
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



สารบัญ 
       หน้า 

สารผู้ว่าการการประปาส่วนภูมิภาค 
รายงานสรุปส าหรับผู้บริหาร (Executive Summary) 
สรุปประเด็นการปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 
บทน า 
บทที่ 1 บริบทองค์กร 
บทที่ 2 บริบทด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 
บทที่ 3 สารสนเทศตลาด ผลิตภัณฑ์ บริการ และลูกค้า 
บทที่ 4 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกและภายใน 
บทที่ 5 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการด าเนินงานของ กปภ. ที่ส่งผลต่อการทบทวนและ 
         ปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 
บทที่ 6 การวิเคราะห์เสียงของลูกค้า เสียงของผู้มีสว่นได้สว่นเสียและผลการด าเนินงานของ กปภ. 
บทที่ 7 การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) ด้านลูกค้าและ 
          ตลาดของ กปภ. 
บทที่ 8 ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572  
 
ภาคผนวก 
            ภาคผนวก ก สรุปประเด็นการทบทวนและปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด  
                              ของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 
            ภาคผนวก ข ค าสั่งคณะกรรมการ กปภ. ที่ 6/2567  เรื่อง แต่งตั้งคณะอนุกรรมการ  
                             ก ากับกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยง การปฏิบัติตามกฎระเบียบ 
                             การบริหารผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และความรับผิดชอบต่อสังคม  
            ภาคผนวก ค กฎบัตรของคณะอนุกรรมการก ากับกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยง 
                             การปฏิบัติตามกฎระเบียบ การบริหารผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ 
                             ความรับผิดชอบต่อสังคม พ.ศ.2567 
           ภาคผนวก ง นโยบายสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและให้บริการลูกค้า  
                           ของ กปภ. 
           ภาคผนวก จ PWA Customer Journey Mapping และ PWA Service Blueprint 
          ภาคผนวก ฉ ค าสั่งคณะกรรมการที่เก่ียวข้องกับยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

- คณะกรรมการขับเคลื่อนเกณฑ์ประเมินผลและคณะท างาน    
                                ประเมินผลตามหลักเกณฑ์ Enablers 8 ด้าน 

- คณะกรรมการก ากับกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยง การปฏิบัติ   
ตามกฎระเบียบ (GRC) และคณะท างาน GRC ในระดับต่างๆ 

- คณะท างานพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล 
- คณะท างานย่อยพัฒนาระบบ PWA LINE Official 
- คณะท างานออกแบบทบทวนและปรับปรุงกระบวนการที่ส าคัญของ กปภ. 
- คณะท างานสนับสนุนการจัดการความรู้และนวัตกรรมของ กปภ. 
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ภาคผนวก (ต่อ) 
            ภาคผนวก ฉ ค าสั่งคณะกรรมการที่เกีย่วข้องกับยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด (ต่อ) 

- คณะท างานส่งเสริมภาพลักษณ์และบริการตามมาตรฐาน 
การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (GECC) 

- คณะท างานเพ่ือขับเคลื่อนความยั่งยืนองค์กรของ กปภ. 
ภาคผนวก ช ข้อมูลลูกค้า กลุ่มลูกค้า ส่วนตลาดเป้าหมาย 
ภาคผนวก ซ ความเชื่อมโยงของยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดในการด าเนินงานด้านต่างๆ 
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สารบัญตาราง 

                                                                                                                     หน้า 

ตารางที่ 1-1 แสดงพื้นท่ีให้บริการของ กปภ. รายภาค กปภ.เขต สาขา และหน่วยบริการ 
ตารางที่ 1-2 แสดงระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้และช่วงเบี่ยงเบนของระดับความเสี่ยง   
                ที่ยอมรับได้ระดับองค์กร 
ตารางที่ 1-3 ปัจจัยความเสี่ยง 
ตารางที่ 2-1 แสดงส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสาธารณูปโภคน้ าประปา 
ตารางที่ 2-2 แสดงแนวทางและกิจกรรมตามมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ. (I CARE Model) 
ตารางที่ 3-1 แสดงผลการด าเนินงานย้อนหลังคุณภาพของน้ า 
ตารางที่ 3-2 แสดงก าไร (ขาดทุน) ของ กปภ. 
ตารางที่ 3-3 แสดง Customer Persona คุณลักษณะของลูกค้า กปภ. 
ตารางที่ 3-4 แสดง Customer Persona คุณลักษณะของลูกค้ารายใหญ่ 
ตารางที่ 3-5 แสดง Customer Persona คุณลักษณะของลูกค้าใช้บริการ ณ กปภ.สาขา    
                และลูกค้าใช้บริการช่องทางออนไลน์ 
ตารางที่ 3-6 แสดง Value Preposition Canvas 
ตารางที่ 4-1 แสดงรายละเอียดนโยบายภาครัฐที่ส าคัญ 
ตารางที่ 4-2 แสดงรายละเอียดนโยบาย และแผนงาน 
ตารางที่ 4-3 แสดงรายละเอียดกฎหมาย กฎระเบียบต่างๆ 
ตารางที่ 4-4 แสดงการวิเคราะห์ PESTEL Analysis 
ตารางที่ 4-5 แสดงคู่เทียบของ กปภ. 
ตารางที่ 4-6 แสดงผลส ารวจลูกค้าปัจจุบันในการเปรียบเทียบภาพลักษณ์องค์กร 
ตารางที่ 4-7 แสดงผลส ารวจลูกค้าคาดหวังในอนาคต/ลูกค้าคู่แข่งในการเปรียบเทียบ 
                ภาพลักษณ์องค์กร 
ตารางที่ 4-8 แสดงปัจจัยความเสี่ยง 
ตารางที่ 4-9 แสดงผลส ารวจความพึงพอใจและความผูกพันของพนักงานต่อ กปภ. ประจ าปี 2567 
ตารางที่ 6-1 แสดงผลส ารวจความพึงพอใจและทัศนคติของลูกค้า กปภ. ปีงบประมาณ 2567 
ตารางที่ 6-2 แสดงผลส ารวจความต้องการของลูกค้าในบริการ 7 ด้าน ของ กปภ.  
                 ปีงบประมาณ 2567 จ าแนกตามประเภทลูกค้า 
ตารางที่ 6-3 แสดงผลส ารวจความคาดหวังของลูกค้า กปภ. ปีงบประมาณ 2567 จ าแนกตาม    
                 ประเภทลูกค้า 
ตารางที่ 6-4 แสดงตารางความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มลูกค้า 5 กลุ่มของ กปภ.   
ตารางที่ 6-5 แสดงตารางสรุปคณุลักษณะของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ของ กปภ. 
ตารางที่ 6-6 แสดงความต้องการเชิงลึกของกลุ่มลูกค้ารายใหญข่อง กปภ. 
ตารางที่ 6-7 แสดงความต้องการเชิงลึกของกลุ่มลูกค้าใชบ้ริการช่องทางออนไลน์และที่ กปภ.สาขา 
ตารางที่ 6-8 แสดงคะแนนความพึงพอใจในบริการแต่ละประเภทและคะแนนทัศนคติในภาพรวม 
                 ของ กปภ. 
ตารางที่ 6-9 แสดงผลการจัดอันดับบริการระหว่างหน่วยงานของลูกค้าปัจจุบัน 
ตารางที่ 6-10 แสดงการจัดล าดับความส าคัญเสียงของลูกค้า ประจ าปีงบประมาณ 2567 
ตารางที่ 6-11 แสดงดัชนีสว่นตา่งความคาดหวังในบริการ 7 ด้านของลูกค้า กปภ. 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 

                                                                                                                   

ตารางที่ 6-12 แสดงวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค จากสารสนเทศเสยีงของลกูค้า  
                   กปภ. ประจ าปี 2567 
ตารางที่ 6-13 แสดงผลการด าเนินงานตามยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ.  
                   พ.ศ. 2566 – 2570 (ทบทวน พ.ศ.2567) 
ตารางที่ 6-14 แสดงปัจจัยที่ท าให้ กปภ. ประสบความส าเรจ็ 
ตารางที่ 6-15 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความผูกพัน ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และ 
                   ส่วนต่างความคาดหวังของกลุ่มผู้มีสว่นได้ส่วนเสยีของ กปภ. ในภาพรวมทั้ง 7 กลุ่ม 
                   ของ กปภ. 
ตารางที่ 6-16 แสดงอันดับคะแนนของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม 
ตารางที่ 6-17 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสว่นต่างของ 
                   หน่วยงานก ากับดูแล 
ตารางที่ 6-18  แสดงผลส ารวจทัศนคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และส่วนต่างของ 
                   หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิงภารกิจ 
ตารางที่ 6-19 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสว่นต่าง 
                   ความคาดหวังของคู่ค้า/ผู้ส่งมอบ 
ตารางที่ 6-20 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสว่นต่าง 
                   ความคาดหวังของคู่ความร่วมมือ 
ตารางที่ 6-21 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสว่นต่าง 
                   ความคาดหวังของชุมชนและสังคม 
ตารางที่ 6-22 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสว่นต่าง 
                   ความคาดหวังของคู่แข่ง (องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น) 
ตารางที่ 6-23 แสดงผลส ารวจทศันคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และสว่นต่าง 
                   ความคาดหวังของสื่อมวลชน และ/หรือบุคคลที่มีอิทธิพลบนสื่อสังคมออนไลน์ 
ตารางที่ 6-24 แสดงตารางแสดงการประเมินให้ข้อเสนอแนะยทุธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ.  
                   ปีงบประมาณ 2568-2572 จากลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ตารางที่ 6-25 แสดงแนวทางสรา้งความสัมพันธ ์ความผูกพัน และการมีส่วนร่วมต่อ 
                   ผู้มีส่วนได้สว่นเสีย 
ตารางที่ 7-1 แสดงการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis)  
                 ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 
ตารางที่ 8-1 แสดงการเชื่อมโยงกับทิศทางและต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning)  
                 ขององค์กร 
ตารางที ่8-2 แสดง Business Model ระยะสั้น ป ี2568 
ตารางที่ 8-3 แสดง Business Model ระยะกลาง ป ี2569-2570 
ตารางที่ 8-4 แสดง Business Model ระยะยาว ปี 2571-2572 
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สารบัญภาพ 

                                                                                                                   หน้า 

ภาพที่ 1-1 แสดง 4 Concern Sustainable Strategy 
ภาพที่ 1-2 แสดงคณะกรรมการ กปภ. และคณะอนุกรรมการ กปภ. 
ภาพที่ 1-3 แสดงทิศทางและต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) 
ภาพที่ 1-4 แสดงแผนวิสาหกิจของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 

ภาพที่ 1-5 แสดงกระบวนการที่สนับสนุนการด าเนินงานของ กปภ. 
ภาพที่ 1-6 แสดงแผนการปรับปรุงกระบวนการท างานในอนาคตด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลของ กปภ. 
              (พ.ศ.2568-2572) 
ภาพที่ 1-7 แสดงองค์ประกอบตามแนวปฏิบัติที่ดีของ COSO 2017  
ภาพที่ 1-8 แสดง Risk Profile ก่อน-หลังบริหารความเสี่ยง ไตรมาส 2 ปีงบประมาณ 2567 
ภาพที่ 2-1 แสดงส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสาธารณูปโภคน้ าประปา 
ภาพที่ 2-2 แสดงกฎบัตรการให้บริการของ กปภ. (PWA Service Charter) 
ภาพที่ 2-3 แสดง Customer Journey Mapping ของ กปภ. 
ภาพที่ 2-4 แสดงระบบการให้บริการตามมาตรฐาน GECC  
ภาพที่ 2-5 แสดงกลยุทธ์การบริการเชิงรุกของ กปภ. 5S 
ภาพที่ 2-6 แสดงมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ. 
ภาพที่ 2-7 แสดงระบบ BDA ของ กปภ. 
ภาพที่ 3-1 แสดงส่วนแบ่งตลาดการใช้น้ าของครัวเรือนในประเทศไทย 
ภาพที่ 3-2 แสดงข้อมูลภาพรวมของการใช้งานและการให้บริการเครือข่าย 
ภาพที่ 3-3 แสดงขอ้มูลสถิติช่วงอายุของประชากรที่ใช้งานโซเซียลมีเดียและแพลตฟอร์ม  
              โซเซียลมีเดียที่ใช้มากท่ีสุด 
ภาพที่ 3-4 แสดงช่วงเวลาโพสต์โซเซียลมีเดียที่เหมาะสมที่สุดในแต่ละแพลตฟอร์ม 
ภาพที่ 3-5 แสดงปริมาณน้ าจ าหน่าย ปี 2562 – 2566 (แยกรายประเภท) 
ภาพที่ 3-6 แสดงอัตราค่าน้ าประปาพ้ืนที่เอกชนร่วมลงทุน 
ภาพที่ 3-7 แสดงอัตราค่าน้ าประปาพ้ืนที่ กปภ.สาขาภูเก็ต เกาะสมุย และเกาะพะงัน 
ภาพที่ 3-8 แสดงอัตราค่าน้ าประปาพ้ืนที่ กปภ.สาขาอ่ืน (ทั่วประเทศ) 
ภาพที่ 3-9 แสดงราคาขายส่ง (Bulk Sale) ส าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) 
ภาพที่ 3-10 แสดงราคาขายส่ง (Bulk Sale) ส าหรับผู้ใช้น้ าประเภทธุรกิจอุตสาหกรรม 
                ขนาดใหญ่ที่มีการประกันปริมาณซื้อน้ าขั้นต่ า 
ภาพที่ 3-11 แสดงจ านวนลูกค้าและปริมาณน้ าจ าหน่าย จ าแนกตามการแบ่งพ้ืนที่ของ กปภ. 
ภาพที่ 4-1 ความเชื่อมโยงนโยบายของภาครัฐ 
ภาพที่ 4-2 แสดงระบบงานและกระบวนการท างานที่ส าคัญของ กปภ. 
ภาพที่ 4-3 แสดงโครงสร้างการบริหารงานของ กปภ. 
ภาพที่ 4-4 แสดงบทบาทหลัก PWA Ambassador  
ภาพที่ 6-1 แสดงคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของ กปภ. ปีงบประมาณ 2551-2567 (17 ปี) 
ภาพที่ 6-2 แสดงคะแนนความพึงพอใจในบริการแต่ละประเภท 
ภาพที่ 6-3 แสดงคะแนนทัศนคติในภาพรวมของลูกค้าต่อ กปภ. 
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สารผู้ว่าการการประปาส่วนภูมิภาค 

 ตลอดระยะเวลา 45 ปีที่ผ่านมา นับเป็นความภาคภูมิใจที่การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) ในฐานะ
หน่วยงานภาครัฐที่มีภารกิจส้าคัญในการให้บริการน้้าประปาแก่ลูกค้ากว่า 5 ล้านรายใน 74 จังหวัดทั่วประเทศ 
โดยที่ กปภ. มีความมุ่งมั่นตั้งใจในการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง ทั้งในด้านคุณภาพของน้้าประปาและ                    
การเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้า เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ลูกค้าอย่างยั่งยืน ดัง วิสัยทัศน์ของ กปภ. 
“มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและยั่งยืน ด้านการให้บริการและบริหารจัดการน ้าประปา” ค่านิยม “มุ่ง - ม่ัน - 
เพื่อปวงชน - สู่ความยั่งยืน” และวัฒนธรรมองค์กร “STRIVER” (ผู้มีความมุ่งม่ัน) ซึ่งจะเห็นได้ว่า กปภ.  
ให้ความส้าคัญอย่างยิ่งกับการส่งมอบบริการและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ
และความประทับใจในการรับบริการตลอดจนเกิดความผูกพันภักดี และเป็นปัจจัยส้าคัญที่สามารถขับเคลื่อน 
กปภ. ไปสู่ความยั่งยืน 

นอกจากนี้ จากภารกิจของ กปภ. คือ การให้บริการน้้าประปาแก่ลูกค้าผู้ใช้น้้า การด้าเนินงานของ กปภ. 
จึงมีเป้าหมาย คือ ท้าให้ลูกค้าพึงพอใจ อีกทั้ง กปภ. ยังมองภาพการบริการในอนาคตให้ลูกค้าท้าธุรกรรมทุกอย่างกับ 
กปภ. ด้วยระบบดิจิทัลได้ทุกที่ทุกเวลา ด้วยการสร้างส้านักงาน กปภ.สาขาเสมือน หรือ “กปภ.สาขาที่ 235” 
บน Smartphone เพ่ืออ้านวยความสะดวกรวดเร็วสูงสุดให้ลูกค้า 
 ส้าหรับปี 2567 กปภ. ได้ก้าหนดทิศทางด้านลูกค้าและตลาด โดยทบทวนและปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้า
และตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 ซึ่งมีเป้าประสงค์ยกระดับบริการให้สร้างความพึงพอใจและ
ความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. และยกระดับผลประกอบการองค์กร อันประกอบด้วย 6 ยุทธศาสตร์ ได้แก่  
1) ยกระดับคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการเหนือความคาดหวังของลูกค้า 2) เพ่ิมคุณค่า กปภ. ต่อลูกค้าและ              
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 3) เสริมสร้างความผูกพันของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4) ส่งเสริมการตลาดภายในองค์กร  
5) สร้างความเชื่อม่ันในคุณภาพน้้าประปา และ 6) เพ่ิมรายได้ให้องค์กร โดยครอบคลุมทุกส่วนตลาดในปัจจุบัน 
และส่วนตลาดที่พึงมีหรือคาดหวังในอนาคต รวมทั้งผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนบรรลุเป้าหมายที่ต้องการบรรลุ
ในมิติต่างๆ ที่ส้าคัญ ได้แก่ การพัฒนาผลิตภัณฑ์ การพัฒนาตลาดใหม่หรือธุรกิจใหม่ การตลาดและการออกแบบ
และปรับปรุงกระบวนการให้บริการลูกค้า 

 ท้ายที่สุด ขอให้ผู้บริหาร พนักงาน และลูกจ้างทุกท่านช่วยกันขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด
ของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 เพ่ือยกระดับการบริหารจัดการน้้าประปาไปสู่องค์กรประปามืออาชีพที่
ได้มาตรฐานสากล เพ่ือประโยชน์ของลูกค้า ประชาชน พนักงาน และประเทศชาติ ครับ 

 
 
 

(นายจักรพงศ์  ค้าจันทร์) 
                                                               รองผู้ว่าการ (ปฏิบัติการ 2) รักษาการแทน 
                               ผู้ว่าการการประปาส่วนภูมิภาค 
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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 45 ปี กปภ. ได้มุ่งมั่นปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่องโดย
ยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer – focused) เพ่ือยกระดับความพึงพอใจของลูกค้าและน้าไปสู่ความผูกพัน
ภักดี ตลอดจนสร้างความเชื่อมั่นในคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการของ กปภ. รวมถึงดึงดูดลูกค้าใหม่ ให้มาใช้
น้้าประปาของ กปภ. ซึ่งเป็นการเพิ่มรายได้ให้องค์กร 

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

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

ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572  

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที ่1   : ยกระดับบริการสรา้งความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. 
 เป้าประสงค์   :  ลูกค้าพึงพอใจและผูกพันต่อ กปภ. 
 ตัวชี้วัด         :  1. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ กปภ. 
                               2. ระดับความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. 
                ยุทธศาสตร์ที่ 1 ยกระดับคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการของ กปภ. เหนือความคาดหวังของ

ลูกค้า ประกอบด้วย 3 กลยุทธ์ 
กลยุทธ์ที่ 1  พัฒนาระบบสารสนเทศลูกค้าและตลาดจากระบบฐานข้อมูลของ กปภ. 

ประกอบด้วย 1) แผนรับฟังลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ.      
2) แผนเพิ่มประสิทธิภาพระบบ BDA ของ กปภ. 

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

กลยุทธ์ที่ 3  พัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล ประกอบด้วย 1) แผนพัฒนาระบบธุรกรรม 
                                                       บริการดิจิทัล  
 

2 



ยุทธศาสตร์ที่ 2 เพิ่มคุณค่า กปภ ต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 3 กลยุทธ์ 
กลยุทธ์ที่ 1 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่/เกี่ยวเนื่อง ประกอบด้วย  

1) แผนพัฒนาขยายผลนวัตกรรมด้านลูกค้าและตลาด  
กลยุทธ์ที่ 2 ยกระดับภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด้วย 1) แผนยกระดับภาพลักษณอ์งค์กร  
กลยุทธ์ที่ 3 สร้างคุณค่าร่วมกับชุมชน ประกอบด้วย 1) โครงการฝึกอาชีพประปา 

ให้ประชาชน 
  ยุทธศาสตร์ที่ 3 เสริมสร้างความผูกพันของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  
                                           5 กลยุทธ์ 

กลยุทธ์ที่ 1 บริหารจัดการประสบการณ์ลูกค้า ประกอบด้วย 1) โครงการประปา 
              สะดวก 2) โครงการ PWA Always-on และ 3) โครงการเพิ่ม 

ประสิทธิภาพช่องทางออนไลน์ 
กลยุทธ์ที่ 2 บริหารจัดการความผูกพันลูกค้า ประกอบด้วย 1) โครงการมุ่งมั่น    
              เพ่ือปวงชนเติมใจให้กัน 2) โครงการเครือข่ายอาสา กปภ.  

3) โครงการลูกค้าคนส้าคัญ (Loyalty Program) 
   กลยุทธ์ที่ 3 บูรณาการความร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 1) โครงการ 
                                                      PWA Synergy 

กลยุทธ์ที่ 4 บริหารจัดการลูกค้ารายใหญ่ ประกอบด้วย 1) โครงการ PWA Premium  
Connect 

   กลยุทธ์ที่ 5 บริหารจัดการปัญหาด้านบริการเพ่ือสร้างความประทับใจให้ลูกค้า 
 ประกอบด้วย 1) PWA Service Recovery Plan 2) โครงการประปา 
ทันใจ 3) โครงการ Smart 1662 และ 4) โครงการเพิ่มประสิทธิภาพ 
PWA Contact Center 1662 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 เสริมสร้างการตลาดภายในองค์กร ประกอบด้วย 1 กลยุทธ์ 
        กลยุทธ์ที่ 1 สร้างบุคลากรให้เป็นตัวแทนองค์กร (Brand Ambassador) ประกอบด้วย 
                                          1) โครงการ PWA brand Ambassador และ 2) โครงการ PWA  

 Success Story 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 2 : ยกระดับผลประกอบการองค์กร  
 เป้าประสงค์   :  กปภ.มีรายได้บรรลุเป้าหมายองค์กร  
           ตัวชี้วัด        :  จ้านวนลูกค้าเพ่ิมตามเป้าหมายองค์กร 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างความเชื่อม่ันในคุณภาพน ้าประปา ประกอบด้วย 1 กลยุทธ์ 
                              กลยุทธ์ที่ 1 สื่อสารและลงพ้ืนทีส่ร้างความเชื่อม่ันคุณภาพน้้าประปาและ 
  ความเชี่ยวชาญของ กปภ. ประกอบด้วย  

1) โครงการ Water is Life 2) โครงการอาสาประปาเพ่ือปวงชน          
3) โครงการน้้าประปา กปภ. – อปท. เพ่ือปวงชน 4) โครงการน้้าดื่ม 
สะอาด Mini Station และ 5) โครงการหลอมรวมใจมอบน้้าใส
สะอาดให้โรงเรียน 

ยุทธศาสตร์ที่ 2 เพิ่มรายได้ใหม่ให้องค์กร ประกอบด้วย 1 กลยุทธ์ 
         กลยุทธ์ที่  1 เพ่ิมลูกค้าใหม่ ประกอบด้วย 1) จัดท้าแผนการตลาดรายสาขา 2) รับโอน 

                                            จาก อปท. 3) ขยายเขตให้บริการ 4) กิจกรรมส่งเสริมการขาย 
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  ทั้งนี้ กปภ. ได้ก้าหนดทิศทางและต้าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) เป็น 3 ระยะ ซึ่ง
ถ่ายทอดมาจากแผนวิสาหกิจของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 ดังนี้  
  ระยะสั้นปี 2568 คือ พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าแบบองค์รวม 
  ระยะกลางปี 2569 - 2570 คือ สร้างแพลตฟอร์ม กปภ.สาขาที่ 235 และพัฒนาระบบ
แวดล้อมการให้บริการลูกค้าที่ครอบคลุมกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  ระยะยาวปี 2571 - 2572 คือ พัฒนาระบบงานด้านลูกค้าและตลาดที่เพ่ิมคุณค่าและมูลค่า
ให้องค์กร 
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สรุปประเด็นการปรับปรุงยุทธศาสตรล์ูกค้าและตลาดของ กปภ. 
ปีงบประมาณ 2568-2572 

จากการวิเคราะห์สารสนเทศลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการ สภาพแวดล้อมในการด าเนินงาน 
และสภาพแวดล้อมในการแข่งขันของตลาดและผลิตภัณฑ์ ตลอดจนยุทธศาสตร์องค์กรและแผนแม่บท/
แผนปฏิบัติการระยะยาวต่างๆ ของ กปภ. ซึ่งครอบคลุมทุกส่วนตลาดปัจจุบันและส่วนตลาดที่พึงมีหรือคาดหวังใน
อนาคตแล้วนั้น  มีประเด็นส าคัญที่น าไปสู่การปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 
2568-2572  เช่น ปัจจัยภายในคือ แผนวิสาหกิจของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572  และยุทธศาสตร์ผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย ประกอบด้วยผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 9 กลุ่ม โดยส าหรับการด าเนินงานด้านลูกค้าตลาดได้ระบุมีส่วนได้
ส่วนเสีย ที่ส าคัญเอาไว้ 7 กลุ่มคือ ลูกค้า  พนักงาน  คู่ค้า/ผู้ส่งมอบ ชุมชน สังคม สื่อมวลชน คู่ความร่วมมือ 
และหน่วยงานก ากับดูแล ซึ่งมีบทบาทส าคัญในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ.ให้บรรลุผล
ส าเร็จ นอกจากนี้ ในปี 2567 กปภ. ได้ประกาศใช้กลยุทธ์ “5S”ซึ่งยกระดับการบริการจากเดิมที่ใช้กลยุทธ์ 4C 
ให้เป็นเชิงรุกมากข้ึน 

กลยุทธ์ 4C (เดิม) กลยุทธ์ 5S (ปรับปรุง) 
Corporate Communication 
การสื่อสารองค์กร 

Strategic Brand Communication  
สร้างกลยุทธ์สื่อสาร (การสื่อสารยกระดับภาพลักษณ์ 
หรือ แบรนด์ กปภ.) 

Complain Management 
การจัดการข้อร้องเรียนลูกค้า 

Service Recovery Plan 
การใส่ใจแก้ปัญหาเชิงรุก (ให้ความส าคัญตั้งแต่ก่อน
เกิดข้อร้องเรียน) 

Customer Relationship Management 
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
Corporate Social Responsibility 
การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 

Stakeholder Relationship Management 
สานสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ให้ความส าคัญ
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย)  

 Service Ambassador  
บริการด้วยหัวใจ (สร้างบุคลากรให้เป็นทูต/ตัวแทนองค์กร) 
Service Support Innovation 
พัฒนานวัตกรรมการบริการ 

ส าหรับปัจจัยภายนอก เช่น นโยบายของรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย บริบททางสังคมที่
ให้ความส าคัญกับความยั่งยืน รวมถึงสารสนเทศความต้องการความคาดหวังของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่
มีต่อการให้บริการและการด าเนินงานของ กปภ.  

จากนั้น กปภ. ได้น าสารสนเทศมาวิเคราะห์ SWOT ซึ่งมีการปรับจากยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด  
พ.ศ. 2566-2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ.2567) ในส่วนของจุดแข็ง (S) เช่น กปภ.สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าทั้งแพลตฟอร์มออนไลน์และออฟไลน์ และ กปภ. มียุทธศาสตร์ที่ขับเคลื่อนชุมชนสิ่งแวดล้อม
ไปสู่ความยั่งยืนอย่างเป็นระบบต่อเนื่องทั่วทั้งองค์กร ในส่วนของจุดอ่อน (W) เช่น การสื่อสารสร้างภาพลักษณ์
องค์กรยังขาดความเป็นเอกภาพโดยแต่ละพ้ืนที่มีรูปแบบสื่อสารที่หลากหลาย ในด้านของโอกาส (O) นั้น เช่น 
นโยบายรัฐบาลเชิงสังคมในการลดความเหลื่อมล้ าและนโยบายเชิงเศรษฐกิจที่สนับสนุนให้ประชาชนใช้ประปา 
รวมถึงแนวโน้มการขับเคลื่อนการพัฒนาอย่างยั่งยืนในระดับสากล  ส่วนด้านของอุปสรรค (T)  เช่น ความเสี่ยง
จากภัยคุกคามทางไซเบอร์และการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างประชากรไปสู่สังคมผู้สูงอายุ ซึ่งส่งผลต่อการใช้
บริการช่องทางออนไลน์-ของ กปภ.  
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ดังนั้น กปภ. จึงปรับปรุงความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ (SC) เช่น ประสานความร่วมมือหน่วยงาน
ภายนอกเพ่ือให้ด าเนินกิจการประปาได้อย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ การสื่อสารสร้างความเชื่อมั่นของ
ลูกค้าในการท าธุรกรรมออนไลน์ และทุกหน่วยงานสื่อสารอัตลักษณ์ของแบรนด์ กปภ.ให้เป็นหนึ่งเดียวทั่วทั้ง
องค์กร ส่วนการปรับปรุงความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ (SA) เช่น ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเชื่อมั่นใน กปภ. 
รวมถึงองค์กรสามารถเติบโตไปพร้อมกับความยั่งยืนของชุมชนสังคมและสิ่งแวดล้อม 

จากดังกล่าวนี้ กปภ. ได้ปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 
ในประเด็นส าคัญ ดังนี้ 

 บูรณาการเชื่อมโยงกับแผนวิสาหกิจของ กปภ. ในส่วนของต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ที่มีการ
ปรับปรุง โดยแบ่งเป็น 3 ระยะ 

                          - ระยะสั้น ปี 2568  : แผนวิสาหกิจ กปภ. ก าหนดว่า “รักษามาตรฐานในการให้บริการน้ าประปา”  
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดจึงได้ก าหนดให้สอดคล้องว่า “พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าแบบองค์รวม” 
                      - ระยะกลางปี 2569-2570 : แผนวิสาหกิจของ กปภ. ก าหนดว่า “น าเทคโนโลยีดิจิตอลมา
ยกระดับการด าเนินงานเพ่ือสร้างความยั่งยืน” ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดจึงได้ก าหนดให้สอดคล้องว่า “สร้าง
แพลตฟอร์ม กปภ.สาขาที่ 235 และพัฒนาระบบแวดล้อมการให้บริการลูกค้าที่ครอบคลุมกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” 
                          - ระยะยาวปี 2571-2572 : แผนวิสาหกิจของ กปภ. ก าหนดว่า “มีความคล่องตัวจากกลยุทธ์
เพ่ิมรายได้ที่หลากหลาย” ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดจึงได้ก าหนดให้สอดคล้องว่า “พัฒนาระบบงานได้ลูกค้า
และตลาดที่เพ่ิมคุณค่าและมูลค่าให้องค์กร” 

 ปรับปรุงก าหนดวัตถุประสงค์ (Objectives Concept) ของ Roadmap แต่ละระยะ เพ่ือให้สอดรับ 
กับแผนวิสาหกิจของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 ดังนี้                                

ระยะที่ 1 Integrated Customer Service Excellence  มี Key activities ดังนี้ 
- การบริหารจัดการเสียงของลูกค้า (Customer Feedback Management) 
- การวิเคราะห์ฐานข้อมูลลูกค้าขนาดใหญ่ (Big data analytics) 
- การให้บริการธุรกรรมดิจิทัล (Digital Service) 
- การปรับปรุงกระบวนการท างานเพื่อสนับสนุนการให้บริการ (Process Improvement) 
- กลยุทธ์การสื่อสารองค์กร (Corporate Communication Strategy) 
- การบริหารจัดการประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Management) 
- การบริหารจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relationship   Management) 
- การบริหารจัดการความผูกพันลูกค้า (Customer  Engagement  Management) 
- การด าเนินงานความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม (Corporate Social 

Responsibiblity)  
- การสร้างทูต/ตัวแทนองค์กร (PWA Ambassador) 
- กลยุทธ์การตลาด (Marketing  Strategy) 
ระยะที่ 2  Service Excellence  Ecosystem   มี Key activities  ดังนี้  
- การบริหารจัดการความสัมพันธ์ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสยี (Stakeholder Relationship Management) 
- การสร้างคุณค่าร่วมกับชุมชน (Create Shared Value) 
- การด าเนินงานตามหลักเป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (Sustainability Development Goals)  
- กระบวนการพัฒนานวัตกรรม  (Innovation Development  Process) 
- กลยุทธ์การสื่อสารสร้างภาพลักษณ์องค์กร  (Corporate Image Strategy ) 
- การสร้างทูต/ตัวแทนองค์กร (PWA Ambassador) 
- กลยุทธ์การตลาด (Marketing  Strategy) 
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ระยะที่ 3 Enhancing PWA Values  มี Key activities ดังนี้ 
- การบริหารจัดการความผูกพันผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder Engagement 

Relationship Management) 
- การสร้างคุณค่าร่วมกับชุมชน (Create Shared Value) 
- การด าเนินงานตามหลักเป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (Sustainability Development Goals)  
- กระบวนการพัฒนานวัตกรรมเพ่ือสร้างรายได้  (Profitable Innovation Development  

Process) 
- กลยุทธ์การสร้างแบรนด์ กปภ. ให้แข็งแกร่ง (Corporate Branding Strategy 
- การสร้างทูต / ตัวแทนองค์กร ( PWA Ambassador) 
- กลยุทธ์การตลาด (Marketing  Strategy) 
- การบูรณาการทุกช่องทางเพ่ือสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้ลูกค้า (Integrated 

Omnichannel Experience)  
- การบริหารจัดการปัญหาด้านบริการเพื่อสร้างความประทับใจให้ลูกค้า  (PWA Service 

Recovery Plan 
- การสร้างความจงรักภักดีต่อ กปภ.  (Brand Loyalty) 

  ปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 ดังนี้ 
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 1 : ยกระดับบริการ สร้างความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. 

    ยุทธศาสตร์ที่ 1 ยกระดับคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการเหนือความคาดหวังของลูกค้า โดย
ยกระดับจากการให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็น การให้บริการที่ "เหนือความคาดหวังของ
ลูกค้า" เนื่องจากผลลัพธ์เป้าหมายของยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. คือการสร้างความพึงพอใจและความ
ผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. ซึ่งการตอบสนองความต้องการของลูกค้านั้นจะน าไปสู่ความพึงพอใจ สร้างความ
ประทับใจและน าไปสู่ความผูกพันภักดีต่อ กปภ. นั้น กปภ. ต้องส่งมอบบริการที่เหนือความคาดหวังของลูกค้า 
(Beyond Expectation) 

  กปภ. ก าหนดให้มีแผนพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล  เนื ่องจากปัจจุบันเกิดกรณี
ประชาชนถูกมิจฉาชีพหลอกลวงฉ้อโกงทรัพย์ทางโทรศัพท์และทางออนไลน์อย่างแพร่หลาย จึงส่งผลต่อ
ความเชื่อมั่นและไว้วางใจของลูกค้าต่อการท าธุรกรรมออนไลน์กับ กปภ.  ซึ่งเป็นเป้าหมายของ กปภ. ดังนั้น 
กปภ.จึงมุ่งเน้นออกแบบกระบวนการเพื่อป้องกันลูกค้าถูกหลอกลวงจากมิจฉาชีพที่ใช้ช่องทางสื่อออนไลน์
แอบอ้างเป็นพนักงาน กปภ.  

     ยุทธศาสตร์ที่ 2 เพิ่มคุณค่า กปภ. ต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  โดยเพ่ิมเติม กลยุทธ์ที่ 3 
การสร้างคุณค่าร่วมกับชุมชน เนื่องจากการสร้างคุณค่าร่วมกับชุมชนช่วยสร้างความยั่งยืนให้ กปภ. ในระยะ
ยาว เพราะเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่แข็งแกร่งกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในพ้ืนที่ โดย กปภ. ด าเนินโครงการฝึก
อาชีพประปาให้ประชาชนซึ่งเป็นการใช้ความเชี่ยวชาญของ กปภ. สร้างรายได้ให้กับประชาชน ด้วยการอบรม
หลักสูตรเกี่ยวกับการส ารวจ ติดตั้ง ซ่อมแซมท่อประปาในที่พักอาศัยและอาคารส านักงาน ซึ่งนอกจากจะสร้าง
รายได้ให้ประชาชนแล้ว ยังลดค่าใช้จ่ายในการจ้างช่างภายนอกมาด าเนินการ และยังเป็นการลดน้ าสูญเสียโดย
เปล่าประโยชน์จากปัญหาอุปกรณ์ช ารุด อีกทั้งยังเป็นเครือข่ายช่างประปาของ กปภ. เพ่ือให้บริการลูกค้าที่
ต้องการให้ กปภ. แนะน าช่างประปาให้อีกด้วย และในการด าเนินโครงการ กปภ. ยังมีคู่ความร่วมมือคือ กรม
พัฒนาฝีมือแรงงาน กระทรวงแรงงาน  และส านักงานคณะกรรมการอาชีวศึกษา  
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ยุทธศาสตร์ที่ 3 เสริมสร้างความผูกพันของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จากเดิมที่เป็น 
“เสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” เนื่องจาก กปภ. ให้ความส าคัญกับกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียของ กปภ. ซึ่งได้ระบุผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญต่อกระบวนการด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาด  ทั้งนี้ 
การสร้างความเข้าใจ สร้างความสัมพันธ์ และสร้างความร่วมมือที่ดีระหว่าง กปภ. กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
จะช่วยสร้างความผูกพันและน าไปสู่การสนับสนุนและขับเคลื่อนการปฏิบัติงานตามภารกิจของ กปภ.ให้
สามารถบรรลุเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยจากผลส ารวจที่ผ่านมา ลูกค้าและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียมีความสัมพันธ์ที่ดีกับ กปภ. ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. จึงได้ยกระดับจากความสัมพันธ์
เป็นความผูกพัน นอกจากนี้ กปภ. ได้ปรับปรุงใน กลยุทธ์ที่ 2 คือ บริหารจัดการความผูกพันลูกค้า ซึ่งแต่
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดฉบับเดิมก าหนดไว้ว่าเป็น  “บริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า” ทั้งนี้ ได้เพ่ิม 
“โครงการ ลูกค้าคนส าคัญ (Loyalty program) ซึ่งเป็นการจัดท าแอปพลิเคชั่นสร้างความสัมพันธ์และการมี
ส่วนร่วมกับลูกค้าเพ่ิมข้ึน ในรูปแบบของสมาชิก (membership)  

นอกจากนี้ ยังได้ปรับปรุงปรากฏใน กลยุทธ์ที่ 5 บริหารจัดการปัญหาด้านบริการเพื่อสร้าง
ความประทับใจให้ลูกค้า เนื่องจาก กปภ.  มุ่งเน้นการให้บริการเชิงรุกมากขึ้น จากยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด
ฉบับเดิมที่ว่า “กลยุทธ์การจัดการข้อร้องเรียน”  ได้ถูกยกระดับเป็น " บริหารจัดการปัญหาด้านบริการเพ่ือ
สร้างความประทับใจให้ลูกค้า" ซึ่งประกอบไปด้วยกระบวนการเชิงรุกตั้งแตก่ารสื่อสารสร้างความเข้าใจด้านการ
ให้บริการของ กปภ. แก่ลูกค้า เพ่ือป้องกันปัญหาจากการใช้บริการ และการเกิดข้อร้องเรียน (เช่น เรื่องกลิ่น
คลอรีน การตรวจสอบระบบประปาภายในบ้าน) การแจ้งข่าวขัดข้องด้านบริการ การลงพ้ืนที่ดูแลลูกค้าเพ่ือ
แก้ไขก่อนเกิดข้อร้องเรียน รวมถึงการช่วยเหลือลูกค้า เช่นการน ารถน้ าไปบรรเทาความเดือดร้อน รวมถึง
กระบวนการก ากับติดตามการด าเนินงานทั้งกระบวนการให้เป็นไปตามมาตรฐานเพ่ือแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว 
โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล แสดงผลให้ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานได้ทราบอย่างชัดเจน 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 ส่งเสริมการตลาดภายในองค์กร เนื่องจาก กปภ.ด าเนินโครงการ PWA 
Ambassador และมีการสื่อสารถ่ายทอดข้อมูลองค์ความรู้ด้านลูกค้ามาอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้ปัจจุบัน การ
ให้บริการของพนักงาน กปภ. และการสร้างความสัมพันธ์ของพนักงาน กปภ. ได้รับคะแนนประเมินในระดับสูง
มาอย่างต่อเนื่อง และยังได้รับการประเมินว่าโดดเด่นกว่าคู่เทียบ ดังนั้น จึงได้ยกระดับจากค าว่า “เสริมสร้าง” 
เป็น “ส่งเสริม” การตลาดภายในองค์กร   

ทั้งนี้ ในส่วนของโครงการภายใต้ยุทธศาสตร์ส่งเสริมการตลาดภายในองค์กรนี้ กปภ.ไดจ้ัดท าโครงการ 
PWA Success Story มีเป้าหมายเพ่ือรวบรวมองค์ความรู้และประสบการณ์ความส าเร็จ และการปฏิบัติงานได้
อย่างดีเยี่ยม (Best Practice) ของผู้ปฏิบัติงานด้านลูกค้าและตลาดให้เป็นหลักฐาน/เอกสารรูปธรรมเชิงประจักษ์ 
ส าหรับน าไปถ่ายทอด แลกเปลี่ยนเรียนรู้ในการยกระดับการด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาดต่อไป 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 2 : ยกระดับผลประกอบการองค์กร 
 ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างความเชื่อม่ันในคุณภาพน้้าประปา ในส่วนของ กลยุทธ์ที่ 1 สื่อสารและลงพื้นที่
สร้างความเชื่อม่ันคุณภาพน้้าประปาและความเชี่ยวชาญของ กปภ. จากเดิมคือ “สร้างความเชื่อมั่นคุณภาพ
น้ าประปา” เนื่องจาก กปภ. เน้นการสื่อสารเชิงรุกมากขึ้น โดยเป็นเน้นทั้งการสื่อสารผ่านช่องทางต่างๆ และการ
ลงพ้ืนที่เข้าถึงชุมชนโดยเปิดโอกาสให้เกิดการพูดคุยและรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนโดยตรงไม่ใช่แค่การ
สื่อสารทางเดียว อีกทั้งยังเพ่ิมความน่าเชื่อถือและโปร่งใส ท าให้ประชาชนรับรู้ถึงความใส่ใจและพร้อมรับฟังความ
คิดเห็น นอกจากนี้ ยังท าให้ กปภ. เข้าใจสถานการณ์และความต้องการเฉพาะของแต่ละพ้ืนที่ได้ดียิ่งขึ้น 
 ทั้งนี้ กปภ. ได้จัดท าโครงการเพ่ิมเติมคือ “โครงการน้ าดื่มสะอาด Mini Station” และ “โครงการ
หลอมรวมใจ มอบน้ าใสสะอาดให้โรงเรียน” ซึ่งช่วยสร้างความเชื่อมั่นในคุณภาพน้ าประปาและการให้บริการ
ของ กปภ. ได้เป็นอย่างดี  
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  นอกจากนี้ กปภ. ยังได้ปรับปรุงในระดับโครงการที่ยังไม่ได้กล่าวถึงข้างต้น เพ่ือสนับสนุนยุทธศาสตร์
ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 และแผนวิสาหกิจของ กปภ.ปีงบประมาณ 2568-2572 
ให้บรรลุเป้าหมาย ทั้งในส่วนของโครงการใหม่ และการยกระดับโครงการเดิม เช่น  

- การยกระดับภาพลักษณ์ กปภ. (Corporate Brand Strategy) ปีงบประมาณ 2568-2572 
(ปรากฏในยุทธศาสตร์เพ่ิมคุณค่า กปภ. ต่อลูกค้าและผู้มีสวนได้ส่วนเสีย : กลยุทธ์ยกระดับภาพลักษณ์องค์กร) 

- โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพช่องทางออนไลน์ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้ลูกค้าทุกกลุ่ม และ
สร้างความเชื่อมั่น ลดความกังวลของลูกค้าต่อปัญหามิจฉาชีพออนไลน์ในปัจจุบัน (ปรากฏในยุทธศาสตร์ เพ่ิม
คุณค่า กปภ. ต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย : กลยุทธ์บริหารจัดการประสบการณ์ลูกค้า) 

- โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพ PWA Contact Center 1662 ซึ่งมิใช่แค่ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน 
แต่ยังเป็น touchpoint ส าคัญในการให้ข้อมูลต่างๆ  และตอบสนองลูกค้าเพ่ือสร้างความประทับใจ (ปรากฏใน
ยุทธศาสตร์เสริมสร้างความผูกพันของลูกค้าและผู้มีสวนได้ส่วนเสีย : กลยุทธ์บริหารจัดการปัญหาด้านบริการเพ่ือ
สร้างความประทับใจให้ลูกค้า) 
 
สรุปรายละเอียดดังภาคผนวก ก 
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บทน า 

ตลอดระยะกว่า 45  ปี ที่การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) ด าเนินพันธกิจในการจัดหาแหล่ง
น้ าดิบ เพ่ือผลิต จัดส่ง และจ าหน่ายน้ าประปาคุณภาพมาตรฐานปลอดภัยส าหรับการอุปโภคบริโภคให้แก่
ประชาชนใน 74 จังหวัดทั่วประเทศ (ยกเว้น กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ)  โดยสิ่งที่ กปภ. 
มุ่งมั่นอย่างต่อเนื่องคือการปรับปรุงการให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า ตลอดจนพัฒนา
บริการให้เหนือความคาดหวังเพ่ือสร้างความประทับใจและผูกพันภักดี โดยได้บรรจุยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและ
ตลาดไว้ในแผนยุทธศาสตร์องค์กรทุกฉบับ ทั้งนี้ ปัจจุบันด าเนินการตามแผนวิสาหกิจของ กปภ. ปีงบประมาณ 
2568 – 2572  ซึ่ง กปภ. ได้ถ่ายทอดสู่แผนปฏิบัติการระยะยาว และแผนปฏิบัติการประจ าปี  

กปภ. ได้พิจารณาสารสนเทศลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการ  สภาพแวดล้อมในการด าเนินงาน 
และสภาพแวดล้อมในการแข่งขันของตลาดและผลิตภัณฑ์ เพ่ือวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค 
(SWOT Analysis) โดยก าหนดความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ ทั้งนี้ ได้จัดท าแผน
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 โดยครอบคลุมทุกส่วนตลาดในปัจจุบันและส่วน
ตลาดในอนาคต อีกทั้งได้ก าหนดทิศทางและต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) เป็น 3 ระยะ ซึ่ง
ถ่ายทอดมาจากแผนวิสาหกิจของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568 – 2572  ตลอดจนบูรณาการเชื่อมโยงกับแผนยุทธศาสตร์
และแผนแม่บทหรือแผนปฏิบัติการระยะยาวต่างๆ ของ กปภ. เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายองค์กร ผ่านกระบวนการจ าแนก
ลูกค้า การรับฟังความต้องการความคาดหวัง การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือน าสารสนเทศมาพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ ตลอดจนนวัตกรรมต่างๆ  ส าหรับ
สนับสนุนลูกค้า  การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงการบริหารจัดการข้อร้องเรียน
ของลูกค้า เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์คือยกระดับบริการสร้างความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า
ต่อ กปภ. และยกระดับผลประกอบการองค์กร 

วัตถุประสงค์การจัดท ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 
1. เป็นกรอบแนวทางการด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. เพื่อขับเคลื่อนองค์กรให้ 

บรรลุเป้าประสงค ์ 
  2. เป็นกลไกในการสื่อสารและถ่ายทอดนโยบายลูกค้าและตลาด ตลอดจนแนวทางการ
ด าเนินงานให้แก่ผู้บริหารและพนักงานปฏิบัติที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  3. ให้ลูกค้า ประชาชน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอกองค์การยอมรับ
ประทับใจและเชื่อมั่นในการให้บริการของ กปภ. 
  4. เป็นเครื่องมือในการทบทวนและปรับปรุงการด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาดอย่างต่อเนื่อง 
เพ่ือให้ด าเนินการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

ขั้นตอนการจัดท ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 
 1. ก าหนดปัจจัยน าเข้าที่ครบถ้วนเพ่ือใช้ในการจัดท ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. 
ปีงบประมาณ 2568-2572 
 2. เก็บรวบรวมข้อมูลปัจจัยน าเข้าในการจัดท ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. 
ปีงบประมาณ 2568-2572 
  3. วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้เพ่ือใช้ในการจัดท ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 
2568-2572 
 4.  จัดท ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 
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การอนุมัติยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572  
1. คณะกรรมการก ากับกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยง การปฏิบัติตามกฎระเบียบ               

การบริหารผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และความรับผิดชอบต่อสังคม (GRC) ให้ความเห็นชอบยุทธศาสตร์ลูกค้าและ
ตลาด ของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 

2. คณะอนุกรรมการก ากับกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยง การปฏิบัติตามกฎระเบียบ               
การบริหารผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และความรับผิดชอบต่อสังคม (GRC) ให้ความเห็นชอบยุทธศาสตร์ลูกค้าและ
ตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 

การถ่ายทอดและสื่อสารแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 
กปภ. มีแนวทางสื่อสารถ่ายทอดยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดให้ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียของ 

กปภ. โดยระบุผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องเพื่อวางแผนการสื่อสารถ่ายทอดให้ครอบคลุมทุกกลุ่ม 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 
ประจ าเดือน และช่องทางสื่อสารภายใน กปภ. เช่น สีสันข่าว วารสารน้ า รายงานความยั่งยืน เว็บไซต์ 
กปภ. Facebook LineOA และจัดเก็บในระบบองค์ความรู้ดิจิทัล KM-IM ของ กปภ.  

และเพื่อให้ทุกหน่วยงานรับรู้ เข้าใจ และน ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดไปปฏิบัติ  รวมถึง
ได้ข้อมูลป้อนกลับไปปรับปรุงการสื่อสารถ่ายทอดยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด  กปภ. ก าหนดแนวทางให้มี
การจัดท าแบบส ารวจออนไลน์เพ่ือประเมินการรับรู้ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของพนักงานและหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องอีกด้วย 

การติดตามและประเมินผลการด าเนินงานตามยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดเพื่อทบทวนและ
ปรับปรุง 

กปภ. ก าหนดแนวทางการติดตามผลการด าเนินงานและถ่ายทอดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
น าไปปฏิบัติ ดังนี้  

 1. ก าหนดหน่วยงานหลักที่รับผิดชอบโครงการและติดตามผลการด าเนินงานที่ชัดเจนและ
สื่อสารให้ทราบโดยทั่วถึงและชัดเจน 

 2. หน่วยงานที่รับผิดชอบรายงานผลการด าเนินงาน และปัญหา/อุปสรรคที่อาจส่งผลให้
การด าเนินงานไม่บรรลุเป้าหมายตามแบบฟอร์มที่ก าหนด โดยรายงานผ่านระบบรายงานผลการด าเนินงาน
ตามยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568 -2572 ทุกไตรมาสเพื่อที่ สสล. รายงาน
คณะอนุกรรมการ GRC ให้ข้อเสนอแนะแนวทางแก้ไขปัญหารวมถึงทบทวนและปรับปรุงแนวทางการด าเนินงาน
ระหว่างปี 

3. สสล.สรุปรายงานผลการด าเนินงานตามแผนประจ าปีต่อคณะอนุกรรมการ GRC เพื่อ
ทบทวนและปรับปรุงการด าเนินงานยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดต่อไป  
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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 1-1 แสดงพ้ืนที่ให้บริการของ กปภ. รายภาค กปภ.เขต สาขา และหน่วยบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิสัยทัศน์ กปภ. 
มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและย่ังยืน ด้านการให้บริการและบริหารจัดการน ้าประปา 

       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 และจ้าหน่ายน้้าประปาท่ีมีคุณภาพ 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” หมายถึง มุ่งเน้นคุณธรรม :  

1. ปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 
2. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริตและโปร่งใส 

           3. ปกป้องรักษาผลประโยชน์ขององค์กร 
“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 โปร่งใสและมุ่งปกป้อง
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. ก้าหนดปัจจัยยั่งยืนโดยพิจารณาปัจจัยน้าเข้าที่ส้าคัญ ได้แก่ เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน 

SDGs ขององค์การสหประชาชาติ ประเด็นพ้ืนฐานดานความยั่งยืนใน 3 มิติส้าคัญ ESG (Environment 
Social Governance) และปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง (Sustainable Economic Philosophy: SEP) 
พร้อมทั้งได้มีการส้ารวจความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายในและภายนอกต่อปัจจัยความยั่งยืน โดยมี
ประเด็นตามกลยุทธส่งเสริมความยั่งยืน (4 Concern Sustainable Strategy) ดังนี้ 

Corporate Concern 
1. มุ่งพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ 
2. ด้าเนินกิจกรรมตามหลักธรรมาภิบาล โปร่งใส ตรวจสอบได้ 
3. ปฏิบัติตามกฎหมาย นโยบาย ระเบียบ ข้อบังคับ 
4. มีภาพลักษณ์ที่ดี เติบโตอย่างยั่งยืน รับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 
5. น้าเทคโนโลยีดิจิทัลมาเพิ่มประสิทธิภาพการด้าเนินการ 

Stakeholder Concern 
1. รับฟังเสียงลูกค้า พัฒนาบริการ 
2. รับฟังเสียงและสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
3. ด้าเนินงานด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต โปร่งใส เป็นธรรม 
4. ด้าเนินกิจการโดยค้านึงถึงผลประโยชน์ส่วนรวมและส่งผลกระทบต่อผู้อื่นน้อยที่สุด 
5. ดูแลพนักงาน สร้างความผูกพันต่อองค์กร 

Environment Concern 
1. ใช้ทรัพยากรธรรมชาติอย่างรู้คุณค่าเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
2. บริหารจัดการน้้าสูญเสียอย่างมีประสิทธิภาพ 
3. ส่งเสริมการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ 
4. บริหารจัดการผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อมจากการด้าเนินกิจการ  

Social Concern 
1. ให้บริการทั่วถึง ไม่เลือกปฏิบัติ 
2. ให้บริการน้้าประปาที่มีปริมาณและคุณภาพได้มาตรฐาน  
3. ส่งเสริมชุมชนอนุรักษ์น้้าประปา  
4. สร้างความร่วมมือกับชุมชนเพื่อการพัฒนา  
5. สนับสนุนกิจกรรมสร้างสรรค์ชุมชนและสังคมให้น่าอยู่ยิ่งข้ึน  

ภาพที่ 1-1 แสดง 4 Concern Sustainable Strategy 
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ความสามารถพิเศษปัจจุบันและอนาคต 
ความสามารถพิเศษในปัจจุบัน 

 มีความเชี่ยวชาญในธุรกิจประปา และมีฐาน
ลูกค้า และโครงข่ายท่อประปา ครอบคลุม
ทุกจังหวัดในเขตภูมิภาค 

 

ความสามารถพิเศษที่จ้าเป็นในอนาคต 
 มีความคล่องตัวในการด้าเนนิธุรกิจประปาอย่าง

ครบวงจร 
 

กปภ. ได้น้าหลักการก้ากับดูแลกิจการที่ดีมาใช้โดยคณะกรรมการ กปภ. มีบทบาทหน้าที่และ
ความรับผิดชอบที่ส้าคัญภายใต้กรอบแนวทางปฏิบัติตามหลักการก้ากับดูแลกิจการที่ดีและมาตรฐาน
จรรยาบรรณท่ีดี ตามหลัก CG (Corporate Governance) ซึ่งก้าหนดมาตรฐานจรรยาบรรณของผู้บริหารและ
พนักงานรวมทั้งแต่งตั้งคณะกรรมการและคณะอนุกรรมการเพื่อก้ากับดูแลและกลั่นกรองงานที่มีความส้าคัญใน
ด้านต่างๆ รวม 7 คณะ 

ภาพที่ 1-2 แสดงคณะกรรมการ กปภ. และคณะอนุกรรมการ กปภ.  

นอกจากนี้ กปภ. ได้น้าหลักการก้ากับดูแลกิจการที่ดีมาใช้โดยคณะกรรมการ กปภ. มีบทบาทหน้าที่และความ
รับผิดชอบที่ส้าคัญภายใต้กรอบแนวทางปฏิบัติตามหลักการก้ากับดูแลกิจการที่ดีและมาตรฐานจรรยาบรรณที่ดี 
ตามหลัก CG (Corporate Governance) ซึ่งก้าหนดมาตรฐานจรรยาบรรณของผู้บริหารและพนักงานรวมทั้งแต่งตั้ง
คณะกรรมการและคณะอนุกรรมการเพ่ือก้ากับดูแลและกลั่นกรองงานที่มีความส้าคัญในด้านต่างๆ รวม 7 คณะ 

 
 

 

 
 
 
 
 

 
 

 

 

ทั้งนี้  กปภ. มีคณะอนุกรรมการที่ก้ากับดูแลนโยบายด้านลูกค้าและตลาดคือ คณะอนุกรรมการ
ก้ากับกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยง การปฏิบัติตามกฎระเบียบ การบริหารผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และความ
รับผิดชอบต่อสังคม ซึ่งคณะกรรมการชุดปัจจุบันได้รับการแต่งตั้งตามค้าสั่งคณะกรรมการการประปาส่วน
ภูมิภาคที่ 6/2567 ลงวันที่ 5 กุมภาพันธ์ 2567 (ภาคผนวก ข) 

 ข) ทั้งนี้ ได้มีการจัดท้ากฎบัตรคณะอนุกรรมการก้ากับกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยง               
การปฏิบัติตามกฎระเบียบ การบริหารผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และความรับผิดชอบต่อสังคมทุกปี  (ภาคผนวก ค) 
โดยคณะอนุกรรมการก้ากับกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยง การปฏิบัติตามกฎระเบียบ การบริหารผู้มีส่วนได้

คณะกรรมการกิจการสัมพันธ์การประปาส่วนภูมิภาค 

คณะกรรมการตรวจสอบของการประปาส่วนภูมภิาค 

คณะอนุกรรมการกฎหมายของการประปาส่วนภูมิภาค 

คณะอนุกรรมการก้ากับกจิการทีดี่ การบริหารความเสี่ยง  
การปฏิบัติตามกฎระเบียบ การบริหารผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

และความรับผิดชอบต่อสังคม 

 

 

 

 

คณะกรรมการ กปภ. 

คณะกรรมการก้ากับดูแลระบบสารสนเทศของ กปภ. 

คณะอนุกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

คณะอนุกรรมการบริหารของการประปาส่วนภูมภิาค 
(Executive Committee) 
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ส่วนเสีย และความรับผิดชอบต่อสังคม จะพิจารณา/ทบทวนให้ความเห็นชอบนโยบาย แนวปฏิบัติ ยุทธศาสตร์ 
แผนแม่บท แผนปฏิบัติการประจ้าปี ให้มีความเหมาะสม สอดคล้องตามแนวปฏิบัติสากล และเกณฑ์
ประเมินผลการด้าเนินงานรัฐวิสาหกิจ (SE-AM) เพ่ือน้าเสนอคณะกรรมการการประปาส่วนภูมิภาคทราบ/
พิจารณา ในด้านการบริหารจัดการลูกค้าและตลาด และติดตามการด้าเนินงานตามยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด
ทุกไตรมาส 

ด้วยความเชื่อมั่นว่าความยั่งยืนเป็นรากฐานส้าคัญของการเติบโตและการพัฒนาไปข้างหน้า กปภ. จึงได้
น้ากรอบแนวคิดการพัฒนาอย่างยั่งยืน (Sustainable Development Goals: SDGs) ขององค์การสหประชาชาติมา
ใช้เป็นพ้ืนฐานในการก้าหนดเป้าหมายการด้าเนินงานเพ่ือขับเคลื่อนองค์กรให้เกิดการพัฒนาอย่างยั่งยืนที่
ค้านึงถึงความสมดุลในมิติเศรษฐกิจ (Economic) สิ่งแวดล้อม (Environmental) และสังคม (Social) ภายใต้
หลักการก้ากับดูแลกิจการที่ดี (Governance) ควบคู่กับการด้าเนินงานด้วยความโปร่งใส ซึ่งในปี 2567 กปภ. เข้า
ร่วมประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด้าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ( Integrity & Transparency 
Assessment : ITA) โดยส้านักงาน ป.ป.ช. และได้รับคะแนนประเมิน 96.20 ในระดับผ่านดี 

 

แผนวิสาหกิจของการประปาส่วนภูมิภาค ปีงบประมาณ 2568 - 2572 
กปภ. ด้าเนินการทบทวนแผนวิสาหกิจของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568 – 2572 ผ่านกระบวนการต่าง  ๆ

ตามหลักเกณฑ์การประเมินกระบวนการปฏิบัติงานและการจัดการ Core Business Enablers ประจ้าปี 2567 ซึ่งมีการ
ระดมความคิดเห็นและบูรณาการกับผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกภาคส่วนของ กปภ. อาทิ การรวบรวมนโยบาย  ข้อก้าหนด 
กฎหมาย ระเบียบและข้อมูลอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อมของ กปภ. เพ่ือให้การด้าเนินงานของ กปภ. 
ประจ้าปี 2568 มีความสอดคล้อง เชื่อมโยง และบรรลุผลลัพธ์ขององค์กร  โดยแผนวิสาหกิจของ กปภ. 
ปีงบประมาณ 2568 – 2572 ก้าหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 4 ประเด็น ดังนี้ 

SO1 สร้างความเข้มแข็งและรักษามาตรฐานของระบบประปา (Strengthening Utmost  
Quality Standards) 

SO2 สร้างความมั่นคงและยั่งยืนให้กับองค์กร (Driving towards Stability and Sustainability) 
SO3 สร้างความพร้อมของบุคลากร (Creating Human Resources Readiness & Agility) 
SO4 ยกระดับความผูกพันและสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้า (Escalating Customer 

Engagement thru Experiences)   

 อีกทั้งได้ก้าหนดยุทธศาสตร์เพื่อให้สอดรับกับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ทั้ง 4 ประเด็น 
โดยมีการก้าหนดยุทธศาสตร์ในการด้าเนินงานทั้งสิ้น 8 ยุทธศาสตร์ ดังนี้  

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

ทั้งนี้ แผนวิสาหกิจของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568 – 2572 ได้ก้าหนดทิศทางและต้าแหน่งทาง
ยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) เป็น 3 ระยะ ดังภาพ 

 

17 



ทิศทางและต้าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) 

ภาพที ่1-3 แสดงทิศทางและต้าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) 
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) 

1. หน่วยงานก้ากับดูแล หมายถึง หน่วยงานที่เป็นผู้ก้ากับดูแลเชิงนโยบายของรัฐวิสาหกิจ เช่น 
หน่วยงานต้นสังกัด  หน่วยงานก้ากับดูแลผู้ถือหุ้นภาครัฐ 

2. หน่วยงานเกี่ยวข้องเชิงภารกิจ หมายถึง หน่วยงานที่มีภารกิจร่วมกันหรือเกี่ยวข้องกับการด้าเนินงาน 
เช่น กรมชลประทาน กรมทางหลวง กรมทางหลวงชนบท กรมที่ดิน กรมป่าไม้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
กรมเจ้าท่า ฯลฯ 

3. ลูกค้า หมายถึง ประเภทที่ 1 ที่อยู่อาศัยและอ่ืนๆ คือ ศาสนสถาน กิจการสาธารณกุศล ธุรกิจและ
การค้า 

ประเภทที่ 2 ราชการและธุรกิจขนาดเล็กได้แก่ ส่วนราชการ สถานพยาบาล และ
สถานบริการสาธารณสุขของรัฐ สถานศึกษาของรัฐ ธุรกิจและการค้า
ขนาดเล็ก 

ประเภทที่ 3 สถานที่ท้าการของรัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม โรงแรมและสถานเริงรมย์ 
ธุรกิจและการค้าขนาดใหญ่ 

รวมถึงกลุ่มลูกค้าที่จ้าแนกตามประสบการณ์และความรู้สึกต่อการให้บริการ แบ่งเป็น 5 กลุ่ม ดังนี้ 
1) กลุ่มลูกค้าที่ยังไม่เป็นลูกค้า กปภ. หรือผู้ที่อาจเป็นลูกค้าในอนาคต 
2) กลุ่มที่ก้าลังเป็นลูกค้า กปภ. เป็นกลุ่มที่อยู่ในขั้นตอนสอบถามข้อมูลส้าหรับ

ตัดสินใจใช้น้้าประปา การขอติดตั้งประปา  
3) เป็นกลุ่มลูกค้าท่ีไม่เคยติดต่อหรือร้องเรียน กปภ. 
4) กลุ่มลูกค้าที่มีความผูกพันภักดีต่อ กปภ. 
5) กลุ่มลูกค้าที่ร้องเรียนบ่อย ร้องเรียนรุนแรง และรวมลูกค้าที่อยู่ในพ้ืนที่ที่มี 

ข้อร้องเรียนสูง 
 4. คู่ค้า/ผู้ส่งมอบ หมายถึง หน่วยงานภาครัฐและเอกชน ที่เกี่ยวข้องกับการส่งมอบวัตถุดิบ ในการ
ผลิตและจ้าหน่ายน้้าประปา และเก่ียวข้องกับการด้าเนินงานผลิตและจ้าหน่ายน้้าประปา ให้กับ กปภ. 

5. คู่ความร่วมมือ หมายถึง หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ทั้งในประเทศและต่างประเทศสถาบันการศึกษา 
ที่มีความร่วมมือด้านต่างๆในการด้าเนินงานด้านการผลิตและจ้าหน่ายน้้าประปาของ กปภ. ให้เป็นไปด้วย
ความราบรื่น รวมถึง ให้ความช่วยเหลือหรือสนับสนุนทางวิชาการด้านต่างๆ แก่ กปภ. ทั้งนี้ยังรวมถึง
หน่วยงานภาคเอกชนที่เกี่ยวข้องกับการรับช้าระค่าน้้าประปาของ กปภ.  

6. พนักงาน หมายถึง ผู้บริหาร พนักงานและลูกจ้างของ กปภ.ทุกระดับ  
7. ชุมชนและสังคม หมายถึง ชุมชน/กลุ่มคนที่อยู่บริเวณพ้ืนที่ด้าเนินงานของ กปภ. และส่งผลกระทบ

หรือได้รับผลกระทบและส่งผลกระทบกับการด้า เนินงานของ กปภ.เช่น ผู้น้าชุมชนกลุ่มชนชั้นน้า
ของชุมชนนักการเมืองท้องถิ่นพระสงฆ์ ครู อาจารย์ 

8. สื่อมวลชน หมายถึง กลุ่มบุคคลหรืออาชีพที่ส่งผลกระทบต่อการภาพลักษณ์ของ กปภ. เช่น    
สื่อสังคมออนไลน์ องค์กรสื่อสารมวลชน ผู้มีอิทธิพลทางความคิด นักวิจารณ์ ฯลฯ 

9. คู่แข่ง หมายถึง องค์กรหรือบุคคลที่มีการด้าเนินธุรกิจประเภทเดียวกันหรือมี พื้นที่บริการ
เดียวกัน อาจมีผลกระทบต่อโอกาสทางธุรกิจในอนาคตกับ กปภ. เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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สถาปัตยกรรมองค์กร (Enterprise Architecture)  
การจัดท้าแผนปฏิบัติการดิจิทัลและสถาปัตยกรรมองค์กรของ กปภ. เป็นการรวบรวมการ

วิเคราะห์และจัดท้าสถาปัตยกรรมในระดับยุทธศาสตร์ (Strategic Enterprise Architecture) โดยเริ่มต้น
ศึกษาตั้งแต่ยุทธศาสตร์ดิจิทัลในระดับประเทศท่ีเกี่ยวข้อง และยุทธศาสตร์องค์กรของ กปภ. โดยก้าหนดเป็น
เป้าหมายหลักในการจัดท้าสถาปัตยกรรมองค์กรให้ตอบสนองความต้องการทางธุรกิจขององค์กร 
(Business- IT Alignment) ซึ่งการศึกษาวิเคราะห์และออกแบบสถาปัตยกรรมองค์กรที่ด้าเนินงานภายใต้
สถาปัตยกรรมองค์กรของ กปภ. (ทบทวนมิถุนายน พ.ศ.2567) แผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กปภ. ปี 2568-2572 และ
แผนปฏิบัติการดิจิทัลประจ้าปีงบประมาณ 2568 มีการด้าเนินงานทั้งในส่วนการศึกษาวิเคราะห์สถาปัตยกรรม
องค์กรในปัจจุบัน (As-is/Current State of Enterprise Architecture) การน้าผลการออกแบบนี้ไปจัดท้า
แผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กปภ. ส้าหรับปี 2567 – 2570 แผนงานและสถาปัตยกรรมองค์กรเป็นกลไก
ส้าคัญในการขับเคลื ่อนและก้ากับติดตามการพัฒนา กปภ. ไปสู ่เป้าหมายการเป็นองค์กรดิจิทัลที ่มี
ประสิทธิภาพ 

ทั้งนี้ กปภ. ได้วิเคราะห์สถาปัตยกรรมองค์กรจากสถานะปัจจุบันด้านสถาปัตยกรรมองค์กร
ของ กปภ. มีทั้งหมด 20 กระบวนการ โดยแบ่งกระบวนการที่สนับสนุนการด้าเนินงานของ กปภ. เป็น 7 
กระบวนการหลัก 6 กระบวนการน้าองค์กรและ 7 กระบวนการสนับสนุน แสดงดังภาพที่ 1-5 โดยมีแผนการ
ปรับปรุงกระบวนการท้างานในอนาคตด้วยเทคโนโลยีจิทัลของ กปภ. (พ.ศ. 2568-2572) แสดงดังภาพที ่1-6 
 ภาพที่ 1-5 แสดงกระบวนการที่สนับสนุนการด้าเนินงานของ กปภ.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1-6 แสดงแผนการปรับปรุงกระบวนการท้างานในอนาคตด้วยเทคโนโลยีจิทัลของ กปภ. (พ.ศ. 2568-2572) 
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ส้าหรับด้านลูกค้า กปภ. มีแผนงาน EA ตามกระบวนการจัดการด้านลูกค้า การตลาด และ
การบริการ ครอบคลุมด้านการให้บริการ และด้านการสื่อสารภาพลักษณ์ขององค์กร เพื่อให้สามารถแก้ไข
ปัญหาและข้อร้องเรียนของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ก่อให้เกิดความเชื่อมั่น และภาพลักษณ์                 
ที่ดีต่อ กปภ. 

รายละเอียด ปี หมายเหตุ 
2568 2569 2570 2571 2572 

- ปรับปรุงกระบวนการทา้งานที่เกี่ยวกับการ
ให้บริการ และสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าให้เป็นแบบดิจิทัลและบูรณาการ
เช่ือมโยงความสัมพันธ์ข้อมูลระหว่าง
ระบบสารสนเทศ 

- เพิ่มประสิทธิภาพงานบริการและสร้าง
ความสัมพันธ์ ลูกค้าให้มีการพิสูจน์และ
ยืนยันตัวตนดิจิทัลของลูกค้า 

     พัฒนาระบบบูรณาการงานบริการและ 
งานสร้างความสัมพันธ์ลูกคา้ (PCC) 

- เพิ ่มประสิทธิภาพพัฒนาการให้บริการ
แบบดิจิทัลและบูรณาการในส่วนอื ่น ๆ 
รวมทั้งการรับแจ้งเรื่องน้า้ไม่ไหล ท่อแตก/
ก่อรั ่ว  และเรื ่องร ้อง เร ียนต ่าง ๆ ผ ่าน
ศูนย์บริการลูกค้าหรือผ่านช่องทางอื่น ๆ 
ได้แบบประสานงานกัน ทั้งการจ่ายงาน 
การติดตามผลและการแจ้งผลกลับไปที่
ลูกค้าทางออนไลน์ 

     ปรับปรุงระบบสารสนเทศสนับสนนุ  
การจัดการและติดตามข้อร้องเรียน 
(Smart 1662) และระบบ (Call 
Center) 

- ปรับปรุงกระบวนการการวางแผนการ
เผยแพร ่ข ่า วสารภายในองค ์กร  เพื ่อ
ป ้องก ันการ เผยแพร ่ข ้อม ูลข ่า วสารที่
ซ้้าซ้อน 

- ปรับปรุงการบริหารจัดการข้อมูลสื่อและ
ป ร ะ ช า ส ัม พ ัน ธ ์ ส น ับ ส น ุน ส ่ง เ ส ร ิม
ภาพลักษณ์องค์กร 

- เพิ่มประสิทธิภาพการสร้างความสัมพันธ์
อันดีกับพนักงาน และพนักงานสามารถน้า 
ความรู้ไปประยุกต์ใช้กับการด้าเนินงานได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

- เพิ่มประสิทธิภาพในการจัดเก็บข้อมูลสื่อที่
ม ีจ้ านวนมาก ให ้ม ีค วามปลอดภ ัยต ่อ
เหตุการณ์ต่าง ๆ เช่น อัคคีภัย และการ
เสื่อมอายุของอุปกรณ์สื่อ 

- เพิ่มประสิทธิภาพในการวิเคราะห์ข้อมูล
การเข้าถึง/เข้าอ่านข่าวสาร แสดงสถิติ
ข่าวสารที่บุคลากรภายในองค์กรให้ความ
สนใจ 

     พัฒนาระบบบริการข้อมูล และกระแส 
งานอัตโนมัติดา้นสื่อสารองค์กรและ 
ประชาสมัพันธ์ (PRS) 
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รายละเอียด ปี หมายเหตุ 

2568 2569 2570 2571 2572 
- พัฒนาระบบวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อศึกษาและ
เรียนรูจ้ักลูกค้า/ผู้ใช้น้้า และผูม้ีส่วนได้ส่วน 
เสียของ กปภ. โดยเริม่ต้นจากการน้าข้อมูล
ลูกค้า จากระบบสารสนเทศผู้ใช้น้า้ (CIS) ที ่
มีข้อมูลธุรกรรมของลูกค้ากว่า 5 ล้านราย 
และรายการธรุกรรมที่เป็นพฤติกรรมของ 
ลูกค้า (Transactional Records) มากกว่า 
10 ปี, ข้อมูลการช้าระเงินผ่านทาง online 
และ on-site, ข้อมูลข้อเรียกร้องและการ
แจ้งปัญหาจากลูกค้า, ข้อมูลการปฏิบัติงาน 
ของเจ้าหน้าท่ีภาคสนาม และผูร้ับจ้างติดตั้ง
มาตร, และข้อมลูการอ่านมาตร เป็นต้น 
ข้อมูลเหล่านี้ควรถูกน้ามาบริหารจดัการ 
น้าไปวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ และ
วิเคราะห์ในมุมต่าง ๆ เช่น ด้านการจัดกลุ่ม
ลูกค้า (Customer Segmentation) และ
วิเคราะหล์ักษณะธุรกรรม เพื่อน้าไปสู่               
การให้บริการรายกลุ่มหรือเจาะจงท่ีมี
คุณภาพดีขึ้น 

     พัฒนาระบบวิเคราะหเ์พื่อศึกษาและ 
เรียนรูลู้กค้าและผู้มสี่วนไดส้่วนเสยีของ 
กปภ. (CC) 

- พัฒนาระบบสภาพแวดล้อมดิจิทลัการ
ประปา (Digital Water Ecosystem) เพื่อ
สร้างสรรคผ์ลติภณัฑ์และให้บริการลูกค้า
ด้วยนวัตกรรมดจิิทัล 

     พัฒนาระบบสภาพแวดล้อมดิจิทลัการ 
ประปา (DWE) 

 

ความเสี่ยงระดับองค์กร  
  การบริหารความเสี่ยงของ กปภ. มีแนวทางการบริหารความเสี่ยงสอดคล้องตามแนวปฏิบัติที่ดีของ 
COSO 2017 ทั้ง 5 องคป์ระกอบ ดังภาพ 

ภาพที ่1-7 แสดงองค์ประกอบตามแนวปฏิบัติที่ดีของ COSO 2017 
 

 

 

 

 

 

กระบวนการในการระบุความเสี่ยงที่องค์กรยอมรับได้ (Risk Appetite: RA) ก้าหนดในลักษณะของ
ระดับที่เป็นเป้าหมาย (ค่าเดียว) หรือช่วง และการก้าหนดช่วงเบี่ยงเบนของระดับความเสี่ยงที่องค์กรยอมรับได้ (Risk 
Tolerance: RT) ขององค์กร สามารถแสดงให้เห็นถึงความเชื่อมโยง/ความสอดคล้องกับเป้าหมาย/วัตถุประสงค์ของ
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องค์กรได้อย่างชัดเจน (Business Objective) และค้านึงถึงความต้องการของผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่ม รวมทั้งมีการ
ถ่ายทอดจากวัตถุประสงค์เชิงธุรกิจ Business Objective โดยสามารถระบุได้ว่าเป็น Strategic Risk/ Operational 
Risk/ Financial Risk และ Compliance Risk (S-O-F-C) หรือประเภทความเสี่ยงตามที่ก้าหนด 
ตารางที ่1-2 แสดงระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้และช่วงเบี่ยงเบนของระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้ระดับองค์กร 

ประเภทความเสี่ยง ระดับความเสี่ยงท่ียอมรับได้ 
(Risk Appetite) 

ช่วงเบ่ียงเบนของระดับความเสี่ยงท่ียอมรับได้ 
(Risk Tolerance) 

ด้านกลยุทธ ์
(Strategic Risk) 

สอดคล้องตามพันธกิจ และเป้าหมายใน
แผนยุทธศาสตร์ หรือตัวช้ีวัดตามบันทึก
ข้อตกลงฯ แล้วแตค่่าใดสูงกว่า หรอืค่าท่ี
ผ่านคณะกรรมการ กปภ. 

