดแคลนน้ าดิบส ารอง กปภ.จึงต้องบริหารจัดการการผลิตน้ าประปาและส่งจ่าย
น้ าประปาให้มีประสิทธิภาพ โดยมีปัจจัยสนับสนุนคือนโยบายรัฐบาลและกฎหมายอ่ืนๆ สนับสนุนและให้
ความส าคัญกับการจัดสรรน้ าดิบในการอุปโภคบริฌภคอันดับแรก รวมถึงความต้องการให้ประชาชนมี
น้ าประปาใช้ในทุกพ้ืนที่ และความก้าวหน้าของเทคโนโลยีท าให้มีการบริหารจัดการน้ าที่มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

SC6 ปรับปรุงระบบงานเพื่อรองรับการขับเคลื่อนองค์กรเข้าสู่ PWA 4.0 (W3 W6 O3 O4) 
   ด้วยพฤติกรรมลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป การติดต่อธุรกรรมต่างๆ กับ กปภ.จึงเน้นการใช้สื่อดิจิทัล 
มากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด-19) ส่งผลต่อพฤติกรรมของลูกค้าและ 
ผลประกอบการขององค์กร” กปภ.ต้องเน้นการปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์กรและทัศนคติของพนักงานให้พร้อมรับ 
ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า เนื่องจาก กปภ.มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศพร้อมรองรับการพัฒนา 
ระบบการให้บริการลูกค้าที่สะดวกรวดเร็ว สอดคล้องกับความต้องการความคาดหวังของลูกค้าท่ีสูงขึ้นเรื่อยๆ 

             SC7 ประสานความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกเพื่อให้ กปภ. ด้าเนินกิจการประปาได้อย่าง
ต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ (S3 S5 T7 T8) 

การด าเนินงานของ กปภ. ต้องอาศัยความร่วมมือกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง กปภ. ควรบูรณาการ
ความร่วมมือในทุกภาคส่วน เพ่ือระดมความคิดเห็น แลกเปลี่ยนมุมมอง และก าหนดทิศทางการพัฒนาขององค์กร
ให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน การร่วมมือกับเอกชน การร่วมเป็นพันธมิตร เครือข่ายทั่วประเทศ 
รวมทั้งการสนับสนุนให้เอกชนมาร่วมลงทุน หรือ Outsource ในส่วนงานที่ กปภ. ท าเองไม่คุ้มทุนและมีความ
เสี่ยงในการด าเนินงาน ซึ่งข้อได้เปรียบของ กปภ. คือการมีพ้ืนที่ให้บริการทั่วประเทศ มีส านักงาน กปภ. 234 
สาขา และหน่วยงานภาครัฐและเอกชนที่เป็นทั้งลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่มีความสัมพันธ์ร่วมกัน สามารถต่อ
ยอดธุรกิจอ่ืน ๆ ที่มีมูลค่าเพ่ิมขึ้นจากเครือข่ายที่มีทั่วประเทศ รวมทั้งการหาแนวทางการบริหารจัดการร่วมกับ 
อปท. เพ่ือเพ่ิมพ้ืนที่การให้บริการ ให้ค าปรึกษาแนะน า การรับสัมปทานผลิตน้ าประปาให้แก่ อปท. 

SC8 สร้างความเชื่อม่ันให้กับลูกค้าในการท้าธุรกรรมออนไลน์กับ กปภ. (S3 S5 S8 T9) 
ประชาชนมีแนวโน้มการซื้อสินค้าและใช้บริการท าธุรกรรมต่าง ๆ ผ่นทางออนไลน์มากขึ้น แม้

ผ่านช่วงวิกฤติโควิด-19 มาแล้ว ซึ่งเป็นพฤติกรรมของผู้บริโภคในยุคปัจจุบัน ซึ่ง กปภ. มีช่องทางออนไลน์ต่าง  
ๆ Application, PWA Always-on, PWA Plus Life, Social Media (Line OA, Facebook) ซึ่งมีแนวโน้ม
การใช้บริการที่เพ่ิมมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง ดังนั้น กปภ. ควรพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการผ่านช่องทาง
ออนไลน์ที่มีอยู่ หรือการเพ่ิมช่องทางออนไลน์ในแพลตฟอร์มอ่ืน เพ่ือเพ่ิมการเข้าถึงการให้บริการส าหรับช าระ
ค่าน้ าประปา แจ้งเรื่องร้องเรียน หรือสอบถามข้อมูลต่าง ๆ  เป็นการความสัมพันธ์อันดีและเพ่ิมความพึงพอใจ
ให้แก่ลูกค้า กปภ.            
 

ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ 
SA1 ความเชี่ยวชาญในการท้าธุรกิจน้้าประปาเพื่อรองรับพื้นที่เศรษฐกิจใหม่ และ กปภ. สามารถ

ให้บริการน้้าประปาที่มีคุณภาพ (S1 S4 O1 O4) 
กปภ.มีระบบผลิตและควบคุมคุณภาพน้ าที่ได้รับการรับรองมาตรฐาน และมีภาพลักษณ์

หน่วยงานรัฐที่น่าเชื่อถือ ประชาชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มจึงเชื่อมั่นคุณภาพน้ าประปาของ กปภ. อีกทั้งใช้
เทคโนโลยีบริหารจัดการน้ าอย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงมีโครงข่ายท่อประปาครอบคลุมทุกจังหวัดสามารถ
รองรับความต้องการของลูกค้าทั่วประเทศและรองรับการขยายตัวของชุมชนเมือง อุ ตสาหกรรม ที่มีความ
ต้องการใช้น้ าประปาเพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสนับสนุนจากรัฐบาลในพื้นที่ระเบียง
เศรษฐกิจพิเศษ 4 ภาค ซึ่งอยู่ในพ้ืนที่ให้บริการของ กปภ. และเนื่องจาก กปภ. มีความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทุกกลุ่มจึงเป็นโอการให้การบูรณาการความร่วมมือเพ่ือยกระดับการให้บริการต่อไปอีกด้วย 
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             SA2  ขยายธุรกิจน้้าประปา โดยได้รับความเชื่อม่ันจากลูกค้า อีกทั้งยังมีโครงข่ายท่อประปาที่
ครอบคลุมทั่วประเทศ (S1 S3 S4 S5 S6 O2 O3 O4 O5 O6 O7 O8) 

กปภ.มีโอกาสขยายตัวเพ่ือลงทุนด้านการสร้างระบบผลิตและระบบจ่ายน้ าในพ้ืนที่ให้บริการ 
อีกมาก เนื่องจากมีโครงข่ายท่อส่งน้ าและสาขาที่ให้บริการที่กระจายในระดับภูมิภาค และช่องทางในการ
ให้บริการและการเข้าถึงลูกค้าที่เพียงพอและมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ เป็นผลมาจากการขยายตัวของชุมชนเมือง 
ภาคธุรกิจ ภาคอุตสาหกรรม รวมถึงพ้ืนที่ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษ 4 ภาค ท าให้ความต้องการใช้น้ าเพ่ิมสูงขึ้น 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ลูกค้าทั่วไป นักลงทุนและผู้ประกอบการมีความเชื่อมั่นที่จะใช้น้ าประปาของ กปภ. อย่างต่อเนื่อง   
            SA3  กปภ. มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศพร้อมรองรับการพัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าที่สะดวก
รวดเร็ว สอดคล้องกับความต้องการความคาดหวังของลูกค้าที่สูงข้ึนเรื่อยๆ  (S6 S7 O3 O6) 
  กปภ. มีระบบการให้บริการดี สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็น
โอกาสที่ดีของ กปภ.กล่าวคือลูกค้ามีความต้องการและนิยมติดต่อท าธุรกรรมกับ กปภ.ผ่านช่องทางดิจิทัลมากขึ้น 
ท าให้ กปภ. พัฒนาระบบสารสนเทศด้านการให้บริการลูกค้าให้สะดวก รวดเร็ว ซึ่งสามารถรองรับความ
ต้องการความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
            SA4 กปภ. มีความรู้ความเชี่ยวชาญในการบริหารจัดการน้้าประปา (S4 O6) 

 กปภ. มีพนักงานที่มีความรู้และเชี่ยวชาญด้านระบบบริหารจัดการกิจการประปา และมีการพัฒนา 
เทคโนโลยีเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพในการบริหารจัดการน้ าประปาของ กปภ. อย่างต่อเนื่อง   
             SA5 พนักงาน กปภ.มีค่านิยมมุ่งเน้นลูกค้าและมีความผูกพันต่อองค์กรซึ่งสะท้อนเป็นพฤติกรรม
การส่งมอบบริการที่เป็นเลิศให้แก่ลูกค้า (S2 S4) 
  พนักงาน กปภ.มีความรู้และเชี่ยวชาญในการให้บริการและมีจิตใจรักบริการ ซึ่งเป็นจุดแข็ง
ของ กปภ. คือการให้บริการและการสร้างความสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ต่อลูกค้าซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญในการสร้าง
ความประทับใจและสร้างความผูกพันต่อองค์กร โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อ กปภ . มีช่องทางในการให้บริการและ
การเข้าถึงลูกค้าที่ครอบคลุมและทั่วถึงทั้งออนไลน์และการการลงพ้ืนที่เยี่ยมเยียนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
จึงท าให้ลูกค้าในทุกพ้ืนที่ให้บริการและทุกจุดสัมผัสการให้บริการ (touchpoint) ได้รับบริการที่ดี ขณะเดียวกัน 
พนักงานของ กปภ.มีความรู้สึกผูกพันกับ กปภ. ส่งผลให้พนักงานมุ่งมั่นตั้งใจในการปฏิบัติงาน มีความเป็น
อันหนึ่งอันเดียวกับองค์กรและพร้อมเป็นตัวแทนขององค์กร (Brand Ambassador) 
  ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566 – 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ.2567) มีการก าหนด
ทิศทางต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ และแผนที่เดินทาง (Roadmap) การบรรลุเปูาหมายที่ถ่ายทอดจากยุทธศาสตร์องค์กร 
พ.ศ.2566 – 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ.2567) ไว้ 3 ระยะ ดังตาราง 

ต้าแหน่งทางยุทธศาสตร์ 
(Strategic 

Positioning) 
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและ

ตลาดของ กปภ. 

ระยะสั้น 
ปี 2566 - 2567 

พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้า 
ทุกจุด Touchpoint 

ระยะกลาง 
ปี 2568-2569 

สร้าง กปภ.สาขาที่ 235 บน
แพลตฟอร์มออนไลน ์

ระยะยาว 
ปี 2570 

บูรณาการความร่วมมือกับ     
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือ

ยกระดับการให้บริการและ             
ผลประกอบการองค์กร 

ค้าอธิบาย (Definition) การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการและความ
ค า ด ห วั ง ข อ ง ลู ก ค้ า  โ ด ย มี
ก ร ะ บ ว น ก า ร รั บ ฟั ง  ร ว บ ร ว ม 
วิเคราะห์เสียงของลูกค้าเพื่อน ามา
ปรับปรุ งการให้บริการแต่ ละจุด
สัมผัสการให้บริการ (Touch Point)  
ทั้งออนไลน์และออฟไลน์ เพื่อสร้าง

การปรับปรุงและพัฒนาระบบ
การท าธุรกรรมของลูกค้ากับ 
กปภ. ให้เป็นรูปแบบออนไลน์  
เ พื่ อ อ านวยความสะดวก 
รวดเร็ว และปลอดภัยให้แก่
ลูกค้าให้สามารถด าเนินการ
ท าธุรกรรมกับ กปภ.ได้ทุกที่
ทุกเวลาโดยไม่ต้องเดินทางมา

การสร้ า งความ เ ช่ื อมั่ นและ
ค ว า ม สั ม พั น ธ์ ที่ ดี กั บ                   
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ของ 
กปภ. เพื่อน าไปสู่การสนับสนุน       
และการร่วมมือกับ กปภ .ให้
สามารถด าเนินการตามพันธกิจ
ให้ส าเร็จลุล่วงตามเปูาหมายที่
ก าหนดไว ้
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ต้าแหน่งทางยุทธศาสตร์ 
(Strategic 

Positioning) 
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและ

ตลาดของ กปภ. 

ระยะสั้น 
ปี 2566 - 2567 

พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้า 
ทุกจุด Touchpoint 

ระยะกลาง 
ปี 2568-2569 

สร้าง กปภ.สาขาที่ 235 บน
แพลตฟอร์มออนไลน ์

ระยะยาว 
ปี 2570 

บูรณาการความร่วมมือกับ     
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือ

ยกระดับการให้บริการและ             
ผลประกอบการองค์กร 

ประสบการณ์ที่ดีให้ลูกค้า  ความรู้สกึ
พึงพอใจต่อการให้บริการ และความ
ผูกพันภักดีต่อองค์กรเป็นการรักษา
ฐานลูกค้าเดิม และเพิ่มลูกค้าใหม่ละ                 

ที่ ส า นั ก ง าน  กปภ . ส าข า 
รวมถึงการสร้างนวัตกรรม
ด้ า น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร เ พื่ อ
ตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไปและที่
เพิ่มมากข้ึน 

Objectives Concept Financial Security Business Stability Sustainable Organization 

Key Activities   Digital Service  
 Process Improvement 
 Marketing Communication 
 Customer Experience   
    Management 
 Customer Relationship   
   Management 
 

 Innovation 
Development Process 

 Digital Service 
 Process Improvement 
 Big Data Analytics 
 Customer Insight 
 Customer Engagement 
 Marketing Strategy 

 Stakeholder Management 
 Corporate Social 

Responsibility 
 Sustainability 

Development Goals 
 Corporate Image 

Management 
 Creating Shared Value 
 Brand Ambassador 
 Brand Loyalty 

Milestone  1. พัฒนาทุกจุดสัมผสัการให้บริการ
ทั้งออนไลน์และออฟไลน์ให้เข้าถึง
ลูกค้า     ทุกกลุ่ม 

2. พัฒนาบุคลากรเพื่อสร้างความ
ประทับใจทุกจุดสัมผสัการ
ให้บริการ 

3. กปภ.สาขามีแผนงานเพิ่มลูกค้า
ใหม ่

4. ลดรายจ่าย และเพิ่มรายได้ให้ 
กปภ. 