ค่า 3 บันทึกข้อตกลงฯ หรือค่าที่ผ่านการอนุมัติ
จากคณะกรรมการ กปภ. แล้วแต่ค่าใดต่้ากว่า 

ด้านการปฏิบัติการ 
(Operational Risk) 

รักษามาตรฐานของระบบประปา สร้าง
ความพร้อมของบุคลากรในการขับเคลื่อน
องค์กร ยกระดับความผูกพันและสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ส อ ด ค ล้ อ ง ต า ม เ ป้ า ห ม า ย ใ น แ ผ น
ยุทธศาสตร์ที่ระบุในแต่ละปี หรือตัวช้ีวัด
ตามบันทึกข้อตกลงฯ แล้วแต่ค่าใดสูงกว่า 

ค่า 3 บันทึกข้อตกลงฯ หรือค่าที่ผ่านการอนุมัติ
จากคณะกรรมการ กปภ. แล้วแต่ค่าใดต่้ากว่า 

ด้านการเงิน 
(Financial Risk) 

สร้างความมั่นคงและยั่งยืนให้กับองค์กร 
โดยใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ 
ส อ ด ค ล้ อ ง ต า ม เ ป้ า ห ม า ย ใ น แ ผ น
ยุทธศาสตร์ที่ระบุในแต่ละปี หรือตัวช้ีวัด
ตามบันทึก ข้อตกลงฯ แล้วแต่ค่าใดสูงกว่า 

ค่า 3 บันทึกข้อตกลงฯ หรือค่าที่ผ่านการอนุมัติ
จากคณะกรรมการ กปภ.แล้วแต่ค่าใดต่้ากว่า 

ด้านกฎระเบียบ 
(Compliance Risk) 

ไม่กระท้าการอันเป็นการฝ่าฝืนกฎหมาย 
กฎระเบียบ นโยบายรัฐบาล หน่วยงาน
ก้ากับดูแลและหน่วยงานที่ เกี่ ยวข้อง 
รวมถึงกฎหมายในอนาคต 

- 

หมายเหตุ : การบริหารความเสี่ยงจะปรับเป้าหมายให้สอดคล้องตามเป้าหมายแผนยุทธศาสตร์องค์กร หรือค่าตามบันทึกข้อตกลงฯ หากมีการ
เปลีย่นแปลง 

การระบุประเภทของความเสี่ยง การประเมินความเสี่ยงผ่านมุมมอง ด้านโอกาสที่จะเกิดความ
เสี่ยงและผลกระทบ การก้าหนดกิจกรรมการควบคุม แผนจัดการความเสี่ยง รวมถึงการติดตามรายงานผลการ
บริหารความเสี่ยง โดยในปีงบประมาณ 2567 มีปัจจัยเสี่ยงทั้งหมด 8 เรื่อง ดังตาราง 

ตารางที ่1-3 ปัจจัยความเสี่ยง 

ประเภทความเสี่ยง ความเสี่ยง 
ด้านกลยุทธ ์

(Strategic Risk) 
1. การจัดการลดน้้าสูญเสียในระบบจ้าหน่ายสูงกว่าเป้าหมาย (S1) 
2. การไม่สามารถด้าเนินการสู่ความยั่งยืนได้ตามเป้าหมาย (S2) 

ด้านการปฏิบัติการ 
(Operational Risk) 

3. การบริหารโครงการขนาดใหญ่ล่าช้า (O1) 
4. การจ้าหน่ายน้้าต่้ากว่าเป้าหมาย (O2) 
5. การผลิตน้้าประปาไม่ได้คุณภาพตามมาตรฐานที่ก้าหนด (O3) 
6. การด้าเนินงานป้องกันภัยคุกคามทางไซเบอร์ไม่มีประสิทธิผล (O4) 

ด้านการเงิน 
(Financial Risk) 

7. ก้าไรจากการด้าเนินงาน (EBIDA) ต่้ากว่าเป้าหมาย (F1) 

ด้านกฎระเบียบ 
(Compliance Risk) 

8. การไม่ปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านการรับ-จ่ายเงิน (C1) 

24 



 
กปภ.ได้จัดท้าแผนบริหารความเสี่ยงและควบคุมภายในระดับองค์กร ซึ่งจากรายงานผลหลังบริหาร

ความเสี่ยง ไตรมาส 2/2567 พบว่าระดับความเสี่ยงทั้ง 8 เรื่อง มีแนวโน้มระดับความเสี่ยงที่ลดลง ดังภาพ 

ภาพที่ 1-8 แสดง Risk Profile ก่อน-หลัง บริหารความเสี่ยง ไตรมาส 2 ปีงบประมาณ 2567 
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บทท่ี 2 
บริบทด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 

การตลาดส าหรับสินค้าสาธารณูปโภค 
เนื่องจาก กปภ. ให้บริการน้้าประปาซึ่งเป็นสินค้าสาธารณูปโภค จึงแตกต่างจากสินค้า

พาณิชย์ทั่วไป กปภ.จึงได้น้าแนวคิดการตลาดส้าหรับการให้บริการน้้าประปาซึ่งเป็นสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน* มา
เป็นแนวทางในการจัดท้ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 ดังภาพ  

ภาพที่ 2-1 แสดงส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสาธารณูปโภคน้้าประปา 
 
 
 
 
     
 
 
  ที่มาของแนวคิดดังกล่าวมาจากสมาคมน้้านานาชาติ (International Water Association : 
IWA) ซึ่งหยิบยกประเด็นด้านส่วนผสมทางการตลาดในมุมมองรวมทั้งหมด 4 ด้าน เพื่อน้ามาก้าหนดทิศทางการ
ด้าเนินงานของการให้บริการด้านสาธารณูปโภค ประกอบด้วย การสร้างคุณค่าขององค์กรเพ่ือส่งมอบให้ลูกค้า 
การด้าเนินการตลาดภายในองค์กร การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และคุณภาพการบริการขององค์กร 

ตารางที ่2-1 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. (ภาคผนวก ง) 

ภาพที่ 2-2 แสดงกฎบัตรการให้บริการของ กปภ. (PWA Service Charter)    
         

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                
 
 
 
 

1. ด าเนินธุรกิจเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
ด้วยจ้านวนลูกค้า กปภ. กว่า  5 ล้านรายทั่วประเทศ กปภ. จึงให้ความส้าคัญกับการรับฟัง

เสียงจากลูกค้าเพ่ือน้าความต้องการและความคาดหวังเพ่ือให้ได้ Insight ที่แท้จริงของลูกค้า มาวิเคราะห์และ
ก้าหนดแนวนโยบายในการด้าเนินงานได้อย่างถูกต้อง แม่นย้า เพ่ือสร้างความพึงพอใจ ความประทับใจให้แก่ลูกค้า 

2. ขยายพื้นที่เพื่อให้มีน้ าประปาใช้อย่างท่ัวถึง 
                     ด้วยพันธกิจของ กปภ. ที่ต้องให้บริการน้้าประปาคุณภาพมาตรฐานแก่ประชาชนได้เพียงพอ
และทั่วถึง ดังนั้น กปภ.สาขา ต้องส้ารวจ ตรวจสอบ เส้นท่อจัดส่งน้้าประปาให้มีคุณภาพ มาตรฐาน เพ่ือให้
สามารถน้าส่งน้้าประปาไปยังบ้านของลูกค้าได้ตลอด 24 ชั่วโมง  ในแต่ละปี กปภ. มีนโยบายขยายพ้ืนที่
ให้บริการ รวมถึงปรับปรุงและเปลี่ยนเส้นท่อเก่าที่ช้ารุดหรือใช้งานมานาน เพ่ือให้ลูกค้าประชาชนสามารถ
เข้าถึงการให้บริการน้้าประปาของ กปภ. อันเป็นการยกระดับคุณภาพชีวิตในการมีน้้าประปาที่สะอาดคุณภาพ
มาตรฐานใช้ส้าหรับอุปโภคบริโภค 
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3. ปฏิบัติต่อลูกค้าทุกรายอย่างเท่าเทียมกัน 
กปภ. ยึดมั่นในหลักการ “ลูกค้าทุกรายคือคนส้าคัญ” โดยแบ่งประเภทลูกค้าออกเป็น 

3 ประเภท ได้แก่ 1) ที่อยู่อาศัย 2) ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 3) รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่  
โดย กปภ. ปฏิบัติต่อลูกค้าทุกประเภทและทุกรายอย่างเท่าเทียมกัน มีความยุติธรรม ให้ความส้าคัญและบริการ
ตามคิวของลูกค้า รวมถึงการปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความเต็มใจ พูดจาสุภาพอ่อนโยน ยิ้มแย้มแจ่มใสทุกครั้งที่
ให้บริการ เพื่อให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการของ กปภ. ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า
ทุกรายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

4. น าเทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรมมาใช้เพื่ออ านวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้ลูกค้า 
                     กปภ.น้าเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้า  โดยน้าหลักการ 
PWA Always-on ที่ลูกค้าสามารถติดต่อท้าธุรกรรมกับ กปภ. ได้ทุกที่ทุกเวลา โดยไม่ต้องเดินทางไปที่ กปภ.
สาขา ผ่านช่องทางการให้บริการ Online หรือ On Mobile อาทิ E-Payment ผ่านช่องทางเว็บไซต์ กปภ. 
PWA LINE Official @PWAThailand และแอปพลิเคชัน PWA Plus Life เป็นต้น รวมถึงต้องมีการติดตาม 
ตรวจสอบช่องทางให้บริการออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพ สามารถใช้งานได้อยู่เสมอ และหากพบข้อบกพร่อง 
ควรแจ้งหน่วยงานที่ดูแลรับผิดชอบช่องทางนั้น ๆ ให้รีบปรับปรุงแก้ไขให้ช่องทางนั้นสามารถกลับมาให้บริการ
ได้อย่างรวดเร็ว รวมทั้งการคิดค้นนวัตกรรมที่พัฒนาการให้บริการธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์ของ กปภ. 

5. มีช่องทางรับฟังเสียงของลูกค้าและการจัดการข้อร้องเรียน 
                     กปภ. ให้ความส้าคัญกับการรับฟังเสียงของลูกค้าเพ่ือน้ามาพัฒนาและปรับปรุงการ
ให้บริการ โดยก้าหนดช่องทางรับฟังลูกค้า 8 ช่องทาง รวมถึงก้าหนดแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็น
ระบบ พร้อมจัดท้ามาตรฐานการรับฟังลูกค้า การให้บริการลูกค้า และการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือให้พนักงาน 
ทุกคนปฏิบัติตามมาตรฐานเดียวกัน  เพ่ือลดความไม่พึงพอใจ สร้างความพึงพอใจและเติมความประทับใจ
ให้แก่ลูกค้า 
                6.  รักษาความปลอดภัยข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า 
                   กปภ. ตระหนักถึงความส้าคัญของการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Data Privacy) ซึ่งเป็น
สิทธิขั้นพ้ืนฐานส้าคัญคือความเป็นส่วนตัว (Privacy Right) โดยก้าหนดนโยบายและแนวปฏิบัติการคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2564 ซึ่งมีผลใช้บังคับตั้งแต่วันที่ 1 มิถุนายน 2565 เป็นต้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
มุ่งเน้นการรักษาสิทธิของความเป็นส่วนตัว เกียรติยศ ชื่อเสียง และครอบครัว ป้องกันการละเมิดหรือกระทบ
สิทธิโดยไม่อนุญาตให้น้าข้อมูลส่วนบุคคลไปใช้ประโยชน์ใด ๆ ถ้าลูกค้าไม่ยินยอม ซึ่ง พ.ร.บ.นี้ เปรียบเสมือน
เกราะคุ้มครองความเป็นส่วนตัวของลูกค้าไม่ให้ถูกรุกล้้าความเป็นส่วนตัว รวมทั้งป้องกันไม่ให้ข้อมูลส่วนบุคคล
ของลูกค้ารั่วไหลไปสู่มิจฉาชีพซึ่งจะสร้างความเดือดร้อนให้แก่ลูกค้าและกระทบต่อภาพลักษณ์ของ กปภ. 

7. มุ่งม่ันพัฒนาองค์กรอย่างยั่งยืน 
       กปภ.  ให้บริการน้้าประปาซึ ่งเป็นสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐานและเป็นปัจจัยส้าคัญต่อ     
การด้ารงชีวิตของประชาชน โดยตระหนักถึงความส้าคัญของการพัฒนาองค์กรอย่างยั่งยืน โดยน้าแนวคิด 
ESG (Environment, Social, Governance) มาเป็นหลักในการด้าเนินงาน ซึ่งครอบคลุมประเด็นด้าน
สิ่งแวดล้อม สังคม และธรรมาภิบาล เพื่อสร้างสมดุลระหว่างการเติบโตทางธุรกิจ การพัฒนาศักยภาพ
บุคลากร การสนับสนุนกิจกรรมเพ่ือประโยชน์สุขของชุมชนและสังคมโดยรวม การสร้างคุณค่าให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทุกภาคส่วน รวมถึงการดูแลรักษาสิ ่งแวดล้อม เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน ตลอดจนสร้าง     
ความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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คุณภาพน้ า 
 มาตรฐานองค์การอนามัยโลก (WHO) 
 มาตรฐานน้ าสะอาด Water Safety Plan 

 มาตรฐานห้อง LAB มาตรฐาน ISO/IEC 17025:2017 
 

 
แรงดันน้ า 

 มาตรฐานแรงดันน้ าของ กปภ. ไม่ต่ ากว่า 5 เมตร 
 

 ด าเนินการตอบสนองลูกค้าอย่างรวดเร็ว  
- ได้รับการตอบสนองทันที เมื่อติดต่อ PWA Contact 

Center 1662 และติดต่อ กปภ.สาขา  
- ได้รับการตอบสนองภายใน 1 ชั่วโมง เมื่อติดต่อ

ช่องทางออนไลน์ของ กปภ.  
 

การแก้ไขปัญหา
ให้ลูกค้า 

 ด าเนินการตามมาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนอย่าง
เคร่งครัด 

 
 

 

ความต่อเนื่อง 
ของน้ า  ระยะเวลาการหยดุจ่ายน้ าเฉลี่ยภาพรวมไม่เกนิ 3 ชั่วโมงต่อครั้ง 

 
 

 
ความสะดวก
รวดเร็วในการ
ท าธุรกรรม 

 ด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA) อย่างเคร่งครัด 

การตอบสนอง
ลูกค้า 

มาตรฐานการให้บริการ มาตรฐานการให้บริการ 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 โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน คือ (1) ค้นหาข้อมูล (2) แจ้งเหตุ (3) 

ร้องเรียน 
5) มีความสัมพันธ์ที่ดีกับ กปภ. 
6) มีความผูกพันภักดีต่อ กปภ. โดยช่วยประชาสัมพันธ์ข่าวสาร ปกป้องภาพลบ และบอกต่อ

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

มีประโยชน์ต่อ กปภ. ในการเป็นเครื่องมือรับฟังเสียงของลูกค้า รวบรวมข้อมูลความต้องการและพฤติกรรม
ของลูกค้า ท้าให้ กปภ. เข้าใจความต้องการของลูกค้าชัดเจนขึ้น  อีกทั้ง ช่วยให้ กปภ. มองเห็นจุดบอดใน
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  

และเมื่อ กปภ. ก้าหนดจุดสัมผัสการให้บริการ (Touchpoints) จากเส้นทางการเดินทาง
หรือประสบการณ์ของลูกค้าของ กปภ. (Customer Journey Mapping) แล้วดังภาพที่ 2-3 จึงได้จัดท้า
พิมพ์เขียวการให้บริการ (Service Blueprint) เพ่ือให้เป็นเครื่องมือที่ช่วยรวบรวมข้อมูลความต้องการและ
ความคาดหวังจากทั้งด้านผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการ รวมถึงผู้ที่เกี่ยวข้องอื่น ๆ เพื่อน้าไปสร้างข้อก้าหนดการ
ท้างานของหน่วยงานแต่ละส่วน ซึ่ง Service Blueprint จะช่วยให้ กปภ. พัฒนาการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพหรือสร้างความเข้าใจที่ตรงกันระหว่างผู้ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการทั้งหมด โดย Service 
Blueprint ของ กปภ. ประกอบด้วย 1) การติดต่อธุรกรรมต่าง ๆ ณ ส้านักงาน กปภ.สาขา 2) การขอติดตั้ง
ประปา (ผ่านระบบเว็บไซต์) 3) การช้าระค่าน้้าประปาผ่าน Drive Thru 4) การจองคิวออนไลน์ 5) การรับช้าระค่า
น้้า/ค่าบริการอ่ืน ๆ ผ่าน QR Code หน้าเคาน์เตอร์ประปาที่ กปภ.สาขา และ 6) บริการธุรกรรมดิจิทัล กปภ.
สาขาที่ 235 ดังภาคผนวก จ 
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  ในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกค้าทุกจุดสัมผัสการให้บริการ Touchpoint  และยกระดับ
การให้บริการลูกค้า กปภ. ด้าเนินงานโดยยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง อีกทั้งสนองตอบนโยบายรัฐบาลคือปรับปรุงและ
พัฒนาการให้บริการลูกค้าตามมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : 
GECC) ที่มุ่งเน้นให้หน่วยงานที่ให้บริการประชาชนส่งมอบบริการด้วยใจเพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวก 
รวดเร็ว และเข้าถึงง่ายประชาชนมีความพึงพอใจต่อบริการของภาครัฐ ซึ่งนอกจากจะเป็นการยกระดับสู่บริการที่
เป็นเลิศแล้ว ยังได้รับโล่และตรารับรองเพ่ือสร้างความยอมรับและความเชื่อมั่นให้ลูกค้าและประชาชนอีกด้วย  
ทั้งนี้ มาตรฐาน GECC  ให้ความส้าคัญกับระบบการให้บริการที่มีมาตรฐานตั้งแต่ระบบก่อนเข้าสู่จุดให้บริการ 
ระบบจุดให้บริการ และระบบสนับสนุนการให้บริการ 

ภาพที ่2-4 แสดงระบบการให้บริการตามมาตรฐาน GECC  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทั้งนี้ ในปี 2567 เกณฑ์มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (GECC) มุ่งเน้นการบริการในรูปแบบ
ดิจิทัลมากขึ้น โดยก้าหนดไว้ในเกณฑ์ด้านคุณภาพและด้านผลลัพธ์ ดังนี้ 
เกณฑ์ด้านคุณภาพ 

1. ศูนย์ราชการสะดวกมีระบบจัดเก็บข้อมูลและระบบวิเคราะห์ฐานข้อมูลที่มีความ
ครอบคลุม ถูกต้อง และทันสมัยสอดคล้องกับความต้องการใช้งาน เพ่ืออ้านวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน 
และพัฒนาระบบการให้บริการต่อไป 

2. ศูนย์ราชการสะดวกมีระบบเทคโนโลยีที่มีความม่ันคง ปลอดภัย และน่าเชื่อถือ 
3. ศูนย์ราชการสะดวกคิดค้นและแสวงหาวิธีการ หรือแนวทางใหม่ ๆ ท้าให้เกิดผลในการปรับปรุง

และออกแบบการให้บริการสาธารณะให้สามารถตอบสนองปัญหาความต้องการของประชาชนได้อย่างมีคุณภาพ 
4. ศูนย์ราชการสะดวกให้บริการเชื่อมโยงแบบเรียลไทม์ในทุกเวลาและสถานที่ ตลอดจน

สามารถวิเคราะห์ข้อมูลที่ซับซ้อนเพ่ือช่วยการบริการให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการประชาชนได้ทุกที่ 
ทุกเวลา ทุกช่องทาง ทุกอุปกรณ์ 

5. ศูนย์ราชการสะดวกมีการเก็บข้อมูลที่ เกี่ยวข้องกับบริการหลักหรือบริการที่เกี่ยวข้อง       
ในรูปแบบดิจิทัล (Digitization) 
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6. ศูนย์ราชการสะดวกมีการปรับปรุงบริการหลักหรือบริการที่ เกี่ยวข้อง ให้มีขั้นตอน 
ระยะเวลา ค่าธรรมเนียมที่ลดลง (Business Process Reengineering : BPR) โดยคิดจาก Service Level 
Agreement (ต้องด้าเนินการจริงและต่อเนื่อง) 

7. ศูนย์ราชการสะดวกมีการเพ่ิมช่องทางการให้บริการของบริการหลักหรือบริการที่เกี่ยวข้อง  
ในรูปแบบ Multi Channel 

8. ศูนย์ราชการสะดวกมีการเพ่ิมช่องทางการให้บริการของบริการหลักหรือบริการที่เกี่ยวข้อง  
ในรูปแบบ Omni Channel  

9. ศูนย์ราชการสะดวกมีงานบริการที่เพ่ิมเติมนอกเหนือจากงานบริการหลักของหน่วยงาน  
3 บริการขึ้นไป 

10. ศูนย์ราชการสะดวกมีการใช้การวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analytics) เพ่ือการปรับปรุงการ
ให้บริการ หรือสร้างบริการใหม่ โดยต้องแสดงหลักฐานการใช้ข้อมูลเชิงวิเคราะห์เพ่ือการปรับปรุงการให้บริการ 

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

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

13. ศูนย์ราชการสะดวกเป็นศูนย์บริการร่วมอ้านวยความสะดวกให้บริการประชาชน ณ จุดเดียว
ในรูปแบบกายภาพและออนไลน์ (One Stop Service) 

14. ศูนย์ราชการสะดวกมีการพัฒนาการให้บริการโดยใช้กระบวนการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วน
ไดส้่วนเสีย (Engagement) 

15. ศูนย์ราชการสะดวกมีการพัฒนาการให้บริการโดยใช้การสร้างความเป็นผู้ประกอบการ
ของเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง (Entrepreneurship) 

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

17. ศูนย์ราชการสะดวกมีช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ส้าหรับการติดต่อ รับเรื่อง เผยแพร่ข้อมูล
ข่าวสารให้กับประชาชนและหน่วยงานต่าง ๆ เช่น อีเมล ระบบ e-Service 

18. ศูนย์ราชการสะดวกมีการประกาศก้าหนดช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ส้าหรับประชาชน
ติดต่อราชการ และก้าหนดระบบส้าหรับการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของรัฐโดยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

19. ศูนย์ราชการสะดวกมีการรับเรื่องจากประชาชนและหน่วยงานอ่ืน ผ่านอีเมลกลาง หรือ 
ระบบ e-Service ทั้งในและนอกเวลาท้าการ พร้อมแจ้งตอบกลับให้กับผู้ส่งเรื่องทราบถึงเลขรับหนังสือหรือ
หมายเลขอ้างอิงในการรับเรื่อง/ค้าขอหมายเลขติดต่อส่วนงานสารบรรณกลาง หรือส่วนงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องนั้น 

20. ศูนย์ราชการสะดวกมีการด้าเนินการภายในหน่วยงานหลังจากได้รับเรื่องจากประชาชน
ทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยเจ้าหน้าที่รับเรื่องจากอีเมลกลาง หรือ ระบบ e-Service ตรวจสอบและพิจารณาความ
ถูกต้องครบถ้วนของค้าขอ/เอกสารหลักฐาน และส่งเรื่องต่อให้กับผู้รับผิดชอบโดยเร็ว 

21. ศูนย์ราชการสะดวกมีการออกใบอนุญาต การแจ้งผลการพิจารณา หรือออกหลักฐานอ่ืน
ใดทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยการแปลงเอกสารให้อยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือการใช้ใบรับรองอิเล็กทรอนิกส์
ในชื่อหน่วยงาน พร้อมทั้งจัดส่งใบอนุญาตหรือแจ้งผลการพิจารณาผ่านอีเมลกลาง หรือระบบ e-Service และ
มีการส้ารองข้อมูล 
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22. ศูนย์ราชการสะดวกมีการน้างานบริการมาพัฒนาหรือเชื่อมโยงบนแพลตฟอร์มดิจิทัล
กลาง (ศูนย์กลางบริการภาครัฐเพ่ือภาคธุรกิจ (Biz Portal) หรือ ระบบพอร์ทัลกลางเพ่ือประชาชน (Citizen 
Portal) (ตามประกาศคณะกรรมการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล เรื่อง แพลตฟอร์มกลางของงานบริการภาครัฐส้าหรับ
ภาคธุรกิจและประชาชน) 

เกณฑ์ด้านผลลัพธ์ 
การน าเทคโนโลยีมาช่วยในการให้บริการประชาชน จนท าให้สามารถใช้บริการได้จากทุกที่    

ทุกเวลา การติดตามสถานะงานบริการได้ ระบบการร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ 
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กลยุทธ์การบริการเชิงรุกของ กปภ. 5S 

เพ่ือยกระดับการสื่อสาร การให้บริการ และการสร้างความผูกพันภักดีของลูกค้าต่อ กปภ. โดยให้
ความส้าคัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มและการสร้างความยั่งยืนให้ กปภ. บรรลุวิสัยทัศน์องค์กร ในปี 2567 
กปภ. ไดป้รับปรุงกลยุทธ์การบริการเชิงรุกของ กปภ. จาก 4C ที่ประกอบด้วย 1. ด้านสื่อสารองค์กร : Corporate 
Communication 2. ด้านการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า : Customer Relationship Management 3. ด้านการ
จัดการข้อร้องเรียน : Complaint Management 4. ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม : Corporate 
Social Responsibility เป็น 5S ดังนี้ 

S1: สร้างกลยุทธ์สื่อสาร Strategic Brand Communication  
สื่อสารยกระดับภาพลักษณ์ (Brand) องค์กร เพื่อสร้างความเชื่อมั่นและไว้วางใจใน กปภ. และยัง

มุ่งเน้นการสร้างแบรนด์ภายในองค์กรด้วยกลยุทธ์การสื่อสารภายในองค์กร  เพื่อให้บุคลากร กปภ. มี
ความภาคภูมิใจและผูกพันกับองค์กร มีพฤติกรรมตามค่านิยมมุ่ง – มั่น – เพื่อปวงชน – สู ่ความยั่งยืน 
ตลอดจนมีวัฒนธรรมการท้างานที่เป็นพลังร่วมขับเคลื่อนองค์กรให้บรรลุเป้าหมาย  
    S2: บริการด้วยหัวใจ Service Ambassador  
           สร้างบุคลากร กปภ. ให้เป็น Ambassador หรือตัวแทนองค์กร เป็นผู้มีความรู้ ความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับ
บริการของ กปภ. เป็นบุคคลที่มี service mind รวมถึงสามารถใช้เครื่องมือ เทคนิคต่าง ๆ ที่สนับสนุนการ
ปฏิบัติงานเพ่ือให้สามารถสร้างความประทับใจกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  พร้อมกันนี้ Ambassador 
ต้องสามารถสื่อสารถ่ายทอดให้บุคลากรภายในสาขาเป็น Service Ambassador ได้ด้วยเช่นกัน 
    S3: ใส่ใจแก้ปัญหา Service Recovery Plan  
         แก้ไขความไม่พึงพอใจของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้มีความพึงพอใจจากการตอบสนองและ
แก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว เป็นโอกาสในการสร้างความประทับใจกับลูกค้าและอาจส่งผลให้มีความผูกพันภักดี
มากกว่าลูกค้าที่ไม่เคยพบปัญหาการรับบริการของ กปภ.  
 S4: พัฒนานวัตกรรมบริการ Service Support Innovation  
         ส่งเสริมการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับการให้บริการของ กปภ. เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า โดยบูรณาการกับกระบวนการด้านการจัดเก็บองค์ความรู้และการสร้างนวัตกรรมการให้บริการ เช่น 
การน้าเทคโนโลยีดิจิทัลมาช่วยสนับสนุนระบบธุรกรรมบริการลูกค้าเพ่ือลดค่าใช้จ่ายของ กปภ. 
 S5: สานสัมพันธ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย Stakeholder Relationship Management  
          สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยตอบสนองความต้องการ รวมถึงด าเนินงานด้าน CSR 
และโครงการสร้างคุณค่าที่มุ่งเน้นไปยังความต้องการที่แท้จริงของสังคม  (Creating Shared Value : CSV) ที่
ค้านึงถึงความต้องการของสังคมเพ่ือให้เกิดประโยชน์ในเชิงการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ โดยค้านึงถึงเป้าหมายความยั่งยืน  

ภาพที่ 2-5 แสดงกลยุทธ์การบริการเชิงรุกของ กปภ. 5S 
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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 2-2 แสดงแนวทางและกิจกรรมตามมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ. (I CARE Model) 

แนวทาง กิจกรรมด าเนินการเป็นประจ าทุกปี 
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 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

ภาพที่ 2-6 แสดงมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ. (I CARE Model) 
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ปัจจุบัน กปภ.ได้เพ่ิมประสิทธิภาพของระบบงานลูกค้า โดยน้าเทคโนโลยีสารสนเทศมาสนับสนุน 
โดยมีฐานข้อมูล Big Data เพื่อรวบรวมและวิเคราะห์สารสนเทศและน้าไปใช้ประโยชน์ได้มีประสิทธิผล
ยิ่งขึ้น โดย กปภ. ด้าเนินการพัฒนาระบบ BIG Data ขององค์กร ส้าหรับบริหารจัดการและบูรณาการ
สารสนเทศจากทุกระบบและทุกช่องทางน้ามาวิเคราะห์ในรูปแบบ Data Analytic เพื่อให้ได้สารสนเทศลูกค้า
และตลาดมาใช้ประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อเพิ่มระดับความพึงพอใจและ
ยกระดับสู่ความผูกพันภักดีต่อ กปภ. ต่อไป 
 
ภาพที่ 2-7 แสดงระบบ  BDA ของ กปภ.  
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บทท่ี 3 
สารสนเทศตลาด ผลิตภัณฑ์ บริการ และลูกค้า 

 
สารสนเทศตลาด 
บริบทของประเทศไทยกบัการบริหารจัดการทรัพยากรน ้า 

 

ประเทศไทยมีการใช้น้้าในภาคส่วนต่างๆ คือ (1) ภาคเกษตรกรรม ประมาณร้อยละ 75 ของ
ปริมาณการใช้น้้าทั้งหมด (2) ภาคอุตสาหกรรม  ประมาณร้อยละ 15 ของปริมาณการใช้น้้าทั้งหมด และ (3) ภาค
ครัวเรือนและการบริการ  ประมาณร้อยละ 10 ของปริมาณการใช้น้้าทั้งหมด 

ส้าหรับลักษณะการใช้น้้าในแต่ละภาคส่วนนั้นประกอบด้วย 
1. ภาคเกษตรกรรม ได้แก่ การท้านา ซ่ึงใช้น้้ามากที่สุด โดยเฉพาะในภาคกลางและภาคเหนือ

ตอนล่าง การปลูกพืชไร่ ซึ่งมีการปรับเปลี่ยนไปปลูกพืชที่ใช้น้้าน้อยมากขึ้น เช่น อ้อย มันส้าปะหลัง การท้า
สวนผลไม้ซึ่ง มีการใช้ระบบน้้าหยดเพ่ือประหยัดน้้า และการเลี้ยงสัตว์ ซึ่งมีการน้าน้้าเสียจากฟาร์มมาบ้าบัด
และน้ากลับมาใช้ใหม่ 

2. ภาคอุตสาหกรรม ได้แก่ อุตสาหกรรมการผลิต ซ่ึงมีการน้าเทคโนโลยีการประหยัดน้้ามาใช้
มากขึ้น นิคมอุตสาหกรรม ซ่ึงมีระบบบ้าบัดน้้าเสียและน้าน้้ากลับมาใช้ใหม่ และอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ซึ่ง
โรงแรมและรีสอร์ทมีมาตรการประหยัดน้้า 

3. ภาคครัวเรือนและการบริการ ได้แก่ เพ่ือการอุปโภคบริโภคที่มีการรณรงค์ให้ประชาชนใช้น้้า
อย่างประหยัด  การบริการสาธารณะ คือ โรงพยาบาล โรงเรียน และสถานที่ราชการมีมาตรการประหยัดน้้า 
รวมถึงบริเวณพ้ืนที่สีเขียวในเมืองซ่ึงมีการใช้น้้าหมุนเวียนในการรดน้้าต้นไม้และสวนสาธารณะ 

ในด้านการบริหารจัดการน้้าของประเทศไทยนั้น ในส่วนของนโยบายและแผนการจัดการน้้า 
ประกอบด้วย 

1. แผนแม่บทการบริหารจัดการทรัพยากรน้้า 20 ปี (2561-2580)  ซึ่งเน้นการพัฒนาแหล่ง
น้้าและระบบกระจายน้้า การส่งเสริมการอนุรักษ์และฟ้ืนฟูแหล่งน้้าธรรมชาติ และการพัฒนาระบบเตือนภัยน้้า
ท่วมและภัยแล้ง 

2. แผนปฏิบัติการด้านทรัพยากรน้้าระยะ 5 ปี (2566-2570) โดยมีเป้าหมายเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการใช้น้้าในทุกภาคส่วน  พัฒนาระบบประปาเมืองและประปาชนบท ตลอดจนส่งเสริมการมีส่วน
ร่วมของประชาชนในการจัดการน้้า 

ทั้งนี้ มีหน่วยงานหลักในการบริหารจัดการน้้า ดังนี้ 
1. ส้านักงานทรัพยากรน้้าแห่งชาติ (สทนช.) ซึ่งมีหน้าที่ก้าหนดนโยบายและแผนแม่บทการ

บริหารจัดการน้้า รวมถึงประสานงานระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
2. กรมชลประทาน ซึ่งมีบทบาทในการพัฒนาแหล่งน้้าและระบบชลประทาน และบริหาร

จัดการน้้าในพื้นท่ีเกษตรกรรม 
3. การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) และการประปานครหลวง (กปน.) ซึ่งมีภารกิจจัดหาและ

ให้บริการน้้าประปาในพ้ืนที่รับผิดชอบ 
4. กรมทรัพยากรน้้า ซ่ึงมีหน้าที่ในการพัฒนาแหล่งน้้าขนาดเล็กและการอนุรักษ์ทรัพยากรน้้า 
ส้าหรับมาตรการและเทคโนโลยีในการบริหารจัดการน้้านั้น ประกอบด้วย 
1. การพัฒนาแหล่งน้้า ซึ่งประกอบไปด้วยก่อสร้างเขื่อนและอ่างเก็บน้้าขนาดใหญ่ รวมถึงการ

พัฒนาแก้มลิงและแหล่งน้้าชุมชน  
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2. การจัดการน้้าเสีย ประกอบไปด้วยการพัฒนาระบบบ้าบัดน้้าเสียในเมืองใหญ่ และการ
ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีบ้าบัดน้้าเสียในภาคอุตสาหกรรม 

3. การประหยัดน้้า ซึ่งเป็นมาตรการในรณรงค์การใช้น้้าอย่างรู้คุณค่า และส่งเสริมการใช้
อุปกรณ์ประหยัดน้้าในอาคารและที่อยู่อาศัย 

 4. การใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ ซ่ึงมีการใช้ระบบ IoT และ AI ในการควบคุมการจ่ายน้้าและ
ตรวจสอบคุณภาพน้้า ตลอดจนพัฒนาระบบพยากรณ์และเตือนภัยน้้าท่วม-น้้าแล้งล่วงหน้า 

ทั้งนี้ ประเทศไทยประสบความท้าทายในการบริหารจัดการน้้า ดังนี้ 
1. การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ: ส่งผลให้เกิดภัยแล้งและน้้าท่วมบ่อยครั้งและรุนแรงขึ้น 
2. การขาดแคลนน้้าในบางพ้ืนที่: โดยเฉพาะในภาคตะวันออกเฉียงเหนือและภาคกลาง

ตอนบน 
3. ปัญหาคุณภาพน้้า: การปนเปื้อนของสารเคมีและน้้าเสียในแหล่งน้้าธรรมชาติ 
4. การบูรณาการระหว่างหน่วยงาน: ความซ้้าซ้อนในการท้างานและการประสานงาน 
5. การมีส่วนร่วมของประชาชน: การสร้างความตระหนักและการมีส่วนร่วมในการจัดการน้้า 
ส้าหรับแนวโน้มการบริหารจัดการน้้าในอนาคตนั้น คือการใช้เทคโนโลยี Big Data และ AI ใน

การวางแผนและบริหารจัดการน้้า การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานแบบสีเขียว (Green Infrastructure) เพ่ือการ
จัดการน้้าอย่างยั่งยืน การส่งเสริมการใช้น้้าซ้้าและการน้าน้้ากลับมาใช้ใหม่ในทุกภาคส่วน การพัฒนาระบบ
เตือนภัยและการจัดการภัยพิบัติด้านน้้าที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น และการสร้างความร่วมมือระหว่างประเทศใน
การจัดการทรัพยากรน้้าข้ามพรมแดน 

โดยสรุป การบริหารจัดการน้้าของประเทศไทยต้องมุ่งเน้นการใช้น้้าอย่างมีประสิทธิภาพและ
ยั่งยืน โดยอาศัยความร่วมมือจากทุกภาคส่วน ทั้งภาครัฐ เอกชน และประชาชน เพ่ือรับมือกับความท้าทาย
ด้านทรัพยากรน้้าที่เพิ่มมากขึ้นในอนาคต 

 

ความต้องการใช้น ้า 
ลูกค้าของ กปภ. มีความต้องการใช้น้้าเพ่ิมขึ้นเฉลี่ยร้อยละ 3.49 ต่อปี โดยหากพิจารณา  

ความเพียงพอของก้าลังผลิต พบว่า ณ ความต้องการใช้น้้าเฉลี่ย กปภ. มีจ้านวนสาขาที่มีก้าลังผลิตเพียงพอ
จ้านวน 217 สาขา หรือคิดเป็นร้อยละ 93 และมีจ้านวนสาขาที่มีก้าลังผลิตไม่เพียงพอจ้านวน 17 สาขา หรือ
คิดเป็นร้อยละ 7 

อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาความเพียงพอของก้าลังผลิต ณ ความต้องการใช้น้้าสูงสุด พบว่า 
กปภ. มีจ้านวนสาขาที่มีก้าลังผลิตเพียงพอ เพียงแค่ 70 สาขา หรือคิดเป็นร้อยละ 30 และมีจ้านวนสาขาที่มี
ก้าลังผลิตไม่เพียงพอจ้านวน 164 สาขา หรือคิดเป็นร้อยละ 70  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ภาพที่ 21 : จ้านวนสาขาที่ต้องการใชน้ ้าต่อก้าลังผลิต 
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ดังนั้น กปภ. ควรพิจารณาวางแผนและก้าหนดแนวทางในการบริหารจัดการก้าลังผลิต
น้้าประปาให้เพียงพอและสามารถรองรับต่อความต้องการใช้น้้าของลูกค้าท่ีเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง ในทุก ๆ 
สถานการณ์ 

ขนาดของตลาด (Market Size) 
 จากสถิติหน่วยงานที่เกี่ยวข้องปี 2566 พบว่า ประเทศไทยมีจ้านวนครัวเรือนทั้งสิ้น 28.68       

ล้านครัวเรือน  โรงงาน จ้านวน 2,125 แห่ง  โรงพยาบาล จ้านวน 425 แห่ง  โรงแรม จ้านวน 30,842 แห่ง 
และร้านอาหาร จ้านวน 320,980 แห่ง (ที่มา : กรมการปกครอง กรมโรงงานอุตสาหกรรม กรมสนับสนุน   
บริการสุขภาพ ส้านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม และส้านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดย่อม, 2565) 

     
 

การเติบโตของตลาด (Market Growth) 
1. การเพิ่มขึ น (ลดลง) ของครัวเรือน 

ในปี 2562 - 2566 ประเทศไทยมีจ้านวนครัวเรือนเพ่ิมขึ้นเฉลี่ยร้อยละ 1.79 โดยในปี 2566 มี
ครัวเรือนทั้งสิ้น 28,675,857 ครัวเรือน เพ่ิมข้ึนจากปี 2565 จ้านวน 487,387 ครัวเรือนคิดเป็นร้อยละ 1.73 

 
ปี 2562 2563 2564 2565 2566 

จ้านวน (ครัวเรือน) 26,713,936 27,224,743 27,708,635 28,188,470 28,675,857 
เพ่ิมขึ น (ลดลง) (%)  1.91 1.78 1.73 1.73 

ที่มา : กรมการปกครอง, 2566 
 
 

ครัวเรือนในประเทศไทย 

28.68 ลา้นครัวเรือน    2,125 แห่ง     425 แห่ง   30,842 แห่ง  320,980 แห่ง 
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2. โรงงานอุตสาหกรรมมีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเนื่อง 
การประกอบกิจการโรงงานอุตสาหกรรมในส่วนภูมิภาคมีแนวโน้มลดลงทุกปีเนื่องจาก

ภาวะเศรษฐกิจ โดยในปี 2562 - 2566 ประเทศไทยมีจ้านวนโรงงานลดลงเฉลี่ยร้อยละ 8.70 โดยในปี 2566 มี
โรงงานทั้งสิ้น 2,125 แห่ง ลดลงจากปี 2565 จ้านวน 82 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 3.72 ทั้งนี้ การลดลงของจ้านวน
โรงงานมีผลกระทบให้เงินลงทุนและจ้านวนคนงานลดลงด้วยเช่นกัน 

 

ที่มา : กรมโรงงานอุตสาหกรรม, 2566 
 
3. การเพิ่มขึ น (ลดลง) ของการบริการด้านอาหารในภัตตาคาร/ร้านอาหาร 

การประกอบกิจการภัตตาคาร/ร้านอาหารมีแนวโน้มที่เพ่ิมขึ้น จะเห็นได้ว่าในช่วงโควิดตั้งแต่
ปี 2561 – 2564 มีการชะลอตัวการเพ่ิมจ้านวนภัตตาคาร/ร้านอาหาร แต่หลังจากสถานการณ์โควิดในปี 2565 มีการ
เพ่ิมจ้านวนของภัตตาคาร/ร้านอาหารสูงขึ้นเป็น 320,980 แห่ง จากปี 2564 ที่มีจ้านวน 287,355 แห่ง เพ่ิมขึ้น
ร้อยละ 11.70 โดยในปี 2561 - 2565 ประเทศไทยมีจ้านวนภัตตาคาร/ร้านอาหารเฉลี่ยเพ่ิมขึ้นร้อยละ 3.17 

ปี รายการ 
โรงงาน(แห่ง) ทุน (ล้านบาท) คนงาน (คน) 

2562 3,076 297,534.52 93,967 
2563 2,633 (14.40) 171,054.44 86,797 
2564 2,612 (1.18) 239,896.45 81,420 
2565 2,207 (15.51) 185,859.08 57,633 
2566 2,125 (3.72) 257,834.64 63,351 

โรงงานอุตสาหกรรมในประเทศไทย 
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ปี 2561 2562 2563 2564 2565 

จ้านวน(แห่ง) 284,625 285,867 286,417 287,355 320,980 
เพ่ิมขึ น (ลดลง)(%)  0.44 0.19 0.33 11.70 

ที่มา : ส้านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2565 
 

4. การเพิ่มขึ น (ลดลง) ของโรงแรมรีสอร์ท และห้องชุด 
การประกอบกิจการโรงแรม รีสอร์ท และห้องชุดมีแนวโน้มที่เพ่ิมขึ้น จะเห็นได้ว่า

ในช่วงโควิดตั้งแต่ปี 2561 - 2564 มีการเพ่ิมจ้านวนโรงแรม รีสอร์ท และห้องชุดไม่มากนัก เมื่อเทียบกับปี 
2565 ที่หลังจากสถานการณ์โควิดในปี 2565 โดยมีการเพ่ิมจ้านวนโรงแรม รีสอร์ท และห้องชุดสูงขึ้นเป็น 
30,842 แห่ง จากปี 2564 ที่มีจ้านวน 27,227 แห่ง เพิ่มขึ้นร้อยละ 13.28 โดยในปี 2561- 2565 ประเทศไทย
มีจ้านวนภัตตาคาร/ร้านอาหาร เฉลี่ยเพิ่มข้ึนร้อยละ 4.40 

 
 

 
ปี 2561 2562 2563 2564 2565 

โรงแรม (แห่ง) 26,093 26,716 26,929 27,227 30,842 
เพ่ิมขึ น (ลดลง) (%)  2.38 0.81 1.11 13.28 

ที่มา : ส้านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2565 
 

ภัตตาคาร/ร้านอาหารในประเทศ
ไทย 

โรงแรม รีสอร์ท และห้องชุดในประเทศไทย 
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จากข้อมูลการเติบโตของตลาด (Market Growth) พบว่า จ้านวนครัวเรือนการให้บริการ
ด้านอาหารในภัตตาคาร/ร้านอาหาร รวมถึงกิจการโรงแรม รีสอร์ทและห้องชุดมีเพ่ิมสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง        
จึงถือเป็นโอกาสของ กปภ. ที่จะท้าการตลาดเชิงรุงเพ่ือเพ่ิมผู้ใช้น้้าจากกลุ่มดังกล่าว ดังนั้น ควรมีการจัดท้า
แผนการตลาดเพ่ือดึงดูดลูกค้าให้มาใช้น้้าของ กปภ.  

ส่วนแบ่งการตลาด (Market Share) 
ปัจจุบันประเทศไทยมีจ้านวนครัวเรือนที่ได้รับบริการน้้าประปาเพ่ือการอุปโภคและบริโภค

ทั้งสิ้น 28.30 ล้านครัวเรือน โดยมีหน่วยงานหลักท่ีรับผิดชอบ 3 หน่วยงาน คือ  
1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) และอ่ืนๆ ให้บริการน้้ าประปา 20.51              

ล้านครัวเรือน คิดเป็นร้อยละ 72.47 
2. การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) ให้บริการน้้าประปาทั้งสิ้น 5.21 ล้านครัวเรือน        

คิดเป็นร้อยละ 18.41  
3. การประปานครหลวง (กปน.) ให้บริการน้้าประปาทั้งสิ้น 2.58 ล้านครัวเรือน คิดเป็น

ร้อยละ 9.12 (ข้อมูลจาก อปท., กปภ., และ กปน. ณ เดือนมีนาคม 2566) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 3-1 แสดงส่วนแบ่งตลาดการใช้น้้าของครัวเรือนในประเทศไทย 
เมื่อน้าข้อมูลขนาดของตลาด (Market Size) มาประกอบการวิเคราะห์ พบว่า ครัวเรือน    

ที่ยังไม่ได้รับบริการน้้าประปามีจ้านวน 0.38 ล้านครัวเรือน จากจ้านวนครัวเรือนทั้งสิ้น 28.68 ล้านครัวเรือน 
(ข้อมูลจากกรมการปกครอง, ธันวาคม 2566) จึงเป็นโอกาสที่ กปภ. จะเข้าถึงและจูงใจให้เป็นลูกค้าของ กปภ. 
ในอนาคต แต่อย่างไรก็ตาม กปภ. ต้องพิจารณาถึงต้าแหน่งที่ตั้งของครัวเรือนที่จะให้บริการด้วย โดยเน้น
ครัวเรือนที่อยู่ตามแนวเส้นท่อที่ยังไม่ได้ใช้น้้าประปาของ กปภ. เนื่องจาก กปภ. สามารถให้บริการได้ในทันที 
แต่หากเป็นพ้ืนที่ที่ กปภ. ยังไม่ได้ขยายเขตให้บริการก็ต้องพิจารณาความคุ้มค่าในการลงทุนด้วย 

การสื่อสารการตลาด (Marketing Communication) 
ปัจจุบันการด้าเนินงานการตลาดเพ่ือให้ประสบผลส้าเร็จนั้น นอกจากการผลิตสินค้า        

ที่เหมาะสมตรงกับความต้องการของตลาด การก้าหนดราคาที่จูงใจ รวมทั้ง มีช่องทางการจัดจ้าหน่ายให้กับ
ลูกค้าท่ีดีแล้วก็ตาม นับว่ายังไม่เพียงพอ จ้าเป็นจะต้องอาศัยความส้าเร็จในการติดต่อสื่อสารไปยังผู้ที่เกี่ยวข้อง
ต่างๆ จะเห็นได้ว่าการติดต่อสื่อสารถือเป็นตัวกลางเชื่อมโยงระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย การติดต่อสื่อสาร               
ที่มีประสิทธิภาพจะสามารถโน้นน้าวพฤติกรรมของผู้รับข่าวสารให้เกิดการยอมรับและปฏิบัติตามได้          
ดังนั้น จึงมีความจ้าเป็นต้องสื่อสารกับลูกค้าเพ่ือให้เกิดการยอมรับและตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการที่เสนอขาย 
ซึ่งช่องทางการสื่อสารการตลาดมีหลากหลายช่องทาง ดังนั้น เพ่ือให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายจึงได้รวบรวม        
สถิติที่เก่ียวข้อง ดังนี้  
 

กปภ 
18 41 

กปน 
9 12 

อปท  และอ่ืน 
72 47 

กปภ 

กปน 

ส่วนแบ่งการตลาด (Market 
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ภาพที่ 3-2 แสดงข้อมูลภาพรวมของการใช้งานและการให้บริการเครือข่าย 
 

ประเทศไทยมีประชากรทั้งหมด 71.85 ล้านคน มีการเชื่อมต่อเครือข่ายมือถือรวมทั้งสิ้น 
97.81ล้านครั้ง โดยคิดเป็นร้อยละ 136.1 ของประชากรทั้งหมด มีผู้ใช้อินเทอร์เน็ตรวม 63.21 ล้านคนโดยที่
อัตราการใช้อินเทอร์เน็ตอยู่ที่ร้อยละ 88.0 ของประชากรทั้งหมด มีจ้านวนผู้ใช้ Social Media มากถึง 49.10 
ล้านคน นับเป็นร้อยละ 68.3 ของประชากรทั้งหมดและใช้เวลาเฉลี่ยต่อวันไปกับ Social Media ประมาณ 2 
ชั่วโมง 31 นาท ี

 

คนไทยมีการใช้งานอินเทอร์เน็ตผ่านโทรศัพท์มือถือมากถึง 98.6% ซึ่งถือเป็นสัดส่วนมาก
ที่สุด รองลงมาคือการใช้อินเทอร์เน็ตผ่านคอมพิวเตอร์แบบตั้งโต๊ะ (Desktop) คอมพิวเตอร์แบบพกพา 
(Laptop) และแทบเล็ต (Tablet) ที่ 81.3% ใช้อินเทอร์เน็ตไปกับช่องทาง Social มีเดียถึง 88.9% มีการดู
หนัง Streaming กว่า 76.3% อ่านบทความและคอนเทนต์ออนไลน์ต่างๆ 76.9% ฟัง Broadcast Radio ที่ 
54.1% ฟังเพลง Streaming ที่ 61.3% และ Podcstอยู่ที่ 62.4% 

 

โดยใช้อินเทอร์เน็ตต่อวันเฉลี่ยอยู่ที่ 7 ชั่วโมง 58 นาที โดยใช้เวลาไปกับการดูโทรทัศน์
และ Streaming ต่อวันกว่า 3 ชั่วโมง 23 นาที ใช้เวลาไปกับการเล่น Social Media ต่อวันที่ 2 ชั่วโมง 31 
นาที อ่านข่าวสาร ความรู้ และบทความต่างๆ ต่อวันที่ 2 ชั่วโมง 20 นาที และใช้เวลาในการฟังเพลงอยู่ที่ 1 
ชั่วโมง 34 นาทีต่อวัน 
 

 

 

 
ภาพที่ 3-3 แสดงข้อมูลสถิติช่วงอายุของประชากรที่ใชง้านโซเซียลมีเดียและแพลตฟอร์มโซเซยีลมีเดียที่ใช้มากที่สุด 
 

ส้าหรับภาพรวมกลุ่มคนที่ใช้ Social Media (Facebook, Instagram, Messenger)     
มากที่สุดจะอยู่ในช่วงอายุ 25-34 ปี โดยมีสัดส่วนที่เป็นผู้หญิงมากกว่าผู้ชาย กลุ่มถัดมาเป็นช่วงอายุ 35-44 ปี 
และกลุ่มช่วงอายุ 65 ปีขึ้นไปมีการใช้งานน้อยที่สุด 
 

คนไทยยังนิยมใช้ Facebook มากที่สุดเป็นอันดับหนึ่งถึง 91.5% ตามมาด้วย Line         
ที่ 90.5% และ Entertainment Platform อย่าง TikTokอยู่อันดับ 3 ที่ 83.0% Facebook Messenger      
อยู่ในอันดับที่ 4 ที่ 81.5% ส่วน Instagramอยู่ในอันดับที่ 5 ที่ 64.5% และ X อยู่อันดับที่ 6 ที่ 49.6%     
(ที่มา : www.popticles.com) 
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ภาพที่ 3-4 แสดงช่วงเวลาโพสต์โซเซียลมีเดียที่เหมาะสมที่สุดในแต่ละแพลตฟอร์ม 
 

จากข้อมูลข้างต้นจะเห็นได้ว่า นอกจากจะก้าหนดช่องทางสื่อสารการตลาดให้ตรงกับ
กลุ่มเป้าหมายแล้ว ยังต้องค้านึงถึงช่วงเวลาโพสต์ โซเซียลมีเดียที่เหมาะสมที่สุดในแต่ละแพลตฟอร์มด้วย     
ดังนั้น หาก กปภ. จะมีการโฆษณาหรือประชาสัมพันธ์ ควรมีการด้าเนินการผ่านทาง Facebook เนื่องจาก    
เป็นแพลตฟอร์มที่คนไทยใช้งานมากที่สุดและช่วยให้สามารถขยายฐานธุรกิจได้ ประกอบกับเป็นช่องทาง        
ที่ไม่ต้องใช้งบประมาณในการโฆษณาหรือประชาสัมพันธ์ โดยช่วงเวลาที่แนะน้าได้แก่ วันพุธ 15.00 น.วัน
พฤหัสและวันศุกร์ 13.00 – 16.00น.วันเสาร์และวันอาทิตย์ 12.00 – 13.00 น. (ที่มา : www.insightera.co.th) 
 
สารสนเทศผลิตภัณฑ์และบริการลูกค้า 
ด้านผลิตภัณฑ ์
ผลิตภัณฑ์ 

ผลิตภัณฑ์ของ กปภ. คือ น้้าประปาที่มีคุณภาพตามมาตรฐานความสะอาดและปลอดภัย 
โดยจ้าหน่ายน้้าประปาผ่านระบบท่อประปา ท่อธาร และรถบรรทุกน้้า ไปยังผู้ใช้น้้าในพ้ืนที่ 74 จังหวัดทั่ว
ประเทศ ซึ่งแหล่งน้้าที่น้ามาผลิตน้้าประปาแบ่งเป็น 3 แหล่ง โดยส่วนใหญ่จะใช้น้้าผิวดินส้าหรับผลิตน้้าประปา 
บางส่วนจากน้้าทะเลโดยผ่านระบบ RO (Reverse Osmosis) ส้าหรับพ้ืนที่ที่เป็นเกาะ และมีน้้าส้ารองจากน้้าบาดาล  

ทั้งนี้ ในการวัดคุณภาพน้้าของ กปภ. มีการด้าเนินงานผ่านเกณฑ์ประเมินเชิงกายภาพ ใน 3 
ด้าน ได้แก่ ด้านกายภาพ ด้านเคมี และด้านแบคทีเรีย ซึ่งผลการด้าเนินงานด้านคุณภาพน้้าของ กปภ. ในปี 
2566 ด้านกายภาพและด้านแบคทีเรียร้อยละ 100 และด้านเคมี ร้อยละ 99.89 ซึ่งมีการเฝ้าระวังและติดตาม
คุณภาพน้้าประปาตามเกณฑ์ตัวชี้วัด กปภ. รวมถึงมีการติดตามและตรวจสอบคุณภาพน้้าประปาอย่างต่อเนื่อง 
โดยนักวิทยาศาสตร์ประจ้า กปภ.ข. Labcluster และ/หรือส่วนกลางร่วมแก้ไขปัญหาคุณภาพน้้าในพ้ืนที่โดยมี
ผลการด้าเนินงานย้อนหลัง ดังนี้ 
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ตารางที่ 3-1 แสดงผลการด้าเนินงานย้อนหลังคุณภาพของน้้า 
 

เกณฑ์วัดการด้าเนินงาน 
คุณภาพน ้าประปาที่ผ่านเกณฑ์ 

หน่วยวัด 
ผลการด้าเนินงานย้อนหลัง 

2562 2563 2564 2565 2566 
1 กายภาพ ร้อยละ 99.97 99.95 99.95 100 100 
2 เคมี ร้อยละ 99.73 100 99.60 100 99.89 
3 แบคทีเรีย ร้อยละ 100 100 100 100 100 

ที่มา: ผลการประเมินคุณภาพน้้าของ กปภ. ปี 2562-2566 
 
การจัดจ้าหน่าย 

ช่องทางการจัดจ้าหน่ายน้้าประปาของ กปภ. จะด้าเนินการผ่านระบบท่อประปา ท่อธารและ
รถบรรทุกน้้าไปยังผู้ใช้น้้าของ กปภ. ซึ่งในปัจจุบัน กปภ. มีปริมาณน้้าจ้าหน่ายแบ่งตามประเภทลูกค้า ดังนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 3-5 แสดงปริมาณน้้าจ้าหน่าย ปี 2562 – 2566 (แยกรายประเภท) 

จากข้อมูลจะเห็นได้ว่า ลูกค้าประเภทที่ 1 มีการใช้น้้าเพ่ิมขึ้นทุกปี โดยในปี 2566 มีปริมาณ
น้้าจ้าหน่าย 869,325,780 ลบ.ม. เพ่ิมข้ึนจากปี 2565 จ้านวน 33,566,981 ลบ.ม.คิดเป็นร้อยละ 4.02 ในส่วน
ลูกค้าประเภทที่ 2 และ 3 ตั้งแต่ปี 2562 – 2564 มีการใช้น้้าลดลงทุกปีในปี 2565 ลูกค้าประเภทที่ 2 มี
ปริมาณน้้าจ้าหน่าย 323,902,399 ลบ.ม. เพ่ิมข้ึนจากปี 2564 จ้านวน 183,670 ลบ.ม.คิดเป็นร้อยละ 0.57 ซึ่ง
ในปี 2566 มีปริมาณน้้าจ้าหน่าย 348,153,001 ลบ.ม. เพ่ิมข้ึนจากปี 2565 จ้านวน 24,250,602 ลบ.ม.คิดเป็น
ร้อยละ 7.49 และลูกค้าประเภทที่ 3 มีปริมาณน้้าจ้าหน่ายในปี 2566จ้านวน 213,429,874ลบ.ม. เพ่ิมขึ้นจาก
ปี 2565 จ้านวน 19,920,141 ลบ.ม. คิดเป็นร้อยละ 10.29 

(ร้อยล้าน ลบ ม ) 
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กปภ. มีหน้าที่รับผิดชอบผลิตและสูบน้้าเพ่ือแจกจ่ายประชาชนทั่วทุกภูมิภาค ยกเว้นในเขต
พ้ืนที่ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ และหน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นที่บริหารจัดการ
น้้าประปาเอง ส้าหรับอัตราค่าน้้าของ กปภ. ในแต่ละพ้ืนที่รับผิดชอบและแต่ละประเภทผู้ใช้น้้าจะมีอัตราที่
แตกต่างกันดังภาพที ่3-6 3-7 และ 3-8  

 
ภาพที่ 3-6 แสดงอัตราค่าน้้าประปาพ้ืนที่เอกชนร่วมลงทุน (กปภ. สาขาฉะเชิงเทรา บางปะกงระยอง ปทุมธานี

รังสิต ธัญบุรี คลองหลวง ราชบุรี สมุทรสงคราม อ้อมน้อย สามพราน สมุทรสาคร นครสวรรค์
ชลบุรี พัทยา แหลมฉบัง ศรีราชา พนัสนิคม บ้านบึง) 
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ภาพที่ 26 แสดงอัตราค่าน้้าประปาพ้ืนที่ กปภ.สาขาภูเก็ต เกาะสมุย และเกาะพะงัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 3-7 แสดงอัตราค่าน้้าประปาพ้ืนที่ กปภ.สาขาภูเก็ต เกาะสมุย และเกาะพะงัน 
 

 
 
ภาพที ่3-8 แสดงอัตราค่าน้้าประปาพ้ืนที่ กปภ.สาขาอ่ืน (ทั่วประเทศ) ยกเว้นที่ก้าหนดไว้ในตารางหมายเลข 1 และ 2 

 

นอกจากนี้ กปภ. ยังมีการก้าหนดราคาแบบขายส่ง (Bulk Sale) ส้าหรับ อปท. โดยแบ่ง
ตามพ้ืนที่การให้บริการเป็น 3 พื้นที่ คือ พื้นที่เอกชนร่วมลงทุน/จังหวัดชลบุรี พ้ืนที่จังหวัดภูเก็ต เกาะสมุย และ
เกาะพะงัน และพ้ืนที่ทั่วไป 
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ส้าหรับการจ้าหน่ายน้้าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ซึ่งเป็น (ผู้ใช้น้้าประเภท 2) 
ของ กปภ. อีกทั้งยังเป็นหน่วยงานราชการนั้น กปภ. ไม่ได้ก้าหนดปริมาณน้้าที่ใช้ขั้นต่้าในการซื้อน้้าประปาแบบ
ขายส่ง (Bulk Sale) แต่มีการก้าหนดราคาตามพ้ืนที่การให้บริการ ดังภาพที่ 3-9 แต่ส้าหรับการจ้าหน่ายน้้าให้
ผู้ใช้น้้า (ประเภทที่ 3) จะมีการก้าหนดน้้าใช้ขั้นต่้าและก้าหนดราคาตามพ้ืนที่การใช้บริการที่แตกต่างกัน ดัง
ภาพที ่3-10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 3-9 แสดงราคาขายส่ง (Bulk Sale) ส้าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 3-10 แสดงราคาขายส่ง (Bulk Sale) ส้าหรับผู้ใช้น้้าประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ที่มี                     

การประกันปริมาณซื้อน้้าขั้นต่้า 
 

จะเห็นได้ว่า การก้าหนดราคาจ้าหน่ายน้้าประปาแบบขายส่ง (Bulk Sale) ที่จ้าหน่าย
ให้แก่ผู้ใช้น้้ารายใหญ่นั้น หากใช้น้้าในปริมาณมากราคาค่าน้้าจะถูกลง ซึ่งจะตรงข้ามกันกับราคาจ้าหน่ายน้้า
ปกติหากผู้ใช้น้้าใช้น้้าในปริมาณมากราคาค่าน้้าก็จะสูงขึ้น ดังนั้นจึงถือเป็นโอกาสของ กปภ. ในการเพ่ิมลูกค้า
รายใหม่ในประเภทที่ 2 และประเภทที่ 3  
 
 

19

21

15

0 5 10 15 20 25

เอกชนร่วมลงทุน/
จังหวัดชลบุรี

จังหวัดภูเก ต เกาะสมุย 
และเกาะพะงัน

พื นที่ทั่วไป

บาท/ลบ ม 

23.50 23.00 22.75 22.50 22.00

24.50 24.00 23.75 23.50 23.00

20.50 20.00 19.75 19.50 19.00

15.00

20.00

25.00

30.00

3,001 ขึ นไป 20,001 ขึ นไป 50,001 ขึ นไป 90,001 ขึ นไป 300,001 ขึ นไป

บาท/ลบ ม 

ลบ ม /เดือน

เอกชนร่วมลงทุน
และจังหวัดชลบุรี

จังหวัดภูเก ต เกาะสมุย
และเกาะพะงัน

พื นที่ท่ัวไป
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ก้าไร (ขาดทุน) 
 
ตารางที่ 3-2 แสดงก้าไร (ขาดทุน) ของ กปภ. 

หมายเหตุ : งบก้าไรขาดทุน (แยกกิจกรรม) กองบัญชี ณ สิ้นปงีบประมาณ 2564  2565 และโตรมาส 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. 

แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาเป็นรายสาขา จะเห็นได้ว่าในปี 2565 มีก้าไร (ขาดทุน) ต่อ
หน่วยน้้าจ้าหน่าย (เฉพาะ กปภ. สาขา ที่ขาดทุน) ทั้งสิ้น 23 สาขา ซึ่งในแต่ละพ้ืนที่มีตัวเลขการขาดทุนที่ไม่
เท่ากัน กลุ่มสาขาที่มีผลขาดทุนในทุกประเภทกลุ่มลูกค้า ควรมุ่งเน้นในการรักษาฐานลูกค้าเดิมมากกว่า               
แผนขยายฐานลูกค้า ประเภทลูกค้าที่มีผลขาดทุน กปภ. สาขา ควรเน้นแผนในการรักษาฐานลูกค้า           
และสร้างความสัมพันธ์เป็นหลักหรือเน้นกิจกรรมเชิงรับ ส่วนประเภทลูกค้าที่มีผลก้าไร กปภ. สาขา สามารถ   
ใช้แผนการตลาดในทุกรูปแบบให้เน้นกิจกรรมเชิงรุกและเชิงรับ เพ่ือเพ่ิมรายได้ให้แก่ กปภ. สาขา 
 
ด้านบริการ 
  กปภ. เป็นหน่วยงานที่ให้บริการน้้าประปาผ่านระบบท่อประปา ท่อธารและรถบรรทุกน้้า  
ให้กับประชาชนในส่วนภูมิภาคครอบคลุม พ้ืนที่ 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 
 
พื นที่ให้บริการ 

การประปาส่ วนภูมิภาค (กปภ. ) 
ให้บริการน้้าประปาแก่ประชาชนในพ้ืนที่74 จังหวัดทั่ว
ประเทศ (ยกเว้น กรุงเทพมหานคร นนทบุรี สมุทรปราการ) 
รวมทั้งหน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นที่บริหารจัดการ
น้้าประปาเอง เช่น การประปาเทศบาล การประปา อบต. 
และการประปาหมู่บ้านเป็นต้น กปภ. ประกอบด้วย
หน่วยงานรับผิดชอบแบ่งตามพ้ืนที่ออกเป็น 5 ภาค 10 
กปภ.เขต 234 กปภ.สาขา 

 
 

 
 
 

รายการ ปี 2564 ปี 2565 ปี 2566 (ไตรมาส 3) 
ก้าไร (ขาดทุน) (ล้านบาท) 2,823.207 1,351.130 3,397.406 

ก้าไร (ขาดทุน) ต่อหน่วยน ้าจ้าหน่าย 
(บาท/ลบ ม ) 

2.114 0.997 3.117 
(หมายเหตุ : แยกกลุ่มต้นทุนการผลิตน้้า) 
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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 
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 รบัผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 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 โดยมีการติดตามเฝ้าระวังและ
ตรวจวิเคราะห์คุณภาพน้้าจากห้องปฏิบัติการทางวิทยาศาสตร์ (Lab Cluster)  ที่ได้รับการรับรองระบบ
คุณภาพห้องปฏิบัติการ ISO/IEC 17025:2017 จากส้านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (สมอ.) และยัง
มีโครงการพัฒนานวัตกรรมจาก กปภ.สาขาต่าง ๆ  
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สารสนเทศลูกค้า 
จ้านวนลูกค้าและปริมาณน ้าจ้าหน่าย 

กปภ. เป็นหน่วยงานที่ให้บริการน้้าประปาครอบคลุมพ้ืนที่ 74 จังหวัดทั่วประเทศ โดยในปี 
2566 มีจ้านวนลูกค้าทั้งสิ้น 5,298,545ราย และมีปริมาณน้้าจ้าหน่ายเท่ากับ 1,432,763,923 ลบ.ม. (ข้อมูล 
ณ เดือนกันยายน 2566) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 3-11 แสดงจ้านวนลูกค้าและปริมาณน้้าจ้าหน่าย จ้าแนกตามการแบ่งพ้ืนที่ของ กปภ. 
 

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 83.17 ได้แก่ 
1.1 ที่อยู่อาศัย 
1.2 อ่ืน ๆ - ศาสนสถาน กิจการสาธารณกุศล ธุรกิจและการค้า 
1.3 ธุรกิจและการค้าขนาดเล็ก 

ประเภทที่ 2 คิดเป็นร้อยละ 13.59 ของจ้านวนลูกค้าทั้งหมด ได้แก่ 
2.1 ส่วนราชการ 
2.2 สถานพยาบาล และสถานบริการสาธารณสุขของรัฐ  
2.3 สถานศึกษาของรัฐ 
2.4 ธุรกิจและการค้าขนาดเล็ก 
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ประเภทที่ 3 คิดเป็นร้อยละ 3.23 ของจ้านวนลูกค้าทั้งหมด ได้แก ่
3.1 สถานที่ท้าการของรัฐวิสาหกิจ 
3.2 อุตสาหกรรม 
3.3 โรงแรมและสถานเริงรมย์ 
3.4 ธุรกิจและการค้าขนาดใหญ่ 

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 . โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างการรับรู้ถึงสินค้า 
บริการและคุณภาพการให้บริการของ กปภ.  สร้างความสนใจ โน้มน้าวใจ/จูงใจให้ตัดสินใจใช้บริการของ กปภ. 
  2.2 กลุ่มลูกค้าใหม่  เป็นกลุ่มที่อยู่ในขั้นตอนการสอบถามข้อมูลส้าหรับตัดสินใจใช้
น้้าประปา กปภ. กลุ่มที่อยู่ในขั้นตอนการขอติดตั้งประปาใหม่และกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการ กปภ. ไม่เกิน 1 ปี โดยมี
เป้าหมายเพ่ือสร้างความประทับใจแรก สื่อสารข้อตกลงและแนวปฏิบัติในการใช้บริการ ตลอดจนเพื่อสร้าง
ความมั่นใจว่าลูกค้าจะได้รับข้อมูลบริการที่ส้าคัญและได้รับการสนับสนุนด้านข้อมูลข่าวสาร บริการ และ
การให้ข้อมูลป้อนกลับมายัง กปภ. 

2.3 กลุ่มลูกค้าที่ไม่เคยติดต่อหรือร้องเรียน กปภ. เป็นกลุ่มลูกค้าปัจจุบัน ซึ่งเป็นจ้านวน
ส่วนใหญ่ของกลุ่มลูกค้าทั้งหมด โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจในการได้รับบริการและการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดี เพ่ือจะพัฒนาสู่ความผูกพันภักดีต่อไป 
 2.4 กลุ่มลูกค้าร้องเรียน เป็นกลุ่มลูกค้าร้องเรียนการให้บริการของ กปภ . และให้รวมถึง
ลูกค้าที่อยู่ในพ้ืนที่มีข้อร้องเรียนสูง โดยมีเป้าหมายเพ่ือลดความไม่พึงพอใจของลูกค้า และเปลี่ยนเป็นความ
พึงพอใจจากการตอบสนองและแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างรวดเร็ว  
  2.5 กลุ่มลูกค้าผูกพันภักดี  เป็นกลุ่มลูกค้าที่บอกต่อข้อมูลการให้บริการของ กปภ. การ
กล่าวถึง กปภ. เชิงบวกและการปกป้อง กปภ. เมื่อมีถูกกล่าวถึงในเชิงลบ รวมถึงกลุ่มลูกค้าที่ช้าระค่าน้้าตาม
ก้าหนดเวลา กปภ. ไม่ต้องติดตามหนี้ค้าง และกลุ่มลูกค้าที่แจ้ง กปภ . ในกรณีพบเห็นท่อแตกท่อรั ่ว
สาธารณะ ทั้งนี้มีเป้าหมายเพ่ือรักษาระดับและเพ่ิมระดับความผูกพันภักดีต่อ กปภ.ต่อไป  

จากกลุ่มการจ้าแนกลูกค้ากล่าว กปภ .ได้รับฟัง ค้นหา และวิเคราะห์ความต้องการ       
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ทัศนคติ ความเชื่อมั่น ความภักดี ความวิตกกังวล รวมถึง
พฤติกรรมลูกค้าที่จ้าแนกกลุ่มไว้จากฐานข้อมูลสารสนเทศจากแต่ละ Touchpoint และได้น้ามาก้าหนด
เป็น Persona และทบทวนทุกปี เพ่ือก้าหนดนโยบายด้านลูกค้าและตลาดให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม 
ในการตอบสนองพันธกิจและวิสัยทัศน์องค์กร ทั้งด้านการสร้างรายได้ สร้างมูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจ โดยมี
รายละเอียดดังตาราง 
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ตารางที่ 3-3 แสดง 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
ให้บรกิารและ
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
ข้อมูลขา่วสาร
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 เนื่องจากแต่ละพื้นที่มีความแตกต่างด้านภูมิประเทศ 
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) ลูกค้าในพื้นทีก่ารให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 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 

ทั้งนี้ ในปีงบประมาณ 2567 กปภ. ได้ก้าหนดให้ส้ารวจเชิงลึกกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ของ กปภ. 
เพ่ือให้สามารถแบ่งกลุ่ม (Segment) และก้าหนด Persona ของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ เพ่ือให้ กปภ. สามารถน้าผล
มาส้ารวจมาวางแผนการปรับปรุงและพัฒนาการด้าเนินงานให้สามารถตอบโจทย์ความต้องการและความคาดหวัง
ตรงตามความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าแต่ละกลุ่มได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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ตารางที่ 3-4 แสดง Customer Persona คุณลักษณะของลูกค้ารายใหญ ่

 
ประเภท 

 

โรงงาน 
และอุตสาหกรรม โรงแรม โรงเรียน โรงพยาบาล ห้างสรรพสินค้า หน่วยงาน

รัฐวิสาหกิจ 

ความพึงพอใจ - คุณภาพ
น้้าประปา 

- อาคาร-สถานที่ 

การช้าระค่าบริการ
และกระบวนการ
ให้บริการ 

การช้าระค่าบริการ
และกระบวนการ
ให้บริการ 

- การให้บริการของ
พนักงาน 

- อาคารสถานที่ 

การให้บริการของ
พนักงาน 

การให้บริการของ
พนักงาน 

ทัศนคติ ความ
เชื่อมั่น 

- ความตั้งใจท้างาน
ของเจ้าหน้าที ่

- กระบวนการ
ให้บริการ 

คุณภาพน้้าประปา การน้าเทคโนโลยี/
นวัตกรรมมาพัฒนา
ระบบประปา 

ความตั้งใจท้างานของ
เจ้าหน้าที่ 

คุณภาพน้้าประปา กระบวนการ
ให้บริการ 

ความต้องการ   
ด้านน ้าประปา 
 

- แรงดันน้้าคงที่ 
- ข้อมูลแรงดันน้้า

สามารถดูได้ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ 

 

คุณภาพน้้าใส
สะอาด 

 

คุณภาพน้้าสะอาด  
ดื่มได ้ปลอดภัยต่อเด็ก
และเยาวชน 
 

- ไม่ควรหยุดจ่ายน้้า
หรือไม่หยุดจ่ายน้้า
นาน 

- ถ้าจะปิดน้้าต้อง
แจ้งล่วงหน้า 

คุณภาพน้้าใส
สะอาดและไหล
ต่อเนื่อง 

 
 

- ซ่อมท่อด้วยความ
รวดเร็ว 

- หากหยุดจ่ายน้้า
ควรมีรถน้้า
ให้บริการ 

ความต้องการ       
ด้านการบริการ 
 

- แจ้งข่าวเมื่อมีเหตุ
ฉุกเฉิน 

- เยี่ยมชมระบบผลิต
ประปา 

มีกลุ่มไลน์ส้าหรับ
ลูกค้า 

ความร่วมมือในการท้า
กิจกรรมของโรงเรียน 

ควรมีการสรุปปริมาณ
การใช้น้้าประปา 

ควรจัดกิจกรรมหรือ  
โปรโมชัน แจกของ
ที่ระลึกตามเทศกาล 

- บริการตรวจสอบ
คุณภาพน้้า 

- การส่งเอกสารให้
รวดเร็วและถึงมือ
ผู้รับ 

บริการเสรมิที่
ต้องการเพิ่มเติม 

- บริการตรวจสอบ
มิเตอร์และ
คุณภาพน้้า 

- บริการซ่อมท่อ
ประปาภายใน 

- บริการล้างถัง 
พักน้้า 

- บริการ
ตรวจสอบค่าน้้า
สูงผิดปกติ 

- แอปพลิเคชัน
ส้าหรับ
ตรวจสอบ
ปริมาณการใช้
น้้าประปาแบบ 
Real-Time 

- บริการล้างถังพักน้้า 
- จัดท้าป้ายรับรอง

คุณภาพน้้าสะอาด 
- พัฒนาคุณภาพ

น้้าประปาให้ดื่มได้ 

- บริการสา้รวจท่อแตกรัว่ 
- การให้บริการตอบ
ปัญหาด้านการบริการ 

- บริการล้างถัง    
พักน้้า 

- หลังจากซ่อมท่อ
ควรระบาย
ตะกอนให้
เรียบร้อยก่อน
ส่งจ่ายน้้า 

- บริการส้ารวจท่อ
แตกรั่ว 

- มี ก า ร เ ล่ น เ กม ส์ 
และมอบของรางวัล
ตามเทศกาล 

ช่องทางการ
สื่อสารที่ต้องการ 
 

สายด่วน 1662 Application PWA 
Plus Life 

LINE กปภ.สาขา หรือ 
Facebook 

Application PWA 
Plus Life 

LINE กปภ.สาขา 
หรือ Facebook 

Application PWA 
Plus Life 

ความวิตกกังวล 
 

- ไม่มีน้้าประปาใช ้
- ไม่ได้รับข้อมูล

ข่าวสารที่ทัน
การณ์ 

น้้าประปาไม่
สะอาด จะส่งผล
ต่อสุขภาพลูกค้าที่
ใช้บริการ 

แหล่งน้้าดิบปนเปื้อน    
ท่อเก่าส่งผลต่อคุณภาพ
น้้า 

แหล่งน้้าดิบปนเปื้อน 
ท่อเก่าส่งผลต่อ
คุณภาพน้้า 

มีน้้าส้ารองไม่
เพียงพอ 

แหล่งน้้าดิบปนเปื้อน 
ท่อเก่าส่งผลต่อ
คุณภาพน้้า 

Pain Point 
 

- ค่าน้้าแพงกว่า
หน่วยงานอื่น 

- ต้องใช้น้้า 2 
ระบบเพื่อ
ป้องกันความ
เส่ียงจากปัญหา
การให้บริการ 

ต้องใช้น้้า 2 ระบบ
เพื่อป้องกันความ
เสี่ยงจากปัญหาการ
ให้บริการ 

- ต้องใช้น้้า 2 ระบบ
เพื่อป้องกันความ
เสี่ยงจากปัญหา      
การให้บริการ 

- ไม่ได้รับความ
สะดวกในการช้าระ
ค่าน้้าประปา 

การแจ้งข่าวสารและ
แจ้งเตือนปัญหา               
การให้บริการไม่ทั่วถึง 

ค่าน้้าและค่าบริการ
แพง 

ค่าน้้าและค่าบริการ
แพง 

หมายเหต ุ- ลูกค้ารายใหญ่ทุกกลุ่มมีความต้องการที่สอดคล้องกัน ดังนี้ 
 ด้านคุณภาพน้้าและบริการ – ต้องการน้้าประปาสะอาดและแรงดันต่อเนื่อง ตรวจสอบความถูกต้องของใบแจ้งหนี้ 
 ด้านกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ - การร่วมกิจกรรมกับหน่วยงานลูกค้ารายใหญ่ กาสนับสนุนน้้าดื่มฟรี มอบของที่ระลึกตาม

เทศกาล การลงพื้นที่สอบถามความคิดเห็นของลูกค้า 
 ด้านนวัตกรรมบริการลูกค้า - ด้านสื่อสารและแก้ไขปัญหาที่รวดเร็ว อุปกรณ์ตรวจสอบคุณภาพน้้าแบบพกพา แอปพลิเคชันแจ้ง

เตือนค่าน้้าสูง/ท่อแตกรั่ว  
 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ได้แก่ ลดค่าน้้าหรือค่าบริการ ส่วนลดค่าติดตั้งประปา กกรณีติดตั้งหลายราย  ควรประชาสัมพันธ์ข้อมูลที่

สร้างความเชื่อมั่นด้านคุณภาพน้้า รายงานความคืบหน้าในการแก้ไขปัญหา ระบุสาเหตุและแนวทางการแก้ไขปัญหา บูรณาการ
ร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการวางท่อประปา เป็นต้น 
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2. กลุ่มประชาชนที่ยังไม่ใช้น้้าประปาของ  กปภ.  เพ่ือยกระดับผลประกอบการองค์กร โดยมี
เป้าหมายจ้านวนลูกค้าเพ่ิมขึ้นทุกปี และยังสอดคล้องกับพันธกิจ กปภ. เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน
ให้มีโอกาสเข้าถึงน้้าประปาสะอาด ปลอดภัย ได้มาตรฐาน โดย Business Model ของ กปภ. ได้ก้าหนดแผนการ
ด้าเนินงานระยะสั้น โดยยกระดับระบบการบริหารจัดการองค์กรและกระบวนการท้างาน กปภ. คาดว่าน่าจะมี
ลูกค้าเพ่ิมเติมจากบริการตรวจประเมินคุณภาพน้้า (อปท. เอกชน)  ส้าหรับแผนการด้าเนินงานในระยะกลางและ
ระยะยาว คาดว่าน่าจะมีลูกค้าเพ่ิมเติมจากกลุ่มธุรกิจเกี่ยวเนื่องและลูกค้าจากธุรกิจใหม่ โดย กปภ. ได้จ้าแนก
ลูกค้าเป็น 

 2.1 ใช้ได้ แต่ไม่ใช้ (คู่แข่ง) 
 2.2 ไม่ใช้ เพราะใช้ไม่ได้ (นอกพ้ืนที่) 
 2.3 ใช้น้้า 2 ระบบ 
3. กลุ่มลูกค้าที่เดินทางมาช้าระค่าน้้าที่ กปภ. สาขา โดยมุ่งเน้นให้ใช้ช่องทางออนไลน์มากขึ้น 

เพื่อลดรายจ่ายให้องค์กรและเสริมภาพลักษณ์ที่ดี ซึ่งสอดคล้องกับแผนวิสาหกิจ กปภ. ในการปรับปรุง
และเพ่ิมประสิทธิภาพในการท้างาน รวมถึงการยกระดับการด้าเนินการด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

   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) 
 โดยข้อมูลโครงการ PWA Always-on ณ เดือนกรกฎาคม 2567 พบว่าลูกค้าร้อยละ 74.40 
มีพฤติกรรมช้าระค่าน้้าผ่านระบบออนไลน์ และร้อยละ 25.60 เดินทางมาช้าระค่าน้้าที่ กปภ.สาขา ดังนั้น 
กปภ. จึงได้ค้นหาข้อมูลเชิงลึกจากลูกค้าและผู้ปฏิบัติงาน และจัดท้า Persona ดังตาราง 
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ตารางที่ 3-5 แสดง Customer Persona คุณลักษณะของลูกค้าใช้บริการ ณ กปภ.สาขา และลูกค้าใช้บริการช่องทางออนไลน์ 

ประเภท ลูกค้าใช้บริการ ณ กปภ.สาขา ลูกค้าใช้บริการช่องทางออนไลน์ 
ความพึงพอใจ พนักงานบริการดี เต็มใจให้บริการ ช้าระค่าน้้าได้สะดวกรวดเร็ว ไม่เสียค่าธรรมเนียม 
ทัศนคติ ความเชื่อมั่น ด้านการให้บริการน้้าประปาที่สะอาด ปลอดภัย 

ได้มาตรฐาน 
ด้านการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  

ความต้องการด้านน ้าประปา รักษาคุณภาพน้า้ประปาที่สะอาดและไหลแรง ซ่อมท่อประปาให้รวดเร็วและเรียบร้อย 
ความต้องการด้านการบริการ 
ณ กปภ.สาขา 

การให้ข้อมูลที่รวดเร็วและถูกตอ้ง ความปลอดภยัของข้อมูล 

ความต้องการด้านการบริการ
ช่องทางออนไลน์ 

มีเจ้าหน้าที่แนะน้าการใช้งานออนไลน์ มีคู่มือการ
ใช้งาน 

ใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน ระบบไม่ล่ม ไม่ error เมื่อใช้
งาน 

บริการเสริมที่ต้องการเพิ่มเติม มีการจัดกิจกรรม โปรโมชันตา่ง ๆ  มีการจัดกิจกรรม โปรโมชันตา่ง ๆ 
ช่องทางการสื่อสารที่ต้องการ พนักงานลงพื้นที่ให้บริการหรอืมีช่องทาง LINE 

กลุ่มสื่อสารกับ กปภ. 
ปรับแพลตฟอร์มให้ใช้งานง่ายและมีความสวยงาม  

ความคาดหวังด้านบริการ ท้าให้รูส้ึกได้ถึงการได้รับบริการที่ใกล้ชิด  เพิ่มทางเลือกช่องทางออนไลน์มากขึ้น 
ความไม่พึงพอใจ ได้รับบริการที่ล่าช้า การใช้บริการผ่านแพลตฟอร์ออนไลน์ขัดข้อง                 

ไม่สามารถใช้งานได้ 
ความวิตกกังวล น้้าประปาไม่ไหล หรือมกีารขึ้นราคาค่าน้้า/

ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  
กปภ.ไม่พัฒนาการให้บริการผ่านระบบออนไลน์ 

ภาพลักษณ์ของ กปภ.                 
ในมุมมองลูกค้า 

มีความเป็นมิตร ชอบชว่ยเหลือ มีความทันสมัย จริงใจ เปิดเผย ตรวจสอบได้ 

 อย่างไรก็ตาม กปภ. ควรวิเคราะห์ และก้าหนดแนวทางการท้าการตลาดในกลุ่มลูกค้าทุก
ประเภท โดยมุ่งเพ่ิมปริมาณลูกค้าใหม่ในพ้ืนที่ให้บริการเดิมเพ่ือเพ่ิมปริมาณน้้าจ้าหน่าย ผ่านการกระตุ้นให้เกิด
การตัดสินใจใช้น้้าประปา ของ กปภ. ในกลุ่มลูกค้าใหม่ โดยสร้างความเชื่อมั่นการตระหนักถึงคุณค่าและคุณภาพ
น้้าประปาของ กปภ. และก่อให้เกิดความพึงพอใจ ประทับใจ ซื้อซ้้า และบอกต่อหรือชักชวนให้บ้านเรือน หรือธุรกิจ
อ่ืนๆ ในบริเวณใกล้เคียงมาใช้บริการในกลุ่มลูกค้าเก่า นอกจากนี้ กปภ. ควรพิจารณาแนวทางเพ่ิมปริมาณน้้าจ้าหน่าย
ในกลุ่มลูกค้าเดิมที่ใช้น้้า กปภ. ลดลง และใช้น้้าจากแหล่งอ่ืน ทั้งนี้ การวางแผน และก้าหนดกลยุทธ์ต่าง ๆ จะต้อง
สามารถด้าเนินการได้จริงและเหมาะสมกับบริบทของ กปภ.สาขาในแต่ละพ้ืนที่  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

58 



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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลูกค้าประเภทที่ 2 : ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 
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     ส้าหรับลูกค้าประเภท 1 และ 2 กปภ. มีคุณภาพน้้าประปาค่อนข้างสูง แต่ราคาค่าน้้าประปา
มีราคาที่สูงกว่าคู่แข่ง โดยเฉพาะเมื่อเปรียบเทียบกับ อปท. แต่เมื่อมองในมุมด้านคุณภาพน้้าประปา จะเห็นได้ว่า 
ลูกค้ามีความพึงพอใจในคุณภาพน้้าประปาของ กปภ. 4.396 คะแนน ซึ่งสูงกว่า อปท. 3.605 คะแนน แสดงให้
เห็นว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในคุณภาพน้้าประปาของ กปภ. ที่สามารถตอบสนองพฤติกรรมของลูกค้าที่ใช้น้้า
ประเภทที่ 1 ส้าหรับการอุปโภคบริโภค  และประเภทที่ 2 ที่ใช้น้้าประปาส้าหรับการอุปโภค บริโภคและเชิง
พาณิชย์ได้ ถึงแม้ว่าราคาจะสูงกว่าคู่แข่งก็ตาม 
ลูกค้าประเภทที่ 3 : รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่ 

 

 

 

 

 

 

 

 
      
 
 
 
 
   

 หมายเหตุ : 1. ราคาค่าน้้าประปาของ อปท. (อ้างอิงข้อมูลจากยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566-2570 ของ กปภ.                              
                   (ทบทวน พ.ศ.2567) ของ กปภ. หน้า 97)  
                2. ราคาค่าน้้าประปาของนิคมอุตสาหกรรมฯ (อ้างอิงข้อมูลจากนิคมอตุสาหกรรม สมุทรสาคร, พิจิตร, แก่งคอย,  
                   ภาคใต้ (จ.สงขลา), นครหลวง) 

ส้าหรับกลุ่มลูกค้าประเภทที่ 1 และ 2 กปภ. มีคุณภาพน้้าประปาค่อนข้างสูง แต่ราคา      
ค่าน้้าประปามีราคาที่สูงกว่าคู่แข่ง โดยเฉพาะเมื่อเปรียบเทียบกับ อปท. แต่เมื่อมองในมุมด้านคุณภาพ
น้้าประปาจะเห็นได้ว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในคุณภาพน้้าประปาของ กปภ. 4.396 คะแนน ซึ่งสูงกว่า 
อปท. 3.605 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 เพ่ือน้ามาสู่การออกแบบผลิตภัณฑ์ 
เพื่อให้ตรงต่อความต้องการผู้บริโภค และจากการจ้าแนกกลุ่มลูกค้าข้างต้น กปภ. ได้ด้าเนินการวิเคราะห์
คุณค่าที่น้าเสนอต่อลูกค้า (Value Proposition Canvas) เพ่ือท้าความเข้าใจความต้องการ ความคาดหวัง 
และปัญหาของลูกค้าแต่ละกลุ่มอย่างลึกซึ้ง อันจะน้าไปสู่การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่ตอบโจทย์ลูกค้า
ได้อย่างตรงจุด ดังนี้ 
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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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บทท่ี 4 
การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกและภายใน 

การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและปัจจัยเชิงยุทธศาสตร์ในการด าเนินงานของ 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 ที่จะส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานของ กปภ. 

2. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในองค์กร  โดยการวิเคราะห์ปัจจัยบริบทองค์กร 
วิสัยทัศน์ พันธกิจ ยุทธศาสตร์ วัฒนธรรม ค่านิยม กรอบแนวทางการดาเนินงาน กรอบภารกิจการดาเนินงาน 
นโยบายทิศทางการด าเนินงาน  

1.  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร 
 กปภ. ใช้การวิเคราะห์ PESTEL Analysis ในการวิเคราะห์ปัจจัยภายนอกที่ส่งผลต่อการ
ด าเนินงานของ 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)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จากการวิเคราะห์ปัจจัยภายนอกที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของ กปภ. ที่ได้จากการวิเคราะห์ 

PESTEL Analysis สามารถแสดงผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
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Political : ปัจจัยด้านการเมืองและนโยบาย 
นโยบายรัฐบาลและปัจจัยทางการเมืองมีบทบาทส าคัญในการก าหนดทิศทางการด าเนินงาน 

กปภ.  โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านการลดความเหลื่อมล้ าทางสังคมและการส่งเสริมการเข้าถึงน้ าประปาของ
ประชาชน ซึ่งเป็นโอกาสส าคัญในการขยายการให้บริการของ กปภ. ดังนี้ 

1. นโยบาย "ทันโลก ทันสมัย ทันทวงที" ของรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย โดย
ประกอบไปด้วย 11 ประเด็นดังนี้ 

    1) การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสร้างรายได้ โดยการน้อมน าแนวพระราชด าริมาประยุกต์ใช้ 
    2) น้ าดื่มสะอาดฟรี ลดค่าใช้จ่ายให้ประชาชน  
    3) การลดค่าใช้จ่ายพลังงานไฟฟ้า และน้ ามันของทุกส่วนราชการ  
    4) พลังงานสะอาด  
    5) การจัดระเบียบสังคม ปราบปรามผู้มีอิทธิพล 
    6) การบริการประชาชนแบบ One Stop Service 
    7) การอ านวยความสะดวกและดูแลความปลอดภัยนักท่องเที่ยว   
    8) การส่งเสริมเศรษฐกิจฐานราก การผลิต การตลาด และการจ าหน่าย  
    9) การแก้ไขปัญหายาเสพตดิ 
    10) สนับสนุนการพัฒนาระบบสาธารณสุขปฐมภูมิ และการเตรียมความพร้อมท้องถิ่น 
         รองรับสังคมผู้สูงอายุ 
    11) อากาศสะอาด 
2. ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 2561 – 2580) และแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ ให้

ความส าคัญกับการลดความเหลื่อมล้ า การพัฒนาเขตเศรษฐกิจพิเศษ และการบริหารจัดการน้ าอย่างเป็นระบบ 
ซึ่งเอ้ือต่อการขยายการให้บริการของ กปภ. ในพื้นที่ใหม่ๆ 

3. แผนพัฒนารัฐวิสาหกิจ พ.ศ. 2566 – 2570 สนับสนุนการบูรณาการระหว่างรัฐวิสาหกิจ
ด้านประปา การลดน้ าสูญเสีย และการจัดสรรน้ าให้เพียงพอต่อความต้องการ ซึ่งเป็นโอกาสให้  กปภ. พัฒนา
ประสิทธิภาพการด าเนินงานและขยายการให้บริการ 

4. แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 13 (พ.ศ.2566-2570) ให้ความส าคัญกับ
การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานและปัจจัยสนับสนุนในพ้ืนที่ที่มีศักยภาพและเขตเศรษฐกิจพิเศษ โดยให้
ภาคเอกชนมีส่วนร่วมในการลงทุนด้านโครงสร้างพ้ืนฐานเพ่ิมมากขึ้น รวมถึงการท าให้ภาครัฐทันสมัย มี
ประสิทธิภาพและตอบโจทย์ประชาชน 

5. แผนปฏิบัติราชการกระทรวงมหาดไทย (พ.ศ.2566-2570) ให้ความส าคัญกับการพัฒนา
ภูมิภาค เมือง และพ้ืนที่เศรษฐกิจให้เติบโตอย่างสมดุล และการพัฒนาองค์กรให้พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลง 

6. นโยบายการพัฒนาระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคเหนือ (NEC) ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ (NeEC) ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคกลาง – ตะวันตก (CWEC) และ ระเบียงเศรษฐกิจ
พิเศษภาคใต้ (SEC) 

7. พ.ร.บ. ทรัพยากรน้ า พ.ศ. 2561 เอ้ือต่อการบูรณาการการบริหารจัดการน้ าร่วมกับ
หน่วยงานอื่น ช่วยให้ กปภ. สามารถวางแผนการจัดการทรัพยากรน้ าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

อย่างไรก็ตาม กปภ. ต้องระมัดระวังผลกระทบจากนโยบายที่อาจก าหนดราคาจ าหน่าย
น้ าประปาโดยไม่สะท้อนต้นทุนที่แท้จริง ซึ่งอาจส่งผลต่อความยั่งยืนทางการเงินขององค์กรในระยะยาว  
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นโยบายและแผนของรัฐบาลที่ส าคัญที่มีความสอดคล้องกับแผนวิสาหกิจของ กปภ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(2) การสร้างความสามารถ 
ในการแข่งขัน 

(5) การสร้างการเติบโต 
บนคุณภาพชีวิตที่เป็นมิตร 

กับสิ่งแวดล้อม 

(6) การปรับสมดุลและพัฒนา
ระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 

(9) เขตเศรษฐกิจพิเศษ (19) การบริหารจัดการน้ า 
ทั้งระบบ 

ยุทธ าส ร์ชา  ิ
(พ. . 2561-2580) 

แผนแม บทภายใ  ้
ยุทธ าส ร์ชา  ิ
(พ. . 2566-2580) 
(ฉบับแก้ไขเพิ่มเ ิม) 

(20) การบริการประชาชนและ 
ประสิทธิภาพภาครัฐ 

แผนพั นาเ ร ฐกิจ
และสังคมแห งชา ิ 
ฉบับที่ 13  
(พ. . 2566-2570) 

(8) ไทยมีพื้นที่และเมืองอัจฉริยะที่น่าอยู่ 
ปลอดภัย เติบโตได้อย่างยั่งยืน 

แผนปฏิบั ิราชการ 
กระทรวงมหาดไทย 
(พ. . 2566-2570) 

(3) การพัฒนาภูมิภาค เมือง และพื้นที่เศรษฐกิจให้เติบโตอย่างสมดุล (4) การพัฒนาองค์กรให้พร้อมรับ
ต่อการเปลี่ยนแปลง 

(ร าง) แผนแม บท 
การบริหารจัดการ
ทรัพยากรน  า 20 ป  
(ปรับปรุงช วงที่ 1  
พ. . 2566-2580) 

(1) การจัดการน้ าอุปโภคบริโภค 

แผนพั นา
รัฐวิสาหกิจ  
พ. . 2566 - 2570 

หมุดหมายที ่2 ไทยเป็นจุดหมายของการท่องเท่ียวที่เน้นคุณภาพ 
และความยั่งยืน 

หมุดหมายที ่8 ไทยมีพื้นที่และเมือง
อัจฉริยะที่น่าอยู ่ปลอดภัย เติบโตได้

อย่างยั่งยืน 

หมุดหมายที ่9 ไทยมีความยากจนข้ามรุ่น
ลดลง และคนไทยทุกคนมีความคุ้มครอง

ทางสังคมที่เพียงพอเหมาะสม 

แผ
นร

ะด
ับ 

1 
แผ

นร
ะด

ับ 
2 

แผ
นร

ะด
ับ 

3 หมุดหมายที ่5 ไทยเป็นประตูการค้าการลงทุน 
และยุทธศาสตร์ทางโลจิสติกส์ที่ส าคัญของภูมิภาค 

แผนวิสาหกิจของ 
กปภ. ป งบประมา  
2568 - 2572 และ
แผนปฏิบั ิการ 
ป งบประมา  2568 
(จัดท าในป งบ 
ประมา  2567) 

SO1 สร้างความเข้มแข็ง
และรักษามาตรฐานของ

ระบบประปา 

SO3 สร้างความพร้อม
ของบุคลากร 

SO2 สร้างความมั่นคง
และยั่งยืนให้กับองค์กร 

SO4 ยกระดับความผูกพัน 
และสร้างประสบการณ์ที่ด ี

แก่ลูกค้า 

(5) ไทยเป็นประตูการค้า 
การลงทุนและยุทธศาสตร์ทาง 
โลจิสติกส์ที่ส าคัญของภูมิภาค 

(9) ไทยมีความยากจนข้ามรุ่นลดลง 
และคนไทยทุกคนมีความคุ้มครองทาง

สังคมที่เพียงพอเหมาะสม 

สนับสนุน 

(13) ไทยมีภาครัฐที่ทันสมัย  
มีประสิทธิภาพ และตอบโจทย์

ประชาชน 

หลัก 

ภาพที่ 4-1 ความเชื่อมโยงนโยบายของภาครัฐ 
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รายละเอียดนโยบายและแผนงานของภาครัฐ มีแนวทางที่สอดคล้องกับแผนวิสาหกิจของ 
กปภ. ทั้งทางหลักและสนับสนุน แสดงดังตารางที่ 4-1 และ 4-2 

ตารางที่ 4-1 แสดงรายละเอียดนโยบายภาครัฐที่ส าคัญ 
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นโยบาย และแผนงานอ่ืน ๆ ที่มีแนวทางเกี่ยวข้องกับบริบทของ กปภ. ดังตารางที่ 4-2 

ตารางที่ 4-2 แสดงรายละเอียดนโยบาย และแผนงาน 
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กปภ. ควรวางแผนกลยุทธ์ที่สอดคล้องกับนโยบายเหล่านี้ เพ่ือตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนและสนับสนุนการพัฒนาประเทศอย่างมีประสิทธิภาพ 
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Economic : สภาพแวดล้อมด้านเศรษฐกิจ 

ปัจจัยทางด้านเศรษฐกิจส าคัญที่ส่งผล
ต่อการด าเนินงานของ กปภ. ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม อาทิ  การฟ้ืนตัวทางเศรษฐกิจของ
ประเทศไทย ซึ่งการเติบโตทางเศรษฐกิจส่งผล
ให้ภาคธุรกิจและภาคอุตสาหกรรมมีความ
ต้องการใช้น้ าเพ่ิมขึ้น การลงทุนของภาคธุรกิจมี
แนวโน้มเติบโตตามวัฏจักรการฟ้ืนตัวของ
เศรษฐกิจผนวกกับทิศทางการบริหารจัดการ
ทรัพยากรน้ าของประเทศมีความชัดเจนและส่งผล

ต่อศักยภาพในการเติบโตทางธุรกิจของ กปภ. อย่างไรก็ตาม ในมิติของการแข่งขันในเชิงธุรกิจ กปภ. อาจเสียเปรียบ
ในการแข่งขันทางการตลาดในด้านต้นทุนการด าเนินงานและระเบียบ/ข้อบังคับต่าง ๆ ที่ กปภ. ไม่สามารถ
ด าเนินงานได้อย่างคล่องตัว ซึ่งปัจจุบัน สภาพแวดล้อมด้านเศรษฐกิจที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของ กปภ. 
ได้แก่ 

 ราคาค่าน้ าที่ไม่เปลี่ยนแปลง รวมถึงการขายน้ าให้กับกลุ่มลูกค้าประเภทที่ 1 ที่เป็นการขายน้ า      
ต่ ากว่าต้นทุน 

 ความผันผวนของราคาน้ ามันในตลาดโลก ส่งผลต่อต้นทุนการผลิต  
 การเจริญเติบโตและพัฒนาอย่างรวดเร็วของชุมชนเมืองสนับสนุนให้เกิดการสร้างโอกาสและ

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

 คณะกรรมการการพัฒนาเขตเศรษฐกิจพิเศษ (กพศ.) ประกาศพ้ืนที่ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษ    
4 ภาค โดยเร่งรัดพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม ไปสู่เป้าหมายการพัฒนาประเทศเติบโตอย่างยั่งยืน ซึ่งส่งผลให้ กปภ. ต้อง
เตรียมความพร้อมในการขยายเขตการให้บริการให้ครอบคลุมพ้ืนที่ที่ก าหนดทั้ง 4 ภาค เพ่ือสนับสนุนนโยบาย
ของรัฐบาลในการพัฒนาฐานเศรษฐกิจและกระจายความเจริญสู่ภูมิภาค สามารถรองรับการลงทุนเพ่ิมขึ้นของ
ภาคอุตสาหกรรมและการเติบโตของภาคครัวเรือน ไม่ว่าจะเป็น นิคมอุตสาหกรรม หมู่บ้าน คอนโด หอพักต่าง ๆ 
เป็นต้น ท าให้ในพ้ืนที่ดังกล่าว มีน้ าประปาที่สะอาดใช้ในการอุปโภคและบริโภค ซึ่งเป็นสิทธิขั้นพ้ืนฐานของ
ประชาชน 

 ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคเหนือ หรือ Northern Economic Corridor : NEC - Creative             
LANNA ได้แก่จังหวัดเชียงราย จังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดล าพูน และจังหวัดล าปาง 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
ฐานเศรษฐกิจชั้นน าในด้านอุตสาหกรรมเกษตรการท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมไฮเทคมูลค่าสูงระดับมาตรฐานสากล 
เชื่อมโยงกรุงเทพฯ พ้ืนที่โดยรอบ และ EEC 

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

 นอกจากนี้ แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างอุตสาหกรรมอาจส่งผลต่อรูปแบบการใช้น้ า
ในภาคอุตสาหกรรม  การเติบโตของภาคบริการและการท่องเที่ยวซึ่งเป็นกลไกส าคัญในการขับเคลื่อน
เศรษฐกิจไทยจะส่งผลต่อความต้องการใช้น้ าในรูปแบบที่แตกต่างจากเดิม นโยบายส่งเสริมการลงทุนจาก
ต่างประเทศที่น ามาซึ่งความต้องการใช้น้ าที่เพ่ิมขึ้นในพ้ืนที่เป้าหมาย รวมถึงการเติบโตของเมืองอัจฉริยะ 
(Smart Cities) ในหลายพ้ืนที่ที่เปิดโอกาสให้ กปภ. พัฒนาระบบการจัดการน้ าอัจฉริยะและบริการใหม่ๆ 
ดังนั้น กปภ. ต้องเตรียมพร้อมรับมือกับสถานการณ์ดังกล่าว 

Social : สภาพแวดล้อมด้านสังคม 

กา ร เป ลี่ ย นแ ปล งท า ง สั ง คม แล ะ
พฤติกรรมของลูกค้าส่งผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญ
ต่อการด าเนินงานของ กปภ. ในหลากหลายมิติ 
โดยการเข้าสู่สังคมผู้สูงวัยเป็นปัจจัยส าคัญที่
ส่งผลต่อรูปแบบการใช้น้ า การสื่อสาร และการท า
ธุรกรรมต่างๆ  จึงก่อให้เกิดความต้องการเทคโนโลยี
และนวัตกรรมที่ตอบสนองกลุ่มผู้สูงอายุ ในขณะเดียวกัน 
แนวโน้มการขับเคลื่อนการพัฒนาอย่างยั่งยืนใน
ระดับสากลก็เป็นกระแสส าคัญที่ส่งผลกระทบต่อ

ทุกภาคส่วนของสังคม ท าให้ กปภ. ต้องปรับตัวให้สอดคล้องกับแนวทางการพัฒนาอย่างยั่งยืนเช่นกัน 
นอกจากนี้ การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของลูกค้า โดยลูกค้าคุ้นเคยกับการใช้ช่องทางดิจิทัลมากขึ้น หาก
พิจารณาในด้านของการรับ-ส่งข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางออนไลน์ที่เพ่ิมมากข้ึนจะท าให้ลูกค้าสามารถรับรู้และ
กระจายข้อมูลข่าวสารได้อย่างรวดเร็วและกว้างขวาง ซึ่งเพ่ิมความท้าทายในการจัดการภาพลักษณ์องค์กรและ
การสื่อสารกับลูกค้าส าหรับ กปภ. และหากเป็นในด้านการท าธุรกรรม ลูกค้าจะต้องการและคาดหวังต่อการ
บริการที่รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และตอบสนองทันท่วงที  

อย่างไรก็ตาม การเพิ่มขึ้นของการท าธุรกรรมออนไลน์ก็น ามาซึ่งความท้าทายด้านความปลอดภัย
ทางดิจิทัล โดยเฉพาะการเพ่ิมขึ้นของปัญหามิจฉาชีพออนไลน์ ท าให้ กปภ. ต้องพัฒนาระบบรักษาความ
ปลอดภัยข้อมูล การขยายตัวของชุมชนเมืองก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่เพ่ิมความต้องการใช้น้ าและสร้างโอกาสทาง
ธุรกิจในการขยายการให้บริการ แต่ในขณะเดียวกันก็อาจน าไปสู่ความเหลื่อมล้ าในการเข้าถึงสาธารณูปโภค
พ้ืนฐานได้เช่นกัน 

อีกประเด็นที่ส าคัญคือ ความหลากหลายของกลุ่มลูกค้า กปภ. ท าให้เกิดความต้องการและความ
คาดหวังที่แตกต่างและซับซ้อนมากขึ้น อีกทั้งยังมีการแข่งขันจากทางเลือกอ่ืน เช่น การผลิตน้ าใช้เองของ
ภาคอุตสาหกรรม นอกจากนี้ ผลกระทบจากสถานการณ์โควิด -19 ยังส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงสู่ New 
Normal และ Next Normal โดยเน้นความส าคัญของสุขอนามัยและความปลอดภัยมากขึ้น ส่งผลให้ต้องการ
น้ าประปาคุณภาพสูงและสามารถตรวจสอบคุณภาพน้ าได้เพ่ือความมั่นใจ 

ดังนั้น เพ่ือรับมือกับการเปลี่ยนแปลงเหล่านี้ กปภ. จ าเป็นต้องพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง 
ปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีความยืดหยุ่น และน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้อย่างเหมาะสม เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการที่หลากหลายของลูกค้า รักษาความปลอดภัยของข้อมูล และสร้างความยั่งยืนในการด าเนินธุรกิจ 
ในขณะเดียวกัน ต้องค านึงถึงการลดความเหลื่อมล้ าในการเข้าถึงน้ าประปาคุณภาพดี และการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับชุมชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม เพ่ือให้สามารถปรับตัวและเติบโตได้อย่างยั่งยืนใน
สภาพแวดล้อมทางสังคมท่ีเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
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Technological :  สภาพแวดล้อมด้านเทคโนโลยี 
การพัฒนาทางเทคโนโลยีอย่างรวดเร็วและต่อเนื่องส่งผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อการ

ด าเนินงานของ กปภ.  ในหลากหลายมิติ โดยเป็น
ทั้งโอกาสและความท้าทายส าหรับองค์กร ด้าน
โอกาส เทคโนโลยีสมัยใหม่สามารถสนับสนุน
กระบวนการท างานของ กปภ. ให้บรรลุเป้าหมายได้
อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน เช่น การใช้ SMART 
METER ในการติดตามปริมาณการใช้น้ าด้วยระบบ
ดิจิทัล ซึ่งช่วยเพ่ิมความแม่นย าในการจัดเก็บ
ข้อมูลและลดการสูญเสียน้ า นอกจากนี้ เทคโนโลยี
พลังงานสะอาดและพลังงานทดแทนยังเปิดโอกาส
ทางธุรกิจในการลดต้นทุนการผลิตน้ าประปา ซึ่ง
จะช่วยเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันของ กปภ. 
ในระยะยาว เช่นเดียวกับการพัฒนาเทคโนโลยีการบ าบัดและน าน้ ากลับมาใช้ใหม่เป็นอีกแนวโน้มส าคัญที่ 
กปภ. ควรให้ความสนใจ แม้ว่าอาจส่งผลต่อปริมาณการใช้น้ าประปาในภาคอุตสาหกรรม แต่ก็เปิดโอกาสใหม่
ทางธุรกิจส าหรับ กปภ. ในการพัฒนาบริการด้านการบ าบัดน้ าและการน าน้ ากลับมาใช้ใหม่ ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดการพัฒนาอย่างยั่งยืนและเศรษฐกิจหมุนเวียน 

ในขณะเดียวกัน จากสถานการณ์โควิด-19 ที่ผ่านมาได้เร่งให้เกิดการพัฒนาเทคโนโลยีที่เน้นความ
ปลอดภัยและสุขอนามัย ส่งผลให้ กปภ. ต้องปรับปรุงกระบวนการให้บริการลูกค้าด้ วยการท าธุรกรรมผ่าน
ระบบดิจิทัลให้ครอบคลุมและมีประสิทธิภาพมากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้บริโภคที่คุ้นเคยกับการใช้
ช่องทางดิจิทัลในการท าธุรกรรมเพ่ิมขึ้น  นอกจากนี้ การพัฒนาเทคโนโลยียังเปิดโอกาสให้ กปภ. สามารถพัฒนา
ระบบการจัดการน้ าอัจฉริยะ (Smart Water Management) ซึ่งรวมถึงการตรวจสอบคุณภาพน้ าแบบเรียลไทม์ การ
บริหารจัดการแรงดันน้ าอัตโนมัติ และการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data Analytics) เพ่ือคาดการณ์
ความต้องการใช้น้ าและปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการทรัพยากรน้ าได้อีกด้วย 

อย่างไรก็ตาม การพัฒนาเทคโนโลยีอย่างรวดเร็วก็น ามาซึ่งความท้าทายส าหรับ กปภ. เช่น การ
ปรับตัวให้ทันต่อความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว หากไม่สามารถปรับตัวได้ทัน อาจส่งผลให้
การด าเนินงานภายในองค์กรไม่คล่องตัวและลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ นอกจากนี้ การที่เทคโนโลยีในการผลิต
น้ าประปาไม่ได้ใช้เทคโนโลยีขั้นสูงมากนัก อาจเปิดโอกาสให้ผู้แข่งขันรายใหม่ที่มีความสามารถในการจัดหา
เงินทุนเข้ามาในตลาดได้ง่ายข้ึน 

ความท้าทายอีกประการหนึ่งคือการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลและการป้องกันการ
หลอกลวงทางออนไลน์ เนื่องจากมิจฉาชีพมักใช้ช่องทางสื่อออนไลน์ในการหลอกลวง ซึ่งส่งผลกระทบต่อความ
เชื่อมั่นของลูกค้าในการท าธุรกรรมออนไลน์กับ กปภ. ดังนั้น การพัฒนาระบบรักษาความปลอดภัยทางไซเบอร์
จึงเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่ง 

Environmental : สภาพแวดล้อมด้านสิ่งแวดล้อม 
การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมเป็นข้อก าหนดส าคัญในการด าเนินธุรกิจและการขับเคลื่อน

การพัฒนาประเทศ ซึ่งส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจที่ต้องค านึงถึงการผลิตสินค้าที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การกีดกัน
ทางการค้าโดยอาศัยประเด็นผลกระทบสิ่งแวดล้อม การพิจารณาถึงผลกระทบของการพัฒนาโครงการต่างๆ 
ของภาครัฐที่มีต่อทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ทั้งนี้สถานการณ์ด้านวิกฤติสิ่งแวดล้อม การเปลี่ยนแปลง
ทางด้านสภาพภูมิอากาศ การเกิดภัยพิบัติทางธรรมชาติ และโรคอุบัติใหม่ที่เพ่ิมมากขึ้น ส่งผลให้เกิดความ
ต้องการเทคโนโลยีทางเลือก ผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมเพ่ิมข้ึน 
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ปัจจุบัน สภาพแวดล้อมด้านสิ่งแวดล้อมที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของ กปภ. ได้แก่ การเปลี่ยนแปลง
ของสภาพภูมิอากาศและประเด็นด้านสิ่งแวดล้อมก าลังส่งผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อการด าเนินงานของ กปภ.  
ส าหรับการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศที่ทวีความรุนแรงขึ้นนั้นเป็นผลมาจากการใช้ทรัพยากรธรรมชาติจ านวน
มากและเกินความจ าเป็น ไม่คุ้มค่า รวมถึงการการปล่อยก๊าซเรือนกระจกซึ่งส่งผลให้เกิดภาวะภัยแล้งและน้ าท่วม
ที่รุนแรงและบ่อยครั้งขึ้น สถานการณ์นี้ส่งผลกระทบโดยตรงต่อการจัดหาน้ าดิบและต้นทุนการผลิตของ กปภ. ท าให้ 
กปภ. ต้องเผชิญกับความท้าทายในการให้บริการและการวางแผนในระยะยาว นอกจากนี้ การขาดแคลน
ทรัพยากรธรรมชาติ โดยเฉพาะน้ า อันเนื่องมาจากการเพ่ิมขึ้นของประชากรและการขยายตัวของชุมชนเมือง 
ยิ่งเพ่ิมความกดดันต่อการบริหารจัดการทรัพยากรน้ าอย่างมีประสิทธิภาพ 

ในขณะเดียวกัน กระแสความ
ตื่นตัวด้านสิ่งแวดล้อมและแนวคิดการพัฒนาอย่าง
ยั่งยืน (Sustainable Development) ได้ผลักดัน
ให้องค์กรต่างๆ รวมถึง กปภ. ต้องปรับเปลี่ยน
แนวทางการด าเนินพันธกิจให้เป็นมิตรกับ
สิ่งแวดล้อมมากขึ้น เช่น นโยบายการพัฒนา
เศรษฐกิจหมุนเวียน (Circular Economy) 
เป็นแนวคิดที่มีบทบาทส าคัญในการก าหนด                 
ทิศทางการจัดการทรัพยากรและของเสีย 
โดยเฉพาะในภาคอุตสาหกรรม ซึ่งเปิดโอกาส
ให้ กปภ. พัฒนาบริการใหม่ๆ ที่สอดคล้องกับ
แนวคิดนี้ เช่นการพัฒนาระบบบ าบัดน้ าเสียและ
น าน้ ากลั บมาใช้ ใหม่ที่ มี ประสิ ทธิ ภาพสู ง 
นอกจากนี้ การเกิดวิกฤตการณ์โรคระบาด เช่น โควิด-19 ยังส่งผลกระทบเชิงลบในวงกว้างต่อสภาวะเศรษฐกิจ 
สังคม และการด าเนินงานของ กปภ. ท าให้องค์กรต้องปรับตัวอย่างรวดเร็วเพ่ือรับมือกับสถานการณ์ฉุกเฉิน
และความต้องการด้านสุขอนามัยที่เพ่ิมข้ึน  

ดังนั้น กปภ. ควรพิจารณาพัฒนาการบริหารจัดการน้ าอย่างยั่งยืน ด้วยการพัฒนาระบบการ
จัดหาและจัดการน้ าที่มีความยืดหยุ่นและทนทานต่อการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ รวมถึงการบูรณาการ
ความร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืนในการบริหารแหล่งน้ าแบบองค์รวม  รวมถึงการด าเนินงานด้วยความรับผิดชอบ
ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม โดยลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมตลอดทั้งกระบวนการ และพิจารณาน าเทคโนโลยี
สะอาดและพลังงานทดแทนมาใช้ในกระบวนการผลิตและจ่ายน้ าเพ่ือลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจก  ทั้งนี้ 
สามารถพิจารณาร่วมมือกับหน่วยงานที่มีความเชี่ยวชาญด้านการวิจัยและพัฒนาเทคโนโลยีนวัตกรรมด้านการ
ประหยัดน้ าและการน าน้ ากลับมาใช้ใหม่ รวมถึงมีแผนงานปรับตัวต่อภาวะฉุกเฉิน เช่น แผนรับมือภัยพิบัติและ
โรคระบาด  เพ่ือให้สามารถรักษาความต่อเนื่องของการให้บริการในสถานการณ์วิกฤต โดยเฉพาะอย่างยิ่งต้อง
สร้างความตระหนักรู้ให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น ด าเนินโครงการให้ความรู้ชุมชนเกี่ยวกับการใช้น้ า
อย่างรู้คุณค่าและการอนุรักษ์แหล่งน้ า 
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Legal : สภาพแวดล้อมด้านกฎหมาย และกฎระเบียบ  
การด าเนินงานของ กปภ. มีความเกี่ยวข้องกับกฎหมายหลายฉบับ เช่น พ.ร.บ.กปภ. พ.ศ.2522 

พ.ร.บ.ทรัพยากรน้ า พ.ศ.2561 พ.ร.บ.การร่วมลงทุนระหว่างรัฐและเอกชน พ.ศ.2562 พ.ร.บ.คุ้มครองข้อมูล
ส่วนบุคคล พ.ศ.2562 พ.ร.บ.การพัฒนาการก ากับดูแลและบริหารรัฐวิสาหกิจ พ.ศ.2562 พ.ร.บ.การปฏิบัติ
ราชการทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ.2565   

กฎหมายและกฎระเบียบที่ส่งผลต่อปัจจัยด้านบวกขององค์กร คือ การก าหนดกฎหมายที่
เกี่ยวข้องกับการป้องกันผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม ส่งผลให้ตลาดมีความต้องการเทคโนโลยีที่เป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมมากข้ึน อย่างไรก็ตาม กปภ. อาจได้รับผลเชิงลบจากการก าหนดกฎหมายที่เก่ียวข้องกับการควบคุม
และตรวจสอบการใช้งบประมาณส่งผลให้การด าเนินงานขององค์กรมีความล่าช้า ซึ่งปัจจุบัน สภาพแวดล้อม
ด้านกฎหมายและกฎระเบียบที่ส่งผลต่อการด าเนินงานของ กปภ. ได้แก่ 

 แผนยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกิจสาขาสาธารณูปการ การบูรณาการบริหารจัดการน้ า การขยายพ้ืนที่
บริการ ลดการสูญเสีย การร่วมลงทุน (ความคุ้มค่าในการลงทุน) 

 พ.ร.บ. ทรัพยากรน้ า พ.ศ.2561 มีวัตถุประสงค์เพ่ือบูรณาการการจัดสรรการใช้ การพัฒนาการ
บริหารจัดการ การบ ารุงรักษา การฟ้ืนฟู และการอนุรักษ์ทรัพยากรน้ า สิทธิในน้ า การอนุญาตการใช้น้ า การ
เก็บค่าใช้จ่าย รวมทั้งการบริหารจัดการในภาวะน้ าแล้งและภาวะน้ าท่วมให้เกิดความเป็นเอกภาพ ซึ่งมีบทบาท
โดยตรงกับการด าเนินงาน กปภ. ที่ต้องบริการจัดการน้ าโดยค านึงถึงการใช้น้ าอย่างคุ้มค่า เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าอย่างทั่วถึง และใช้น้ าอย่างยั่งยืน 

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

 พ.ร.บ. อปท. สนับสนุนการมีส่วนร่วมด าเนินงานร่วมกันระหว่างหน่วยงานภาครัฐกับ
หน่วยงานท้องถิ่น 

 พ.ร.บ. ของแต่ละพ้ืนที่ที่เกี่ยวข้องอ่ืน ๆ เช่น ป่าสงวน กรมทางหลวง เพ่ิมความซับซ้อนใน
การด าเนินงาน 

 พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ.2562  มุ่งเน้นการรักษาสิทธิของความเป็นส่วนตัว 
เกียรติยศ ชื่อเสียง และครอบครัว ป้องกันการละเมิดหรือกระทบสิทธิโดยไม่อนุญาตให้น าข้อมูลส่วนบุคคลไป
ใช้ประโยชน์ใด ๆ ถ้าลูกค้าไม่ยินยอม  

 เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (SDGs) เป้าหมายที่ 6 สร้างหลักประกันว่าจะมีการจัดให้มีน้ า
และสุขอนามัยส าหรับทุกคน และมีการบริหารจัดการที่ยั่งยืน เพ่ือให้ทุกคนเข้าถึงน้ าดื่มที่ปลอดภัยและมีราคาที่
สามารถซื้อหาได้ การเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้น้ าในทุกภาคส่วน และสร้างหลักประกันว่าจะมีการใช้น้ าและจัดหา
น้ าที่ยั่งยืน เพ่ือแก้ปัญหาการขาดแคลนน้ า และลดจ านวนประชาชนที่ประสบความทุกข์จากการขาดแคลนน้ า 

 พรบ. ว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (พ.ศ.2544) ฉบับแก้ไขเพ่ิมเติม เป็นกฎหมายกลางที่ 
รองรับสถานะทางกฎหมายของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ให้มีผลผูกพันและใช้บังคับได้ตามกฎหมาย โดยมีหลักการคือ 
หลักความเท่าเทียมกัน หลักความเป็นกลางทางเทคโนโลยี และหลักเสรีภาพการแสดงเจตนาของคู่สัญญา โดย พ.ร.บ. นี้ 
ท าหน้าที่เป็นกฎหมายกลางรองรับสถานะทางกฎหมายของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 
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กฎระเบียบต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับบริบทของ กปภ. มีรายละเอียดดังตารางที่ 4-3 

ตารางที่ 4-3 แสดงรายละเอียดกฎหมาย กฎระเบียบต่างๆ 
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ทั้งนี้ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ PESTEL Analysis โดยจ าแนกเป็นปัจจัยเชิงบวกและ
ปัจจัยเชิงลบที่มีผลต่อการด าเนินงานขององค์กร 

ตารางที ่4-4 แสดงการวิเคราะห์ PESTEL Analysis  

PESTEL Analysis ปัจจัยภายนอกองค์กร 

ปัจจัยเชิงบวก ปัจจัยเชิงลบ 

Political :  
ปัจจัยด้านการเมือง
และนโยบาย 

- - นโยบายรัฐบาลสนับสนุนการลดความ
เหลื่ อมล้ า และส่ ง เ สริ มกา ร เข้ าถึ ง
น้ า ป ร ะปา  เ อ้ื อต่ อ ก า ร ขย ายกา ร
ให้บริการของ กปภ. 

- - ยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปีและแผนพัฒนา
ต่างๆ ให้ความส าคัญกับการพัฒนา
โครงสร้างพื้นฐานและการบริหารจัดการ
น้ าอย่างเป็นระบบ 

- - นโยบายพัฒนาเขตเศรษฐกิจพิเศษใน
ภูมิภาคต่างๆ สร้างโอกาสในการขยาย
การให้บริการของ กปภ. 

- นโยบายของรัฐบาลให้ความส าคัญกับการ
มุ่งขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมที่ยั่งยืน  

- นโยบายการบูรณาการความร่วมมือ
ระหว่างหน่วยงาน 

 

- นโยบายที่อาจก าหนดราคาจ าหน่าย 
  น้ าประปาโดยไม่สะท้อนต้นทุนที่แท้จริง  
  ส่งผลต่อความยั่งยืนทางการเงินของ 
  องค์กรในระยะยาว 
- นโยบายของรัฐบาลในการลดการจัดสรร   
  งบประมาณของ กปภ. 
- นโยบายการลดราคาค่าน้ าประปา/     

การเพ่ิมสวัสดิการภาครัฐ 
 

Economic: 
สภาพแวดล้อมด้าน
เ ร ฐกิจ 

- การพัฒนาเขตเศรษฐกิจพิเศษสร้างโอกาส
ในการขยายการให้บริการและเพ่ิมรายได้ 

- การเติบโตทางเศรษฐกิจส่งผลให้ภาค
ธุรกิจและภาคอุตสาหกรรมมีความ
ต้องการใช้น้ าเพิ่มข้ึน  

- การลงทุนของภาคธุรกิจมีแนวโน้มเติบโต
ตามวัฏจักรการฟ้ืนตัวของเศรษฐกิจ 

- การฟ้ืนตัวทางเศรษฐกิจหลังสถานการณ์    
  โควิด-19 ส่งผลให้มีความต้องการใช้น้ า 
  เพ่ิมข้ึน 
 

- ความผันผวนของราคาน้ ามันในตลาดโลก
ส่งผลกระทบต่อต้นทุนการผลิต 

- การขายน้ าให้กลุ่มลูกค้าประเภทที่ 1 ใน
ราคาต่ ากว่าต้นทุนส่งผลต่อการบริหาร
จัดการทางการเงิน 

- ต้นทุนการผลิตที่สูงกว่าคู่แข่ง (องค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่น) 

- คูแ่ข่งมีส่วนแบ่งทางการตลาด (Market  
  Share) ที่สูงกว่า 
- เอกชนมีแหล่งน้ าเป็นของตัวเองหรือใช้

แหล่งน้ า 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
ด าเนินงานของ กปภ. 
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PESTEL Analysis ปัจจัยภายนอกองค์กร 
ปัจจัยเชิงบวก ปัจจัยเชิงลบ 

Social: 
สภาพแวดล้อมด้าน
สังคม 
 

- การขยายตัวของชุมชนเมืองเพ่ิมความ
ต้องการใช้น้ าและสร้างโอกาสขยายบริการ 

- แนวโน้มการพัฒนาอย่างยั่งยืนสอดคล้อง
กับภารกิจของ กปภ. ในการให้บริการ
น้ าประปาที่มีคุณภาพและเป็นมิตรกับ
สิ่งแวดล้อม 

- การเข้าสู่ สั งคมผู้สู งวัยอาจส่งผลต่อ
รูปแบบการใช้น้ าและความต้องการ
บริการที่เปลี่ยนแปลงไป โดยท าให้เกิด
ความต้องการเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่จะ
ตอบสนองต่อตลาดในกลุ่มผู้สูงอายุ 

- ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. 
มีความคาดหวังด้านการให้บริการและ
ประสานงานที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

- ความหลากหลายของกลุ่มลูกค้าท าให้มี
ความต้องการและความคาดหวังที่ซับซ้อน
มากขึ้น ท้าทายต่อการพัฒนาบริการ  

- กปภ.ต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้
สามารถตอบโจทย์ได้ตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า  ซึ่งต้องใช้ทรัพยากร 
เช่น งบประมาณ บุลลากร เทคโนโลยี 

Technological:  
สภาพแวดล้อมด้าน
เทคโนโลยี 

- เทคโนโลยีสมัยใหม่ เช่น SMART METER 
สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินงาน
และลดการสูญเสียน้ า 

- โอกาสในการพัฒนาระบบการจัดการน้ า
อัจฉริยะ (Smart Water Management) 
เพ่ือยกระดับคุณภาพบริการ 

- ความต้องการเทคโนโลยีเพ่ือสนับสนุน
การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน 

- พฤติกรรมการด าเนินชีวิตของลูกค้าที่
ต้องการใช้ เทคโนโลยีสมัยใหม่ เช่น 
ระบบออนไลน์ แพลตฟอร์ม social 
media สื่อดิจิทัล เพ่ิมมากข้ึน 

- ความท้าทายในการปรับตัวให้ทันต่อการ
เปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีอย่างรวดเร็ว ซึ่ง
ถ้าหาก กปภ. ไม่สามารถปรับตัวให้ทันต่อ
ความต้องการของลูกค้าจะส่งผลกระทบ
ต่อการด าเนินงานภายในองค์กรที่ไม่
คล่องตัวและลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ
ในการใช้บริการ 

- มิจฉาชีพใช้ช่องทางสื่อออนไลน์ซึ่งส่งผล
กระทบต่อความเชื่อมั่นของลูกค้าในการ
ท าธุรกรรมออนไลน์กับ กปภ. 

- ความเสี่ยงด้านความปลอดภัยทางไซ
เบอร์และการรักษาความปลอดภัยของ
ข้อมูลที่เพ่ิมขึ้นตามการพ่ึงพาเทคโนโลยี
ดิจิทัล 

Environmental: 
สภาพแวดล้อมด้าน
สิ่งแวดล้อม 

- โอกาสในการพฒันาบริการที่เป็นมิตรกับ
สิ่งแวดล้อม เช่น ระบบบ าบัดน้ าเสียและ
การน าน้ ากลับมาใช้ใหม ่

- กระแสความตื่นตัวด้านสิ่ งแวดล้อม
สอดคล้องกับภารกิจของ กปภ. ในการ
บริหารจัดการทรัพยากรน้ าอย่างยั่งยืน  

- การพิจารณาถึงผลกระทบของการ
พัฒนาโครงการต่าง ๆ ของภาครัฐที่มีต่อ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  

 

- การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศส่ง
ผลกระทบต่อการจัดหาน้ าดิบและเพ่ิม
ต้นทุนการผลิต 

- ภัยพิบัติทางธรรมชาติและโรคระบาด
สร้างความท้าทายในการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่องและการรักษาคุณภาพน้ า 

- การเปลี่ยนแปลงทางด้านสภาพภูมิอากาศ
และการเกิดภัยพิบัติอาจส่งผลเชิงลบ    
ต่อการด าเนินงานวิจัยและพัฒนาในด้าน
ต่าง ๆ 
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PESTEL Analysis  ปัจจัยภายนอกองค์กร 

ปัจจัยเชิงบวก ปัจจัยเชิงลบ 

Environmental: 
สภาพแวดล้อมด้าน
สิ่งแวดล้อม (  อ) 

- สถานการณ์ด้านวิกฤติสิ่งแวดล้อม              
การเปลี่ยนแปลงทางด้านสภาพภูมิอากาศ 
การเกิดภัยพิบัติทางธรรมชาติ และโรค
อุบัติใหม่ที่เพ่ิมมากข้ึน ส่งผลให้เกิด
ความต้องการเทคโนโลยีทางเลือก 
ผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง 

- การด าเนินธุรกิจที่ต้องค านึงถึงการผลิต
สินค้าที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การกีดกัน
ทางการค้าโดยอาศัยประเด็นผลกระทบ
สิ่งแวดล้อม 

 

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

- พ.ร.บ. ทรัพยากรน้ า พ.ศ. 2561 สนับสนุน
การบูรณาการการจัดการทรัพยากรน้ า 
ซึ่งเอ้ือต่อการด าเนินงานของ กปภ. 

- กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาอย่าง
ยั่งยืนสอดคล้องกับภารกิจของ กปภ. ใน
การให้บริการน้ าประปาที่มีคุณภาพและ
เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม 

- การก าหนดกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการ
ป้องกันผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม ส่งผล
ให้ตลาดมีความต้องการเทคโนโลยีที่
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมมากขึ้น  

- การก าหนดกฎหมายที่สนับสนุนด้าน
การด าเนินงานของ กปภ. 

- กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการควบคุมและ
ตรวจสอบการใช้งบประมาณอาจท าให้
การด าเนินงานมีความล่าช้า 

- ความซับซ้อนของกฎหมายในแต่ละพ้ืนที่ 
เช่น กฎหมายป่าสงวน อาจเพ่ิมความ
ยุ่งยากในการขยายเขตให้บริการ 

 

 
การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข งขัน   
         กปภ.วิเคราะห์สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน ด้วยเครื่องมือ 5 
Force Model  ซึ่งประกอบด้วย 5  ปัจจัย ดังนี้ 
         1. ภัยคุกคามจากคู แข งรายใหม  (Threat of New Entrants) 
 โครงสร้างของกิจการน้ าประปาในประเทศไทย ตาม
ประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 58 ลงวันที่ 26 มกราคม พ.ศ. 2515 ซึ่งได้
ก าหนดไว้ใน “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
เพ่ือจ าหน่ายจึงเข้าข่ายที่ต้องปฏิบัติตาม ปว.58ฯ ตามปว.58ฯ “ข้อ 6 ในกรณีที่มีกฎหมายเฉพาะว่าด้วยกิจการ
ตามที่ระบุไว้ในข้อ 3 หรือข้อ 5  การประกอบกิจการดังกล่าวให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยกิจการนั้น”  

ดังนั้น การประปานครหลวงที่มีพระราชบัญญัติการประปานครหลวง พ.ศ. 2510 การประปา
ส่วนภูมิภาคที่มีพระราชบัญญัติการประปาส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2522 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งได้แก่
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องค์การบริหารส่วนต าบลและเทศบาลที่มีพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496  การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศ
ไทยที่มีพระราชบัญญัติการนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2522 ซึ่งได้ก าหนดให้หน่วยงานดังกล่าวสามารถ
ผลิตน้ าประปาเพ่ือจ าหน่ายได้ จึงไม่ต้องปฏิบัติตาม ปว.58ฯ และตาม “ข้อ 11 ให้กระทรวงมหาดไทยมีอ านาจและ
หน้าที่เกี่ยวกับกิจการรถรางการประปาการไฟฟ้า...” เนื่องจากภารกิจในการจัดหาน้ าสะอาดในชุมชนเป็นบทบาทและ
หน้าที่หนึ่งซึ่งรัฐจะต้องส่งเสริมให้ประชาชนได้มีน้ าสะอาดส าหรับเป็นน้ าดื่มและน้ าใช้อย่างเพียงพอการถ่ายโอนภารกิจ
ในการจัดท าระบบน้ าสะอาดถือเป็นภารกิจด้านโครงสร้างพ้ืนฐานที่ส าคัญภารกิจหนึ่งและภารกิจดังกล่าวยังเกี่ยวข้องกับ
ภารกิจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามที่กฎหมายก าหนด 

จากการแบ่งเขตพ้ืนที่การให้บริการและการกระจายอ านาจดังกล่าวจึงไม่พบปัญหาภัยคุกคามจากการ
คู่แข่งรายใหม ่โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การประปานครหลวงซึ่งรับผิดชอบให้บริการใน 3 จังหวัดคือ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี 
และสมุทรปราการ แต่ส าหรับในพ้ืนที่ให้บริการของท้องถิ่นบางแห่ง ด้วยข้อจ ากัดด้านทรัพยากร จึงได้ให้ กปภ. เข้าไป
บริหารจัดการประปาโดยวางท่อขยายเขตให้บริการประชาชนในพ้ืนที่ ดังนั้น ประชาชนในพ้ืนที่ดังกล่าวจึงมีทางเลือกว่า
จะใช้น้ าประปาของ กปภ. หรือน้ าประปาของท้องถิ่น  อปท. จึงนับได้ว่าเป็นคู่แข่งของ กปภ.  ทั้งนี้ ปัจจุบันหน่วยงาน
ท้องถิ่นได้รับงบประมาณสนับสนุนจากรัฐบาลเพ่ือด าเนินกิจการรวมถึงการปรับปรุงระบบประปาจึงมีศักยภาพในการ
บริหารกิจการประปามากขึ้น และยังสามารถจ้างเอกชนเข้ามาผลิตและบริหารจัดการน้ าประปาได้   นอกจากนี้ ยังมีใน
ส่วนของนิคมอุตสาหกรรมซึ่งสามารถผลิตน้ าประปาได้ จึงนับได้ว่าเป็นคู่แข่งของ กปภ. ด้วยเช่นกัน รวมถึงในบางพ้ืนที่
ยังมีคู่แข่งคือผู้ผลิตน้ าประปาเอกชนที่เข้ามาด าเนินกิจการประปาตาม ตาม พ.ร.บ. การร่วมลงทุนระหว่างรัฐและเอกชน 
พ.ศ. 2562 โดยผู้ผลิตน้ าประปาเอกชนมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยเนื่องจากมีงบประมาณด าเนินการสูง ในขณะที่ กปภ .          
มีอุปสรรคปัญหาจากการขายน้ าราคาต่ ากว่าต้นทุนส าหรับลูกค้าประเภทที่อยู่อาศัยตามพันธกิจเพ่ือสังคมและ          
การยกระดับคุณภาพชีวิตประชาชนให้สามารถเข้าถึงน้ าประปาสะอาดได้มาตรฐานและถูกสุขอนามัย  

ทั้งนี้ หากมีการเปลี่ยนแปลงนโยบายที่ให้อ านาจแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากขึ้นในการ
จัดการทรัพยากรน้ า อาจส่งผลให้เกิดผู้ให้บริการน้ าประปารายใหม่ในระดับท้องถิ่น  รวมถึงการพัฒนา
เทคโนโลยีการผลิตน้ าสะอาด หรือเทคโนโลยีใหม่ๆ ที่อาจท าให้เกิดผู้ผลิตรายย่อยที่สามารถผลิตน้ าสะอาดได้
ในราคาที่ต่ าลง เช่น ระบบกรองน้ าขนาดเล็กที่มีประสิทธิภาพสูง ซึ่งอาจเป็นทางเลือกใหม่ส าหรับชุมชนหรือ
หมู่บ้านจัดสรร หรือแม้แต่อาจท าให้เกิดผู้ให้บริการรายใหม่ที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านซึ่งเป็นนวัตกรรมด้าน
การจัดการน้ า เช่น ระบบ Smart Water Management หรือ IoT ในการจัดการน้ า รวมถึงการพัฒนา       
แหล่งน้ าทางเลือก เช่น เทคโนโลยีการดึงความชื้นจากอากาศ หรือการน าน้ าทะเลมาผลิตเป็นน้ าจืด อาจท าให้
เกิดผู้ให้บริการน้ ารูปแบบใหม่ จึงถือว่าเป็นภัยคุกคามใหม่ของ กปภ. นอกจากหน่วยงานคู่แข่งในปัจจุบัน 
กล่าวคือการเข้ามาของคู่แข่งด้านน้ าประปาในประเทศไทยสามารถเกิดขึ้นได้จากนโยบายภาครัฐ และความ
พร้อมของหน่วยงานที่จะมาลงทุน เทคโนโลยีในการผลิต ลิขสิทธิ์ สิทธิบัตร หรือความเชี่ยวชาญต่าง ๆ  

จากการส ารวจความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกค้าต่อน้ าประปาพบว่า ประชาชนยอมรับว่า
น้ าประปาของ กปภ. มีคุณภาพได้มาตรฐาน แต่สาเหตุที่ยังใช้น้ าประปาท้องถิ่นเนื่องจากปัจจัยราคาค่าน้ าและ
ค่าธรรมเนียมการให้บริการของ กปภ. ดังนั้น การจูงใจให้ประชาชนมาใช้น้ าประปาของ กปภ. จึงต้องใช้จุดแข็ง
เป็นจุดขาย โดยให้ประชาชนเห็นถึงความคุ้มค่าด้านความสะอาดของน้ าประปาซึ่งส่งผลต่อต้นทุนการผลิตน้ าประปาและ
ราคาของน้ าประปา  และการจัดโปรโมชันลดค่าติดตั้งประปาใหม่ให้แก่กลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคต 
         2. อ านาจ  อรองของคู ค้า (Bargaining Power of Suppliers) 
                      ในกระบวนการผลิตน้ าประปา วัตถุดิบที่ใช้จะเป็นสินค้าเกี่ยวกับเทคโนโลยีและสารเคมี
วิทยาศาสตร์ ซึ่งมิใช่สิ่งหายากและไม่ได้เปลี่ยนแปลงบ่อย โดยมีบริษัทผู้ส่งมอบหลายแห่งที่จ าหน่ายวัตถุดิบ
ดังกล่าว ในขณะที่มีหน่วยงานที่ผลิตและส่งจ่ายน้ าประปามีเพียงน้อยราย ด้วยเหตุนี้ อ านาจต่อรองของคู่ค้าจึง
อยู่ในระดับต่ า อย่างไรก็ตาม สถานการณ์นี้อาจเปลี่ยนแปลงได้ในบางกรณีที่มีบริษัทน าเสนอเทคโนโลยี
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สมัยใหม่หรือนวัตกรรมเก่ียวข้องกับการผลิตและส่งจ่ายน้ าประปาที่ทันสมัยกว่าบริษัทอ่ืนในตลาด จะมีอ านาจ
ต่อรองสูงขึ้น เนื่องจากภารกิจของ กปภ. มุ่งเน้นการใช้เทคโนโลยีในการบริหารจัดการระบบผลิตและจ่ายน้ าที่
ทันสมัยเพ่ือยกระดับการให้บริการลูกค้า ซึ่งหากนโยบายของ กปภ. มีการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีในการผลิต
น้ าประปา อาจจะกระทบต่อต้นทุนการผลิตและการด าเนินงานได้  
 อย่างไรก็ตาม ถึงแม้ว่าวัตถุดิบส่วนใหญ่จะเป็นสารเคมีและเทคโนโลยีที่มีผู้ขายหลายราย แต่
แหล่งน้ าดิบถือเป็นวัตถุดิบหลักที่ส าคัญ การพ่ึงพาแหล่งน้ าดิบจากหน่วยงานเฉพาะ เช่น กรมชลประทาน อาจ
ส่งผลต่ออ านาจต่อรองของ กปภ. นอกจากนี้ ความผันผวนของราคาพลังงานก็เป็นปัจจัยส าคัญ เนื่องจาก
กระบวนการผลิตและจ่ายน้ าประปาต้องใช้พลังงานมาก การเปลี่ยนแปลงของราคาพลังงานจึงมีผลกระทบสูง
ต่อต้นทุนการด าเนินงาน อีกทั้ง บริษัทที่พัฒนาเทคโนโลยีเฉพาะทางส าหรับการบ าบัดน้ าหรือการตรวจสอบ
คุณภาพน้ าอาจมีอ านาจต่อรองสูง เนื่องจากมีผู้ให้บริการน้อยราย และแม้ว่าสารเคมีส่วนใหญ่จะหาได้ง่าย แต่
สารเคมีบางชนิดที่จ าเป็นต่อกระบวนการผลิตอาจมีความเสี่ยงจากการขาดแคลนในบางช่วง ซึ่งอาจเพ่ิมอ านาจ
ต่อรองให้กับผู้จัดหา 
 ส าหรับด้านระเบียบการจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงานรัฐอาจจ ากัดความยืดหยุ่นในการเลือกผู้
จัดหา ซึ่งอาจส่งผลต่ออ านาจต่อรองของ กปภ. ในขณะเดียวกัน ในกรณีที่ต้องใช้บริการจากผู้เชี่ยวชาญเฉพาะ
ทาง เช่น ด้านการวิเคราะห์คุณภาพน้ าขั้นสูง หรือการบ ารุงรักษาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ อาจท าให้ผู้ให้
บริการเหล่านี้มีอ านาจต่อรองสูง  นอกจากนี้ การพัฒนาเทคโนโลยี IoT และ AI ก็มีบทบาทส าคัญ ผู้ให้บริการ
เทคโนโลยีขั้นสูง เช่น ระบบ Smart Water Management ที่ใช้ IoT และ AI อาจมีอ านาจต่อรองสูงขึ้น 
เนื่องจากเป็นเทคโนโลยีที่ซับซ้อนและมีผู้ให้บริการจ ากัด ซึ่งสอดคล้องกับแนวโน้มการพัฒนาเทคโนโลยีใน
อุตสาหกรรมน้ าประปา 
               3. อ านาจ  อรองของลูกค้า (Bargaining Power of Buyers) 

น้ าประปาเป็นกิจการของรัฐที่มีการแบ่งพ้ืนที่ให้บริการระหว่างนครหลวงและภูมิภาคอย่าง
ชัดเจน แม้จะมีการกระจายอ านาจตามกฎหมาย พ.ร.บ. แต่ด้วยความพร้อมในการบริหารจัดการที่ กปภ. มี
มากกว่าหน่วยงานท้องถิ่นท าให้การให้บริการน้ าประปามีลักษณะผูกขาด ส่งผลให้โดยทั่วไปแล้วลูกค้ามีอ านาจ
ต่อรองต่ า เนื่องจากประชาชนไม่มีทางเลือกอ่ืน อย่างไรก็ตาม ในพ้ืนที่ที่มีทรัพยากรน้ าจากธรรมชาติสมบูรณ์
เพียงพอและมีคุณภาพดี รวมถึงในพ้ืนที่ที่มีระบบประปาท้องถิ่นและนิคมอุตสาหกรรมให้บริการ ลูกค้าอาจมี
อ านาจต่อรองสูงขึ้น  

นอกจากนี้ ความแตกต่างของกลุ่มลูกค้าเป็นปัจจัยส าคัญที่ต้องค านึงถึง แม้ว่าโดยทั่วไปลูกค้า
จะมีอ านาจต่อรองต่ า แต่ลูกค้าภาคอุตสาหกรรมขนาดใหญ่อาจมีอ านาจต่อรองสูงกว่าลูกค้าครัวเรือน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งลูกค้าที่ต้องพ่ึงพาน้ าประปาในกระบวนการผลิตอย่างมาก อาจมีอ านาจต่อรองสูงในการ
เรียกร้องคุณภาพหรือปริมาณน้ าที่เหมาะสม ดังนั้น ความตระหนักด้านคุณภาพน้ าของลูกค้าที่เพ่ิมขึ้นอาจ
น าไปสู่การเรียกร้องมาตรฐานที่สูงขึ้น ซึ่งเพ่ิมแรงกดดันต่อ กปภ. นอกจากนี้ การรวมกลุ่มของชุมชนอาจเพ่ิม
อ านาจต่อรองในการเรียกร้องบริการหรือคุณภาพน้ าที่ดีข้ึน ในขณะที่ในบางพ้ืนที่ ลูกค้าอาจมีทางเลือกอ่ืน เช่น 
น้ าบาดาล หรือระบบกรองน้ าส่วนตัว ซึ่งอาจเพ่ิมอ านาจต่อรองเช่นกัน  อีกทั้ง นโยบายภาครัฐที่เน้นการ
คุ้มครองผู้บริโภคอาจเพ่ิมอ านาจต่อรองให้กับลูกค้าโดยอ้อม ในขณะที่การใช้สื่อสังคมออนไลน์ในการแสดง
ความคิดเห็นหรือร้องเรียนก็อาจเพ่ิมอ านาจต่อรองของลูกค้าได้เช่นกัน ความต้องการที่หลากหลายของลูกค้า 
เช่น ความต้องการน้ าที่มีคุณภาพสูงกว่ามาตรฐานทั่วไป อาจเป็นทั้งความท้าทายและโอกาสในการพัฒนา
บริการพิเศษของ กปภ. 

และถึงแม้น้ าประปาจะเป็นสิ่งจ าเป็น แต่ความยืดหยุ่นของอุปสงค์ก็เป็นปัจจัยที่ต้องค านึงถึง 
ในบางกรณี ลูกค้าอาจปรับลดการใช้น้ าได้ ซึ่งอาจส่งผลต่อรายได้ของ กปภ. นอกจากนี้ ลูกค้าที่ให้ความส าคัญ
กับความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมอาจมีอ านาจต่อรองในการเรียกร้องให้ กปภ. ด าเนินการอย่าง
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รับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมมากข้ึน โดยสรุป แม้ว่าโดยทั่วไปอ านาจต่อรองของลูกค้าจะอยู่ในระดับไม่มากนัก
แต่ปัจจัยต่างๆ ที่กล่าวมาข้างต้นอาจส่งผลให้อ านาจต่อรองของลูกค้าเพ่ิมขึ้นในบางสถานการณ์ ซึ่ง กปภ. จ าเป็นต้อง
ตระหนักและปรับตัวเพ่ือตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปของลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 

4. ภัยคุกคามจากสินค้าทดแทน (Threat of Substitute Products) 
ถึงแม้ลูกค้าจะมีโอกาสในการเลือกแหล่งของน้ าเพ่ือน ามาใช้อุปโภคบริโภคนอกเหนือจาก

น้ าประปาของ กปภ. เช่น น้ าฝน น้ าบาดาล น้ าผิวดิน แต่ก็ไม่ถือว่าเป็นภัยคุกคามที่รุนแรง เนื่องจากแหล่งน้ า
เหล่านี้ไม่มีความแน่นอนทั้งในเชิงคุณภาพน้ าและปริมาณน้ า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านคุณภาพ ซึ่งน้ าจาก
แหล่งอ่ืนอาจไม่ถูกสุขอนามัยและมีความผันแปรตามสภาพแวดล้อม หากอุปโภคบริโภคอาจส่งผลเสียต่อ
สุขภาพ  อย่างไรก็ตาม กปภ. สามารถพิจารณาสินค้าทดแทนในมุมมองของการใช้ประโยชน์ เช่น การใช้ซ้ า 
(Reuse) การน าน้ ามาผ่านกระบวนการเพื่อน ามาใช้อีกครั้ง (Recycle) และน าไปใช้ประโยชน์ทางอื่น เช่น 
รดน้ าต้นไม้ ซึ่งจะส่งผลต่อปริมาณการซื้อน้ าจาก กปภ. นอกจากนี้ ส าหรับสินค้าทดแทนคือน้ าดื่มบรรจุขวด
อาจมีคุณภาพที่ดีและลูกค้ามีก าลังซื้อ แต่ก็เพ่ือการบริโภคเท่านั้นเนื่องจากมีราคาสูงกว่าน้ าประปาของ กปภ. มาก 

นอกจากนี้ เทคโนโลยีการกรองน้ าในครัวเรือนที่มีประสิทธิภาพสูงและราคาถูกลง อาจท าให้
ลูกค้าเลือกใช้น้ าจากแหล่งอ่ืนและกรองเองมากขึ้น ในขณะที่ภาคอุตสาหกรรมอาจลงทุนในระบบบ าบัดและ       
รีไซเคิลน้ าเพ่ือลดการพ่ึงพาน้ าประปา อีกทั้ง การพัฒนาระบบประปาชุมชนขนาดเล็กที่มีประสิทธิภาพสูงอาจ
เป็นทางเลือกส าหรับชุมชนห่างไกล ในขณะที่แนวโน้มการบริโภคน้ าที่มีคุณสมบัติพิเศษ เช่น น้ าด่าง น้ าแร่ 
อาจส่งผลต่อการบริโภคน้ าประปาโดยตรง และอุตสาหกรรมบางประเภทอาจพัฒนาเทคโนโลยีที่ใช้น้ าทะเล
แทนน้ าจืดในกระบวนการผลิต และอาคารสมัยใหม่อาจมีระบบหมุนเวียนน้ าใช้ภายในอาคาร ลดการพ่ึงพา
น้ าประปาจากภายนอก อีกประเด็นที่ส าคัญคือเทคโนโลยีการเก็บและบ าบัดน้ าฝนที่ดีขึ้นอาจท าให้บางพ้ืนที่
พ่ึงพาน้ าฝนมากขึ้น และการเพ่ิมขึ้นของตู้น้ าดื่มหยอดเหรียญที่มีคุณภาพสูงในชุมชนอาจลดการบริโภค
น้ าประปาโดยตรง นอกจากนี้ การพัฒนาเทคโนโลยีการผลิตน้ าจืดจากน้ าทะเลที่มีต้นทุนต่ าลงอาจเป็น
ทางเลือกในพ้ืนที่ชายฝั่งด้วยเช่นกัน  ส าหรับภาคเกษตรกรรม เทคโนโลยีการเกษตรที่ใช้น้ าน้อยลงหรือใช้น้ า
หมุนเวียนอาจลดความต้องการน้ าประปา และแนวโน้มการตระหนักถึงการประหยัดน้ าอาจส่งผลให้ปริมาณ
การใช้น้ าประปาลดลงโดยรวม 

โดยสรุปคือ ถึงแม้ว่าสินค้าทดแทนเหล่านี้จะไม่สามารถทดแทนน้ าประปาได้อย่างสมบูรณ์ แต่ 
กปภ. ควรติดตามการพัฒนาเทคโนโลยีและแนวโน้มการใช้น้ าอย่างใกล้ชิด เพ่ือปรับตัวและพัฒนาบริการให้
สอดคล้องกับความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปของลูกค้าและภาคอุตสาหกรรม รวมถึงการพิจารณาโอกาสในการ
ขยายบริการไปสู่การจัดการน้ าแบบครบวงจร เพ่ือรักษาความสามารถในการแข่งขันและความยั่งยืนขององค์กร
ในระยะยาวต่อไป  

5. การแข งขันของธุรกิจภายในอุ สาหกรรม (Rivalry Among Existing Competitors) 
ในประเทศไทยมหีน่วยงานผู้ให้บริการน้ าประปา  เช่น การประปานครหลวง การประปาส่วน

ภูมิภาค องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประปาหมู่บ้าน และบริษัทเอกชน มีวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน ทั้งในด้าน
พ้ืนที่ให้บริการและราคา ซึ่งแต่ละหน่วยงานมีจุดเด่นและจุดด้อยที่แตกต่างกัน ธุรกิจน้ าประปาเป็นธุรกิจกึ่ง
ผูกขาดและถูกควบคุมด้วยพระราชบัญญัติที่เกี่ยวข้องหลายฉบับ ซึ่งก าหนดให้หน่วยงานดังกล่าวสามารถผลิต
น้ าประปาเพ่ือจ าหน่ายได้ จึงถือเป็นคู่แข่งภายในอุตสาหกรรมเดียวกัน ซึ่งในสภาวะการแข่งขันนี้ กปภ. ต้อง
เตรียมความพร้อมรองรับและปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตจากสภาพแวดล้อมภายนอก 
เช่น นโยบายรัฐบาล กฎหมาย และกฎระเบียบต่างๆ รวมถึงเทคโนโลยี เนื่องจากคู่แข่งในอุตสาหกรรม
น้ าประปามีการพัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลา กปภ. จึงต้องเพ่ิมศักยภาพการแข่งขันโดยยกระดับการให้บริการให้
สามารถตอบสนองเกินความคาดหวังของลูกค้าประชาชน เพ่ือสร้างความผูกพันภักดีต่อ กปภ. และสร้างความ
เชื่อมั่นต่อสาธารณชนเพ่ือรับมือกับการแข่งขันที่อาจทวีความรุนแรงขึ้นในอนาคต  เช่น การใช้กลยุทธ์สร้าง
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พันธมิตรทางธุรกิจ โดยพิจารณาความร่วมมือกับหน่วยงานท้องถิ่นหรือภาคเอกชนในรูปแบบต่างๆ เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพและขยายการให้บริการ ควบคู่ไปกับการขยายบริการเสริม เช่น การให้ค าปรึกษาด้านการ
ประหยัดน้ า หรือการจัดการน้ าเสียส าหรับภาคอุตสาหกรรม รวมถึงการปรับปรุงภาพลักษณ์องค์กร โดยสื่อสาร
และสร้างการรับรู้ถึงคุณภาพและความรับผิดชอบต่อสังคมของ กปภ. เพ่ือเสริมสร้างความเชื่อมั่นและความ
ภักดีของลูกค้า พร้อมทั้งลงทุนในการพัฒนาทรัพยากรบุคคลเพ่ือยกระดับคุณภาพการบริการและการจัดการ 

นอกจากนี้ ยังต้องเตรียมความพร้อมและมีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายที่เกี่ยวข้องกับการ
จัดการน้ า เพ่ือปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงของกฎระเบียบ ควบคู่ไปกับการใช้ประโยชน์จากข้อมูลขนาดใหญ่ 
โดยน า Big Data Analytics (BDA)  มาใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้น้ าและปรับปรุงการให้บริการ 
รวมถึงสร้างความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยพัฒนาระบบที่สามารถปรับเปลี่ยนได้ตามความต้องการที่
แตกต่างกันของแต่ละพ้ืนที่ พร้อมทั้งพัฒนาความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน เช่น การจัดการน้ าในพ้ืนที่ห่างไกล หรือ
การจัดการน้ าในภาวะวิกฤต รวมทั้งการสร้างมาตรฐานการให้บริการที่สูงกว่าคู่แข่งเพ่ือสร้างความแตกต่าง 
และการบริหารความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับชุมชน หน่วยงานรัฐ และ
ภาคเอกชนเพื่อเสริมสร้างความแข็งแกร่งในการแข่งขัน 
  นอกจากในมิติของคู่แข่งแล้ว กปภ. ได้ก าหนดคู่เทียบ โดย กปภ. เลือกหน่วยงานรัฐวิสาหกิจในกลุ่ม
สาธารณูปโภคที่มีผลการด าเนินงานดีและมีระบบการบริหารจัดการรายได้การก ากับดูแลของภาครัฐ เช่นเดียวกันกับ 
กปภ. เพ่ือน ามาเป็นคู่เทียบในการบริหารจัดการองค์กร ได้แก่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค การประปานครหลวง และองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น โดยเปรียบเทียบด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ คุณภาพการให้บริการ การควบคุมน้ าสูญเสีย และการ
บริการที่ดีกับการประปานครหลวงและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เนื่องจากมีผลิตภัณฑ์เดียวกับ กปภ. และ
เปรียบเทียบเฉพาะด้านกระบวนการให้บริการกับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค นอกจากนี้การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญที่ส่งผลต่อ
สภาวะการแข่งขันยังท าให้ผู้ผลิตน้ าประปาเอกชนกลายเป็นคู่แข่งที่ส าคัญของ กปภ. อีกด้วย  

ตารางที ่4-5 แสดงคู่เทียบของ กปภ.  

คู เทียบ 
อุ สาหกรรมน  าประปา อุ สาหกรรมอ่ืน 
การประปานครหลวง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

บริษัท ไปรษณีย์ไทย (ปณท.) ผู้ผลิตน้ าประปาเอกชน 

องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น  

 จากการส ารวจทัศนคติของกลุ่มผู้ใช้บริการปัจจุบันและชุมชนในพ้ืนที่รอยต่อที่ กปภ. 
คาดหวังว่าจะเป็นลูกค้าหรือผู้ใช้บริการของ กปภ. ในอนาคตอันใกล้พบว่า ทัศนคติของกลุ่มลูกค้าปัจจุบันและ
กลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคตรับรู้ว่าคุณภาพน้ าประปาของ กปภ. ดีกว่าคุณภาพน้ าของ อปท.    
 ทั้งนี้ จากการสอบถามความคิดเห็นกลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้าปัจจุบันในประเด็นเปรียบเทียบ
บริการระหว่าง 4 หน่วยงาน ได้แก่ 1.การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) 2.การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.)                     
3.บริษัท ไปรษณีย์ไทย (ปณท.) และ 4.องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ในด้านภาพลักษณ์การบริการ 16 
ด้าน โดยลูกค้าให้คะแนนเป็นล าดับที่ ซึ่งแสดงผลได้ดังตาราง 
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ตารางที ่4-6 แสดงผลส ารวจลูกค้าปัจจุบันในการเปรียบเทียบภาพลักษณ์องค์กร  

รายการเปรียบเทียบ กปภ. กฟภ. ป ท. อปท. 