1. พัฒนาช่องทาง PWA Plus 
Life LINE OA และ 
Website กปภ.            
ให้สามารถให้บริการลูกค้า
ในทุกธุรกรรม 

2. สร้างค่านิยมมุ่งเน้นลูกค้า
ให้แก่พนักงาน กปภ. 

3. มีนวัตกรรมการให้บริการ
ที่ตอบสนองความต้องการ
และ                      
ความคาดหวังของลูกค้าท่ี
เพิ่มขึ้น 

4. กปภ.สาขามีแผน 
    การตลาด 

1. มีความสมัพันธ์ท่ีดีและสรา้ง
ความร่วมมือกับผูม้ีส่วนไดส้่วน
เสียเพื่อยกระดับ               
การให้บริการ 

2. บุคลากร กปภ.  
    มีค่านิยมมุ่งเน้นลูกคา้ 
    และสามารถเป็นตัวแทน กปภ. 

(Brand Ambassador) 
3. กปภ.สาขามีแผนการตลาด

และ 
   บูรณาการความร่วมมือกับผู้

มีส่วนได้ส่วนเสยีในพื้นทีเ่พื่อให้
บรรลเุปาูหมายองค์กร 

ตัวชี้วัด (KPI) 
ระดับต้าแหน่งทาง

ยุทธศาสตร์ 

1. ระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อ                การให้บริการ
ของ กปภ. ไม่ต่ ากว่า  

    4.30 คะแนน (คะแนนเต็ม 5) 
2. แผนงานเพ่ิมลูกค้าใหม่ของทุก 

กปภ.สาขา 

1. ระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อ กปภ.                         
ไม่ต่ ากว่า 4.40 คะแนน 

    (คะแนนเต็ม 5) 
2. ร้อยละจ านวนธรุกรรมที่

ลูกค้าด าเนินการผ่าน

1. ระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อ กปภ. ไมต่่ ากว่า 
4.45 คะแนน 

    (คะแนนเต็ม 5) 
2. ระดับความผูกพันของลูกค้า

ต่อ กปภ.  
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ต้าแหน่งทางยุทธศาสตร์ 
(Strategic 

Positioning) 
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและ

ตลาดของ กปภ. 

ระยะสั้น 
ปี 2566 - 2567 

พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้า 
ทุกจุด Touchpoint 

ระยะกลาง 
ปี 2568-2569 

สร้าง กปภ.สาขาที่ 235 บน
แพลตฟอร์มออนไลน ์

ระยะยาว 
ปี 2570 

บูรณาการความร่วมมือกับ     
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือ

ยกระดับการให้บริการและ             
ผลประกอบการองค์กร 

ช่องทาง PWA Always-on 
ไม่ต่ ากว่า 76.25 

3. ร้อยละของพนักงานท่ีผ่าน
การประเมินค่านยิมองค์กร 
“เพื่อปวงชน”         ไม่ต่ า
กว่า 94 

4. แผนการตลาดของ 
    ทุก กปภ.สาขา 

  ไม่ต่ ากวา่ 4.40 คะแนน 
   (คะแนนเต็ม 5) 
3. แผนการตลาดของ  

กปภ.สาขาท่ีมีการบูรณาการ
ความร่วมมือกับผู้มสี่วนได้
ส่วนเสยีในพ้ืนท่ีเพื่อให้บรรลุ
เปูาหมายองค์กร 

 โดยที่ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566 – 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ.2567)              
มีสาระส าคัญ ดังตาราง 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 1 : ยกระดับบริการสร้างความพึงพอใจและ 
ความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. 

เป้าประสงค์ : ลูกค้าพึงพอใจและผูกพันต่อ กปภ. 
ยุทธศาสตร์ที่ 1 ยกระดับคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ 

กลยุทธ์ที่ 1 พัฒนาระบบสารสนเทศลูกค้าและตลาดจากระบบฐานข้อมูลของ กปภ.  
กลยุทธ์ที่ 2 รักษาคุณภาพน้ าตามมาตรฐาน WSP 
กลยุทธ์ที่ 3 พัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล 

ยุทธศาสตร์ที่ 2 เพิ่มคุณค่าการให้บริการของ กปภ. ต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กลยุทธ์ที่ 1 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่/เกี่ยวเนื่อง 
กลยุทธ์ที่ 2 ยกระดับภาพลักษณ์องค์กร 

ยุทธศาสตร์ที่ 3 เสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กลยุทธ์ที่ 1 บริหารจัดการประสบการณ์ที่ดีให้ลูกค้า 
กลยุทธ์ที่ 2 บริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
กลยุทธ์ที่ 3 บริหารจัดการลูกค้ารายใหญ่ 
กลยุทธ์ที่ 4 บูรณาการความร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กลยุทธ์ที่ 5 บริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 เสริมสร้างการตลาดภายในองค์กร 
กลยุทธ์ที่ 1 สร้างบุคลากรให้เป็นตัวแทนองค์กร (Brand Ambassador) 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 2 : ยกระดับผลประกอบการองค์กร 
เป้าประสงค์ : กปภ. มีรายได้บรรลุเป้าหมายองค์กร 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างความเชื่อม่ันในคุณภาพน้า้ประปา 
กลยุทธ์ที่ 1 สร้างความเชื่อมั่นคุณภาพน้ าประปา 

ยุทธศาสตร์ที่ 2 เพิ่มรายได้ให้องค์กร 
กลยุทธ์ที่ 1 เพ่ิมลูกค้าใหม่ 
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บทท่ี 8 
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566- 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ. 2567)  

  จากการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค เพ่ือน ามาระบุความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ 
และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ กปภ.ได้ทบทวนและปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด ปี 2565 – 2570 
(ทบทวนปี 2567) ของ กปภ. ดังนี้ 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที ่1   : ยกระดับบริการสรา้งความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. 
 เปูาประสงค์   :  ลูกค้าพึงพอใจและผูกพันต่อ กปภ. 
 ตัวชี้วัด         :  1. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ กปภ. 
                               2. ระดับความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. 
                ยุทธศาสตร์ที่ 1 ยกระดับคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ ประกอบด้วย 3 กลยุทธ์ 

กลยุทธ์ที่ 1  พัฒนาระบบสารสนเทศลูกค้าและตลาดจากระบบฐานข้อมูลของ กปภ. 
ประกอบด้วย 1) แผนรับฟังลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ.      
2) โครงการจัดท าระบบ Big Data (GISC) 

กลยุทธ์ที่ 2 รักษาคุณภาพน้ าตามมาตรฐาน WSP ประกอบด้วย 1) โครงการ  
                                            Water Safety Plan (WSP)  

กลยุทธ์ที่ 3  พัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล ประกอบด้วย 1) แผนพัฒนาระบบธุรกรรม 
                                                       บริการดิจิทัล  

ยุทธศาสตร์ที่ 2    เพิ่มคุณค่าการให้บริการของ กปภ ต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
                            ประกอบด้วย 2 กลยุทธ์ 

กลยุทธ์ที่ 1   พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่/เกี่ยวเนื่อง ประกอบด้วย 1) โครงการ 
                                            ต่อยอด/ขยายผลนวัตกรรมประจ าปี  
   กลยุทธ์ที่ 2 ยกระดับภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด้วย 1) แผนเสริมสร้างและปกปูอง 
                                                ภาพลักษณอ์งค์กร 2) โครงการศึกษาเพ่ือยกระดับ Brand กปภ. 
   ยุทธศาสตร์ที่ 3  เสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  
                                           5 กลยุทธ์ 

กลยุทธ์ที่ 1 บริหารจัดการประสบการณ์ที่ดีให้ลูกค้า ประกอบด้วย 1) โครงการ 
               ประปาสะดวก 2) โครงการ PWA Always-on 
กลยุทธ์ที่ 2 บริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ประกอบด้วย 1) โครงการมุ่งมั่น    
               เพ่ือปวงชนเติมใจให้กัน 
กลยุทธ์ที่ 3 บริหารจัดการลูกค้ารายใหญ่ ประกอบด้วย 1) โครงการ Smart Service 

   กลยุทธ์ที่ 4 บูรณาการความร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 1) แผนจัดการ 
                                                       ความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
   กลยุทธ์ที่ 5 บริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า ประกอบด้วย 1) โครงการ                   
                                              SMART 1662 และ 2) โครงการประปาทันใจ      

 ยุทธศาสตร์ที่ 4 เสริมสร้างการตลาดภายในองค์กร ประกอบด้วย 1 กลยุทธ์ 
        กลยุทธ์ที่ 1 สร้างบุคลากรให้เป็นตัวแทนองค์กร (Brand Ambassador) ประกอบด้วย 
                                             1) โครงการ PWA brand Ambassador 

 

108



วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 2 : ยกระดับผลประกอบการองค์กร  
 เปูาประสงค์   :  กปภ.มีรายได้บรรลุเปูาหมายองค์กร  
           ตัวชี้วัด        :  จ านวนลูกค้าเพ่ิมตามเปูาหมายองค์กร 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างความเชื่อม่ันในคุณภาพน้้าประปา ประกอบด้วย 1 กลยุทธ์ 
                             กลยุทธ์ที่ 1 สร้างความเชื่อม่ันคุณภาพน้ าประปา ประกอบด้วย  

1) โครงการ Water is Life 2) โครงการอาสาประปาเพื่อปวงชน          
3) โครงการน้ าประปา กปภ. – อปท. เพ่ือปวงชน 

ยุทธศาสตร์ที่ 2 เพิ่มรายได้ใหม่ให้องค์กร ประกอบด้วย 1 กลยุทธ์ 
         กลยุทธ์ที่  1 เพ่ิมลูกค้าใหม่ ประกอบด้วย 1) จัดท าแผนการตลาดรายสาขา 2) รับโอน 

                                            จาก อปท. 3) ขยายเขตให้บริการ 4) กิจกรรมส่งเสริมการขาย 
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  ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566-2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ.2567) ของ 
กปภ. ได้ก าหนดทิศทางและต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning)  เป็น 3 ระยะ ที่เชื่อมโยงกับ
ยุทธศาสตร์องค์กร พ.ศ.2566 – 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ.2567) และวิเคราะห์ Business Model 
ของแต่ละระยะ  
 
ตารางที่ 24 แสดงการเชื่อมโยงกับทิศทางและต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning)  ขององค์กร 

ต้าแหน่งทางยุทธศาสตร์ 
(Strategic 

Positioning) 
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและ

ตลาดของ กปภ. 

ระยะสั้น 
ปี 2566 - 2567 

พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้า 
ทุกจุด Touchpoint 

ระยะกลาง 
ปี 2568-2569 

สร้าง กปภ.สาขาที่ 235 บน
แพลตฟอร์มออนไลน ์

ระยะยาว 
ปี 2570 

บูรณาการความร่วมมือกับ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือ

ยกระดับการให้บริการและ  
ผลประกอบการองค์กร 

ค้าอธิบาย (Definition) การพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของลูกค้า โดยมีกระบวนการ               
รับฟัง รวบรวม วิเคราะห์เสียงของ
ลูกค้าเพื่อน ามาปรับปรุงการให้บริการ
แต่ละจุดสัมผัสการให้บริการ (Touch 
Point) ทั้งออนไลน์และออฟไลน์ เพื่อ
ส ร้ า งประสบการณ์ที่ ดี ใ ห้ ลู กค้ า  
ความรู้สึกพึงพอใจต่อการให้บริการ 
และความผูกพันภักดีต่อองค์กรเป็น
การรักษาฐานลูกค้าเดิม และเพิ่ม
ลูกค้าใหม่                

การปรับปรุงและพัฒนาระบบ
การท าธุรกรรมของลูกค้ากับ 
กปภ. ให้เป็นรูปแบบออนไลน์  
เพื่ออ านวยความสะดวก รวดเร็ว 
และปลอดภัยให้แก่ลูกค้ าให้
สามารถด าเนินการท าธุรกรรม
กับ กปภ.ได้ทุกที่ทุกเวลาโดยไม่
ต้ อง เดิ นทางมาที่ ส านั กงาน 
กปภ.สาขา รวมถึงการสร้าง
นวัตกรรมด้านการให้บริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าที่ เปลี่ยนแปลงไปและที่
เพิ่มมากข้ึน 

การสร้ างความเช่ือมั่ นและ
ค ว า ม สั ม พั น ธ์ ที่ ดี กั บ                   
ผู้มีส่ วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ ม 
ของ กปภ. เพื่อน าไปสู่การ
สนับสนุน และการร่วมมือกับ 
กปภ.ให้สามารถด าเนินการ
ตามพันธกิจให้ส าเร็จลุล่วง
ตามเปูาหมายที่ก าหนดไว้ 

Objectives Concept Financial Security Business Stability Sustainable 
Organization 

Key Activities   Digital Service  
 Process Improvement 
 Marketing Communication 
 Customer Experience     
   Management 
 Customer Relationship    
   Management 
 

 Innovation Development    
   Process 
 Digital Service 
 Process Improvement 
 Big Data Analytics 
 Customer Insight 
 Customer Engagement 
 Marketing Strategy 

 Stakeholder    
    Management 
 Corporate Social    
    Responsibility 
 Sustainability   
    Development Goals 
 Corporate Image  
    Management 
 Creating Shared Value 
 Brand Ambassador 
 Brand Loyalty 
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ต้าแหน่งทางยุทธศาสตร์ 
(Strategic 

Positioning) 
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและ

ตลาดของ กปภ. 

ระยะสั้น 
ปี 2566 - 2567 

พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้า 
ทุกจุด Touchpoint 

ระยะกลาง 
ปี 2568-2569 

สร้าง กปภ.สาขาที่ 235 บน
แพลตฟอร์มออนไลน ์

ระยะยาว 
ปี 2570 

บูรณาการความร่วมมือกับ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือ

ยกระดับการให้บริการและ  
ผลประกอบการองค์กร 

Milestone  1. พัฒนาทุกจุดสัมผัสการให้บริการ
ทั้งออนไลน์และออฟไลน์ให้เข้าถึง
ลูกค้าทุกกลุ่ม 

2. พัฒนาบุคลากรเพื่อสร้างความ   
ป ร ะ ทั บ ใ จ ทุ ก จุ ด สั ม ผั ส ก า ร
ให้บริการ 

3. กปภ.สาขามีแผนงานเพิ่มลูกค้าใหม่ 
4. ลดรายจ่าย และเพิ่มรายได้ให้ กปภ. 