1. คุณภาพน้ าประปา  1   2 

2. ปริมาณน้ าประปา 1   2 

3. ความพร้อมและความเชี่ยวชาญด้านวิเคราะห์และจัดการคุณภาพน้ า  1   2 

4. บุคลากรมีความรู้ ความสามารถในระบบประปา 1   2 
5. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 1 2 3 4 

6. อาคาร-สถานที ่ 1 2 3 4 
7. การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 1 2 3 4 

8. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของเจ้าหน้าที่ 1 2 3 4 

9. การเข้าถึงและความใกล้ชิดประชาชนและชุมชน 1 2 3 4 

10. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 1 2 3 4 

11. ความสะดวกและความหลากหลายของช่องทางรับฟังและรับเรื่องรอ้งเรียน 1 2 3 4 

12. การจัดการข้อร้องเรียน  1 2 3 4 

13. การสนับสนุนด้านข้อมูลสารสนเทศของหน่วยงาน 1 2 3 4 

14. การให้บริการสายด่วน Call Center ของหน่วยงาน 1 2 3 4 

15. การให้บริการผ่าน Application ของหน่วยงาน 1 2 3 4 

16. การให้บริการผ่าน Line Official ของหน่วยงาน 1 2 3 4 

นอกจากนี้ กปภ.ยังได้สอบถามความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่างกลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคต/
ลูกค้าคู่แข่งเกี่ยวกับการเปรียบเทียบบริการระหว่าง 4 หน่วยงาน ด้านภาพลักษณ์การบริการ 16 ด้าน ซึ่งแสดงผล
ได้ดังตาราง 

ตารางที ่4-7 แสดงผลส ารวจลูกค้าคาดหวังในอนาคต/ ลูกค้าคู่แข่งในการเปรียบเทียบภาพลักษณ์องค์กร  

รายการเปรียบเทียบ กปภ. กฟภ. ป ท. อปท. 
1. คุณภาพน้ าประปา  1   2 

2. ปริมาณน้ าประปา  1   2 

3. ความพร้อมและความเชี่ยวชาญด้านวิเคราะห์และจัดการ
คุณภาพน้ า  

1   2 

4. บุคลากรมีความรู้ความสามารถในระบบประปา  1   2 
5. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 1 2 3 4 
6. ด้านอาคารสถานที่ 1 2 3 4 

101 



รายการเปรียบเทียบ กปภ. กฟภ. ป ท. อปท. 
7. การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 1 2 3 4 
8. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของเจ้าหน้าที่ 1 2 3 4 

9. การเข้าถึงและความใกล้ชิดประชาชนและชุมชน 1 2 3 4 

10. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 1 2 3 4 
11. ความสะดวกและความหลากหลายของช่องทางรับฟังและ 
     รับเรื่องร้องเรียน 

1 2 3 4 

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

15. การให้บริการผ่าน Application ของหน่วยงาน 1 4 3 2 

16. การให้บริการผ่าน Line Official ของหน่วยงาน 1 2 4 3 

 

แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญของโลก (เมกะเทรนด์ - Mega Trend) 
1. การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากา  (Climate Change) ก าลังทวีความรุนแรงขึ้นอย่างต่อเนื่อง  

อุณหภูมิเฉลี่ยของโลกเพ่ิมสูงขึ้น ส่งผลให้เกิดสภาวะอากาศรุนแรงสุดขั้ว (Extreme Weather Events) 
บ่อยครั้งขึ้น ไม่ว่าจะเป็นคลื่นความร้อน ภัยแล้ง น้ าท่วม และพายุที่รุนแรง ปรากฏการณ์นี้ก าลังสร้างความท้า
ทายอย่างมากในการจัดการทรัพยากรธรรมชาติ โดยเฉพาะอย่างยิ่งทรัพยากรน้ า และกระตุ้นให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงครั้งใหญ่ในภาคพลังงานและอุตสาหกรรม เพ่ือมุ่งสู่เศรษฐกิจคาร์บอนต่ า (Low-carbon 
Economy) 

2. การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างประชากรโลก (Demographic Shift)  ก าลังเกิดขึ้นในหลาย 
ภูมิภาค  โดยเฉพาะในประเทศพัฒนาแล้วและประเทศก าลังพัฒนาบางประเทศที่ก าลังเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ 
(Aging Society) อย่างรวดเร็ว ในขณะที่บางภูมิภาค เช่น แอฟริกา ยังคงมีประชากรวัยหนุ่มสาวเพ่ิมขึ้น การ
เปลี่ยนแปลงนี้ส่งผลกระทบอย่างมากต่อระบบเศรษฐกิจ สังคม และสาธารณสุข รวมถึงรูปแบบการบริโภคและ
การใช้ทรัพยากรควบคู่ไปกับการเปลี่ยนแปลงประชากร การเร่งตัวของความเป็นเมือง (Rapid Urbanization) 
ก็เป็นอีกหนึ่งแนวโน้มส าคัญ โดยคาดการณ์ว่าภายในปี 2050 ประชากรโลกกว่าร้อยละ 68 จะอาศัยอยู่ในเขต
เมือง สร้างความท้าทายในการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน ที่อยู่อาศัย และการจัดการสิ่งแวดล้อมในเมือง 

3. การปฏิวั ิดิจิทัล (Digital Revolution) ก าลังเปลี่ยนแปลงโลกอย่างพลิกผัน เทคโนโลยีอย่าง  
5G, Internet of Things (IoT), ปัญญาประดิษฐ์ (AI), และ Big Data ก าลังเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน การใช้
ชีวิต และการปฏิสัมพันธ์ของผู้คน การเติบโตของเศรษฐกิจดิจิทัลและ e-Commerce ก าลังท้าทายรูปแบบ
ธุรกิจแบบดั้งเดิม ขณะเดียวกันก็เปิดโอกาสใหม่ๆ ในการสร้างนวัตกรรมและการเติบโตทางเศรษฐกิจ อย่างไรก็
ตาม การพ่ึงพาเทคโนโลยีดิจิทัลที่เพ่ิมขึ้นก็น ามาซึ่งความเสี่ยงด้านความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์ 
(Cybersecurity) และความท้าทายในการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ท าให้เกิดการพัฒนากฎหมายและ
มาตรการด้านความปลอดภัยทางไซเบอร์ในหลายประเทศท่ัวโลก 
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4. การ ระหนักถึงความยั่งยืน (Sustainability Awareness) ก าลังเพ่ิมสูงขึ้นทั่วโลก ผู้บริโภค 
และนักลงทุนให้ความส าคัญกับการด าเนินธุรกิจที่รับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมมากขึ้น ส่งผลให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงในห่วงโซ่อุปทานและรูปแบบการผลิต มุ่งสู่เศรษฐกิจหมุนเวียน (Circular Economy) และการใช้
ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

5. การเปลี่ยนแปลงในภูมิรัฐ าส ร์โลก (Geopolitical Shifts) ก าลังส่งผลต่อความสัมพันธ์ 
ระหว่างประเทศและระเบียบโลก การเติบโตของจีนและประเทศก าลังพัฒนาอ่ืนๆ ก าลังท้าทายดุลอ านาจเดิม 
ขณะที่ความขัดแย้งทางการค้าและภูมิรัฐศาสตร์ในหลายภูมิภาคส่งผลกระทบต่อห่วงโซ่อุปทานโลกและการ
เคลื่อนย้ายของทุนและแรงงาน 

6. การเปลี่ยนแปลงด้านพลังงาน (Energy Transition) โลกก าลังเผชิญกับการเปลี่ยนผ่าน      
ครั้งใหญ่จากพลังงานฟอสซิลไปสู่พลังงานสะอาด พลังงานหมุนเวียนอย่างพลังงานแสงอาทิตย์และลมก าลังมี
ต้นทุนที่ถูกลงและมีประสิทธิภาพสูงขึ้น ขณะที่เทคโนโลยีการกักเก็บพลังงานก็มีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว 
นอกจากนี้ ยังมีความพยายามในการพัฒนาเทคโนโลยีพลังงานรูปแบบใหม่ เช่น พลังงานนิวเคลียร์ฟิวชัน และ
ไฮโดรเจนสีเขียว 

7. การปฏิวั ิด้านชีววิทยา (Biological Revolution) ความก้าวหน้าในด้านเทคโนโลยีชีวภาพ  
เช่น การแก้ไขยีน (Gene Editing), การสังเคราะห์ชีววิทยา (Synthetic Biology) และนาโนเทคโนโลยีชีวภาพ 
ก าลังเปิดโอกาสใหม่ๆ ในการรักษาโรค การเพิ่มผลผลิตทางการเกษตร และการพัฒนาวัสดุใหม่ๆ แต่ก็น ามาซึ่ง
ประเด็นด้านจริยธรรมและความปลอดภัยที่ต้องพิจารณาอย่างรอบคอบ 

8. การเปลี่ยนแปลงในโลกของการท างาน (Future of Work) การพัฒนาของ AI และ 
ระบบอัตโนมัติก าลังเปลี่ยนแปลงลักษณะงานและทักษะที่จ าเป็นในอนาคต เกิดรูปแบบการท างานใหม่ๆ เช่น งาน
ฟรีแลนซ์และงานในเศรษฐกิจแพลตฟอร์ม (Gig Economy) ขณะเดียวกัน การท างานทางไกล (Remote 
Work) ก็กลายเป็นบรรทัดฐานใหม่ส าหรับหลายอุตสาหกรรม 

9. การเพิ่มขึ นของความเหลื่อมล  า (Rising Inequality) ทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศ  
ความเหลื่อมล้ าทางเศรษฐกิจและสังคมก าลังเพ่ิมสูงขึ้น ส่งผลให้เกิดความตึงเครียดทางสังคมและการเมือง 
และกระตุ้นให้เกิดการเรียกร้องนโยบายเพื่อลดช่องว่างทางเศรษฐกิจ 

10. การเปลี่ยนแปลงในระบบการ ึก า (Education Transformation) รูปแบบการเรียนรู้ 
ก าลังเปลี่ยนไปสู่การเรียนรู้ตลอดชีวิต (Lifelong Learning) และการเรียนรู้แบบผสมผสาน (Blended 
Learning) ที่ใช้ทั้งการเรียนแบบออนไลน์และออฟไลน์ เทคโนโลยี AR/VR ก าลังเปิดโอกาสใหม่ๆ ในการสร้าง
ประสบการณ์การเรียนรู้ 

11. การเปลี่ยนแปลงในระบบสุขภาพ (Healthcare Revolution) เทคโนโลยีใหม่  ๆเช่น  
การแพทย์แม่นย า (Precision Medicine), เทเลเมดิซีน (Telemedicine) และการใช้ AI ในการวินิจฉัยโรค 
ก าลังเปลี่ยนแปลงวิธีการให้บริการด้านสุขภาพ ขณะเดียวกัน ก็มีการให้ความส าคัญกับการป้องกันโรคและ
สุขภาพจิตมากข้ึน 

12. การเปลี่ยนแปลงในพฤ ิกรรมผู้บริโภค (Shifting Consumer Behavior) ผู้บริโภครุ่นใหม่ 
ให้ความส าคัญกับประสบการณ์มากกว่าการเป็นเจ้าของ น าไปสู่การเติบโตของเศรษฐกิจแบ่งปัน (Sharing 
Economy) และบริการแบบสมัครสมาชิก (Subscription Services) นอกจากนี้ ยังมีแนวโน้มการบริโภคที่ใส่
ใจสุขภาพและสิ่งแวดล้อมมากข้ึน 

Mega Trends เหล่านี้เป็นปัจจัยน าเข้าที่ส าคัญเพราะจะส่งผลถึงประเทศทั่วโลก รวมถึงประเทศไทย  
ดังนั้นจึงเป็นประเด็นน ามาพิจารณาทบทวนและปรับปรุงยุ ทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 
ปีงบประมาณ 2568-2572 เนื่องจากจะส่งผลกระทบโดยตรงต่อความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้า รวมถึง
ระบบการให้บริการของ กปภ.  ซึ่งสรุปประเด็นส าคัญได้ดังนี้ 
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1. การพัฒนาระบบจดัการน้ าที่มีความยืดหยุ่นและปรับตัวได้ เพ่ือรับมือกับการเปลี่ยนแปลง 
                สภาพภูมิอากาศ 

2. การเตรียมพร้อมรองรับการขยายตัวของเมืองและความต้องการน้ าที่เพ่ิมขึ้นใน
ภาคอุตสาหกรรมและบริการ 

3. การพัฒนาบริการที่เป็นมิตรกับผู้สูงอายุ เนื่องจากประเทศไทยจะเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุอย่าง
สมบูรณ์ 

4. การน าเทคโนโลยี 5G และ IoT มาใช้ในการพัฒนา Smart Water Management 
Systems 

5. การปรับกลยุทธ์องค์กรให้สอดคล้องกับนโยบาย BCG Economy และการลด Carbon 
Footprint  

6. การพัฒนาแพลตฟอร์มดิจิทัลส าหรับการให้บริการลูกค้าและการช าระเงิน ตามแนวทาง e-
Government 

7. การเพ่ิมความเข้มแข็งด้านความม่ันคงปลอดภัยทางไซเบอร์และการปกป้องข้อมูลส่วน
บุคคล 

8. การปรับกลยุทธ์การให้บริการลูกค้าสู่ Digital-First Approach เพ่ือตอบสนองพฤติกรรมผู้บริโภค
ที่เปลี่ยนไป 

9. การลงทุนในนวัตกรรมและเทคโนโลยีสะอาดเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิตและจ่ายน้ า 
 

2. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในองค์กร 
 การน าเครื่องมือ 7S McKinsey มาใช้ในการ

วิเคราะห์สถานภาพภายใน ช่วยให้ กปภ. สามารถมองเห็น
ภาพรวมขององค์กรได้อย่างครอบคลุมและเข้าใจถึงปัจจัยต่างๆ 
ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพและความส าเร็จขององค์กรได้อย่างลึกซึ้ง 
ซึ่งการวิเคราะห์สถานภาพภายในองค์กร โดยเครื่องมือ 7S 
McKinsey ประกอบด้วย 7 ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการ
ทบทวนยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด การวิเคราะห์บริบทองค์กร 
ทิศทางการด าเนินงานของ กปภ. และปัจจัยต่าง ๆ ที่สนับสนุนให้
การด าเนินงานในอนาคตเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
และสอดคล้องกับบริบททั ้งภายในและภายนอกที ่เป็นอยู่ 
โดยมีการเปลี่ยนแปลงของปัจจัยภายใน ดังนี้  

Strategy : กลยุทธ์ 

  ในปี 2567 กปภ. ได้ทบทวนแผนวิสาหกิจของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 ซึ่งก าหนด
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ โดยก าหนดเป็น 4 ประเด็น ได้แก่ SO1 สร้างความเข้มแข็งและรักษามาตรฐาน
ของระบบประปา SO2 สร้างความมั่นคงและยั่งยืนให้กับองค์กร SO3 สร้างความพร้อมของบุคลากร และ 
SO4 ยกระดับความผูกพัน และสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้า  อีกทั้งได้ก าหนดยุทธศาสตร์เพื่อให้สอดรับ
กับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ทั้ง 4 ประเด็น โดยมีการก าหนดยุทธศาสตร์ในการด าเนินงานทั้งสิ ้น 8 
ยุทธศาสตร์ ได้แก่ S1 พัฒนาระบบการผลิตให้เพียงพอ S2 บริหารจัดการน้ าสูญเสีย S3 สร้างความคุ้มค่า
ในการลงทุน S4 ยกระดับการบริหารจัดการองค์กร  S5 สร้างความยั ่งยืน S6 สร้างคุณค่าด้วยดิจิทัล
เทคโนโลยีและนวัตกรรม S7 บริหารและพัฒนาบุคลากร และ S8 สร้างความผูกพันของลูกค้า 
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ทั้งนี้ แผนวิสาหกิจของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 ก าหนดต าแหน่งทางยุทธศาสตร์
แต่ละระยะ เป็น 3 ระยะ คือ ระยะสั้น ปี 2568 รักษามาตรฐานในการให้บริการน้ าประปา ระยะกลาง ปี 
2569-2570 น าเทคโนโลยีดิจิทัลมายกระดับการด าเนินงานเพ่ือสร้างความยั่งยืน ระยะยาว ปี 2571-2572 
มีความคล่องตัวจากกลยุทธ์เพิ่มรายได้ที่หลากหลาย  ซึ่งในส่วนของยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. 
ปีงบประมาณ 2568 - 2572 ก าหนดต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ เป็น 3 ระยะ คือ ระยะสั้น ปี 2568 พัฒนา
ระบบการให้บริการลูกค้าแบบองค์รวม ระยะกลาง ปี 2569-2570 สร้างแพลตฟอร์ม กปภ.สาขาที่ 235 
และพัฒนาระบบแวดล้อมการให้บริการลูกค้าที่ครอบคลุมกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ระยะยาว ปี 2571-2572 
พัฒนาระบบงานด้านลูกค้าและตลลาดที่เพ่ิมคุณค่าและมูลค่าให้องค์กร  
 ประกอบกับยุทธศาสตร์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ก าหนดให้แต่ละกระบวนการท างานที่ส าคัญ ระบุ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ เพื่อบริหารจัดการผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยกระบวนการจัดการ
ด้านลูกค้า การตลาด และการบริการ ระบุผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส าคัญ 7 กลุ่ม คือ 1) ลูกค้า 2) พนักงาน 3) คู่ค้า/ผู้ส่ง
มอบ 4) ชุมชนและสังคม 5) สื่อมวลชน 6) คู่ความร่วมมือ 7) หน่วยงานก ากับดูแล ซึ่งในส่วนของลูกค้าและตลาด 
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 1 ยกระดับบริการสร้างความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. 
ก าหนดยุทธศาสตร์ที่ 2 เพ่ิมคุณค่า กปภ. ต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และยุทธศาสตร์ที่ 3 เสริมสร้าง
ความผูกพันของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งแสดงให้เห็นถึงการมุ่งเน้นให้ความส าคัญกับกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียมากยิ่งขึ้น 
 นอกจากนี้ ในปี 2567 กปภ. ยังได้ก าหนดกลยุทธ์การบริการเชิงรุกของ กปภ. หรือ 5S ซึ่ง
ประกอบด้วย S1: สร้างกลยุทธ์สื่อสาร Strategic Brand Communication S2: บริการด้วยหัวใจ Service 
Ambassador S3: ใส่ใจแก้ปัญหา Service Recovery Plan S4: พัฒนานวัตกรรมบริการ Service Support 
Innovation และ S5: สานสัมพันธ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย Stakeholder Relationship Management โดย
มุ่งหวังยกระดับการสื่อสาร การให้บริการ และการสร้างความผูกพันภักดีของลูกค้าต่อ กปภ. โดยให้
ความส าคัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มและการสร้างความยั่งยืนให้ กปภ. บรรลุวิสัยทัศน์ “มุ่งสู่องค์กรที่เป็น
เลิศและยั่งยืน ด้านการให้บริการและบริหารจัดการน้ าประปา” 
 
 
 
 
 
 
 

 

อีกทั้งในปี 2567 ฝยพ. ยังได้จัดท าแผนการตลาด เพื่อศึกษากลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสม
กับองค์กร ส่งเสริมให้ กปภ. มีรายได้เพ่ิมขึ้นจากลูกค้ารายใหม่ และรักษาฐานลูกค้าปัจจุบันให้เกิดความภักดี  

และเพื่อให้การด าเนินงานบรรลุเป้าหมาย กปภ.ได้มีการระบุประเภทของความเสี่ยง                   
การประเมินความเสี่ยงผ่านมุมมอง ด้านโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยงและผลกระทบ การก าหนดกิจกรรมการ
ควบคุม แผนจัดการความเสี่ยง รวมถึงการติดตามรายงานผลการบริหารความเสี่ยง โดยในปีงบประมาณ 2567 
มีปัจจัยเสี่ยงทั้งหมด 8 เรื่อง ดังตาราง 

 

 

105 



ตารางที่ 4-8 แสดงปัจจัยความเสี่ยง 
ประเภทความเสี่ยง ความเสี่ยง 

ด้านกลยุทธ ์
(Strategic Risk) 

1. การจัดการลดน้ าสูญเสียในระบบจ าหน่ายสูงกว่าเป้าหมาย (S1) 
2. การไม่สามารถด าเนินการสู่ความยั่งยืนได้ตามเป้าหมาย (S2) 

ด้านการปฏิบั ิการ 
(Operational Risk) 

3. การบริหารโครงการขนาดใหญ่ล่าช้า (O1) 
4. การจ าหน่ายน้ าต่ ากว่าเป้าหมาย (O2) 
5. การผลิตน้ าประปาไม่ได้คุณภาพตามมาตรฐานท่ีก าหนด (O3) 
6. การด าเนินงานป้องกันภัยคุกคามทางไซเบอร์ไม่มีประสิทธิผล (O4) 

ด้านการเงิน 
(Financial Risk) 

7. ก าไรจากการด าเนินงาน (EBIDA) ต่ ากว่าเป้าหมาย (F1) 

ด้านกฎระเบียบ 
(Compliance Risk) 

8. การไม่ปฏิบัติตามกฎระเบียบด้านการรับ-จ่ายเงิน (C1) 

 

System  : ระบบ 
ในปี 2567 กปภ. มีการทบทวน Work Systems เพ่ือให้สอดคล้องกับการบรรลุวัตถุประสงค์เชิง

ยุทธศาสตร์และเป้าประสงค์ เพ่ือเป็นกระบวนการในการแสดงความมั่นใจว่าระบบงานของ กปภ. โดยรวม จะ
มีศักยภาพและมีความพร้อมในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ในแต่ระยะ โดยต้องมี การพิจารณา
เป้าประสงค์ที่ก าหนดว่าองค์กรต้องการบรรลุเป้าประสงค์ใดบ้าง รวมถึงต้องการระบบงานใดที่เป็นปัจจัย
ขับเคลื่อนส าคัญ เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์นั้นๆ ซึ่งปัจจุบัน กปภ. มีระบบงานจ านวน 3 
ระบบงาน และกระบวนการที่ส าคัญในปัจจุบันจ านวน 20 กระบวนการ  

ภาพที ่4-2 แสดงระบบงานและกระบวนการท างานที่ส าคัญของ กปภ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  นอกจากนี้ กปภ. ยังได้มีการน าผลประเมินคะแนน Enabler ด้านต่างๆ มาแก้ไขกระบวนการ
ท างานให้มีประสิทธิภาพในการบูรณาการท างานระหว่างผู้เกี่ยวข้องให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้นและเพ่ือ
ก าหนด SLA ของแต่ละ Process งานเพ่ือให้งานนั้นทันต่อการใช้งานและเป็นระบบระเบียบยิ่งขึ้นตามข้อสังเกต
ของการประเมินผลคะแนน Enabler 
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Style : รูปแบบ 
การด าเนินงานของ กปภ. เน้นการบูรณาการความรู้ความสามารถจากหลากหลายฝ่าย เช่น 

สายงาน ผชก. (สกย.) สายงาน รผผ. (ฝยพ.) สายงาน ผชด. (สดพ.) สายงาน รผง. (ฝวง) โดยมีทั้งการท างาน
ตามสายการบังคับบัญชา และการตั้งคณะท างานเฉพาะกิจเพ่ือขับเคลื่อนภารกิจส าคัญ ปัจจุบันมีคณะท างานที่
เกี่ยวข้องกับภารกิจด้านลูกค้าและการตลาดดังนี้ 

1) คณะท างาน Enabler ด้าน 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า เพ่ือขับเคลื่อนการ
ด าเนินงานด้าน Core Business Enablers ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า ให้สามารถด าเนินงานได้อย่าง
ต่อเนื่อง และครอบคลุมทุกกระบวนการท างานที่เก่ียวข้อง 

2) คณะกรรมการก ากับกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยง การปฏิบัติตามกฎระเบียบ (GRC) ซึ่งมี
ผู้ว่าการเป็นประธานกรรมการ เพ่ือเพ่ือบูรณาการแผน GRC และแผนงานด้านต่างๆ ได้แก่  

ด้านการก ากับดูแลกิจการที่ดี การบริหารจัดการความยั่งยืนการเสริมสร้างคุณธรรม จริยธรรม 
จรรยาบรรณ (Corporate Governance: CG)  

ด้านการบริหารความเสี่ยง การควบคุมภายใน และการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ (Risk 
Management : RM-IC)  

ด้านการปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง (Compliance : C)  
ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder Management : SM)  
ด้านการบริหารจัดการลูกค้าและตลาด (Customer Management : CM)  
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและสิงแวดล้อม (Corporate Social Responsibility : CSR) 

3) คณะท างานพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล เพื่อพัฒนาการให้บริการด้านการติดต่อ
ธุรกรรมของลูกค้ากับ กปภ. สอดคล้องกับรูปแบบการด าเนินชีวิตของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงไปในยุคดิจิทัล 

4) คณะท างานย่อยพัฒนาระบบ PWA Line Official เพ่ือให้ กปภ. สามารถพัฒนาประสิทธิภาพ
การให้บริการผ่านช่องทาง PWA LINE Official @pwathailand เพ่ือให้เกิดประสิทธิผลสูงสุดแก่ลูกค้า 

5) คณะท างานออกแบบทบทวนและปรับปรุงกระบวนการท างานที่ส าคัญของ กปภ. เพ่ือ
ออกแบบและทบทวนกระบวนการท างานที่ส าคัญให้ครอบคลุมตามภารกิจ สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจและ
สามารถขับเคลื่อนเป้าหมายตัวชี้วัดขององค์กร. 

6) คณะท างานสนับสนุนการจัดการความรู้และนวัตกรรมของ กปภ. ด้านที่ 4 คณะท างานย่อย
ด้านการบริการและลูกค้า เพ่ือจัดการความรู้ การสร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้ การจัดการนวัตกรรมของ กปภ. ให้
สามารถด าเนินการได้อย่างเป็นรูปธรรมและมีประสิทธิภาพ 

7) คณะท างานส่งเสริมภาพลักษณ์และบริการตามมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการ
สะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) เพ่ือบริหารจัดการและก าหนดแนวทางการด าเนิน
โครงการประปาสะดวก เพ่ือยกระดับการให้บริการตามมาตรฐานของ กปภ. และตามมาตรฐานศูนย์ราชการ
สะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) รวมถึงส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีดีให้ กปภ. 

8) คณะท างานเพ่ือขับเคลื่อนความยั่งยืนองค์กรของ กปภ. เพ่ือให้กระบวนการบริหารจัดการ
ความยั่งยืนของ กปภ. มีการก าหนดนโยบาย แนวปฏิบัติ แผนแม่บทระยะยาวและแผนปฏิบัติการ ที่มีโครงการ/
กิจกรรม ตัวชี้วัดและเป้าหมายที่สอดคล้องกับเป้าหมายการพัฒนาที่ยังยืน (5DGs) ขององค์การสหประชาชาติ 
นโยบายรัฐบาลและหน่วยงานก ากับดูแล รวมถึงทิศทาง กลยุทธ์ ยุทธศาสตร์ของ กปภ. และสอดรับกับมาตรฐาน
ที่เป็นที่ยอมรับตามบริบทขององค์กรอย่างเป็นรูปธรรม 
รายละเอียดดังภาคผนวก ฉ 
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  ทั้งนี้ ผู้บริหารของ กปภ. เป็นผู้บริหารที่เปิดใจรับฟังความคิดเห็นพนักงานทุกๆคน และมีการ
ร่วมกันก าหนดทิศทางองค์กรให้ไปสู่ความยั่งยืน ส่งผลให้การท างานระหว่างสายงานภายในองค์กรนั้นเป็นไป
อย่างราบรื่น นอกจากนี้ กปภ. ให้ความส าคัญกับการสื่อสารภายในเพ่ือสร้างความเข้าใจในทิศทางและ
เป้าหมายขององค์กรอย่างชัดเจน ตัวอย่างเช่น การจัดประชุมสนทนายามเช้าเป็นประจ า เพ่ือส่งเสริมให้
ผู้บริหารและพนักงานมีพฤติกรรมตามค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กร รวมถึงส่งเสริมให้หน่วยงานร่วมกันเรียนรู้ 
แลกเปลี่ยนประสบการณ์การท างานและเสริมสร้างความผูกพันระหว่างกันมากขึ้น  ท าให้เกิดนวัตกรรมใหม่ๆ 
และเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน นอกจากนี้ การประชุมรายไตรมาสกับผู้บริหารระดับสูง ที่ก ากับดูแล
หน่วยงานส่วนภูมิภาค (รปก.1-5) ยังช่วยให้พนักงานทุกคนรู้สึกมีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการพัฒนา
องค์กร 

Structure : โครงสร้าง 
กปภ. มีโครงสร้างองค์กรแบบสายตรงที่ชัดเจน โดยแบ่งส่วนงานตามสายงานและระดับอ านาจ

หน้าที่ เพ่ือให้การบริหารจัดการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ โดยก าหนดอ านาจหน้าที่และแบ่งส่วนงานการ
บริหารจัดการองค์กรตามโครงสร้างการบริหารของ กปภ. ประกอบด้วย ผู้ว่าการการประปาส่วนภูมิภาค รอง
ผู้ว่าการ 9 สายงาน คือ รองผู้ว่าการ (แผนยุทธศาสตร์) รองผู้ว่าการ (การเงิน) รองผู้ว่าการ (วิชาการ) รองผู้ว่าการ 
(ทรัพยากรบุคคลและบริหารองค์กร) และรองผู้ว่าการ (ปฏิบัติการ 1 - 5) นอกจากนี้ยังมีผู้ช่วยผู้ว่าการซึ่งขึ้น
ตรงต่อผู้ว่าการ 5 สายงาน ได้แก่ ผู้ช่วยผู้ว่าการ (ก ากับกิจการและความยั่งยืน) ผู้ช่วยผู้ว่าการ (สื่อสารองค์กร
และลูกค้าสัมพันธ์) ผู้ช่วยผู้ว่าการ (ดิจิทัลและสารสนเทศ) ผู้ช่วยผู้ว่าการ (ควบคุมน้ าสูญเสีย) และผู้ช่วยผู้ว่าการ 
(ส านักตรวจสอบ) รายละเอียดแสดงดังภาพ 

ภาพที่ 4-3 แสดงโครงสร้างการบริหารงานของ กปภ.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ปัจจุบัน กปภ.มีโครงสร้างองค์กรที่รองรับด้านลูกค้าและการตลาดคือกองลูกค้าสัมพันธ์ สังกัด

สายงานผู้ช่วยผู้ว่าการ (สื่อสารองค์กรและลูกค้าสัมพันธ์) และกองพัฒนาธุรกิจและการตลาด สังกัดสายงานรอง
ผู้ว่าการ (แผนยุทธศาสตร์)  

ส าหรับการจัดท ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด ด าเนินการผ่านคณะกรรมการก ากับกิจการที่ดี 
การบริหารความเสี่ยง การปฏิบัติตามกฎระเบียบ (GRC) และคณะอนุกรรมการก ากับกิจการที่ดี การบริหาร
ความเสี่ยง การปฏิบัติตามกฎระเบียบ การบริหารผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และความรับผิดชอบต่อสังคม มีอ านาจ
หน้าที่ในการพิจารณา/ทบทวนให้ความเห็นชอบนโยบาย แนวปฏิบัติ ยุทธศาสตร์ แผนแม่บท แผนปฏิบัติการ
ประจ าปี ให้มีความเหมาะสม สอดคล้องตามแนวปฏิบัติสากล และเกณฑ์ประเมินผลการด าเนินงานรัฐวิสาหกิจ 
(SE-AM) เพ่ือน าเสนอคณะกรรมการการประปาส่วนภูมิภาคทราบ/พิจารณา ในด้านต่างๆ ได้แก่ ด้านการก ากับ
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ดูแลกิจการที่ดี การสนองบทบาทภาครัฐ การตลาดที่เป็นธรรม การก ากับดูแลกิจการที่ดี สิทธิผู้ถือหุ้น                
การบริหารจัดการความยั่งยืน รายงานการพัฒนาความยั่งยืน การเสริมสร้างคุณธรรม จริยธรรม จรรยาบรรณ 
ความโปร่งใส ความรับผิดชอบต่อสังคมในกระบวนการท างาน (CSR in Process) ด้านการบริหารความเสี่ยง                
การควบคุมภายใน และการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ ด้านการปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับที
เกี่ยวข้อง (Compliance) ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ด้านการบริหารจัดการลูกค้าและ
ตลาด และด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม (CSR After Process) ซึ่งรวมไปถึงยุทธศาสตร์ลูกค้า
และตลาดของ กปภ. อีกทั้งยังได้ถ่ายทอดยุทธศาสตร์สู่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รวมถึงติดตามผลการด าเนินงาน
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย ทั้งนี้ หน่วยงานส าคัญในการส่งมอบบริการให้ลูกค้าและสร้างประสบการณ์ที่ดีให้ลูกค้าคือ 
กปภ. 234  สาขา  ซึ่งสังกัด กปภ.ข. 1-10 สายงาน รปก. 1-5  ซึ่งจะด าเนินการตามมาตรฐานที่ก าหนด  

Staff : บุคลากร 
        กปภ. มีความแข็งแกร่งด้านบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญในธุรกิจประปา และมีฐานลูกค้าที่

ครอบคลุมทั่วประเทศ โดยจากผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าที่ผ่านมาพบว่า กปภ. ได้รับการยอมรับใน
เรื่องคุณภาพน้ าประปาและบริการที่เป็นเลิศ อย่างไรก็ตาม เพ่ือก้าวสู่การเป็นองค์กรดิจิทัลที่ทันสมัย กปภ. 
ก าลังเร่งพัฒนาบุคลากรด้านการตลาดและดิจิทัล เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าในยุค
ปัจจุบันได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีเป้าหมายที่จะเพ่ิมสัดส่วนลูกค้าที่ใช้บริการออนไลน์ และลดต้นทุนการ
ด าเนินงานผ่านการน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ โดยเตรียมพร้อมทางด้านศักยภาพพัฒนาความรู้ความสามารถ
ส าหรับการเปลี่ยนแปลงทางด้านเทคโนโลยี และนวัตกรรมเพ่ือรองรับกับทิศทางการด าเนินงานในธุรกิจประปา
ในอนาคต และต้องใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิทัล การวิเคราะห์ข้อมูลจากฐานข้อมูลขนาดใหญ่ และ
เทคโนโลยี AI  ที่ก าลังจะมาถึง 

  นอกจากนี้ ปัจจุบัน กปภ. ยังมี “PWA  Ambassador” จ านวน 234 คน ประจ าแต่ละ 
กปภ.สาขา ซึ่งเป็นตัวแทนผู้เชี่ยวชาญด้านบริการและมี Service Mind โดย กปภ. มุ่งหวังปั้น “PWA 
Ambassador” ให้มีความเข้าใจและพร้อมให้บริการลูกค้าทุกประเภท รวมทั้งส่งต่อความตระหนักรู้ให้กับ
เพ่ือนร่วมงานเพ่ือให้มีจิตบริการไปในทิศทางเดียวกัน  โดยใช้ความรู้ความสามารถทั้งศาสตร์และศิลป์ในการ
บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า  ตลอดจนเปิดใจพร้อมรับฟังและแก้ไขปัญหา สอดคล้องกับค่านิยมขององค์กร  
2 ด้าน คือ “มั่นใจคุณภาพ” ในเรื่องของการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือผลส าเร็จของงาน รวมทั้ง
พัฒนาการเรียนรู้มีความคิดสร้างสรรค์และท างานเป็นทีม และด้าน “เพ่ือสุขของปวงชน” คือการมุ่งเน้นการรับฟัง
และเข้าใจความต้องการของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนสร้างความประทับใจให้ลูกค้าและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทุกจุดบริการ  (Touchpoints)  ซึ่งเป็นเรื่องที่ กปภ. ให้ความส าคัญมาโดยตลอดสอดคล้องกับค่านิยม
องค์กร “มุ่ง - มั่น - เพ่ือปวงชน – สู่ความยั่งยืน” 

ภาพที่ 4-4 แสดงบทบาทหลัก PWA Ambassador  
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ส าหรับความพึงพอใจและความผูกพันของพนักงานต่อ กปภ. ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญน าสู่ผลส าเร็จ 
ในการด าเนินงานเพ่ือให้องค์กรบรรลุเป้าหมายนั้น ล่าสุดปี 2567 ผลส ารวจความพึงพอใจของพนักงานต่อ กปภ. 
ในภาพรวมคือ 4.13 คะแนน และผลส ารวจความผูกพันของพนักงานต่อ กปภ. ในภาพรวมคือ 4.53  คะแนน  

ตารางที ่4-9 แสดงผลส ารวจความพึงพอใจและความผูกพันของพนักงานต่อ กปภ. ประจ าปี 2567 

ปัจจัยประเมิน คะแนนเฉลี่ย 
ระดับความพึงพอใจ 4.13 
    - ปัจจัยบรรยากาศในการปฏิบัติงาน 4.11 
    - ปัจจัยสร้างแรงจูงใจ 4.16 
ระดับความผูกพัน 4.53 
   - ความผูกพันทางกาย 4.61 
   - ความผูกพันทางวาจา 4.53 
   - ความผูกพันทางใจ 4.53 
   - ความสุขและดุลยภาพในชีวิต 4.46 
คะแนนเฉลี่ยรวม 4.33 
 
Skills : ทักษะ 

กปภ. มีหน่วยงานรับผิดชอบหลักเรื่องระบบการเรียนรู้และพัฒนาบุคลากร และหน่วยงานอ่ืนที่
รับผิดชอบด าเนินการในส่วนที่จ าเป็นต่อการจัดระบบการเรียนรู้และพัฒนาของหน่วยงานตนเอง เพื่อจัดท า
แผนพัฒนาบุคลากรประจ าปี รวมถึงการจัดการความรู้ (Knowledge Management) เพ่ือจัดเก็บความรู้ที่
ส าคัญ อย่างไรก็ตาม ควรมีกระบวนการรักษาองค์ความรู้และท าให้ความรู้มีความทันสมัย  

ส าหรับด้านลูกค้า  กปภ. ให้ความส าคัญกับการพัฒนาทรัพยากรบุคคล โดยมีการจัดอบรม
ทุกปีเพื่อเพิ่มทักษะการท างานและการบริการทั้งในเชิงกว้างและเชิงลึก  และมีการสื่อสารถ่ายทอดองค์
ความรู้ด้านลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ก้าวทันต่อการเปลี่ยนแปลงจากปัจจัยภายนอกและปัจจัยภายใน 
โดยเฉพาะอย่างเพื่อสร้างประสบการณ์ที่ดีและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า เช่น จัดหลักสูตรอบรมเชิง
ปฏิบัติการ “Service Design by PWA Ambassador” ให้แก่ PWA Ambassador ประจ า กปภ. 234 สาขา 
ตลอดจนก าหนดหลักสูตรออนไลน์ “มาตรฐานการให้บริการด้วยใจของ กปภ.” ปีงบประมาณ 2567 โดย 
กปภ. ได้ก าหนดมาตรฐานด้านการให้บริการลูกค้าทุกจุดสัมผัสการให้บริการ (Touch Points) เพื่อให้
ผู้ปฏิบัติงานด้านการให้บริการลูกค้าสามารถด าเนินงานเป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วประเทศ และหลักสูตร กฎบัตร
และมาตรฐานการให้บริการของ กปภ. โดยก าหนดเป็นตัวชี้วัดการประเมินผลการปฏิบัติงาน (BSC) ผ่าน
ระบบออนไลน์ (e-learning) 

ส าหรับด้านการตลาด กปภ.ได้เริ ่มมีการอบรมหลักสูตรที่เกี่ยวข้องกับการตลาดอย่าง
ต่อเนื่อง เช่น หลักสูตรพัฒนาความรู้ด้านการตลาด พิชิตใจลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ หลักสูตรการจัดท า
แผนการตลาดเพื่อสร้างทัศนคติและความเชื ่อมั ่นของลูกค้าที ่มีต่อคุณภาพการให้บริการและคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์ (PWA Marketing Blueprints) หลักสูตรการท าการตลาดในรูปแบบใหม่ด้วยการน าเทคโนโลยี
มาเป็นส่วนส าคัญในการท าการตลาด (Marketing Technology)  

Shared Valued : ค่านิยมร่วม 
   กปภ. มีการก าหนดค่านิยม “มุ่ง-มั่น-เพื่อปวงชน-สู ่ความยั ่งยืน” โดย กปภ. มีกรอบ
พฤติกรรมที่พึงประสงค์ของผู้บริหาร และพนักงานที่ชัดเจน และก าหนดเป็นสมรรถนะหลักขององค์กร 
(Core Competency) ที่ผู้บริหารและบุคลากรต้องปฏิบัติ ส าหรับในส่วนของลูกค้าและตลาดได้อยู่ใน
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ค่านิยม “เพื่อปวงชน” หมายถึง เพื่อสุขของปวงชน ประกอบไปด้วยพฤติกรรม รับฟังและเข้าใจความ
ต้องการของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สร้างความประทับใจให้ลูกค้าและผู ้มีส่วนได้ ส่วนเสียทุกจุด
ให้บริการ มีจิตส านึกรับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และสิ ่งแวดล้อม รวมทั ้งก าหนดวัฒนธรรมองค์กร 
“STRIVER” (ผู ้มีความมุ่งมั ่น ไม่ท้อถอย) ประกอบด้วย Synergy (ท างานเป็นทีม) Transparency 
(โปร่งใส) Responsibility (มีความรับผิดชอบ) Innovation and Digitalization (ต่อยอดนวัตกรรมสู่
ดิจิทัล) Visionary (มองการณ์ไกล) Empathy (ใส่ใจต่อลูกค้า) และ Relation (สร้างความสัมพันธ์กับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย) โดยใช้เป็นต้นแบบให้แก่ผู ้บริหาร และพนักงานเป็นกรอบพฤติกรรมให้สอดคล้องกับ
ค่านิยม เพ่ือความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันภายในองค์กร  
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บทท่ี 5 
การวิเคราะหส์ภาพแวดล้อมในการด าเนินงานของ กปภ. ที่ส่งผลตอ่การทบทวนและ

ปรับปรุงยุทธศาสตร์ลกูค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 
 ในการทบทวนและปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 

กปภ.ได้ระบุปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอกโดยใช้  PESTEL และระบุปัจจัยสภาพแวดล้อมภายใน โดยใช้ 7S 
McKinsey รวมถึงการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมการแข่งขันโดยใช้ Five Force Model เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยด้าน
ลูกค้า/คู่แข่ง พฤติกรรมผู้บริโภค ที่จะส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานของ กปภ. 

กปภ. เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทยที่มีพันธกิจเชิงสังคมในการ
ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนด้วยน้ าประปาซึ่งเป็นสาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐาน ปัจจุบัน กปภ. ยึดแนวทาง
การด าเนินงานตามตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย หมวด ๕ หน้าที่ของรัฐตามรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย  

- มาตราที่ 56 “รัฐต้องจัดหรือด าเนินการให้มีสาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐานที่จ า เป็นต่อการ
ด ารงชีวิตของประชาชนอย่างทั่วถึงตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน โครงสร้างหรือโครงข่ายขั้นพ้ืนฐานของกิจการ
สาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐานของรัฐอันจ าเป็นต่อการด ารงชีวิตของประชาชนหรือเพ่ือความมั่นคงของรัฐ รัฐจะกระท า
ด้วยประการใดให้ตกเป็นกรรมสิทธิ์ของเอกชนหรือท าให้รัฐเป็นเจ้าของน้อยกว่าร้อยละห้าสิบเอ็ดมิได้ การจัดหรือ
ด าเนินการให้มีสาธารณูปโภคตามวรรคหนึ่งหรือวรรคสอง รัฐต้องดูแลมิให้มีการเรียกเก็บค่าบริการจนเป็นภาระ
แก่ประชาชนเกินสมควร การน าสาธารณูปโภคของรัฐไปให้เอกชนด าเนินการทางธุรกิจไม่ว่าด้วยประการใด ๆ รัฐ
ต้องได้รับประโยชน์ตอบแทนอย่างเป็นธรรม โดยค านึงถึงการลงทุนของรัฐ ประโยชน์ที่รัฐและเอกชนจะได้รับและ
ค่าบริการที่จะเรียกเก็บจากประชาชนประกอบกัน”  

- มาตราที่ 72 รัฐพึงด าเนินการเกี่ยวกับที่ดิน ทรัพยากรน้ าและพลังงาน ดังต่อไปนี้… 
(4) จัดให้มีทรัพยากรน้ าที่มีคุณภาพและเพียงพอต่อการอุปโภคบริโภคของประชาชน รวมทั้ง

การประกอบเกษตรกรรม อุตสาหกรรมและการอ่ืน 
นอกจากนี้ จากการแถลงนโยบายส าคัญของรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย นายอนุทิน 

ชาญวีรกูล ที่ว่า “ทันโลก ทันสมัย ทันทวงที” โดยประกอบไปด้วย 11 ประเด็นดังนี้ 
 1. การพัฒนาคุณภาพชีวิตและสร้างรายได้ โดยการน้อมน าแนวพระราชด าริมาประยุกต์ใช้ 
2. น้ าดื่มสะอาดฟรี ลดค่าใช้จ่ายให้ประชาชน  
3. การลดค่าใช้จ่ายพลังงานไฟฟ้า และน้ ามันของทุกส่วนราชการ  
4. พลังงานสะอาด  
5. การจัดระเบียบสังคม ปราบปรามผู้มีอิทธิพล 
6. การบริการประชาชนแบบ One Stop Service 
7. การอ านวยความสะดวกและดูแลความปลอดภัยนักท่องเที่ยว 
8. การส่งเสริมเศรษฐกิจฐานราก การผลิต การตลาด และการจ าหน่าย  
9. การแก้ไขปัญหายาเสพติด 
10. สนับสนุนการพัฒนาระบบสาธารณสุขปฐมภูมิ และการเตรียมความพร้อมท้องถิ่นรองรับ

สังคมผู้สูงอายุ 
11. อากาศสะอาด 
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นโยบายที่สอดคล้องกับพันธกิจของ กปภ. โดยตรงคือ “น้ าดื่มสะอาดฟรี ลดค่าใช้จ่ายให้ประชาชน” 
เพ่ือสร้างสุขอนามัยที่ดี และการลดค่าใช้จ่ายให้ประชาชนอันเป็นการลดความเหลื่อมล้ าและเพ่ิมโอกาสให้
ประชาชนเข้าถึงน้ าสะอาด ปลอดภัยได้มาตรฐาน  และ “การบริการประชาชนแบบ One Stop Service” ดังนั้น 
ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ.จะต้องมุ่งตอบสนองในประเด็นดังกล่าวซึ่งครอบคลุมทั้งด้านคุณภาพ
น้ าประปาเพ่ือสร้างสุขอนามัยที่ดี และการลดค่าใช้จ่ายให้ประชาชนอันเป็นการลดความเหลื่อมล้ าและเพ่ิมโอกาส
ให้ประชาชนเข้าถึงน้ าสะอาด ปลอดภัยได้มาตรฐาน นอกจากนี้ ยังต้องมุ่งตอบสนองด้านบริการให้เหนือความ
คาดหวังของลูกค้าในการอ านวยความสะดวกสบายและรวดเร็วให้ลูกค้าในการติดต่อท าธุรกรรมกับ กปภ. โดยลด
ภาระของลูกค้าในการด าเนินเรื่องหลายขั้นตอนและต้องติดต่อหลายจุดบริการ นอกจากนี้  กปภ. ต้องพัฒนา
ระบบธุรกรรมบริการดิจิทัลตั้งแต่การรับเรื่อง การตอบสนอง การยื่นเอกสาร  การประสานงานต่อ การติดตาม
ความก้าวหน้า การช าระเงิน การแสดงตัวตน การเซ็นสัญญา ให้ด าเนินการได้ทุกขั้นตอนผ่านระบบออนไลน์ 

ทั้งนี้ สอดคล้องกับ ยุทธศาสตร์ชาติ พ.ศ. 2561 – 2580 ทั้งในด้านของการจัดให้มีน้ าสะอาดใช้ทุกครัวเรือน
ในชุมชนชนบทในปริมาณ คุณภาพ และราคาที่เข้าถึงได้ ซึ่ง กปภ.  ได้ลดภาระค่าใช้จ่ายแก่ประชาชนโดยจ าหน่าย
น้ าประปาให้แก่กลุ่มลูกค้าประเภทที่อยู่อาศัยในราคาต่ ากว่าต้นทุน กปภ.มาโดยตลอด นอกจากนี้ ยุทธศาสตร์ชาติ
ยังมุ่งเน้นการจัดให้มีน้ าเพียงพอต่อการเจริญเติบโตของเขตเมืองเพ่ือการอยู่อาศัย การพาณิชย์และบริการ รวมถึง
ชุมชนเมืองให้เพียงพอต่อความต้องการทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ รวมถึงการสร้างและพัฒนาเขตเศรษฐกิจ
พิเศษให้มีความพร้อมทางด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน พร้อมทั้งการจัดผังเมือง ระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการ  ซี่ง
สอดคล้องกับที่ปรากฏในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 13 (พ.ศ.2566-2570) และแผนพัฒนา
รัฐวิสาหกิจ พ.ศ.2566 – 2570 ที่ให้ลงทุนพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานและพัฒนาปัจจัยสนับสนุนเพ่ือสนับสนุน
พ้ืนที่ที่มีศักยภาพและเขตเศรษฐกิจพิเศษ  ดังนั้นจึงเป็นโอกาสของ กปภ.  ที่ต้องเตรียมพร้อม และมีกลยุทธ์เพ่ือ
เพ่ิมรายได้จากการจ าหน่ายน้ าประปาให้กับลูกค้ารายใหญ่ ซึ่ง กปภ. จ าหน่ายในราคาที่สูงกว่าต้นทุนเพ่ือสร้าง
ความสมดุลทั้งในเชิงสังคมและเชิงเศรษฐกิจ และเพ่ือให้ กปภ. มีรายได้มาปรับปรุง/พัฒนาการบริการให้
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

ส าหรับ ยุทธศาสตร์ชาติ พ.ศ. 2561 – 2580 ยังได้ก าหนดให้ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
ตอบสนองความต้องการและให้บริการอย่างสะดวกรวดเร็ว โดยปรับรูปแบบและวิธีการด าเนินงานให้มีลักษณะ
เบ็ดเสร็จ ครบวงจร และหลากหลายรูปแบบ ตลอดจนมีความร่วมมือกับภาคีอ่ืนๆ กล่าวคือให้ภาครัฐมีความ
เชื่อมโยงการให้บริการสาธารณะต่างๆผ่านการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ โดยแผนพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 13 (พ.ศ.2566-2570) ให้พัฒนาคุณภาพการให้บริการภาครัฐที่ตอบโจทย์สะดวกและ
ประหยัด และปรับเปลี่ยนกระบวนการท างานภาครัฐเป็นรัฐบาลดิจิทัล ในขณะที่แผนปฏิบัติราชการ
กระทรวงมหาดไทย (พ.ศ.2566-2570) ให้เสริมจุดแข็งการให้บริการประชาชนด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมขึ้น 
เรียกได้ว่า ประเทศไทยก าลังก้าวเข้าสู่ยุคแห่งเศรษฐกิจดิจิทัล (Digital Economy) อย่างเต็มรูปแบบ โดยมีการ
ผลักดันนโยบาย Thailand 4.0 ซึ่งมุ่งเน้นการพัฒนาเศรษฐกิจด้วยนวัตกรรมและเทคโนโลยีดิจิทัล ควบคู่ไปกับ
การพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (e-Government) เพ่ือยกระดับการให้บริการภาครัฐให้มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ดียิ่งขึ้น แนวโน้มนี้จะส่งผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อการด าเนินงาน
ของหน่วยงานภาครัฐ กปภ. กล่าวคือภายหลังการจัดตั้งส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องค์การมหาชน) หรือ 
DGA เพ่ือขับเคลื่อนการพัฒนาระบบการให้บริการของภาครัฐผ่านเทคโนโลยีดิจิทัล มีการพัฒนาแพลตฟอร์มกลาง
ส าหรับการให้บริการประชาชน เช่น ศูนย์กลางบริการภาครัฐเพ่ือภาคธุรกิจ (Biz Portal) และแอปพลิเคชัน "ทางรัฐ" 
ที่รวบรวมบริการภาครัฐไว้ในที่เดียว ดังนั้น กปภ. จึงต้องปรับตัวเนื่องจากประชาชนต้องการบริการที่สะดวก 
รวดเร็ว และสามารถเข้าถึงได้ทุกที่ทุกเวลา การพัฒนาแพลตฟอร์มดิจิทัลส าหรับการให้บริการลกูค้าและการช าระเงิน
จึงเป็นสิ่งส าคัญที่ กปภ.ต้องเร่งด าเนินการ เช่น การพัฒนาแอปพลิเคชันมือถือที่ครอบคลุมบริการต่างๆ อย่างครบ
วงจร เช่น การตรวจสอบยอดค่าน้ า การช าระเงิน การแจ้งเหตุขัดข้อง การตรวจสอบคุณภาพน้ า และการติดตาม
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สถานะการให้บริการ จะช่วยยกระดับประสบการณ์การใช้บริการของลูกค้าได้อย่างมาก นอกจากนี้ การพัฒนา
ระบบ Customer Relationship Management (CRM) ที่ใช้เทคโนโลยี AI และ Big Data ในการวิเคราะห์
พฤติกรรมและความต้องการของลูกค้า จะช่วยให้ กปภ. สามารถให้บริการเชิงรุกและเฉพาะเจาะจงกับความ
ต้องการของลูกค้าแต่ละรายได้ดียิ่งขึ้น  

ทั้งนี้ เนื่องจากพฤติกรรมของลูกค้าเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะอย่างยิ่งการ 
หันมาใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในชีวิตประจ าวันมากขึ้น แนวโน้มนี้ได้เร่งตัวขึ้นอย่างมากในช่วงการระบาดของโควิด-19 
และจะยังคงด าเนินต่อไปในอนาคต โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อกลุ่มคนที่เติบโตมาพร้อมกับเทคโนโลยีดิจิทัล เริ่มเข้ามา
มีบทบาทส าคัญในตลาดแรงงานและกลายเป็นผู้บริโภคหลัก  คนไทยใช้เวลาเฉลี่ยกับการใช้งานอินเทอร์เนตสูงขึ้น
เรื่อยๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งใช้โซเชียลมีเดียเพ่ือค้นหาข้อมูลและติดต่อสื่อสาร โดยลูกค้าคาดหวังการติดต่อองค์กร
ผ่านแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดียที่ตนใช้งานเป็นประจ า และได้รับการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ดังนั้น กปภ. จึงควร
ยกระดับระบบการให้บริการลูกค้าผ่านโซเชียลมีเดียที่มีประสิทธิภาพ รวมถึงการใช้ chatbot ที่สามารถตอบ
ค าถามพ้ืนฐานได้ตลอด 24 ชั่วโมง และการประสานงานปัญหาที่ซับซ้อนให้กับเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องได้อย่าง
เหมาะสมรวดเร็วยิ่งขึ้น อย่างไรก็ตาม การมุ่งเน้นไปที่ช่องทางดิจิทัลอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอ ต้องมีการพัฒนา
แนวทาง Omni-channel ที่ผสมผสานช่องทางดิจิทัลและช่องทางแบบดั้งเดิมเข้าด้วยกันอย่างไร้รอยต่อ ซึ่งจะ
ช่วยให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการทุกกลุ่มได้อย่างมีประสิทธิภาพ และผลกระทบจากการที่
ลูกค้าใช้เวลากับช่องทางออนไลน์มากขึ้นเรื่อยๆ นอกจากจะท าให้ลูกค้าสามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสารได้มากขึ้นแล้ว 
ยังกระจายข้อมูลข่าวสารในวงกว้างมากขึ้นด้วย กปภ. จึงต้องมีแผนงานโดยปกป้องภาพลักษณ์ขององค์กรในกรณี
ที่ให้บริการไม่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือบางครั้งอาจเกิดความเข้าใจผิดในข้อมูลหรือแนวทางการ
ให้บริการของ กปภ.   

นอกจากนี้ ลูกค้ายังใช้โซเชียลมีเดียในการท าธุรกรรมทางการเงิน ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงความคาดหวัง
ของลูกค้าที่ต้องการความสะดวกสบายและความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลและบริการต่างๆ ผ่านช่องทางดิจิทัล  
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การใช้บริการแบบ self-service ผ่านช่องทางดิจิทัลเป็นอีกหนึ่งแนวโน้มที่เห็นได้ชัดเจน ลูกค้าใน
ปัจจุบันต้องการความสามารถในการจัดการบัญชี (account) ตรวจสอบข้อมูล และท าธุรกรรมต่างๆ ด้วยตนเอง
ผ่านแอปพลิเคชันมือถือหรือเว็บไซต์ โดยไม่ต้องติดต่อกับเจ้าหน้าที่โดยตรง  กปภ.จึงต้องพัฒนาแพลตฟอร์ม
ดิจิทัลที่ครอบคลุมและใช้งานง่าย ซึ่งอาจรวมถึงฟีเจอร์ต่างๆ เช่น การตรวจสอบยอดค่าน้ าและประวัติการใช้น้ า 
การช าระเงินผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ที่หลากหลาย การแจ้งเหตุขัดข้องหรือปัญหาการใช้น้ า การขอรับบริการ
ต่างๆ เช่น การขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่หรือการย้ายมิเตอร์  การติดตามสถานะค าร้องหรือการให้บริการ การเข้าถึงข้อมูล
คุณภาพน้ าในพ้ืนที่ของตนเอง 

การเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมผู้ใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลก็เป็นอีกประเด็นส าคัญเช่นกัน 
โดยการใช้เทคโนโลยี Big Data และ AI ในการวิเคราะห์ข้อมูลเหล่านี้ จะช่วยให้ กปภ.สามารถเข้าใจความต้องการ
ของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น และน าไปสู่การพัฒนาบริการที่ตอบโจทย์มากขึ้น รวมถึงการน าเสนอบริการเชิงรุกที่เหมาะสม
กับลูกค้าแต่ละราย รวมถึง กปภ.ควรให้ความส าคัญกับ User Experience (UX) และ User Interface (UI) ใน
การออกแบบแพลตฟอร์มดิจิทัลและการทดสอบกับผู้ใช้จริง  ซึ่งจะช่วยให้ กปภ. มั่นใจได้ว่าบริการดิจิทัล            
ที่พัฒนาขึ้นตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างแท้จริง 

จากประเด็นที่กล่าวมาข้างต้นนี้น ามาซึ่งความท้าทายของ กปภ. ในการป้องกันและบริหารความ
เสี่ยงจากภัยคุกคามทางไซเบอร์ที่อาจส่งผลกระทบต่อระบบการให้บริการและข้อมูลลูกค้า  โดยด าเนินการให้
ครอบคลุมทั้งระบบควบคุมการผลิตและส่งจ่ายน้ า ระบบบริหารจัดการลูกค้า และระบบสารสนเทศภายใน
องค์กร ตลอดจนลงทุนในเทคโนโลยีการรักษาความปลอดภัยที่ทันสมัย รวมถึงจัดหาบุคลากรที่มีความ
เชี่ยวชาญด้านความมั่นคงปลอดภัยทางไซเบอร์ด้วย โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ควรฝึกอบรมพนักงานทุกระดับ
และสร้างความตระหนักเกี่ยวกับความปลอดภัยทางไซเบอร์ สร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ตระหนักถึงความส าคัญ
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ของความปลอดภัยทางไซเบอร์ รวมถึงติดตามภัยคุกคามใหม่ๆ  และปรับปรุงระบบป้องกันให้ทันสมัยอยู่
ตลอดเวลา เนื่องจากปัจจุบันภัยคุกคามทางไซเบอร์ทวีความรุนแรงและซับซ้อนมากขึ้น และยังเป็นความวิตก
กังวลของลูกค้าด้วยว่าข้อมูลอาจถูกขโมยหรือรั่วไหล และถูกน าไปใช้ในทางที่ผิด รวมถึงอาจเกิดการปลอม
แปลงตัวตนเพ่ือเข้าถึงบัญชีผู้ใช้น้ า ซึ่งประเด็นนี้หากเกิดปัญหาจะส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์องค์กรอย่างยิ่ง โดย
ท าลายความเชื่อมั่นของลูกค้าประชาชนต่อ กปภ. นอกจากนี้ กปภ. ต้องให้ความส าคัญและปฏิบัติตาม 
พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลอย่างเคร่งครัด  ตั้งแต่การเก็บรวบรวม การใช้ การเปิดเผย ไปจนถึงการ
ท าลายข้อมูล เพ่ือสร้างความม่ันใจให้กับลูกค้าในการให้ข้อมูลและติดต่อท าธุรกรรมกับ กปภ. อีกด้วย 

      จะเห็นได้ว่า การเปลี่ยนผ่านสู่ยุคดิจิทัลมาพร้อมกับความท้าทายอีกหลายประการ เช่น การ 
พัฒนาทักษะด้านดิจิทัลให้กับบุคลากร การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์กรให้พร้อมรับการเปลี่ยนแปลง และการ
รักษาความปลอดภัยของข้อมูลและระบบ ซึ่ง กปภ. จ าเป็นต้องวางแผนพัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบ ทั้งการ
ฝึกอบรมทักษะใหม่ (Upskilling) และการพัฒนาทักษะเดิมให้ดีขึ้น (Reskilling) เพ่ือให้บุคลากรสามารถปรับตัว
และท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพในยุคดิจิทัล  นอกจากนี้ การสร้างความร่วมมือกับภาคเอกชนและ
สถาบันการศึกษาในการพัฒนานวัตกรรมและเทคโนโลยีใหม่ๆ ก็เป็นสิ่งส าคัญ การจัดตั้งศูนย์นวัตกรรมหรือ
โครงการ Hackathon เพ่ือระดมความคิดและพัฒนาโซลูชันใหม่ๆ อาจช่วยให้ กปภ.สามารถก้าวทันการ
เปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีได้อย่างรวดเร็ว  ซึ่งเป็นการรองรับการขยายตัวของเทคโนโลยี 5G และ Internet of 
Things (IoT) ที่ส่งผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อทุกภาคส่วนของสังคมและเศรษฐกิจ รวมถึงการบริหารจัดการ
ทรัพยากรน้ าและการให้บริการน้ าประปา ซึ่งเปิดโอกาสให้เกิดการพัฒนานวัตกรรมและบริการใหม่ๆ ที่ต้องการ
การเชื่อมต่อความเร็วสูง ส าหรับ กปภ.  เทคโนโลยี 5G จะเป็นพื้นฐานส าคัญในการพัฒนาระบบการจัดการน้ า
อัจฉริยะ (Smart Water Management Systems) ที่สามารถตรวจสอบและควบคุมการท างานของระบบน้ าแบบ
เรียลไทม์และมีประสิทธิภาพสูง ทั้งนี้ การใช้ IoT ในการตรวจสอบและควบคุมระบบน้ าแบบเรียลไทม์จะช่วยให้ 
กปภ. สามารถติดตามสถานะของระบบจ่ายน้ า ตรวจจับการรั่วไหล และควบคุมคุณภาพน้ าได้อย่างแม่นย าและ
รวดเร็วมากขึ้น เช่น การติดตั้งเซ็นเซอร์ IoT ในท่อประปาและแหล่งน้ าดิบ จะช่วยให้สามารถตรวจวัดปริมาณน้ า 
แรงดันน้ า และคุณภาพน้ าได้ตลอดเวลา ข้อมูลเหล่านี้จะถูกส่งผ่านเครือข่าย 5G ไปยังศูนย์ควบคุมกลาง ซึ่ง
สามารถใช้ AI และ Machine Learning ในการวิเคราะห์และคาดการณ์สถานการณ์น้ าในอนาคตได้อย่างแม่นย า  

นอกจากนี้ การพัฒนา Smart Water Management Systems ยังรวมถึงการใช้ระบบมิเตอร์น้ า
อัจฉริยะ (Smart Water Meters) ที่สามารถส่งข้อมูลการใช้น้ าแบบเรียลไทม์ ช่วยให้ลูกค้าสามารถติดตามการ
ใช้น้ าของตนเองได้อย่างละเอียด และช่วยให้  กปภ. สามารถบริหารจัดการความต้องการใช้น้ าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น เช่น อาจพิจารณาปรับราคาค่าน้ าตามช่วงเวลาที่มีการใช้น้ าสูง เพ่ือส่งเสริมการใช้น้ า
อย่างมีประสิทธิภาพ  อีกทั้ง การน าเทคโนโลยี 5G และ IoT มาใช้ยังเปิดโอกาสให้เกิดนวัตกรรมใหม่ๆ ในการ
ให้บริการ เช่น การพัฒนาแอปพลิเคชันมือถือที่ให้ข้อมูลการใช้น้ าแบบเรียลไทม์ การแจ้งเตือนเมื่อตรวจพบการ
รั่วไหลในบ้าน หรือแม้แต่การควบคุมอุปกรณ์ใช้น้ าในบ้าน 
     ในช่วงทศวรรษที่ผ่านมา ประเทศไทยได้เผชิญกับผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงสภาพ
ภูมิอากาศอย่างชัดเจน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเพ่ิมขึ้นของความถี่และความรุนแรงของภัยแล้งและน้ าท่วมใน
หลายพื้นท่ีทั่วประเทศ  และปริมาณน้ าฝนมีความผันผวนมากขึ้น ซึ่งสถานการณ์นี้สร้างความท้าทายอย่างมาก
ต่อการจัดการทรัพยากรน้ าของประเทศ โดยเฉพาะอย่างยิ่งส าหรับ กปภ. ซึ่งมีพันธกิจจัดหาและส่งจ่ายน้ า
สะอาดให้แก่ประชาชนในพื้นท่ี 74 จังหวัดต้องเตรียมพร้อมรับมือการเปลี่ยนแปลงกับสภาพอากาศที่แปรปรวน
และไม่แน่นอน เช่น พิจารณาการลงทุนในเทคโนโลยีการพยากรณ์สภาพอากาศและปริมาณน้ า ที่มีความ
แม่นย าสูง เพ่ือวางแผนการจัดการน้ าในระยะยาว นอกจากนี้ ยังอาจต้องพัฒนาแหล่งน้ าทางเลือก เช่น การ
สร้างอ่างเก็บน้ าขนาดเล็กกระจายในพื้นที่ต่างๆ การพัฒนาระบบการเติมน้ าใต้ดิน  หรือใช้เทคโนโลยีการน าน้ า
ทะเลมาใช้ในพ้ืนที่ที่ประสบปัญหาขาดแคลนน้ าจืด ในขณะเดียวกัน การส่งเสริมการอนุรักษ์น้ าและการใช้น้ า
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อย่างมีประสิทธิภาพจะเป็นกลยุทธ์ส าคัญในการรับมือกับความท้าทายนี้ โดย กปภ. ด าเนินโครงการรณรงค์การ
ประหยัดน้ าในระดับชุมชน การให้แรงจูงใจทางการเงินส าหรับครัวเรือนและธุรกิจที่สามารถลดการใช้น้ าลงได้ 
ตลอดจนการส่งเสริมการใช้อุปกรณ์ประหยัดน้ าในอาคารบ้านเรือนและสถานประกอบการ ซึ่งนอกจากจะช่วยให้ 
กปภ. สามารถให้บริการน้ าประปาได้อย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพแล้ว  ยังเป็นการสร้างความเชื่อมั่นให้กับ
ประชาชนและภาคธุรกิจในการวางแผนการใช้ชีวิตและการด าเนินกิจการในระยะยาวอีกด้วย  

ส าหรับปัจจัยภายนอกด้านของสิ่งแวดล้อม ปัจจุบันมีกระแสความตื่นตัวและความสนใจในการ
ด าเนินธุรกิจที่ค านึงถึงสิ่งแวดล้อม การด าเนินงานธุรกิจอย่างยั่งยืน (Sustainable Development :SD) รวมถึง
ประเด็น BCG Economy คือเศรษฐกิจชีวภาพ เศรษฐกิจหมุนเวียน และเศรษฐกิจสีเขียว (Bio-Circular-Green 
Economy) ซ่ึงเป็นโมเดลเศรษฐกิจสู่การพัฒนาที่ยั่งยืนที่ขยายแนวคิดนี้ไปทั่วโลก ส าหรับประเทศไทยได้
ด าเนินการอย่างจริงจัง โดยมุ่งเน้นการพัฒนาเศรษฐกิจที่สมดุลกับการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม การใช้ทรัพยากรอย่างมี
ประสิทธิภาพ และการลดผลกระทบต่อสภาพภูมิอากาศ ดังจะเห็นได้จากนโยบายส าคัญของรัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงมหาดไทย นายอนุทิน ชาญวีรกูล ก็ได้มุ่งเน้นประเด็นด้านสิ่งแวดล้อมไว้เช่นกัน  รวมถึงนโยบายภาครัฐ   
ของไทย ไม่ว่าจะเป็น ยุทธศาสตร์ชาติ พ.ศ. 2561 – 2580  แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 13 
(พ.ศ.2566-2570) แผนพัฒนารัฐวิสาหกิจ พ.ศ.2566 – 2570 แผนปฏิบัติราชการกระทรวงมหาดไทย (พ.ศ.2566-
2570) และยุทธศาสตร์การขับเคลื่อนการพัฒนาประเทศไทยด้วยโมเดลเศรษฐกิจ BCG พ.ศ.2564-2569 ต่างก็ได้
ก าหนดเป็นประเด็นทางยุทธศาสตร์ หรือหมุดหมายไว้ด้วย 

ที่ผ่านมา กปภ.  ในฐานะเป็นองค์กรเพ่ือปวงชนได้ให้บริการน้ าประปาซึ่งเป็นสาธารณูปโภคขั้น
พ้ืนฐานที่ยกระดับคุณภาพชีวิตและสุขอนามัยของประชาชน โดยไม่เคยละเลยประเด็นด้านสิ่งแวดล้อม กล่าวคือย
ด าเนินการตามมาตรฐานแนวทางความรับผิดชอบต่อสังคม (ISO 26000)  และเป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืนของ
องค์การสหประชาชาติ  (SDG)  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กปภ. มุ่งเน้นเป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (SDGs) เป้าหมายที่ 3 
คือ การมีสุขภาพและความเป็นอยู่ที่ดี และเป้าหมายที่ 6 คือการสร้างหลักประกันว่าจะมีการจัดให้มีน้ าและ
สุขอนามัยส าหรับทุกคน และมีการบริหารจัดการที่ยั่งยืน เพ่ือให้ทุกคนเข้าถึงน้ าดื่มที่ปลอดภัยและมีราคาที่สามารถ
ซื้อหาได้ การเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้น้ าในทุกภาคส่วน และสร้างหลักประกันว่าจะมีการใช้น้ าและจัดหาน้ าที่ยั่งยืน 
เพ่ือแกป้ัญหาการขาดแคลนน้ า และลดจ านวนประชาชนที่ประสบความทุกข์จากการขาดแคลนน้ า  ปัจจุบัน กปภ. มี
แผนแม่บทความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม รวมถึงแผนแม่บทความยั่งยืนของ กปภ. เพ่ือลดความ
เหลื่อมล้ าในสังคมไทย การส่งเสริมความเป็นอยู่ที่ดีส าหรับทุกคน การบูรณาการองค์ความรู้ด้านการบริหาร
จัดการน้ าให้มีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการน้ าในแต่ละพ้ืนที่ การสร้างระบบสาธารณูปโภคให้
เกิดสุขภาวะอนามัยที่ดีผ่านการพัฒนาระบบน้ าประปาเพ่ือให้ประชาชนมีน้ าสะอาดส าหรับการอุปโภคและ
บริโภคอย่างทั่วถึง  นอกจากนี้ เพ่ือให้ กปภ.สามารถยกระดับการด าเนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 
สิ่งแวดล้อม และการพัฒนาที่ยั่งยืน กปภ.จึงได้ก าหนดตัวชี้วัดการด าเนินงานคือการประเมินผลตอบแทนทาง
สังคม (Social Return on Investment : SROI) โดยวัดผลประโยชน์ของโครงการต่างๆที่มีคุณค่าต่อ
เศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม 

เนื่องด้วย  กปภ. เป็นหน่วยงานที่ใช้พลังงานในปริมาณมากในกระบวนการผลิตและจ่ายน้ า การ
พัฒนาแนวทางการลดการใช้พลังงานและการปล่อยก๊าซเรือนกระจกจึงเป็นความท้าทายที่ส าคัญ โดยแนวทางหนึ่ง
ที่สมควรด าเนินการคือการน าเทคโนโลยีพลังงานทดแทนมาใช้ในกระบวนการผลิตน้ าประปา เช่น การติดตั้งแผง
โซลาร์เซลล์ในสถานีผลิตน้ าประปา หรือการพัฒนาระบบผลิตก๊าซชีวภาพจากตะกอนจากระบบผลิต และเพ่ือให้
สอดคล้องกับแนวคิดเศรษฐกิจหมุนเวียน (Circular Economy) กปภ. ควรพัฒนาโครงการน าร่องในการรีไซเคิล
น้ าเสียกลับมาใช้ใหม่ในกิจกรรมที่ไม่ต้องการคุณภาพน้ าสูง เช่น การรดน้ าต้นไม้ในพ้ืนที่สาธารณะ หรือการใช้ใน
ภาคอุตสาหกรรม นอกจากนี้ การรณรงค์และให้ความรู้แก่ประชาชนเกี่ยวกับการใช้น้ าอย่างรู้คุณค่าก็เป็นสิ่งส าคัญ
ที่ควรด าเนินการอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ กปภ. ยังสามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ๆ ที่ตอบสนองต่อความ
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ต้องการด้านความยั่งยืน เช่น การให้บริการตรวจสอบและซ่อมแซมระบบประปาภายในบ้านเพื่อลดการรั่วไหล 
การพัฒนาแอปพลิเคชันที่ช่วยให้ผู้ใช้น้ าสามารถติดตามและวิเคราะห์การใช้น้ าของตนเองได้ หรือการสร้าง
โปรแกรมให้รางวัลส าหรับครัวเรือนและธุรกิจที่สามารถลดการใช้น้ าลงได้อย่างมีนัยส าคัญ การเตรียมพร้อมรับมือ
กับการเพ่ิมขึ้นของความตระหนักด้านสิ่งแวดล้อมและความยั่งยืนนี้ไม่เพียงแต่จะช่วยลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม 
แต่ยังเป็นโอกาสในการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีอีกด้วย 
   นอกจากนี้ จากการที่แผนพัฒนารัฐวิสาหกิจ พ.ศ.2566 – 2570 มุ่งเน้นให้รัฐวิสาหกิจแต่ละ
แห่งบูรณาการความร่วมมือระหว่างกันโดยอาจเป็นความร่วมมือในการผลักดันการด าเนินงานหรือให้ความ
ช่วยเหลือรัฐวิสาหกิจอ่ืนๆ ที่ขาดความเชี่ยวชาญในด้านต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กปภ. จ าเป็นต้องใช้
ทรัพยากรส าคัญในการผลิตน้ าประปาคือน้ าดิบ ซึ่ง พ.ร.บ. ทรัพยากรน้ ามีผลต่อการจัดท าแผนการบริหาร
จัดการครบวงจรในการบริหารจัดการให้ครบทุก Value Chain ที่ส าคัญ โดยบูรณาการร่วมกับหน่วยงานอ่ืน 
เช่น การบูรณาการการจัดหาแหล่งน้ าดิบร่วมกัน โดยพิจารณาในภาพรวมของประเทศ อีกท้ังสิ่งที่เป็นโอกาสให้ 
กปภ. ได้ขยายเขตการให้บริการน้ าประปาแก่ประชาชนและสร้างการเติบโตคือการให้บริการในเขตเศรษฐกิจ
พิเศษ (การวางโครงสร้างพ้ืนฐาน)  ดังนั้น กปภ.ต้องให้ความส าคัญและวางแผนรองรับการสร้างความสัมพันธ์
และความร่วมมือกับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือสนับสนุนการด าเนินงานของ กปภ.  

เมื่อพิจารณาส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) ของ กปภ. เปรียบเทียบกับองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นพบว่าสัดส่วนลูกค้าที่ใช้น้ าประปาของ กปภ. ยังน้อยกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเนื่องจากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งได้แก่องค์การบริหารส่วนต าบลและเทศบาลที่มีพระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอน
การกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496  และ
เนื่องจาก กปภ. ต้องซื้อน้ าดิบจากราชการคือ กรมชลประทาน กรมทรัพยากรน้ า กรมทรัพยากรน้ าบาดาลและ
ซื้อน้ าดิบจากเอกชน จึงส่งผลต่อต้นทุนในการผลิตน้ าประปามีราคาสูงกว่าท้องถิ่น  ท าให้ราคาค่าน้ าประปาของ 
กปภ. สูงกว่าท้องถิ่น และมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของประชาชนในการใช้น้ าประปาของ กปภ. โดยผลส ารวจ
พบว่าเหตุผลที่ยังไม่ใช้น้ าประปาของ กปภ. นั้น เนื่องจากราคาค่าติดตั้งประปาและราคาน้ าประปาที่สูงกว่า
ท้องถิ่น ซึ่งลูกค้าในบางพ้ืนที่มีอ านาจต่อรองเนื่องจากอยู่ในพ้ืนที่ที่น้ าประปามีคุณภาพดีและสามารถใช้
น้ าประปาจากแหล่งน้ าตามธรรมชาติได้ อีกทั้งอยู่ในพ้ืนที่ที่มีการให้บริการ ของ  อบต. นอกจากนี้ ยังได้รับ
ผลกระทบจากพระราชบัญญัติการนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย พ.ศ. 2522 ซึ่งได้รับอ านาจให้สามารถ
ด าเนินการให้บริการประชาชนได้จึงถือว่าลูกค้ามีทางเลือกและมีสินค้าที่สามารถน ามาใช้ทดแทนการใช้
น้ าประปาของ กปภ. ได ้และ กปภ. ยังมีปัจจัยที่เป็นอุปสรรคคือเรื่องของแหล่งน้ าที่น ามาใช้ในการผลิตน้ าประปา
ที่พบว่ามีปัญหาด้านภัยแล้งที่ส่งผลต่อปริมาณน้ าดิบที่จะน ามาใช้ผลิตน้ าประปาด้วย 

อย่างไรก็ตาม เนื่องจากการเพ่ิมขึ้นของจ านวนประชากร การเติบโตทางเศรษฐกิจ
อุตสาหกรรม และเกษตรกรรมส่งผลให้ปริมาณความต้องการใช้น้ าของประเทศไทยมีแนวโน้มสูงขึ้นเรื่อยๆ จึงนับ
ได้ว่าเป็นโอกาสของ กปภ.ในการขยายเขตการให้บริการให้ครอบคลุมลูกค้าปัจจุบันของ กปภ. ทั้ง 3 ประเภท ได้แก่ 
ประเภททีอ่ยู่อาศัยและอ่ืนๆ  ประเภทราชการและธุรกิจขนาดเล็ก และประเภทสถานที่ท าการของรัฐวิสาหกิจ 
อุตสาหกรรม โรงแรมและสถานเริงรมย์ ธุรกิจและการค้าขนาดใหญ่ได้มากขึ้น ทั้งนี้  กปภ. ได้รับงบประมาณ
สนับสนุนจากรัฐบาลในการด าเนินการเนื่องจากเป็นการยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
จากนโยบายของรัฐในการสนับสนุนการพัฒนาพ้ืนที่ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษ ได้แก่ ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษ
ภาคเหนือ (NEC)  ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (NeEC) ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษ         
ภาคกลาง-ตะวันตก (CWEC) ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคใต้ (SEC) ซึ่งอยู่ในพ้ืนที่ให้บริการของ กปภ. ทั้งนี้ 
กปภ. สนับสนุนนโยบายของรัฐบาลในการพัฒนาฐานเศรษฐกิจและกระจายความเจริญสู่ภูมิภาคดังกล่าว
เพ่ือให้สามารถรองรับการลงทุนเพิ่มขึ้นของภาคอุตสาหกรรมและการเติบโตของภาคครัวเรือนไม่ว่าจะเป็นนิคม
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อุตสาหกรรม หมู่บ้าน คอนโด หอพักต่างๆ เป็นต้น ท าให้ในพื้นที่ดังกล่าวมีน้ าประปาที่สะอาดใช้ในการอุปโภค
และบริโภคซึ่งเป็นสิทธิขั้นพื้นฐานของประชาชน 

นอกจากนี้ กปภ. ยังมีความพร้อมในด้านของเทคโนโลยีในการผลิตน้ าประปาให้มีประสิทธิภาพ
มากขึ้นและยังมีช่องทางในการสื่อสารสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าทั่วประเทศผ่านทาง กปภ. 234 สาขาซึ่ง
กระจายอยู่ทุกภูมิภาค โดยลูกค้าและประชาชนความเชื่อมั่นในคุณภาพน้ าประปาของ กปภ. ว่าได้มาตรฐาน
และมีความเชื่อมั่นในบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบความโปร่งใสในการด าเนินงาน เนื่องจากเป็นหน่วยงาน
ของรัฐจึงนับเป็นจุดแข็งของ กปภ. ที่จะช่วยขับเคลื่อนให้องค์กรสามารถหาลูกค้าใหม่เพ่ิมขึ้น และถึงแม้ว่าการ
ใช้น้ าประปาของลูกค้าจะเป็นลักษณะกึ่งผูกขาด แต่ กปภ. ก็จ าเป็นต้องพัฒนาระบบการให้บริการอย่างต่อเนื่อง
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความผูกพันภักดี สอดคล้องกับวิสัยทัศน์องค์กร เนื่องจากลูกค้ามีความต้องการที่มากข้ึนและ
หลากหลายมากขึ้นเรื่อยๆ จึงจ าเป็นต้องมียุทธศาสตร์รองรับเพ่ือให้มีการประเมินทบทวนและปรับปรุงให้มี
ประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมายองค์กร อีกปัจจัยหนึ่งที่ช่วยในการขับเคลื่อนระบบงานด้านลูกค้าให้ส าเร็จคือ กปภ. 
ก าหนดค่านิยม “มุ่ง-มั่น-เพ่ือปวงชน-สู่ความยั่งยืน” ซึ่งในส่วนของลูกค้าและตลาดนั้นอยู่ในส่วนของ “เพ่ือปวงชน” 
คือ การรับฟังและเข้าใจความต้องการของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การสร้างความประทับใจให้ลูกค้าและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียทุกจุดการให้บริการ การมีจิตส านึกรับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อมซึ่งสามารถสร้าง
การยอมรับของลูกค้าประชาชนได้อย่างดี  

ดังนั้น กปภ. ควรทบทวนแผนการตลาดเพ่ือขยายฐานลูกค้าใหม่ รวมถึงลูกค้าเก่าที่ยกเลิกการ
ใช้น้ า โดยเฉพาะลูกค้าประเภทที่ 2 และ 3 ที่มีราคาค่าน้ าต่อหน่วยสูงกว่าลูกค้าประเภทที่ 1 โดยจัดท าแผนส่งเสริม
การขาย สื่อสารประชาสัมพันธ์เชิงรุก กระตุ้นให้เกิดความต้องการใช้น้ าของลูกค้าประเภทที่ 2 และ 3 ให้มากขึ้น 
รวมทั้งจัดท าแผนการรักษาฐานลูกค้าเก่าเพ่ือกระตุ้นให้เกิดการใช้น้ าของ กปภ. อย่างต่อเนื่อง  

ทั้งนี้ จากการลงพ้ืนที่เยี่ยมเยียนลูกค้าที่มีปริมาณการใช้น้ าลดลง โดยจะใช้น้ าประปาของ 
กปภ.ส ารองในกรณีเกิดปัญหาจากแหล่งน้ าหลัก เช่น น้ าบาดาลนั้น พบว่าลูกค้ายังไม่ทราบข้อมูลความแตกต่าง
ของรายจ่ายเปรียบเทียบระหว่างการใช้น้ าประปากับน้ าบาดาล หรือน้ าจากแหล่งอ่ืน ซึ่งมิใช่แค่ค่าน้ ารายเดือน
เท่านั้น แต่การใช้น้ าจากแหล่งอ่ืนจะต้องเสียค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ อีก เช่น การซ่อมบ ารุงบ่อบาดาล การท าระบบ
บ าบัดน้ า การรักษาสุขภัณฑ์ เป็นต้น ดังนั้น กปภ. ควรให้ความส าคัญในการชี้แจงข้อมูลข่าวสารเพ่ือเป็นโอกาส
ในการเพ่ิมปริมาณน้ าจ าหน่ายส าหรับลูกค้ารายใหญ่ เนื่องจาก การเพ่ิมรายได้จากการจ าหน่ายน้ าของลูกค้า
ประเภทที่ 2 และ 3 จะช่วยให้ก าไรจากการด าเนินงานหลังหักภาษี (NOPAT) และก าไรเชิงเศรษฐศาสตร์หรือ
ค่า EP (Economic Profit) เพ่ิมสูงขึ้น  นอกจากนี้ กปภ. ควรมีการวิเคราะห์ความคุ้มค่าในการลงทุน บริหาร
จัดการน้ าสูญเสียอย่างเป็นรูปธรรม และพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือสนับสนุนการ
แก้ไขปัญหาป้องกันการเกิดน้ าสูญเสีย และการคาดการณ์ผลการด าเนินงาน น าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน เพ่ือพัฒนาเป็นองค์ความรู้ขององค์กรในอนาคต 

ส าหรับปัจจัยภายนอกด้านสังคมที่ส าคัญที่ส่งผลต่อยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ.อย่างยิ่ง
เช่นกันคือการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างประชากรไปสู่สังคมผู้สูงอายุซึ่งส่งผลต่อรูปแบบการใช้น้ า เช่น  ผู้สูงอายุ
อาจใช้น้ าในปริมาณที่แตกต่างจากวัยท างาน อาทิ อาจใช้น้ ามากขึ้นส าหรับกิจกรรมดูแลสุขภาพ  ต้องการน้ าที่
มีคุณภาพสูงขึ้นเพ่ือการบริโภคและดูแลสุขภาพ การใช้น้ าในช่วงเวลาที่แตกต่างจากวัยท างาน เนื่องจากกิจวัตร
ประจ าวันที่ต่างกัน อีกทั้งในด้านของรูปแบบการสื่อสาร ซึ่ง กปภ.  ต้องปรับวิธีการสื่อสารให้เหมาะสมกับผู้สูงอายุ 
และยังต้องใช้ช่องทางการสื่อสารพ้ืนฐาน เช่น โทรศัพท์ หรือเอกสารที่เป็นลายลักษณ์อักษร ต้องค านึงถึงการ
ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลที่เป็นมิตรกับผู้สูงอายุมากขึ้น   ส าหรับด้านท าธุรกรรมนั้น กปภ. ต้องออกแบบระบบการ
ช าระเงินที่สะดวกและปลอดภัยส าหรับผู้สูงอายุ อาจต้องเพ่ิมบริการช่วยเหลือในการท าธุรกรรม เช่น บริการ
ลูกค้าสัมพันธ์ทางโทรศัพท์ หรือเจ้าหน้าที่ กปภ. ด าเนินการให้ รวมถึงการพัฒนาแอปพลิเคชันหรือเว็บไซต์ที่ใช้
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งานง่ายส าหรับผู้สูงอายุ  ทั้งนี้ สามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะสมกับผู้สูงอายุ เช่น การตรวจสอบ
คุณภาพน้ าถึงบ้าน การปรับปรุงสถานที่ให้บริการให้เป็นมิตรกับผู้สูงอายุมากขึ้น เช่น การติดตั้งทางลาด หรือที่นั่งพัก 
การจัดอบรมพนักงานให้เข้าใจและสามารถให้บริการผู้สูงอายุได้อย่างเหมาะสม 
                 สภาพแวดล้อมภายนอกดังกล่าวได้น าไปสู่การปรับตัวสภาพแวดล้อมภายในองค์กรด้วยเช่นกัน โดย
ในปี 2567 กปภ.ได้ก าหนดแผนวิสาหกิจของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 ก าหนดทิศทางระยะสั้น (2568) 
คือ “รักษามาตรฐานในการให้บริการน้ าประปา”  ระยะกลาง  (ปี 2569-2570) คือ “น าเทคโนโลยีดิจิตอลมา
ยกระดับการด าเนินงานเพ่ือสร้างความยั่งยืน” ระยะยาว (ปี 2571-2572) คือ “มีความคล่องตัวจากกลยุทธ์เพ่ิม
รายได้ที่หลากหลาย”  โดยเฉพาะอย่างยิ่งวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 4 คือ “สร้างความผูกพันของลูกค้า” ซึ่ง
ประกอบไปด้วยยุทธศาสตร์เสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและยุทธศาสตร์ยกระดับการให้บริการลูกค้า  ซึ่ง
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดต้องบูรณาการกับแผนวิสาหกิจของ กปภ. เพ่ือขับเคลื่อนให้บรรลุเป้าหมายในด้าน
ลูกค้าและตลาด  

นอกจากนี้ ในปี 2567 กปภ. ได้ทบทวนจากกลยุทธ์การให้บริการเดิมคือ 4C ประกอบด้วย C1 :  
Corporate Communication  (การสื่อสารองค์กร) C2 : Complain Management (การจัดการข้อร้องเรียน
ลูกค้า) C3 : Customer Relationship Management  (การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า) C4 : Corporate 
Social Responsibility (การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม) ทั้งนี้ได้ปรับปรุงเป็นกลยุทธ์การให้บริการเชิงรุกมากขึ้น 
คือ 5S ประกอบด้วย S1 : Strategic Brand Communication  S2 : Service Ambassador S3:  Service 
Recovery Plan S4 : Service Support Innovation S5 : Stakeholder Relationship Management โดย
สื่อสารจดจ าได้ง่ายว่า สร้างกลยุทธ์สื่อสาร....บริการด้วยหัวใจ.....ใส่ใจแก้ปัญหา....พัฒนานวัตกรรมบริการ...สาน
สัมพันธ์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” ซึ่ง กปภ. ต้องสื่อสารถ่ายทอดให้ทุกคนเห็นความส าคัญและใช้เป็นแนวทางปฏิบัติ
และวางแผนการด าเนินงานเพ่ือส่งมอบบริการที่เป็นเลิศและสร้างความสัมพันธ์ สร้างการมีส่วนร่วมอันจะน าไปสู่
ความผูกพันภักดีและเป็นความยั่งยืนของ กปภ. ในระยะยาวต่อไป 

 และเพ่ือสร้างความผูกพันให้เกิดขึ้นกับลูกค้าของ กปภ. ปัจจัยส าคัญอีกประการหนึ่งคือความ
เชื่อมั่นและความมั่นใจในการให้บริการของ กปภ. ซึ่ง กปภ.จ าเป็นต้องมีการสื่อสารสร้างความเชื่อมั่นให้แก่
ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยแสดงให้เห็นถึงความเชี่ยวชาญของ กปภ. และแสดงถึงความมุ่งมั่นตั้งใจของ 
กปภ. โดยในปี 2567 กปภ.ได้ปรับปรุงความสามารถพิเศษในปัจจุบันเป็น “มีความเชี่ยวชาญในธุรกิจประปา
และมีฐานลูกค้า และโครงข่ายท่อประปาครอบคลุมทุกจังหวัดในเขตภูมิภาค” และปรับปรุงความสามารถ
พิเศษจ าเป็นในอนาคตเป็น “มีความคล่องตัวในการด าเนินธุรกิจประปาอย่างครบวงจร” ดังนั้น ยุทธศาสตร์
ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ควรให้ความส าคัญกับการสื่อสารสร้างความเชื่อมั่นกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
อย่างต่อเนื่อง โดยออกแบบการสื่อสารให้เหมาะกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม ทั้งนี้ต้องสื่อสารใน
ประเด็นด้านความยั่งยืนของ กปภ. ด้วย โดยปัจจุบัน ปัจจัยความยั่งยืนของ กปภ. แบ่งออกเป็น 4 กลยุทธ์ส่งเสริม
ความยั่งยืน (4 Concern Sustainable Strategy) คือ 1)  Corporate Concern  2) Stakeholder Concern      
3) Environment Concern  และ 4)  Social Concern  ซึ่งประเด็นในแต่ละกลยุทธ์จะแสดงถึงการปฏิบัตตนต่อ
ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

ในการด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาดนั้น กปภ.มีนโยบายสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
และให้บริการลูกค้า  โดยมีระบบงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ คือ I CARE Model  รองรับ ซึ่งมีการปรับปรุงและ
ถ่ายทอดให้กับทุกหน่วยงานอย่างต่อเนื่องทุกปี  นอกจากนี้  ในปี 2567 กปภ. ยังได้ทบทวนกฎบัตรการให้บริการ
ลูกค้า  ซึ่งเดิมมี  6 ข้อคือ 1) ด าเนินธุรกิจเพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า  2) ขยาย
พ้ืนที่เพ่ือให้มีน้ าประปาใช้อย่างทั่วถึง  3) ปฏิบัติต่อลูกค้าทุกรายอย่างเท่าเทียมกัน 4) น าไอทีและนวัตกรรมมาใช้
เพ่ืออ านวยความสะดวก  5) มีช่องทางรับฟังเสียงของลูกค้าและการจัดการข้อร้องเรียน  6) รักษาความปลอดภัย
ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า และเมื่อ กปภ. ทบทวนโดยใช้ปัจจัยน าเข้าคือ  สารสนเทศความต้องการและความ
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คาดหวังของลูกค้า  ปัจจัยภายนอก กปภ. เช่น ยุทธศาสตร์ชาตินโยบายรัฐบาลและกระทรวงมหาดไทย พฤติกรรม 
และความวิตกกังวลของลูกค้า ปัจจัยภายในคือวิสัยทัศน์องค์กร “มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและยั่งยืนด้านการ
ให้บริการและบริหารจัดการน้ าประปา” ค่านิยมองค์กร “มุ่ง-มั่น-เพ่ือปวงชน- สู่ความยั่งยืน”  วัฒนธรรมองค์กร 
“STRIVER”  แผนวิสาหกิจองค์กรของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 รวมถึงนโยบายสร้างความสัมพันธ์กับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียของ  กปภ. จึงได้เพ่ิมเติม ข้อที่ 7 คือ "มุ่งมั่นพัฒนาองค์กรอย่างยั่งยืน"  โดยน าแนวคิด ESG มา
เป็นหลักในการด าเนินงานซึ่งมุ่งเน้นทั้งประเด็นด้านสิ่งแวดล้อม สังคมและธรรมาภิบาลเพื่อสร้างสมดุลระหว่าง
การเติบโตธุรกิจ และประโยชน์ของชุมชนสังคมโดยรวม ซึ่งยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดต้องบูรณาการกับกฎบัตร
การให้บริการ โดยสื่อสารให้พนักงาน ลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียรับทราบ 

ปัจจุบัน  กปภ.มีหน่วยงานที่รับผิดชอบภารกิจงานที่เกี่ยวข้องกับระบบงานด้านลูกค้าและตลาด
คืองานกลยุทธ์การตลาด สังกัดกองพัฒนาธุรกิจและการตลาด  โดยปัจจุบันได้ก าหนดกิจกรรมทางการตลาด เช่น 
กิจกรรมส่งเสริมการขายเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าปัจจุบันและเพ่ิมจ านวนลูกค้าใหม่ด้วย โดยร่วมกับกอง
ลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งมีภารกิจด้านแผนลูกค้าสัมพันธ์และส่งเสริมความรับผิดชอบต่อสังคม นอกจากนี้ ยังมีส่วนงานที่มี
ภารกิจสนับสนุนการด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาดให้บรรลุเป้าหมายคืองานบริหารจัดการผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังกัด
กองพัฒนาธุรกิจและการตลาด และกองก ากับกิจการและความยั่งยืน ซึ่งทุกหน่วยงานดังกล่าวมีโครงสร้างที่มุ่ง
ส่งเสริมและการก าหนดนโยบาย โดยมี กปภ. เขต  กปภ.สาขาเป็นผู้น านโยบายไปปฏิบัติ ดังนั้น กปภ.จึงให้
ความส าคัญกับการสื่อสารถ่ายทอด อบรมให้ความรู้และพัฒนาทักษะให้สามารถด าเนินการได้อย่างต่อเนื่อง รวมถึง
การด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาดในรูปแบบคณะกรรมการ/คณะท างานเข้ามาร่วมให้ความคิดเห็น โดยประกอบไป
ด้วยสายงานที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงานด้านลูกค้าและการตลาด เช่น คณะท างาน Enabler ด้าน 4 การ
มุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า คณะท างานพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล  คณะท างานส่งเสริม
ภาพลักษณ์และบริการตามมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก  รวมถึงคณะท างานด้านระบบงาน 
(Work process)  ซ่ึงประกอบด้วย 20 กระบวนการท างานที่ส าคัญรองรับระบบงานด้านลูกค้าและการตลาดอย่าง
ครบถ้วนและครอบคลุมแล้ว เช่น  ด้านภารกิจหลัก (Core Process) คือ C6 การจัดการด้านลูกค้า การตลาดและ
การบริการ C7 การพัฒนาธุรกิจ และ C5 การจัดเก็บรายได้ ส่วนด้านพันธกิจน าองค์กรคือ M2 การบริหาร
จัดการความยั่งยืน และพันธกิจสนับสนุน (Support Process) คือ S2 การพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัล  S3 การ
บริหารและพัฒนาบุคลากร S6 การจัดการองค์ความรู้และนวัตกรรม เป็นต้น  
 
    

120 



บทท่ี 6  
การวิเคราะห์เสียงของลูกค้า เสียงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

และผลการด าเนินงานของ กปภ. 
 