1. พัฒนาช่องทาง PWA Plus 
Life LINE OA และ Website 
กปภ. ให้สามารถให้บริการ
ลูกค้าในทุกธุรกรรม 

2. สร้างค่านิยมมุ่ ง เน้นลูกค้า
ให้แก่พนักงาน กปภ. 

3. มีนวัตกรรมการให้บริการที่
ตอบสนองความต้องการและ                      
ความคาดหวังของลูกค้าที่เพิ่มขึ้น 

4. กปภ.สาขามีแผนการตลาด 

1. มีความสัมพันธ์ที่ดีและ
สร้างความร่วมมือกับผู้มี
ส่ ว น ไ ด้ ส่ ว น เ สี ย เ พื่ อ
ยกระดับการให้บริการ 

2. บุคลากร กปภ. มีค่านิยม
มุ่งเน้นลูกค้าและสามารถ
เป็นตัวแทน กปภ. (Brand 
Ambassador) 

3. กปภ.สาขามีแผนการตลาด
แ ล ะ บู ร ณ า ก า ร ค ว า ม
ร่ ว ม มื อ กั บ ผู้ มี ส่ ว น ไ ด้    
ส่ วนเสี ยในพื้นที่ เพื่ อให้
บรรลุเปูาหมายองค์กร 

ตัวชี้วัด (KPI) 
ระดับต้าแหน่งทาง

ยุทธศาสตร์ 

1. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อ                
การให้บริการของ กปภ. ไม่ต่ ากว่า  

   4.30 คะแนน (คะแนนเต็ม 5) 
2. แผนงานเพ่ิมลูกค้าใหม่ของทุก     
   กปภ.สาขา 

1. ระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อ กปภ. ไม่ต่ ากว่า 4.40 คะแนน 

    (คะแนนเต็ม 5) 
2. ร้อยละจ านวนธุรกรรมที่ลูกค้า

ด าเนินการผ่านช่องทาง PWA 
Always-on ไม่ต่ ากว่า 76.25 

3. ร้อยละของพนักงานท่ีผ่าน 
การประเมินค่านยิมองค์กร 
“เพื่อปวงชน” ไม่ต่ ากว่า 94 

4. แผนการตลาดของ 
   ทุก กปภ.สาขา 

1. ระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อ กปภ. ไม่ต่ ากวา่ 
4.45 คะแนน (คะแนนเต็ม 5) 

2. ระดับความผูกพันของ
ลูกค้าต่อ กปภ. ไม่ต่ ากว่า 
4.40 คะแนน (คะแนนเต็ม 5) 

3. แผนการตลาดของ กปภ.
สาขาท่ีมีการบรูณาการ
ความร่วมมือกับผู้มสี่วนได้
ส่วนเสยีในพ้ืนท่ีเพื่อให้
บรรลเุปูาหมายองค์กร 
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Business Model  
  การวิเคราะห์ Business Model ของ กปภ. แสดงให้เห็นถึงองค์ประกอบ 9 ส่วน ที่ กปภ.ต้อง
ด าเนินการหรือต้องมี เพ่ือด าเนินธุรกิจให้เปน็ไปตามทิศทางที่วางไว้ โดยมีเปูาหมายเพ่ือบรรลุเปูาหมายยุทธศาสตร์ 

Business Model – Short Term 
พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าทุกจุด Touchpoint 

ตารางที่ 25  แสดง Business Model ระยะสั้น ปี 2567 

พันธมิตรหลัก 
(Key Partners) 

 
- หน่วยงานภาครัฐ 

(หน่วยงานก ากบัดูแล 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิง
ภารกิจ) 

- บริษัท/หน่วยงานที่ปรกึษา 
  การวิจยั 
- ผู้ส่งมอบ 
- คู่วามรว่มมือ 
- สื่อมวลชน/บุคคลที่มี
อิทธิพลบนสื่อสังคมออนไลน์ 

- ผู้น าชุมชน 
- ส านักดิจิทัลและพัฒนา

ระบบสารสนเทศ 
- ฝุายยุทธศาสตร์องค์กร

และพัฒนาธุรกิจ 
- ฝุายพัฒนาทรัพยากร

บุคคลและนวัตกรรม 
- กปภ.ข. 1 – 10 
- กปภ. 234 สาขา 

กิจกรรมหลัก 
(Key Activities) 

 
- การรับฟังเสียงของลูกค้า

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- พัฒนาระบบ Big Data 
- รั ก ษ า คุ ณภา พ น้ า ต า ม

มาตรฐาน WSP 
- พัฒนาระบบธุรกรรมดิจิทัล 
- พัฒนานวั ตกรรมด้ านการ

บริการและลูกค้า 
- พัฒนาระบบการให้บริการ 

ณ ส านักงาน กปภ.สาขา ให้
สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย 

- สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
- บริหารจัดการข้อร้องเรียน 

คุณค่าของสินค้า 
และบริการที่น้าเสนอ 
(Value Propositions) 

- ประสบการณ์ที่ดีเมื่อใช้
บริการที่สะดวก รวดเร็ว 
ทันสมัยทกุจดุ touchpoint 

- คุณภาพน้ าประปาที่ได้
มาตรฐาน 

- ความเชื่อมั่นในการใช้น้ า
อุปโภคบริโภคที่เพียงพอ 

- มีภาพลักษณ์ที่ดีต่อลูกค้า
และสาธารณชน 

- การท าธุรกรรมออนไลน์ 
กับ กปภ.ที่สะดวก 

   รวดเร็ว และปลออดภยั 

ช่องทางสรา้งสายสัมพันธ์ 
กับลูกค้า 

(Customer Relationships) 
- กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า 
- กิจกรรมความรับผิดชอบต่อ 

สังคมและสิ่งแวดล้อม 
- การสื่อสารการตลาด 
- PWA Contact Center 1662 
- มิสเตอร์ประปา 
- พนักงาน front office 
- PWA Ambassador 

กลุ่มลูกค้า 
(Customer Segments) 
 
- ลูกค้าประเภท 1 
- ลูกค้าประเภท 2 
- ลูกค้าประเภท 3 
 
 

ทรัพยากรหลัก 
(Key Resources) 

- ทรัพยากรบุคคลที่มีความ
เช่ียวชาญด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศและนวัตกรรม 

- ทรัพยากรบุคคลที่มีความ
เชี่ยวชาญด้าน Data Analytic  

- ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(บริการลูกค้า) 

- ทรัพยากรบุคคลที่มีความ
เช่ียวชาญด้านการซ่อมบ ารุง
ระบบประปา 

- ทรัพยากรบุคคลที่มีจิตบริการ 
- ที่ปรึกษาที่มีความเชีย่วชาญ

ด้านการวิจยั 
- ระบบการผลิตน้ าประปาที่ได้

มาตรฐาน 

ช่องทางการเขา้ถึงลูกค้า 
(Channels) 

- ช่องทางออนไลน์ : เว็บไซต์ 
กปภ., PWA LINE 
Officia@pwathailand, 
PWA Plus Life Application, 
Facebook, สื่อ Social Media  
- ช่องทางออฟไลน์ : กปภ. 

234 สาขา การลงพื้นที่ด้วย
รถ Mobile Service, การ
ออกหนว่ยบรกิารประชาชน, 
เสียงตามสาย สื่อมวลชน สื่อ
สิ่งพิมพ์เผยแพร่ข่าวสาร รถ
ประชาสัมพันธ์เคลื่อนที ่

โครงสร้างต้นทุน (Cost Structure) 
- ต้นทุนการพัฒนาเทคโนโลยแีละนวัตกรรม 
- ต้นทุนการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ด้านการให้บริการ 
- ต้นทุนการผลิตและการเผยแพร่ประชาสัมพันธ ์
- ต้นทุนการจ้างที่ปรึกษาเพื่อส ารวจความพึงพอใจ 
- ต้นทุนการจ้าง outsources เพื่อให้บริการลูกค้า 

รูปแบบของรายได้ (Revenue Streams) 
- รายได้จากการจ าหน่ายน้ าประปา 
- รายได้จากการที่ได้กลับมาจากการควบคุมคุณภาพการผลิตน้ าประปา 
- รายได้ที่ได้กลับมาจากการลดน้ าสูญเสีย 
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Business Model – Medium Term 
สร้าง กปภ.สาขาที่ 235 บนแพลตฟอร์มออนไลน์ 

ตารางที่ 26  แสดง Business Model ระยะกลาง ปี 2568-2569 

พันธมิตรหลัก 
(Key Partners) 

 
- หน่วยงานภาครัฐ 

(หน่วยงานก ากบัดูแล 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิง
ภารกิจ) 
- บริษัทผู้รับจ้างพัฒนา

ธุรกรรมบน Smartphone 
- ผู้ส่งมอบ 
- คู่วามรว่มมือ 
- ส านักดิจิทัลและพัฒนา

สารสนเทศ 
- ฝุายยุทธศาสตร์องค์กร

และพัฒนาธุรกิจ 
- ฝุายพัฒนาทรัพยากร

บุคคลและนวัตกรรม 
- กปภ.ข. 1 – 10 
- กปภ. 234 สาขา 

กิจกรรมหลัก 
(Key Activities) 

 
- พัฒนาระบบธุรกรรมดิจิทัล 

ให้ครอบคลุมทุกธุรกรรม 
- ประชาสัมพันธ์เชิญชวนให้ 
  ลูกค้ามาใช้ช่องทางออนไลน์ 
- สร้างความเชื่อมั่นให้ลูกค้าต่อ 
  ระบบ IT ของ กปภ. 
- พัฒนาบุคลากรให้สามารถ 
  แก้ปัญหาด้านการท าธุรกรรม 
  ออนไลน์ให้กับลูกค้า 
-  พัฒนานวัตกรรมการบริการ 

คุณค่าของสินค้า 
และบริการที่น้าเสนอ 
(Value Propositions) 

- ประสบการณ์ที่ดีเมื่อใช้
บริการที่สะดวก รวดเร็ว 
ทันสมัย 

- ประหยัดค่าใช้จา่ยและ
ระยะเวลาของลกูค้าในการ
เดินทางมา กปภ.สาขา 

- ปลอดภัยจากสถานการณ์ 
โควิด-19 

- ลดปัญหาใบแจ้งค่าน้ า  
  (กระดาษ) สูญหายด้วย 
  E-Bill 
- ใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่า  
  โดยลดการใช้กระดาษ 
- ส่งเสริมภาพลักษณ์ทันสมัย 
  ให้แก่ลูกค้า 
- การท าธุรกรรมออนไลน์ 

กับ กปภ.ที่สะดวก 
  รวดเร็ว และปลออดภัย 

ช่องทางสรา้งสายสัมพันธ์ 
กับลูกค้า 

(Customer Relationships) 
- การสื่อสารการตลาดผ่าน

ช่องทางออนไลน์ในการให้
ข้อมูลขา่วสาร ท าธุรกรรมตา่งๆ 
เชิญชวนเข้าร่วมกิจกรรมเพื่อ
สร้างความสัมพันธ์ ตลอดจน
รับฟังข้อมูลปูอนกลับและการ
ตอบสนองลูกค้า 

กลุ่มลูกค้า 
(Customer Segments) 
 
- ลูกค้าประเภท 1 
- ลูกค้าประเภท 2 
- ลูกค้าประเภท 3 
- ลูกค้าที่ใช้ช่องทาง
ออนไลน์ในการรับข้อมูล
ข่าวสาร การท าธุรกรรม 
 

ทรัพยากรหลัก 
(Key Resources) 

- ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(บริการลูกค้า) 

- ทรัพยากรบุคคลที่มีความ
เช่ียวชาญด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศและนวัตกรรม 

- ทรัพยากรบุคคลที่สามารถ
กระตุ้นจูงใจให้ลูกค้าใช้ช่องทาง
ออนไลน์ พร้อมให้ค าแนะน า 
ด าเนินการลงทะเบียนให้ และ
แก้ปัญหาที่เกิดขึ้น  

- สื่อประชาสัมพนัธ์ที่ครอบคลมุ 
  และทัว่ถึงทุกกลุ่มลกูค้า 

ช่องทางการเขา้ถึงลูกค้า 
(Channels) 

- ช่องทางออนไลน์ : เว็บไซต์ 
กปภ., PWA LINE 
Official@pwathailand, 
PWA Plus Life Application, 
Facebook, สื่อ Social Media  
- ช่องทางออฟไลน์ : กปภ. 

234 สาขา การลงพื้นที่ด้วย
รถ Mobile Service, การ
ออกหนว่ยบรกิารประชาชน, 
เสียงตามสาย สื่อมวลชน สื่อ
สิ่งพิมพ์เผยแพร่ข่าวสาร รถ
ประชาสัมพันธ์เคลื่อนที ่

โครงสร้างต้นทุน (Cost Structure) 
- ต้นทุนการพัฒนาเทคโนโลยแีละนวัตกรรม 
- ต้นทุนการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ด้านการให้บริการ 
- ต้นทุนการผลิตและการเผยแพร่ประชาสัมพันธ ์
- ต้นทุนการจัดกิจกรรมการตลาดและส่งเสริมการขาย 

รูปแบบของรายได้ (Revenue Streams) 
- รายได้จากการจ าหน่ายน้ าประปา 
- รายได้ที่ได้กลับมาจากการค้างช าระคา่น้ าประปา 
- รายได้จากกิจกรรมการตลาดและส่งเสริมการขาย 
-  ลดรายจ่ายการจา้งบุคลากรเพิ่ม และการก่อสรา้งหรอืขยายส านกังาน กปภ.สาขา 
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Business Model – Long Term 
บูรณาการความร่วมมอืกับผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 

เพื่อยกระดับการให้บรกิารและผลประกอบการองค์กร 
ตารางที่ 27 แสดง Business Model ระยะยาว ปี 2570 
พันธมิตรหลัก 

(Key Partners) 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ 

กปภ. 9 กลุ่ม 
- ส านักดิจิทัลและพัฒนา

สารสนเทศ 
- ฝุายยุทธศาสตร์องค์กร

และพัฒนาธุรกิจ 
- ฝุายพัฒนาทรัพยากร

บุคคลและนวัตกรรม 
- กปภ.ข. 1 – 10 
- กปภ. 234 สาขา 

กิจกรรมหลัก 
(Key Activities) 

- สร้ า งคว ามสั มพั น ธ์ กั บ
ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย 

-  ด าเนินโครงการ CSR และ CSV 
เช่น โครงการอาสาประปา
เพื่อปวงชน โครงการน้ าประปา 
กปภ. - อปท. เพื่อปวงชน 
โครงการ อสป. เป็นต้น 
- สื่อสารและถ่ายทอดวิสัยทัศน์ 
ค่านิยม และเปูาหมายของ กปภ.
ให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 
- สร้างความเชื่อมั่นและการมีส่วน
ร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุก
กลุ่มต่อ กปภ.  
- สร้างค่านิยมมุ่งเน้นลูกค้าเพื่อ
สร้างให้พนักงานมีความเป็น
ตั ว แ ท น อ ง ค์ ก ร  ( Brand 
Embassdor) 

คุณค่าของสินค้า 
และบริการที่น้าเสนอ 
(Value Propositions) 

- ประสบการณ์ที่ดีเมื่อใช้
บริการที่สะดวก รวดเร็ว 
ทันสมัย และปลอดภยั 
ทุก touchpoint 

- นวัตกรรมบริการที่ตอบ 
สนองความต้องการของ 
ลูกค้า 

- ความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์ 
และบริการของ กปภ. 

- ภาพลักษณ์องค์กร “เพื่อ 
ปวงชน” โดยรับผิดชอบ
ต่อสังคม  สิ่งแวดล้อม ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 
เพื่อการพัฒนาทีย่ั่งยืน 
 

 
 
 

ช่องทางสรา้งสายสัมพันธ์ 
กับลูกค้า 

(Customer Relationships) 
- กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า 
- การสื่อสารการตลาด 
- แผนบริหารความสัมพันธ์กบั

ลูกค้า 
- แผนรักษาฐานลูกค้า High Value 
- จัดท าแผนการตลาดรายสาขา 

กลุ่มลูกค้า 
(Customer Segments) 
- ลูกค้าประเภท 1 
- ลูกค้าประเภท 2 
- ลูกค้าประเภท 3 
- ลูกค้าที่ใช้ช่องทาง
ออนไลน์ในการรับข้อมูล
ข่าวสาร การท าธุรกรรม 

- ลูกค้าคาดหวังในอนาคต/
ลูกค้าคู่แข่ง 
 
 

ทรัพยากรหลัก 
(Key Resources) 

- ทรัพยากรบุคคลที่มีความ
เช่ียวชาญด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศและนวัตกรรม 

- ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(บริการลูกค้า) 

- ทรัพยากรบุคคลที่มีใจ
บริการ 
 

ช่องทางการเขา้ถึงลูกค้า 
(Channels) 

- ช่องทางออนไลน์ : เว็บไซต์ 
กปภ., PWA LINE 
Official@pwathailand, 
PWA Plus Life Application, 
Facebook, สื่อ Social Media  
- ช่องทางออฟไลน์ : กปภ. 

234 สาขา การลงพื้นที่ด้วย
รถ Mobile Service, การ
ออกหนว่ยบรกิารประชาชน, 
เสียงตามสาย สื่อมวลชน สื่อ
สิ่งพิมพ์เผยแพร่ข่าวสาร รถ
ประชาสัมพันธ์เคลื่อนที ่

- ช่องทางของรัฐ เช่น GCC1111 
  ศูนย์ด ารงธรรม  สคบ.     
  เว็บไซต์ info.go.th เป็นต้น  

โครงสร้างต้นทุน (Cost Structure) 
- ต้นทุนการพัฒนาเทคโนโลยแีละนวัตกรรม 
- ต้นทุนการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ด้านการให้บริการ 
- ต้นทุนการผลิตและการเผยแพร่ประชาสัมพันธ ์
- ต้นทุนการจัดกิจกรรมการตลาดและส่งเสริมการขาย 

รูปแบบของรายได้ (Revenue Streams) 
- รายได้จากการจ าหน่ายน้ าประปา 
- รายได้ที่ได้กลับมาจากการลดน้ าสูญเสีย 
- รายได้ที่ได้กลับมาจากการโอนกจิการประปา 
- รายได้จากกิจกรรมการตลาดและส่งเสริมการขาย 
- การลดค่าใช้จ่ายจากการประสานความร่วมมือกับหนว่ยงานอื่น 
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ทั้งนี้ กปภ. ได้ถ่ายทอดยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566 – 2570 ของ กปภ. (ทบทวน 
พ.ศ.2567) ของ กปภ. สู่แผนปฏิบัติการระยะยาวตามยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566 – 2570 ของ 
กปภ. (ทบทวน พ.ศ.2567) และแผนปฏิบัติการประจ าปี 2567 ตามยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566 – 
2570  ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ.2567) ตาม QR Code นี้ 

 
 

                               
 

 
 

 

 

 

  แผนปฏิบัติการระยะยาว 
ตามยุทธศาสตร์ลกูค้าและตลาดป ี2565 – 2570  

(ทบทวนปี 2567) ของ กปภ. 

แผนปฏิบัติการประจ าปี 2567 
ตามยุทธศาสตร์ลกูค้าและตลาดป ี2565 – 2570  

(ทบทวนปี 2567) ของ กปภ. 
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ข้อมูลลูกค้า กลุ่มลูกค้า ส่วนตลาดเป้าหมาย  

การจ้าแนกลูกค้า 
ปัจจุบัน กปภ. จ าแนกลูกค้าออกเป็น 3 ประเภท โดยยึดหลักเกณฑ์ลูกค้าที่ประกอบกิจการ

แตกต่างกันและปริมาณการใช้น้ าเพ่ือตอบสนองความสมดุลระหว่างการด ารงอยู่ขององค์กรกับสุขภาวะของ
ลูกค้าแต่ละประเภทให้ได้รับการบริการสาธารณูปโภคอย่างเพียงพอและทั่วถึงดังนี้  

ประเภทท่ี 1 ที่อยู่อาศัยและอ่ืน ๆ ซึ่งใช้น้ าไม่เกิน 50 ลบ.ม. ต่อเดือน มีจ านวนประมาณร้อยละ 
83.03 โดย กปภ. ก าหนดราคาจ าหน่ายน้ าประปาเฉลี่ยต่ ากว่าต้นทุน ได้แก่ 

1.1 ที่อยู่อาศัย 
1.2 อ่ืน ๆ - ศาสนสถาน กิจการสาธารณกุศล ธุรกิจและการค้า 

  ประเภทที่ 2 ราชการและธุรกิจขนาดเล็กรวมถึงผู้ใช้น้ าประเภทที่ 1 ที่ใช้น้ ามากกว่า 50 ลบ.ม.  
ต่อเดือน มีจ านวนประมาณร้อยละ 13.70 โดย กปภ. ก าหนดราคาจ าหน่ายน้ าประปาเฉลี่ยเท่ากับต้นทุน ได้แก่ 

2.1 ส่วนราชการ 
2.2 สถานพยาบาล และสถานบริการสาธารณสุขของรัฐ  
2.3 สถานศึกษาของรัฐ 
2.4 ธุรกิจและการค้าขนาดเล็ก 

  ประเภทที่ 3 รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่ รวมถึงผู ้ใช้น้ าประเภทที่ 2 
เฉพาะกรณีกลุ่มตลาด ศูนย์การค้า ห้างสรรพสินค้า สหกรณ์ และกลุ่มธุรกิจขนาดเล็ก ส านักงานธุรกิจ ที่ใช้
น้ ามากกว่า 80 ลบ.ม. ต่อเดือน จ านวนประมาณร้อยละ 3.27 โดย กปภ. ก าหนดราคาจ าหน่ายน้ าประปา
เฉลี่ยสูงกว่าต้นทุน ได้แก่ 

3.1 สถานที่ท าการของรัฐวิสาหกิจ 
3.2 อุตสาหกรรม 
3.3 โรงแรมและสถานเริงรมย์ 
3.4 ธุรกิจและการค้าขนาดใหญ่ 

 โดย กปภ. มีกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าทั้ง 3 กลุ่มเพ่ือให้ได้สารสนเทศมาพัฒนาและปรับปรุง 
การให้บริการและตอบสนองความต้องการ ความคาดหวัง  และยกระดับสู่ความผูกพันภักดี  
                      นอกจากนี้ กปภ. ได้จ าแนกลูกค้าตามมิติเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (PWA Customer 
Journey Mapping) ซึ่งครอบคลุมทุกวงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle) เพ่ือน ามาบริหารจัดการ
ความสัมพันธ์ที่เหมาะสมกับลูกค้าทั้งในด้านการแก้ปัญหา (pain point) ของลูกค้าและเพ่ิมคุณค่าให้การบริการ
ของ กปภ. (gain point) ให้ลูกค้ารู้สึกประทับใจและเกิดความผูกพันภักดีต่อ กปภ.  ซึ่งจ าแนกได้ 5 กลุ่ม โดยมี
ข้อก าหนดและเป้าหมาย ดังตาราง  
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฉ 
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 กลุ่มลูกค้า ข้อก้าหนด เป้าหมาย 
กลุ่มลูกค้าในอนาคต  ยังไม่ใช้น้ าประปาของ กปภ . 

 อยู่ในขั้นตอนค้นหาและสอบถามข้อมูลส าหรับ
การตัดสินใจใช้น้ าประปาของ กปภ. 

โน้มน้าวและจูงใจให้มา
เป็นลูกค้า กปภ. 

กลุ่มลูกค้าใหม่  ตัดสินใจใช้น้ าประปาของ กปภ .แล้ว และ
อยู่ในขั้นตอนการขอติดตั้งประปา 

สร้างความประทับใจแรก
และสื่อสารข้อตกลงและ
แนวปฏิบัติในการใช้บริการ 

กลุ่ มลู กค้ าที่ ไม่ เคยติ ดต่ อหรื อ
ร้องเรียน กปภ.   

 ไม่เคยติดต่อหรือร้องเรียน กปภ.   พัฒนาสู่กลุ่มผูกพันภักดี 

กลุ่มลูกค้าร้องเรียน  ร้องเรียนบ่อยครั้ง 
 ร้องเรียนรุนแรง มีความไม่พอใจสูง 
 อยู่ในพื้นท่ีมีข้อร้องเรียนสูง 

ลดความไม่พึงพอใจ
พอใจและสร้างความ
ประทับใจ 

กลุ่มลูกค้าที่ผูกพันภักดีต่อ กปภ.  ปกป้องหรือพูดแทน กปภ.เมื่อมผีู้กล่าวเชิงลบ  
  ช าระค่าน้ าตามก าหนดเวลา โดย กปภ.   
   ไม่ต้องติดตามหนี้ค้าง 

ร ัก ษ า ร ะด ับ แ ล ะ เ พิ ่ม
ระดับความผูกพันภักดี
ต่อ กปภ. 

กปภ . ยังจ าแนกลูกค้าโดยยึดหลักเกณฑ์ทางภูมิศาสตร์ ซึ่งเป็นไปตามโครงสร้างการ
บริหารงานของ กปภ. ซึ่งแบ่งออกเป็น 10 เขต เนื่องจากแต่ละพื้นที่มีความแตกต่างด้านภูมิประเทศ 
ภูมิอากาศ ทรัพยากรธรรมชาติ เศรษฐกิจ รูปแบบการด าเนินชีวิต พฤติกรรมและบุคลิกภาพของลูกค้า ดังนี้ 

  1) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 1 (จังหวัดชลบุรี ฉะเชิงเทรา  
ระยอง จันทบุรี ตราด สระแก้ว และปราจีนบุรี) 

  2) ลูกคา้ในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 (จังหวัดสระบุรี ลพบุรี  
สิงห์บุรี อ่างทอง พระนครศรีอยุธยา ปทุมธานี นครนายก และนครราชสีมา 
  3) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาสว่นภูมิภาคเขต 3 (จังหวัดราชบุรี สมุทรสงคราม        
สมุทรสาคร นครปฐม สุพรรณบุรี กาญจนบุรี เพชรบุรี และประจวบคีรีขันธ์ 

4) ลูกค้าในพื้นที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 (จังหวัดสุราษฎร์ธานี  
ระนอง ชุมพร พังงา ภูเก็ต กระบี่ และนครศรีธรรมราช) 

5) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 5 (จังหวัดสงขลา พัทลุง ตรัง   
สตูล ปัตตานี ยะลา และนราธิวาส) 
   6) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 (จังหวัดขอนแก่น กาฬสินธุ์  
มหาสารคาม ชัยภูมิ และร้อยเอ็ด 
   7) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 7 (จังหวัดอุดรธานี เลย  
หนองคาย สกลนคร นครพนม หนองบัวล าภู และบึงกาฬ 

8) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 8 (จังหวัดอุบลราชธานี ศรีสะเกษ  
สุรินทร์ บุรีรัมย์ ยโสธร อ านาจเจริญ และมุกดาหาร 

9) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 9 (จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน 
เชียงราย พะเยา น่าน แพร่ ล าปาง และล าพูน 

10) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาสว่นภูมิภาคเขต 10 (จังหวัดนครสวรรค์ ชยันาท  
ตาก ก าแพงเพชร สุโขทัย พิจิตร อุตรดิตถ์ เพชรบูรณ์ อุทัยธานี และพิษณุโลก 
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กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
         กปภ. มีกระบวนการกําหนดลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาดเปาหมายจะดําเนินการเพ่ือใหมา

ซื้อและใชผลิตภัณฑและบริการทั้งในปจจุบันและอนาคต  โดยปัจจุบันกําหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ดังนี้ 
                   1. ลูกค้ารายใหญ่ เปนเนื่องจากสรางรายไดใหกับ กปภ. นอกจากนี้ ยังจัดกลุมการตลาด
เพ่ิมเติมออกเปนตลาดขายปลีกและตลาดขายเพ่ือกําหนดกิจกรรมทางการตลาด 

                    2.  ลูกค้าใหม่ ที่ยังไม่ใช้บริการน้ําประปาของ กปภ. 
 