การด าเนินงานตลอดระยะเวลา 45 ปีที่ผ่านมา กปภ.  ได้พัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ์และคุณภาพ

การให้บริการน้ าประปาอย่างต่อเนื่อง โดยรับฟังความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
ความผูกพัน ทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อ กปภ. ตลอดจนศึกษาพฤติกรรมและประเด็นปัญหาของลูกค้าจากการใช้
บริการ ทั้งในกลุ่มลูกค้าปัจจุบัน กลุ่มที่คาดว่าจะเป็นลูกค้าในอนาคตและลูกค้าคู่แข่ง เพ่ือปรับปรุงและพัฒนา
ระบบการให้บริการลูกค้าและสร้างความสัมพันธ์อันดี ตลอดจนสร้างนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการให้
ตอบสนองเหนือความคาดหวังของลูกค้า อันจะน าไปสู่ความประทับใจและความผูกพันภักดีต่อ กปภ. ซึ่งจะ
ช่วยให้ กปภ.บรรลุวิสัยทัศน์องค์กร “มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและยั่งยืนด้านการให้บริการและบริหารจัดการ
น้ าประปา” ซึ่งที่ผ่านมา กปภ. ได้รับผลคะแนนประเมินที่ดีอย่างต่อเนื่อง 

 

สรุปสารสนเทศลูกค้าประจ าปี 2567 
ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ กปภ.  

คะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกค้า กปภ. 
  ในปี 2567 กปภ.ได้รับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกค้าที่ระดับ 4.346 (คะแนนเต็ม 5)   
ซึ่งคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของลูกค้า มาจากคะแนนความพึงพอใจต่อการให้บริการ (4.324 คะแนน) 
และทัศนคติในภาพรวมของลูกค้าต่อ กปภ. (4.361 คะแนน) 

 

 
 
 

 
ภาพที่ 6-1 แสดงคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของ กปภ. ปีงบประมาณ 2551-2567 (17 ปี) 
 

 

คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม  

ปีงบประมาณ 2551-2567 (17 ปี) 
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คะแนนความพึงพอใจในบริการแต่ละประเภท 

 

 

ภาพที ่6-2 แสดงคะแนนความพึงพอใจในบริการแต่ละประเภท 

 

ทัศนคติในภาพรวมของลูกค้าต่อ กปภ. 

 

 

ภาพที่ 6-3 แสดงคะแนนทัศนคตใินภาพรวมของลูกค้าต่อ กปภ. 
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ตารางที ่6-1 แสดงผลส ารวจความพึงพอใจและทัศนคติของลูกค้า กปภ. ปีงบประมาณ 2567  

ประเภทบริการและทัศนคติ 
ปี 2567 

อันดับ คะแนน 
ความพึงพอใจในภาพรวมของลูกค้า  4.346 
1. ความพึงพอใจในบริการแต่ละประเภท  4.324 
1.1 ความพึงพอใจด้านคุณภาพน้ าประปา 3 4.287 
1.2 ความพึงพอใจด้านปริมาณน้ าประปาที่ไหล 6 4.264 
1.3 ความพึงพอใจด้านการให้บริการของพนักงาน 1 4.417 
1.4 ความพึงพอใจด้านอาคาร-สถานที ่ 2 4.380 
1.5 ความพึงพอใจด้านการช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 2 4.380 
1.6 การจัดการข้อร้องเรียน (ค าถามใหม่ปี 2567) 4 4.275 
1.7 ความพึงพอใจด้านการประชาสัมพนัธ์ และให้ข้อมูล ข่าวสารสารสนเทศ 5 4.268 
2. ทัศนคติในภาพรวม  4.361 
2.1 ความเชื่อมั่นที่มีต่อคุณภาพน้ าประปา 2 4.424 
2.2 ความเชื่อมั่นที่มีต่อความตั้งใจท างานของเจ้าหน้าที่ 1 4.444 
2.3 ความเชื่อมั่นที่มีต่อกระบวนการให้บริการ 3 4.414 
2.4 ความเชื่อมั่นที่มีต่อความโปร่งใสขององค์กร 5 4.351 
2.5 ความเชื่อมั่นที่มีต่อบทบาทสนับสนนุการพัฒนาประเทศชาติ 8 4.331 
2.6 ความเชื่อมั่นที่มีต่อการแก้ปญัหาร้องเรียน 10 4.296 
2.7 ความเชื่อมั่นที่มีต่อบริการลกูค้าผ่านระบบ IT 9 4.308 
2.8 ความเชื่อมั่นวา่ กปภ. จะน าเทคโนโลยี/นวตักรรมมาพฒันาระบบประปา 6 4.342 
2.9 ความเชื่อมั่นที่มีต่อการด าเนินกิจการด้วยความมีประสิทธภิาพอย่างยั่งยนื 4 4.359 
2.10 ความเชื่อมั่นที่มีต่อการให้บริการอย่างต่อเนื่องและแก้ไขสถานการณ์ฉุกเฉินของ  
       กปภ. 

7 4.340 

ผลส ารวจความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า กปภ.  
จากการส ารวจความต้องการของลูกค้าในบริการทั้ง 7 ด้านของ กปภ. พบว่า ลูกค้าต้องการบริการ

ของ กปภ. มากท่ีสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ 1) ปริมาณน้ าประปาที่ไหล (คะแนนรวม 3.26) 2) คุณภาพน้ าประปา 
(คะแนนรวม 2.90) และ 3) ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ (คะแนนรวม 2.12) ซึ่งจ าแนกตามประเภทลูกค้า 

ตารางที่ 6-2 แสดงผลส ารวจความต้องการของลูกค้าในบริการ 7 ด้าน ของ กปภ. ปีงบประมาณ 2567 
                จ าแนกตามประเภทลูกค้า 

รายการ รวม ประเภทลูกค้า 
ประเภทที่ 1 ประเภทที่ 2 ประเภทที่ 3 

คุณภาพน้ าประปา 2.90 2.90 2.90 2.93 
ปริมาณน้ าประปาที่ไหล 3.26 3.27 3.24 3.26 
การให้บริการของพนักงาน 1.89 1.87 1.97 2.03 
อาคาร-สถานที่ 1.77 1.76 1.82 1.72 
การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 1.86 1.85 1.90 1.94 
การจัดการข้อร้องเรียน 1.97 1.96 2.03 2.00 
ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ 2.12 2.11 2.15 2.17 
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ส าหรับการส ารวจความคาดหวังนั ้น พบว่าลูกค้าคาดหวังในภาพรวม คิดเป็น 4.487 
คะแนน ซึ่งจ าแนกตามด้านการให้บริการและประเภทลูกค้าของ กปภ.  พบว่า ลูกค้าคาดหวังมากที่สุด 3 ล าดับ
แรก ได้แก ่1) คุณภาพน้ าประปา 2) ปริมาณน้ าประปาท่ีไหล และ 3) การให้บริการของพนักงาน 

ตารางที่ 6-3 แสดงผลส ารวจความคาดหวังของลูกค้า กปภ. ปีงบประมาณ 2567 จ าแนกตามประเภทลูกค้า 

รายการ รวม 
ประเภทลูกค้า 

ประเภทที ่1 ประเภทที ่2 ประเภทที ่3 
ความคาดหวังในภาพรวม 4.487 4.487 4.486 4.492 
   คุณภาพน้ าประปา 4.556 4.555 4.555 4.562 
   ปริมาณน้ าประปาที่ไหล 4.536 4.535 4.541 4.545 
   การให้บริการของพนักงาน 4.498 4.499 4.490 4.512 
   อาคาร-สถานที ่ 4.462 4.462 4.460 4.469 
   การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 4.481 4.480 4.482 4.486 
   การจัดการข้อร้องเรียน 4.443 4.444 4.440 4.437 
   ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ 4.434 4.433 4.437 4.430 

ผลส ารวจความไม่พึงพอใจของลูกค้าและสิ่งท่ีลูกค้าต้องการให้ปรับปรุง 
 จากผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ร้อยละ 84.62 แสดงออกถึง

ความพึงพอใจต่อ กปภ. โดยไม่มีประเด็นที่ กปภ. ต้องปรับปรุงบริการแต่อย่างใด โดยพบว่า ลูกค้า กปภ. 
เพียงร้อยละ 15.38 ได้แสดงความคิดเห็นต่อเรื่องที่ต้องการให้ กปภ. ปรับปรุง ได้แก่  

1. ด้านการให้บริการด้านคุณภาพและปริมาณน้ าประปา (ร้อยละ 6.40)  
2. การให้บริการระบบประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง (ร้อยละ 4.07)  
3. งานบริการด้านข่าวสาร ประชาสัมพันธ์ (ร้อยละ 2.92) 
4. การให้บริการส านักงาน /การช าระค่าบริการ (ร้อยละ 0.89)  
5. การให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (ร้อยละ 0.48)  
6. ด้านอาคารสถานที่ (ร้อยละ 0.16)  
7. หัวข้ออ่ืนๆ (ร้อยละ 0.47)   

ทั้งนี้ เมื่อเจาะจงรายละเอียดถึงเรื่องที่ลูกค้ากลุ่มที่ต้องการให้ปรับปรุงบริการ ซึ่งมีเพียงร้อยละ 
15.38 โดยเทียบเป็น 100% ของผู้ที่ต้องการให้ปรับปรุงบริการ พบว่า 5 อันดับแรกของรายการที่สร้างความ
ไม่พึงพอใจและต้องการให้ปรับปรุง ได้แก่ 

อันดับ 1 ปัญหาคุณภาพน้ าประปาไม่ใสสะอาด ขุ่น มีตะกอน/มีกลิ่น (ต้องการให้ปรับปรุง  
ร้อยละ 20.47)  

อันดับ 2 แรงดันน้ าอ่อน และไม่สม่ าเสมอ (ต้องการให้ปรับปรุง ร้อยละ 18.29)  
อันดับ 3 ระบบประปา ทั้งระบบตั้งแต่กระบวนการผลิต อุปกรณ์เกี่ยวเนื่องและระบบท่อส่ง 

ที่ไม่ได้มาตรฐาน แตกช ารุดบ่อยครั้ง แหล่งน้ าดิบที่ปนเปื้อน (ต้องการให้ปรับปรุง ร้อยละ 8.07)  
อันดับ 4 งานแจ้งข่าว/แจ้งเตือนในกรณีจ าเป็น หรือกรณีส่งผลกระทบ ไม่ทั่วถึง ขาดความถูก

ต้องแม่นย า ไม่ทันต่อเหตุการณ์ เช่น กรณีตัดมาตรผู้ใช้น้ า การแจ้งซ่อม (ต้องการให้ปรับปรุง ร้อยละ 7.37)  
อันดับ 5 การด านินงานซ่อมหรือแก้ไขตามข้อร้องเรียนล่าช้า บางครั้งไม่เรียบร้อย และขาด

ประสิทธิภาพ (ต้องการให้ปรับปรุง ร้อยละ 5.93)  
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ผลส ารวจความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อ กปภ.   
  ลูกค้ามีความผูกพันกับ กปภ. ในภาพรวม (ความรู ้ส ึกของลูกค้าที ่ผ ูกพันกับ กปภ. โดย
แสดงออกทางกาย วาจา ใจ) คิดเป็นร้อยละ 87.11 โดยลูกค้ามีความผูกพันทางวาจามากที่สุด (การกล่าวถึง 
กปภ. ในทางที่ดีเมื่อมีโอกาส) ร้อยละ 91.71 รองลงมาคือ มีความผูกพันทางใจ (ความปรารถนาให้ กปภ. 
เป็นองค์กรที่เข้มแข็ง/เติบโตด าเนินกิจการของตนเองภายใต้พันธกิจได้อย่างเหมาะสม) ร้อยละ 91.69 และ
ความผูกพันทางกาย (ความสนใจเข้าร่วมกิจกรรมของ กปภ. ในวาระต่างๆ) ร้อยละ 80.19 และการสร้ าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กปภ. ร้อยละ 84.87 

ผลส ารวจความภักดีของลูกค้าที่มีต่อ กปภ.   
 ผลส ารวจความภักดี พบว่า ลูกค้าร้อยละ 98.10 มีความภักดีต่อ กปภ. (ความรู้สึกของลูกค้าที่ยังคง
ใช้น้ าประปาของ กปภ. ถึงแม้ว่าจะมีหน่วยงานอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชนเข้ามาให้บริการ มีเพียงร้อยละ 
1.90 ที่ระบุว่าจะเปลี่ยนไปใช้น้ าประปาของหน่วยงานอ่ืน โดยลูกค้าประเภทที่ 1  ยังคงใช้น้ าประปาของ กปภ.   
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 98.14 รองลงมาคือ ลูกค้าประเภทที่ 2 (ร้อยละ 97.99) และประเภทที่ 3 (ร้อยละ 
97.62) ตามล าดับ 
 

การค้นหาความต้องการเชิงลึก (Insight) ของลูกค้า 

ในปี 2567 กปภ. ได้ด าเนินการรับฟังลูกค้าการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการ
และความคาดหวัง ทั้งในรูปแบบที่ กปภ. ด าเนินการเองและที่ปรึกษาด าเนินการ ซึ่งนอกจากจะรับฟังเสียงของ
ลูกค้าเพ่ือส ารวจในเชิงปริมาณแล้ว กปภ. ยังได้ค้นหาความต้องการ ความคาดหวังในเชิงลึก (Insight) ของกลุ่ม
ลูกค้าและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. เช่น โดยส ารวจในรูปแบบการสนทนากลุ่ม (Focus Group) และ
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) เพ่ือให้สามารถมีสารสนเทศที่เพียงพอส าหรับน ามาวิเคราะห์ 
Insight ของลูกค้า สามารถก าหนด Persona ได้อย่างถูกต้องเหมาะสม สามารถน ามาปรับปรุงและก าหนดแผนการ
ด าเนินงานยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด รวมทั้งแผนงานที่เกี่ยวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพ สรุปได้ดังนี้ 

1. จากการจ้างที่ปรึกษาส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า ผลส ารวจปี 2567 พบว่า คะแนน
ความผูกพันของลูกค้าในภาพรวมต่อ กปภ. เพ่ิมสูงขึ้นทุกด้าน (กาย วาจา ใจ) โดยในปีนี้ ได้เพ่ิมการส ารวจใน
หัวข้อ “การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กปภ.” เพ่ิมขึ้น เพ่ือพิจารณาถึงความผูกพันในด้านความสัมพันธ์
อันดีระหว่างลูกค้ากับ กปภ. ทั้งนี้ จากการพิจารณาผลพบว่า ลูกค้า กปภ. มีความผูกพันต่อ กปภ. เพ่ิมมากขึ้น 
โดยมีด้านความผูกพันที่โดดเด่นที่ได้รับคะแนนสูงสุด คือ ความปรารถนาให้ กปภ. เป็นองค์กรที่เข้มแข็ง/เติบโต 
ด าเนินกิจการของตนเองภายใต้พันธกิจได้อย่างเหมาะสม (4.367 คะแนน) สะท้อนว่าลูกค้ามีความปรารถนา
และคาดหวังให้ กปภ. เจริญเติบโตและประสบความส าเร็จ ซึ่งเป็นการสะท้อนถึงความไว้วางใจและความ
ผูกพันที่ลึกซึ้งของลูกค้าต่อ กปภ. ตามมาด้วยความผูกพันทางด้านวาจา คือ  การกล่าวถึง กปภ. ในทางที่ดีที่มี
โอกาส (4.365 คะแนน) ซึ่งจะเห็นว่าได้รับคะแนนที่ใกล้เคียงกัน ไม่แตกต่างกันมากนัก จึงอาจสรุปได้ว่า ลูกค้า 
กปภ. มีความผูกพันกับ กปภ. ด้านจิตใจและด้านวาจา ซึ่งแสดงถึงความสอดคล้องกันของพฤติกรรมลูกค้า       
ที่จะต้องเริ่มด้วยการมีทัศนคติหรือมุมมองที่ดี จึงจะสามารถแสดงออกทางวาจานั่นเอง  

2. ในส่วนของด้านความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อ กปภ. น้อยที่สุด คือ ความสนใจเข้าร่วม
กิจกรรมของ กปภ. ในวาระต่าง ๆ ซึ่งเป็นด้านที่ได้รับคะแนนน้อยที่สุดมาอย่างต่อเนื่องติดต่อกันหลายปี    
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แสดงให้เห็นว่าลูกค้ามีความสนใจเข้าร่วมกิจกรรมของ กปภ. น้อย ซึ่งอาจเป็นผลจากปัจจัยต่างๆ เช่น การไม่
ทราบข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรม ความไม่สะดวกในการเข้าร่วม หรือการไม่เห็นความส าคัญของกิจกรรมที่จัดขึ้น
ดังนั้น กปภ. ควรให้ความส าคัญและปรับปรุงในด้าน “การสร้างความสนใจและการมีส่วนร่วมของลูกค้าใน
กิจกรรมต่างๆ ที่ กปภ. จัดขึ้น” เพ่ือเพ่ิมความผูกพันและความพึงพอใจของลูกค้าในอนาคต 

 3 . การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า กปภ. (4.214) อยู่ในระดับคะแนนที่ค่อนข้างสูง แต่ยังไม่
มีความโดดเด่นมากนัก เพ่ือเทียบกับความผูกพันทางใจและวาจา ซึ่งเพ่ือพิจารณาด้านความผูกพันแล้วอาจสรุป
ได้ว่า ความผูกพันทางใจเป็นจุดเริ่มต้นในการสร้างผูกพันระหว่าง กปภ. และลูกค้า โดยการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้าจะมีความสัมพันธ์กับความสนใจเข้าร่วมกิจกรรมของ กปภ. ซึ่งในปีนี้ คะแนนด้านความผูกพันเพ่ิม
สูงขึ้นทุกด้าน ส่งผลให้คะแนนความผูกพันในภาพรวมเพ่ิมสูงขึ้น 

4. ในปี 2567 คะแนนด้านความผูกพันของลูกค้าแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกันเล็กน้อย 
เช่นเดียวกับในปี 2566 โดยลูกค้าประเภทที่ 1 มีความผูกพันกับ กปภ. มากท่ีสุด รองลงมาคือลูกค้าประเภทที่ 2 
และลูกค้าประเภทที่ 3 ตามล าดับ 

5. คะแนนความผูกพันส่งผลต่อผลลัพธ์สุดท้ายของยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด อีกทั้งเป็น
ปัจจัยส าคัญที่จะน าไปสู่ความยั่งยืน ดังนั้น กปภ.จึงค้นหาความต้องการของลูกค้าในรูปแบบการสนทนากลุ่ม 
(Focus Group) และสนทนาเชิงลึก (In-Depth Interview) ด้วยการลงพ้ืนที่เข้าพบและรับฟังความต้องการ
และความคาดหวังของลูกค้าที่จ าแนกตามประเภทลูกค้าทั้ง 5 กลุ่ม ซึ่งมาจากการจ าแนกตามวงจรชีวิตของ
ลูกค้า (Customer Life Cycle)  และเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Mapping)  
ได้แก่ กลุ่มคนที่ยังไม่เป็นลูกค้า กปภ. กลุ่มลูกค้าใหม่ กลุ่มลูกค้าปกติ กลุ่มลูกค้าร้องเรียน และกลุ่มลูกค้า
ผ ูกพ ันภ ักด ี รวมถ ึงการร ับฟ ังกลุ ่มล ูกค ้ารายใหญ่ซึ ่ง เป ็นกลุ ่มล ูกค ้าเป ูาหมายของ กปภ. ในพื ้นที่                  
จ.สมุทรสงคราม จ.พระนครศรีอยุธยา และ จ.ปทุมธานี เพ่ือวางแผนสร้างความสัมพันธ์และสร้างความผูกพัน
ของลูกค้าต่อ กปภ. โดยสามารถสรุปผลสารสนเทศเสียงของลูกค้าได้ดังนี้ 

ตารางที่ 6-4 แสดงตารางความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มลูกค้า 5 กลุ่มของ กปภ.    

กลุ่มที ่1 กลุ่มลกูค้าในอนาคต 

ความต้องการ ความคาดหวัง 
1. ขยายพ้ืนที่ให้บริการให้ครอบคลุมมากขึ้น 
2. บริการน้ าประปาด้วยความเพียงพอและมีคุณภาพ 
3. ลดค่าน้ าประปา 
4. มีบริการผ่อนช าระหรือลดค่ าติดตั้ ง ประปา 

โดยเฉพาะในช่วงเทศกาล 

1. กปภ. ให้ข้อมูลข่าวสารที่ถึงกระบวนการผลิตน้ า
และการทดสอบคุณภาพน้ าทีม่ีคุณภาพ  

2. ติดตั้งถังส ารองน้ าหรือปั๊มน้ าให้ฟรี 
3. มีบริการหลั งการขาย เช่น ตรวจสอบและ

ซ่อมแซมท่อประปาภายในบ้านลูกค้า 
 

 

 

 

 

126 



กลุ่มที ่2 กลุ่มลูกค้าใหม่ 

ความต้องการ ความคาดหวัง 
1.  ลดราคาค่าใช้จ่ายในการขอติดตั้งประปาแบบ

ถาวรลงจากเดิมที่ 3 ,600 บาท เพราะมองว่า
ลูกค้าบางคนอาจไม่มีก าลังซื้อที่เพียงพอ 

2.  ลดราคาค่ า ใช้ จ่ าย ในการขอติ ดตั้ งประปา 
แ บ บ ชั่ ว ค ร า ว ล ง จ า ก เ ดิ ม ที่  8 ,6 0 0  บ า ท  
เพราะมองว่าแพงเกินไป 

3.  เพ่ิมความรวดเร็วในการขอติดตั้งประปา 
4.  อยากให้คิดราคาค่าน้ าประปาชั่วคราวจากปริมาณ

การใช้จริง ไม่ใช่วิธีแบบเหมาจ่าย เพราะคิดว่ า 
ราคาค่าน้ าดังกล่าว มีราคาที่แพงเกินไป 

5.  อยากมีน้ าประปาใช้ที่ไหลแรงเพียงพอต่อการใช้งาน 

1. ไม่มีปัญหาเรื่องปริมาณและคุณภาพน้ าประปา             
ก็เพียงพอแล้ว 

2. สามารถติดตั้งประปาอย่างรวดเร็ว 
3. อย่าให้น้ าหยุดไหลบ่อยครั้ง ถ้าจ าเป็นต้องหยุดไหล 

ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้า อย่างน้อย 1 วัน 
4. เมื่ อมีการแจ้ งท่อแตกรั่ ว อยากให้ เจ้ าหน้าที่ 

ของ กปภ. เข้ามาด าเนินการซ่อมโดยทันที  
5. น้ าประปาที่มีความสะอาด และมีความแรงสม่ าเสมอ 
 
 

กลุ่มที่ 3 กลุ่มลูกค้าที่ไม่เคยติดต่อหรือร้องเรียน กปภ.  

ความต้องการ ความคาดหวัง 
1. ปริมาณน้ าประปาที่เพียงพอ มีแรงดันไหลคงที่ใน 

ทุกช่วงเวลาที่ต้องการใช้  
2. คุณภาพน้ าประปาท่ีสะอาดได้มาตรฐาน ไม่มีกลิ่น  

หรือสีที่ผิดเพ้ียน  
3. การแก้ไขข้อร้องเรียนปัญหาน้ าประปาที่รวดเร็วที่สุด 

การได้รับการติดต่อประสานงานและแจ้งข้อมูลจาก 
เจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่อง เนื่องจากน้ ามีความจ าเป็น
ต่อชีวิตประจ าวันอย่างมาก  

4. ข้อมูลข่าวสารที่จ าเป็นในการรับบริการ เช่น การท า 
ธุรกรรม สิทธิประโยชน์ต่าง ๆ, กฎระเบียบในการใช้
น้ าประปาที่เข้าใจง่าย เป็นต้น  

5. การประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง Online เช่น LINE 
OA, Facebook เนื่องจากมีความสะดวกรวดเร็วใน 
การเข้าถึงข้อมูล  

6. มีความมั่นใจในการใช้น้ าประปาของ กปภ. ในการ     
   อุปโภค แต่ถ้าใช้บริโภคต้องผ่านเครื่องกรองน้ า  

1. มีเจ้าหน้าที่ลงพ้ืนที่พูดคุยอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือสร้าง 
ความคุ้นเคยใกล้ชิด โดยเฉพาะกับกิจกรรมส าคัญ   
ในพ้ืนที่ร่วมกับหน่วยงานภาครัฐ เช่น กิจกรรม
ออกบูธในพ้ืนที่กับเทศบาล เป็นต้น หรือลงพ้ืนที่
แนะน าการท าธุรกรรมออนไลน์ต่าง ๆ แก่ผู้สูงอายุ
ตามบ้าน  

2. บริการเสริมเกี่ยวกับระบบประปาภายในบ้าน ล้างถัง 
ส ารองน้ า ให้ค าปรึกษาและแนะน าช่างแก้ไขปัญหา 
ท่อแตกรั่วภายในบ้าน  

3. กิจกรรมเพ่ือสังคมและชุมชนในสถานที่ส าคัญของ 
ชุมชน เช่น ศาสนสถาน สถานศึกษา โรงพยาบาล 
โรงงานอุตสาหกรรม 
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กลุ่มที่ 4 กลุ่มลูกค้าร้องเรียน 

ความต้องการ ความคาดหวัง 
1.  การ เข้ าแก้ ไขเรื่ องร้ อง เรี ยนที่ รวดเร็ วที่ สุ ด  

โดยเฉพาะการแจ้งขั้นตอนการด าเนินการอย่าง
ต่อเนื่อง ปัญหาที่เจอคือ กปภ.สาขาจ้างช่างจาก
บริษัท Outsource ท าให้ลูกค้าไม่ได้รับรู้
สถานะการด าเนินงาน เพราะ กปภ.สาขา ก็ต้องรอ
คิวจากทางบริษัทแจ้งมาเช่นกัน ท าให้การติดตาม
สถานะล่าช้า  

2. การช่วยเหลือในสถานการณ์ฉุกเฉิน เมื่อน้ าประปา     
ไม่ไหล เช่น น ารถน้ าไปช่วยเหลือ, การแจกน้ าดื่ม
บรรจุขวด,ส่วนลดค่าน้ า เป็นต้น 

3. ข้อมูลข่าวสารที่ต้องการจาก กปภ. คือ ข้อมูลที่
จ าเป็นส าหรับการรับบริการ เช่น ข้อมูลการท า
ธุรกรรมต่าง ๆ กฎระเบียบในการใช้น้ าประปาที่
เข้าใจง่าย เป็นต้น 

4. ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน อยากให้มีขั้นตอน 
น้อยที่สุด ซึ่งปัจจุบันบางสาขาโทรศัพท์ติดต่อยาก
อยากให้มีเบอร์บุคคลติดต่อได้ง่าย หรือห้องไลน์
เฉพาะส าหรับติดต่อสื่อสารเรื่องร้องเรียน 

5. การประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทาง Online เนื่องจากมี
ความสะดวกรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูล  

 

 1.ไม่มีปัญหาเรื่องปริมาณและคุณภาพน้ าประปา             
ก็เพียงพอแล้ว 

2. การให้ของที่ระลึก กปภ. ชดเชย หากลูกค้าได้รับ
ความเดือดร้อนเป็นเวลานาน  

3. การลงพ้ืนที่ของเจ้าหน้าที่ในพ้ืนที่อย่างสม่ าเสมอ    
จะช่วยลดความไม่ พึงพอใจของลูกค้าเมื่อเกิด       
ข้อร้องเรียน เพราะลูกค้าจะรู้สึกไลก้ชิดและเข้าใจ
การท างานของพนักงาน กปภ. เพ่ิมขึ้น 

 
 

กลุ่มที่ 5 กลุ่มลูกค้าผูกพันภักดี 

ความต้องการ ความคาดหวัง 
1. ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องชัดเจนจากเจ้าหน้าที่ กปภ. 

เพ่ือที่จะน าไปสื่อสารบอกต่อให้แก่ประชาชนใน
พ้ืนที่ถูกต้อง 

2. ช่องทางหรือบุคคลติดต่อสื่อสารที่รวดเร็ว เข้าถึงง่าย 
เพ่ือจะได้รับข้อมูลข่าวสารที่ทันต่อเหตุการณ์ เมื่อ
เกิดปัญหา เช่น ไลน์ของพนักงานสาขา 

3. กิจกรรมพบปะพนักงานของ กปภ. เพื่อจะได้สร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน รวมถึงร่วมรับฟังปัญหา 
อุปสรรค หรือแนวทางการให้บริการน้ าประปาต่อไป
ในอนาคต 

4. การรักษามาตรฐานในการบริการและคุณภาพน้ าประปา
อย่างต่อเนื่อง เพราะหากทั้งสองอย่างนี้มีมาตรฐานที่ดี 
จะช่วยสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้ทุกกลุ่ม 

5. การลงพ้ืนที่ของพนักงานในสาขา โดยเฉพาะกับผู้น า
ชุมชนอย่างต่อเนื่องจะช่วยให้ผู้น ามีความเข้าใจการ
ท างานของพนักงานเพ่ิมมากขึ้น 

6. การแก้ไขปัญหาที่รวดเร็ว สะดวก และแจ้งข่าวสารอย่าง
ต่อเนื่อง จะท าให้ลูกค้ามั่นใจในการท างานของ กปภ. 

1. สิทธิ พิ เศษโดยเฉพาะส าหรับลูกค้าภักดี  เช่น 
ข้ อความพิ เศษในเดื อนเกิ ด หรื อค าขอบคุณ              
พร้อมของที่ระลึก เป็นต้น 

2. ของที่ระลึกทั่จดท าขึ้นโดยเฉพาะให้แก่ลูกค้าภักดีใน
พ้ืนที ่ 
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กลุ่มที่ 6 กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 

ความต้องการ ความคาดหวัง 
1. ลูกค้าไม่มีปัญหาในเรื่องค่าใช้จ่ายในการจ่ายค่าน้ า 

เพียงแค่มีปริมาณน้ าประปาที่ไหลต่อเนื่อง เนื่องจาก
น้ าเป็นปัจจัยส าคัญในการด าเนินการธุรกิจ  

2. คุณภาพน้ าที่สะอาดได้มาตรฐาน  
3. การแจ้งข่าวประชาสัมพันธ์เรื่องการหยุดจ่ายน้ า      

ทีร่วดเร็ว เพ่ือไม่ให้กระทบต่อการด าเนินธุรกิจ  
4. เจ้าหน้าที่ของ กปภ. ประสานงานแจ้งข่าวสารหรือ 

รับเรื่องแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว และนิยมติดต่อผ่าน
ช่องทาง LINE ของ กปภ.สาขา เพราะสะดวกรวดเร็ว  

1. โปรโมชันค่าน้ าหรือสิทธิพิเศษส าหรับลูกค้าที่ใช้น้ า
จ านวนมาก  

2. ผู้บริหาร กปภ. เข้าพบอย่างน้อยปีละครั้ง เพ่ือ
รับทราบถึงแนวทางการบริหารจัดการน้ าประปา 
แผนรับมือและแนวทางแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดวิกฤติ 

ทั้งนี้ กปภ. ได้รายงานผลการส ารวจและน าเสนอแนวทางสร้างความผูกพันของลูกค้าต่อ 
กปภ. ในที่ประชุมคณะผู้บริหารระดับสูง (ครส.) เพ่ือน าเรียนผู้ว่าการสั่งการ ให้ กปภ. สาขาน าสารสนเทศที่ได้รับไป
เป็นแนวปฏิบัติในการสร้างความผูกพันกับลูกค้าในพ้ืนที่ต่อไป 

2. กปภ. จ้างที่ปรึกษาส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ โดยหลังจากที่ได้ผล
ส ารวจเชิงปริมาณแล้ว ได้น ามาสอบถามในเชิงคุณภาพด้วยวิธีสนทนากลุ่ม (Focus Group) กับกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 
ซึ่งเป็นกลุ่มเปูาหมายของ กปภ. โดยมีประเด็นค าถามเกี่ยวกับ มุมมองด้านการด าเนินงานของ กปภ. ตาม
ภารกิจทั้งในด้านการจัดหาน้ าดิบ ผลิต จ่ายและให้บริการน้ าประปา  การด าเนินงานเพ่ือก้าวสู่การบรรลุ
วิสัยทัศน์ “มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและยั่งยืน ด้านการให้บริการและบริหารจัดการน้ าประปา” แนวคิดการพัฒนา
ขององค์กรอย่างยั่งยืน หรือ ESG การเปรียบเทียบกับหน่วยงานคู่เทียบของ กปภ. การแก้ไขสถานการณ์ฉุกเฉิน
ของ กปภ. จุดเด่นและจุดอ่อนในการด าเนินงานของ กปภ. สรุปผลส ารวจได้ดังนี้ 

ด้านการบริหารจัดการ กปภ. เป็นองค์กรที่มีศักยภาพและมีความพร้อมด้านการผลิต
น้ าประปา อีกทั้งยังควบคุมกระบวนการผลิตน้ าให้มีคุณภาพได้ดีอย่างต่อเนื่อง แต่มีลูกค้ารายใหญ่ในส่วนของ
กลุ่มโรงแรมและกลุ่มอุตสาหกรรมบางรายจะได้รับผลกระทบพบปัญหาแรงดันไม่พอ น้ าไหลอ่อนหรือไม่ไหล
ในช่วงหน้าแล้งหรือฤดูร้อน ซึ่งเป็นฤดูที่ท าให้น้ าดิบมีปริมาณลดลง ท าให้ลูกค้าต้องมีแผนซื้อน้ าจากรถน้ า
เอกชนมาเสริม แม้ลูกค้ารายใหญ่ทุกรายจะมีแท้งค์น้ าหรือถังส ารองน้ าไว้ใช้แล้วก็ตาม และในบางพ้ืนที่เจอ
ปัญหาน้ าเค็ม น้ ากร่อย น้ ามีสี ในช่วงเดือนเมษายนถึงเดือนพฤษภาคมของทุกปี จึงต้องการให้ กปภ. มีแผนส ารอง
การจ่ายน้ าประปาให้บริการในช่วงหน้าแล้ง และเสนอให้ กปภ. ปรับเปลี่ยนอุปกรณ์หรือหานวัตกรรมที่
สามารถมาช่วยแก้ปัญหาน้ าเค็มหรือน้ ากร่อย  

 ด้านการด าเนินงานเพื่อมุ่งสู่การบรรลุวิสัยทัศน์ กปภ. เป็นองค์กรที่มีความมั่นคง             
มีจุดเด่นในเรื่องของการบริการ การบริหารจัดการน้ าประปาได้ตามความคาดหวังของลูกค้า มีความก้าวหน้า
ทางเทคโนโลยีในการท าธุรกรรมต่าง ๆ ด้วยรูปแบบดิจิทัล เพ่ือให้สามารถบริการประชาชนด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว และทันสมัยมากขึ้น ซึ่งในปัจจุบันมีแอปพลิเคชั่นที่ช่วยอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าแต่ก็ยัง
ตอบสนองไม่ครบในทุกด้าน ลูกค้าจึงอยากให้ กปภ.พัฒนาแอปพลิเคชั่นให้ทันสมัยกว่าเดิม โดยสามารถดู
ประวัติการใช้น้ า รวมถึงรายละเอียดต่าง ๆ ครบจบในแอปพลิเคชั่นเดียว  
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 ด้านการพัฒนาขององค์กรอย่างยั่งยืน หรือ ESG กปภ. มีความโดดเด่นเรื่องความโปร่งใส 
สามารถสร้างความเชื่อม่ันให้กับลูกค้าด้วยความเป็นธรรมโปร่งใส โดยมีมาตรวัดน้ าที่ได้มาตรฐานบอกจ านวนที่
ใช้และค านวนค่าน้ าตามความเป็นจริง มีระบบใบแจ้งหนี้ที่สามารถตรวจสอบได้ ท าให้ลูกค้าสามารถควบคุม
การใช้น้ าได้ และที่ส าคัญคือ ลูกค้าไม่เคยได้ยินข่าวเกี่ยวกับการทุจริตหรือข่าวของ กปภ. ในแง่ลบ ข้อนี้นับว่า
เป็นสิ่งส าคัญที่ท าให้ลูกค้าม่ันใจว่า กปภ. มีการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพและมีความโปร่งใส รองลงมาคือ 
ด้านความสัมพันธ์ ลูกค้ารายใหญ่มองว่า กปภ. มีความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า โดยจะเห็นได้จากการที่ กปภ.     
ท ากิจกรรม CSR ร่วมกับลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ รวมไปถึงการน าน้ าดื่มไปสนับสนุนกิจกรรมต่าง ๆ ในชุมชน อีกทั้ง 
กปภ. ยังมีทีมบริการช่วยเหลือและซ่อมบ ารุงที่รวดเร็ว ถึงแม้ว่าโครงการด้านสิ่งแวดล้อมจะมีจุดเด่นที่น้อยกว่า
กิจกรรมในด้านอื่นๆ แต่มองว่า กปภ. มีความใส่ใจด้านทรัพยากรธรรมชาติ และการซ่อมบ ารุงที่ได้มาตราฐาน 
ไม่เป็นพิษหรือมลภาวะกับสิ่งแวดล้อม 

การเปรียบเทียบระหว่างหน่วยงาน - ลูกค้ารายใหญ่ (โรงงานอุตสาหกรรม) บางหน่วยงานที่ใช้
น้ าประปาของหน่วยงานเอกชนร่วมด้วย เนื่องจากอัตราค่าน้ าของหน่วยงานเอกชนราคาถูกกว่าของ กปภ. 
ค่อนข้างมาก ดังนั้น จึงอยากให้ กปภ.     ช่วยลดค่าน้ าประปาส าหรับลูกค้ารายใหญ่ ส าหรับด้านการบริการ
พนักงานของการประปาหมู่บ้านจะไปเก็บค่าน้ าถึงที่บ้าน ลูกค้ารายใหญ่จึงต้องการให้ กปภ. อ านวยความ
สะดวก โดยมีพนักงานเดินทางไปเก็บค่าน้ าประปาถึงที่บ้าน หรือที่ส านักงานของลูกค้าเหมือนของประปา
หมู่บ้าน และด้านการประชาสัมพันธ์และการสื่อสารยังไม่ทั่วถึงเนื่องจากลูกค้าบางกลุ่มไม่ทราบข้อมูลเพราะไม่
มีไลน์กลุ่ม จึงต้องการให้ กปภ. จัดท าไลน์กลุ่มแจ้งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการแจ้งซ่อม ท่อแตก ท่อรั่ว หรือการ
หยุดจ่ายน้ าชั่วคราวระหว่างซ่อมท่อด้วย  

 จุดแข็ง กปภ. มีจุดเด่นเรื่อง การบริการที่ดีเจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส ให้บริการอย่างเต็มเปี่ยม  
ท าให้ผู้มารับบริการเกิดความประทับใจ อีกทั้ง กปภ. มีประประสบการณ์และเป็นผู้น าทางกระบวนการผลิตน้ า       
ที่มีคุณภาพมาตรฐาน น้ าดื่มสะอาด อีกทั้งยังมีความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้ารายใหญ่อย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง โดยมี
การจัดกิจกรรมช่วยเหลือสังคมหรือกิจกรรม CSR ร่วมกันอยู่บ่อยครั้ง ท าให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ 

จุดอ่อน  เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน กปภ. ยังไม่มีความพร้อมเรื่องของทีมบริการฉุกเฉิน ช่วยเหลือในยาม
วิกาล ทีมบริการบางหน่วยมาช้า เมื่อเกิดเหตุท่อแตกรั่วบ่อย ท าให้น้ าสูญเสียไปโดยเปล่าประโยชน์ รวมทั้งหมายเลข 
Call Center หรือหมายเลขโทรศัพท์ของส านักงานโทรติดต่อยาก จึงท าให้การติดต่อสื่อสารที่ไม่ชัดเจน ลูกค้ารายใหญ่
บางกลุ่มไม่ทราบว่า กปภ. มีช่องทางสื่อสารผ่านช่องทางไลน์กลุ่มของการประปา ดังนั้น เพ่ือให้เกิดประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพทางการสื่อสาร จึงต้องการให้ กปภ. สร้างช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสารทางไลน์หรือช่องทางอ่ืน ๆ 
เพ่ิมเติม รวมไปถึงการพัฒนาเรื่องการจัดเก็บค่าน้ าถึงสถานประกอบการ เพ่ือเป็นบริการเสริมให้กับลูกค้ารายใหญ่      

3. กปภ. จ้างที่ปรึกษาส ารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการโดย
หลังจากที่ได้ผลส ารวจเชิงปริมาณแล้วได้น ามาสอบถามในเชิงคุณภาพด้วยวิธี สนทนากลุ่ม (Focus Group)  
กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ซึ่งเป็นกลุ่มเปูาหมายของ กปภ. โดยมีประเด็นค าถามเกี่ยวกับความส าคัญ
ต่อการด าเนินงานของหน่วยงาน ความเชื่อมั่นว่า กปภ. เป็นหน่วยงานที่มีความส าคัญต่อการยกระดับคุณภาพ
ชีวิตของประชาชน และบุคลากรมีความเชี่ยวชาญในการบริหารจัดการระบบประปา  ความเชื่อมั่นว่า กปภ. 
เป็นหน่วยงานที่มีความโปร่งใส ตรวจสอบได้ ความสัมพันธ์ที่ดี/กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ต่อหน่วยงาน 
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กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ที่ต้องการ การสื่อสารข้อมูลระหว่างหน่วยงาน จุดแข็งและจุดอ่อนในการ
ด าเนินงานของ กปภ. สรุปผลส ารวจ ได้ดังนี้ 

ด้านความส าคัญของ กปภ. ต่อหน่วยงานและประชาชน  - กปภ. มีความส าคัญต่อการ
ให้บริการสาธารณูปโภคในระบบน้ าดื่มและน้ าใช้ ครอบคลุม 74 จังหวัดทั่วประเทศ  

 ด้านความเชื่อม่ันต่อการยกระดับคุณภาพชีวิตและการบริหารจัดการของ กปภ.  - เชื่อมั่น
ในความเชี่ยวชาญของ กปภ. ในการผลิตและบริหารจัดการระบบประปา 

 ความเชื่อม่ันต่อความโปร่งใสในการด าเนินงานของ กปภ.  - มั่นใจในความโปร่งใสของ 
กปภ. แต่ยังมีปัญหาบางเรื่อง เช่น ความล่าช้าในการซ่อมท่อ  

 ความสัมพันธ์ระหว่าง กปภ. และหน่วยงาน - กปภ. มีความสัมพันธ์ที่ดีกับหน่วยงาน โดย   
ให้การสนับสนุนและบริการต่าง ๆ หน่วยงานต้องการให้ กปภ. 

 กิจกรรมร่วมกันระหว่าง กปภ. และหน่วยงาน - จัดกิจกรรมที่สร้างความสัมพันธ์มากขึ้น 
และเปิดโอกาสให้ศึกษาดูงาน  

 กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ที่ต้องการจาก กปภ. - ต้องการให้ กปภ. จัดกิจกรรม CSR และ   
ให้ความรู้ด้านกระบวนการผลิตน้ า  

 การสื่อสารและการให้ข้อมูลส าคัญมีการสื่อสารผ่านกลุ่มไลน์ และช่องทางอ่ืน ๆ อย่าง
ต่อเนื่อง - ควรเพ่ิมการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้ครอบคลุมมากขึ้น  
 

  จุดแข็งของ กปภ. ในมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1) ความเชี่ยวชาญในการบริหารจัดการน้ าประปา ซึ่ง กปภ. มีบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญใน
การผลิตและบริหารจัดการน้ าประปา เป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับการให้บริการน้ าในพ้ืนที่ต่าง ๆ ทั่วประเทศ 

2) ความโปร่งใสและตรวจสอบได้ ซึ่ง กปภ. มีระบบการท างานที่โปร่งใสและตรวจสอบได้      
มีการรายงานผลการด าเนินงานที่ชัดเจนและต่อเนื่อง ท าให้ได้รับความเชื่อมั่นจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

3) การบริการลูกค้าและสังคม ซึ่ง กปภ. มีความรับผิดชอบต่อสังคม มีการจัดกิจกรรม CSR 
ร่วมกับชุมชนอย่างสม่ าเสมอ และมีการสื่อสารที่หลากหลายช่องทาง เช่น กลุ่มไลน์ และโซเชียลมีเดีย ท าให้
การเข้าถึงข้อมูลและการบริการเป็นไปได้อย่างรวดเร็ว 

4) การพัฒนาคุณภาพน้ า ซึ่ง กปภ. มีการตรวจสอบและพัฒนาคุณภาพน้ าประปาอย่าง
สม่ าเสมอ เพ่ือให้ประชาชนได้รับน้ าที่สะอาดและปลอดภัยตามมาตรฐานองค์การอนามัยโลก (WHO) 

จุดอ่อนของ กปภ. ในมุมมองของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
1) การจัดการแหล่งน้ าดิบ โดยที่ กปภ. มีการขยายพ้ืนที่ให้บริการที่มีมากขึ้นแต่แหล่งน้ าดิบ

ยังคงมีปริมาณเท่าเดิม ท าให้การให้บริการในบางพ้ืนที่มีความล่าช้า และน้ าไม่เพียงพอส าหรับประชาชนใน
พ้ืนที่ที่ห่างไกล 

2) ปัญหาการซ่อมบ ารุงและการสื่อสาร มีการรายงานว่าการแก้ไขปัญหาท่อแตก ท่อรั่ว       
มีความล่าช้าและส่งผลกระทบต่อการให้บริการน้ าประปาในบางพ้ืนที่ นอกจากนี้ยังมีความต้องการให้ กปภ. 
พัฒนาการสื่อสารและประชาสัมพันธ์ให้เข้าถึงประชาชนมากขึ้น 

3) กปภ. มีข้อจ ากัดทางงบประมาณและการบริหารจัดการ การบริหารจัดการงบประมาณ
บางส่วนยังไม่สอดคล้องกับภารกิจที่ต้องการด าเนินการ ท าให้เกิดข้อจ ากัดในการซ่อมบ ารุงและการจัดซื้อจัดจ้าง 

4. ภายหลังจากที่ปรึกษาได้รับผลส ารวจเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพด้วยวิธีการสนทนากลุ่ม   
(Focus Group) แล้ว ได้น าผลส ารวจมาสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหาร (In-Depth Interview) เพื่อให้ได้ข้อมูล
สารสนเทศลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการให้บริการจากการปฏิบัติงานในพื้นที่  โดยมีประเด็นค าถาม
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เกี่ยวกับนโยบายการขับเคลื่อนการด าเนินงานของ กปภ. เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
แผนด าเนินการรองรับการขยายตัวของลูกค้า รองรับความต้องการปริมาณน้ าประปาที่ภายใต้ข้อจ ากัด ของ 
กปภ. กลยุทธ์ในการเพิ่มรายได้ รักษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานให้ดีเช่นนี้ตลอดไป  การบูรณาการ
ความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอก ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566-2570 (ทบทวน พ.ศ.2567) 
ครอบคลุมการด าเนินงานเพื่อขับเคลื ่อน กปภ. ให้บรรลุเปูาหมายตามพันธกิจและวิสัยทัศน์ และสรุป        
ผลส ารวจ ได้ดังนี้ 

 การขาดแคลนน้ าต้นทุน/แหล่งน้ าที่ไม่เพียงพอ  
การที่ กปภ. ไม่มีแหล่งน้ าดิบเป็นของตนเอง เป็นประเด็นที่ถูกกล่าวถึงมากที่สุด ทั้งข้อจ ากัด

ด้านแหล่งน้ าดิบที่มีคุณภาพและปริมาณที่เพียงพอ โดยเฉพาะช่วงฤดูแล้ง พ้ืนที่ให้บริการบางแห่ง กปภ. ต้อง
อาศัยแหล่งน้ าเอกชน หรือแหล่งน้ าที่อยู่ห่างไกล ส่งผลให้ต้นทุนการด าเนินงานของ กปภ. สูงขึ้นและยังเ สี่ยง 
ต่อปัญหาคุณภาพน้ า เช่น น้ ากร่อย หรือ น้ าเค็ม ที่ไม่สามารถน ามาใช้ผลิตน้ าประปาได้ตามมาตรฐานที่ก าหนด 

 ความร่วมมือกับหน่วยงานท้องถิ่นและการด าเนินโครงการ CSR  
ความร่วมมือกับหน่วยงานท้องถิ่นเป็นสิ่งที่ทุก กปภ.เขต ให้ความส าคัญ โดยเฉพาะการแก้ไข

ปัญหาและการพัฒนาพ้ืนที่ขาดแคลนน้ า การร่วมมือกับหน่วยงานต่างๆ เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
(อปท.) และกรมทางหลวงจะช่วยให้การด าเนินงานของ กปภ. เป็นไปอย่างราบรื่น นอกจากนี้ โครงการ CSR 
เช่น การมอบน้ าดื่มบรรจุขวดให้กับชุมชน การจัดบูธในงานแฟร์ และการร่วมมือกับชุมชนในกิจกรรมต่างๆ 
เป็นการเสริมสร้างความสัมพันธ์และภาพลักษณ์ท่ีดีของ กปภ. 

 การจัดการคุณภาพน้ า (น้ าดื่มได้ น้ ากร่อย น้ าเค็ม)  
คุณภาพน้ า เป็นเรื่องที่ถูกพูดถึงบ่อยในหลายพ้ืนที่ของ กปภ.เขต โดยเฉพาะในพ้ืนที่ที่น้ าดิบ   

มีคุณภาพไม่เสถียร ปัญหาน้ ากร่อยและน้ าเค็มเกิดขึ้นเนื่องจากแหล่งน้ าบางแห่งได้รับผลกระทบจากน้ าทะเล
หรือน้ าใต้ดินที่มีความเค็มสูง ส่งผลให้น้ าประปาท่ีผลิตออกมามีคุณภาพไม่ตรงตามมาตรฐานน้ าดื่ม ท าให้ต้องมี 
การควบคุมและตรวจสอบคุณภาพน้ าอย่างเข้มงวดและสม่ าเสมอ 

 การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการ  
การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการเป็นสิ่งที่ทุก กปภ.เขต มุ่งเน้น โดยมีการตรวจสอบ

และปรับปรุงกระบวนการท างานอย่างสม่ าเสมอ เพื่อให้แน่ใจว่าบริการที่ส่งมอบให้ลูกค้ามีคุณภาพสูงสุด มีการ
รับฟังข้อเสนอแนะและความคิดเห็นจากลูกค้า เพ่ือน ามาปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง 

 การบริหารจัดการปัญหาภัยแล้ง  
ภัยแล้งเป็นปัญหาที่หลายพ้ืนที่ต้องเผชิญ การขาดแคลนน้ าในช่วงฤดูแล้งท าให้การจัดหาน้ าดิบ

เพ่ือผลิตน้ าประปาเป็นไปได้ยาก บางพ้ืนที่ต้องจัดการขนส่งน้ าจากแหล่งอ่ืนเข้ามาใช้ การบริหารจัดการน้ าใน
ช่วงเวลานี้จึงต้องมีการวางแผนล่วงหน้าและการประสานงานอย่างใกล้ชิดกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้มีน้ า
ใช้เพียงพอต่อความต้องการ 

การรับฟังความคิดเห็นจากประชาชน/การสื่อสารกับชุมชน  
การรับฟังความคิดเห็นจากลูกค้าและการสื่อสารกับชุมชน เป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญในการสร้าง  

ความไว้วางใจและการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า หลาย กปภ.เขต ใช้ช่องทางออนไลน์ เช่น 
Facebook และ LINE รวมถึงการจัดกิจกรรมที่ให้ลูกค้าได้มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น เพ่ือให้ข้อมูล  
ที่ได้รับ สามารถน ามาปรับปรุงบริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า 

 การขยายเส้นท่อและการบริการในพื้นที่ห่างไกล  
การขยายเส้นท่อ เป็นอีกหนึ่งประเด็นที่ถูกพูดถึงในหลาย กปภ.เขต โดยเฉพาะในพ้ืนที่ที่ยัง

ไม่มีการเข้าถึงน้ าประปา หลาย กปภ.เขต ได้ด าเนินโครงการขยายเส้นท่อเพ่ือให้บริการน้ าประปาครอบคลุม  
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มากขึ้น การบริการในพ้ืนที่ห่างไกลยังต้องการการจัดการที่ดี เพ่ือให้แน่ใจว่าประชาชนในพ้ืนที่ที่ห่างไกล
สามารถเข้าถึงน้ าประปาที่มีคุณภาพได้ 

 การใช้สื่อออนไลน์และการประชาสัมพันธ์  
การใช้สื่อออนไลน์ เป็นเครื่องมือที่หลายพ้ืนที่ ใช้ในการสื่อสารกับลูกค้า เช่น Facebook 

LINE ถูกใช้เพ่ือเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ข้อมูลต่างๆ ท าให้ลูกค้าได้รับข้อมูลที่ถูกต้ องและ
ทันเวลา การสื่อสารนี้ยังช่วยสร้างความไว้วางใจในบริการของ กปภ. 

 การใช้เทคโนโลยีและการจัดการระบบ (เช่น DMA, SLA)  
การน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการบริหารจัดการน้ าและการตรวจสอบคุณภาพน้ า เป็นสิ่งที่

หลาย กปภ.เขต ให้ความส าคัญ เทคโนโลยีเช่น DMA (District Metered Area) และ SLA (Service Level 
Agreement) ถูกน ามาใช้เพ่ือควบคุมและติดตามการใช้น้ าในพ้ืนที่ต่างๆ ช่วยให้การจัดการน้ าเป็นไปอย่าง  
มีประสิทธิภาพ ลดการสูญเสียน้ าและเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ 

5. ถึงแม้ว่าการจ้างที่ปรึกษาด าเนินการส ารวจ ความคิดเห็นในมิติต่างๆ ของลูกค้าต่อ กปภ. จะเป็น
การส ารวจในเชิงปริมาณแต่ในระเบียบวิธีวิจัยได้ออกแบบการสอบถามเพ่ือให้ได้ความต้องการเชิงลึกยิ่งขึ้นด้วย
การมีค าถามปลายเปิดเพ่ือให้ลูกค้าเป็นผู้สะท้อนความคิดเห็นออกมาเองโดยไม่มีค าตอบเป็นการชี้น าทั้งในมิติ
ความต้องการ ความคาดหวัง ความไม่พึงพอใจ และความวิตกกังวล  ทั้งนี้ จากการรวบรวมประเด็นความคิดเห็น
จากค าถามปลายเปิดที่ลูกค้าได้มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นนั้น มีผู้แสดงความคิดเห็นด้านความต้องการ
และความคาดหวังจาก กปภ. 7 ด้าน ได้แก่  

อันดับ 1 การให้บริการด้านคุณภาพน้ าและปริมาณน้ า  ร้อยละ 71.07 
อันดับ 2 บริการระบบประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง  ร้อยละ 8.38 
อันดับ 3 ด้านประชาสัมพันธ์ ข้อมูล ข่าวสาร    ร้อยละ 8.03 
อันดับ 4 การให้บริการส านักงาน /การช าระค่าบริการ  ร้อยละ 6.59 
อันดับ 5 การบริการด้านอาคารสถานที่    ร้อยละ 3.47 
อันดับ 6 การตอบสนองความต้องการของลูกค้าเพ่ิมมากข้ึน  ร้อยละ 2.32 
อันดับ 7 การบริการด้านเทคโนโลยี สารสนเทศ   ร้อยละ 0.15 

โดยจ าแนกตามประเภทลูกค้าได้ ดังนี้ 
- ลูกค้าประเภทท่ี 1 ให้ความส าคัญ 3 อันดับแรก คือร้อยละ 

1. การให้บริการด้านคุณภาพน้ าและปริมาณน้ า (ร้อยละ 71.93) 
2. ด้านประชาสัมพันธ์ ข้อมูล ข่าวสาร (ร้อยละ 7.76) 
3. การให้บริการระบบประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง (ร้อยละ 8.10) 

- ลูกค้าประเภทท่ี 2 ให้ความส าคัญ 3 อันดับแรก คือ 
1. การให้บริการด้านคุณภาพน้ าและปริมาณน้ า (ร้อยละ 68.24) 
2. ด้านประชาสัมพันธ์ ข้อมูล ข่าวสาร (ร้อยละ 8.68) 
3. การให้บริการระบบประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง (ร้อยละ 9.36) 

- ลูกค้าประเภทที่ 3 ให้ความส าคัญ 3 อันดับแรก คือ 
1. การให้บริการด้านคุณภาพน้ าและปริมาณน้ า (ร้อยละ 64.49) 
2. ด้านประชาสัมพันธ์ ข้อมูล ข่าวสาร (ร้อยละ 10.99) 
3. การให้บริการระบบประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง (ร้อยละ 10.19) 

จะเห็นได้ว่า ลูกค้าท้ัง 3 ประเภทมีความต้องการด้านคุณภาพน้ าและปริมาณน้ ามากที่สุด ซึ่งเป็น
ความต้องการหลักของลูกค้าส่วนใหญ่ แต่มีความแตกต่างกันในเรื่องด้านประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร และ
การให้บริการระบบประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง ที่ลูกค้าแต่ละประเภทให้ความส าคัญ     
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ไม่เท่ากัน โดยลูกค้าประเภทที่ 3 แสดงถึงความต้องการด้านประชาสัมพันธ์และการแก้ไขปัญหาสูงกว่าประเภท
อ่ืน ๆ จึงสามารถสรุปได้ว่าประเด็นเรื่องคุณภาพน้ าและปริมาณน้ าประปาที่ไหล ยังคงเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลสูง
ต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้า  

ในด้านความไม่พึงพอใจบริการที่ต้องการให้ กปภ. ปรับปรุง ลูกค้าร้อยละ 15.38 แสดงออกถึง
เรื่องที่ต้องการให้ กปภ. ปรับปรุง ได้แก่ 1. ด้านการให้บริการด้านคุณภาพและปริมาณน้ าประปา (ร้อยละ 
6.40) 2. การให้บริการระบบประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง  (ร้อยละ 4.07) 3. งาน
บริการด้านข่าวสาร ประชาสัมพันธ์ (ร้อยละ 2.92) 4. การให้บริการส านักงาน /การช าระค่าบริการ (ร้อยละ 
0.89) 5. การบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (ร้อยละ 0.48) 6. การบริการอาคารสถานที่ (ร้อยละ 0.16) 
และ 7. หัวข้ออ่ืนๆ (ร้อยละ 0.47)  

สรุปได้ว่าความต้องการของลูกค้าด้านการให้บริการของ กปภ. ใน 4 ล าดับแรก (ด้านคุณภาพน้ า
และปริมาณน้ า 2) บริการระบบประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง  3) ด้านประชาสัมพันธ์ 
ข้อมูล ข่าวสาร และ 4) การให้บริการส านักงาน /การช าระค่าบริการ) สอดคล้องกับด้านการบริการที่ลูกค้า
ต้องการให้ปรับปรุง  ดังนั้น การก าหนดแผนการด าเนินงานของ กปภ. ต้องเน้นการปรับปรุงและพัฒนางาน
บริการ 4 ด้านนี้อย่างต่อเนื่อง 

7. กปภ. ได้รับฟังความต้องการเชิงลึกของกลุ่มลูกค้าที่เคยร้องเรียนการประปาส่วนภูมิภาค
โดยให้เจ้าหน้าที่ 1662 โทรศัพท์ไปสอบถามลูกค้าร้องเรียน โดยสุ่มตัวอย่างลูกค้าเขตละ 10 คน จ านวน 10 เขต 
ต่อเดือน ที่ร้องเรียนผ่านช่องทาง PWA Contact Center 1662 รวมจ านวนทั้งสิ้น 300 คน เพื่อตรวจสอบ
การปฏิบัติงานตามมาตรฐานของ กปภ. และประเมินคะแนนการบริการ ทั้งนี้ หากลูกค้าประเมินคะแนน 1-4 
คะแนน (ไม่เต็ม 5 คะแนน) จะสอบถามถึงสิ่งที่ต้องการให้ กปภ.ปรับปรุงการให้บริการ  โดยลูกค้าได้ระบุถึง
ความต้องการให้ กปภ.ปรับปรุงในประเด็น ดังนี้ 1) ต้องการให้เจ้าหน้าที่เข้าแก้ไขปัญหาภายในวันที่แจ้งเรื่อง
เลยทันที 2) ก่อนเข้าด าเนินการแก้ไขควรแจ้งวันที่และเวลาให้ลูกค้าทราบด้วย  และ 3) ก่อนหยุดจ่ายน้ าควร
ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้ารับทราบด้วย 

8. ในส่วนของลูกค้ารายใหญ่ซึ่งเป็นกลุ่มเปูาหมายนั้น กปภ. ได้พิจารณาเห็นว่ากลุ่มลูกค้ารายใหญ่
เป็นกลุ่มลูกค้าศักยภาพที่มีปริมาณการใช้น้ าสูง ดังนั้น กปภ. จึงจ าแนกกลุ่มลูกค้ารายใหญ่เพ่ิมเติมเพ่ือให้ได้ข้อมูล
เชิงลึกเฉพาะกลุ่มยิ่งขึ้น โดยแบ่งตามประเภทการด าเนินธุรกิจ ได้แก่ โรงงาน/อุตสาหกรรม โรงแรม โรงเรียน 
โรงพยาบาล ห้างสรรพสินค้า และหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ โดยมีคุณลักษณะของแต่ละกลุ่ม ดังนี้ 

ตารางที่ 6-5 แสดงตารางสรุปคุณลักษณะของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ของ กปภ. 

ล าดับ กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ ลักษณะการด าเนินธุรกิจ ช่วงเวลาใช้น้ า  
(Peak Hour) 

ผลกระทบที่อาจเกิดจาก 
การบริการของ กปภ. 

1 โรงงาน/อุตสาหกรรม ใช้น้ าประปาส าหรับผลิต
สินค้า และอุปโภคบริโภค
ในโรงงาน  

จนัทร์ - ศุกร์ 
  เวลา 9.00 – 17.00 น. 

ช่วงเวลาท างาน 

หากน้ าประปาไม่ไหลในช่วงวัน
และ เวลาท า งานจะส่ งผล
กระทบต่อธุรกิจมาก  

2 โรงแรม ใช้น้ าประปาเพ่ือให้บริการ
ลูกค้าของโรงแรม      

ช่วงฤดูกาลท่องเที่ยว 
และช่วงเทศกาล 

หากลู กค้ า ที่ ใ ช้ บ ริ ก า ร ไม่       
พึงพอใจ จะส่งผลกระทบต่อ
ทั้งลูกค้ารายใหญ่  
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ตารางที่ 6-5 แสดงตารางสรุปคุณลักษณะของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ของ กปภ. (ต่อ) 

ล าดับ กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ ลักษณะการด าเนินธุรกิจ ช่วงเวลาใช้น้ า  
(Peak Hour) 

ผลกระทบที่อาจเกิดจาก 
การบริการของ กปภ. 

3 โรงเรียน ใช้น้ าประปาส าหรับอุปโภค
และบริโภค (ผ่านเครื่องกรอง
น้ าของโรงเรียน) 

จันทร์ - ศุกร์ 
  เวลา 8.00 – 16.00 น. 

ช่วงเวลาเรียน 

ส่งผลกระทบต่อสุขภาพของ
กลุ่ มเปราะบางคือเด็กและ
เยาวชน 

4 โรงพยาบาล ใ ช้ น้ า ป ร ะ ป า ส า ห รั บ
อุปโภคและบริโภค (ผ่าน
เ ค รื่ อ ง ก ร อ ง น้ า ข อ ง
โรงพยาบาล) 

ช่วงเช้า (6.00 – 8.00 น.)  
และเย็น (18.00 – 20.00 น.) 

ส่งผลกระทบต่อสุขภาพของ
กลุ่มเปราะบางผู้ปุวย 

5 ห้างสรรพสินค้า ใช้น้ าประปาเพ่ือให้บริการ
ลูกค้าส าหรับอุปโภคและ
บริโภค 

ช่วงเวลาท าการของห้างฯ 
(8.00 – 20.00 น./ 
10.00 – 21.00 น.)  

หากลู กค้ า ที่ ใ ช้ บ ริ ก า ร ไม่       
พึงพอใจ จะส่งผลกระทบต่อ
ทั้งลูกค้ารายใหญ่  

6 หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ ใ ช้ น้ า ป ร ะ ป า ส า ห รั บ
อุปโภคและบริโภคภายใน
หน่วยงาน 

จ.-ศ. (8.30 – 16.30 น.) 
ช่วงเวลาท าการ 

อาจส่งผลต่อภาพลักษณ์และ
ความเชื่อมั่นระหว่างหน่วยงาน
ภาครัฐ และผู้มาใช้บริการ 

ทั้งนี้ ในปี 2567 กปภ. ได้ส ารวจความพึงพอใจด้วยวิธีการสนทนากลุ่มย่อย (Focus Group) 
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) และการสอบถามความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า
รายใหญ่ (แบบสอบถามออนไลน์) ในประเด็นความต้องการ ความคาดหวังในด้านต่าง ๆ ได้แก่ การสนับสนุน
ด้านน้ าประปาและการให้บริการจัดกิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์ การจัดกิจกรรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์ 
บริการ/นวัตกรรมด้านการให้บริการลูกค้า รวมทั้งข้อเสนอแนะในการให้บริการ โดยสามารถสรุปผลดังตาราง 

ตารางที่ 6-6 แสดงความต้องการเชิงลึกของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ของ กปภ. 

 
ประเภท 

 

 
โรงงาน/

อุตสาหกรรม 
 

โรงแรม 
 

โรงเรียน 
 

โรงพยาบาล ห้างสรรพสินค้า หน่วยงาน
รัฐวิสาหกิจ 

ความพึงพอใจ - คุณภาพ
น้ าประปา 

- อาคาร-สถานท่ี 

 - การช าระค่าบริการ 
     และกระบวนการ 
   ให้บริการ 

- การช าระค่าบริการ 
     และกระบวนการ 
   ให้บริการ 

- การให้บริการของ
พนักงาน 

- อาคารสถานท่ี 

- การให้บริการ
ของพนักงาน 

 

- การให้บริการ
ของพนักงาน 

 
ทัศนคติ ความ
เชื่อมั่น 

- ความตั้งใจท างาน
ของเจ้าหน้าท่ี 

- กระบวนการ
ให้บริการ 

- คุณภาพน้ าประปา - การน าเทคโนโลยี/ 
  นวัตกรรมมาพัฒนา 
  ระบบประปา 

 - ความตั้งใจท างาน 
   ของเจ้าหน้าท่ี 

- คุณภาพน้ าประปา กระบวนการ
ให้บริการ 

ความต้องการ
ด้านน้ าประปา 
 

- แรงดันน้ าคงท่ี 
- ข้อมลูแรงดันน้ า

สามารถดูได้ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ 

 - คุณภาพน้ าใส 
   สะอาด 

 

- คุณภาพน้ าสะอาด  
  ดื่มได้ ปลอดภัยต่อ 
  เด็กและเยาวชน 
 

- ไม่ควรหยุดจ่าย
น้ าหรือไม่หยุด
จ่ายน้ านาน 

- ถ้าจะปิดน้ าต้อง
แจ้งล่วงหน้า 

- คุณภาพน้ าใส 
  สะอาดและไหล 
  ต่อเน่ือง 

 
 

- ซ่อมท่อด้วย
ความรวดเร็ว 

- หากหยุดจ่าย
น้ าควรมีรถน้ า
ให้บริการ 

ความต้องการ
ด้านการบริการ 
 

- แจ้งข่าวเมื่อมีเหตุ
ฉุกเฉิน 

- เยี่ยมชมระบบผลิต
ประปา 

- มีกลุ่มไลน์ส าหรับ 
  ลูกค้า 

 - ความร่วมมือใน 
   การท ากิจกรรม 
   ของโรงเรียน 

- ควรมีการสรุปปริมาณ 
  การใช้น้ าประปา 

- ควรจัดกิจกรรม 
  หรือโปรโมชัน  
  แจกของท่ีระลึก 
  ตามเทศกาล 

- บริการตรวจสอบ
คุณภาพน้ า 

- การส่งเอกสาร
ให้รวดเร็วและ
ถึงมือผู้รับ 
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ตารางที่ 6-6 แสดงความต้องการเชิงลึกของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ของ กปภ. (ต่อ) 

 
ประเภท 

 

 
โรงงาน/

อุตสาหกรรม 
 

โรงแรม 
 

โรงเรียน 
 

โรงพยาบาล ห้างสรรพสินค้า 
หน่วยงาน
รัฐวิสาหกิจ 

บริการเสริมท่ี
ต้องการเพิ่มเติม 

- บริการตรวจสอบ
มิเตอร์และ
คุณภาพน้ า 

- บริการซ่อมท่อ
ประปาภายใน 

- บริการล้างถงั    
พักน้ า 

- บริการตรวจสอบ
ค่าน้ าสูง
ผิดปกติ 

- แอปพลิเคชัน
ส าหรับตรวจสอบ
ปริมาณการใช้
น้ าประปาแบบ 
Real-Time 

- บริการล้างถังพักน้ า 
- จัดท าปูายรับรอง

คุณภาพน้ าสะอาด 
- พัฒนา คุณภาพ

น้ าประปาให้   ดื่ม
ได ้

- บริการส ารวจท่อแตกรั่ว 
-  การให้บริการตอบ

ปั ญ ห า ด้ า น ก า ร
บริการ 

- บริการล้างถัง
พักน้ า 

- หลังจากซ่อม
ท่อควรระบาย
ตะกอนให้
เรียบร้อยก่อน
ส่งจ่ายน้ า 

- บริการส ารวจ
ท่อแตกรั่ว 

- มีการเล่นเกมส์ 
และมอบของ
รางวัลตาม
เทศกาล 

ช่องทางสื่อสารที่
ต้องการ 

- สายด่วน 1662 - Application    
  PWA Plus Life 

- LINE กปภ.สาขา  
- Facebook 

- Application    
  PWA Plus Life 

- LINE กปภ.สาขา  
- Facebook 

- Application 
PWA Plus Life 

ความวิตกกังวล 
 

- ไม่มีน้ าประปาใช้ 
- ไม่ได้รับข้อมูล

ข่าวสารท่ีทันการณ ์

- น้ าประปาไม่สะอาด  
  จะส่งผลต่อ 
  สุขภาพลูกค้าท่ี 
  ใช้บริการ 

- แหล่งน้ าดิบปนเปื้อน 
ท่อเก่าส่งผลต่อ
คุณภาพน้ า 

- แหล่งน้ าดิบปนเปื้อน  
 ท่อเก่าส่งผลต่อ  
 คุณภาพน้ า 

- มีน้ าส ารองไม่ 
  เพียงพอ 

- แหล่งน้ าดิบ
ปนเปื้อน ท่อ
เก่าส่งผลต่อ
คุณภาพน้ า 

Pain Point 
 

- ค่ า น้ าแพงกว่ า
หน่วยงานอื่น 

- ต้องใช้น้ า 2 
ระบบเพื่อปูองกัน
ความเสี่ยงจาก
ปัญหาการ
ให้บริการ 

- ต้องใช้น้ า 2 ระบบ 
  เพื่อปูองกันความ 
  เสี่ยงจากปัญหา 
  การให้บริการ 

- ต้องใช้น้ า 2 
ระบบเพื่อปูองกัน
ความเสี่ยงจาก
ปัญหาการ
ให้บริการ 

- ไม่ได้รับความ
สะดวกในการ
ช าระค่าน้ าประปา 

- การแจ้งข่าวสาร 
  และแจ้งเตือนปัญหา 
  การให้บริการไม่ 
 ท่ัวถึง 

- ค่าน้ าและ 
  ค่าบริการแพง 

- ค่าน้ าและ
ค่าบริการแพง 

ทั้งนี้  ลูกค้ารายใหญ่ทุกกลุ่มมีความต้องการที่สอดคล้องกัน ดังนี้ 
 ด้านคุณภาพน้ าและบริการ – ต้องการน้ าประปาสะอาดและแรงดันต่อเนื่อง ตรวจสอบ

ความถูกต้องของใบแจ้งหนี้ 
 ด้านกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ - การร่วมกิจกรรมกับหน่วยงานลูกค้ารายใหญ่ กาสนับสนุน

น้ าดื่มฟรี มอบของที่ระลึกตามเทศกาล การลงพ้ืนที่สอบถามความคิดเห็นของลูกค้า 
 ด้านนวัตกรรมบริการลูกค้า - ด้านสื่อสารและแก้ไขปัญหาที่รวดเร็ว อุปกรณ์ตรวจสอบ

คุณภาพน้ าแบบพกพา แอปพลิเคชันแจ้งเตือนค่าน้ าสูง/ท่อแตกรั่ว  
 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม ได้แก่ ลดค่าน้ าหรือค่าบริการ ส่วนลดค่าติดตั้งประปา (กรณีติดตั้ง       

หลายราย) ควรประชาสัมพันธ์ข้อมูลที่สร้างความเชื่อมั่นด้านคุณภาพน้ า รายงานความคืบหน้า
ในการแก้ไขปัญหา ระบุสาเหตุและแนวทางการแก้ไขปัญหา การบูรณาการร่วมกับหน่วยงานที่
เกีย่วข้องกับการวางท่อประปา เป็นต้น 

9. กปภ. ได้ก าหนดแนวทางให้ กปภ. สาขาเข้าพบและเยี่ยมเยียนลูกค้าในอนาคตและกลุ่ม      
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในพ้ืนที่ โดยเข้าไปสอบถามความต้องการ ความคาดหวัง และประเมินความพึงพอใจ        
ต่อการให้บริการของ กปภ.ซึ่งสรุปประเด็นได้ดังนี้ 
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  กลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคต ได้ระบุถึงสาเหตุที่ยังไม่ได้ใช้น้ าประปาของ กปภ.            
ว่า เนื่องจาก กปภ. ยังไม่ได้ขยายเขตมายังพ้ืนที่ รองลงมาคือการที่ยังมีความพึงพอใจที่จะใช้น้ าประปาของ
หน่วยงานอ่ืนอยู่จึงยังไม่มีความต้องการที่จะเปลี่ยนไปใช้น้ าของ กปภ. นอกจากนั้นยังได้ระบุถึงราคาค่า
น้ าประปาและค่าติดตั้งของ กปภ. ที่มีราคาค่อนข้างสูงเมื่อเปรียบเทียบกับน้ าประปาหมู่บ้าน    

    กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมต่อ กปภ. 4.80 คะแนน 
โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในด้านพนักงานของ กปภ. ให้บริการด้วยไมตรีจิต ยิ้มแย้ม แจ่มใส และความยินดีที่
จะมีส่วนร่วมกับ กปภ. ในด้านพัฒนาคุณภาพชีวิตของชุมชนอยู่ที่ระดับ 4.80 คะแนนเช่นเดียวกัน โดยมีความ
ต้องการและความคาดหวังในด้านคุณภาพน้ าประปา (สะอาด ปลอดภัย ได้มาตรฐาน) ปริมาณน้ าประปา 
(เพียงพอไหลต่อเนื่อง) และการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร มากที่สุดตามล าดับ 

10. กปภ. ได้จ าแนกประเภทของลูกค้าโดยพิจารณาจากพฤติกรรมการท าธุรกรรมผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ ของ กปภ. แบ่งเป็นช่องทางให้บริการ ณ กปภ.สาขา และช่องทางออนไลน์ โดย รวบรวม
ข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ตัวแทนกลุ่มลูกค้าและ กปภ.สาขา รวมทั้งข้อมูล
สถิติจากผลการส ารวจความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง ทัศนคติความเชื่อมั่น ความไม่พึงพอใจ 
ความวิตกกังวล รวมทั้งมุมมองของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ กปภ.  เพื่อน ามาวิเคราะห์และสรุปเป็น
ข้อมูลเชิงลึก (Insight) ของลูกค้า ส าหรับน ามาจัดท า Persona ของกลุ่มลูกค้าที่มีพฤติกรรมใช้ช่องทาง
ออนไลน์เป็นหลักและกลุ่มที่มีพฤติกรรมการท าธุรกรรม ณ กปภ.สาขาเป็นหลัก และน าไปวางแผนออกแบบ
การให้บริการที่เหมาะสมกับความต้องการและการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นของลูกค้าแต่ละกลุ่ม ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ประกอบด้วย 

- การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โทรศัพท์สอบถาม กปภ.สาขา ที่มีสถิติการ
ด าเนินงานโครงการ PWA Always-on ของ กปภ. โดยแบ่งเป็น กปภ.สาขาที่มีจ านวนลูกค้าช าระค่าน้ า
ออนไลน์ มากที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ กปภ.สาขาธัญบุรี รังสิต (พ) คลองหลวง  และน้อยที่สุด 3 ล าดับ ได้แก่ 
กปภ.สาขาโนนสูง สายบุรี และผักไห่  

- การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โทรศัพท์สอบถามลูกค้า กปภ. ที่มีสถิติการท า
ธุรกรรม (ช าระค่าน้ า) ผ่านช่องทาง PWA LINE OA@PWAThailand และแอปพลิเคชัน PWA Plus Life 
สูงสุด 3 ล าดับแรก  

- ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า (ที่ปรึกษาด าเนินการ) ด้านความต้องการของลูกค้าในด้าน
บริการของ กปภ.สาขา และช่องทางออนไลน์ของ กปภ. และพฤติกรรมของลูกค้าที่ใช้ช่องทางออนไลน์ในการ
ช าระค่าสินค้าหรือบริการ 

 - ผลส ารวจแบบสอบถามออนไลน์ลูกค้ารายใหญ่ของ กปภ.  ด้านความต้องการบริการ/
นวัตกรรมด้านการให้บริการลูกค้า  

- ผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าผ่านช่องทาง PWA LINE OA@PWAThailand และ
แอปพลิเคชัน PWA Plus Life  

สรุปผลได้ดังนี้ 
 ทัศนคติ (มุมมอง) ของลูกค้า  
ลูกค้าที่ท าธุรกรรม ณ กปภ.สาขา 

- เดินทางไปส านักงานสะดวก พนักงานให้บริการดี มีความคุ้นเคย 
- การใช้ช่องทางออนไลน์มีความยุ่งยาก ซับซ้อน และมีความเสี่ยงจากมิจฉาชีพ 
- การเข้าถึงอินเทอร์เน็ตและเทคโนโลยีมีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติม เช่น ต้องมีมือถือสมาร์ทโฟน 
- กังวลว่าหากช าระค่าบริการผ่านทางออนไลน์แล้ว เงินจะไม่เข้าระบบของ กปภ. 
- การช าระค่าน้ าที่ กปภ.สาขา จะได้ใบเสร็จรับเงินทันท ี 
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ลูกค้าที่ท าธุรกรรมออนไลน์ 
- ช าระผ่านช่องทางแอปพลิเคชันธนาคาร ไม่เสียค่าธรรมเนียม 
- สามารถใช้บริการได้สะดวก รวดเร็ว ทุกที่ทุกเวลา 
- ช่องทางออนไลน์สะดวกดี แต่ควรเพ่ิมบริการให้มากขึ้น 

 พฤติกรรมของลูกค้า 

ลูกค้าที่ท าธุรกรรม ณ กปภ.สาขา 
- ส่วนใหญ่มีอายุตั้งแต่ 35 ปีขึ้นไป 
- นิยมใช้เงินสดในการซื้อสินค้าและช าระค่าบริการ มากกว่าการโอนเงินผ่านแอปพลิเคชัน 
- ไม่ชอบใช้ช่องทางออนไลน์ในการท าธุรกรรม ลูกค้าบางรายไม่ให้ความสนใจใช้งานถึงแม้ว่าจะได้รับ

การเชิญชวน 
- ไม่ใช้งาน mobile/internet payment กับผู้ให้บริการอ่ืน ๆ เช่นกัน 
ลูกค้าที่ท าธุรกรรมออนไลน์ 

- ส่วนใหญ่มีอายุประมาณ 20 - 45 ปี (ช่วง GEN Y และ Z) 
- นิยมใช้แอปพลิเคชันธนาคารในการโอนเงินช าระค่าสินค้าและบริการ  
- ชอบใช้ช่องทางออนไลน์ในการซื้อสินค้าและบริการ 
- มีพฤติกรรมซื้อสินค้าในแพลตฟอร์มออนไลน์ 
- ชอบความสะดวกสบาย ไม่ชอบรอคอยการซื้อสินค้าหรือบริการ 

 
ตารางที่ 6-7 แสดงความต้องการเชิงลึกของกลุ่มลูกค้าใช้บริการช่องทางออนไลน์และที่ กปภ.สาขา  

ด้าน ลูกค้าใช้บริการ ณ กปภ.สาขา ลูกค้าใช้บริการช่องทางออนไลน ์
ความพึงพอใจ พนักงานบริการดี เต็มใจให้บริการ ช าระค่าน้ า ได้สะดวกรวดเร็ว ไม่ เสีย

ค่าธรรมเนียม 
ทัศนคติความเช่ือมั่น ด้ านการให้บริ การน้ าประปาที่ สะอาด 

ปลอดภัย ได้มาตรฐาน 
ด้านการให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว  

ความต้องการด้านผลิตภัณฑ์ รักษาคุณภาพน้ าประปาที่สะอาดและไหลแรง ซ่อมท่อประปาให้รวดเร็วและเรียบร้อย 
ความต้องการด้านบริการ ณ กปภ.สาขา - มีที่นั่งและสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 

- การให้บริการที่รวดเร็ว 
การให้บริการที่รวดเร็ว 

ความต้องการด้านบริการช่องทางออนไลน ์ มีเจ้าหน้าที่แนะน าการใช้งานออนไลน์ มีคู่มือ
การใช้งาน 

ใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน ระบบไม่ล่ม ไม่ error 
เมื่อใช้งาน 

ความต้องการด้านบริการเสริมเพิ่มเติม - มีบริการรับช าระค่าน้ าตามบ้าน  
- มีการจัดกิจกรรม โปรโมชันต่าง ๆ  

มีก ารจั ดกิ จกรรม  โปร โม ชันต่ า ง  ๆ           
มีรางวัลส าหรับลูกค้าที่ใช้งานบ่อย 

ความต้องการด้านช่องทางสื่อสาร พนักงานลงพื้นที่ให้บริการหรือมีช่องทาง 
LINE กลุ่มสื่อสารกับ กปภ. 