 
 
 
 
 

 
 

3. กลุ่มลูกค้าที่ยังเดินทางมาข าระค่าน้ าที่ กปภ . สาขา โดยมุ่งเน้นให้ใช้ช่องทาง 
ออนไลน์มากขึ้น เพ่ือลดรายจ่ายให้องค์กร และเสริมภาพลักษณ์ที่ดี  
 

  ทั้งนี้ กปภ. ให้ความส าคัญกับการรับฟังเสียงของลูกค้า  เพ่ือใช้เป็นข้อมูลก าหนดทิศทางและ
กลยุทธ์รองรับการขยายตัวของพันธกิจให้เสริมสร้างความยั่งยืนกับ กปภ. ตลอดจนใช้เป็นข้อมูลก าหนด
แนวทางปฏิบัติในการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ์ คุณภาพการให้บริการ และการบริหารงานของ กปภ. 
ให้สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า  ด้วยเหตุนี้ กปภ. จึงได้จัดท าโครงการ
ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าของ กปภ. เป็นประจ าทุกปี เริ่มตั้งแต่ปีงบประมาณ 2551 จนถึงปัจจุบัน   

         จากการส ารวจความพึงพอใจลูกค้าของ กปภ. ประจ าปีงบประมาณ 2565 ได้ส ารวจทั้งกลุ่ม
ลูกค้าปัจจุบัน  3 ประเภท และกลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคต กปภ. ได้สรุปข้อมูลลูกค้าทั้ง 4 กลุ่ม ดังนี้ 
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สรุปสารสนเทศเสียงของลูกค้า กปภ. ประจ้าปี 2566 
1. ความพึงพอใจ ทัศนคติความเชื่อม่ัน ความต้องการ ความคาดหวัง ความผูกพัน ความภักดี  

ด้าน ลูกค้าประเภทที่ 1 ลูกค้าประเภทที่ 2 ลูกค้าประเภทที่ 3 

ความพึงพอใจ 1. การให้บริการของพนักงาน (4.494) 
2. การช าระค่าบริการและ   
กระบวนการให้บริการ (4.481) 
3.  อาคาร-สถานท่ี (4.477) 

1. การให้บริการของพนักงาน  (4.487) 
2.  การช าระค่าบริการและ

กระบวนการให้บริการ (4.481) 
3. อาคาร-สถานท่ี (4.474) 

1. การให้บริการของพนักงาน (4.507) 
2. การช าระค่าบริการและ

กระบวนการให้บริการ (4.490) 
3. อาคาร-สถานท่ี (4.486) 

ทัศนคติความ
เชื่อมั่น 

1. ความเช่ือมั่นที่มีต่อความตั้งใจ
ท างานของเจ้าหน้าท่ี (4.387) 

2. ความเช่ือมั่นที่มีต่อกระบวนการ
ให้บริการ (4.365) 

3. ความ เ ช่ือมั่ นที่ มี ต่ อคุณภาพ
น้ าประปา (4.349) 

1. ความเช่ือมั่นที่มีต่อความตั้งใจ
ท างานของเจ้าหน้าท่ี (4.378) 

2. ความเชื่อมั่นที่มีต่อกระบวนการ
ให้บริการ (4.365) 

3. ความเ ช่ือมั่ นที่ มีต่ อคุณภาพ
น้ าประปา (4.348) 

1. ความเช่ือมั่นที่มีต่อความตั้งใจ
ท างานของเจ้าหน้าท่ี (4.420) 

2. ค ว า ม เ ช่ื อ มั่ น ที่ มี ต่ อ
กระบวนการให้บริการ (4.402) 

3. ความเ ช่ือมั่นที่มีต่อคุณภาพ
น้ าประปา (4.399) 

ความผูกพัน 1. ปรารถนาให้ กปภ. เป็นองค์กรที่
เข้มแข็ง/เติบโต (4.214) 

2. ก ล่ า ว ถึ ง  ก ป ภ . ใ น ท า ง ที่ ดี  
(4.206) 

3. ต้องการมีส่วนร่วมกับกิจกรรม
ของ กปภ. (4.123) 

1. ปรารถนาให้ กปภ. เป็นองค์กร
ที่เข้มแข็ง/เติบโต ทางใจ 
(4.214) 

2. กล่าวถึง กปภ.ในทางที่ดี  
(4.212) 

3. ต้องการมีส่วนร่วมกับกิจกรรม
ของ กปภ. (4.121) 

1. กล่าวถึง กปภ.ในทางที่ดี  
(4.214) 

2. ปรารถนาให้ กปภ. เป็นองค์กร
ที่เข้มแข็ง/เติบโต ทางใจ 
(4.212) 

3. ต้องการมีส่วนร่วมกับกิจกรรม
ของ กปภ. (4.118) 

ความภักดี - ใช้น้ า กปภ. ต่อไป = ร้อยละ   
  97.42 
- เปลี่ยนไปใช้น้ าหน่วยงานอื่น =    
  2.58 

- ใช้น้ า กปภ. ต่อไป = ร้อยละ  
   97.30 
- เปลี่ยนไปใช้น้ าหน่วยงานอื่น =    
    2.70 

- ใช้น้ า กปภ. ต่อไป = ร้อยละ  
   97.40 
- เปลี่ยนไปใช้น้ าหน่วยงานอื่น =   
   2.60 

ความต้องการ 
 
 

1. ปริมาณน้ าประปา (4.35) 
2. คุณภาพน้ าประปา (4.34) 
3. ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสาร    
   ที่ได้รับ (4.12) 

1. ปริมาณน้ าประปา (4.35) 
2. คุณภาพน้ าประปา (4.34) 
3. ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสาร 
   ที่ได้รับ (4.12) 

1. ปริมาณน้ าประปา (4.35) 
2. คุณภาพน้ าประปา (4.34) 
3. ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสาร  
   ที่ได้รับ (4.12) 

ความคาดหวัง 1.  คุณภาพน้ าประปา (4.539) 
2.  ปริมาณน้ าประปาที่ไหล (4.519) 
3.  การให้บริการของพนักงาน (4.464) 

1. คุณภาพน้ าประปา (4.569) 
2. ปริมาณน้ าประปาที่ไหล (4.539) 
3. การให้บริการของพนักงาน (4.493) 

1. คุณภาพน้ าประปา (4.557) 
2. ปริมาณน้ าประปาที่ไหล (4.543) 
3. การให้บริการของพนักงาน (4.481) 

2. บริการที่ลูกค้าต้องการเพิ่มเติมจาก กปภ.สาขา 

สิ่งท่ีต้องการสนับสนุน ร้อยละ 
เพ่ิมจุดบริการนอกสถานที่/ นอกสาขา เช่น ในห้างสรรพสินค้า/หน่วยราชการอ่ืน/ชุมชน 53.20 
ต้องการให้มี Application ที่เกี่ยวข้องกับงานบริการลูกค้าในทุกมิติ/งานบริการแบบออนไลน์ 14.84 
การออกเยี่ยมบปะลูกค้าตามชุมชน 13.23 
การประชาสัมพันธ์ การลงพ้ืนที่ให้มากขึ้น ข่าวสารที่ทันเหตุการณ์ 9.55 
ให้ความรู้ ความมั่นใจเรื่องคุณภาพน้ าประปาของ กปภ./วิธีการน าน้ าประปาไปดื่มกิน 3.01 
ต้องการให้ กปภ. ขยายเวลารับช าระค่าบริการจ่ายผ่านระบบ Online 2.94 
เพ่ิมจ านวนพนักงานให้มากขึ้น 1.91 
เพ่ิมความรวดเร็วการให้บริการในชั่วโมงเร่งด่วนและในช่วงที่มีลูกค้าจ านวนมาก 1.10 
เพ่ิมพ้ืนที่จอดรถ 0.22 
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3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กปภ. 

รายการ รวม 
ประเภทลูกค้า 

ประเภทที ่1 ประเภทที ่2 ประเภทที ่3 
ความพึงพอใจในภาพรวม 4.323 4.323 4.319 4.350 
ความพึงพอใจในบริการ 4.397 4.398 4.392 4.414 
   คุณภาพน้ าประปา 4.331 4.332 4.325 4.348 
   ปริมาณน้ าประปาท่ีไหล 4.291 4.291 4.285 4.310 
   การให้บริการของพนักงาน 4.493 4.494 4.487 4.507 
   อาคาร-สถานท่ี 4.477 4.477 4.474 4.486 
   การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 4.482 4.481 4.481 4.490 
   การให้บริการหลังการขาย 4.381 4.381 4.376 4.406 
   ข้อมูล สารสนเทศ และขา่วสารที่ได้รับ 4.327 4.328 4.319 4.351 

4. ความพึงพอใจในบริการ ความคาดหวังในภาพรวม และส่วนต่างความคาดหวัง 

รายการ 
ความพึงพอใจใน

บริการ 
ความคาดหวงัใน

ภาพรวม 
ส่วนต่างความ

คาดหวัง 

ดัชนีส่วนต่าง 
ความคาดหวงั 

(เมื่อความคาดหวัง = 100) 
รวม 4.397 4.445 0.048 98.92 
ประเภทลูกค้า     
   ลูกค้าประเภทที่ 1 4.398 4.440 0.042 99.06 
   ลูกค้าประเภทที่ 2 4.392 4.468 0.076 98.30 
   ลูกค้าประเภทที่ 3 4.414 4.461 0.048 98.94 

 

5. คะแนนอันดับความต้องการของลูกค้าในบริการ 7 ด้าน 

รายการ 

คะแนนอันดับความต้องการของลูกค้าในบริการ 7 ดา้น 
คุณภาพ
น้้าประปา 

ปริมาณ
น้้าประปาที่

ไหล 

การให้บริการ
ของพนกังาน 

อาคาร-
สถานที่ 

การช้าระ
ค่าบริการและ
กระบวนการ
ให้บริการ 

การให้บริการ
หลังการขาย 

ข้อมูล สารสนเทศ 
และข่าวสารที่ได้รับ 

รวม 4.34 4.35 1.99 1.99 1.88 1.86 4.12 
ประเภทลูกค้า        
   ลูกค้าประเภทที่ 1 4.34 4.35 1.99 1.99 1.88 1.86 4.12 
   ลูกค้าประเภทที่ 2 4.34 4.35 2.00 1.99 1.88 1.86 4.12 
   ลูกค้าประเภทที่ 3 4.34 4.35 1.98 1.98 1.88 1.87 4.12 

 

6. คะแนนเปรียบเทียบบริการ 14 รายการระหว่างหน่วยงาน ลูกค้าปัจจุบันของ กปภ. 

รายการ กปภ. อปท. กฟภ. ปณท 
   ด้านคุณภาพน้ าประปา 4.307 3.740   
   ด้านปริมาณน้ าประปา 4.251 3.740   
   ความพร้อมและความเชี่ยวชาญด้านวิเคราะห์และจัดการคุณภาพน้ า 4.287 3.738   
   บุคลากรมีความรู้ความสามารถในระบบประปา 4.342 3.761   
   การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 4.445 3.922 4.252 4.072 
   ด้านอาคาร – สถานท่ี 4.385 3.955 4.267 4.049 
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6. คะแนนเปรียบเทียบบริการ 14 รายการระหว่างหน่วยงาน ลูกค้าปัจจุบันของ กปภ. (ต่อ) 

รายการ กปภ. อปท. กฟภ. ปณท 
   การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 4.397 3.906 4.228 4.044 
   การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี 4.273 3.866 4.085 3.936 
   การเข้าถึงและความใกล้ชิดประชาชนและชุมชน 4.131 3.871 4.009 3.870 
   การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 4.076 3.783 3.981 3.813 
   ความสะดวกและความหลากหลายของช่องทางรับฟังและรับเรื่องร้องเรยีน 4.119 3.757 3.991 3.821 
   การจัดการข้อร้องเรียน 4.027 3.685 3.945 3.783 
   การสนับสนุนด้านข้อมูลสารสนเทศของหน่วยงาน 4.066 3.732 3.968 3.809 
   การให้บริการโทรศัพท์สายด่วน Call Center ของหน่วยงาน 4.072 3.705 3.979 3.802 

7. คะแนนเปรียบเทียบบริการ 14 รายการระหว่างหน่วยงาน ลูกค้าคาดหวังในอนาคตของ กปภ. 
รายการ กปภ. อปท กฟภ. ปณท 

1. ด้านคุณภาพน้ าประปา 4.366 3.266   
2. ด้านปริมาณน้ าประปา 4.289 3.255   
3. ความพร้อมและความเชี่ยวชาญด้านวิเคราะห์และจัดการคุณภาพน้ า 4.306 3.259   
4. บุคลากรมีความรู้ความสามารถในระบบประปา 4.387 3.256   
5. การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 4.531 3.407 3.858 3.450 
6. ด้านอาคาร – สถานท่ี 4.444 3.421 3.877 3.441 
7. การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 4.440 3.379 3.868 3.435 
8. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี 4.314 3.362 3.767 3.393 
9. การเข้าถึงและความใกล้ชิดประชาชนและชุมชน 4.151 3.377 3.676 3.340 
10. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 4.114 3.327 3.669 3.315 
11. ความสะดวกและความหลากหลายของช่องทางรับฟังและ 
     รับเรื่องร้องเรียน 

4.194 3.319 3.630 3.322 

12. การจัดการข้อร้องเรียน 4.092 3.272 3.601 3.297 
13. การสนับสนุนด้านข้อมูลสารสนเทศของหน่วยงาน 4.114 3.291 3.660 3.327 
14. การให้บริการโทรศัพท์สายด่วน Call Center ของหน่วยงาน 4.120 3.271 3.666 3.315 

8. ความต้องการโครงการเพื่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม (CSR) จาก กปภ.  
ลูกค้าปัจจุบัน 93,600 ตัวอย่าง พบว่า มีลูกค้าจ านวน 6,904 ราย (ร้อยละ 7.38) แสดงความ

ต้องการโครงการเพื่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อมจาก กปภ. ได้แก่  
อันดับ 1 โครงการน้ าประปาสะอาด น้ าประปาปลอดภัย น้ าประปาดื่มได้ การดูแลบ ารุงรักษา

ระบบประปา (ร้อยละความคิดเห็น 12.24 ของกลุ่มลูกค้าที่ต้องการ)  
อันดับ 2 โครงการน้ าดื่มชุมชน (ร้อยละความคิดเห็น 10.07 ของกลุ่มลูกค้าที่ต้องการ) 
อันดับ 3 โครงการแจกน้ าดื่ม/ช่วยเหลือชุมชนในสภาวะภัยแล้ง (ร้อยละความคิดเห็น 6.77 

ของกลุ่ม ลูกค้าท่ีต้องการ) 
อันดับ 4 โครงการกระจายน้ าประปาเข้าถึงหมู่บ้าน ให้ชาวบ้านได้ใช้น้ าที่มีคุณภาพ (ขยายเขต

ให้บริการ) (ร้อยละความคิดเห็น 6.48 ของกลุ่มลูกค้าที่ต้องการ) 
อันดับ 5 โครงการอนุรักษ์น้ า น้ าประปาปลอดภัย ให้การอบรมความรู้แก่ชุมชน/เยาวชน ให้

ความรู้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ร้อยละความคิดเห็น 5.53 ของกลุ่มลูกค้าที่ต้องการ) 
อันดับ 6 การออกเยี่ยมพบปะลูกค้าตามชุมชน/ตรวจอุปกรณ์ภายในบ้าน (ร้อยละความ

คิดเห็น 4.61ของกลุ่มลูกค้าที่ต้องการ) 
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อันดับ 7 โครงการติดตั้งเครื่องกรองน้ าให้ลูกค้า/ประชาชน (ร้อยละความคิดเห็น 1.92 ของ
กลุ่มลูกค้าที่ต้องการ) 

อันดับ 8 โครงการรณรงค์ประหยัดน้ า ปลูกจิตส านึกการใช้น้ าอย่างรู้คุณค่า  (ร้อยละความ
คิดเห็น 1.36 ของกลุ่มลูกค้าที่ต้องการ) 

อันดับ 9 ท ากิจกรรมร่วมกับชุมชนในทุกเทศกาล/งานประเพณี (ร้อยละความคิดเห็น 0.50 
ของกลุ่ม ลูกค้าท่ีต้องการ) 
 
9. เหตุผลที่ลูกค้ายังคงเลือกใช้น้้าประปาของ กปภ. 