ปรับแพลตฟอร์มให้ใช้งานง่ายและมีความ
สวยงาม  

ความคาดหวังด้านบริการ ท าให้รู้สึกได้ถึงการได้รับบริการที่ใกล้ชิด  เพิ่มทางเลือกช่องทางออนไลน์มากขึ้น 
ความไม่พึงพอใจ ได้รับบริการทีล่่าช้า การใช้บริการผ่านแพลตฟอร์ออนไลน์

ขัดข้อง ไม่สามารถใช้งานได้ 
ความวิตกกังวล น้ าประปาไม่ไหล หรือมีการขึ้นราคาค่าน้ า/

ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  
กปภ.ไม่พัฒนาการให้บริการผ่านระบบ
ออนไลน์ 

ภาพลักษณ์ของ กปภ. ในมุมมองลูกค้า มีความเป็นมิตร ชอบช่วยเหลือ คุยด้วยแล้ว
สบายใจ 

มีความทันสมัย จริงใจ เปิดเผย ตรวจสอบได้ 
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11. กปภ. ใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลความคิดเห็นของประชาชนบนสื่อสังคมออนไลน์ (Social 
Listening) ซึ่งอยู่ในระบบฐานข้อมูลองค์กร (BDA)  เช่น จ านวนความคิดเห็นแยกเป็นระดับรุนแรงมาก ปานกลาง 
น้อย โดยสามารถแยกข้อมูลเป็นเดือน และแยกเป็นแต่ละพ้ืนที่ได้ จึงสามารถน ามาเปรียบเทียบกับข้อมูลอ่ืน 
เช่น สถิติข้อร้องเรียน ผลส ารวจความพึงพอใจ โดย กปภ.จะด าเนินการเชื่อมโยงกับฐานข้อมูลอ่ืนๆ มากขึ้นเพ่ือน า
สารสนเทศไปวางแผนปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ ตลอดจนการปกปูองและเสริมสร้างภาพลักษณ์ กปภ. 
ต่อไป ทั้งนี้ ในปี 2567 พบว่าข้อมูลความคิดเห็นของประชาชนบนสื่อสังคมออนไลน์ (Social Listening)        
ในระดับรุนแรงทั้งหมดเป็นเรื่องร้องเรียนน้ าไม่ไหลทั้งหมดสอดคล้องกับผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า         
ปี 2567 ที่พบว่า สิ่งที่ลูกค้าต้องการมากที่สุด คือ เรื่องปริมาณน้ าประปาที่ไหล จึงท าให้ กปภ. วางแผนบริหาร
จัดการในเรื่องการบริหารจัดการน้ าประปาต่อไปในอนาคต 

12. กปภ. มีระบบคัดกรองความเห็นของประชาชนผ่านระบบข่าวประชาสัมพันธ์ของ กปภ. 
(News Clipping) แบ่งออกเป็น 8 หมวดหมู่ ได้แก่ ข่าวประชาสัมพันธ์ กปภ., ชี้แจงข่าว กปภ., ข่าวที่เกี่ยวข้องกับ 
กปภ. และบริษัทในเครือ, ข่าวร้องเรียนเกี่ยวกับ กปภ., ข่าวที่เกี่ยวข้องกับเรื่องน้ าในภาพรวม, ข่าวที่เกี่ยวข้อง
กับมหาดไทย, ข่าวที่เกี่ยวข้องกับรัฐวิสาหกิจ และข่าวที่น่าสนใจทั่วไป โดยในปี 2567 มีจ านวนข่าวที่เกี่ยวข้อง
กับ กปภ. รวมทั้งหมด 1,150 เรื่อง โดยมีเรื่องร้องเรียนที่อยู่ในความสนใจของสื่อมวลชน เนื่องจากมีคุณสมบัติ
เข้าเกณฑ์คุณค่าของข่าว (มีความน่าสนใจ มีความละเอียดอ่อน เกี่ยวข้องกับกลุ่มเปราะบาง ฯลฯ) โดยเป็นข่าวที่
ส่งผลกระทบต่อความเชื่อมั่นของลูกค้า กปภ. ทั้งในและนอกพ้ืนที่ให้บริการ ซึ่งข่าวร้องเรียนที่ได้รับการเผยแพร่
ผ่านสื่อมวลชนสามารถสรุปตามด้านการให้บริการของ กปภ. ได้ดังนี้ 

- ด้านคุณภาพน้ า ได้แก่ น้ าประปาไม่สะอาดส่งผลกระทบต่อสุขภาพ น้ าเสียไหลลงแหล่ง
น้ าดิบ พบสิ่งแปลกปลอมในน้ าประปา (พยาธิ ไรแดง ลูกน้ า) น้ าขุ่น ใช้น้ าแล้วผื่นขึ้น เป็นต้น  

- ด้านปริมาณน้ า ได้แก่ น้ าประปาไม่ไหลเป็นเวลานาน (ตั้งแต่ 1 สัปดาห์ขึ้นไป)  
- ด้านใบแจ้งหนี้และการช าระค่าบริการ ได้แก่ ค่าน้ าสูงผิดปกติ ได้รับความไม่สะดวกใน

การช าระค่าน้ า (น าเหรียญไปช าระแล้ว กปภ.ไม่รับ) เป็นต้น 
- ด้านการให้บริการของผู้ส่งมอบ ได้แก่ ก่อสร้างวางท่อไม่เรียบร้อย ท าให้ถนนทรุดตัว 

ถนนพัง บริเวณโดยรอบได้รับความเสียหาย เจ้าหน้าที่ตัดมิเตอร์ประปาแล้วท าให้น้ าไหลทิ้ง เป็นต้น 

 ทั้งนี้ ในกรณีการตอบชี้แจงเรื่องร้องเรียนของ กปภ.สาขา จะด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและแจ้งมาท่ี กสอ. ภายใน 1 วันท าการ โดย กสอ.จะประสานงานกับ กปภ.สาขาในพ้ืนที่รับผิดชอบ
เพ่ือด าเนินการตอบชี้แจงสื่อมวลชน โดย กปภ. ได้ด าเนินการตรวจสอบแก้ไขปัญหาและชี้แจงข่าวเพื่อสร้าง
ความเข้าใจให้แก่ลูกค้าและประชาชนอย่างครบถ้วนทุกข่าว ซึ่งหากเป็นข่าวที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของ 
กปภ. ในวงกว้าง จะพิจารณาจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์เพ่ือเผยแพร่ให้ลูกค้า กปภ. มีความเข้าใจต่อการ
ด าเนินงานและสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้แก่ กปภ.  

สรุปรายละเอียดดังภาคผนวก ช 
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การวิเคราะห์สารสนเทศลูกค้า ประจ าปี 2567 
เพื่อเป็นแนวทางแนวทางการปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด 

และปรับปรุงระบบการให้บริการลูกค้าและตลาดของ กปภ. 

 กปภ. น าสารสนเทศของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาเป็นปัจจัยน าเข้าในการทบทวนและ
จัดท ายุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568 - 2572 โดยการวิเคราะห์ข้อมูลจากผล
ส ารวจด้านความพึงพอใจของลูกค้า ด้านทัศนคติความเชื่อมั่น ด้านความต้องการ ความคาดหวัง ความผูกพันภักดี 
ความไม่พึงพอใจและความวิตกกังวลต่าง ๆ เพ่ือให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าไปพิจารณาก าหนดแนวทาง      
การปรับปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพการด าเนินงานของ กปภ.    

กปภ. ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วยกลุ่มลูกค้าปัจจุบันของ กปภ. 
แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ ลูกค้าปัจจุบัน (ลูกค้าประเภทที่ 1 ที่อยู่อาศัยและอ่ืนๆ ลูกค้าประเภทที่ 2 ราชการ 
ธุรกิจขนาดเล็ก ลูกค้าประเภทที่ 3 รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรมและธุรกิจขนาดใหญ่) รวมทั้งกลุ่มลูกค้าคาดหวัง
ในอนาคต ซ่ึง กปภ.ด าเนินการโดยที่ปรึกษาตั้งแต่ปี 2551 เริ่มต้นส ารวจ กปภ. 40 สาขา และ 50 สาขาตั้งแต่
ปี 2559 - 2565 ซึ่งตลอดระยะเวลา 17 ปีที่ผ่านมา (ปี 2551-2567) ลูกค้ามีความรู้สึกพึงพอใจ กปภ. ต่อ
บทบาทการท าหน้าที่ตามพันธกิจอยู่ในระดับ “พึงพอใจมากขึ้น” อย่างต่อเนื่องหลายปีติดต่อกัน โดยล่าสุดปี 2567 
กปภ. ได้รับคะแนนประเมิน 4.346 (คะแนนเต็ม 5) ซึ่งเพ่ิมขึ้นจากปี 2566 เท่ากับ 0.023 คะแนน ซ่ึงค านวณจาก
คะแนนความพึงพอใจในบริการแต่ละประเภทเท่ากับ 4.324 และคะแนนทัศนคติในภาพรวมเท่ากับ 4.361 

ตารางที่ 6-8 แสดงคะแนนความพึงพอใจในบริการแต่ละประเภทและคะแนนทัศนคติในภาพรวมของ กปภ. 

ประเภทบริการและทัศนคติ 
คะแนน 
ปี 2567 

1. ความพึงพอใจในบริการแต่ละประเภท 4.324 
   คุณภาพน้ าประปา 4.287 
   ปริมาณน้ าประปาที่ไหล 4.264 
   การให้บริการของพนักงาน 4.417 
   อาคาร-สถานที ่ 4.380 
   การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 4.380 
   ความพึงพอใจด้านการให้บริการหลังการขาย  - 
   การจัดการข้อร้องเรียน (ค าถามปี 2566) 4.275 
   ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ 4.268 
2. ทัศนคติในภาพรวม 4.361 
   ความเชื่อมั่นที่มีต่อคุณภาพน้ าประปา 4.424 
   ความเชื่อมั่นที่มีต่อความตัง้ใจท างานของเจ้าหนา้ที่ 4.444 

 ความเชื่อมั่นที่มีต่อกระบวนการให้บริการ 4.414 
 ความเชื่อมั่นที่มีต่อความโปร่งใสขององค์กร 4.351 

   ความเชื่อมั่นที่มีต่อบทบาทการสนบัสนนุการพฒันาประเทศชาติ 4.331 
   ความเชื่อมั่นที่มีต่อการแก้ปญัหาข้อร้องเรียน 4.296 
   ความเชื่อมั่นที่มีต่อบริการลูกค้าผ่านระบบ IT 4.308 
   ความเชื่อมั่นว่า กปภ. จะน าเทคโนโลยี/นวัตกรรรมมาพัฒนาระบบประปา 4.342 
   ความเชื่อมั่นที่มีต่อการด าเนนิกิจการด้วยความมปีระสิทธิภาพอย่างยั่งยนื 4.359 
   ความเชื่อมั่นที่มีต่อการให้บริการอย่างต่อเนื่องและแก้ไขสถานการณ์ฉุกเฉิน  
   ของ กปภ. 

4.340 
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 จากคะแนนผลส ารวจปี 2567 ที่ กปภ. ได้รับนั้น เป็นระดับคะแนนที่สูง ดังนั้น กปภ.ควร
พิจารณายกระดับความพึงพอใจสู่ความผูกพันซึ่งเป็นปัจจัยสร้างความยั่งยืนให้ กปภ. และยังส่งผลให้ลูกค้ามี
พฤติกรรมสนับสนุนการด าเนินงานของ กปภ.ด้วย ทั้งนี้ เพ่ือให้ กปภ.วิเคราะห์สารสนเทศลูกค้าได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 
จึงขอน าเสนอข้อมูลความพึงพอใจจ าแนกตามประเภทลูกค้าของ กปภ. พบว่า ลูกค้าทุกกลุ่มของ กปภ. มีความ
พึงพอใจสูง สรุปคะแนนได้ดังนี้ 1) ลูกค้าประเภทที่ 1 = 4.348 2) ลูกค้าประเภทที่ 2 = 4.333 3) ลูกค้าประเภท
ที่ 3 = 4.338 โดยลูกค้าประเภทที่ 1 มีความพึงพอใจในภาพรวมกับ กปภ. สูงสุด  

 ลูกค้าประเภทท่ี 1 ท่ีอยู่อาศัย 
มีระดับความพึงพอใจภาพรวม 4.348 คะแนน โดยลูกค้าส่วนใหญ่พึงพอใจบริการ 

ของ กปภ. ในระดับมาก ถึง มากที่สุด คิดเป็นจ านวนถึงเกือบร้อยละ 90 มีรายละเอียดความพึงพอใจระดับ 
มากที่สุด ร้อยละ 46.84 ระดับมาก ร้อยละ 42.19 ระดับปานกลาง ร้อยละ 10.14  ระดับน้อย ร้อยละ 0.64 
และระดับน้อยที่สุด ร้อยละ 0.19  โดยบริการที่ลูกค้าประเภทที่ 1 ให้ความส าคัญ 3 อันดับแรก คือ 1) ด้าน
คุณภาพน้ าและปริมาณน้ า (ร้อยละ 71.93) 2) ด้านประชาสัมพันธ์ ข้อมูล ข่าวสาร (ร้อยละ 7.76) และ  3) การให้บริการ
ระบบประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง (ร้อยละ 8.10) 

 ลูกค้าประเภทท่ี 2 ธุรกิจขนาดเล็กและราชการ  
           มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม 4.333 คะแนน โดยลูกค้าส่วนใหญ่พึงพอใจบริการ

ของ กปภ. ในระดับมาก ถึง มากที่สุด  คิดเป็นจ านวนรวมร้อยละ 88.34 มีรายละเอียดความพึงพอใจระดับ 
มากที่สุด ร้อยละ 46.04  ระดับมาก ร้อยละ 42.30 ระดับปานกลาง ร้อยละ 10.74 ระดับน้อย ร้อยละ 0.71 และ
ระดับน้อยที่สุด ร้อยละ 0.21  แม้ว่าคะแนนของลูกค้าประเภทที่ 2 จะน้อยกว่าลูกค้าประเภทที่ 1 เล็กน้อย แต่ก็
ยังอยู่ในระดับที่สูงมาก โดยบริการที่ลูกค้าประเภทที่ 2 ให้ความส าคัญ 3 อันดับแรก คือ 1) ด้านคุณภาพน้ าและ
ปริมาณน้ า (ร้อยละ 68.24) 2) ด้านประชาสัมพันธ์ ข้อมูล ข่าวสาร (ร้อยละ 8.68) และ 3) การให้บริการระบบ
ประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง (ร้อยละ 9.36)  

 ลูกค้าประเภทท่ี 3 ธุรกิจขนาดใหญ่ อุตสาหกรรม และรัฐวิสาหกิจ  
มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม 4.338 คะแนน โดยลูกค้าส่วนใหญ่พึงพอใจบริการ 

ของ กปภ. ในระดับมาก ถึง มากที่สุด  คิดเป็นจ านวนรวมร้อยละ 88.06 คะแนน รายละเอียดความพึงพอใจ
ระดับมากที่สุด ร้อยละ 46.85 ระดับมาก ร้อยละ 41.21 ระดับปานกลาง ร้อยละ 11.08 ระดับน้อย ร้อยละ 
0.65 และระดับน้อยที่สุด ร้อยละ 0.21 ซึ่งลูกค้าประเภทที่ 3 มีความพึงพอใจที่ในระดับที่สูงเช่นกันและ
ใกล้เคียงกับลูกค้าประเภทที่ 2 โดยบริการที่ลูกค้าประเภทที่ 3 ให้ความส าคัญ 3 อันดับแรก คือ 1) การ
ให้บริการด้านคุณภาพน้ าและปริมาณน้ า (ร้อยละ 64.49) 2) ด้านประชาสัมพันธ์ ข้อมูล ข่าวสาร (ร้อยละ
10.99) และ 3) การให้บริการระบบประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง (ร้อยละ 10.19) 

  ทั้งนี้ เมื่อน าข้อมูลกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ทั้ง 3 ประเภท มาจ าแนกเป็นกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 6 
กลุ่มย่อยพบว่าลูกค้ากลุ่มโรงเรียนและโรงพยาบาล มีความพึงพอใจการให้บริการของ กปภ. สูงสุด แสดงให้เห็นว่า 
กปภ. สามารถให้บริการน้ าประปาที่มีคุณภาพและมีความสม่ าเสมอ ตอบสนองความต้องการของลูกค้ ากลุ่ม
โรงเรียนและโรงพยาบาลได้เป็นอย่างดี เนื่องจาก กปภ.ได้ส่งมอบบริการที่ดี และด าเนินกิจกรรมอย่างต่อเนื่อง
ทีส่ามารถสะท้อนมาตรฐานคุณภาพน้ าสะอาด โครงการด้าน CSR  เช่น โครงการตรวจสอบคุณภาพน้ าประปา
ในโรงเรียน เป็นต้น นอกจากนี้ เนื่องจากกลุ่มลูกค้ารายใหญ่เป็นกลุ่มเปูาหมายหลัก  กปภ. จึงได้รับฟังความคิดเห็น
ในเชิงลึกยิ่ง (insight) โดยใช้วิธีการสนทนากลุ่มย่อย (Focus Group) ซึ่งสรุปประเด็นส าคัญได้ดังนี้  

- ลูกค้ารายใหญ่มีความเห็นว่า กปภ. มีศักยภาพในการผลิตน้ าประปาที่มีคุณภาพดี  กปภ. 
สามารถควบคุมกระบวนการผลิตน้ าให้ได้มาตรฐาน แต่ข้อจ ากัดในช่วงฤดูแล้งอาจส่งผลกระทบต่อลูกค้ากลุ่ม
โรงแรมและกลุ่มอุตสาหกรรม ลูกค้าจึงต้องการให้ กปภ. มีแผนส ารองการจ่ายน้ าประปาในช่วงฤดูแล้ง 

141 



- ลูกค้ารายใหญ่ทราบว่า กปภ. พัฒนาแอปพลิเคชันที่ช่วยในการท าธุรกรรมดิจิทัล คาดหวังให้
แอปพลิเคชันของ กปภ. มีความสามารถครบถ้วนและทันสมัยยิ่งขึ้น ลูกค้าต้องการความสะดวกสบายในการดู
ประวัติการใช้น้ าและรายละเอียดต่าง ๆ ผ่านแอปพลิเคชันเพิ่มเติมมากขึ้น กปภ. มีจุดเด่นในด้านการให้บริการ
และการช าระเงินแบบดิจิทัล แต่ต้องการให้สามารถออกใบเสร็จรับเงินได้ทันที 

- ลูกค้ารายใหญ่แสดงถึงความเชื่อมั่นในความโปร่งใสในการด าเนินงานของ กปภ. ลูกค้า
ต้องการให้ กปภ. พัฒนาการสื่อสารข้อมูลการด าเนินงานต่าง ๆ  ผ่านช่องทางที่เข้าถึงง่าย  

- ลูกค้ารายใหญ่ต้องการให้ กปภ. ลดค่าน้ าประปาเพ่ือลดต้นทุนการด าเนินงาน 
- ลูกค้ารายใหญ่ต้องการให้ กปภ. มีการแจ้งข่าวสารและแก้ไขปัญหาในกรณีฉุกเฉินอย่าง

รวดเร็ว การจัดหารถน้ าส ารองหรือบริการน้ าฟรีในกรณีที่น้ าไม่ไหล การซ่อมแซมท่อประปาให้แล้วเสร็จภายใน 
6 ชั่วโมงเป็นเป้าหมายที่ลูกค้าคาดหวังหรือหยุดจ่ายน้ าไม่เกิน 24-48 ชั่วโมง เนื่องจากลูกค้ารายใหญ่จะมี
ปริมาณการส ารองน้ าที่มีปริมาณจ ากัด 

ทั้งนี้ สามารถสรุปได้ว่าจุดเด่นของ กปภ. คือ การบริการที่มีมาตรฐานและการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า และจุดอ่อนของ กปภ. คือ การจัดการกับปัญหาน้ าประปาในกรณีฉุกเฉิน การประชาสัมพันธ์ข่าวสาร
ไม่ทั่วถึง ซึ่ง กปภ. ควรเสริมจุดแข็งและแก้ไขจุดอ่อนในการด าเนินงานเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจให้แก่ลูกค้ารายใหญ่ได้
ตรงตามความต้องการยิ่งขึ้น 

และเมื่อพิจารณาบริการทั้ง 7 ด้าน ได้แก่ 1) ความพึงพอใจคุณภาพน้ าประปา 2) ความพึงพอใจ
ปริมาณน้ าประปาที่ไหล 3) ความพึงพอใจการให้บริการของพนักงาน 4) ความพึงพอใจอาคารสถานที่          
5) ความพึงพอใจการช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 6) ความพึงพอใจการจัดการข้อร้องเรียน และ 
7) ความพึงพอใจข้อมูลสารสนเทศและข่าวสารที่ได้รับนั้น พบว่าบริการที่ลูกค้าพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดับแรก 
ได้แก่ 1) การให้บริการของพนักงาน เท่ากับ 4.417 คะแนน 2) อาคาร-สถานที่ เท่ากับ 4.380 คะแนน 3) การ
ช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ เท่ากับ 4.380 คะแนน  

อีกทั้งเมื่อพิจารณาจ าแนกตามประเภทลูกค้าก็พบว่าลูกค้าทั้ง 3 ประเภทพึงพอใจด้านการ
ให้บริการของพนักงานมากที่สุด โดยการให้บริการของพนักงานได้รับคะแนนในอันดับสูงสุดต่อเนื่องกว่า 3 ปี 
ทั้งนี้ สอดคล้องกับผลส ารวจทัศนคติด้านความเชื่อมั่นของลูกค้าต่อ กปภ. ซึ่งพบว่าลูกค้าเชื่อมั่นในความตั้งใจ
การท างานของเจ้าหน้าที่มากที่สุดเช่นกัน จากผลส ารวจดังกล่าวแสดงให้เห็นถึงความมุ่งเน้นการสร้างพนักงาน
ที่ให้บริการลูกค้าด้วย Service Mind ด้วยการเพ่ิมความรู้ ทักษะ การมอบอุปกรณ์เครื่องมือ/สื่อต่างๆ การ
ฝึกอบรมทั้งรูปแบบ Online และ On site เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าทั้งพนักงานที่ท าหน้าที่
ให้บริการลูกค้าโดยตรงหรือโดยอ้อม นอกจากนี้ คะแนนด้านอาคาร-สถานที่และการช าระค่าบริการและ
กระบวนการให้บริการก็เป็นด้านการให้บริการที่ติดอันดับ Top 3 ที่ลูกค้าให้คะแนนสูงสุดมาอย่างต่อเนื่อง 
แสดงให้เห็นถึงการด าเนินโครงการ GECC โครงการ PWA Always-on มีประสิทธิภาพและบรรลุวัตถุประสงค์
ในการด าเนินโครงการ 

และจากการที่  กปภ. ได้ประกาศค่านิยมองค์กร “มุ่ง-มั่น-เพื่อปวงชน-สู่ความยั่งยืน” และ
วัฒนธรรมองค์กร “STRIVER”  จึงเป็นการปลูกฝังให้พนักงานปฏิบัติงานด้วยความมุ่งมั่นทุ่มเท ส่งมอบริการ
ที่เป็นเลิศ และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ซึ่ง กปภ. ได้สื่อสารค่านิยมองค์กรและ
วัฒนธรรมองค์กรดังกล่าวให้กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบด้วย ดังนั้นการที่ กปภ. จะยกระดับความ
พึงพอใจไปสู่ความผูกพันภักดีได้นั้น จ าเป็นต้องให้บุคลากร กปภ.เป็นปัจจัยขับเคลื่อนที่ส าคัญเพราะเป็นผู้ที่
สามารถส่งมอบบริการเป็นเลิศที่ตรงกับความต้องการและเกินความคาดหวังของลูกค้าได้   

 ทั้งนี้ กปภ. ต้องให้ความส าคัญกับเจ้าหน้าที่ของบริษัทตัวแทนหรือผู้ส่งมอบด้วย เพราะ
เป็นผู้ที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง เช่น เจ้าหน้าที่ซ่อมท่อ เจ้าหน้าที่อ่านมาตรเจ้าหน้าที่ PWA Contact 
Center 1662 โดยสร้าง Service mind  อบรมเทคนิคและทักษะบริการ รวมถึงการให้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการ
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ของ กปภ. เพ่ือให้สามารถให้ข้อมูลกับลูกค้าได้ ซึ่งจะท าให้ลูกค้าประทับใจในการให้บริการของ กปภ. ในทุก
จุดสัมผัสการให้บริการ (touchpoint)   

อย่างไรก็ตาม มีการบริการที่ กปภ. ต้องปรับปรุงพัฒนาเพื่อยกระดับความพึงพอใจและ
ความผูกพันให้สูงขึ้นคือ “กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน”  ซึ่งในปี 2567 ได้รับคะแนนประเมินความ      
พึงพอใจอยู่ที่อันดับ 6 จาก 7 ด้าน และได้รับคะแนนทัศนคติความเชื่อมั่นความเชื่อมั่นต่อด้านการแก้ปัญหา
ข้อร้องเรียนในล าดับที่น้อยที่สุดเช่นกัน เนื่องจากจ านวนลูกค้าของ กปภ. ที่เพิ่มมากขึ้นทุกปี และ กปภ.       
มีโครงการปรับปรุงขยาย โครงการก่อสร้าง และงานซ่อมบ ารุงต่าง ๆ ที่เพิ่มมากขึ้น  ส่งผลให้มีสัดส่วนของ        
ข้อร้องเรียนสูงขึ ้น ในขณะที ่จ านวนบุคลากรมิได้เพิ ่มขึ ้น จึงส่งผลต่อระยะเวลาในการแก้ไขปัญหายัง
ตอบสนองลูกค้าได้ไม่ดีนัก รวมทั้งการที่ กปภ. ขาดการสื่อสารข้อมูลข่าวสารให้ลูกค้าทราบอย่างต่อเนื่อง 
โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจากการด าเนินงานของ กปภ. ทั้งนี ้ กปภ. ต้องให้ความส าคัญกับ
สารสนเทศความไม่พึงพอใจ สิ ่งที่ลูกค้าต้องการให้ปรับปรุง และความวิตกกังวลควบคู่ไปด้วย เพราะมี
แนวโน้มว่าจะน าไปสู่ความไม่พึงพอใจและเพ่ิมระดับความรุนแรงจนเกิดเป็นข้อร้องเรียนได้   

จากผลส ารวจ เรื่องที่ลูกค้าแสดงความไม่พึงพอใจ เรื่องทีต่้องการให้ กปภ.ปรับปรุง และเรื่องที่วิตก 
กังวลตอ่ กปภ.  3 อันดับแรก ได้แก่ 1) ด้านคุณภาพและปริมาณน้ าประปา (ร้อยละ 6.40) 2) ด้านระบบประปา/
งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง (ร้อยละ 4.07) 3) ด้านข่าวสารประชาสัมพันธ์ (ร้อยละ 2.92) ซึ่งสอดคล้อง
กับข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าในด้านที่ได้คะแนนน้อยกว่าด้านอื่น อย่างไรก็ตาม ลูกค้าโดยส่วนใหญ่ ร้อยละ 
84.62 แสดงออกถึงความพึงพอใจ โดยไม่มีประเด็นที่ กปภ. ต้องปรับปรุงบริการแต่อย่างใด  เช่นเดียวกับที่
ลูกค้าส่วนใหญ่ ร้อยละ 88.09 ไม่มีความวิตกกังวลใดๆ ต่อ กปภ.  
 อีกทั้งเมื่อพิจารณาคะแนนทัศนคติความเชื่อมั่นก็พบว่า “การจัดการข้อร้องเรียน” เป็น
ด้านที่ได้รับคะแนนน้อยที่สุด โดยปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลกระทบต่อความเชื่อมั่นคือการรับข้อมูลข่าวสารกรณี
ลูกค้าร้องเรียนผ่านสื่อมวลชนซึ่งกระจายในสังคมวงกว้าง โดยจากการพิจารณาเสียงของลูกค้าผ่านช่องทาง
สื่อมวลชน พบประเด็นดังนี้  

1. ข่าวร้องเรียนเกี่ยวกับ กปภ. ที่เผยแพร่ผ่านสื่อมวลชน มักเป็นเรื่องที่กระทบต่อลูกค้า
ประชาชนในวงกว้าง เช่น น้ าทะเลหนุนท าให้น้ าเค็ม 

2. เนื ้อหาของข่าวมีความน่าสนใจ มีคุณสมบัติเข้าเกณฑ์คุณค่าของข่าว เช่น มีความ
ละเอียดอ่อน เกี่ยวข้องกับกลุ่มเปราะบาง เด็กและเยาวชน คนสูงอายุ ฯ เป็นต้น 

3. เนื้อหาของข่าวส่งผลกระทบต่อการใช้น้ าประปา สุขอนามัย เช่น ความเข้าใจผิดเรื่อง
การใช้น้ าประปาหุงข้าวท าให้เกิดสารก่อมะเร็ง ในน้ าประปามีสารปนเปื้อน เป็นต้น  

 ซึ่งสรุปจากข้อมูลได้ว่าลูกค้าจะร้องเรียนผ่านสื่อมวลชนในกรณีที่ลูกค้าได้รับผลกระทบจาก
การด าเนินงานของ กปภ. โดยลูกค้าบางรายไม่ทราบช่องทางติดต่อกับ กปภ. หรือเคยแจ้งเรื่องให้ กปภ.
ทราบแล้ว จึงตัดสินใจแจ้งเรื่องร้องเรียนไปยังสื่อมวลชนอีกช่องทางหนึ่ง ซึ่งการที่มีข่าวในเชิงลบถูกเผยแพร่
ผ่านสื่อมวลชน ถึงแม้ว่าจะยังไม่ได้ตรวจสอบข้อมูล แต่ก็ส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ กปภ. ไปก่อนแล้ว ท า
ให้ส่งผลต่อทัศนคติความเชื ่อมั ่นของลูกค้าเป็นอย่างยิ ่ง ดังนั ้น กปภ.ต้องให้ความส าคัญกับการปกปูอง
ภาพลักษณ์เชิงลบที่จะเกิดขึ้น โดยมีแผนงานรองรับและสื่อสารในทุกหน่วยงานปฏิบัติในทิศทางเดียวกัน 
เนื ่องจากการด าเนินงานของ กปภ. นอกจากมีว ัตถุประสงค์เพื ่อเพิ ่มความพึงพอใจของลูกค้า (สร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดี) แล้ว ยังต้องมองในมิติของการลดความไม่พึงพอใจของลูกค้าควบคู่กันไปด้วย (ปูองกันและ
แก้ไขวิฤตที่กระทบต่อภาพลักษณ์ของ กปภ.) เพื่อให้การด าเนินงานสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ได้อย่าง
รวดเร็ว โดยต้องท าให้ลูกค้ายอมรับ เข้าใจ และเชื่อมั่นในการด าเนินงานของ กปภ.  และอีกประเด็นที่ส าคัญ
คือการบริหารจัดการให้ผู้ส่งมอบด าเนินการด้วยความเรียบร้อยตลอดกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน โดยไม่
สร้างความเดือดร้อนให้กับสาธารณชน รวมถึงแสดงความมุ่งมั่นในการจัดการปัญหาให้ลูกค้าผ่านช่องทาง
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ต่างๆ เพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย อย่างไรก็ตาม คะแนนทัศนคติความเชื่อมั่น
ต่อการจัดการข้อร้องเรียนในปี 2567 นั้นสูงขึ้นกว่าปี 2566 โดยมีคะแนนความต่างคะแนนสูงเป็นอันดับ 1 
ซึ่งแสดงให้เห็นว่าปัจจุบัน กปภ. สามารถด าเนินการเกี ่ยวกับกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยถูกก าหนดไว้ใน ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. กลยุทธ์บริหารจัดการข้อร้องเรียน
ของลูกค้า ผ่านทางโครงการประปาทันใจ และ โครงการ Smart 1662 และจากการพิจารณาในมุมของการ
ประเมินที่สูงขึ้นกว่าปีที่ผ่านมาก็พบว่าความเชื่อมั่นที่มีต่อการบริการลูกค้าผ่านระบบIT ก็สูงขึ้นเช่นกัน คือ
เป็นอันดับที่ 2 ซึ่งวิเคราะห์ได้ว่าเป็นผลมาจาก กปภ.ให้ความส าคัญกับการให้บริการธุรกรรมทัลเป็นอย่าง
มาก และถูกน ามาก าหนดไว้ในยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. กลยุทธ์พัฒนาระบบธุรกรรมบริการ
ดิจิทัล ผ่านแผนพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล และมีคณะท างานบริหารจัดการ ติดตามผล และปรับปรุง
อย่างสม่ าเสมอ  

และหากจะพิจารณาคะแนนทัศนคติความเชื่อมั่นในภาพรวม ยังพบประเด็นส าคัญคือลูกค้า
มีระดับทัศนคติความเชื่อมั่น กปภ. ในระดับคะแนนสูง (4.361 คะแนน) ซึ่งมีผลส าคัญต่อการรักษาระดับ
คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า แม้ว่าจะมีเหตุการณ์ที่ท าให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ กปภ. ในบางครั้ง แต่ก็ยังคงมี
ความเชื่อมั่นในหน่วยงาน กปภ. ถือเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลให้คะแนนความพึงพอใจไม่ลดลงอย่างมีนัยส าคัญ 
โดยความเชื่อมั่นที่ กปภ. ได้รับคะแนนในล าดับต้น ๆ ได้แก่ คุณภาพน้ าประปาที่ได้มาตรฐาน ความตั้งใจของ
เจ้าหน้าที่ในงานบริการ ความมีประสิทธิภาพในกระบวนการให้บริการ ความโปร่งใสขององค์กร และบทบาท
ในการพัฒนาประเทศ นอกจากนี้ ลูกค้าทั้ง 3 ประเภทยังมีคะแนนความเชื่อมั่นในภาพรวมที่ใกล้เคียงกันมาก 
ซึ่งแสดงถึงความสม่ าเสมอในการรับรู้ของลูกค้าทุกกลุ่ม โดยลูกค้าประเภทที่ 1 มีระดับความเชื่อมั่น 4.362 
คะแนน ลูกค้าประเภทที่ 2 มีระดับความเชื่อมั่น 4.355 คะแนน และลูกค้าประเภทที่ 3 มีระดับความเชื่อมั่น 
4.365 คะแนน ทั้งนี้ กลุ่มลูกค้าธุรกิจขนาดเล็ก โรงงาน/อุตสาหกรรม โรงเรียน โรงแรมมีความเชื่อมั่นด้าน
กระบวนการให้บริการในระดับสูง (4.535  4.412  4.423  4.388 คะแนนตามล าดับ) และกลุ่มลูกค้า
โรงพยาบาล มีความเชื่อมั่นในด้านคุณภาพน้ าประปาสูงที่สุด (4.535 คะแนน) ซึ่งแสดงถึงความเชื่อมั่นใน
น้ าประปาที่มีความสะอาดและปลอดภัย ทั้งนี้ เนื่องจาก กปภ. ยกระดับคุณภาพการให้บริการตามมาตรฐาน 
กปภ. อย่างต่อเนื่องแล้ว โดยได้รับการรับรองจากหน่วยงานภายนอก เช่น  โครงการ Water is Life (ด้าน
คุณภาพน้ า) ซึ่งเป็นโครงการที่กรมอนามัยให้การรับรองคุณภาพน้ าประปาจากโรงกรองน้ าของ กปภ. ว่ามี
มาตรฐานน้ าประปาดื่มได้ และโครงการประปาสะดวก (ด้านบริการ) ซึ่งเป็นการพัฒนาการให้บริการตาม
มาตรฐาน GECC ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรีอย่างต่อเนื่อง ปัจจุบัน กปภ. 232 สาขาได้รับการ
รับรองมาตรฐาน GECC แล้ว คิดเป็นร้อยละ 99.15 โดยมี กปภ.สาขาเชียงใหม่ (พ) และ กปภ.สาขาอุดรธานี (พ) 
ได้รับการรับรองในระดับเป็นเลิศ (เหรียญทอง) นอกจากนี้ จากการที่ กปภ.ได้ประชาสัมพันธ์แจ้งข่าวสารข้อมูล
คุณภาพการให้บริการมาตรฐานอย่างต่อเนื่องจึงส่งผลให้ภาพลักษณ์ดีเป็นที่น่าเชื่อถือของสาธารณชน อย่างไรก็
ตาม กปภ.ควรเน้นเพ่ิมคุณค่าให้แก่องค์กรโดยการสร้างภาพลักษณ์ Brand กปภ.ที่ชัดเจนและเข้มแข็งขึ้น 

ในด้านของคะแนนความพึงพอใจด้านบริการ (ไม่รวมด้านคุณภาพน้ าและปริมาณน้ า) นั้น  
ด้านที่ได้คะแนนน้อยกว่าด้านอื่นคือด้านข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสาร คือ 4.268 คะแนน  ซึ่งจากการรับฟัง
ข้อมูลเพ่ิมเติมจากลูกค้าพบว่าคะแนนดังกล่าวจะไปผูกโยงกับปัญหาของลูกค้าด้านปริมาณน้ าและการจัดการ
ข้อร้องเรียนเสมอ  กล่าวคือลูกค้าต้องการให้ กปภ.ปรับปรุงเรื่องการแจ้งข่าวหยุดจ่ายน้ าล่วงหน้าและมีการ
แจ้งข่าวความคืบหน้าเป็นระยะ  ซึ่งที่ผ่านมา กปภ.ได้ก าชับเน้นย้ าให้ กปภ.สาขาแจ้งข่าวอย่างรวดเร็ว อีกทั้ง 
กปภ. ได้ปรับปรุงกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนทุกขั้นตอน รวมถึงสื่อสารแจ้ง
ข่าวลูกค้าอย่างต่อเนื่อง โดยมุ่งเน้นความรวดเร็วและความถูกต้องของข้อมูล  นอกจากนี้ ยังมีมิติด้านข้อมูล
ข่าวสารที ่กปภ.ต้องท าความเข้าใจและแจ้งให้ลูกค้าทราบเพ่ือปูองกันการเกิดข้อร้องเรียนและความรู้สึกเชิงลบ 
เช่น ข้อจ ากัดในการให้บริการ มาตรฐานการให้บริการ และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า นอกจากนี้ กปภ. 
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ควรต่อยอดโครงการ “เครือข่ายอาสาประปา” ซึ่งเป็นโครงการที่รวบรวมผู้น าชุมชนในท้องถิ่นมาเป็นสมาชิก
เครือข่ายของ กปภ.เพื่อแจ้งข่าวสาร กปภ.  และรับฟังข้อมูลปูอนกลับจากลูกค้าและชุมชน โดยน ามา
แก้ปัญหาความเดือดร้อนได้อย่างทันท่วงที เนื่องจากลูกค้ายังต้องการติดต่อประสานงานผ่านช่องทางที่ได้มี
ปฏิสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที ่ ดังที่ผลส ารวจด้านช่องทางการสื ่อสารสรุปได้ว่า ลูกค้า กปภ .ทุกประเภทรู ้สึก       
พึงพอใจการ “พบเจ้าหน้าที่” สูงสุด รองลงมาคือ “โทรศัพท์ติดต่อ กปภ.เขต/กปภ.สาขา” อันดับที่ 3 ได้แก่ 
“Facebook” อันดับที่ 4 ได้แก่ “LINE” และอันดับที่ 5 คือ “PWA Contact Center 1662” เพราะปัจจุบันลูกค้า 
กปภ. มีพฤติการณ์ใช้ช่องทางออนไลน์เพ่ิมมากขึ้น โดยช่องทาง “Facebook” และ “LINE” เป็นช่องทางที่มี
เจ้าหน้าที่ให้บริการผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ มั่นใจว่าจะได้รับบริการและการแก้ปัญหา ซึ่งสามารถตอบโจทย์
ความต้องการของลูกค้าที่ต้องการช่องทางการติดต่อที่สะดวกรวดเร็ว ไม่ต้องใช้เวลาในการรอคอยสายเพ่ือพูดคุยกับ
เจ้าหน้าที่ และไม่เสียค่าใช้จ่ายในการโทรศัพท์ ส่วนช่องทางบันทึกและจดหมาย  สื่อมวลชน GCC1111 และ
ศูนย์ด ารงธรรมนั้นคะแนนอยู่ในล าดับท้ายๆ ซึ่งวิเคราะห์ได้ว่ามีการด าเนินการที่ล่าช้า เช่น การเขียนบันทึก/
จดหมายต้องใช้เวลาในการส่งไปรษณีย์ หรือต้องเดินทางมามอบให้ กปภ.  ส่วนช่องทางสื่อสารที่เป็นของ
หน่วยงานรัฐอื่น รวมถึงสื่อมวลชนเองก็ต้องมีหน่วยงานกลางเพื่อประสานแจ้งข้อร้องเรียนมายัง กปภ. มิใช่
แจ้งโดยตรง อย่างไรก็ตาม กปภ. มิได้ละเลยช่องทางร้องเรียนของหน่วยงานอื่น โดยมีแนวทางด าเนินการ
โดยเร็วตามมาตร SLA ด้วยเช่นกัน 

ดังนั ้น กปภ. ควรประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าใช้ช่องทางออนไลน์ของ กปภ. มากขึ้นเพื่อ
ตอบสนองและแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะอย่างยิ่งการพัฒนาเว็บไซต์ ซึ่งจะช่วยให้ข้อมูลที่ละเอียด
และแบ่งหมวดหมู่ได้ชัดเจน อีกทั้งควรพัฒนาให้เป็นช่องทางท าธุรกรรม E-service ที่ครบวงจร เพราะ
สามารถลดความกังวลของลูกค้าต่อปัญหามิจฉาชีพออนไลน์ นอกจากนี้ เนื่องจากลูกค้าก็มีความหลากหลาย 
กล่าวคือลูกค้าจ านวนหนึ่งจะเป็นผู้สูงอายุ และมีพฤติกรรมรับ-ส่งข้อมูลข่าวสาร และท าธุรกรรมต่างๆ โดยใช้
สื่อพ้ืนฐานหรือสื่อท้องถิ่น เช่น เสียงตามสาย รถประชาสัมพันธ์ แผ่นพับ ใบปลิว ดังนั้น กปภ. ต้องผสมผสาน
ทั้ง 2 ช่องทางออนไลน์-ออฟไลน์ให้ตอบสนองความต้องการให้ครอบคลุมลูกค้าทุกกลุ่มต่อไป 

ส าหรับสารสนเทศด้านความต้องการและคาดหวังของลูกค้านั้นพบว่ามีความต้องการและ
ความคาดหวังที่สอดคล้องกันในด้านคุณภาพน้ าและปริมาณน้ ามากที่สุดถึงร้อยละ 71.07 ในขณะที่บริการอ่ืน ๆ 
ได้แก่ บริการระบบประปา การจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร การ
ให้บริการส านักงาน/การช าระค่าบริการ  การบริการด้านอาคารสถานที่ การบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ    
มีความต้องการแต่ละด้านไม่ถึงร้อยละ 10 แสดงให้เห็นว่า ปี 2567 ลูกค้าต้องการน้ าประปาไหลแรง คุณภาพ
น้ าประปาที่สะอาด ซึ่งแตกต่างจากปี 2566 ที่ลูกค้าต้องการการได้รับข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารของ 
กปภ. รวมถึงการให้บริการของพนักงานในล าดับที่ใกล้เคียงกัน และเมื่อพิจารณาการจัดอันดับความต้องการ 
จ าแนกตามประเภทลูกค้า พบว่า ลูกค้าทุกกลุ่มมีความต้องการและคาดหวังเหมือนกันคือด้านปริมาณและตาม
ด้วยด้านคุณภาพน้ า ซึ ่งเป็นความต้องการหลักของลูกค้าส่วนใหญ่ แต่มีความแตกต่างกันในเรื ่องด้าน
ประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร และการให้บริการระบบประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง 
ที ่ล ูกค ้าแต่ละประเภทให้ความส าค ัญไม่เท่าก ัน โดยลูกค้าประเภทที ่ 3 แสดงถึงความต้องการด้าน
ประชาสัมพันธ์และการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนสูงกว่าประเภทอื่น ๆ เพราะมีกระทบต่อการด าเนินธุรกิจ 
ดังนั้น กปภ. ควรเน้นแผนงานด้านการพัฒนาคุณภาพและปริมาณน้ า รวมทั้งพิจารณาการจัดท าแผนงานด้าน
การประชาสัมพันธ์สร้างความรู้ความเข้าใจในภารกิจของ กปภ. รวมถึงข้อมูลต่างๆที่ลูกค้าแต่ละประเภท
ต้องการจาก กปภ. รวมถึงการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

และเนื่องจากวิสัยทัศน์ กปภ. คือ “มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและยั่งยืนด้านการให้บริการและ
บริหารจัดการน้ าประปา” ซึ่งการจะเป็นเลิศได้นั้นต้องพิจารณาเปรียบเทียบกับคู่แข่ง/คู่เทียบ ทั้งนี้ จากการ
ส ารวจได้แสดงผลการเปรียบเทียบการให้บริการระหว่างคู่เทียบของ  กปภ. ได้แก่ อปท. กฟภ. และ
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ไปรษณีย์ไทย ซึ่งพบว่า กปภ. ได้รับคะแนนในล าดับที่ 1 ทุกด้านการให้บริการเช่นเดียวกับผลการส ารวจในปี 
2566 ซึ่งผลการส ารวจในเชิงเปรียบเทียบการให้บริการระหว่างหน่วยงานจะพบว่า ถึงแม้ว่าลูกค้าบางรายจะ     
ไม่เคยได้รับประสบการณ์ตรงด้านการบริการจากหน่วยงานอ่ืน แต่สามารถให้ความคิดเห็นได้เนื่องจากมีข้อมูลจาก
แหล่งทุติยภูมิที่เพียงพอ เช่น ค าบอกเล่าจากบุคคลในครอบครัวที่เคยใช้บริการ การได้รับข้อมูลข่าวสารของ
หน่วยงาน คู่เทียบผ่านช่องทางสื่อต่าง ๆ เป็นต้น  

ตารางที ่6-9 แสดงผลการจัดอันดับบริการระหว่างหน่วยงานของลูกค้าปัจจุบัน 

ด้านการให้บริการ คะแนน 
ปี 2567 

คะแนน 
ปี 2566 

ผลต่าง 
+/- 

รวม 4.323 4.227 0.096 
ด้านคุณภาพน้ าประปา 4.396 4.307 0.089 
ด้านปริมาณน้ าประปา 4.332 4.251 0.081 
ความพร้อมและความเชี่ยวชาญด้านวิเคราะห์และจัดการคุณภาพน้ า 4.382 4.287 0.095 
บุคลากรมีความรู้ความสามารถในระบบประปา 4.438 4.342 0.096 
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.503 4.445 0.058 
ด้านอาคาร - สถานที ่  4.470 4.385 0.085 
การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 4.460 4.397 0.063 
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของเจ้าหน้าที่ 4.374 4.273 0.101 
การเข้าถึงและความใกล้ชิดประชาชนและชุมชน 4.262 4.131 0.131 
การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 4.228 4.076 0.152 
ความสะดวกและความหลากหลายของช่องทางรับฟังและรับเรื่อง
ร้องเรียน 

4.240 4.119 0.121 

การจัดการข้อร้องเรียน 4.204 4.027 0.177 
การสนับสนุนด้านข้อมูลสารสนเทศของหน่วยงาน 4.219 4.066 0.153 
การให้บริการโทรศัพท์สายด่วน Call Center ของหน่วยงาน 4.183 4.072 0.111 
การให้บริการผ่าน Application ของหน่วยงาน 4.195 - - 
การให้บริการ LINE Official ของหน่วยงาน 4.200 - - 

จากสถิติข้อมูลปี 2566 – 2567 แสดงให้เห็นว่า กปภ. ได้รับคะแนนการเปรียบเทียบบริการที่
เพ่ิมมากข้ึนทุกด้าน โดยมีด้านที่เพ่ิมมากขึ้นสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ 1) การจัดการข้อร้องเรียน 2) การ
สนับสนุนด้านข้อมูลสารสนเทศของหน่วยงาน 3) การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร ซึ่งเมื่อน ามาพิจารณาควบคู่
กับผลคะแนนด้านความพึงพอใจของลูกค้าแล้วจะพบว่า ลูกค้าพึงพอใจ “ด้านการจัดการข้อร้องเรียน” และ 
“ด้านข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ” อยู่ใน 3 อันดับท้ายสุด ดังนั้น จึงเป็นด้านการบริการที่ กปภ. 
ควรพัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพราะส่งผลกระทบโดยตรงต่อการรับรู้ของลูกค้า กปภ. และสามารถ
เห็นผลได้อย่างชัดเจนเมื่อลูกค้าต้องเปรียบเทียบบริการระหว่าง กปภ. กับหน่วยงานคู่เทียบอ่ืน  

ทั้งนี้ จากผลการจัดอันดับบริการระหว่างหน่วยงานของลูกค้าปัจจุบันที่เพิ่มสูงขึ้นทุกด้าน
แสดงให้เห็นว่า กปภ. ได้ด าเนินงานตามยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด พ.ศ.2566 - 2570 (ทบทวน พ.ศ.2567)      
ได้อย่างบรรลุเปูาหมายในด้านการยกระดับคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ การเพิ่มคุณค่าการให้บริการของ 
กปภ. ต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได่สวนเสีย การเสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และการ
เสริมสร้างการตลาดภายในองค์กร ซึ่ง กปภ. ได้จัดท ากลยุทธ์การยกระดับภาพลักษณ์องค์กร การบริหาร
จัดการประสบการณ์ที่ดีให้ลูกค้า การบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า การบริการจัดการลูกค้ารายใหญ่ 
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การบูรณาการความร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า การสร้างบุคลากร
ให้เป็นตัวแทนองค์กร (Brand Ambassador) โดยก าหนดให้มีแผนงานต่าง ๆ เพื่อยกระดับภาพลักษณ์
องค์กร ได้แก่ แผนการเสริมสร้างและปกปูองภาพลักษณ์องค์กร โครงการศึกษาเพื่อยกระดับ Brand กปภ. 
โครงการ Smart Service แผนบริหารจัดการความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แผนสื่อสารภายในด้าน
ลูกค้าและตลาด แผนสร้างค่านิยมมุ ่งเน้นลูกค้า แผนจัดการองค์ความรู ้ด ้านลูกค้าและตลาด เป็นต้น          
จนสามารถท าให้คะแนนความพึงพอใจปีนี้เพ่ิมมากขึ้น  

กปภ. ได้พิจารณาผลส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ทัศนคติความ
เชื่อมั่น และความพึงพอใจเมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบเพื่อน ามาจัดล าดับความส าคัญในการปรับปรุงและ
พัฒนาการให้บริการ สรุปได้ดังตาราง 

ตารางที ่6-10 แสดงการจัดล าดับความส าคัญเสียงของลูกค้า ประจ าปีงบประมาณ 2567 

 
ประเด็นบริการ 

ล าดับ 
ความ

ต้องการ 
ความ

คาดหวัง 
ความ 

พึงพอใจ 
ความเชื่อม่ัน 
(ภาพลักษณ์) 

คู่เทียบ 

คุณภาพน้ าประปา 2 1 3 3 1 

ปริมาณน้ าประปา 1 2 6  1 

การให้บริการของพนักงาน 5 3 1 1 1 

อาคาร - สถานที่ 7 5 2  1 
การช าระค่าบริการและ
กระบวนการให้บริการ 

6 4 2 2 1 

การจัดการข้อร้องเรียน 4 6 4 4 1 

การประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูล 
ข่าวสารสารสนเทศ 

3 7 5  1 

การจัดล าดับเสียงของลูกค้าในด้านต่าง ๆ แสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีความต้องการและ
คาดหวังในด้านคุณภาพและปริมาณน้ าประปาในปริมาณในล าดับที่ 1 และ 2 แต่มีความพึงพอใจอยู่ในล าดับ
ที่ 3 และ 6 โดยความต้องการในล าดับถัดไปนอกจากด้านผลิตภัณฑ์ (คุณภาพและปริมาณน้ าประปา) แล้ว 
ลูกค้ามีความต้องการด้านการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูลข่าวสารสารสนเทศ รวมทั ้งด้านการจัดการ         
ข้อร้องเรียนเป็นล าดับรองลงมา 

ทั ้งนี ้ จากผลต่างระหว ่างความคาดหว ังและความพึงพอใจมาพิจารณาโดยใช ้การ
เปรียบเทียบค่าดัชนีความคาดหวังเต็ม 100 คะแนน พบว่า ภาพรวมการบริการมีดัชนีส่วนต่างความคาดหวัง
ในบริการ 96.37 คะแนน โดยมีด้านการให้บริการของพนักงาน อาคาร-สถานที่ และการช าระค่าบริการและ
กระบวนการให้บริการเพียง 3 ด้านนี้เท่านั้น ที่มีดัชนีส่วนต่างความคาดหวังในบริการที่ได้รับคะแนนสูงกว่า
คะแนนภาพรวมบริการ 
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ตารางที ่6-11 แสดงดัชนีส่วนต่างความคาดหวังในบริการ 7 ด้านของลูกค้า กปภ. 

รายการ ดัชนีส่วนต่างความคาดหวังในบริการ 
ภาพรวมบริการ 96.37 
   คุณภาพน้ าประปา 94.10 
   ปริมาณน้ าประปาที่ไหล 94.00 
   การให้บริการของพนักงาน 98.19 
   อาคาร-สถานที่ 98.16 
   การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 97.74 
   การจัดการข้อร้องเรียน 96.21 
   ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ 96.26 

1. ค่าดัชนีส่วนต่างความคาดหวังในภาพรวมบริการ (96.37) แสดงว่า ความพึงพอใจของ
ลูกค้ายังน้อยกว่าความคาดหวัง (100) เพียงเล็กน้อย แสดงให้เห็นว่าภาพรวมของบริการของ กปภ. มีคุณภาพ
อยู่ในเกณฑ์ที่ดี โดยมีค่าดัชนีส่วนต่างความคาดหวังในบริการแต่ละด้าน ได้แก่ คุณภาพน้ าประปา (94.10) 
ปริมาณน้ าประปาที่ไหล (94.00) การให้บริการของพนักงาน (98.19) อาคาร-สถานที่ (98.16) การช าระ
ค่าบริการและกระบวนการให้บริการ (97.74) การจัดการข้อร้องเรียน (96.21) ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสาร
ที่ได้รับ (96.26) 

2. กปภ.สาขาชั้นพิเศษ มีค่าดัชนีส่วนต่างความคาดหวังในภาพรวมสูงที่สุด เมื่อเปรียบเทียบ
กับ กปภ.ขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ แบ่งเป็นด้านการให้บริการของพนักงาน (99.76) อาคาร-
สถานที่ (99.76) การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ (99.65) ซึ่งแสดงถึงการให้บริการที่เหนือกว่า
ความคาดหวังของลูกค้าเกือบทุกด้าน ในขณะที่ กปภ.สาขาขนาดกลางและ กปภ.สาขาขนาดเล็ก     มีบริการ
ที่เหนือกว่าความคาดหวังเฉพาะบางด้าน และ กปภ.สาขาขนาดใหญ่ มีบริการที่เหนือกว่าความคาดหวังเฉพาะ
ด้านอาคาร-สถานที ่

3. ภาพรวมความพึงพอใจของลูกค้าด้านต่างๆ เมื่อเทียบกับความคาดหวัง แสดงให้เห็นว่า 
ลูกค้าประเภทที่ 1-3 มีความพึงพอใจการให้บริการของพนักงานและด้านอาคาร-สถานที่ใกล้เคียงกับความ
คาดหวังมากท่ีสุด  

โดยสรุป เมื่อพิจารณาจากดัชนีส่วนต่างความคาดหวังระหว่างคะแนนความคาดหวังกับ
ความพึงพอใจพบว่า ลูกค้าคาดหวังด้านคุณภาพน้ าประปา ด้านปริมาณน้ าประปาในล าดับต้น ๆ ในขณะที่
ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ และมีทัศนคติความเชื่อมั่นต่อคุณภาพน้ าประปาและปริมาณน้ าในล าดับน้อยกว่าบริการ
ด้านอื่น จากผลการส ารวจแสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจหลายด้านยังต่ ากว่าความคาดหวังเล็กน้อย โดย                 
มีการให้บริการของพนักงานและอาคาร - สถานที่ที่ใกล้เคียงกับความคาดหวังมากที่สุด แสดงถึงการบริการที่ดี
ของ กปภ. ในขณะที่ด้านการบริการที่ต่ ากว่าระดับความคาดหวังมากทึ่สุด ได้แก่ ด้านคุณภาพน้ าประปา 
ปริมาณน้ าที่ไหล การจัดการข้อร้องเรียน และข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ ดังนั้น เพื่อให้ กปภ.
สามารถส่งมอบบริการที่ใกล้เคียงกับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้เพิ่มมากขึ้น กปภ. ควรให้
ความส าคัญกับการสร้างความเชื่อมั่นด้านคุณภาพน้ าประปาและปริมาณน้ ารวมถึงการให้บริการหลังการขาย 
เช่น การจัดการข้อร้องเรียนให้รวดเร็ว การสื่อสารข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ถึงลูกค้าประชาชนโดยเฉพาะการแจ้ ง
ข่าวหยุดจ่ายน้ าหรือกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินที่กระทบต่อลูกค้า ส่วนด้านการให้บริการของพนักงานนั้น ลูกค้ามี
ความคาดหวังค่อนข้างสูงและรู้สึกพึงพอใจมากที่สุด จึงถือเป็นจุดแข็งของ กปภ.ที่จะพัฒนาประสิทธิภาพการ
ให้บริการเพ่ือก้าวไปสู่ความผูกพันภักดีต่อไป 
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เนื่องจากยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. มีเปูาหมายสร้างความผูกพันของลูกค้าต่อ 
กปภ. ดังนั้น การพิจารณาข้อมูลความผูกพันจึงมีความส าคัญและจ าเป็นเพ่ือน ามาพัฒนาการด าเนินงานด้าน
ลูกค้าและตลาดให้บรรลุเปูาหมายต่อไป โดยจากการส ารวจพบประเด็นส าคัญคือ ลูกค้ามีความผูกพันกับ กปภ. 
ในระดับที่ค่อนข้างสูงที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.266 คะแนน ร้อยละของลูกค้าที่ให้คะแนนระดับ “มาก” และ 
“มากที่สุด” อยู่ที่ร้อยละ 87.1  โดยลูกค้าทุกประเภทมีระดับความผูกพันใกล้เคียงกันในเรื่อง “การกล่าวถึง 
กปภ. ในทางที่ดีเมื่อมีโอกาส” และ “ความปรารถนาให้ กปภ. เป็นองค์กรที่ เข้มแข็ง” ส่วน “ความสนใจเข้า
ร่วมกิจกรรมของ กปภ.” มีคะแนนต่ ากว่าเมื่อเทียบกับด้านอ่ืนๆ ในทุกประเภทลูกค้า  ทั้งนี้  รูปแบบ
ความสัมพันธ์ทีจ่ะช่วยเสริมสร้างความผูกพันที่ลูกค้าต้องการมากที่สุดคือ เน้นการพัฒนาบทบาทบุคลากรและ
กลไกขับเคลื่อนองค์กร (ร้อยละ 5.46) อันดับ 2 การปฏิบัติภารกิจหลักให้สามารถตอบสนองความต้องการและ
ความพึงพอใจของลูกค้า (ร้อยละ 5.30) อันดับ 3 กิจกรรมเสริมสร้างภาพลักษณ์และสานสัมพันธ์ใกล้ชิดกับ
ชุมชน (ร้อยละ 4.41) อันดับ 4 ภารกิจด้านสังคมสงเคราะห์ (ร้อยละ 1.09) และอันดับ 5 หัวข้ออ่ืนๆ (ร้อยละ 
0.11) โดยสรุปได้ว่าความต้องการหลักของลูกค้า คือ การพัฒนาบทบาทบุคลากรและการปฏิบัติภารกิจหลักให้
สามารถตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจ  

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้านั้นมีหลายประการ โดยปัจจัยที่มี
อิทธิพลส าคัญที่สุด ได้แก่ คุณภาพของน้ าประปา ความสม่ าเสมอและต่อเนื่องของน้ าประปาที่ไหล และการ
บริการหลังการขาย นอกจากนี้ ปัจจัยอ่ืนๆ เช่น การบริการจากพนักงาน ราคาน้ าประปา ความสะดวกในการ
ช าระค่าน้ าประปา และการมีบริการที่หลากหลายของช่องทางการช าระเงินก็มีความส าคัญในการสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้าเช่นกัน ดังนั้น กปภ. ควรให้ความส าคัญกับการรักษาคุณภาพน้ าประปาและการบริการหลัง
การขายที่ดีเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า ผ่านทางแผนด าเนินงานด้านการสร้างประสบการณ์
ที่ดีให้ลูกค้า ด้านการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และด้านการสร้างความผูกพันภักดีกับลูกค้า  

ทั้งนี้ กิจกรรมที่มีส่วนส าคัญอย่างยิ่งเพ่ือสร้างความผูกพันตลอดจนสร้างภาพลักษณ์เชิงบวก
คือการด าเนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมหรือ CSR ซึ่งผลส ารวจความพึงพอใจใน
ภาพรวมต่อความรับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อมของ กปภ. ในภาพรวม มีคะแนนเฉลี่ย 4.295 โดยมา
จากด้านต่าง ๆ ได้แก่ 1) ความรับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม 4.333 คะแนน 2) การขยายเขต
ให้บริการน้ าประปาของ กปภ. ได้รับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดที่ 4.352 คะแนน สะท้อนถึงความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่มีต่อการเพ่ิมขีดความสามารถในการขยายพ้ืนที่ให้บริการ และ 3) การช่วยเหลือประชาชนที่ได้รับ
ความเดือดร้อนจากสาธารณภัยต่าง ๆ โดยการน ารถบรรทุกน้ าและน้ าดื่มบรรจุขวดไปช่วยเหลือ 4.202 คะแนน 
โดยเมื่อจ าแนกตามประเภทลูกค้าพบว่า ลูกค้าประเภทที่ 1    มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.298 
คะแนน ตามด้วยลูกค้าประเภทที่ 2 และลูกค้าประเภทที่ 3 ตามล าดับ คะแนนที่ได้รับทุกประเภทลูกค้าอยู่ใน
ระดับใกล้เคียงกัน และในกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 6 ประเภท พบว่า ลูกค้ากลุ่มโรงงาน/อุตสาหกรรมมีความ       
พึงพอใจสูงที่สุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.087 คะแนน ดังนั้น กปภ.ควรด าเนินการด้าน CSR ที่ยกระดับคุณภาพชีวิต
ของประชาชน และยกระดับการด าเนินงานจาก CSR ไปสู่ CSV หรือ Create Shared Value เพ่ือสร้างคุณค่า
ร่วมให้ชุมชน  รวมถึงการบรรเทาความเดือดร้อนในสถานการณ์ฉุกเฉินหรือเกิดภัยพิบัติต่างๆ ซึ่งจากการส ารวจ 
พบว่าลูกค้ารับรู้ถึงโครงการของ กปภ. ในการแก้ไขสถานการณ์ฉุกเฉิน โดยเฉพาะปัญหา ภัยน้ าท่วม ภัยแล้ง 
เพ่ือให้การบริการน้ าประปาได้อย่างต่อเนื่องยังไม่แพร่หลายเท่าที่ควร กล่าวคือลูกค้ารับทราบเพียงร้อยละ 
31.91 และไม่รับทราบ ร้อยละ 68.09  ดังนั้น ต้องสื่อสารประชาสัมพันธ์ให้ทั่วถึงมากขึ้นเพ่ือเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์เชิงบวกและช่วยให้ลูกค้าประชาชนเข้าใจและปกปูอง กปภ. ซึ่งเป็นพฤติกรรมหนึ่งที่แสดงออกถึง
ความผูกพันต่อ กปภ.  

จากการสรุปสารสนเทศดังกล่าวข้างต้น กปภ.ได้น ามาวิเคราะห์ SWOT เพื่อน าไปก าหนด
แผนงานในการสร้างความพึงพอใจและความผูกพัน ดังตาราง 
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ตารางที ่6-12 แสดงวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค จากสารสนเทศเสียงของลูกค้า กปภ. ประจ าปี 2567 

จุดแข็ง (Strengths) โอกาส (Opportunities) 
- ผลส ารวจด้านการให้บริการของพนักงานและด้าน

อาคาร-สถานที่ อยู่ในเกณฑ์ดีมากต่อเนื่องหลายปี 
- ทัศนคติความเชื่อมั่นเพิ่มสูงขึ้นทุกด้าน แสดงถึง 

กปภ. มีภาพลักษณ์ท่ีดีในมุมมองของลูกค้าเพ่ิมมากขึ้น 
- ลูกค้ามีความเชื่อมั่นในการด าเนินงานด้านการแก้ไข

ปัญหาร้องเรียนและบริการลูกค้าผ่านระบบ IT เพ่ิมขึ้น
มากที่สุด 

- ภาพลักษณ์ของ กปภ. เมื่อเปรียบเทียบกับคู่เทียบ
อยู่ในเกณฑ์ที่เหนือกว่าหน่วยงานอื่นทุกด้าน และ
เพ่ิมขึ้นกว่าปีที่ผ่านมา 

- ดัชนีส่วนต่างความคาดหวังที่ไม่สูงมากและมีความ
ใกล้เคียงกับความพึงพอใจของลูกค้า 

- ด้านช่องทางการสื ่อสารลูกค้ายังคงต้องการพบ
เจ ้าหน้าที ่มากที ่ส ุด (4.635) รองลงมาคือการ
โทรศัพท์ไปที ่ กปภ.สาขา (4.295) ซึ ่งเป็นการ
สื่อสารโดยใช้บริการจากบุคลากรเช่นกัน 

- ลูกค้าพึงพอใจการให้บริการ ณ กปภ.สาขาใน
ระดับสูงมาก (ร้อยละ 97 ขึ้นไป) 

- ความคาดหวังของลูกค้าในปีนี้ไม่แตกต่างกันมากนัก 
แต่อยู่ในระดับสูงมาก (ระดับ 4.40 คะแนนขึ้นไป) 
โดยมีความคาดหวังด ้านคุณภาพและปริมาณ
น้ าประปามากที่สุด (4.50 คะแนนขึ้นไป)     

- ลูกค้ายังเชื่อมั่นที่จะได้รับบริการผ่านพนักงานของ 
กปภ. ทั้งการให้บริการ ณ กปภ.สาขา และการลง
พ้ืนที่พบปะลูกค้าในโครงการต่าง ๆ  

- ความต้องการของลูกค้านอกจากด้านการพัฒนา
คุณภาพและปริมาณน้ าประปาแล้ว ยังต้องการให้ 
กปภ. น าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้ในการจัดการน้ า
และการบริการลูกค้า เช่น มาตรวัดน้ าออนไลน์ 
การให้บริการธุรกรรมผ่านระบบออนไลน์หรือ
พัฒนาแอปพลิเคชันให้ลูกค้ามีข้อมูลส าหรับการ
ต ิดตามสถ ิต ิการ ใช ้น้ า แบบ Real-Time และ
ธุรกรรมอ่ืน ๆ ได้อย่างสะดวกรวดเร็ว  

- ลูกค้าต้องการให้ กปภ. ด าเนินโครงการน้ าประปา
ดื่มได้ การดูแลรักษาระบบประปา การขยายเขต
จ าหน่ายน้ า เป็นต้น 

จุดอ่อน (Weaknesses) ภัยคุกคาม (Threats) 
- ลูกค้ามีความพึงพอใจด้านการจัดการข้อร้องเรียน 

ด ้านการประชาส ัมพ ันธ ์และให ้ข ้อม ูลข ่าวสาร
สารสนเทศและด้านปริมาณน้ าที่ไหลน้อยที่สุด โดย
เป็นด้านที่ลูกค้าพึงพอใจน้อยที่สุดต่อเนื่องหลายปี 

- ลูกค้ามีความต้องการและความคาดหวังด้านปริมาณ 
  น้ าประปามากที่สุดแต่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
- ลูกค้าที่เคยประสบเหตุน้ าประปาไม่ไหลส่วนใหญ่ 

(ร้อยละ 58.72) ไม่ทราบถึงสาเหตุที่เกิดขึ้น  
- ลูกค้ามีความสนใจเข้าร่วมกิจกรรมของ กปภ. ใน

วาระต่าง ๆ ค่อนข้างน้อย (ร้อยละ 80.19) ส่งผล
ต่อความผูกพันระหว่างลูกค้าและ กปภ. 

 
 

 -  การม ีคู ่แข ่งในธ ุรก ิจน้ าประปา  เช ่น ประปา
หมู่บ้าน ประปาของเอกชน อาจท าให้ กปภ. ต้อง
พัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง  

- ล ูก ค ้า ใ ช ้น้ า ป ร ะ ป า  2  ร ะ บ บ  ท า ใ ห ้ม ีข ้อ
เปรียบเทียบจากการให้บริการ  

- การเปรียบเทียบการให้บริการของ กปภ. กับ
หน่วยงานรัฐวิสาหกิจหรือภาคเอกชนอ่ืน ๆ มากขึ้น 

- การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ ปัญหาภัยแล้ง
หรือน้ าท่วมส่งผลกระทบต่อคุณภาพและปริมาณ
ของแหล่งน้ าดิบ 

- ปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกค้าที ่เพิ่มมากขึ ้นและ
ไม่ได้รับการแก้ไขอาจท าให้ภาพลักษณ์ของ กปภ. 
เกิดความเสียหาย โดยเฉพาะข้อร้องเรียนที่ส่งผล
กระทบต่อภาพลักษณ์ของ กปภ. ในวงกว้าง 

ทั้งนี้ กปภ. จะน าผลจากการวิเคราะห์ดังกล่าวไปเป็นปัจจัยน าเข้าในการก าหนดแผนงานด้าน
ลูกค้าและตลาดต่อไป 
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ผลการด าเนินงานตามยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. พ.ศ. 2566 – 2570 
(ทบทวน พ.ศ.2567) 

ในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. พ.ศ. 2566 – 2570 (ทบทวน 
พ.ศ.2567) กปภ. ได้พิจารณาผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการ 2567 เพ่ือให้เห็นปัจจัยความส าเร็จและ
ประเด็นที่ต้องปรับปรุงเพ่ือให้ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดบรรลุเปูาหมายระยะยาวต่อไป 

  ตารางที ่6-13 แสดงผลการด าเนินงานตามยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. พ.ศ. 2566 – 2570 
(ทบทวน พ.ศ.2567) 

ยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ แผนงาน ตัวช้ีวัด เป้าหมาย 2567 ผลการด าเนินงาน 
 S1: ยกระดับคณุภาพ

ผลติภณัฑ์และ
บริการ 

 

ลูกค้าพึงพอใจและ
ผูกพันต่อ กปภ.  

แผนรับฟังลูกค้า
และผูม้ีส่วนได้
ส่วนเสยีของ 
กปภ. 

KPI : 
1. รับฟังเสียงของ

ลูกค้าทุกกลุ่ม
ทุกช่องทางและ
ทุกวงจรชีวิต
ของลูกค้า  

2. รับฟังเสียงของ 
ผู้มีส่วนไดส้่วน
เสียทุกกลุม่ 

KRI : 
การด าเนิน
โครงการแล้วเสร็จ
ตามรอบเวลา 

กปภ. สามารถให้บริการ
ที่ ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าและ
การด 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 

โครงการจัดท า
ระบบ Big Data 
(GISC) 

KPI : 
1. จ านวนฐานข้อมูล

สะสมในระบบ 
GISC ที่น ามาใช้
ประโยชน์ในการ
ยกระดับคณุภาพ
ผลติภณัฑ์และ
บริการไม่น้อยกว่า 5
ฐานข้อมูล 

KRI : 
การด าเนิน
โครงการแล้วเสร็จ
ตามรอบเวลา 

 

จ านวนฐานข้ อมู ล
สะสมในระบบ GISC ที่
น ามาใช้ประโยชน์ใน
การยกระดับคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์และบริการ 
5 ฐานข้อมูล 

บรรลุเป้าหมาย 
ปัจจุบัน กปภ.น าฐานข้อมลู
ในระบบ BDA มาใช้
ประโยชน์บรรลุเปาูหมาย 7 
ฐานข้อมูล ได้แก ่
1. เสียงของลูกค้า (ความ

พึงพอใจและความ 
คาดหวังของลูกค้า) 

2. Social Listening 
3. OIS 
4. CIS 
5. GIS 
6. Smart 1662 
7. Early warning system 

โครงการ Water 
Safety Plan 

KPI : 
กปภ. ทุกสาขา
ผ่านมาตรฐาน 
WSP (ยกเว้นกรณี
อยู่นอกเหนือ                        
การควบคุมของ กปภ.) 
KRI : 
การด าเนิน
โครงการแล้วเสร็จ
ตามรอบเวลา 

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

บรรลุเป้าหมาย 
กปภ. 230 สาขา 

ผ่านมาตรฐาน WSP 
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  แผนงานพัฒนา
ระบบธุรกรรม
ดิจิทัล 

KPI : 
จ านวนธุรกรรม
สะสมท่ีถูกพัฒนา 
ให้สามารถ
ด าเนนิการในระบบ 
ออนไลน์  ไม่น้อย
กว่า 5 ธุรกรรม 
KRI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

จ านวนธุรกรรมสะสมที่ถูก
พัฒนา ให้สามารถ
ด าเนินการในระบบ
ออนไลน ์5 ธุรกรรม 

บรรลุเป้าหมาย 
ด าเนินการตาม
แผนพัฒนาและ
ปรับปรุงระบบธุรกรรม
บริการดิจิทัล จ านวน 6 
ธุรกรรม 

S2: เพิ่มคุณค่าการ
ให้บริการของ 
กปภ. ต่อ
ลูกค้าและ            
ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสยี 

 

ลูกค้าพึงพอใจ
และผูกพันต่อ 
กปภ.  

โครงการต่อยอด/ 
ขยายผล   
นวัตกรรม
ประจ าป ี

 

KPI : 
1.จ านวนนวตักรรม

ผลติภณัฑ์และ    
บริการ 2 นวตักรรม 

2. ความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อนวตักรรม
หรือ ผลจากการใช้
นวัตกรรม ไม่ต่ ากว่า 
4 คะแนน 

3. การลดค่าใช้จ่าย/เพิ่ม
รายได้ให้ กปภ./เพิ่ม
ประสทิธิภาพ             
การด าเนินงาน 

KRI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

1. จ านวนนวัตกรรม     
ผลติภณัฑ์และบรกิาร 2 
นวัตกรรม 

2. ลูกค้าพึงพอใจ 
   นวัตกรรมหรือผล 
   จากการใช้นวัตกรรม  
   ไม่ต่ ากว่า 4 คะแนน 
3.  สามารถลดค่าใช้จ่าย/ 
    เพิ่มรายได้ให้ กปภ./                        
    เพิ่มประสิทธิภาพ   
    การด าเนินงาน 
 

บรรลุเป้าหมาย 
1. กปภ. พัฒนาและ

ต่อยอดนวัตกรรม
ผลิตภณัฑ์และ
บริการ จ านวน 2 
นวัตกรรม 

2. ลูกค้าพึงพอใจการ
ช าระค่าน้ าผ่าน
ช่องทางออนไลน์
ของ กปภ. 4.080 
คะแนน 

3. นวัตกรรมช่วยเพิ่ม
รายได้ให้ กปภ. 
โดยการติดตั้ง
ประปาได้รวดเร็ว
ขึ้น ลดจ านวนหนี้
ค้างช าระและ
จัดเก็บรายได้
รวดเร็วข้ึน 

แผนเสริมสร้างและ
ปกปูอง
ภาพลักษณ์
องค์กร 

KPI : 
1. กปภ. มีแผนงาน

เสรมิสร้างและ
ปกปูอง
ภาพลักษณ์องคก์ร 

2. ระดับความ
เชื่อมั่นของลูกค้า
และประชาชนต่อ 
กปภ.ไม่ต่ ากว่า 
4.30 คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 

KRI : 
การด าเนินโครงการ

แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

1. กปภ.มีแผนงาน
เสรมิสร้างและ
ปกปูองภาพลักษณ์
องค์กร 

2. ลูกค้าและประชาชน
มีความเช่ือมั่นต่อ กปภ. 
ไม่ต่ ากว่า 4.30 คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 

บรรลุเป้าหมาย 
1. กปภ.มีแผนงาน

เสรมิสร้างและ
ปกปูองภาพลักษณ์
องค์กร ประจ าปี 2567 

2. ลูกค้าและประชาชน
มีความเช่ือมั่นต่อ 
กปภ. 4.361 คะแนน 
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  โครงการศึกษา
เพื่อยกระดับ 
Brand กปภ. 

KPI : 
ระดับความเช่ือมั่น
ของลูกค้าและ 
ประชาชนต่อ กปภ.
ไม่ต่ ากว่า 4.30 
คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 
KPI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

1. กปภ.มีการศึกษาเพื่อ
ยกระดับ Brand 
กปภ. 