เหตุผล จ้านวนความคิดเห็น ร้อยละ ล้าดับที่ 
เชื่อมั่นในความเป็นรัฐวิสาหกิจของ กปภ. 3,530 92.97 1 
กปภ.บริการดีอยู่แล้ว 77 2.03 2 
บริการสาธารณูปโภคควรเป็นของรัฐเพ่ือความมั่นคง 56 1.47 3 
ไม่ม่ันใจ ไม่เชื่อมั่นเอกชน 54 1.42 4 
คุณภาพน้ าประปาเหมาะสมกับราคาอยู่แล้ว 45 1.19 5 
ทรัพยากรน้ าเป็นของประเทศชาติ ไม่ใช่ของเอกชน 18 0.47 6 
กลัวความยุ่งยาก ใช้เงินมาก 9 0.24 7 
เลือกใช้น้ าทั้ง 2 ระบบ 8 0.21 8 
 

10. คะแนนอันดับความต้องการของลูกค้าคาดหวังในอนาคตในบริการ 12 ด้าน 

รายการ คะแนนอนัดับความต้องการ 
(จากมากไปน้อย) 

บริการน้ าประปาด้วยความเพียงพอ 4.506 
บริการน้ าประปาท่ีมีคุณภาพ 4.410 
มีบริการซ่อมระบบประปาโดยช่างมืออาชีพ 3.640 
มีการผ่อนช าระหรือลดค่าติดตั้งประปา 3.475 
มีบริการวางระบบท่อน้ าภายในบ้านแบบฟรีค่าแรง 3.293 
การผ่อนช าระหรือลดค่าติดตั้งปั๊มน้ า/ถังส ารองน้ า 3.201 
มีช่องทางการรับฟังลูกค้า 1.599 
อาคาร-สถานท่ี เข้าถึงง่าย มีความสะดวกสบาย 1.517 
การช าระค่าน้ าและการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว 1.511 
การบริการทีด่ีจากพนักงาน 1.502 
มีการให้ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารกับลูกค้า 1.500 
มีบริการหลังการขายที่ดี 1.374 
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ข้อมูลลูกค้า จ้าแนกตามพื้นการให้บริการ 10 กปภ.เขต 

คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ด้าน  

รายการ 
กปภ.เขต 

เขต 1 เขต 2 เขต 3 เขต 4 เขต 5 เขต 6 เขต 7 เขต 8 เขต 9 เขต 10 
ความพึงพอใจในภาพรวม 4.418 4.350 4.295 4.304 4.242 4.344 4.382 4.320 4.336 4.243 
ความพึงพอใจในบริการ 4.509 4.393 4.380 4.403 4.335 4.413 4.446 4.420 4.403 4.292 
   คุณภาพน้ าประปา 4.338 4.347 4.396 4.330 4.283 4.331 4.360 4.326 4.355 4.245 
   ปริมาณน้ าประปาท่ีไหล 4.378 4.232 4.310 4.293 4.279 4.323 4.361 4.290 4.344 4.138 
   การให้บริการของพนักงาน 4.618 4.511 4.454 4.490 4.402 4.510 4.512 4.535 4.509 4.396 
   อาคาร-สถานท่ี 4.602 4.442 4.411 4.494 4.397 4.492 4.538 4.495 4.451 4.468 
   การช าระค่าบริการและ    
   กระบวนการให้บริการ 

4.601 4.483 4.412 4.463 4.390 4.498 4.543 4.521 4.472 4.447 

   การให้บริการหลังการขาย 4.534 4.398 4.365 4.400 4.313 4.400 4.434 4.422 4.362 4.212 
   ข้อมูล สารสนเทศ และ        
   ข่าวสารที่ไดร้ับ 

4.490 4.343 4.308 4.349 4.285 4.337 4.374 4.347 4.330 4.141 

ระดับความคาดหวังในบริการ 7 ด้าน  

รายการ 
กปภ.เขต 

เขต 1 เขต 2 เขต 3 เขต 4 เขต 5 เขต 6 เขต 7 เขต 8 เขต 9 เขต 10 
ความคาดหวงัในภาพรวม 4.510 4.430 4.388 4.458 4.458 4.441 4.450 4.507 4.416 4.422 
   คุณภาพน้ าประปา 4.483 4.500 4.491 4.593 4.480 4.602 4.597 4.622 4.540 4.565 
   ปริมาณน้ าประปาที่ไหล 4.489 4.499 4.457 4.543 4.485 4.556 4.573 4.588 4.507 4.551 
   การให้บริการของพนักงาน 4.507 4.469 4.423 4.452 4.488 4.452 4.466 4.539 4.440 4.476 
   อาคาร-สถานที ่ 4.509 4.383 4.333 4.396 4.446 4.306 4.392 4.459 4.343 4.365 
   การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 4.549 4.410 4.372 4.428 4.456 4.431 4.438 4.499 4.371 4.367 
   การให้บริการหลังการขาย 4.531 4.383 4.333 4.415 4.427 4.421 4.352 4.428 4.352 4.356 
   ข้อมูล สารสนเทศ และขา่วสารที่ได้รับ 4.504 4.369 4.304 4.377 4.422 4.322 4.334 4.413 4.358 4.274 
ความผูกพันในภาพรวม 4.314 4.142 4.038 4.156 4.208 4.265 4.334 4.074 4.170 4.149 
   เมื่อมีโอกาส จะกล่าวถึง กปภ. ในทางที่ดี 4.372 4.160 4.048 4.208 4.188 4.291 4.387 4.110 4.199 4.156 
   มีความปรารถนาให้ กปภ. เป็นองค์กรที่    
   เข้มแข็ง/เติบโตด าเนินกิจการ 
   ของตนเองภายใต้พันธกิจได้อย่างเหมาะสม 

4.368 4.159 4.069 4.154 4.248 4.290 4.354 4.117 4.209 4.214 

   ต้องการมีส่วนร่วมกับกจิกรรมต่าง ๆ ของ    
   กปภ. 

4.203 4.107 3.997 4.106 4.189 4.214 4.262 3.996 4.104 4.078 
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ทัศนคติความเชื่อม่ัน ความผูกพัน และความภักดีของลูกค้า 

รายการ 
กปภ.เขต 

เขต 1 เขต 2 เขต 3 เขต 4 เขต 5 เขต 6 เขต 7 เขต 8 เขต 9 เขต 10 
ทัศนคติความเชื่อมั่น 4.355 4.320 4.235 4.235 4.176 4.296 4.338 4.250 4.288 4.208 
   ความเชื่อมั่นที่มตี่อคุณภาพน้ าประปา 4.328 4.327 4.358 4.352 4.227 4.347 4.441 4.315 4.420 4.356 
   ความเชื่อมั่นที่มตี่อความตั้งใจท างาน   
   ของเจ้าหน้าท่ี 

4.431 4.413 4.383 4.362 4.253 4.383 4.433 4.388 4.424 4.374 

   ความเชื่อมั่นที่มตี่อกระบวนการ   
   ให้บริการ 

4.431 4.414 4.341 4.309 4.258 4.370 4.396 4.362 4.413 4.335 

   ความเชื่อมั่นที่มตี่อความโปร่งใสของ   
   องค์กร เช่น การบริหารงานปราศ 
   จากการทุจริต คอรร์ัปชั่น 

4.294 4.300 4.171 4.134 4.199 4.264 4.331 4.207 4.267 4.174 

   ความเชื่อมั่นที่มตี่อบทบาทสนับสนุน  
   การพัฒนาประเทศชาต ิการช่วยเหลือ 
   ชุมชน/สังคมและความรับผิดชอบต่อ  
   สังคมและสิ่งแวดล้อมของ กปภ. 

4.294 4.301 4.173 4.189 4.171 4.229 4.322 4.214 4.251 4.167 

   ความเชื่อมั่นที่มตี่อการแก้ปัญหา  
   ร้องเรียน 

4.265 4.266 4.150 4.128 4.119 4.191 4.219 4.138 4.158 4.039 

   ความเชื่อมั่นที่มตี่อการบริการลกูค้า  
   ผ่านระบบ IT 

4.336 4.253 4.138 4.181 4.105 4.201 4.216 4.172 4.178 4.064 

   ความเชื่อมั่นว่า กปภ. จะน า  
   เทคโนโลย/ี นวัตกรรม มาพัฒนา  
   ระบบประปา 

4.386 4.295 4.202 4.215 4.127 4.295 4.300 4.216 4.227 4.155 

   ความเชื่อมั่นที่มตี่อการด าเนินกจิการ  
   ด้วยความมีประสิทธิภาพอยา่งยั่งยืน 

4.404 4.317 4.228 4.257 4.157 4.367 4.359 4.247 4.288 4.228 

   ความเชื่อมั่นที่มตี่อการให้บริการอย่าง  
   ต่อเนื่องและแก้ไขสถานการณ ์
   ฉุกเฉินของ กปภ. 

4.383 4.310 4.207 4.223 4.144 4.315 4.359 4.236 4.258 4.186 
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ร้อยละตามเหตุผลท่ีลูกค้าแสดงความพึงพอใจ กปภ. ระดับ 3 2 1 คะแนน จ้าแนกตาม กปภ.เขต 

รายการ 
รวม กปภ. 

ข.1 
กปภ. 
ข.2 

กปภ. 
ข.3 

กปภ. 
ข.4 

กปภ. 
ข.5 

กปภ. 
ข.6 

กปภ. 
ข.7 

กปภ. 
ข.8 

กปภ. 
ข.9 

กปภ. 
ข.10 

คุณภาพน้้าประปา            
ให้คะแนนความพึงพอใจ (3 2 1) 8.29 8.93 11.15 4.13 6.14 6.09 6.92 6.23 10.23 8.69 12.62 
    น้ าประปามีสีขุ่น มีตะกอน  
    มีกลิ่น 

3.93 3.90 5.43 1.27 3.27 3.24 4.05 3.81 4.55 3.66 5.53 

    คุณภาพน้ าประปาไม่ดี ม ี        
    ตะกอน มีสีแดง/ด า สีสนิม 

2.14 3.15 2.73 0.75 1.34 2.00 1.19 0.99 3.25 1.27 4.46 

    น้ าประปามีกลิ่นไม่พึงประสงค์      
     ไม่ใสสะอาด 

0.76 0.73 0.90 0.72 0.58 0.08 1.17 0.60 1.15 0.90 0.68 

    น้ าประปามีกลิ่นคลอรีน 
     ค่อนขา้งมาก 

0.51 0.13 0.55 0.20 0.22 0.06 0.16 0.09 0.18 2.14 0.91 

    คุณภาพน้ าประปาไม่สะอาด  
    ใช้ด่ืมกินไม่ได ้

0.44 0.38 0.51 0.41 0.46 0.66 0.11 0.48 0.84 0.22 0.40 

    คุณภาพน้ าประปาไม่ดีในบาง 
    ช่วงเวลา/ฤดกูาล 

0.19 0.40 0.52 0.15 0.15 0.03 0.09 0.06 0.10 0.14 0.12 

    ยังไม่พอใจคุณภาพน้ าประปาที่   
    เป็นอยู ่

0.16 0.10 0.28 0.51 0.05 0.00 0.03 0.18 0.00 0.12 0.26 

    เมื่อใช้น้ าประปาแล้วมีคราบ   
    สกปรกติดบนเสื้อผ้า   
    ภาชนะ (เช่น ตอนซักผา้ ล้าง   
    จาน) มีเศษผง/ดิน/  
    ตะกอน/ทราย 

0.09 0.13 0.10 0.07 0.00 0.03 0.08 0.03 0.16 0.22 0.09 

    ท่อน้ าประปาเกา่ ช ารุด มีสิ่ง 
    สกปรกอยู่ในท่อประปา 

0.04 0.00 0.13 0.03 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.02 0.16 

    น้ าประปามีรสเค็ม/กร่อย 0.01 0.03 0.00 0.02 0.06 0.00 0.03 0.00 0.00 0.00 0.00 
ให้คะแนนความพึงพอใจ (5 4) 91.71 91.07 88.85 95.87 93.86 93.91 93.08 93.78 89.78 91.31 87.38 

รวม 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 
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ข้อมูลลูกค้าคาดหวังในอนาคต 
ลูกค้าคาดหวังในอนาคต ได้แก่ ประชาชนที่อยู่ในพื้นท่ีรอยต่อระหว่างเขตรับผิดชอบของ กปภ.สาขา  
กับพ้ืนที่นอกเขต ซึ่งเป็นรอยต่อขยายจากพ้ืนที่บริการปัจจุบัน (จ านวน 2,340 ตัวอย่าง) 

พฤติกรรมการใช้น้้าของกลุ่มตัวอย่างลูกค้าคาดหวังในอนาคต 

รายการ กปภ.ข.1 กปภ.ข.2 กปภ.ข.3 กปภ.ข.4 กปภ.ข.5 กปภ.ข.6 กปภ.ข.7 กปภ.ข.8 กปภ.ข.9 กปภ.ข.10 
ลูกค้าคาดหวังและลกูค้าคู่แข่ง 
(จ านวนตวัอยา่ง) 