2. ลูกค้าและประชาชน
มีความเช่ือมั่นต่อ กปภ. 
ไม่ต่ ากว่า 4.30 คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 

บรรลุเป้าหมาย 
1. กปภ.มีมาตรฐาน

การจัดท าสื่อ
ประชาสมัพันธ์ และ
แนวทางสื่อสารสร้าง
ภาพลักษณ์องค์กร  

2. ลูกค้าและประชาชน
มีความเช่ือมั่นต่อ 
กปภ. 4.361 คะแนน 

 
 

S3: เสริมสร้างความ   
     สัมพันธ์กับ 
     ลูกค้าและ 
    ผู้มสี่วนได ้
    ส่วนเสีย 

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

โครงการประปา
สะดวก 

KPI : 
ระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีมีต่อ 
การให้บริการของ
พนักงาน,                     
อาคาร-สถานท่ี, 
กระบวนการ
ให้บริการของ กปภ.
สาขา ไม่ต่ ากว่า 
4.30 คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 
KRI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของ
พนักงาน , อาคาร-
สถานท่ี, กระบวนการ
ให้บริการของ กปภ.
สาขาไม่ต่ ากว่า 4.30 
(คะแนนเต็ม 5) 

บรรลุเป้าหมาย 
1. ลูกค้ามีความพึง

พอใจต่อการ
ใหบ้ริการของ
พนักงาน 4.417 
คะแนน 

2. ลูกค้ามีความพึง
พอใจต่ออาคาร-
สถานท่ี 4.380 
คะแนน 

3. ลูกค้ามีความพึง
พอใจต่อการช าระ
ค่าบริการและ
กระบวนการ
ให้บริการ 4.380 
คะแนน 

โครงการ PWA 
Always–on  

KPI : 
พฤติกรรม                  
การช าระค่าน้ า
ของลูกค้าผ่าน
ช่องทาง PWA 
Always-on              
ร้อยละ 68.75 
KRI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

ลูกค้ามีพฤติกรรมการ
ช าระค่าน้ าของลูกค้า
ผ่านช่องทาง PWA 
Always-on ร้อยละ 
68.75 

บรรลุเป้าหมาย 
ลูกค้ามีพฤติกรรมการ
ช าระค่าน้ าผ่าน
ช่องทาง PWA 
Always-on เดือน
กรกฎาคม 2567 ร้อยละ 
74.40   
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  โครงการมุ่ งมั่น
เพื่อปวงชนเติมใจ
ให้กัน 

KPI : 
ระดับความผูกพัน
ของลูกค้า ไม่ต่ ากว่า 
4.25 คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 
KRI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

ลูกค้ามีความผูกพันต่อ 
กปภ. ไม่ต่ ากว่า 4.25 
(คะแนนเต็ม 5) 
 

บรรลุเป้าหมาย 
ลูกค้ามีความผูกพันต่อ 
กปภ. 4.266 คะแนน 

โครงการ Smart 
Service 

KPI : 
ระดับความผูกพัน
ของลูกค้ารายใหญ่ที่
มีต่อ กปภ. ไม่ต่ ากว่า 
4.25 คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 
KRI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

ล ูก ค ้า รายใหญ่ มี ความ
ผูกพันต่อ กปภ. ไม่ต่ ากว่า 
4.25 (คะแนนเต็ม 5) 

บรรลุเป้าหมาย 
ลูกค้ารายใหญ่มีความ
ผูกพันต่อ กปภ. 4.235 
คะแนน 

แผนบรหิารจดัการ
ความสัมพันธ์              
ผู้มีสว่นได้ส่วนเสีย 

KPI : 
ระดับความพึงพอใจของ 
ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย
ต่อ กปภ. ไมต่่ ากว่า 
4.30 คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 
KRI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียพึง
พอใจต่อ กปภ. ไม่ต่ า
กว่า 4.30 คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 

บรรลุเป้าหมาย 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ต่ อ 
กปภ. 4.339 คะแนน 

โครงการ SMART 
1662 

KPI : 
ร้อยละของจ านวน
ข้อร้องเรียนที่ปิดได้
ตาม SLA ไม่ต่ ากว่า 93 
KRI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

จ านวนข้อร้องเรียนที่ปิด
ได้ตาม SLA  ไม่ต่ ากว่า
ร้อยละ 93 

ไม่บรรลุเป้าหมาย 
จ านวนข้อร้องเรยีนที่ปิด
ไดต้าม SLA ร้อยละ 
99.11 (ข้อมูลประจ าเดือน
สิงหาคม 2567) 

โครงการประปา
ทันใจ 

KPI : 
ร้อยละของจ านวน
ข้อร้องเรียนทีป่ิดได้
ตาม SLA ไมต่่ ากว่า 93 
KRI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

จ านวนข้อร้องเรียนที่ปิด
ได้ตาม SLA  ไม่ต่ ากว่า
ร้อยละ 93 

บรรลุเป้าหมาย 
จ านวนข้อร้องเรยีนที่ปิด
ไดต้าม SLA ร้อยละ 
99.11 (ข้อมูลประจ าเดือน
สิงหาคม 2567) 
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S4: เสริมสร้าง 
     การตลาด 
     ภายในองค์กร 

ลูกค้าพึงพอใจ
และผูกพันต่อ 
กปภ. 

โ คร งกา ร  PWA 
Brand 
Ambassador 

KPI : 
ระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีมีต่อการ
ให้บริการของ
พนักงานไม่ต่ ากว่า 
4.30 คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 
KRI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

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

บรรลุเป้าหมาย 
ลูกค้าพึงพอใจ                      
การให้บริการของ
พนักงาน  กปภ. เท่ากับ 
4.417 คะแนน 

 

S5 สรา้งความ
เชื่อมั่นใน
คุณภาพ
น้ าประปา 

 

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

โครงการ  
Water is Life 

KPI : 
กปภ. ทุกสาขาผา่น
มาตรฐาน              
Water is Life 
(ยกเว้นกรณีอยู่
นอกเหนือการ
ควบคุมของ กปภ.) 
KRI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

กปภ. ทุกสาขาผา่น
มาตรฐาน                        
Water is Life (ยกเว้น
กรณีอยู่นอกเหนือการ
ควบคุมของ กปภ.) 

บรรลุเป้าหมาย 
ปัจจุบันมี  กปภ. 230 
สาขาผ่านการรับรอง
มาตรฐาน Water is 
Life 

โครงการอาสา
ประปาเพื่อ              
ปวงชน 

KPI : 
ระดับความพึงพอใจ
ต่อโครงการไมต่่ ากวา่ 4 
คะแนน (คะแนน
เต็ม 5) 
KRI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

ลูกค้าพึงพอใจต่อ
โครงการไม่ต่ ากว่า 4 
คะแนน (คะแนนเตม็ 5) 

อยู่ระหว่างสรุปภายใน 
ปีงบประมาณ 

โครงการ
น้ าประปา กปภ.- 
อปท. เพื่อ                
ปวงชน 

KPI : 
ระดับความพึงพอใจ
ต่อโครงการ 
ไม่ต่ ากว่า 4 คะแนน 
(คะแนนเต็ม 5) 
KRI : 
การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

ลูกค้าพึงพอใจต่อ
โครงการไม่ต่ ากว่า 4 
คะแนน (คะแนนเตม็ 5) 

อยู่ระหว่างสรุปภายใน 
ปีงบประมาณ 

 

 

ตารางที่ 14 (ต่อ) 
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S6: เพิ่มรายได้ให ้               
     ให้องค์กร 
 

กปภ.มีรายได้
บรรลเุปูาหมาย
องค์กร 

จัดท าแผนการ
ตลาดรายสาขา 
 

KPI : 
1.กปภ.สาขามี

แผนการตลาด
รายสาขา 

  2.จ านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมาย
องค์กร 

KRI : 
  การด าเนินโครงการ
แล้วเสร็จตามรอบ
เวลา 

 

1.กปภ.สาขามี
แผนการตลาดราย
สาขา 
2.จ านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมาย
องค์กร 

บรรลุเป้าหมาย 
1.กปภ.สาขามีแผนเพิ่ม 
   ลูกค้าใหม่ 
2.กปภ.สาขามีแผนการ

ตลาดรายสาขา 
3.กปภ.มีแผนการตลาดปี 

2567 โดยก าหนดใหม้ี
โครงการส่งเสริมการ
ขาย เช่น โครงการ
เพื่อนช่วยเพื่อน 
โครงการตรวจสุขภาพน้ า 
โครงการสะสมแตม้ 

4.กปภ.มีจ านวนลูกค้า 
  เพิ่ม 196,510 ราย                      
  (ข้อมูลประจ าเดือน

สิงหาคม 2567) 

รับโอนจาก อปท. KPI : 
จ านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมายของ
แต่ละสาขา 
KRI : 
การด าเนิน
โครงการแล้วเสร็จ
ตามรอบเวลา 

จ านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมายของ
แต่ละสาขา 

ขยายเขตการ
ให้บริการ 

KPI : 
จ านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมายของ
แต่ละสาขา 
KRI : 
การด าเนิน
โครงการแล้วเสร็จ
ตามรอบเวลา 

จ านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมายของ
แต่ละสาขา 

กิจกรรมส่งเสริม
การขาย 

1.การด าเนิน
กิจกรรมส่งเสริม
การขายเพื่อเพิ่ม
ลูกค้าใหม ่

2.จ านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมายของ
แต่ละสาขา 

จ านวนลูกค้าใหม่
ตามเปูาหมายของ
แต่ละสาขา 

 
จากการวิเคราะห์เสียงของลูกค้าต่อการให้บริการของ กปภ. ทั้งภาพรวม และรายด้านพบว่า

ส่วนใหญ่ได้รับการประเมินอยู่ในระดับ “ดี” อย่างต่อเนื่อง โดยในปี 2567 กปภ.ได้รับคะแนนสูงสุดในรอบ 17 
ปี นับตั้งแต่ กปภ. ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจตั้งแต่ปี 2551 เป็นต้นมา และผลการด าเนินงานของ กปภ.  
พบว่าส่วนใหญ่สามารถด าเนินการได้บรรลุเปูาหมาย  

อย่างไรก็ตาม จากการด าเนินงานโครงการ Smart Service โดยลูกค้ารายใหญ่มีความผูกพัน
ต่อ กปภ. 4.235 คะแนน (ค่าเปูาหมาย 4.25 คะแนน) ไม่บรรลุเปูาหมาย ซึ่งไม่ได้มีนัยส าคัญและมีปัจจัยที่
ควบคุมไม่ได้ เช่น สภาพของระบบท่อประปาที่เก่าและช ารุด อาจท าให้เกิดปัญหารั่วซึม น้ าประปาไม่สะอาด 
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หรือไหลไม่เพียงพอ ปรากฎการณ์เอลนีโญหรือลานีญา อาจส่งผลกระทบต่อปริมาณน้ าดิบที่ใช้ในการผลิต
น้ าประปา และอาจท าให้เกิดปัญหาขาดแคลนน้ าได้ เหตุการณ์ภัยธรรมชาติ เช่น ภัยแล้ง น้ าท่วม หรือภัยพิบัติ
ทางธรรมชาติอ่ืนๆ อาจส่งผลกระทบต่อการผลิตและการจ่ายน้ าประปา อย่างไรก็ตาม กปภ. ก็ยังได้รับคะแนน
มากกว่าระดับ 4 ต่อเนื่องทุกปี  

นอกจากนี้ กปภ. ได้แบ่ง Segment กลุ่มลูกค้าเพ่ือรับฟังความต้องการและความคาดหวังของ
ลูกค้าในเชิงลึกยิ่งขึ้นและก าหนดระบบการให้บริการลูกค้ารายใหญ่ที่มีลักษณะเฉพาะของแต่ละกลุ่มให้
ตอบสนองความต้องการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจและก าหนดกิจกรรม / โครงการสื่อสารสร้างความสัมพันธ์กับ
กลุ่มลูกค้ารายใหญ่เพื่อน าไปสู่ความผูกพันภักดีต่อไป ซึ่ง กปภ. ได้ด าเนินการรับฟังลูกค้าเพ่ือหา Insight และได้
แจ้งแนวทางยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. เรื่องแนวทางการสร้างความผูกพันของ
ลูกค้า กปภ. ให้หน่วยงานน าไปปฏิบัติ 

ทั้งนี้ กปภ. ได้วิเคราะห์ปัจจัยที่จะน าไปสู่ความส าเร็จนั้น กปภ. ได้วิเคราะห์ตามแนวคิด 
Marketing Mix แสดงดังตาราง 

ปัจจัยที่ท าให้ กปภ. ประสบความส าเร็จ 
ตารางที ่6-14 แสดงปัจจัยที่ท าให้ กปภ. ประสบความส าเร็จ 

ปัจจัย ผลการวิเคราะห์ 

Product 
ผลิตภัณฑ์ 

น้ าประปาของ กปภ. มีคุณภาพดีและได้มาตรฐาน หากเปรียบเทียบกับผู้ให้บริการรายอ่ืน             
เช่น อปท. และประปาหมู่บ้าน 

Price 
ราคา 

ลูกค้าของ กปภ. ส่วนใหญ่ คิดเห็นร้อยละ 98.10  ให้ข้อมูลว่า ในอนาคตหากมีผู้ให้บริการ
น้ าประปารายอ่ืนที่ราคาค่าน้ าต่ ากว่า กปภ. ก็จะยังคงใช้น้ าประปาของ กปภ. ต่อไป แสดงให้
เห็นว่าราคาค่าน้ าของ กปภ. อยู่ในเกณฑ์ท่ีรับได้ สมเหตุสมผลกับคุณภาพน้ า 

Place 
ช่องทางจ าหน่าย 

กปภ. จ าหน่ายน้ าโดยการวางระบบท่อประปา เพ่ือส่งน้ าประปาที่สะอาดปลอดภัยผ่านเส้นท่อ
ไปจนถึงที่อยู่อาศัยและสถานประกอบการของผู้ใช้น้ า 

Promotion 
การส่งเสริมการขาย 

กปภ. ส่งเสริมการใช้น้ าประปาส าหรับผู้ใช้น้ ากลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมและธุรกิจขนาดใหญ่ 
โดยการขายน้ าแบบเหมาจ่าย (Bulk Sale) ซึ่งถูกกว่าการคิดค่าน้ าประปาโดยปกติ และ
สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้น้ ารายใหญ่ที่ต้องการให้ กปภ. คิดอัตราค่าน้ าต่ ากว่าที่เป็นอยู่
ในปัจจุบัน เนื่องจากมีปริมาณการใช้น้ ามาก 

ลักษณะทางกายภาพ 
กปภ.สาขาได้รับการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (GECC) จ านวน 233 สาขาจาก  234 สาขา 
คิดเป็นร้อยละ 99.57 โดยเป็นระดับเป็นเลิศ 1 กปภ.สาขา ระดับก้าวหน้า 46 กปภ.สาขา และ
ระดับพ้ืนฐาน 185  กปภ.สาขา ซึ่งด าเนินการตามหลักการ “สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย”  

กระบวนการให้บริการ 

- กปภ. พัฒนาระบบการให้บริการอย่างต่อเนื่องทุกจุดสัมผัสการให้บริการเพ่ือตอบสนอง 
  ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการอ านวยความสะดวก 
  ให้แก่ลูกค้าผ่านระบบดิจิทัล ซึ่งปัจจุบันลูกค้านิยมท าธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์สูงขึ้น 
  อย่างต่อเนื่อง  โดย กปภ. มีโครงการและแผนงานรองรับคือโครงการ  PWA Always-on  
  และแผนพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัลเพ่ือให้พัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

บุคลากร - บุคลากรของ กปภ. มีประสบการณ์และความรู้ความเข้าใจในการผลิตน้ าประปา 
- กปภ.มีการพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่องเพ่ือเพ่ิมความรู้และทักษะด้านการให้บริการ 
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และปัจจัยที ่ส าคัญอีกประการคือยุทธศาสตร์ล ูกค้าและตลาดได้บูรณาการกับแผน
ยุทธศาสตร์องค์กร และแผนแม่บท แผนยุทธศาสตร์อื่นๆ ตัวอย่างเช่น ยุทธศาสตร์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย พ.ศ. 
2566-2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ. 2567) แผนแม่บทความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมของ กปภ.  
พ.ศ. 2566 – 2570 (ทบทวน พ.ศ. 2567) ดังภาคผนวก ซ 
  นอกจากนี้ จากการรับฟังเสียงของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียซึ่งก็เป็นปัจจัยส าคัญที่ขับเคลื่อนการ
ด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาดก็พบว่าอยู่ในระดับดีอย่างต่อเนื่องเช่นกัน เนื่องจากการสร้างความสัมพันธ์และ
ความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มเป็นสิ่งส าคัญส าหรับ กปภ. ในการสร้างความยั่งยืนและ
ความส าเร็จในระยะยาว โดยเป็นกระบวนการที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง เปิดโอกาสให้ทุกกลุ่มมีส่วนร่วม 
การสื่อสารอย่างโปร่งใส และการสร้างคุณค่าร่วมกันจะช่วยให้ กปภ. สามารถพัฒนาความสัมพันธ์ที่ยั่งยืนกับ               
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลดีต่อการด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาด ตลอดจนส่งเสริมภาพลักษณ์ของ กปภ.
ในระยะยาว 

สรุปสารสนเทศผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประจ าปี 2567 

ผลส ารวจกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในภาพรวมทั้ง 7 กลุ่มของ กปภ. ประกอบด้วย 1) หน่วยงาน
ก ากับดูแล 2) หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิงภารกิจ 3) คู่ค้า/ผู ้ส่งมอบ 4) คู่ความร่วมมือ 5) ชุมชนและสังคม      
6) คู่แข่ง (องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น) และ 7) สื่อมวลชน และ/หรือบุคคลที่มีอิทธิพลบนสื่อสังคมออนไลน์
ในด้านทัศนคติความเชื่อมั่น ความผูกพัน ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และส่วนต่างความคาดหวังของกลุ่ม         
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รายละเอียดดังตาราง 

ตารางที ่6-15 แสดงผลส ารวจทัศนคติความเชื่อมั่น ความผูกพัน ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และส่วนต่าง   
                  ความคาดหวังของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ในภาพรวมทั้ง 7 กลุ่มของ กปภ. 

กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ทัศนคติ 

ความเชื่อม่ัน 
ความ
ผูกพัน 

ความ
คาดหวัง 

ความพึง
พอใจ 

ส่วนต่างความ
คาดหวังและ

พึงพอใจ 

ภาพรวม 4.352 4.354 4.512 4.339 0.173 
1. หน่วยงานก ากับดูแล 4.302 4.376 4.541 4.295 0.246 
2. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิงภารกิจ 4.351 4.368 4.467 4.384 0.083 
3. คู่ค้า/ผู้ส่งมอบ 4.296 4.454 4.534 4.478 0.056 
4. คู่ความร่วมมือ      4.324 4.418 4.513 4.361 0.152 
5. ชุมชนและสังคม 4.300 4.235 4.512 4.268 0.244 
6. คู่แข่ง (องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น) 4.233 4.214 4.427 4.217 0.210 
7. สื่อมวลชน และ/หรือบุคคลที่มีอิทธิพลบนสื่อ 
   สังคมออนไลน์ 

4.305 4.373 4.528 4.371 0.157 

จากผลส ารวจทัศนคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และส่วนต่างความคาดหวัง
ของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ในภาพรวม ประจ าปีงบประมาณ 2567 พบว่า มีระดับคะแนนทัศนคติ
ความเชื่อมั่น = 4.352 ความผูกพัน = 4.354 ความคาดหวัง = 4.512 ความพึงพอใจ = 4.339  โดยมีส่วนต่าง
ความคาดหวังและความพึงพอใจ = 0.173 ซึ่งสามารถเรียงอันดับคะแนนของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละ
กลุ่มได้ดังตารางที่  
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ตารางที่ 6-16 แสดงอันดับคะแนนของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม 

ด้านการส ารวจ 

กลุ่ม  
หน่วยงาน 
ก ากับดูแล 

กลุ่ม 
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องเชิง

ภารกิจ 

กลุ่ม  
คู่ค้า/ 

ผู้ส่งมอบ 

กลุ่ม  
คู่ความ
ร่วมมือ      

กลุ่ม  
ชุมชนและ

สังคม 

กลุ่ม  
คู่แข่ง (องค์กร

ปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น) 

กลุ่ม  
สื่อมวลชนและ/
หรื อบุ คคลที่ มี
อิทธิพลบนสื่ อ
สังคมออนไลน์      

ทัศนคติความเชื่อม่ัน 4 1 6 2 5 7 3 
ความผูกพัน 3 5 1 2 6 7 4 
ความคาดหวัง 1 6 2 5 4 7 3 
ความพึงพอใจ 5 2 1 4 6 7 3 
ส่วนต่างความคาดหวัง 
และความพึงพอใจ 

6 2 1 3 7 5 4 

ทั้งนี้ สามารถจ าแนกผลส ารวจของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม รายละเอียดดังตาราง  

ตารางที่ 6-17 แสดงผลส ารวจทัศนคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และส่วนต่างของหน่วยงานก ากับดูแล 

หน่วยงานก ากับดูแล คาดหวัง พึงพอใจ ส่วนต่าง 
ทัศนคติความเชื่อม่ันของหน่วยงานที่มีต่อ กปภ. ในภาพรวม = 4.302    
1. กปภ. ปฏิบัติตามนโยบายของรัฐบาล  4.541 4.295 0.246 
2. กปภ. มีบทบาทส าคัญในการพัฒนาประเทศ 4.561 4.340 0.221 
3. กปภ. บริหารงานโดยมุง่ยกระดับคุณภาพชีวิตประชาชน 4.571 4.360 0.211 
4. กปภ. ด าเนนิงานด้วยความโปร่งใส เป็นธรรม 4.563 4.443 0.120 
5. กปภ. ด าเนนิงานด้วยความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดลอ้ม 4.570 4.392 0.178 
6. กปภ. พัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนอย่างต่อเนื่อง 4.495 4.321 0.174 
7. กปภ. น าเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาพฒันาการด าเนินงานและให้บริการประชาชน 4.486 4.269 0.217 
8. การรายงานผลการด าเนินงานและสถานภาพองค์กรตามความเป็นจริง 
    ครบถ้วน และสม่ าเสมอ 4.476 4.281 0.195 
9. กปภ. มีผลการปฏิบัติงาน มภีาพลักษณ์ที่ดี และเติบโตอย่างยั่งยืน 4.526 4.381 0.144 
10. กปภ.สร้างความสัมพันธ์กับหน่วยงานของท่านในภาพรวม 4.521 4.364 0.157 
11. กปภ. มีรายงานผลการด าเนินงานสร้างความสัมพนัธ์กับผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย 4.528 4.294 0.234 
12. การมีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบาย หลักเกณฑ์ หรือแนวทางการ    
      ด าเนินงานร่วมกับหน่วยงานก ากับดูแล 4.483 4.262 0.221 
13. การด าเนินงานตามภารกิจ/ การปฏิบัติตามกฎหมาย ข้อบังคับ ขอ้สั่งการที่เกี่ยวข้อง 4.502 4.323 0.178 
14. ความคาดหวังและพึงพอใจของหน่วยงานที่มตี่อ กปภ. ในภาพรวม 4.595 4.398 0.197 
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ตารางที่ 6-18  แสดงผลส ารวจทัศนคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และส่วนต่างของ 
                   หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิงภารกิจ 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิงภารกิจ คาดหวัง พึงพอใจ ส่วนต่าง 
ทัศนคติความเชื่อม่ันของหน่วยงานที่มีต่อ กปภ. ในภาพรวม = 4.351    
1. นโยบาย/รูปแบบการด าเนินงานทีช่ัดเจนของ กปภ. 4.467 4.384 0.082 
2. การด าเนนิงานตามหลักธรรมาภิบาล ซื่อสัตย์ โปร่งใส และตรวจสอบได้ 4.498 4.394 0.104 
3. กปภ. ด าเนนิงานด้วยความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดลอ้ม 4.530 4.369 0.161 
4. ความเหมาะสมของกฎระเบียบและขั้นตอน กระบวนการการปฏิบัติงานของ กปภ. 4.486 4.353 0.133 
5. การประสานงาน การปฏิบัติตามภารกิจ ระหว่าง กปภ. กับหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 4.500 4.365 0.135 
6. ประสิทธิภาพของ กปภ. ในภาพรวม 4.462 4.380 0.082 
7. การใช้องค์ความรู้และพัฒนานวัตกรรมตลอดจนเทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน 4.477 4.299 0.178 
8. การช่วยเหลือสนับสนุนซึ่งกนัและกัน เพื่อบรรลุเปูาหมายของหน่วยงาน 4.506 4.354 0.152 
9. การส่งเสริมการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติของ กปภ. อย่างเหมาะสม 4.524 4.399 0.125 
10. กปภ. มีระบบการบริหารจัดการน้ าที่มปีระสทิธิภาพ 4.497 4.293 0.204 
11. กปภ. สร้างความสัมพันธ์กับหน่วยงานของท่านในภาพรวม 4.522 4.349 0.173 
12. การปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ ที่เก่ียวข้อง 4.528 4.410 0.118 
13. การมีส่วนร่วมในการปรับปรุงพัฒนาการด าเนนิงานของ กปภ. 4.489 4.323 0.165 
14. ความคาดหวังและพึงพอใจของหน่วยงานที่มตี่อ กปภ. ในภาพรวม 4.536 4.427 0.109 

ตารางที ่6-19 แสดงผลส ารวจทัศนคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และส่วนต่างความคาดหวัง  
       ของคู่ค้า/ผู้ส่งมอบ 

คูค่้า/ผู้ส่งมอบ คาดหวัง พึงพอใจ ส่วนต่าง 
ทัศนคติความเชือ่มั่นของหน่วยงานที่มีต่อ กปภ. ในภาพรวม = 4.296    
1. กระบวนการจัดซื้อจัดจ้างที่โปร่งใส เป็นธรรม 4.534 4.478 0.056 
2. กระบวนการจัดซื้อจัดจ้างมีความสะดวกรวดเร็ว 4.521 4.433 0.088 
3. การก าหนดราคากลางมีความเป็นธรรม 4.474 4.424 0.051 
4. การตรวจรับงานและเบิกจ่ายเงินมีความถูกต้องและรวดเร็ว 4.498 4.411 0.087 
5. การประเมินผลการด าเนินงานของคู่ค้า/ผู้ส่งมอบ เป็นธรรม น่าเชื่อถือ 4.580 4.489 0.090 
6. สนับสนุนและส่งเสริมศักยภาพของคู่ค้า/ผู้ส่งมอบในการท าธุรกิจร่วมกัน 4.549 4.457 0.092 
7. มีช่องทางในการติดต่อสื่อสารที่เพียงพอ 4.558 4.470 0.088 
8. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารอย่างถูกต้องต่อเนื่องและทันเหตุการณ์ 4.515 4.395 0.120 
9. ศักยภาพของบุคลากรของ กปภ. ในการประสานความร่วมมือ 
    และท าให้บรรลุเปาูหมายร่วมกัน 4.570 4.445 0.125 
10. มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนและประสานงานด้วยความรวดเร็วเป็นธรรม 4.568 4.442 0.126 
11. กปภ. สร้างความสัมพันธ์กับหน่วยงานของท่านในภาพรวม 4.620 4.489 0.131 
12. การมีส่วนร่วมในการปรับปรุงการด าเนินงานของ กปภ. 4.571 4.478 0.093 
13. การปฏิบัติตามกฎหมาย ข้อบังคับ ระเบียบที่เก่ียวข้องกับการด าเนินงาน 4.595 4.541 0.054 
14. ความคาดหวังและพึงพอใจของหน่วยงานที่มตี่อ กปภ. ในภาพรวม 4.566 4.461 4.566 
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ตารางที ่6-20 แสดงผลส ารวจทัศนคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และส่วนต่างความคาดหวัง
ของคู่ความร่วมมือ 

คู่ความร่วมมือ คาดหวัง พึงพอใจ ส่วนต่าง 
ทัศนคติความเชื่อม่ันของหน่วยงานที่มีต่อ กปภ. ในภาพรวม = 4.324    
1. นโยบายการบริหารงานที่ชัดเจนของ กปภ.  4.513 4.361 0.153 
2. การด าเนินงานตามหลักธรรมาภิบาล ซื่อสัตย์ โปร่งใส ตรวจสอบได้ 4.551 4.386 0.165 
3. กปภ. ด าเนินงานด้วยความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 4.576 4.424 0.153 
4. ความเหมาะสมของกฎระเบียบและขั้นตอน กระบวนการปฏิบัติงานของ กปภ. 4.572 4.391 0.181 
5. การด าเนินงานระหว่าง กปภ. และคู่ความร่วมมือ ส่งเสริมให้เกิดการพัฒนา   
    ของทั้งคู่ความร่วมมือและ กปภ. 4.506 4.334 0.172 

6. การแลกเปลี่ยนแนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ (best practice) ระหว่าง กปภ. และคู่ความร่วมมือ 4.492 4.295 0.196 
7. การใช้องค์ความรู้และพัฒนานวัตกรรม ตลอดจนและเทคโนโลยีในการปฏิบัติงาน 4.516 4.341 0.176 
8. การช่วยเหลือคู่ความร่วมมือในกรณีที่มีเหตุฉุกเฉินที่เกี่ยวข้องกับความร่วมมือระหว่างกนั 4.551 4.329 0.222 
9.  การส่งเสริมการอนุรักษ์ทรัพยากร 4.602 4.460 0.142 
10. กปภ. มีระบบการบริหารจัดการน้ าที่มปีระสทิธิภาพ 4.547 4.342 0.205 
11. กปภ. สร้างความสัมพันธ์กับหน่วยงานของท่านในภาพรวม 4.571 4.404 0.167 
12. การมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นต่อการด าเนินงานของ กปภ. 4.542 4.337 0.205 
13. ผลลัพธ์จากความร่วมมือระหว่างหน่วยงานของท่านกับ กปภ. 4.528 4.374 0.154 
14. ความคาดหวังและพึงพอใจของหน่วยงานที่มตี่อ กปภ. ในภาพรวม 4.576 4.470 0.106 

ตารางที ่6-21 แสดงผลส ารวจทัศนคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และส่วนต่างความคาดหวัง
ของชุมชนและสังคม 

ชุมชนและสังคม คาดหวัง พึงพอใจ ส่วนต่าง 
ทัศนคติความเชื่อม่ันของหน่วยงานที่มีต่อ กปภ. ในภาพรวม = 4.300    
1. การด าเนินกิจการของ กปภ. ค านึงถึงประโยชน์ของส่วนรวมโดยไม่กระท า         

การใดๆ ที่ส่งผลเสียหายต่อสังคมชุมชนสิ่งแวดล้อม 4.512 4.268 0.245 
2. การสนับสนุนกิจกรรมที่สร้างสรรค์ชุมชนและสังคมให้นา่อยู่ยิง่ขึ้น 4.471 4.224 0.247 
3. การสนับสนุนกิจกรรมเก่ียวกับสิ่งแวดล้อม 4.482 4.244 0.238 
4. กปภ.ด าเนินกิจการอย่างโปรง่ใส เป็นธรรม 4.546 4.328 0.218 
5. กปภ. รว่มมือกับชุมชนในพื้นที่เพื่อพัฒนาให้เติบโตอยา่งยั่งยนื 4.501 4.249 0.252 
6. ชุมชน/สังคมสามารถเข้าถึงข่าวสารของ กปภ. ไดง้่ายและรวดเร็ว 4.491 4.230 0.261 
7. กปภ. มีการรับฟังความคิดเห็นของชุมชน/สังคม 4.495 4.236 0.259 
8. มีกิจกรรมอย่างสม่ าเสมอกับชุมชน/สังคม 4.439 4.163 0.276 
9. การประสานงานที่รวดเร็วและมีประสทิธิภาพกับชุมชน 4.470 4.235 0.235 
10. กปภ. ด าเนินการช่วยเหลือในกรณีที่มีเหตุฉุกเฉินเกิดขึ้นหรือกระทบต่อ   
      ชุมชน/สังคม 4.475 4.248 0.227 

11. กปภ. สร้างความสัมพันธ์กับชุมชน/สังคมของท่านในภาพรวม 4.515 4.246 0.269 
12. การมีส่วนร่วมในการปรับปรุงการด าเนินงานของ กปภ. 4.514 4.196 0.318 
13. การบริหารจัดการผลกระทบจากการด าเนินงานของ กปภ. 4.518 4.214 0.305 
14. กปภ. ใช้ทรัพยากรธรรมชาติอย่างรู้คุณค่า 4.562 4.360 0.203 
15. กิจกรรมทางสังคม/ CSR ของ กปภ. ในภาพรวม 4.477 4.171 0.306 
16. ความคาดหวังและพึงพอใจของหน่วยงานที่มีต่อ กปภ. ในภาพรวม 4.482 4.316 0.166 
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ตารางที่ 6-22 แสดงผลส ารวจทัศนคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และส่วนต่างความคาดหวัง      
               ของคู่แข่ง (องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น) 

คู่แข่ง (องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น) คาดหวัง พึงพอใจ ส่วนต่าง 
ทัศนคติความเชื่อม่ันของหน่วยงานที่มีต่อ กปภ. ในภาพรวม = 4.233    
1. กปภ. มีนโยบายการด าเนินงานที่โปร่งใสเป็นธรรม 4.427 4.217 0.209 
2. กปภ. มีนโยบายการแข่งขันทางการตลาดที่เปน็ธรรม 4.372 4.131 0.241 
3. กปภ. เป็นองค์กรที่ใช้หลักธรรมาภิบาลในการด าเนนิกิจการ 4.433 4.247 0.186 
4. กปภ. มีช่องทางและกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ 4.384 4.145 0.239 
5. การให้ข้อมูลข่าวสารของ กปภ. มีความถูกต้อง 4.390 4.259 0.131 
6. การให้ข้อมูลข่าวสารของ กปภ. มีความถูกต้อง ทันเหตุการณ์ ทันกาล 4.391 4.182 0.209 
7. กปภ. ปฏิบัติตามกฎหมายและกฎระเบียบอย่างเคร่งครัด 4.498 4.272 0.227 
8. กปภ. สร้างความสัมพนัธ์กับหน่วยงานของท่านในภาพรวม 4.404 4.173 0.230 
9. กปภ. ใช้ทรัพยากรธรรมชาตอิย่างรู้คุณค่า 4.483 4.296 0.186 
10. กปภ. สนับสนุนการให้บริการน้ าประปาในทุกภูมิภาคของประเทศ 4.410 4.199 0.211 
11. การด าเนินธุรกิจประปาในส่วนภูมิภาคของประเทศ 4.428 4.210 0.218 
12. ความคาดหวังและพึงพอใจของหน่วยงานที่มีต่อ กปภ. ในภาพรวม 4.433 4.258 0.175 

 
ตารางที่ 6-23 แสดงผลส ารวจทัศนคติความเชื่อมั่น ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และส่วนต่างความคาดหวัง      
                   ของสื่อมวลชน และ/หรือบุคคลที่มีอิทธิพลบนสื่อสังคมออนไลน์ 

สื่อมวลชน และ/หรือบุคคลที่มีอิทธิพลบนสื่อสังคมออนไลน์ คาดหวัง พึงพอใจ ส่วนต่าง 
ทัศนคติความเชื่อม่ันของหน่วยงานที่มีต่อ กปภ. ในภาพรวม = 4.305    
1. กปภ. มีนโยบายการด าเนินงานที่โปร่งใสเป็นธรรม 4.528 4.371 0.156 
2. กปภ. เป็นองค์กรที่ใช้หลักธรรมาภิบาลในการด าเนนิกิจการ 4.494 4.376 0.118 
3. การให้ข้อมูลข่าวสารของ กปภ.มีความถูกต้อง 4.480 4.337 0.143 
4. การให้ข้อมูลข่าวสารของ กปภ. มีความรวดเร็ว ทันเหตุการณ์ 4.464 4.328 0.136 
5. กปภ. ปฏิบัติตามกฎหมาย และกฎระเบียบอย่างเคร่งครัด 4.528 4.406 0.121 
6. กปภ. สร้างความสัมพนัธ์กับหน่วยงานของท่านในภาพรวม 4.528 4.381 0.147 
7. กปภ. ใช้ทรัพยากรธรรมชาตอิย่างรู้คุณค่า 4.540 4.440 0.100 
8. กปภ. สนับสนุนการให้บริการน้ าประปาในทุกภูมิภาคของประเทศ 4.565 4.366 0.198 
9. กปภ. ให้ความส าคัญกับชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม 4.582 4.445 0.137 
10. ความคาดหวังและพึงพอใจของหน่วยงานที่มตี่อ กปภ. ในภาพรวม 4.480 4.337 0.143 

จากสารสนเทศผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประจ าปี 2567 ข้างต้นจะเห็นได้ว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ 
กปภ. ซึ่งประกอบไปด้วย 9 กลุ่มคือ 1)  หน่วยงานก ากับดูแล 2) หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิงภารกิจ 3. คู่ค้า/     
ผู้ส่งมอบ  4) คู่ความร่วมมือ 5)  คู่แข่ง  6)  ลูกค้า  7) พนักงาน 8) สื่อมวลชน และ 9) ชุมชน/สังคม            
มีความสัมพันธ์ที่ดีกับ กปภ.  
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ในปี 2567 กปภ. ปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดโดยเพ่ิมปัจจัยน าเข้าในการทบทวน
โดยใช้สารสนเทศผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งในเชิงปริมาณคือการส ารวจ และเชิงคุณภาพคือการสนทนากลุ่ม 
(Focus Group) และการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพ่ือประเมินประสิทธิผลของยุทธศาสตร์
ลูกค้าและตลาดของ กปภ. และการน าความคิดเห็นมาเป็นข้อมูลในการปรับปรุง รวมถึงก าหนดกิจกรรม/
โครงการในยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ.  
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ทั้งนี้ จากสารสนเทศข้างต้น กปภ. ได้จัดท าแนวทางในการด าเนินโครงการ/กิจกรรมเพ่ือ
สร้างความสัมพันธ์ ความผูกพัน และการมีส่วนร่วมของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังตาราง 

ตารางที ่6-25 แสดงแนวทางสร้างความสัมพันธ์ ความผูกพัน และการมีส่วนร่วมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แนวทางสร้างความสัมพันธ์ ความผูกพัน และ                 
การมีส่วนร่วม 

เป้าหมาย 

1. หน่วยงานก ากับดูแล - จัดท ารายงานการด าเนินงานที่ครอบคลุมและโปร่งใส  
  เกินกว่ามาตรฐานที่ก าหนด 
- พัฒนาระบบการรายงานผลการด าเนินงานแบบ        
  real-time ที่หน่วยงานก ากับดูแลสามารถเข้าถึงได้ 
- จัดประชุมสัมมนาประจ าปีเพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 
  และแนวทางพัฒนาบริหารจัดการน้ าประปา 
 

- สร้างความเช่ือมั่นและไว้วางใจจาก 
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- ส่งเสริมการมีส่วนร่วมและการ 
  แลกเปลี่ยนความรู้ระหว่าง 
  ผู้เช่ียวชาญในอุตสาหกรรม เพื่อ 
  พัฒนาแนวทางการบริหารจัดการ 
  น้ าที่มีประสิทธิภาพ 

2. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิงภารกิจ -จัดสัมมนา/อบรมเชิงปฏิบัติการประจ าปีเพื่อแลกเปลี่ยน 
 ความรู้และประสบการณ์ระหว่างหน่วยงาน 

- สร้างเครือข่ายความร่วมมือ 
  ระหว่างหน่วยงาน และส่งเสริม 
  การแลกเปลี่ยนแนวปฏิบัติที่ดี 

3. คู่ค้า/ผู้ส่งมอบ - สื่อสารถ่ายทอดค่านิยมองค์กรและวัฒนธรรมองค์กร 
- จัดโครงการพัฒนาศักยภาพผู้ส่งมอบ เพื่อยกระดับ 
  มาตรฐานการให้บริการ 
- สร้างเวทีแลกเปลี่ยนนวัตกรรมระหว่าง กปภ. และคู่ค้า  
  เพื่อร่วมกันพัฒนาเทคโนโลยีใหม่ๆ 
 

- สร้างความเข้าใจและการยอมรับใน 
  ค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กรทั่วทั้ง 
  องค์กร เพื่อน าไปสู่การปฏิบัติงานที่ 
  สอดคล้องกับเปูาหมายขององค์กร 
- สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ส่งมอบ 
- ส่งเสริมการพัฒนานวัตกรรมและ 
  เทคโนโลยีใหม่ๆ ด้านน้ าประปา 

4. คู่ความร่วมมือ - จัดท าโครงการแลกเปลี่ยนบุคลากรระหว่างองค์กร เพื่อ 
  เสริมสร้างทักษะและประสบการณ์ 
- สร้างแพลตฟอร์มออนไลน์ส าหรับการแบ่งปันความรู้ 
  และแนวปฏิบัติที่ดีระหว่างคู่ความร่วมมือ 
- จัดท าโครงการ "นวัตกรรมเพื่อชุมชน" โดยร่วมมือกับ 
  พันธมิตรในการน าเทคโนโลยีมาแก้ปัญหาการจัดการน้ า 
  ในชุมชนท้องถิ่น 
- จัดท า MOU ด าเนินโครงการ CSR ร่วมกัน 

-พัฒนาทักษะและความรู้ของ 
 บุคลากร และสร้างความสัมพันธ์ที่ 
 ดีระหว่างองค์กร 
- ส่งเสริมการแลกเปลี่ยนความรู้และ 
  ประสบการณ์อย่างต่อเนื่อง และ 
  สร้างชุมชนแห่งการเรียนรู้ 
 
 

5. คู่แข่ง - สร้างแนวทางการแข่งขันที่เป็นธรรมและโปร่งใส  
 โดยเฉพาะในพื้นที่ที่มีการให้บริการทับซ้อน 
- เปิดเผยข้อมูลอย่างตรงไปตรงมา 

- ส่งเสริมการแข่งขันที่เป็นธรรมและ 
  สร้างความเช่ือมั่นในการด าเนิน ธุรกิจ 
-  สร้างความโปร่งใสและความ ไว้วางใจจาก    
   ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 

6. ลูกค้า - พัฒนาโปรแกรมสมาชิกที่ให้สิทธิประโยชน์ลูกค้า 
- สร้างแพลตฟอร์มการมีส่วนร่วมออนไลน์ เช่น ชุมชน 
  คนรัก กปภ . เพื่อแบ่งปันเทคนิคการประหยัดน้ า 
- พัฒนาแอปพลิเคช่ันตอบสนองความต้องการลูกค้าด้าน 
  บริการที่ครบวงจร 

- สร้างความสัมพันธ์และความผูกพัน 
  ภักดีต่อ กปภ. 
- สร้างการมีส่วนร่วมของลูกค้าและ 
  ส่งเสริมการใช้น้ าอย่างมี 
  ประสิทธิภาพ 
- เพิ่มความสะดวกในการใช้บริการและ 
  ยกระดับประสบการณ์ของลูกค้า 
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ตารางที ่6-25 แสดงแนวทางสร้างความสัมพันธ์ ความผูกพัน และการมีส่วนร่วมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (ต่อ) 

กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แนวทางสร้างความสัมพันธ์ ความผูกพัน และ                 
การมีส่วนร่วม 

เป้าหมาย 

7. พนักงาน - สร้างวัฒนธรรมองค์กรทีมุ่่งเน้นลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- สร้างบรรยากาศและสนับสนุนการสร้างนวัตกรรมด้านลูกค้า 
 

-ปลุกจิตส านึกในการให้บริการที่เป็น 
  เลิศแก่พนักงานทุกระดับ 
- ส่งเสริมการพัฒนานวัตกรรมที่ 
  ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
  อย่างต่อเนื่อง 

8. สื่อมวลชน - จัดกิจกรรมเยี่ยมชมกระบวนการผลิตน้ าประปา 
- พัฒนาแอปพลิเคชันส าหรับการแจ้งข่าวด่วนและการให้ 
  สัมภาษณ์ในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน 

- สร้างความเข้าใจและความเช่ือมั่น 
  ในกระบวนการผลิตน้ าประปา 
- เพิ่มประสิทธิภาพในการสื่อสารกับ 
  สื่อมวลชนและสาธารณชนในกรณี 
  ฉุกเฉิน 

9. ชุมชน/สังคม  - เปิดเผยข้อมูลด้านสิ่งแวดล้อมและสังคมอย่างครบถ้วน 
   และเป็นปัจจุบันบนเว็บไซต์ขององค์กร 
 - ด าเนินโครงการ CSR ที่ตอบสนองความต้องการของ 
   ชุมชน เช่น การพัฒนาแหล่งน้ าชุมชน 
- จัดกิจกรรมให้ความรู้และบริการตรวจสอบคุณภาพน้ า 
  แก่ชุมชน 
- จัดกิจกรรมที่มีเปูาหมายสร้างคุณค่าร่วมกับชุมชน เช่น  
  สร้างอาชีพ 

- แสดงความโปร่งใสและความ 
  รับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 
- สร้างคุณค่าร่วมกับชุมชนและ 
  พัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน 
  ในพื้นที่ 
- สร้างความตระหนักเรื่องคุณภาพ 
  น้ าและส่งเสริมสุขอนามัยที่ดีใน 
  ชุมชน 

 
 

 

172 



บทที่ 7 
การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 

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

ตารางที ่7-1 แสดงการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 

จุดแข็ง 

Description Evidence- Based 
S1 คุณภาพน้ าประปาของ กปภ.ได้มาตรฐานและ

ได้รับการยอมรับลูกค้า ประชาชน และผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
S2 พนักงาน กปภ.มีค่านิยมมุ่งเน้นลูกค้าและรู้สึก

ผูกพันและพึงพอใจต่อ กปภ. 
 
 
 
 
S3 กปภ.มีความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียและมีเครือข่ายความร่วมมือกับทุกภาค
ส่วนทั้งภาครัฐและภาคประชาชน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

- คุณภาพน้ าประปา กปภ.ผ่านเกณฑ์กายภาพเท่ากับร้อยละ  
  100 เคมีเท่ากับร้อยละ 99.89 และแบคทีเรีย เท่ากับร้อยละ   
  100 (ตามมาตรฐาน WHO) 
- ผลส ารวจความเชื่อมั่นของลูกค้าและลูกค้าในอนาคตต่อคุณภาพ 
   น้ าเท่ากับ 4.287  และ 4.329 ตามล าดับ 
- ผลส ารวจความเชื่อมั่นของลูกค้าและลูกค้าในอนาคตต่อ กปภ.  
   เท่ากับ 4.361 และ  4.252  ตามล าดับ 
- ผลส ารวจความพึงพอใจโดยการเปรียบเทียบบริการ 16 

ด้าน ระหว่าง 4 หน่วยงาน ได้แก่ กปภ. กฟภ. อปท. และ 
ปณท. ผลส ารวจพบว่า กปภ. ได้รับคะแนนเป็นล าดับที่ 1 
ทั้ง 16 ด้าน โดยได้รับคะแนนมากกว่า 4.00 ทุกด้าน 

 
- 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 

4.346 คะแนน และคะแนนความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียของ กปภ. (ในภาพรวมทุกกลุ่ม) เท่ากับ 4.339 คะแนน 

- กปภ. จัดท ายุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด และทบทวนทุกปี
สอดคล้องตามยุทธศาสตร์ กปภ. 

- กปภ. จัดท ายุทธศาสตร์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ.  
- คะแนนความพึงพอใจในบริการเท่ากับ 4.324 และ

คะแนนทัศนคติความเชื่อมั่นเท่ากับ 4.3611 คะแนน 
- กปภ. จัดท าแผนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าที่รองรับลูกค้า

ทุกกลุ่ม และแนวทางการสร้างความผูกพันของลูกค้า กปภ. 
ประจ าปี 2567 
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ตารางที่ 7-1 (ต่อ) 

จุดแข็ง 

Description Evidence- Based 
S4 บุคลากร กปภ. มีความรู้ความเชี่ยวชาญในการบริหาร

จัดการกิจการประปาและการให้บริการที่ ได้
มาตรฐาน 

 
 
S5 กปภ. เป็นองค์กรที่น่าเชื่อถือในการรับรู้ของลูกค้า 

ประชาชน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

 
S6 กปภ.มีฐานลูกค้าและโครงข่ายท่อประปา

ครอบคลุมทุกจังหวัดในเขตภูมิภาค 
 
 
S7 กปภ.มีระบบการให้บริการลูกค้าที่สามารถ

ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ลู ก ค้ า ทั้ ง
แพลตฟอร์มออนไลน์และออฟไลน์ 

 
 
 
 
 

- กปภ. ได้รับการรับรองมาตรฐาน GECC 232 สาขา คิดเป็น
ร้อยละ 99.15 

- หน่วยงานต่าง ๆ เชิญเจ้าหน้าที่ กปภ. บรรยายให้ความรู้
และศึกษาดูงานระบบประปาของ กปภ. 
 

- คะแนนการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการ
ด าเนินงานของหน่วยงาน ภาครัฐ  ITA เท่ากับ 96.20 คะแนน 

- กปภ. มีแผนสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 
- กปภ. มีพ้ืนที่ให้บริการทั่วประเทศ (5 ภาค 10 เขต 234 สาขา) 
- จ านวนลูกค้าของ กปภ. เท่ากับ 5,376,386 ราย (ข้อมูล ณ 

เดือน ก.ค.2567) 
 
- กปภ. มีช่องทางให้บริการธุรกรรมต่าง ๆ ทั้งระบบออนไลน์ 

และ ณ กปภ.สาขา 
- คะแนนความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการช าระค่าบริการ

และกระบวนการให้บริการเท่ากับ 4.380 คะแนน 
- กปภ. มีช่องทางให้บริการธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านระบบออนไลน์ 

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

- ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อช่องทางติดต่อสื่อสาร 
   ในภาพรวมของ กปภ. เท่ากับ 4.293 
- ผลส ารวจประจ าปี 2567 สรุปได้ว่า ลูกค้าร้อยละ 99.37 
  เห็นว่า กปภ. มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่เพียงพอแล้ว 
- กปภ. มีสถาปัตยกรรมองค์กร โดยน า IT มาสนับสนุนระบบ 
  การให้บริการลูกค้า 
- ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ กปภ.ได้รับ 
   คะแนนมากกว่า 4 อย่างต่อเนื่อง 
- กปภ. จัดท าแผนพัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัลของ กปภ. 

“กปภ.สาขาที่ 235” และแผนพัฒนาประสิทธิภาพการ
ให้บริการผ่านระบบ PWA LINE Official @PWAThailand 
ประจ าปีงบประมาณ 2567 ประจ าปี 2567 

- กปภ. ได้รับรางวัล LINE Thailand Awards 2023 ประเภท 
Government e-Service Award  

- กปภ. มีกระบวนการท างานที่ส าคัญครอบคลุม Value Chain 
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ตารางที่ 7-1 (ต่อ) 

จุดแข็ง 

Description Evidence- Based 
S8 กปภ. มีประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในการ

บริหารจัดการน้ าประปาในระดับภูมิภาคมา
ยาวนาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
S9 กปภ. มียุทธศาสตร์ที่ขับเคลื่อนองค์กรและชุมชน 

สังคม สิ่งแวดล้อมไปสู่ความยั่งยืน โดยด าเนินการ
อย่างเป็นระบบ ต่อเนื่องทั่วทั้งองค์กร 

- กปภ. ด าเนินกิจการประปาตั้งแต่ปี 2521 โดยสามารถ
ด า เนินงานธุรกิจประปาได้อย่ าง เชี่ยวชาญในการ
ตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ 
และท าให้จ านวนลูกค้าของ กปภ. เพิ่มข้ึนในทุกๆ ปี โดยมี
การศึกษาดูงานต่างๆ อย่างต่อเนื่อง 

- กปภ. น าเทคโนโลยีและนวัตกรรมเข้ามาประยุกต์ใช้เพ่ือให้
การท างานมีประสิทธิภาพและทันสมัย โดยได้รับรางวัล
เหรียญทอง ผลงานระบบตรวจนับสินทรัพย์ถาวรด้วย QR Code 
และเหรียญเงิน ผลงานระบบจัดท ารายงานผลการด าเนินงาน 
จากงาน Thailand Kaizen Award 2024 ครั้งที่ 20  

 
- กปภ. จัดท าแผนแม่บทความรับผิดชอบต่อสังคมและ

สิ่งแวดล้อมของ กปภ.  
- กปภ.  ได ้ร ับรางว ัล  “หน่วยงานภาคร ัฐที ่ม ีความ

รับผิดชอบต่อสังคมและชุมชนดีเด่น” ในงานประกาศ
รางวัล Siamrath Awards 2024 ซึ่งจัดขึ้นโดยบริษัท 
สยามรัฐ จ ากัด 

- กปภ. ได้รับโล่เกียรติคุณหน่วยงานที่มีส่วนร่วมในการ
ด า เ น ิน ง า น โ ค ร ง ก า ร ตอบ แ ท น ค ุณ ร ะบ บ น ิเ ว ศ 
(Payment for ecosystem services) และกิจกรรม
การประเมินมูลค่าบริการระบบนิเวศ ประจ าปี พ.ศ. 2565 
จากส านักงานพัฒนาเศรษฐกิจจากฐานชีวภาพ (องค์การ
มหาชน) หรือ BEDO 

- กปภ. ได้รับโล่ประกาศเกียรติคุณหน่วยงานที่มีอุปการคุณ 
และสนับสนุนการด า เน ินงานของกรมพัฒนาฝีม ือ
แรงงาน กระทรวงแรงงาน ประจ าปี พ.ศ. 2566-2567 

- กปภ. จัดท าแผนแม่บทการพัฒนาความยั ่งยืนและ
เผยแพร่ให้ลูกค้า ประชาชน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
รับทราบอย่างต่อเนื ่อง รวมทั ้งจัดท ารายงานความ
ยั่งยืนประจ าปี 
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ตารางที่ 7-1 (ต่อ) 

จุดอ่อน 

Description Evidence- Based 
W1 อัตราน้ าสูญเสียอยู่ในระดับสูงเนื่องจากมีท่อ

สภาพเก่าอยู่เป็นจ านวนมาก 
 
 
 
 
W2 ต้นทุนการผลิตและจ าหน่ายน้ าประปาอยู่ใน

ระดับสูง จึงส่งผลให้ราคาน้ าประปาของ กปภ.
สูงกว่าราคาท้องถิ่น 

 
 
 
 
 
 
W3 ไม่มีแหล่งน้ าดิบหลักเป็นของตนเองในการน ามา

ผลิตน้ าประปา และขาดแคลนน้ าดิบส ารอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
W4 การใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลภายในองค์กร 

(Big Data) เพ่ือวางแผนงานด้านลูกค้าและ
ตลาดยังไม่ครอบคลุม 

 

- อายุท่อเฉลี่ย 11 ปี 
- อัตราน้ าสูญเสียในระบบจ าหน่าย 5 ปี ย้อนหลังอยู่ในช่วง

ร้อยละ 27.54 - 30.54 
- อัตราน้ าสูญเสียลดลงอย่างต่อเนื่อง แต่ยังสูงกว่าค่า

เป้าหมายที่ก าหนดไว้ในปี 2570 ที่ร้อยละ 25 
 

- 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 
- กปภ. มีพื้นท่ีเสี่ยงขาดแคลนน้ าดิบเพ่ือการอุปโภค-

บริโภค (ด้านคุณภาพน้ า) 
 ปี 2565/66 จ านวน 7 สาขา 
 ปี 2566/67 จ านวน 8 สาขา 

- กปภ. มีสาขาท่ีเสี่ยงขาดแคลนน้ าดิบ ในฤดูแล้ง (ด้าน
ปริมาณน้ า)  
 ปี 2562/63 จ านวน 93 สาขา 
 ปี 2563/64 จ านวน 53 สาขา 
 ปี 2564/65 จ านวน 44 สาขา 
 ปี 2565/66 จ านวน 32 สาขา 
 ปี 2566/67 จ านวน 20 สาขา 

 
- กปภ. มีการรวบรวมข้อมูลของลูกค้าและสถิติการใช้บริการ 
  ด้านต่างๆ แต่ยังไม่มีการบูรณาการเชื่อมโยงข้อมูล  
  ส าหรับน าไปวิเคราะห์ 
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ตารางที่ 7-1 (ต่อ) 

จุดอ่อน 

Description Evidence- Based 
W5 การสื่อสารและให้บริการข้อมูลสารสนเทศยังไม่

ทั่วถึงและยังไม่ทันต่อความต้องการของลูกค้า 
 
 
W6 ก าลังการผลิตบางพ้ืนที่ไม่เพียงพอต่อความ

ต้องการใช้น้ าของลูกค้า 
 
W7 กปภ.มีโครงสร้างองค์กร การบริหารจัดการ 

ตลอดจนกฎระเบียบที่ไม่คล่องตัวต่อการใช้กล
ยทุธ์ทางการตลาด 

 
W8 กปภ. ขาดผู้เชี่ยวชาญและมีประสบการณ์ด้าน

การตลาด 
 
 
 
W9 การสื่อสารสร้างภาพลักษณ์องค์กรยังขาดความ

เป็นเอกภาพ โดยแต่ละพ้ืนที่มีรูปแบบการสื่อสาร
ที่หลากหลายแตกต่างกัน 

- ลูกค้ามีความคาดหวังด้านข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ และ
ข่าวสารที่ได้รับเท่ากับ 4.434 และมีความพึงพอใจ 4.268 
ซึ่งยังไม่ถึงระดับความคาดหวังของลูกค้า 
 

- กปภ. มีสาขาที่มีความต้องการใช้น้ าเฉลี่ยต่อก าลังผลิต
มากกว่า ร้อยละ 100 จ านวน 17 สาขา 

 
- มีการปรับโครงสร้างองค์กรแล้ว แต่ยังไม่มี SLA ที่ชัดเจน

ในแต่ละกระบวนการ ท าให้ยังต้องทบทวนกระบวนการ
ท างานอย่างต่อเนื่อง 

 
- โครงสร้าง กปภ.มีหน่วยงานที่รับผิดชอบด้านการตลาดอยู่ที่

ส่วนกลาง คือ กองพัฒนาธุรกิจและการตลาด สังกัดฝ่าย
ยุทธศาสตร์องค์กรและพัฒนาธุรกิจ อีกทั้งยังไม่มีโครงสร้าง
รองรับในส่วนภูมิภาค 

 
- กปภ. 234 สาขาสามารถด าเนินการผลติสื่อและเผยแพร่ได้เอง 
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ตารางที่ 7-1 (ต่อ) 

โอกาส 

Description Evidence- Based 
O1 ประชาชนให้ความส าคัญกับสุขภาพมากขึ้น จึง

ต้องการใช้น้ าประปาที่มีคุณภาพของ กปภ. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
O2 ปริมาณความต้องการใช้น้ าในประเทศเพ่ิมสูงขึ้น

อย่างต่อเนื่อง 
 
O3 แนวโน้มการขยายตัวของเมืองและการพัฒนา

โครงสร้างพื้นฐานในภูมิภาคเพ่ิมโอกาสในการ
ขยายเขตให้บริการของ กปภ. 

 
 
 
 
O4 ทิศทางการบริหารจัดการทรัพยากรน้ าของประเทศ

มีความชัดเจนและส่งผลต่อศักยภาพในการเติบโต
ทางธุรกิจของ กปภ. 

 
 
 
 
O5 พัฒนาการทางเทคโนโลยีอย่างต่อเนื่องที่

สนับสนุนกระบวนการท างานของ กปภ. ให้
บรรลุเป้าหมาย   

 
 
 
 

- กรมอนามัย ได้ท าการส ารวจอนามัยโพลเพ่ือส ารวจความ
คิดเห็นของประชาชนทั่ วประเทศ ระหว่างวันที่  1-29 
กุมภาพันธ์ 2567 พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจ ร้อยละ 31 คิดว่า
น้ าประปาดื่มได้จริง ในขณะที่มีผู้ที่ตอบว่า “น้ าประปา 
ดื่มได้...เป็นเรื่องไม่จริง” มีมากถึงร้อยละ 54 และไม่
ทราบมาก่อนว่าน้ าประปาดื่มได้ ร้อยละ 15 โดยสิ่งที่
ประชาชนกังวลเกี่ยวกับน้ าประปามากที่สุด ร้อยละ 61  
คือ ความสะอาดของสถานที่ผลิต แหล่งผลิต ผู้ผลิต และ
น้ าที่ใช้ในการผลิต ร้อยละ 40 กังวลว่าระบบการผลิต
ไม่ได้ตามมาตรฐาน ร้อยละ 33  กังวลว่าน้ าประปา/น้ าดื่ม 
จะขาดแคลนในฤดูแล้ง และมีเพียงร้อยละ 2 ที่ไม่กังวล
เกี่ยวกับน้ าประปา 

 
- 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  
 

- Artificial intelligence (AI) หรือปัญญาประดิษฐ์ มีการ
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง หลากหลาย ซึ่งสามารถน ามา
ประยุกต์ใช้เพ่ือลดขั้นตอน และสนับสนุนกระบวนการ
ท างานให้รวดเร็ว ถูกต้อง แม่นย ายิ่งขึ้น 

- The Internet of Things (IoT) การน าระบบ Sensors 
มาใช้เพ่ือเชื่อมโยงข้อมูลเข้าหากัน โดยข้อมูลจะมีความถูก
ต้อง รวดเร็ว และแม่นย า 
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ตารางที่ 7-1 (ต่อ) 

โอกาส 

Description Evidence- Based 
O6 ลูกค้าประชาชนคุ้นเคยกับการใช้ช่องทางดิจิทัล

ในการท าธุรกรรมเพ่ิมข้ึน 
 
 
O7 การฟ้ืนตัวทางเศรษฐกิจของประเทศไทย 
 

-  สถิติการท าธุรกรรมจ่ายค่าน้ าผ่านช่องทาง PWA Always-on  
   (ไม่เดินทางมาช าระค่าน้ าที่ กปภ.สาขา) เดือนกรกฎาคม 2567 

เท่ากับ 74.40%  
 
- นโยบายภาครัฐ 
 นโยบายยกเว้นวีซ่า ไทย-จีน เพ่ือกระตุ้นเศรษฐกิจ

ภาคการท่องเที่ยวไทยให้ฟ้ืนตัว โดยสถิติพบว่า 5 
อันดับนักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้าไทยสูงสุด 5 อันดับ
แรก ได้แก่ จีน 1.88 ล้านคน มาเลเซีย 1.24 ล้านคน 
รัสเซีย 6.6 แสนคน เกาหลีใต้ 5.88 แสนคน และ 
อินเดีย 5.1 แสนคน (ข้อมูล 1 ม.ค. – 7 เม.ย.67) 
ส่งผลให้เกิดการจ้างงานภายในประเทศ และมีเงิน
หมุนเวียนภายในประเทศสูงขึ้น 

 วิสัยทัศน์ประเทศไทย “Ignite Thailand จุดพลัง รวม
ใจ ไทยต้องเป็นหนึ่ง” มุ่งพัฒนาให้เป็นศูนย์กลางเมือง
อุตสาหกรรมระดับโลก ขับเคลื่อนเศรษฐกิจสู่อนาคตที่
ยั่งยืน คลอบคลุมการท่องเที่ยว การรักษาพยาบาล 
สุขภาพ อาหาร การบิน การผลิตยานยนต์แห่งอนาคต 
เทคโนโลยี และการเงิน โดยใช้ทรัพยากร และ
ศักยภาพของคนไทยเป็นปัจจัยขับเคลื่อนที่ส าคัญ  

 นโยบายส่งเสริมการลงทุนในประเทศ เตรียมความ
พร้อมด้านระบบสาธารณูปโภค รองรับการเปิดรับการ
ลงทุนและการท่องเที่ยว เช่น ภูเก็ต พังงา เชียงใหม่ 
ล าพูน เป็นต้น 

 การสนับสนุนจากภาครัฐในโครงการลงทุนร่วมกับ
ภาคเอกชน และส่งเสริมให้น านวัตกรรมและ
เทคโนโลยีมาใช้เช่น โครงการแลนด์บริดจ์ 

- ภาคการท่องเที่ยวฟ้ืนตัวอย่างต่อเนื่อง โดยตั้งแต่ปลายปี 
2566 มีนักท่องเที่ยวต่างชาติกว่า 28.2 ล้านคน และ 
นักท่องเที่ยวไทยกว่า 249 ล้านคน สร้างรายได้กว่า 2.17 
ล้านล้านบาทและอัตราการเข้าพักของธุรกิจโรงแรมฟ้ืนตัว
จากปี 2562 คิดเป็นร้อยละ 86 
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ตารางที่ 7-1 (ต่อ) 

โอกาส 

Description Evidence- Based 
O8 นโยบายรัฐบาลเชิงสังคมในการลดความเหลื่อมล้ า 

และนโยบายเชิงเศรษฐกิจที่สนับสนุนให้ประชาชน
ใช้น้ าประปาและขยายพ้ืนที่การให้บริการของ 
กปภ.  

 
 
 
 
 
 
 
 
O9 แนวโน้มการขับเคลื่อนการพัฒนาอย่างยั่งยืนใน

ระดับสากลเป็นกระแสส าคัญที่ส่งผลกระทบต่อ
ทุกภาคส่วนของสังคม 

 

- นโยบายกระทรวงมหาดไทยและรัฐบาล มุ่งเน้นลดความ
เหลื่อมล้ า ยกระดับคุณภาพชีวิต ด้วยการให้บริการ
น้ าประปาสะอาด ปลอดภัย สามารถใช้อุปโภคบริโภคได้ 
รวมถึงมีจุดบริการน้ าประปาดื่มได้ฟรีในพื้นที่ต่าง ๆ เพ่ือ
ช่วยลดภาระค่าใช้จ่ายในการซื้อน้ าดื่มของประชาชน และ
นักท่องเที่ยว เช่น โครงการน้ าประปาดื่มได้ โครงการตู้กด
น้ าราคาประหยัด โครงการ Mini Station เป็นต้น 

- การด าเนินงานเพ่ือตอบสนองนโยบายรัฐบาล โดยลงทุน
แบบไม่มุ่งหวังผลก าไร ลดความเหลื่อมล้ า ยกระดับ
คุณภาพชีวิต ส่งผลให้ กปภ. มีโอกาสที่จะได้รับการ
พิจารณางบประมาณ (เงินอุดหนุน) มากขึ้น 

 
- เทรนด์การขับเคลื่อน ESG ระหว่างประเทศเข้มงวดขึ้น 

เพ่ือมุ่งสู่สังคมคาร์บอนต่ า 
- นโยบายภาครัฐส่งเสริมให้ประชาชนและภาคธุรกิจใช้

พลังงานสะอาด (Green Society) ในราคาย่อมเยาว์ 
- นโยบายภาครัฐ มุ่งเน้นการพัฒนาอย่างยั่งยืน 

 ยุทธศาสตร์การขับเคลื่อนการพัฒนาประเทศด้วย
โมเดล BCG พ.ศ. 2564-2569 (ยุทธศาสตร์ที่ 1 
การสร้างความยั่งยืน ความสมดุลระหว่างการ
อนุรักษ์ ฟ้ืนฟู และการใช้ประโยชน์จาก
ทรัพยากร และ ยุทธศาสตร์ที่ 2 การพัฒนาชุมชน
เศรษฐกิจให้รากฐานเข้มแข็ง  เพื่อมีแหล่งน้ าที่
อุดมสมบูรณ์สามารถใช้ได้อย่างยั่งยืนในระยะยาว
ใช้เทคโนโลยีในการจัดการลดน้ าสูญเสีย และน า
กลับมาใช้ใหม่) 

-  คู่มือเป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืนส าหรับบริษัทจด
ทะเบียน (SDG guide book) และมาตรฐานผลกระทบ 
SDG (SDG Impact Standards) ส าหรับภาคธุรกิจ เพ่ือ
ใช้ประกอบการวางกลยุทธ์ และแนวทางการด าเนินงาน
ให้สนับสนุนเป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน ซึ่งจะช่วยดึงดูด
นักลงทุนและแหล่งเงินทุน จากในและต่างประเทศ 
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ตารางที่ 7-1 (ต่อ) 

อุปสรรค 

Description Evidence- Based 
T1 การเปลี่ยนแปลงของสภาพภูมิอากาศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
T2 กฎหมาย กฎระเบียบที่ไม่เอ้ือต่อการด าเนินงาน

ของ กปภ. 
 
 
 
 
 
 
 
 
T3 โครงสร้างราคาค่าน้ าประปายังไม่สะท้อนต้นทุน 
 
 
 
 
T4 อปท. มีเงินทุนและศักยภาพในการผลิต

น้ าประปามากข้ึน  

- ในปี 2567 ประเทศไทยเผชิญภาวะเอลนีโญอย่าง
ต่อเนื่อง แต่ความรุนแรงค่อยๆ ลดลง สะท้อนจากค่า
ดัชนี Oceanic Niño Index (ONI) ซึ่งเป็นดัชนีชี้วัดค่า
อุณหภูมิผิวน้ าในมหาสมุทรแปซิฟิกแนวเส้นศูนย์สูตร ณ 
เดือนธันวาคม 2566 มีค่าสูงกว่าปกติในระดับรุนแรง
มาก (Very Strong El Niño) ที่ระดับ 2.0 °C 

- ภาวะเอลนีโญ คาดว่าจะครอบคลุม ปี 2566 - 2568 ซึ่ง
ส่งผลให้ปริมาณฝนลดลง 10-15% และส่งผลกระทบ
โดยตรงต่อ GDP ของ ประเทศ ทั้งนี้จากสภาพอากาศที่
แปรปรวนเป็นไปได้ว่า ในปี 2567 ภาวะเอลนีโญจะ
สิ้นสุด และสถานการณ์กลับมาเป็นปกติในเดือน มิ.ย.
และเปลี่ยนเป็นภาวะลานีญาในช่วงปลายปี 

- อุณหภูมิเฉลี่ยของโลกอยู่ที่ 1.4 องศาเซลเซียส ซึ่งเป็น
การเพ่ิมสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้ระดับน้ าใน
ทะเลสาบทั่วโลกลดลง ร้อยละ 53 (ตั้งแต่ปี 1992 - 
2020) ท าให้หลายพ้ืนที่เกิดการขาดแคลนน้ า และเกิด
การเปลี่ยนแปลงในระบบนิเวศ ซึ่งกระทบต่อระบบ
เศรษฐกิจทั้งทางตรงและทางอ้อม 

 
- พ.ร.บ.ทรัพยากรน้ า (การเรียกเก็บค่าน้ าดิบจาก

หน่วยงานที่ได้รับการจัดสรร) 
- การเรียกเก็บค่าใช้จ่ายจากหน่วยงานของภาครัฐที่

เกี่ยวข้อง (ค่าเช่า ค่าขอใช้พ้ืนที่) 
- กระบวนการจัดซื้อจัดจ้างมีเง่ือนไข และกรอบเวลาที่

ต้องด าเนินงานตาม พ.ร.บ.จัดซื้อจัดจ้าง ซึ่งขั้นตอน
ดังกล่าวส่งผลต่อการด าเนินงานอย่างมีนัยส าคัญ 

- การด าเนินการภายใต้ พ.ร.บ. กปภ. ยังมีข้อจ ากัดในการ
ด าเนินธุรกิจใหม่ 

 
- โครงสร้างราคาค่าน้ าประปายังไม่สะท้อนต้นทุน เนื่องจาก 

กปภ. ไม่สามารถปรับราคาน้ าประปา ให้สอดคล้องกับ
การเพ่ิมขึ้นของต้นทุนได้  ซึ่งราคาขายน้ าของลูกค้า
ประเภทที่ 1 ต่ ากว่าต้นทุนผลิตน้ าประปา 

 
- รัฐบาลมีนโยบายให้ประชาชนมีน้ าประปาใช้ครบทุก

หมู่บ้าน โดยจัดสรรงบประมาณเพ่ือการก่อสร้างระบบ
ประปาในรูปแบบต่างๆ ผ่าน อปท. 
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ตารางที่ 7-1 (ต่อ) 

อุปสรรค 

Description Evidence- Based 
T5 ลูกค้าในส่วนภูมิภาคมีทางเลือกในการใช้แหล่ง

น้ าอื่นหรือแหล่งน้ าส ารอง 
T6 เอกชนสามารถขอรับสัมปทาน ประกอบกิจการ

ประปาเพ่ือผลิตน้ าประปาได้ 
 

 
 
 

T7 กปภ. ได้รับผลกระทบจากหน่วยงานภายนอก 
ท าให้ไม่สามารถผลิตและจ่ายน้ าได้อย่างต่อเนื่อง 

 
 
 
T8 กปภ.ไม่ได้รับการสนับสนุนและความร่วมมือจาก

หน่วยงานภายนอกในการขยายเขตพ้ืนที่การ
ให้บริการน้ าประปาของ กปภ. 

 
T9 ปัจจุบันสังคมเกิดปัญหามิจฉาชีพออนไลน์เพ่ิมขึ้น

อย่างรวดเร็ว 
 

- 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
ไฟฟ้าดับ จะส่งผลกระทบต่อการผลิตจ่ายน้ าประปา 

 
- ประชาชนในบางพ้ืนที่ยังไม่ต้องการใช้น้ าประปาของ กปภ. 
- หน่วยงานบางแห่งยังผูกขาดการให้บริการน้ าประปา 
 
 
- ข้อมูลจากงานวิจัยโดยคณะเศรษฐศาสตร์ จุฬาฯ ปี 2566 

ส ารวจสถานการณ์การถูกหลอกลวงผ่านช่องทาง
ออนไลน์ของประชากรไทยอายุ 15 -79 ปี ระหว่าง
วันที่ 21 ก.ค.- 31 ส.ค. 2566 รวม 6 ,973 ตัวอย่าง 
จาก 24 จังหวัด พบว่า คนไทยกว่า 36 ล้านคนถูก
หลอกลวงออนไลน์ในรอบปี 2566 ในจ านวนนี ้เกิน
ครึ่งหรือประมาณ 18.37 ล้านคน ตกเป็นผู้เสียหายมี
มูลค่าประมาณ 49 ,845 ล้านบาท เฉลี ่ย 2 ,660.94 
บาท/คน 
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ตารางที่ 7-1 (ต่อ) 

อุปสรรค 

Description Evidence- Based 
T10 ความเสี่ยงจากภัยคุกคามทางไซเบอร์ที่อาจ

ส่งผลกระทบต่อระบบการให้บริการและข้อมูล
ลูกค้า 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
T11 การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างประชากรไปสู่สังคม

ผู้สูงอายุส่งผลต่อรูปแบบการใช้น้ า รูปแบบการ
สื่อสาร และรูปแบบการท าธุรกรรม 

 

- มิจฉาชีพแอบอ้างเป็นพนักงาน กปภ. หลอกลวงลูกค้า  
ท าให้เสียทรัพย์ ท าลายชื่อเสียงและความเชื่อมั่นของ 
กปภ. ผ่านทางช่องทาง โทรศัพท์ ข้อความสั้น (SMS) 
และ แอพพลิเคชั่น Line 

- ตรวจสอบพบการโจมตีระบบสารสนเทศของ กปภ. 
ด้วยมัลแวร์ GlodPickaxe จากประเทศจีน และ                      
การโจมตีโดยอาศัยช่องโหว่ของผลิตภัณฑ์ Qlik Sense 

- มีการประเมินโดย Statista's Cybersecurity Outlook 
ว่าความเสียหายจากอาชญากรรมไซเบอร์ทั่วโลกภายใน 5 
ปีข้างหน้า อาจมีมูลค่าสูงถึง 23.8 ล้านล้านดอลลาร์สหรัฐ
ต่อปี เพิ่มข้ึนจาก 8.4 ล้านล้านดอลลาร์สหรัฐ ในปี 2565 
 

- ศูนย์วิชาการด้านการรู้เท่าทันสื่อของผู้สูงอายุ (Intelligence 
Center for Elderly Media Literacy – ICEML) สถาบันวิจัย
ภาษาและวัฒนธรรมเอเชีย มหาวิทยาลัยมหิดล ภายใต้
การสนับสนุนของส านักงานกองทุนสนับสนุนการสร้าง
เสริมสุขภาพ (สสส.) พบผู้สูงอายุตกเป็นเหยื่อจากการ
หลอกลวงผ่านสื่อมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นจากเดิม 22.40%             
ถูกหลอกให้ซื้อของที่ไม่ได้คุณภาพ 70.53% ถูกหลอก             
ให้เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล 14.06% ซึ่งผู้สูงอายุส่วนใหญ่
มักมีความกังวลใจในการใช้สื่อออนไลน์ ไม่ถนัดอันเนื่องมาจาก
ความล าบากในเชิงกายภาพ เช่น การมองเห็น หรือความ
เคยชินจากการใช้สื่อพ้ืนฐานที่ไม่ใช่ช่องทางออนไลน์ 
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ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ 

          SC1 พัฒนาระบบเทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพระบบการจ้าหน่ายน้้าและลดปริมาณน้้าสูญเสีย  
(W1 W2 T2 T4 T5 T6 O5) 
  เนื่องด้วยต้นทุนการผลิตน้ าประปาที่สูงขึ้นทุกปี ท าให้ กปภ.มีค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานที่
สูงขึ้นและสูงกว่าคู่เทียบ (อปท.) ส่งผลให้ราคาน้ าประปาของ กปภ.สูงกว่าราคาของท้องถิ่น ในขณะที่ อปท. มี
เงินทุนและศักยภาพในการผลิตน้ าประปามากขึ้น นอกจากนี้ เนื่องจากเอกชนสามารถขอรับสัมปทานประกอบ
กิจการประปาเพ่ือผลิตน้ าประปาได้ ดังนั้น ลูกค้าในส่วนภูมิภาคจึงมีทางเลือกในการใช้แหล่งน้ าอ่ืนหรือแหล่งน้ า
ส ารอง กปภ.จึงต้องเน้นการพัฒนาด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมในการพัฒนาประสิทธิภาพด้านระบบจ่ายและลด
น้ าสูญเสียเพ่ือลดรายจ่าย เพ่ิมรายได้ให้ กปภ.  

             SC2  ปรับปรุงกฎระเบียบของ กปภ. ให้เอ้ืออ้านวยต่อการสร้างรายได้ที่เพิ่มขึ้นให้ กปภ. (T2 T3 W7 O4) 
                  การบริหารงานของ กปภ. ซึ่งเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจภายใต้ พ.ร.บ. กปภ. พ.ศ.2522 และนโยบาย 
จากภาครัฐ ท าให้การลงทุนเพ่ือขยายกิจการประปาและธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง ตลอดจนการใช้กลยุทธ์ทางการตลาด
ไม่สามารถด าเนินการได้อย่างคล่องตัว นอกจากนี้  กปภ.ยังต้องจ าหน่ายน้ าประปาให้แก่ลูกค้าประเภท 1 ในราคาที่
ต่ ากว่าต้นทุนการผลิต ซึ่งส่งผลกระทบต่อโอกาสทางธุรกิจและการให้บริการลูกค้าของ กปภ.  อย่างไรก็ตาม 
เนื่องจากทิศทางการบริหารจัดการทรัพยากรน้ าของประเทศในปัจจุบันมีความชัดเจนจึงสามารถเพ่ิมศักยภาพใน
การเติบโตทางธุรกิจของ กปภ.ได้ ดังนั้น กปภ.ต้องเตรียมพร้อมรองรับโอกาสโดยปรับปรุงกฎระเบียบของ กปภ. ให้
เอ้ืออ านวยต่อการสร้างรายได้ที่เพ่ิมขึ้นให้ กปภ. 

           SC3 ใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลภายในองค์กร (Big data) และ Data analytics เพื่อวิเคราะห์ 
พฤติกรรมลูกค้าและวางกลยุทธ์ด้านลูกค้าและตลาดเพื่อพัฒนาการให้บริการ และสร้างมูลค่าทางธุรกิจ 
(S7 W4)  
  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 รวมถึงการ
วิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้าและวางกลยุทธ์ด้านลูกค้าและตลาดให้ตรงกับความต้องการและคาดหวัง เพ่ื อเพ่ิม
ความพึงพอใจและความประทับใจในการใช้บริการยิ่งขึ้น  

     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 
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          SC5 เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการการผลิตน้้าประปาและส่งจ่ายน้้าประปาท่ามกลาง
สถานการณ์ขาดแคลนทรัพยากรน้้าที่ทวีความรุนแรงมากขึ้น (W3 T1 O2 O5 O8) 
  ด้วย กปภ. ไม่มีแหล่งน้ าดิบหลักเป็นของตนเองในการน ามาผลิตน้ าประปาและยังประสบ
ปัญหาสถานการณ์ขาดแคลนทรัพยากรน้ าที่ทวีความรุนแรงมากขึ้น รวมถึงแหล่งน้ าดิบได้รับผลกระทบจาก
ภาวะโลกร้อนสภาพแวดล้อมเปลี่ยนแปลง สภาพอากาศแปรปรวน เกิดปัญหาน้ าเสีย น้ าเค็ม น้ าท่วม ภัยแล้ง  
และยังประสบปัญหาขาดแคลนน้ าดิบส ารอง กปภ.จึงต้องบริหารจัดการการผลิตน้ าประปาและส่งจ่าย
น้ าประปาให้มีประสิทธิภาพ โดยมีปัจจัยสนับสนุนคือนโยบายรัฐบาลและกฎหมายอ่ืนๆ สนับสนุนและให้
ความส าคัญกับการจัดสรรน้ าดิบในการอุปโภคบริโภคอันดับแรก รวมถึงความต้องการให้ประชาชนมีน้ าประปา
ใช้ในทุกพ้ืนที่ และความก้าวหน้าของเทคโนโลยีท าให้มีการบริหารจัดการน้ าที่มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 SC6 ประสานความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกเพื่อให้ กปภ. ด้าเนินกิจการประปาได้อย่าง
ต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ (S3 S5 S6 T7 T8) 

การด าเนินงานของ กปภ. ต้องอาศัยความร่วมมือกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดังนั้น กปภ. ควรบูรณา
การความร่วมมือในทุกภาคส่วนเพ่ือระดมความคิดเห็น แลกเปลี่ยนมุมมองและก าหนดทิศทางการพัฒนาของ
องค์กรให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน การร่วมมือกับเอกชน การร่วมเป็นพันธมิตร เครือข่ายทั่ว
ประเทศ รวมทั้งการสนับสนุนให้เอกชนมาร่วมลงทุน หรือ Outsource ในส่วนงานที่ กปภ. ท าเองไม่คุ้มทุนและมี
ความเสี่ยงในการด าเนินงาน ซึ่งข้อได้เปรียบของ กปภ. คือการมีพ้ืนที่ให้บริการทั่วประเทศ มีส านักงาน กปภ. 234 
สาขา โดยเป็นองค์กรที่น่าเชื่อถือในการรับรู้ของลูกค้า ประชาชน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  อีกทั้งมีความสัมพันธ์
ที่ดีกับลูกค้าและผู้มีส่วนเสียและมีเครือข่ายความร่วมมือกับทุกภาคส่วน จึงสามารถต่อยอดธุรกิจอ่ืน ๆ ที่มี
มูลค่าเพ่ิมขึ้นจากเครือข่ายที่มีทั่วประเทศ รวมทั้งการหาแนวทางการบริหารจัดการร่วมกับ อปท. เพ่ือเพ่ิมพ้ืนที่
การให้บริการ ให้ค าปรึกษาแนะน า การรับสัมปทานผลิตน้ าประปาให้แก่ อปท. 