220 300 230 240 200 220 200 200 270 260 

ร้อยละ 
ใช้น้ าเพื่อการอปุโภคหรือเพือ่
การผลิตจากแหล่งใด 

                    

   1.ประปาหมู่บา้น ประปา
เทศบาล ประปาหนว่ยงาน
อื่นๆ 

100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 

   2.น้ าประปาของ กปภ.  50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 
   3.น้ าฝน 11.82 16.33 12.17 9.17 16.00 15.45 16.00 12.00 14.81 13.46 
   4.แหล่งน้ าธรรมชาต ิ 12.73 11.33 16.52 11.67 11.50 10.45 12.00 13.00 12.96 8.85 
   5.คลองชลประทาน 5.91 5.33 9.13 7.08 3.50 9.09 6.50 9.00 5.56 7.69 
   6.สระน้ าที่ขุดไว้ 17.73 15.33 15.22 16.67 20.50 17.73 17.50 21.00 15.56 16.15 
   7.บ่อบาดาล 17.27 19.00 14.35 14.58 13.50 14.55 14.00 19.00 14.81 18.08 
   8.รถน้ าหน่วยราชการที่มา 
     แจก 

12.73 12.33 10.00 11.25 11.50 11.36 9.00 10.50 14.07 12.69 

   9.รถน้ าเอกชนที่มาขาย 10.45 13.67 13.04 15.00 8.00 13.18 12.50 11.00 15.19 13.85 
ใช้น้ าเพื่อการบริโภค (ดื่ม) จาก
แหล่งใด 

                    

   1.ประปาหมู่บา้น ประปา
เทศบาล ประปา
หน่วยงานอื่นๆ 

0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

   2.น้ าประปาของ กปภ.  10.45 12.33 6.09 8.75 9.00 13.18 9.50 7.00 12.59 11.92 
   3.ซ้ือน้ าบรรจุขวดดื่ม 35.91 34.00 28.26 31.67 34.50 37.73 37.00 36.00 31.11 33.85 
   4.ตู้น้ าหยอดเหรียญ 21.82 19.33 21.74 24.17 20.00 19.09 19.00 20.00 20.74 24.23 
   5.น้ าฝน 11.36 5.67 6.96 10.00 8.00 6.82 6.00 9.00 7.41 7.31 
   6.รถน้ าหน่วยราชการที่มา  
     แจก 

9.55 11.33 8.26 9.17 5.50 11.36 7.50 6.00 11.11 6.54 

   7.รถน้ าเอกชนที่มาขาย    9.55 10.00 8.26 5.83 5.50 7.27 5.50 7.00 6.30 6.92 
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ความต้องการเป็นลูกค้าของ กปภ. 

รายการ 
(จ้านวน) (ร้อยละ) ลูกค้าคาดหวัง (ร้อยละ) ลูกค้าคู่แข่ง 

รวม รวม ต้องการ ไม่
ต้องการ 

ไม่แน่ใจ ใช้น้้าประปาของ  
กปภ. อยู่แล้ว 

รวม 2,340 50.00 33.29 6.97 9.74 50.00 
กปภ.ข.       
กปภ.ข.1 220 50.00 35.91 8.18 5.91 50.00 
กปภ.ข.2 300 50.00 32.33 7.33 10.33 50.00 
กปภ.ข.3 230 50.00 31.74 6.96 11.30 50.00 
กปภ.ข.4 240 50.00 37.08 5.83 7.08 50.00 
กปภ.ข.5 200 50.00 33.50 6.50 10.00 50.00 
กปภ.ข.6 220 50.00 34.55 8.18 7.27 50.00 
กปภ.ข.7 200 50.00 31.00 8.00 11.00 50.00 
กปภ.ข.8 200 50.00 31.00 7.00 12.00 50.00 
กปภ.ข.9 270 50.00 32.96 5.19 11.85 50.00 
กปภ.ข.10 260 50.00 32.69 6.92 10.38 50.00 
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เหตุผลที่ต้องการเป็นลูกค้าแต่ยังไม่เป็น และ เหตุผลท่ีไม่ต้องการเป็นลูกค้า 

  
รายการ 

(จ้านวน) 
ต้องการเป็นลูกค้า 

(ร้อยละ) 
ต้องการ แต่เหตุที่ยังไม่ใช้ 

(ร้อยละ) 
ไม่ต้องการเพราะเหตุใด 

ต้องการ ไม่
ต้องการ 

น้้าประปา
ของ กปภ. 
ยังมาไม่ถึง 

ค่าติดต้ัง
ประปาใหม ่
มีราคาแพง 

น้้าประปา
ของชุมชนที่

ใช้อยู่ยัง
พอใช้ได้ 

ค่าติดต้ัง
ประปาใหม ่
มีราคาแพง 

ค่าน้้าประปาของ 
กปภ. แพงกว่า
น้้าประปาของ
ชุมชนที่ใช้อยู ่

รวม 779 163 50.19 49.81 34.97 32.52 32.52 
กปภ.ข.        
กปภ.ข.1 79 18 43.04 56.96 50.00 27.78 22.22 
กปภ.ข.2 97 22 50.52 49.48 36.36 22.73 40.91 
กปภ.ข.3 73 16 45.21 54.79 12.50 43.75 43.75 
กปภ.ข.4 89 14 47.19 52.81 28.57 28.57 42.86 
กปภ.ข.5 67 13 58.21 41.79 38.46 23.08 38.46 
กปภ.ข.6 76 18 51.32 48.68 44.44 22.22 33.33 
กปภ.ข.7 62 16 64.52 35.48 25.00 43.75 31.25 
กปภ.ข.8 62 14 43.55 56.45 57.14 21.43 21.43 
กปภ.ข.9 89 14 43.82 56.18 28.57 35.71 35.71 
กปภ.ข.10 85 18 57.65 42.35 27.78 55.56 16.67 

ความคาดหวังของลูกค้าคาดหวังในอนาคตของ กปภ. 

รายการ 

คาดหวังให ้
กปภ. ลด

ราคาค่าตดิตั้ง
ประปาใหม่ให้

ถูกลง 

คาดหวังให ้
กปภ. ขยาย
เขตพื้นที่
ให้บริการ 

คาดหวังให ้
กปภ. ออก
หน่วยมา
บริการ

ประชาชน 

คาดหวังให้
ราคาค่า

น้้าประปา
ของ กปภ. 

ถูกลง 

คาดหวังให ้
กปภ. รักษา

มาตรฐานด้าน
คุณภาพและ

ปริมาณ
น้้าประปา 

คาดหวังให้
น้้าประปาของชมุชน

มีมาตรฐานด้าน
คุณภาพและปริมาณ
น้้าประปา ดีเท่ากบั
น้้าประปาของ กปภ. 

คาดหวังให้
น้้าประปาของ กปภ. 
ไม่คาดแคลน มีน้้าใช้
ตลอดป ีโดยเฉพาะ

ช่วงฤดแูล้ง 

ไม่มี
ความ
คิดเห็น 

รวม 51.32 45.60 32.74 32.95 31.58 33.93 31.32 40.56 
กปภ.ข.         
กปภ.ข.1 49.55 47.73 26.36 31.36 35.00 32.27 32.27 45.45 
กปภ.ข.2 50.33 42.67 35.67 37.00 33.00 36.00 30.00 35.33 
กปภ.ข.3 50.87 45.22 36.09 30.87 26.52 35.22 30.43 44.78 
กปภ.ข.4 55.42 53.33 33.33 32.50 34.17 31.67 25.83 33.75 
กปภ.ข.5 56.00 46.50 30.00 28.00 31.00 30.50 31.00 47.00 
กปภ.ข.6 60.91 42.27 35.00 36.36 33.64 27.27 30.00 34.55 
กปภ.ข.7 46.00 49.50 33.00 30.50 32.50 29.00 34.50 45.00 
กปภ.ข.8 47.50 42.50 33.00 29.50 32.50 37.50 32.00 45.50 
กปภ.ข.9 48.52 45.19 35.56 36.30 26.67 42.22 31.48 34.07 
กปภ.ข.10 48.85 42.31 28.08 33.85 31.54 34.62 36.15 44.62 
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ความพึงพอใจของแต่ละปัจจัยภายในของ กปภ. ทีส่ร้างความพึงพอใจและท้าให้ท่านตัดสินใจเป็นลูกค้าของ กปภ. 

รวมลูกค้าคาดหวงัและลูกค้าคูแ่ข่ง 

รายการ 

1.
บริการ

น้้า 
ประปา  

ที่มี
คุณภาพ 

2.บริการ
น้้า 

ประปา
ด้วย
ความ

เพียงพอ 

3.การ
บริการที่
ดีจาก

พนักงาน 

4.อาคาร-
สถานที่ 

เข้าถึงงา่ย 
มีความ
สะดวก 
สบาย 

5.การช้าระ
ค่าน้้าและ

การ
ให้บริการที่

สะดวก 
รวดเร็ว 

6.มี
บริการ
หลังการ
ขายทีด่ ี

7.มีการให้
ข้อมูล 

สารสนเทศ 
และ

ข่าวสาร
กับลูกค้า 

8.มี
ช่องทาง
การรับ

ฟังลูกค้า 

9.มีการ
ผ่อน
ช้าระ

หรือลด
ค่าติดตั้ง
ประปา 

10.การ
ผ่อน

ช้าระหรือ
ลดค่า

ติดตัง้ปั๊ม
น้้า/ถัง

ส้ารองน้้า 

11.มี
บริการ

วางระบบ
ท่อน้้า
ภายใน

บ้านแบบ
ฟรีค่าแรง 

12.มี
บริการ
ซ่อม
ระบบ
ประปา
โดยชา่ง
มืออาชีพ 

รวม 4.491 4.497 3.326 3.284 3.398 3.991 3.649 3.999 4.366 4.340 4.354 4.342 
กปภ.ข.             
กปภ.ข.1 4.495 4.491 3.250 3.259 3.341 3.936 3.709 3.959 4.314 4.295 4.245 4.305 
กปภ.ข.2 4.470 4.483 3.430 3.313 3.397 3.960 3.653 4.037 4.363 4.330 4.383 4.370 
กปภ.ข.3 4.426 4.500 3.326 3.326 3.409 4.000 3.648 4.004 4.396 4.357 4.348 4.370 
กปภ.ข.4 4.558 4.458 3.313 3.313 3.396 4.000 3.675 3.979 4.371 4.396 4.425 4.408 
กปภ.ข.5 4.475 4.525 3.265 3.285 3.380 3.915 3.625 4.050 4.305 4.280 4.285 4.280 
กปภ.ข.6 4.473 4.505 3.314 3.286 3.423 3.923 3.623 3.973 4.427 4.405 4.395 4.364 
กปภ.ข.7 4.480 4.500 3.370 3.265 3.430 4.015 3.675 4.025 4.340 4.345 4.330 4.340 
กปภ.ข.8 4.515 4.515 3.290 3.235 3.380 4.045 3.595 3.960 4.270 4.220 4.340 4.215 
กปภ.ข.9 4.507 4.526 3.348 3.311 3.396 4.063 3.667 4.004 4.400 4.348 4.378 4.326 
กปภ.ข.10 4.508 4.481 3.312 3.231 3.427 4.042 3.615 3.992 4.438 4.392 4.377 4.400 

 

ความเชี่ยวชาญของ กปภ. ในมุมมองของลูกค้าคาดหวัง 

รายการ 
ความเชีย่วชาญของ กปภ. 

(จ้านวน) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 
รวม ผลิตน้้าประปาและจา้หน่ายน้้าประปา ไม่ทราบ/ไม่แน่ใจ 

รวม 2,340 74.57 25.43 
กปภ.ข.    
กปภ.ข.1 220 76.82 23.18 
กปภ.ข.2 300 78.00 22.00 
กปภ.ข.3 230 71.74 28.26 
กปภ.ข.4 240 77.08 22.92 
กปภ.ข.5 200 73.50 26.50 
กปภ.ข.6 220 74.09 25.91 
กปภ.ข.7 200 74.50 25.50 
กปภ.ข.8 200 73.00 27.00 
กปภ.ข.9 270 72.59 27.41 
กปภ.ข.10 260 73.46 26.54 
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ข้อเสนอแนะจากที่ปรึกษา 
สถาบันศูนย์วิจัยและให้ค าปรึกษาแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ที่ปรึกษาในโครงการส ารวจ

ความพึงพอใจของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ประจ าปีงบประมาณ 2566 มีข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย
เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ดังนี้ 

 ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการด้านคุณภาพและปริมาณน้้าประปา 
ด้านคุณภาพโดยการโบลว์น้้า : กปภ. จัดแผนการโบลว์น้ าประปาในจุดที่พบความอ่อนไหวของการ

สะสมตะกอนในเส้นท่อประปา 
การจัดการแผนการโบลว์น้ าในเส้นท่อประปา เป็นกระบวนการที่ต้องการการวางแผนและ

การปฏิบัติที่ถูกต้องเพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ที่เป็นประโยชน์ มีข้อเสนอแนะและแผนงานที่สามารถน ามาใช้ได้ 
1. ให้ กปภ.สาขา ประเมินสถานการณ์ : ท าการตรวจสอบและประเมินสถานการณ์ปัญหาตะกอน

สะสมในระบบประปา เพ่ือรับรู้ว่ามีปัจจัยใดที่ท าให้เกิดการสะสมตะกอน และให้ข้อมูลพ้ืนฐานส าหรับการวางแผน 
2. การวางแผนและก าหนดเป้าหมาย : ก าหนดวัตถุประสงค์ของการโบลว์น้ า รวมถึง

เป้าหมายที่ต้องการให้ได้รับผลลัพธ์ เช่น การล้างความสกปรก ล้างตะกอน หรือบ าบัดน้ าประปาตามรอบปกติ 
หรือเพราะมีลูกค้าร้องเรียน 

3. การด าเนินการโบลว์น้ า : ปฏิบัติการโบลว์น้ าตามแผนการที่วางไว้ 
4. การตรวจสอบผลลัพธ์ : หลังจากการด าเนินการโบลว์น้ าเสร็จสิ้น ตรวจสอบผลลัพธ์ว่า

ได้รับผลตามเป้าหมายหรือไม่ โดยสามารถตรวจสอบคุณภาพน้ าหลังโบลว์น้ า เพ่ือตรวจสอบความสะอาดและ
ประสิทธิภาพของกระบวนการ 

ด้านปริมาณน้้า : น้ าสูญเสียที่เกิดจากปัญหาท่อประปาแตกรั่ว น ามาซึ่งปัญหาแรงดัน
น้ าประปาที่ลดลง น้ าประปาไหลอ่อน น้ าประปาไหลไม่ต่อเนื่อง น้ าประปาไม่ไหล ปัญหาการหยุดจ่ายน้ า และ
ปัญหาตะกอนในเส้นท่อประปาซึ่งมีผลต่อคุณภาพน้ าประปา กปภ. จัดให้เรื่อง การลดน้ าสูญเสีย  เป็นวาระ
ส าคัญขององค์กร โดยด าเนินการในหลายมิติ 

1. จัดให้ลูกค้า ประชาชน อาสาสมัครประปา ที่ต้องการแจ้งเรื่องท่อประปาแตกรั่วและปัญหา
คุณภาพน้ าประปาแจ้งผ่าน PWA Contact Center 1662 เพ่ือให้ กปภ. ส่วนกลางสามารถบันทึกข้อมูลและ
ติดตามงานซ่อมท่อประปาและหยุดปัญหาน้ าสูญเสียของ กปภ.สาขา ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2. ใช้ข้อมูลการลดน้ าสูญเสียเป็นตัวชี้วัดการท างานของสาขาในรูปแบบของการมีส่วนร่วม
ของเจ้าหน้าที่ทุกคน ตัวอย่างตัวชี้วัดการท างานที่สามารถใช้เพ่ือวัดการลดน้ าสูญเสียในสาขา  เช่น เปอร์เซ็นต์
ของน้ าที่สูญเสียไป ปริมาณน้ าที่สูญเสียไป ต้นทุนของน้ าที่สูญเสียไป การติดตามประสิทธิภาพในการลดน้ า
สูญเสียเป็นสิ่งส าคัญเพ่ือให้แน่ใจว่า สาขาสามารถประหยัดน้ าและงบประมาณได ้

3. กปภ. เพ่ิมบทบาทของเจ้าหน้าที่อ่านมาตรวัดน้ า ให้รายงานข้อมูลพ้ืนที่ที่เจ้าหน้าที่อ่าน
มาตรพบเห็นท่อแตกรั่วและจุดน้ ารั่วซึม เป็นข้อมูลในการแก้ปัญหาน้ าสูญเสียอีกหนึ่งช่องทาง เนื่องจาก
เจ้าหน้าที่อ่านมาตรวัดน้ า เป็นบุคคลที่มีโอกาสพบเห็นท่อแตกรั่วมากที่สุดคนหนึ่ง และลูกค้าหลายท่านให้
ข้อมูลว่า ได้แจ้งปัญหาน้ าไหลซึมที่ตนเองพบเห็นผ่านเจ้าหน้าที่อ่านมาตรวัดน้ า แต่ไม่มีเจ้าหน้าที่ของ กปภ. มา
ด าเนินการแต่อย่างใด 

4. ก ากับการท างานของผู้รับจ้างให้เป็นตามมาตฐานของการซ่อมท่อประปา โดยเจ้าหน้าที่ 
กปภ.สาขา ต้องออกตรวจงาน ตรวจความเรียบร้อยหลังจากด าเนินการซ่อมท่อ โดยสาขาต้องจัดท าแผนให้มี
เจ้าหน้าที่ออกตรวจงาน ทั้งนี้การเข้ารับฟังปัญหาของลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจากการซ่อมท่อจะเป็นชุดข้อมูลที่
ตรงไปตรงมามากที่สุด เนื่องจากมีหลายกรณีที่พบว่า หลังจากผู้รับจ้างด าเนินการซ่อมท่อแล้ว แต่ลูกค้ายังไม่ได้
รับบริการที่ดีกลับมาเช่นเดิม บางพ้ืนที่ลูกค้าให้ข้อมูลว่า ซ่อมแล้วยังมีน้ าไหลออก หรือผู้รับจ้างไม่เก็บหน้างาน
ให้เรียบร้อย เป็นต้น 
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• ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการด้านการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูล ข่าวสาร สารสนเทศ 
การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูล ข่าวสาร สารสนเทศ พบว่า จุดอ่อนที่ส าคัญมากที่สุดคือ      

การแจ้งข่าวสารที่ไม่ทั่วถึง  
อย่างไรก็ตาม ปัญหาด้านการประชาสัมพันธ์ เป็นปัญหาที่ผู้บริหาร กปภ. รับทราบทุกปีตาม

ผลส ารวจ โดยเรื่องการประชาสัมพันธ์เป็นปัญหาที่แก้ไขได้ค่อนข้างยาก เนื่องจากบางปัญหา เช่น ท่อประปาแตก       
เป็นเหตุการณ์เฉพาะหน้าที่เจ้าหน้าที่ กปภ. ไม่สามารถประชาสัมพันธ์ล่วงหน้าได้ สิ่งที่ กปภ. ท าได้ คือ        
เมื่อเกิดเหตุการณ์ใดก็ตาม กปภ.สาขา ต้องจัดชุดทีมงานเคลื่อนที่เร็วเข้าไปในพ้ืนที่เพ่ือแก้ปัญหาให้เร็วที่สุด    
ไม่ปล่อยปัญหาข้ามวันหลายวัน ซึ่งเท่ากับเป็นการท าให้เกิดน้ าสูญเสียมากขึ้นด้วย  การจัดชุดเคลื่อนที่เร็ว    
ต้องท าให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทุกสาขานั้นหมายความว่า กปภ. ต้องจัดให้มีคู่มือมาตรฐานการท างาน        
และทุก กปภ.สาขา ต้องเตรียมความพร้อมในหลายมิติตามที่คู่มือมาตรฐานก าหนดและ กปภ. จัดอบรม 
ถ่ายทอดประสบการณ์ของ กปภ.สาขาที่ประสบความส าเร็จกับการจัดการปัญหามาถ่ายทอดความรู้ให้แก่ 
กปภ.สาขาอ่ืนๆ น าไปใช้เป็นแนวทางปฏิบัติ  

1. ปัญหาของการสื่อสาร เนื่องจาก กปภ. มีช่องทางกระจายข่าวสาร รับข่าวสาร 
หลากหลายเกินความจ าเป็น การแจ้งข่าวสารควรให้มีช่องทางที่ชัดเจน ไม่เช่นนั้น ลูกค้าจะเกิดความสับสน 
และลูกค้ามีโอกาสไม่ได้รับข่าวสารอย่างทั่วถึง เพราะ กปภ. ไม่สามารถรู้ได้ว่าลูกค้าแต่ละท่านนิยมสื่อสารผ่าน
ช่องทางใด การที่ กปภ. ติดตามไปสื่อสารให้ครบทุกช่องทาง เป็นภาระการบริหารจัดการที่ยุ่งยาก ดังนั้น กปภ. 
ควรมีช่องทางสื่อสารหลักเฉพาะเรื่องเท่าที่จ าเป็นให้ลูกค้าเรียนรู้ที่จะรับข่าวสารผ่านช่องทางที่ กปภ. ก าหนด 
เข่น รถเคลื่อนที่เร็ว สายด่วน PWA Contact Center 1662 และช่องทางสื่อสารออนไลน์ของ กปภ โดย 
กปภ. ปิดจุดอ่อนของการสื่อสารผ่านช่องทางเหล่านี้ เช่น รถประชาสัมพันธ์แบบเคลื่อนที่เร็ว มีปัญหาลูกค้า
ได้รับข่าวสารไม่ครบและไม่ทั่วถึง เนื่องจากรถเคลื่อนที่เร็วเกินไปและออกประกาศเพียงไม่กี่ครั้ง รถเคลื่อนที่
ประชาสัมพันธ์ ควรท าควบคู่ไปกับการแจกใบปลิวประกาศ 

รถประชาสัมพันธ์ที่ กปภ. ใช้ประกาศข้อมูลข่าวสารในชุมชน โดยเฉพาะประกาศการหยุด
จ่ายน้ าในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง พบว่า รถประชาสัมพันธ์เคลื่อนตัวเร็วจนในบางสถานการณ์ ลูกค้าในชุมชน     
รับข่าวสารประกาศของ กปภ. อย่างเข้าใจในสาระส าคัญไม่ครบถ้วน จึงเห็นควรให้รถประชาสัมพันธ์ที่ กปภ. 
ใช้ประกาศข้อมูลข่าวสารในชุมชน ควรหยุดรอเป็นจังหวะเพ่ือให้ลูกค้าได้มีโอกาสตั้งตัวและตั้งใจฟังข่าวสาร
ประกาศของ กปภ. ให้ครบถ้วนใจความ 

2. ปรับปรุงการประชาสัมพันธ์ โดยเฉพาะเรื่องการหยุดจ่ายน้ า ควรด าเนินการอย่าง 
“ถูกต้อง แม่นย้า และทั่วถึง” ผ่านการสื่อสารแบบออนไลน์ โดยเชิญชวนลูกค้าใช้ช่องทางออนไลน์ของ กปภ. 
เพ่ิมขึ้น และ กปภ. ให้ความส าคัญกับรายละเอียดของการแจ้งข่าวสาร โดยพยายามสื่อสารกับลูกค้าถึง
ก าหนดการหยุดจ่ายและเวลาที่น้ าไหลอย่าง “ถูกต้อง แม่นย้า” 

3. กปภ.สาขา เข้าไปเป็นสมาชิกกลุ่มไลน์ชุมชนท้องถิ่นให้ได้ครอบคลุมพ้ืนที่บริการมากที่สุด 
และรวมถึงกลุ่มไลน์ของสื่อมวลชนท้องถิ่น นับเป็นช่องทางการสื่อสารที่ช่วยกระจายข่าวสารให้กับ  กปภ.            
ได้กว้างขวางมากยิ่งขึ้น 

4. การประชาสัมพันธ์แบบ “ทั่วถึง” โดย กปภ. ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการรับบริการของ
ลูกค้าในทุก Generation ให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสูงสุดกับบริการผ่านระบบออนไลน์ของ กปภ. จนเกิดเป็น
ความเคยชิน รู้สึกถึงความปลอดภัยและนิยมติดต่อกับ กปภ. ผ่านช่องทางออนไลน์ และ กปภ. ใช้ช่องทาง
ออนไลน์ที่ได้รับความนิยมจากลูกค้าเป็นช่องทางประชาสัมพันธ์ที่ทั่วถึง 

5. กปภ. ควรพัฒนานวัตกรรมการให้บริการในรูปแบบของแชทบอท (Chatbot) เพ่ือให้ลูกค้า
สามารถสอบถามข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับบริการของ กปภ. ได้ตลอดเวลา ไม่มีอุปสรรคในเรื่องวันหยุดหรือนอก
เวลาราชการ 
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6. การรณรงค์ให้ลูกค้ามีถังเก็บน้ าใช้ทุกครัวเรือน โดยพิจารณาความเหมาะสมในการ
ด าเนินการ เพ่ือลดความไม่พึงพอใจและลดข้อร้องเรียนของลูกค้า กรณี กปภ. หยุดจ่ายน้ าเพ่ือซ่อมท่อ  และ 
กปภ. หาวิธีส่งเสริมให้ลูกค้ามีถังเก็บน้ าไว้ใช้อย่างจริงจัง 

 
• แผนการเพิ่มลูกค้าใหม่ให้ กปภ. 

ผลส ารวจพบว่า ลูกค้าคาดหวังในอนาคตของ กปภ. ร้อยละ 66.58 แสดงความต้องการเป็น
ลูกค้าของ กปภ. และมีลูกค้าคาดหวังฯ ร้อยละ 13.94 แสดงความไม่ต้องการเป็นลูกค้าของ กปภ. และมีลูกค้า
คาดหวังฯ ร้อยละ 19.48 ไม่แน่ใจว่าจะเป็นลูกค้าของ กปภ. หรือไม่  

ข้อมูลผลส ารวจความคิดเห็นดังกล่าว เมื่อจ าแนกตามพ้ืนที่บริการของ กปภ.สาขา พบว่า 
ส่วนใหญ่แล้วลูกค้าคาดหวังในอนาคต (ร้อยละ 60 ขึ้นไป) แสดงความต้องการเป็นลูกค้าของ กปภ. 
หมายความว่า กปภ.ในแต่ละพ้ืนที่บริการสามารถขยายเขตให้บริการผู้ใช้น้ าได้เพ่ิมขึ้น ถ้า กปภ. จะด าเนินการ
ใน 2 เรื่องต่อไปนี้คือ 1.ขยายเขตให้บริการในพ้ืนที่ และ 2.ลดค่าติดตั้งประปาใหม่ให้กับลูกค้า  

ส าหรับลูกค้าคาดหวังในอนาคต ที่แสดงความไม่ต้องการใช้น้ าประปาของ กปภ. ได้ให้เหตุผล 
3 ประการ คือ 1. น้ าประปาของชุมชนที่ใช้อยู่ยังพอใช้ได้ (ร้อยละ 34.97) 2. ค่าติดตั้งประปาใหม่มีราคาแพง
(ร้อยละ 32.52) และ 3. ค่าน้ าประปาของ กปภ. แพงกว่าน้ าประปาของชุมชนที่ใช้อยู่ (ร้อยละ 32.52)  

ทั้งนี้ มีข้อสังเกตว่า กลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคตที่แสดงความ “ต้องการ” ใช้น้ าประปาของ 
กปภ. แตย่ังไม่ตัดสินใจใช้บริการ เพราะประเด็นเรื่องราคาค่าติดตั้งประปาใหม่แพงเกินไปเป็นหนึ่งปัจจัยส าคัญ      
ส่วนลูกค้าคาดหวังในอนาคตที่แสดงความ “ไม่ต้องการ” ใช้น้ าประปาของ กปภ. แล้วนั้น ให้เหตุผลหลัก
เช่นเดียวกัน คือ ราคาค่าติดตั้งน้ าประปาใหม่แพงเกินไป ดังนั้น กลยุทธ์ทางการตลาดเรื่องการลด             
ค่าติดตั้งประปาใหม ่จึงเป็นสิ่งที ่กปภ. ควรน ามาพิจารณา หากต้องการเพ่ิมโอกาสให้มีผู้มาใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น 

-----------------------------------------
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