 SC7 การพัฒนาการสื่อสาร การให้บริการข้อมูล และสร้างความเชื่อม่ันให้กับลูกค้าในการท้าธุรกรรม
ออนไลน์กับ กปภ. (S7 W4 W5 O5 O6 T9 T10 T 11) 
       กปภ. มีระบบการให้บริการลูกค้าที่หลากหลายทั้งออนไลน์และออฟไลน์ แต่ยังคงมีความท้า
ทายในการพัฒนาการสื่อสารและการให้บริการข้อมูลสารสนเทศให้ทั่วถึงและทันต่อความต้องการของลูกค้า
มากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในยุคดิจิทัลที่ลูกค้าต้องการข้อมูลที่รวดเร็วและแม่นย าและคุ้นเคยกับการใช้
ช่องทางดิจิทัลในการรับส่งข้อมูลข่าวสาร การท าธุรกรรมเพ่ิมขึ้น โดย กปภ.ควรพัฒนาแอปพลิเคชันที่ใช้งาน
ง่ายส าหรับลูกค้าและใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่มาพัฒนาจุดให้บริการต่างๆ (Touchpoints) เพ่ือยกระดับ
ประสบการณ์การใช้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า ตลอดจนสร้างความสัมพันธ์ได้อย่างมีนัยส าคัญ ทั้งนี้ 
กปภ. ต้องให้ความส าคัญกับการตอบสนองภัยคุกคามจากปัญหามิจฉาชีพออนไลน์ที่เพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว และ
ความเสี่ยงจากภัยคุกคามทางไซเบอร์เพ่ือสร้างความมั่นใจให้ลูกค้าด้วย รวมถึงการกระตุ้นจูงใจให้ผู้สูงอายุใช้
บริการออนไลน์ของ กปภ.มากขึ้น เนื่องจากเป็นกลุ่มลูกค้ากลุ่มใหญ่ที่ติดต่อสื่อสารและท าธุรกรรมกับ กปภ. 
โดยใช้ช่องทางออฟไลน์เป็นหลัก 

  SC8 หน่วยงานของ กปภ. สื่อสารอัตลักษณ์แบรนด์ กปภ. ให้เป็นหนึ่งเดียวทั่วทั้งองค์กร (S1 S5 
S7 S9 W4 W5 W9)  
  กปภ. มีอัตลักษณ์แบรนด์ กปภ. ที่ชัดเจนคือมาตรฐานด้านคุณภาพน้ าและการให้บริการ 
รวมถึงค่านิยมองค์กร มุ่งมั่นเพ่ือปวงชนสู่ความยั่งยืน และการท ากิจกรรม CSR เพ่ือชุมชน สังคมและ
สิ่งแวดล้อม อีกท้ังมีอัตลักษณ์ที่โดดเด่นคือ โลโก้ พระแม่ธรณี และสีประจ าองค์กรคือสีฟ้าสดใส ซึ่ง กปภ.ต้อง
มุ่งเน้นสื่อสารอย่างสม่ าเสมอผ่านช่องทางที่เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย  ซึ่ง กปภ.มีช่องทางการสื่อสารที่
หลากหลายและครอบคลุมทุกกลุ่ม  โดยเฉพาะอย่างยิ่งต้องด าเนินการให้สอดคล้องเป็นแนวทางเดียวกันทั่วทั้ง
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องค์กร โดยก าหนดแนวทาง   แผนงาน เนื้อหา และรูปแบบการสื่อสารที่ชัดเจนบนพ้ืนฐานข้อมูลด้านลูกค้า
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือสร้างการรับรู้ความจดจ าและจะน าไปสู่ความผูกพันต่อ กปภ.  ทั้งนี้ต้องถ่ายทอดให้
ทุกหน่วยงานทราบและปฏิบัติ และมีการติดตามและประเมินผลเพ่ือปรับปรุงอย่างสม่ าเสมอ 
 

ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ 

 SA1  กปภ. มีความเชี่ยวชาญในการท้าธุรกิจประปาเพื่อให้บริการน้้าประปาที่มีคุณภาพ (S1 S4 S5 
S7 S8 O5)  

กปภ. มีประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในการบริหารจัดการน้ าประปาในระดับภูมิภาคมา
ยาวนาน  โดยมีระบบผลิตและควบคุมคุณภาพน้ าที่ได้รับการรับรองมาตรฐาน ดังนั้น กปภ. จึงมีภาพลักษณ์ว่า
เป็นหน่วยงานรัฐ   ที่น่าเชื่อถือ  โดยลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มเชื่อมั่นในคุณภาพน้ าประปาของ 
กปภ. นอกจากนี้ บุคลากร กปภ. ยังมีความรู้ความเชี่ยวชาญในการบริหารจัดการกิจการประปาให้ได้มาตรฐาน
และการให้บริการ  ส าหรับด้านเทคโนโลยี กปภ. มีพัฒนาการอย่างต่อเนื่องในการใช้เทคโนโลยีบริหารจัดการ
น้ าไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ   

 SA2 กปภ.สามารถขยายธุรกิจน้้าประปาได้อีกมากเนื่องจากมีโครงข่ายท่อประปาครอบคลุมทั่ว
ประเทศ (S6 O1 O2 O3 O4 O7 O8) 

กปภ. มีโครงข่ายท่อประปาครอบคลุมทุกจังหวัด ท าให้สามารถรองรับความต้องการของลูกค้า
ทั่วประเทศและรองรับการขยายตัวของชุมชนเมือง อุตสาหกรรมที่มีความต้องการใช้น้ าประปาเพิ่มสูงขึ้น
อย่างต่อเนื่อง ภายหลังการฟ้ืนตัวทางเศรษฐกิจของประเทศไทย โดยปัจจัยสนับสนุนส าคัญคือนโยบายรัฐบาล
เชิงสังคมในการลดความเหลื่อมล้ า และนโยบายเชิงเศรษฐกิจที่สนับสนุนให้ประชาชนใช้น้ าประปาและขยายพ้ืนที่
การให้บริการของ กปภ. อีกท้ัง ปัจจุบันทิศทางการบริหารจัดการทรัพยากรน้ าของประเทศมีความชัดเจนและส่งผล
ต่อศักยภาพในการเติบโตทางธุรกิจของ กปภ. โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ประชาชนให้ความส าคัญกับสุขภาพมากขึ้น จึง
ต้องการใช้น้ าประปาที่มีคุณภาพของ กปภ. 

SA3 กปภ. มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศพร้อมรองรับการพัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าที่สะดวก
รวดเร็ว สอดคล้องกับความต้องการความคาดหวังของลูกค้าที่สูงข้ึนเรื่อยๆ  (S7 O5 O6) 

กปภ.มีระบบการให้บริการลูกค้าที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าทั้งแพลตฟอร์ม
ออนไลน์และออฟไลน์ โดยมีพัฒนาการเทคโนโลยีในการรับฟังลูกค้า การรวบรวม การวิเคราะห์ เพ่ือน ามา
ปรับปรุงการให้บริการ ตลอดจนมีพัฒนาการด้านการสื่อสารกับลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ จึงสามารถสร้างความพึง
พอใจให้ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง  โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบันที่ลูกค้ามีความต้องการและนิยมติดต่อท าธุรกรรมกับ 
กปภ.ผ่านช่องทางดิจิทัลมากขึ้น ท าให้ กปภ. พัฒนาระบบสารสนเทศด้านการให้บริการลูกค้าให้สะดวก รวดเร็ว 
ซึ่งสามารถรองรับความต้องการความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

SA4 พนักงาน กปภ.มีความรู้และเชี่ยวชาญในการให้บริการและมีจิตใจรักบริการ อีกทั้งมีความ
ผูกพันต่อองค์กรซึ่งสะท้อนเป็นพฤติกรรมการส่งมอบบริการที่เป็นเลิศให้แก่ลูกค้า (S2 S4) 
  จุดแข็งของ กปภ. คือความรู้ความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงาน การให้บริการและการสร้าง
ความสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ต่อลูกค้า ตลอดจนมีค่านิยมมุ่งเน้นลูกค้าและจิตบริการที่โดดเด่นในการรับฟังและเข้าใจ   
ความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อคุณภาพการให้บริการ  และเป็นปัจจัยส าคัญในการ
สร้างความประทับใจและสร้างความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ.  นอกจากนี้ พนักงานของ กปภ.รู้สึกผูกพันกับ
องค์กร  จึงท าให้พนักงานมุ่งมั่นตั้งใจในการปฏิบัติงาน มีความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกับองค์กรและพร้อมเป็น
ตัวแทนขององค์กร (Brand Ambassador) 
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SA5  ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. มีความเชื่อม่ันใน กปภ. และมีความสัมพันธ์ที่ดีกับ กปภ. 
(S1 S3 S5 S7 S8) 

กปภ. มีประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในการบริหารจัดการน้ าประปาในระดับภูมิภาคมา
ยาวนาน จึงเป็นองค์กรที่น่าเชื่อถือในการรับรู้ของลูกค้า ประชาชน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
กปภ. ได้รับการยอมรับและเชื่อมั่นจากลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียว่าคุณภาพน้ าประปาของ กปภ.ได้
มาตรฐาน นอกจากนี้ กปภ. มีความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า กล่าวคือมีช่องทางในการให้บริการและการเข้าถึง
ลูกค้าที่ครอบคลุมและทั่วถึงทั้งออนไลน์และการการลงพ้ืนที่เยี่ยมเยียนสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าจึงท าให้
ลูกค้าในทุกพ้ืนที่ให้บริการและทุกจุดสัมผัสการให้บริการ (touchpoint) ได้รับบริการที่ดี ส าหรับผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียนั้น กปภ.มีเครือข่ายความร่วมมือกับทุกภาคส่วนทั้งภาครัฐและภาคประชาชน โดย กปภ. เข้าใจและ
เข้าถึงความต้องการของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจึงสามารถพัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าและสร้าง
ความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงความสัมพันธ์ที่ดีนี้เป็นรากฐานส าคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจและผูกพันภักดีของลูกค้าในระยะยาว  

SA6 สร้างความยั่งยืนให้ชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม (S3 S6 S9 O8 O9)  
กปภ. สามารถขับเคลื่อนการเติบโตได้อย่างยั่งยืนให้แก่ชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม โดย กปภ. 

มียุทธศาสตร์ด้านความยั่งยืน แผนบทด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ยุทธศาสตร์ด้านผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ซึ่งด าเนินการอย่างเป็นระบบ ต่อเนื่อง ทั่วทั้งองค์กร นอกจากนี้ กปภ. มีฐานลูกค้าและโครงข่ายท่อ
ประปาที่ครอบคลุมทุกจังหวัดในภูมิภาคโดยมีเป้าหมายองค์กรสอดคล้องกับนโยบายรัฐบาลในการลดความ
เหลื่อมล้ าทางสังคมและส่งเสริมการใช้น้ าประปา และมีความความสัมพันธ์ดีกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ส่งผลให้มีเครือข่ายความร่วมมือกับทุกภาคส่วนทั้งภาครัฐและประชาชน ซึ่งเป็นโอกาสให้ กปภ. สามารถขยาย
การให้บริการและพัฒนาประสิทธิภาพการด าเนินงาน ควบคู่ไปกับการสร้างความยั่งยืนให้แก่ชุมชน สังคม และ
สิ่งแวดล้อมได้อย่างมีประสิทธิผล 

 SA7 ปรับปรุงระบบงานเพื่อรองรับการขับเคลื่อนองค์กรเข้าสู่ PWA 4.0 (S2 S4 S7 W4 O6) 
   ด้วยพฤติกรรมลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไปในการรับส่งข้อมูลข่าวสารและติดต่อธุรกรรมต่างๆ ผ่าน
ช่องทางออนไลน์สูงเรื่อยๆ กปภ.จึงเน้นการใช้สื่อดิจิทัลมากขึ้น โดยมุ่งเน้นการปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์กรและ
ทัศนคติของพนักงานให้พร้อมรับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า  ซึ่งบุคลากรของ กปภ. มีความรู้
ความเชี่ยวชาญในการให้บริการที่ได้มาตรฐานทั้งช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ เนื่องจากได้รับการอบรมอย่าง
ต่อเนื่อง ผนวกกับมีค่านิยมมุ่งเน้นลูกค้าและรู้สึกผูกพันและพึงพอใจต่อ กปภ. จึงมีความเต็มใจและพร้อมที่จะ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้เพ่ือยกระดับการให้บริการและปรับปรุงระบบงานเพ่ือรองรับการขับเคลื่อนองค์กรเข้าสู่ 
PWA 4.0 นอกจากนี้ กปภ. ยังมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศพร้อมรองรับการพัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าที่
สะดวกรวดเร็วให้สอดคล้องกับความต้องการความคาดหวังของลูกค้าที่สูงขึ้นอีกด้วย 
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บทท่ี 8 
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572  

  จากการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค เพ่ือน ามาระบุความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ 
และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ กปภ.ได้ทบทวนและปรับปรุงยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 
2568-2572 ดังนี้ 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที ่1   : ยกระดับบริการสรา้งความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. 
 เป้าประสงค์   :  ลูกค้าพึงพอใจและผูกพันต่อ กปภ. 
 ตัวชี้วัด         :  1. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ กปภ. 
                               2. ระดับความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. 
                ยุทธศาสตร์ที่ 1 ยกระดับคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการของ กปภ. เหนือความคาดหวังของ

ลูกค้า ประกอบด้วย 3 กลยุทธ์ 
กลยุทธ์ที่ 1  พัฒนาระบบสารสนเทศลูกค้าและตลาดจากระบบฐานข้อมูลของ กปภ. 

ประกอบด้วย 1) แผนรับฟังลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ.      
2) แผนเพิ่มประสิทธิภาพระบบ BDA ของ กปภ. 

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

กลยุทธ์ที่ 3  พัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล ประกอบด้วย 1) แผนพัฒนาระบบธุรกรรม 
                                                       บริการดิจิทัล  

ยุทธศาสตร์ที่ 2 เพิ่มคุณค่า กปภ ต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 3 กลยุทธ์ 
กลยุทธ์ที่ 1 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่/เกี่ยวเนื่อง ประกอบด้วย  

1) แผนพัฒนาขยายผลนวัตกรรมด้านลูกค้าและตลาด  
กลยุทธ์ที่ 2 ยกระดับภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด้วย 1) แผนยกระดับภาพลักษณ์

องค์กร  
กลยุทธ์ที่ 3 สร้างคุณค่าร่วมกับชุมชน ประกอบด้วย 1) โครงการฝึกอาชีพประปา 

ให้ประชาชน 
   ยุทธศาสตร์ที่ 3  เสริมสร้างความผูกพันของลูกค้าและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  
                                           5 กลยุทธ์ 

กลยุทธ์ที่ 1 บริหารจัดการประสบการณ์ลูกค้า ประกอบด้วย 1) โครงการประปา 
              สะดวก 2) โครงการ PWA Always-on และ 3) โครงการเพิ่ม 

ประสิทธิภาพช่องทางออนไลน์ 
กลยุทธ์ที่ 2 บริหารจัดการความผูกพันลูกค้า ประกอบด้วย 1) โครงการมุ่งมั่น    
              เพ่ือปวงชนเติมใจให้กัน 2) โครงการเครือข่ายอาสา กปภ.  

3) โครงการลูกค้าคนส าคัญ (Loyalty Program) 
   กลยุทธ์ที่ 3 บูรณาการความร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 1) โครงการ 
                                                      PWA Synergy 

กลยุทธ์ที่ 4 บริหารจัดการลูกค้ารายใหญ่ ประกอบด้วย 1) โครงการ PWA Premium  
Connect 

   กลยุทธ์ที่ 5 บริหารจัดการปัญหาด้านบริการเพ่ือสร้างความประทับใจให้ลูกค้า 
 ประกอบด้วย 1) PWA Service Recovery Plan 2) โครงการประปา 
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ทันใจ 3) โครงการ Smart 1662 และ 4) โครงการเพิ่มประสิทธิภาพ 
PWA Contact Center 1662 

 ยุทธศาสตร์ที่ 4 เสริมสร้างการตลาดภายในองค์กร ประกอบด้วย 1 กลยุทธ์ 
        กลยุทธ์ที่ 1 สร้างบุคลากรให้เป็นตัวแทนองค์กร (Brand Ambassador) ประกอบด้วย 
                                             1) โครงการ PWA brand Ambassador และ 2) โครงการ PWA  

Success Story 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 2 : ยกระดับผลประกอบการองค์กร  
 เป้าประสงค์   :  กปภ.มีรายได้บรรลุเป้าหมายองค์กร  
           ตัวชี้วัด        :  จ านวนลูกค้าเพ่ิมตามเป้าหมายองค์กร 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างความเชื่อม่ันในคุณภาพน ้าประปา ประกอบด้วย 1 กลยุทธ์ 
                              กลยุทธ์ที่ 1 สื่อสารและลงพ้ืนทีส่ร้างความเชื่อม่ันคุณภาพน้ าประปาและ 
  ความเชี่ยวชาญของ กปภ. ประกอบด้วย  

1) โครงการ Water is Life 2) โครงการอาสาประปาเพ่ือปวงชน          
3) โครงการน้ าประปา กปภ. – อปท. เพ่ือปวงชน 4) โครงการน้ าดื่ม 
สะอาด Mini Station และ 5) โครงการหลอมรวมใจมอบน้ าใส
สะอาดให้โรงเรียน 

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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  ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 ได้ก าหนดทิศทางและ
ต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning)  เป็น 3 ระยะ ที่เชื่อมโยงกับแผนวิสาหกิจของ กปภ. 
ปีงบประมาณ 2568-2572 และวิเคราะห์ Business Model ของแต่ละระยะ  
 
ตารางที ่8-1 แสดงการเชื่อมโยงกับทิศทางและต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning)  ขององค์กร 

ต้าแหน่งทางยุทธศาสตร ์
(Strategic Positioning) 
แผนวิสาหกิจของ กปภ. 

ปีงบประมาณ                    
๒๕๖๘-๒๕๗๒ 

ระยะสั น 
ปี 2568 

รักษามาตรฐานในการ 
ให้บริการน ้าประปา 

ระยะกลาง 
ปี 2569 - 2570 

น้าเทคโนโลยีดิจิทัลมายกระดบั              
การด้าเนินงานเพื่อสร้างความยัง่ยืน 

ระยะยาว 
ปี 2571 - 2572 

มีความคล่องตัวจากกลยุทธ์เพิ่ม
รายได้ทีห่ลากหลาย 

ต้าแหน่งทางยุทธศาสตร ์
(Strategic Positioning) 
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด

ของ กปภ.  
ปีงบประมาณ                    
๒๕๖๘-๒๕๗๒ 

ระยะสั น 
ปี 2568 

พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้า
แบบองค์รวม 

ระยะกลาง 
ปี 2569 - 2570 

สร้างแพลตฟอร์ม กปภ.สาขาที ่235 
และพัฒนาระบบแวดล้อม                   

การให้บริการลูกค้าที่ครอบคลุม                  
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ระยะยาว 
ปี 2571 - 2572 

พัฒนาระบบงานด้านลูกค้าและ
ตลาดที่เพิ่มคุณค่าและมูลค่า                  

ให้องค์กร 

ทิศทางตา้แหน่งทาง
ยุทธศาสตร ์

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า
จ า ก ทุ ก จุ ด สั ม ผั ส เ พื่ อ เ ข้ า ใ จ
พฤติกรรมและความต้องการเชิงลึก
ของลูกค้า 

 พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้า
และสร้ างนวัตกรรมเพื่อสร้ า ง
ประสบการณ์ที่ดีทั้งออนไลน์และ
อ อ ฟ ไ ล น์ ใ น ก า ร แ ก้ ปั ญ ห า                   
การอ านวยความสะดวกรวดเร็ว 
เพื่อตอบสนองความต้องการและ
เกินความคาดหวังของลูกค้า 

 การส่ือสารเชิงกลยุทธ์เพื่อให้ข้อมูล
ข่าวสารสร้างความเข้าใจ สร้าง
ความรู้ สึ กที่ ดี  ตลอดจนความ
เช่ือมั่นต่อ กปภ. 

 การพัฒนาบุคลากรด้านลูกค้าให้
เข้ า ใจภาพรวมของระบบการ
บริการและมีทักษะรอบด้านเพื่อ
ส่งเสริมการให้บริการสร้างความ
ประทับใจให้ลูกค้า 

 การสร้างความสัมพันธ์ที่ดี เพื่อ
ส่งเสริมสนับสนุนการให้บริการ 

 สร้าง PWA Ambassador mindset 
ให้บุคลากร กปภ. โดยส่งเสริม
ค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กรด้าน
การส่งมอบบริการที่เป็นเลิศ 

 ทุก กปภ.สาขามีแผนการตลาด
เพื่อเพิ่มลูกค้าและรายได้ให้ กปภ. 

 กปภ.มีแผนสร้างความผูกพันกับ
ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 

 เพิ่มประสิทธิภาพการใช้เทคโนโลยี
ในการรวบรวมจัดเก็บและวิเคราะห์
ข้อมูลลูกค้าเพื่อให้บริการเหนือ
ความคาดหวังของลูกค้าและสร้าง
ภาพลักษณ์องค์กร 

 พัฒนาระบบการให้บริการออนไลน์แบบ 
self service เพื่อให้สอดคล้อง
กับไลฟ์สไตล์ของลูกค้า รวมถึง
บริหารทรัพยากร คือบุ คลากร
ง บ ป ร ะ ม า ณ แ ล ะ เ ท ค โ น โ ล ยี
สารสนเทศอย่างมีประสิทธิภาพ 

 การยกระดับภาพลักษณ์องค์กรใน
การรับรู้ของลูกค้าสาธารณชน เช่น 
ความรับผิ ดชอบต่อสั งคมและ
สิ่งแวดล้อม ความยั่งยืน คุณธรรม
ความโปร่งใส การพัฒนานวัตกรรม
การให้บริการ เป็นต้น 

 สร้าง PWA Ambassador กลุ่มคู่ค้า/
ผู้ส่งมอบให้มี service mindset 
และทักษะการให้บริการเพื่อส่ง
มอบบริการที่ดีเสมือนเป็นบุคลากร 
กปภ. 

 สร้าง/พัฒนา/ต่อยอด/ขยายผล
นวัตกรรมด้านลูกค้าและตลาดที่
ตอบสนองความต้ อ งการและ
ให้บริการที่เกินความคาดหวังของลูกค้า 

 สร้างความสัมพันธ์ที่ดีและสร้าง
ความร่วมมือกับกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียเพื่อยกระดับการให้บริการ
และสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้ กปภ. 

 กปภ.สาขามีแผนการตลาดที่บูรณาการ
ความร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ในพื้นที่ เพื่อ ให้บรรลุ เป้ าหมาย
องค์กร 

 ทุก กปภ.สาขามีแผนสร้างความ
ผูกพันกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทุกกลุ่ม 

 การบู รณากา รช่ อ งทา งกา ร
ให้บริการโดยเชื่อมโยงช่องทาง
ออนไลน์และออฟไลน์ให้ท างาน
ร่วมกันโดยไร้รอยต่อ 

 สร้างความเป็น PWA Ambassador 
ในกลุ่มลูกค้า 

 พัฒนาระบบการให้บริการที่เพิ่ม
รายได้ให้กปภ. 

 สร้าง/พัฒนา/ต่อยอด/ขยายผล
นวัตกรรมที่เพิ่มรายได้ให้ กปภ. 

 เพิ่มคุณค่าให้กับแบรนด์ กปภ. 
 พัฒนาบริการให้สอดคล้องกับ

ภาพลักษณ์ที่ยกระดับ 
 เพิ่ มประสิทธิภาพแผน PWA 

Service Recovery Plan ให้มี
ประสิทธิผลยิ่งขึ้น 
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ต้าแหน่งทางยุทธศาสตร ์
(Strategic Positioning) 
แผนวิสาหกิจของ กปภ. 

ปีงบประมาณ                    
๒๕๖๘-๒๕๗๒ 

ระยะสั น 
ปี 2568 

รักษามาตรฐานในการ 
ให้บริการน ้าประปา 

ระยะกลาง 
ปี 2569 - 2570 

น้าเทคโนโลยีดิจิทัลมายกระดบั              
การด้าเนินงานเพื่อสร้างความยัง่ยืน 

ระยะยาว 
ปี 2571 - 2572 

มีความคล่องตัวจากกลยุทธ์เพิ่ม
รายได้ทีห่ลากหลาย 

ต้าแหน่งทางยุทธศาสตร ์
(Strategic Positioning) 
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด

ของ กปภ.  
ปีงบประมาณ                    
๒๕๖๘-๒๕๗๒ 

ระยะสั น 
ปี 2568 

พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้า
แบบองค์รวม 

ระยะกลาง 
ปี 2569 - 2570 

สร้างแพลตฟอร์ม กปภ.สาขาที ่235 
และพัฒนาระบบแวดล้อม                   

การให้บริการลูกค้าที่ครอบคลุม                  
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ระยะยาว 
ปี 2571 - 2572 

พัฒนาระบบงานด้านลูกค้าและ
ตลาดที่เพิ่มคุณค่าและมูลค่า                  

ให้องค์กร 

ค้าอธิบาย (Definition) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     ก ป ภ .  มุ่ ง พั ฒ น า ร ะ บ บ ก า ร
ให้บริการโดยยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 
ซ่ึงด าเนินการรวบรวมและวิเคราะห์
ข้อมูลลูก ค้าจากทุกจุดสัมผัสการ
บริการเพื่อเข้าใจพฤติกรรมและความ
ต้องการเชิงลึกของลูกค้าและน าไปสู่
การพัฒนาระบบบริการและสร้าง
นวัตกรรมเพื่อมอบประสบการณ์ที่ดี
ทั้ งออนไลน์ และออฟไลน์ ในการ
แก้ปัญหาและอ านวยความสะดวก
รวดเร็วเกินความคาดหวังของลูกค้า 
ควบคู่กับการส่ือสารเชิงกลยุทธ์เพื่อให้
ข้อมูลข่าวสาร สร้า งความเข้า ใจ 
ความรู้สึกที่ดี และความเชื่อมั่นต่อ 
กปภ. ตลอดจนส่งเสริมค่านิยมและ
วัฒนธรรมองค์กรด้านการส่งมอบ
บริการที่เป็นเลิศ เพื่อสร้าง mindset 
และพัฒนาบุคลากรด้านลูก ค้าให้
เข้าใจภาพรวมของระบบการบริการ
และมีทักษะรอบด้าน   
     นอกจากนี้ กปภ. ยังก าหนดให้ทุก 
กปภ.สาขาจัดท าแผนการตลาดเพื่อ
เพิ่มลูกค้าและรายได้ ตลอดจนแผน
สร้างความผูกพันกับลูกค้าและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม เพื่อการเติบโต
อย่างยั่งยืนของ กปภ. ในระยะยาว 

     กปภ. มุ่งยกระดับการให้บริการทุก
ธุรกรรมผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์เพื่อ
อ านวยความสะดวกรวดเร็วให้ลูกค้า 
รวมถึงการพัฒนาระบบแวดล้อมการ
ให้บริการลูกค้าที่ครอบคลุมกลุ่มผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียทุกภาคส่วน อีกทั้งมุ่ง
ยกระดับภาพลักษณ์องค์กรในการรับรู้
ของลูกค้าและสาธารณชนที่สอดคล้อง
กับค่านิยมองค์กร "มุ่ง-มั่น-เพื่อปวงชน-
สู่ความยั่งยืน” และพัฒนานวัตกรรมที่
เกินความคาดหวังของลูกค้า ควบคู่ไป
กับการสร้างความสัมพันธ์และร่วมมือ
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อยกระดับการ
ให้บริการและสร้างภาพลักษณ์ที่ดี  โดย
สร้าง PWA Ambassador ในกลุ่มคู่ค้า
และผู้ส่งมอบให้มี service mindset 
และทักษะการให้บริการที่ดีเสมือนเป็น
บุคลากร กปภ.   
     พร้อมกันนี้  ทุก กปภ.สาขาจะมี
แผนการตลาดที่บูรณาการความร่วมมือ
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในพื้นที่เพื่อบรรลุ
เป้าหมายองค์กร รวมถึงแผนสร้างความ
ผูกพันกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทกุกลุ่ม เพื่อการเติบโตอย่างยั่งยืนและ
การให้บริการที่เป็นเลิศของ กปภ. 

     กปภ. มุ่งพัฒนาระบบงานด้าน
ลูกค้าและตลาดที่ เพิ่มคุณค่าและ
มูลค่าให้องค์กร โดยบูรณาการช่องทาง 
การให้บริการที่ เชื่อมโยงช่องทาง
ออนไลน์และออฟไลน์ ให้ท างาน
ร่วมกันอย่างไร้รอยต่อ  ซ่ึงจะช่วย
ยกระดับประสบการณ์ของลูกค้าและ
น าไปสู่การสร้างความเป็น PWA 
Ambassador ในกลุ่มลูกค้า ควบคู่
ไปกับการพัฒนาระบบการให้บริการ
ที่เพิ่มรายได้ให้ กปภ. ผ่านการสร้าง 
พัฒน า  ต่ อ ย อ ด  แ ละ ข ย า ย ผล
นวัตกรรมที่สร้างมูลค่าเพิ่ม อีกทั้ง
เพิ่มคุณค่าให้กับแบรนด์ กปภ. ซ่ึงจะ
ช่วยสร้างความเชื่อมั่นและความ
ผูกพันภักดีของลูกค้า กปภ. และ
น าไปสู่การเติบโตอย่างยั่งยืนทั้งใน
ด้านการให้บริการและผลประกอบการ
ขององค์กร 
     นอกจากนี้ กปภ. ยังมุ่งส่งมอบ
การให้บริการแบบเชิงรุกและเพิ่ม
ประสิทธิภาพแผน PWA Service 
Recovery Plan ให้มีประสิทธิผล
ยิ่ งขึ้ น  เพื่ อรั กษาม าตรฐานการ
บริการและความพึงพอใจของลูกค้า
แม้ในยามที่เกิดปัญหาหรือวิกฤต 

Objectives Concept Integrated Customer 
Service Excellence 

Service Excellence Ecosystem Enhancing PWA Values 

Key Activities  Customer Feedback 
Management 

 Big data analytics 
 Digital Service 
 Process Improvement 
 Corporate Communication 

Strategy 
 Customer Experience 

Management 
 Customer Relationship 

Management 
 Customer Engagement 

Management 
 Corporate Social 

Responsibility 

 Create Shared Value 
 Sustainability Development 

Goals 
 Innovation Development 

Process 
 Corporate Image Strategy 
 PWA Ambassador 
 Marketing Strategy 

 Stakeholder Relationship 
Management 

 Create Shared Value 
 Sustainability Development 

Goals 
 Profitable Innovation 

Development Process 
 Corporate Branding Strategy 
 PWA Ambassador 
 Marketing Strategy 
 Integrated Omnichannel 

Experience 
 PWA Service Recovery Plan 
 Brand Loyalty 
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ต้าแหน่งทางยุทธศาสตร ์
(Strategic Positioning) 
แผนวิสาหกิจของ กปภ. 

ปีงบประมาณ                    
๒๕๖๘-๒๕๗๒ 

ระยะสั น 
ปี 2568 

รักษามาตรฐานในการ 
ให้บริการน ้าประปา 

ระยะกลาง 
ปี 2569 - 2570 

น้าเทคโนโลยีดิจิทัลมายกระดบั              
การด้าเนินงานเพื่อสร้างความยัง่ยืน 

ระยะยาว 
ปี 2571 - 2572 

มีความคล่องตัวจากกลยุทธ์เพิ่ม
รายได้ทีห่ลากหลาย 

ต้าแหน่งทางยุทธศาสตร ์
(Strategic Positioning) 
ยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาด

ของ กปภ.  
ปีงบประมาณ                    
๒๕๖๘-๒๕๗๒ 

ระยะสั น 
ปี 2568 

พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้า
แบบองค์รวม 

ระยะกลาง 
ปี 2569 - 2570 

สร้างแพลตฟอร์ม กปภ.สาขาที ่235 
และพัฒนาระบบแวดล้อม                   

การให้บริการลูกค้าที่ครอบคลุม                  
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ระยะยาว 
ปี 2571 - 2572 

พัฒนาระบบงานด้านลูกค้าและ
ตลาดที่เพิ่มคุณค่าและมูลค่า                  

ให้องค์กร 

 PWA Ambassador 
 Marketing Strategy 

Milestone 
 

 ค้นหาและวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก 
(insight) ของลูกค้า เพื่อออกแบบ
การให้บริการที่เกินความคาดหวงัในทุกจดุ
การให้บริการ (touchpoints) 

 สื่อสารเชิงกลยุทธ์สร้างความเข้าใจ
และความเชื่อมั่นต่อ กปภ. 

 พัฒนาบุคลากรให้เข้าใจระบบการ
บริการและมีทักษะสร้างความ
ประทับใจให้ลูกค้า 

 สร้ า งความสัมพันธ์และความ
ผูกพันให้ลูกค้าต่อ กปภ. 

 กปภ.สาขามีแผนการตลาดเพื่อ
เพิ่มลูกค้าและรายได้ให้ กปภ. 

 พัฒนาระบบการให้บริการออนไลน์
แบบ self service  

 ยกระดับภาพลักษณ์องค์กรในการ
รับรู้ของลูกค้าสาธารณชนที่สอดคล้อง
กับค่านิยมองค์กร 

 สร้าง service mindset และ
ทักษะการให้บริการ 

 พัฒนานวัตกรรมด้านลูกค้าและ
ตลาดที่ตอบสนองความต้องการ
และให้บริการที่เกินความคาดหวัง
ของลูกค้า 

 สร้างความสัมพันธ์ที่ดีและสร้าง
ความร่วมมือกับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 กปภ.สาขามีแผนการตลาดที่บูรณาการ
ความร่วมมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(อยู่ในโครงการ PWA Synergy)  

 กปภ.สาขามีแผนสร้างความผูกพัน
กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุก
กลุ่ม (อยู่ในแผน PWA Synergy) 

 บูรณาการช่องทางการให้บริการ
โดยเชื่อมโยงช่องทางออนไลน์
และออฟไลน์ 

 เพิ่มประสิทธิภาพแผน PWA 
Service Recovery Plan  

 สร้าง PWA Ambassador                
ในกลุ่มลูกค้า 

 พัฒนาระบบการให้บริการและ
สร้างนวัตกรรมที่เพิ่มรายได้ให้ กปภ. 

 เพิ่มคุณค่าให้กับแบรนด์ กปภ. 

ตัวชี วดั (KPI) 
ระดับต้าแหน่งทาง

ยุทธศาสตร ์

 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
การให้บริการของ กปภ. ไม่ต่ ากว่า
4.40 คะแนน 

 ระดับความผูกพันของลูกค้าต่อ 
กปภ. ไม่ต่ ากว่า 4.30 คะแนน 

 ร้ อ ย ล ะ จ า น ว น ก า รช า ร ะ ค่ า
น้ าประปาของลูกค้าที่ด าเนินการ
ผ่านช่องทาง PWA Always-on 
72.50% 

 ทุก กปภ.สาขามีแผนการตลาด 
 จ านวนบุคลากรที่ได้รับการอบรม

มาตรฐานการให้บริการ 3,000 คน 

 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
การให้บริการของ กปภ. ไม่ต่ ากว่า
4.45 คะแนน 

 ระดับความผูกพันของลูกค้าต่อ 
กปภ. ไม่ต่ ากว่า 4.40 คะแนน 

 ร้ อ ย ล ะ จ า น ว น ก า ร ช า ร ะ ค่ า
น้ าประปาของลูกค้าที่ด าเนินการ
ผ่านช่องทาง PWA Always-on 
80%  

 ระดับความเชื่อมั่นของลูกค้าต่อ 
กปภ. ไม่ต่ ากว่า 4.40 คะแนน 

 ระดับความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียต่อ กปภ. (ข้อการน า
เทค โน โ ลยี แ ล ะนวั ตก รรมม า
พั ฒ น า ก า ร ด า เ นิ น ง า น แ ล ะ
ให้บริการประชาชน) ไม่ต่ ากว่า 
4.50 คะแนน 

 ทุก กปภ.สาขา มีแผนการตลาดที่
บูรณาการความร่วมมือกับผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียในพื้นที่ 

 จ านวนบุคลากรที่ได้รับการอบรม
มาตรฐานการให้บริการ 4,000 คน 

 ระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อการให้บริการของ กปภ. ไม่
ต่ ากว่า 4.50 คะแนน 

 ระดับความผูกพันของลูกค้าต่อ 
กปภ. ไม่ต่ ากว่า 4.40 คะแนน 

 ระดับความเชื่อมั่นของลูกค้าต่อ 
กปภ. ไม่ต่ ากว่า 4.40 คะแนน 

 ทุก กปภ.สาขามีนวัตกรรมด้าน
ลูกค้าและตลาด (อยู่ในแผน
นวัตกรรม) 

 จ านวนบุคลากรที่ได้รับการอบรม
มาตรฐานการให้บริการ 5,000 คน 

193 



Business Model  
  การวิเคราะห์ Business Model ของ กปภ. แสดงให้เห็นถึงองค์ประกอบ 9 ส่วน ที่ กปภ.ต้อง
ด าเนินการหรือต้องมี เพ่ือด าเนินธุรกิจให้เปน็ไปตามทิศทางที่วางไว้ โดยมีเป้าหมายเพ่ือบรรลุเป้าหมายยุทธศาสตร์ 

Business Model – Short Term 
พัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าแบบองค์รวม 

ตารางที ่8-2 แสดง Business Model ระยะสั้น ปี 2568 

พันธมิตรหลัก 
(Key Partners) 

 
1. หน่วยงานก ากบัดูแล 

(มท. สศช. สคร. 
สทนช. ฯลฯ) 

2. หน่วยงานที่เกีย่วข้อง
เชิงภารกิจ (อปท. ชป. 
ทด. ฯลฯ) 

3. คู่ค้า/ผู้ส่งมอบ 
(หน่วยงานที่ผา่น
กระบวนการจัดซ้ือจัด
จ้าง – บริษัท บริหาร
จัดการน้ าสูญเสีย 
บริษัท บริหารจัดการ
แรงดัน บริษัทบริหาร
จัดการ Mini Station ) 

4. คู่ความร่วมมือ 
(หน่วยงานที่มกีิจกรรม
สร้างความสัมพันธ์
ร่วมกับ กปภ.) 

5. ชุมชนและสังคม  
6. สื่อมวลชน 

กิจกรรมหลัก 
(Key Activities) 

 
1. ยกระดับคุณภาพน้ า ดว้ย

การปรับปรุงระบบผลิต 
และก าหนดมาตรฐานการ
ท างานให้เข้มข้นขึ้น 

2. จัดกลุ่มพื้นที่ บริหารจัดการ
น้ าสูญเสียด้วยกลยุทธ์การ
จัดการแรงดัน และซ่อมท่อ
เร่งด่วน 

3. พัฒนาช่องทางการ
ให้บริการให้ครอบคลุมทุก
ความต้องการของลูกค้า 

4. บริหารจัดการโครงการเพื่อ
ลดความเหลื่อมล้ าของ
ประชาชน เช่น น้ าประปา
ดื่มได้ / แท่นน้ าดื่มฟรี / 
Mini Station 

5. สร้างความเชื่อมั่นในการ
ด าเนินงานแก่ผู้มีส่วนได้
ส่ ว น เ สี ย ทุ ก ก ลุ่ ม อ ย่ า ง
ต่อเนื่อง 

คุณค่าของสินค้า 
และบริการที่น้าเสนอ 
(Value Propositions) 

1. คุณภาพน้ าประปาผ่าน
มาตรฐาน กปภ. 

2. อัตราน้ าสูญเสียลดลง 
3. ความพึงพอใจของลูกค้า

เพิ่มสูงขึ้น  
4. คะแนนประเมิน ITA อยู ่
    ในระดับสูง 
 

ช่องทางสรา้งสายสัมพันธ์ 
กับลูกค้า 

(Customer Relationships) 
1. ให้บริการลูกค้าด้วยพนกังาน 

และเทคโนโลยี 
Application  ที่ทันสมัย  

2. เพิ่มช่องทางออนไลน์ 
ส าหรับแจ้งเรื่องร้องเรียน 
หรือสอบถามข้อมูล 

3. Call Center 1662 
4. จัดกิจกรรมสื่อสารการตลาด 

สร้างภาพลักษณ์ (แบรนด์) 
5. จัดท ากลยุทธ์ส่งเสริม

การตลาด สร้างแรงจูงใจ 
ความผูกพัน และความพึง
พอใจ  

6. Brand Ambassador 
 

กลุ่มลูกค้า 
(Customer Segments) 
 
1. ลูกค้าประเภท 1 
2. ลูกค้าประเภท 2 
3. ลูกค้าประเภท 3 
4. ลูกค้าจากบริการตรวจ

ประเมินคุณภาพน้ า 
(อปท. เอกชน) 

5. ลูกค้าที่ใช้บริการ 
น้ าประปาดื่มได้ / แท่น
น้ าดื่มฟรี / Mini 
Station 

6. ลูกค้าเช่าที่ดิน อาคาร 
และสิ่งก่อสร้าง-
เครื่องจักร และอุปกรณ์ 

 
 

ทรัพยากรหลัก 
(Key Resources) 

1. ทรัพยากรและวัสดุในการ
ผลิต และจ าหน่าย (น้ าดิบ 
ที่ดิน สารเคมี ท่อ ฯลฯ) 

2. น้ าประปาที่มีคุณภาพน้ าได้
มาตรฐาน 

3. บุคลากรที่มีความรู้ ความ
เช่ียวชาญ 

4. เงินลงทุน (เงินรายได้/เงิน
อุดหนุน/เงินกู้) 

5. ระบบ โปรแกรมเทคโนโลยี 
และนวัตกรรม 

ช่องทางการเขา้ถึงลูกค้า 
(Channels) 

1. ช่องทางออนไลน์ : 
Application, PWA 
Always-on, PWA Plus 
Life, Social Media (Line 
OA, Facebook) 

2. ช่องทางออฟไลน์ : กปภ. 
234 สาขา พนกังาน 
ส านักงาน 1662 รถเคลื่อนที่ 
เสียงตามสาย คลื่นวิทยุ และ
เอกสารต่าง ๆ 

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 
สร้างแพลตฟอร์ม กปภ.สาขาที่ 235 และพฒันาระบบแวดล้อมการให้บริการลูกค้าท่ี

ครอบคลุมกลุม่ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 

ตารางที ่8-3 แสดง Business Model ระยะกลาง ปี 2569-2570 

พันธมิตรหลัก 
(Key Partners) 

 
1. หน่วยงานก ากบัดูแล 

(มท. สศช. สคร. 
สทนช. ฯลฯ) 

2. หน่วยงานที่เกีย่วข้อง
เชิงภารกิจ (อปท. ชป. 
ทด. ฯลฯ) 

3. คู่ค้า/ผู้ส่งมอบ 
(หน่วยงานที่ผา่น
กระบวนการจัดซ้ือจัด
จ้าง – บริษัท บริหาร
จัดการน้ าสูญเสีย 
บริษัท บริหารจัดการ
แรงดัน บริษัท พัฒนา
ระบบ Digital และ
ระบบ AI บริษัท จัดหา 
Solar Cells) 

4. คู่ความร่วมมือ 
(หน่วยงานที่มกีิจกรรม
สร้างความสัมพันธ์
ร่วมกับ กปภ.) 

5. ชุมชนและสังคม  
6. สื่อมวลชน 

กิจกรรมหลัก 
(Key Activities) 

 
1. รักษามาตรฐานคุณภาพ

น้ าประปา  
2. บริหารจัดการน้ าสูญเสีย

ด้วยกลยุทธ ์
3. พัฒนาช่องทางการ

ให้บริการให้ครอบคลุม 
4. ด าเนินโครงการเพื่อลด

ความเหลื่อมล้ าของ
ประชาชน  

5. สร้างความเชื่อมั่นในการ
ด าเนินงานแก่ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

6. ลงทุน ให้มีก าลังผลิต
เพียงพอ  

7. พัฒนา Digital process 
ลดภาระงาน สนับสนุนการ
ด าเนินธุรกิจเกีย่วเนื่องและ
แผนการตลาด เช่น ระบบ
ผลิตอัตโนมัติ (Pilot 
Project) ระบบรับช าระเงิน
ล่วงหน้า (PWA Wallet) 
ระบบ AI ควบคุม
กระบวนการลดน้ าสูญเสีย  
ระบบปกปอ้งข้อมูลของ
ลูกค้าและข้อมูลภายในของ
องค์กร ฯลฯ 

8. ควบคุมต้นทุนการ
ด าเนินงาน และลด
ค่าใช้จ่ายให้อยู่ในเกณฑ์ที่
ยอมรับได้ 

9. ปรับปรุงรูปแบบการใช้
พลังงาน ด้วยการใช้
พลังงานสะอาด พลังงาน
ทดแทนในการด าเนินธุรกจิ 
เช่น Solar Cells ใช้
เทคโนโลยีลดการปล่อย
คาร์บอน และก๊าซเรือน
กระจก เป็นต้น 

คุณค่าของสินค้า 
และบริการที่น้าเสนอ 
(Value Propositions) 

1. คุณภาพน้ าประปาผ่าน
มาตรฐาน กปภ. 

2. อัตราน้ าสูญเสียลดลง 
3. ความพึงพอใจของลูกค้า

เพิ่มสูงขึ้น  
4. คะแนนประเมิน ITA อยู่

ในระดับสูง 
5. ก าลังผลิตเพียงพอต่อ

ความต้องการ 
6. Digital Process 

ยกระดับการด าเนินงาน 
7. ควบคุมค่าใช้จ่ายในการ

ด าเนินงาน 
8. Eco-Efficiency เพิ่ม

สูงขึ้น (สัดส่วนการปล่อย
คาร์บอนลดลง) 

ช่องทางสรา้งสายสัมพันธ์ 
กับลูกค้า 

(Customer Relationships) 
1. ให้บริการลูกค้าด้วยพนกังาน 

และเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
(อาทิ Application เป็นต้น) 

2. เพิ่มช่องทางออนไลน์ 
ส าหรับแจ้งเรื่องร้องเรียน 
หรือสอบถามข้อมูล 

3. Call Center 1662 
4. จัดกิจกรรมสื่อสารการตลาด 

ยกระดับคุณภาพชีวิต สร้าง
ความยั่งยืนให้ชุมชน 

5. จัดท ากลยุทธ์ส่งเสริม
การตลาด สร้างแรงจูงใจ 
ความผูกพัน และความพึง
พอใจ  

6. Brand Ambassador 

กลุ่มลูกค้า 
(Customer Segments) 
 
1. ลูกค้าประเภท 1 
2. ลูกค้าประเภท 2 
3. ลูกค้าประเภท 3 
4. ลูกค้าจากบริการตรวจ

ประเมินคุณภาพน้ า 
(อปท. เอกชน) 

5. ลูกค้าที่ใช้บริการ 
น้ าประปาดื่มได้ / แท่น
น้ าดื่มฟรี / Mini 
Station 

6. ลูกค้าเช่าที่ดิน อาคาร 
และสิ่งก่อสร้าง-
เครื่องจักร และอุปกรณ์ 
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 ทรัพยากรหลัก 
(Key Resources) 

1. ทรัพยากรและวัสดุในการ
ผลิต และจ าหน่าย (น้ าดิบ 
ที่ดิน สารเคมี ท่อ ฯลฯ) 

2. น้ าประปาที่มีคุณภาพน้ าได้
มาตรฐาน 

3. บุคลากรที่มีความรู้ ความ
เช่ียวชาญ 

4. เงินลงทุน (เงินรายได้/เงิน
อุดหนุน/เงินกู้) 

5. ระบบ AI โปรแกรม 
เทคโนโลยี Solar Cells 
และนวัตกรรม 

 

 ช่องทางการเขา้ถึงลูกค้า 
(Channels) 

1. ช่องทางออนไลน์ : 
Application, PWA 
Always-on, PWA Plus 
Life, Social Media (Line 
OA, Facebook) 

2. ช่องทางออฟไลน์ : กปภ. 
234 สาขา พนกังาน 
ส านักงาน 1662 รถ
เคลื่อนที่ เสียงตามสาย 
คลื่นวิทยุ และเอกสารต่างๆ 

 

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

รูปแบบของรายได้ (Revenue Streams) 
- รายได้จากการจ าหน่ายน้ าประปา 
- รายได้ที่ได้กลับมาจากการค้างช าระคา่น้ าประปา 
- รายได้จากกิจกรรมการตลาดและส่งเสริมการขาย 
-  ลดรายจ่ายการจา้งบุคลากรเพิ่ม และการก่อสรา้งหรอืขยายส านกังาน กปภ.สาขา 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

196 



Business Model – Long Term 
พัฒนาระบบงานด้านลูกค้าและตลาดที่เพิม่คุณค่าและมลูค่าให้องคก์ร 

ตารางที ่8-4 แสดง Business Model ระยะยาว ปี 2571-2572 
พันธมิตรหลัก 

(Key Partners) 
 

1. หน่วยงานก ากับดูแล 
(มท. สศช. สคร. สทนช. 
ฯลฯ) 

2. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิง
ภารกิจ (อปท. ชป. ทด. 
ฯลฯ) 

3. คูค่้า/ผูส้่งมอบ 
(หน่วยงานที่ผ่าน
กระบวนการจัดซื้อจัด
จ้าง – บริษัท บริหาร
จัดการน้ าสูญเสีย บริษัท 
บริหารจัดการแรงดัน 
บริษัท พัฒนาระบบ 
Digital และระบบ AI 
บริษัท จัดหา Solar 
Cells บริษัท ให้บริการ
ทางวิชาการ บริษัท 
บริหารจัดการธุรกิจ
เกี่ยวเน่ือง บริษัท 
วิเคราะห์การลงทุนแบบ 
PPP) 

4. คูค่วามร่วมมือ 
(หน่วยงานที่มีกิจกรรม
สร้างความสัมพันธ์
ร่วมกับ กปภ.) 

5. ชุมชนและสังคม  
6. สื่อมวลชน 

กิจกรรมหลัก 
(Key Activities) 

 
1. รักษามาตรฐานคุณภาพ

น้ าประปา  
2. บริหารจัดการน้ าสญูเสียด้วย

กลยุทธ์ 
3. พัฒนาช่องทางการให้บริการ

ให้ครอบคลุม 
4. ด าเนินโครงการเพื่อลดความ

เหลื่อมล้ าของประชาชน  
5. สร้างความเช่ือม่ันในการ

ด าเนินงานแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
6. ควบคุมทุกพื้นทีใ่ห้มีก าลัง

ผลิตเพียงพอ  
7. พัฒนา Digital process ลด

ภาระงาน สนับสนุนการ
ด าเนินธุรกิจ  

8. ควบคุมต้นทุนการ
ด าเนินงาน และลดค่าใช้จ่าย
ให้อยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 

9. ใช้พลังงานสะอาด พลังงาน
ทดแทนในการด าเนินธุรกิจ  

10. พัฒนาแหล่งน้ าดิบเดิม 
และค้นหาแหล่งน้ าดิบใหม่  

11. ร่วมมือทางการเงิน PPP / 
หาพันธมิตรทางการลงทุน 

12. ขยายรูปแบบการด าเนิน
ธุรกิจของ กปภ. ให้ครบ
วงจร  

13. ขยายพื้นท่ีให้บริการธุรกิจ
หลักและธุรกิจเกี่ยวเน่ือง 
ด้วยการตลาดเชิงรุก 

14. จดัตั้งโรงเรียนประปา
วิวัฒน์ การให้บริการ
วิชาการ   

15. ปรับโครงสร้างและโยกย้าย
พนักงานให้เหมาะสมกับ
ความสามารถ  

16. พัฒนาบุคลากรให้มีความ
เช่ียวชาญเฉพาะด้าน และ
สร้างสภาพแวดล้อมการ
ท างานที่ดี 

คุณค่าของสินค้า 
และบริการที่น้าเสนอ 
(Value Propositions) 

1. คุณภาพน้ าประปาผ่าน
มาตรฐาน กปภ. 

2. อตัราน้ าสูญเสียลดลง 
3. ความพึงพอใจของลูกค้า

เพิ่มสูงข้ึน  
4. คะแนนประเมิน ITA อยู่ใน

ระดับสูง 
5. ก าลังผลติเพียงพอต่อความ

ต้องการ 
6. Digital Process ยกระดับ

การด าเนินงาน 
7. ควบคุมค่าใช้จ่ายในการ

ด าเนินงาน 
8. รักษาระดับ Eco-

Efficiency (สัดส่วนการ
ปล่อยคาร์บอนอยู่ในระดับ
ที่เหมาะสม) 

9. มีสาขาเฝ้าระวังแหล่งน้ า
ดิบลดลง 

10. PPP และพันธมิตรร่วม
ลงทุน   

11. รายได้จากแผนการตลาด 
และธุรกิจเกี่ยวเน่ือง 

12. จ านวนลูกค้าสุทธิ (ธุรกิจ
หลัก+เกี่ยวเน่ือง) 

13. Human Productivity 
 

 
 

ช่องทางสรา้งสายสัมพันธ์ 
กับลูกค้า 

(Customer Relationships) 
1. ให้บริการลูกค้าด้วยพนักงาน 

และเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
(อาทิ Application เป็นต้น) 

2. เพิ่มช่องทางออนไลน์ ส าหรับ
แจ้งเรื่องร้องเรียน หรือ
สอบถามข้อมูล 

3. Call Center 1662 
4. จัดกิจกรรมสื่อสารการตลาด 

ยกระดับคุณภาพชีวิต สร้าง
ความยั่งยืนให้ชุมชน 

5. จัดท ากลยุทธ์ส่งเสริม
การตลาด สร้างแรงจูงใจ 
ความผูกพัน และความพึง
พอใจ  

6. Brand Ambassador 

กลุ่มลูกค้า 
(Customer Segments) 
 
1. ลูกค้าประเภท 1 
2. ลูกค้าประเภท 2 
3. ลูกค้าประเภท 3 
4. ลูกค้าจากบริการตรวจ

ประเมินคุณภาพน้ า 
(อปท. เอกชน) 

5. ลูกค้าท่ีใช้บริการ 
น้ าประปาดื่มได้ / แท่น
น้ าดื่มฟรี / Mini 
Station 

6. ลูกค้าเช่าที่ดิน อาคาร 
และสิ่งก่อสร้าง-
เครื่องจักร และอุปกรณ์ 

7. ลูกค้าจากแผนการตลาด 
และธุรกิจเกี่ยวเน่ือง 
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 ทรัพยากรหลัก 
(Key Resources) 

1. ทรัพยากรและวัสดุในการผลิต 
และจ าหน่าย (น้ าดิบ ที่ดิน 
สารเคมี ท่อ ฯลฯ) 

2. น้ าประปาที่มีคุณภาพน้ าได้
มาตรฐาน 

3. บุคลากรที่มีความรู้ ความ
เช่ียวชาญ ในระบบประปา 
การให้บริการวิชาการและ
การให้บริการธุรกิจ
เกี่ยวเน่ือง 

4. เงินลงทุน (เงินรายได้/เงิน
อุดหนุน/เงินกู้) 

5. ระบบ AI โปรแกรม 
เทคโนโลยี Solar Cells 
และนวัตกรรม 

 ช่องทางการเขา้ถึงลูกค้า 
(Channels) 

1. ช่องทางออนไลน์ : 
Application, PWA Always-
on, PWA Plus Life, Social 
Media (Line OA, 
Facebook) 

2. ช่องทางออฟไลน์ : กปภ. 234 
สาขา พนักงาน ส านักงาน 
1662 รถเคลื่อนที่ เสียงตาม
สาย คลื่นวิทยุ และเอกสาร
ต่าง ๆ 

 

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

รูปแบบของรายได้ (Revenue Streams) 
- รายได้จากการจ าหน่ายน้ าประปา 
- รายได้ที่ได้กลับมาจากการลดน้ าสูญเสีย 
- รายได้ที่ได้กลับมาจากการโอนกจิการประปา 
- รายได้จากกิจกรรมการตลาดและส่งเสริมการขาย 
- การลดค่าใช้จ่ายจากการประสานความร่วมมือกับหนว่ยงานอื่น 

ทั้งนี้ กปภ. ได้ถ่ายทอดยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568-2572 สู่
แผนปฏิบัติการระยะยาวและแผนปฏิบัติการประจ าปี 2568 ตามยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. 
ปีงบประมาณ 2568-2572 ตาม QR Code นี้ 

 
 
 
 
 

                               
 

 
 

 

 

 

  

แผนปฏิบัติการระยะยาว 
ตามยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. 

ปีงบประมาณ 2568-2572 

แผนปฏิบัติการประจ าปี 2568 
ตามยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. 

ปีงบประมาณ 2568-2572 
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ข้อมูลลูกค้า กลุ่มลูกค้า ส่วนตลาดเป้าหมาย  

การจ าแนกลูกค้า 
ปัจจุบัน กปภ. จ าแนกลูกค้าออกเป็น 3 ประเภท โดยยึดหลักเกณฑ์ลูกค้าที่ประกอบกิจการ

แตกต่างกันและปริมาณการใช้น้ าเพ่ือตอบสนองความสมดุลระหว่างการด ารงอยู่ขององค์กรกับสุขภาวะของ
ลูกค้าแต่ละประเภทให้ได้รับการบริการสาธารณูปโภคอย่างเพียงพอและทั่วถึงดังนี้  

ประเภทท่ี 1 ที่อยู่อาศัยและอ่ืน ๆ ซึ่งใช้น้ าไม่เกิน 50 ลบ.ม. ต่อเดือน มีจ านวนประมาณร้อยละ 
83.17 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 13.59 โดย กปภ. ก าหนดราคาจ าหน่ายน้ าประปาเฉลี่ยเท่ากับต้นทุน ได้แก ่

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 3.23 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 าหนดและเปูาหมาย ดังตาราง  
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 กลุ่มลูกค้า ข้อก าหนด 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.  ปกปูองหรือพูดแทน 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) ลูกค้าในพ้ืนที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 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 2567 ได้ส ารวจทั้งกลุ่ม
ลูกค้าปัจจุบัน  3 ประเภท และกลุ่มลูกค้าคาดหวังในอนาคต กปภ. ได้สรุปข้อมูลลูกค้าทั้ง 4 กลุ่ม ดังนี้ 
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สรุปสารสนเทศเสียงของลูกค้า กปภ. ประจ าปี 2567 
 ความพึงพอใจ ทัศนคติความเชื่อม่ัน ความต้องการ ความคาดหวัง ความผูกพัน ความภักดี  

ด้าน ลูกค้าประเภทที่ 1 ลูกค้าประเภทที่ 2 ลูกค้าประเภทที่ 3 

ความพึงพอใจ 1. การให้บริการของพนักงาน (4.420) 
2. การช าระค่าบริการและ   
  กระบวนการให้บริการ (4.385) 
3. อาคาร-สถานท่ี (4.385) 

1. การให้บริการของพนักงาน  (4.404) 
2.  การช าระค่าบริการและ

กระบวนการให้บริการ (4.359) 
3. อาคาร-สถานท่ี (4.355) 

1. การให้บริการของพนักงาน (4.384) 
2. อาคาร-สถานท่ี (4.366) 
3. การช าระค่าบริการและ

กระบวนการให้บริการ (4.355) 
ทัศนคติความ

เชื่อมั่น 
1. ความเช่ือมั่นที่มีต่อความตั้งใจ

ท างานของเจ้าหน้าท่ี (4.446) 
2. ความ เ ช่ือมั่ นที่ มี ต่ อคุณภาพ

น้ าประปา (4.425) 
3. ความเช่ือมั่นที่มีต่อกระบวนการ

ให้บริการ (4.414) 

1. ความเช่ือมั่นที่มีต่อความตั้งใจ
ท างานของเจ้าหน้าท่ี (4.439) 

2. ความเ ช่ือมั่ นที่ มีต่ อคุณภาพ
น้ าประปา (4.414) 

3. ความเชื่อมั่นที่มีต่อกระบวนการ
ให้บริการ (4.410) 

1. ความเ ช่ือมั่นที่มีต่อคุณภาพ
น้ าประปา (4.443) 

2. ความเช่ือมั่นที่มีต่อความตั้งใจ
ท างานของเจ้าหน้าท่ี (4.436) 

3. ค ว า ม เ ช่ื อ มั่ น ที่ มี ต่ อ
กระบวนการให้บริการ (4.415) 

ความผูกพัน 1. ปรารถนาให้ กปภ. เป็นองค์กรที่
เข้มแข็ง/เติบโต (4.370) 

2. ก ล่ า ว ถึ ง  ก ป ภ . ใ น ท า ง ที่ ดี  
(4.368) 

3. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
ของ กปภ. (4.220) 

1. กล่าวถึง กปภ.ในทางที่ดี  
(4.353) 

2. ปรารถนาให้ กปภ. เป็นองค์กร
ที่เข้มแข็ง/เติบโต ทางใจ 
(4.352) 

3. การสร้างความสมัพันธ์กับลูกค้า
ของ กปภ. (4.188) 

1. ปรารถนาให้ กปภ. เป็นองค์กร
ที่เขม้แข็ง/เติบโต ทางใจ 
(4.338) 

2. กล่าวถึง กปภ.ในทางที่ดี  
(4.336) 

3. การสร้างความสมัพันธ์กับ
ลูกค้าของ กปภ. (4.172) 

ความภักดี - ใช้น้ า กปภ. ต่อไป = ร้อยละ 83.46 
- เปลี่ยนไปใช้น้ าหน่วยงานอื่น = 0.43   

- ใช้น้ า กปภ. ต่อไป = ร้อยละ 83.41 
- เปลี่ยนไปใช้น้ าหน่วยงานอื่น =  0.45 

- ใช้น้ า กปภ. ต่อไป = ร้อยละ 83.47 
- เปลี่ยนไปใช้น้ าหน่วยงานอื่น = 0.61 

ความต้องการ 
 
 

1. ปริมาณน้ าประปา (3.27) 
2. คุณภาพน้ าประปา (2.90) 
3. ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสาร    
   ที่ได้รับ (2.11) 

1. ปริมาณน้ าประปา (3.24) 
2. คุณภาพน้ าประปา (2.90) 
3. ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสาร 
   ที่ได้รับ (2.15) 

1. ปริมาณน้ าประปา (3.26) 
2. คุณภาพน้ าประปา (2.93) 
3. ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสาร  
   ที่ได้รับ (2.17) 

ความคาดหวัง 1.  คุณภาพน้ าประปา (4.555) 
2.  ปริมาณน้ าประปาที่ไหล (4.535) 
3.  การให้บริการของพนักงาน (4.499) 

1. คุณภาพน้ าประปา (4.555) 
2. ปริมาณน้ าประปาที่ไหล (4.541) 
3. การให้บริการของพนักงาน (4.490) 

1. คุณภาพน้ าประปา (4.562) 
2. ปริมาณน้ าประปาที่ไหล (4.545) 
3. การให้บริการของพนักงาน (4.512) 

 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กปภ. 

รายการ รวม 
ประเภทลูกค้า 

ประเภทที ่1 ประเภทที ่2 ประเภทที ่3 
ความพึงพอใจในภาพรวม 4.346 4.348 4.333 4.338 
ความพึงพอใจในบริการ 4.324 4.329 4.302 4.300 
   คุณภาพน้ าประปา 4.287 4.292 4.254 4.282 
   ปริมาณน้ าประปาท่ีไหล 4.264 4.267 4.252 4.245 
   การให้บริการของพนักงาน 4.417 4.420 4.404 4.384 
   อาคาร-สถานท่ี 4.380 4.385 4.355 4.366 
   การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 4.380 4.385 4.359 4.355 
   การจัดการข้อร้องเรยีน 4.275 4.281 4.248 4.240 
   ข้อมูล สารสนเทศ และขา่วสารที่ได้รับ 4.268 4.274 4.241 4.231 
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 ส่วนต่างความคาดหวังในบริการ 7 ด้าน 

รายการ ภาพรวม
บริการ 

คุณภาพ
น้ าประปา 

ปริมาณ
น้ าประปาทีไหล 

การให้บริการ
ของพนักงาน 

อาคาร-
สถานที่ 

การช าระค่าบริการ
และกระบวนการ

ให้บริการ 

การจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

ข้อมูล
สารสนเทศและ
ข่าวสารที่ได้รบั 

ประเภทลูกค้า         
   ลูกค้าประเภทที่ 1 96.48 94.23 94.09 98.26 98.27 97.86 96.33 96.41 
   ลูกค้าประเภทที่ 2 95.88 93.38 93.62 98.08 97.64 97.24 95.68 95.59 
   ลูกค้าประเภทที่ 3 95.74 93.86 93.39 97.16 97.69 97.08 95.58 95.50 

 คะแนนอันดับความต้องการของลูกค้าในบริการ 7 ด้าน 

รายการ 

คะแนนอันดับความต้องการของลูกค้าในบริการ 7 ดา้น 
คุณภาพ
น้ าประปา 

ปริมาณ
น้ าประปาที่ไหล 

การให้บริการ
ของพนักงาน 

อาคาร-
สถานที่ 

การช าระ
ค่าบริการและ
กระบวนการ
ให้บริการ 

การจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

ข้อมูล สารสนเทศ 
และข่าวสารที่ได้รับ 

ประเภทลูกค้า        
   ลูกค้าประเภทที่ 1 2.90 3.27 1.87 1.76 1.85 1.96 2.11 
   ลูกค้าประเภทที่ 2 2.90 3.24 1.97 1.82 1.90 2.03 2.15 
   ลูกค้าประเภทที่ 3 2.93 3.26 2.03 1.72 1.94 2.00 2.17 

 บริการที่ลูกค้าต้องการเพิ่มเติมจาก กปภ.สาขา 
สิ่งที่ต้องการสนับสนุน คะแนนอันดับความต้องการ 

บริการล้างถังพักน้ า 2.69 
บริการซ่อมแซมท่อประปาภายใน 2.60 
บริการส ารวจท่อแตกรั่ว  2.54 
บริการวางท่อประปาภายใน 2.12 

 คะแนนเปรียบเทียบบริการ 16 รายการระหว่างหน่วยงาน ลูกค้าปัจจุบันของ กปภ. 

รายการ กปภ. อปท. กฟภ. ปณท 
รวม 4.323 3.604 4.120 3.978 
1. ด้านคุณภาพน้ าประปา 4.396 3.605     
2. ด้านปริมาณน้ าประปา 4.332 3.574     
3. ความพร้อมและความเช่ียวชาญด้านวิเคราะห์และจัดการคุณภาพน้ า 4.382 3.572     
4. บุคลากรมีความรู้ความสามารถในระบบประปา 4.438 3.656     
5. การให้บริการของเจ้าหนา้ที่ 4.503 3.752 4.277 4.160 
6. ด้านอาคาร – สถานท่ี 4.470 3.726 4.286 4.145 
7. การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 4.460 3.717 4.249 4.123 
8. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกคา้ของเจ้าหน้าท่ี 4.374 3.697 4.166 4.060 
9. การเข้าถึงและความใกล้ชิดประชาชนและชุมชน 4.262 3.663 4.093 3.979 
10. การประชาสัมพันธ์ข้อมลูข่าวสาร 4.228 3.605 4.073 3.922 
11. ความสะดวกและความหลากหลายของช่องทางรับฟังและรับเรื่องร้องเรียน 4.240 3.577 4.067 3.908 
12. การจดัการข้อร้องเรียน 4.204 3.561 4.030 3.894 
13. การสนับสนุนดา้นข้อมูลสารสนเทศของหน่วยงาน 4.219 3.559 4.060 3.921 
14. การให้บริการสายด่วน Call Center ของหน่วยงาน 4.183 3.449 4.014 3.835 
15. การให้บริการผา่น Application ของหน่วยงาน 4.195 3.439 4.034 3.850 
16. การให้บริการ LINE Official ของหน่วยงาน 4.200 3.453 4.013 3.831 
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 คะแนนเปรียบเทียบบริการ 16 รายการระหว่างหน่วยงาน ลูกค้าคาดหวังในอนาคตของ กปภ. 

รายการ กปภ. อปท กฟภ. ปณท 
1. ด้านคุณภาพน้ าประปา 4.353 3.262   
2. ด้านปริมาณน้ าประปา 4.277 3.250   
3. ความพร้อมและความเชี่ยวชาญด้านวิเคราะห์และจัดการคุณภาพน้ า 4.292 3.257   
4. บุคลากรมีความรู้ความสามารถในระบบประปา 4.371 3.254   
5. การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 4.513 3.403 3.857 3.452 
6. ด้านอาคาร – สถานท่ี 4.425 3.417 3.876 3.443 
7. การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 4.424 3.375 3.865 3.436 
8. การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าของเจ้าหน้าท่ี 4.296 3.359 3.763 3.393 
9. การเข้าถึงและความใกล้ชิดประชาชนและชุมชน 4.133 3.372 3.673 3.339 
10. การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร 4.101 3.325 3.665 3.314 
11. ความสะดวกและความหลากหลายของช่องทางรับฟังและ 
     รับเรื่องร้องเรียน 

4.178 3.316 3.625 3.320 

12. การจัดการข้อร้องเรียน 4.077 3.270 3.597 3.295 
13. การสนับสนุนด้านข้อมูลสารสนเทศของหน่วยงาน 4.099 3.286 3.656 3.323 
14. การให้บริการโทรศัพท์สายด่วน Call Center ของหน่วยงาน 3.971 3.269 3.661 3.311 
15. การให้บริการผ่าน Application ของหน่วยงาน 3.747 3.528 3.508 3.518 
16. การให้บริการ LINE Official ของหน่วยงาน 3.792 3.513 3.588 3.472 

 ความต้องการโครงการเพื่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม (CSR) จาก กปภ.  
ลูกค้าของ กปภ. มีความพึงพอใจในการด าเนินโครงการเพ่ือชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม (CSR) 

ในภาพรวม = 4.295 คะแนน โดยแบ่งประเภทลูกค้าแต่ละประเภท ดังนี้ 
ลูกค้าประเภทที่ 1 4.298 คะแนน 

ลูกค้าประเภทที่ 2 4.288 คะแนน 

ลูกค้าประเภทที่ 3 4.263 คะแนน 

ทั้งนี้ โครงการด้าน CSR ที่ลูกค้าพึงพอใจตามล าดับ ได้แก่ 
        1. การขยายเขตให้บริการน้ าประปาของ กปภ. 4.352 คะแนน 

2. ความรับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม 4.333 คะแนน 

3. การช่วยเหลือประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนจากสาธารณภัยต่าง ๆ โดยการน ารถบรรทุกน้ า 
และน้ าดื่มบรรจุขวดไปช่วยเหลือ 4.202 คะแนน  

ร้อยละความคิดเห็นต่อโครงการเพื่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อมที่ต้องการเพิ่มเติม 
โครงการเพ่ือชุมชน สังคม และสิง่แวดล้อมที่ต้องการเพ่ิมเติม ร้อยละ 

1. กิจกรรมที่สอดคล้องกับภารกิจของ กปภ. 9.09 
มุ่งพัฒนาน้ าประปาทั้งในด้านคุณภาพน้ า และปริมาณ /และอาจถึงขั้นสามารถดื่มได้ เพื่อคุณภาพชีวิตคนในชุมชน 2.61 
พัฒนากระบวนการผลติน้ าประปา มุ่งเน้นการประหยัดพลังงาน /เปน็มิตรต่อสิ่งแวดล้อม/เพื่อสุขอนามัยชุมชน 1.96 
ลงพื้นที่ชุมชนเพื่อมุ่งส ารวจ/ศึกษา/รับฟัง/แกไ้ข/มสี่วนร่วมกับชุมชน ในการด าเนินการเกี่ยวกับระบบประปา 1.61 
เผยแพ่รประชาสัมพันธ์/จดันิทรรศการ /ออกบูธ /รณรงค์ /ปลุกจติส านึก/ฝึกอบรมด้านวิชาชีพ/เผยแพร่ความรู้
ในหัวข้อประปา หรือการรักษ์น้ า เป็นต้น 

1.12 

ปรับปรุง พัฒนากระบวนงานบริการระบบประปา(การรับช าระค่าบริการ การติดตั้ง งานซ่อม งานแก้ไขจัดการ  
ข้อร้องเรียน) ด าเนินการอย่างมีประสิทธิภาพ พัฒนานวัตกรรม ค านึงถึงผลกระทบ ยึดลูกค้าเป็นศุนยก์ลาง  

0.65 

ขยายเขตพื้นท่ีบริการประปาไปยังชุมชนที่ห่างไกล หรือพ้ืนท่ีขาดแคลนน้ า 0.62 
จัดให้มีบริการเสริมเพิ่มพิเศษ ราคาถูก/ฟรี เช่น ล้างถังพัก ตรวจซ่อมระบบท่อภายใแต่ละบ้าน/รับช าระ   
ค่าบริการประปา 

0.52 
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ร้อยละความคิดเห็นต่อโครงการเพื่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อมที่ต้องการเพิ่มเติม (ต่อ) 

โครงการเพ่ือชุมชน สังคม และสิง่แวดล้อมที่ต้องการเพ่ิมเติม ร้อยละ 
2. ภารกิจด้านการกุศล 6.90 

โครงการบริจาคน้ าดื่ม/น้ าดื่มฟรีบรรจุขวด/ตู้กดน้ าดื่มหยอดเหรียญ/ติดตั้งเครื่องกรองน้ าตามชุมชน เพื่อลดค่า  
ครองชีพประชาชน 

1.97 

แจกจ่ายน้ าส าหรับอุปโภค /รถบรกิารน้ าประปาลงพื้นที่ท่ีหยุดจา่ยน้ า หรือมีปัญหาขาดแคลนน้ า/ เพื่อกิจการ  
สาธารณประโยชน์ 

1.68 

สนับสนุนเงินทุนกิจการสาธารณประโยชน์ของชุมชน/สงเคราะหผ์ู้ยากไร้ /ทุนการศึกษานักเรยีน  1.48 
ปลูกสร้าง/จัดหาวัสดุอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวกเพื่อสาธารณประโยชน์ เช่น สร้างสวนสาธารณะ ศาลาพักร้อน  
ตู้กดน้ าหยอดเหรยีญ ถังพักน้ า ก๊อกน้ า 

0.85 

บรรเทาปญัหาค่าครองชีพด้วยการใหส้่วนลดค่าน้ า ค่าบริการตา่งๆ /ให้เปน็คูปองส่วนลด/สะสมแตม้/ชิงรางวัล เป็นต้น 0.55 
บริจาคสิ่งของแก่เด็กนักเรียน/ผูย้ากไร้/เลีย้งอาหารกลางวัน 0.32 
แจกของช าร่วย ของขวัญ ของรางวัลสมนาคุณ แกลู่กค้าในโอกาสต่างๆ 0.06 

3. ภารกิจด้านอาสาสมัครเพื่อชุมชนสังคม และสิ่งแวดล้อม 3.33 
ร่วมท ากิจกรรมสาธารณประโยชน์กับชุมชน เช่น เก็บขยะ ปลูกปุา ลา้งถนน อนุรักษ์แหล่งน้ า  3.21 
โครงการส่งเสริมอาชีพ สร้างงาน สร้างรายได ้ 0.12 

4. อื่นๆ 0.35 
มีกิจกรรมสันทนาการร่วมกับชุมชน เช่น จัดงานเทศกาลวันขึ้นปีใหม่ งานวันเด็ก /งานกีฬาสมัพันธ์ รวมถึงงานบุญต่างๆ   
งานกฐิน ทอดผ้าปุา  

0.31 

มีโปรโมช่ัน ลดราตาคา่น้ า หรือค่าบริการโดยอาจใช้วิธีสะสมแต้ม ชิงรางวัล แจกคูปองเป็นต้น 0.04 

  เหตุผลที่ลูกค้ายังคงเลือกใช้น้ าประปาของ กปภ. 

รายการ รวม 
ลูกค้า

ประเภทที่ 1 
ลูกค้า

ประเภทที่ 2 
ลูกค้า

ประเภทที่ 3 
ไม่เปลี่ยนไปใช้หน่วยงานอ่ืน (ภักดี) 83.45 83.46 83.41 83.47 

ได้รับการบริการที่ดีสะดวก มีมาตรฐาน ทันสมัย 29.33 29.52 28.96 26.34 
มั่นใจในคุณภาพน้ าประปา ใสสะอาด ไหลแรง 25.99 26.24 24.93 24.41 
มีความคุ้นเคย ใช้บริการมานานมากแลว้ 10.16 9.98 10.58 12.85 
เช่ือมั่นใน กปภ. เนื่องจากเป็นหนว่ยงานภาครัฐ 8.05 7.82 9.10 9.20 
พนักงาน กปภ. ให้บริการดี ไม่คิดจะเปลี่ยน 2.96 2.97 2.80 3.53 
ไม่รู้สึกเช่ือมั่นในหน่วยงานอื่น 2.51 2.48 2.61 2.79 
หากเปลี่ยนไปใช้หนว่ยงานอื่นคิดว่าอาจเกิดความยุ่งยาก  
และต้องเสียค่าใช้จ่ายในการติดตั้งระบบใหม่ 

1.85 1.84 1.88 2.02 

เนื่องจาก กปภ. เป็นหน่วยงานเดียวที่ให้บริการประปาในพื้นที่ 1.02 1.01 1.14 0.80 
กปภ. ให้บริการได้เหนือกว่าทั้งทางด้านคุณภาพ และการบริการ 0.91 0.92 0.86 0.80 
อัตราค่าบริการต่างๆ และราคาน้ าประปามีความเหมาะสม ยุติธรรม 0.67 0.69 0.55 0.74 

เปลี่ยนไปใช้หน่วยงานอ่ืน 0.44 0.43 0.45 0.61 
เนื่องจากไม่พึงพอใจในคุณภาพและบรกิาร 0.33 0.32 0.32 0.55 
อยากทดลองใช้หน่วยงานใหม ่ 0.11 0.10 0.13 0.06 

ไม่แน่ใจ/อาจเปลี่ยน 1.28 1.25 1.36 1.53 
หากเปรียบเทียบแลว้พบว่าหนว่ยงานอืน่ให้การบริการที่ดี  
มีคุณภาพในทุกๆด้าน และรู้สึกเช่ือมั่น 

0.77 0.74 0.82 1.13 

หากหนว่ยงานอื่นมีข้อเสนอที่น่าสนใจ เช่น ราคาถูกกวา่  
หรือคุณภาพดีกว่า 

0.51 0.51 0.54 0.40 

ใช้แบบควบคู่กันไป 2 ระบบ 0.45 0.45 0.48 0.18 
ไม่แสดงความคิดเห็น 14.38 14.41 14.29 14.20 

รวม 100.00 100.00 100.00 100.00 
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 คะแนนอันดับความต้องการของลูกค้าคาดหวังในอนาคตในบริการ 12 ด้าน 

รายการ คะแนนอันดับความต้องการ 
(จากมากไปน้อย) 

อันดับ 1 บริการน้ าประปาด้วยความเพียงพอ 3.17 คะแนน 
อันดับ 2 บริการน้ าประปาที่มีคุณภาพ 3.14 คะแนน 
อันดับ 3 มีบริการซ่อมแซมท่อประปาภายใน 2.83 คะแนน 
อันดับ 4 มีการผ่อนช าระหรือลดค่าติดตั้งประปา 2.81 คะแนน 
อันดับ 5 มีบริการวางท่อประปาภายใน 2.70 คะแนน 
อันดับ 6 การผ่อนช าระหรือลดค่าติดตั้งปั๊มน้ า/ถังส ารองน้ า 2.59 คะแนน 
อันดับ 7 มีบริการหลังการขายที่ด ี 2.43 คะแนน 
อันดับ 8 มีช่องทางการรับฟังลูกค้า 2.34 คะแนน 
อันดับ 9 อาคาร-สถานที่ เข้าถึงง่าย มีความสะดวกสบาย 1.64 คะแนน 
อันดับ 10 การบริการที่ดีจากพนักงาน 1.62 คะแนน 
อันดับ 11 การช าระค่าน้ าและการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว  1.53 คะแนน 
อันดับ 12 มีการให้ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารกับลูกค้า 1.32 คะแนน 
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ข้อมูลลูกค้า จ าแนกตามพื้นการให้บริการ 10 กปภ.เขต 

 คะแนนความพึงพอใจในบริการ 7 ด้าน  

รายการ 
ภาพรวม
บริการ 

บริการ 7 รายการ 
คุณภาพ
น้ าประปา 

ปริมาณ
น้ าประปา   

ที่ไหล 

การ
ให้บริการ

ของ
พนักงาน 

อาคาร-
สถานที่ 

การช าระ
ค่าบริการและ
กระบวนการ
ให้บริการ 

การจัดการ
ข้อร้องเรียน 

ข้อมูล 
สารสนเทศ 
และข่าวสาร  

ที่ได้รับ 
กปภ.เขต         
   กปภ.เขต 1 4.331 4.304 4.238 4.418 4.391 4.351 4.317 4.297 
   กปภ.เขต 2 4.368 4.270 4.238 4.479 4.464 4.453 4.344 4.327 
   กปภ.เขต 3 4.292 4.286 4.185 4.390 4.367 4.341 4.243 4.232 
   กปภ.เขต 4 4.295 4.143 4.199 4.421 4.388 4.383 4.278 4.250 
   กปภ.เขต 5 4.312 4.192 4.271 4.379 4.352 4.367 4.312 4.310 
   กปภ.เขต 6 4.305 4.368 4.335 4.391 4.315 4.315 4.198 4.214 
   กปภ.เขต 7 4.359 4.323 4.278 4.471 4.399 4.433 4.283 4.329 
   กปภ.เขต 8 4.337 4.336 4.314 4.454 4.384 4.403 4.251 4.219 
   กปภ.เขต 9 4.347 4.348 4.325 4.429 4.381 4.409 4.271 4.265 
   กปภ.เขต 10 4.290 4.297 4.267 4.333 4.338 4.329 4.238 4.231 

 คะแนนทัศนคติความเชื่อม่ันในบริการ 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 
ทัศนคติความเชื่อมั่นในภาพรวม 4.407 4.392 4.347 4.322 4.352 4.374 4.397 4.323 4.366 4.328 
ความเชื่อมั่นที่มีต่อคุณภาพน้ าประปา 4.440 4.428 4.446 4.319 4.418 4.453 4.437 4.481 4.438 4.397 
ความเชื่อมั่นที่มีต่อความตั้งใจท างานของเจ้าหน้าที่ 4.475 4.492 4.482 4.410 4.430 4.432 4.439 4.418 4.448 4.404 
ความเชื่อมั่นที่มีต่อกระบวนการให้บริการ 4.450 4.471 4.439 4.398 4.398 4.379 4.429 4.367 4.419 4.370 
ความเชื่อมั่นที่มีต่อความโปร่งใสขององค์กร เช่น 
การบริหารงานปราศจากการทุจริต คอร์รัปชั่น 

4.431 4.395 4.318 4.314 4.322 4.348 4.344 4.310 4.387 4.320 

ความเชื่อมั่นที่มีต่อบทบาทสนับสนุนการพัฒนา
ประเทศชาติ การช่วยเหลือชุมชน/สังคมและความ
รับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมของ กปภ. 

4.389 4.355 4.326 4.290 4.328 4.347 4.367 4.295 4.323 4.295 

ความเชื่อมั่นที่มีต่อการแก้ปัญหาร้องเรียน 4.345 4.333 4.304 4.289 4.321 4.297 4.312 4.264 4.252 4.254 
ความเชื่อมั่นที่มีต่อการบริการลูกค้าผ่านระบบ IT  4.375 4.334 4.280 4.291 4.315 4.333 4.369 4.222 4.288 4.272 
ความเชื่อมั่นว่า กปภ. จะน าเทคโนโลยี/นวัตกรรม 
มาพัฒนาระบบประปา   

4.384 4.371 4.287 4.302 4.316 4.382 4.428 4.280 4.352 4.319 

ความเชื่อมั่นที่มีต่อการด าเนินกิจการด้วยความมี
ประสิทธิภาพอย่างยั่งยืน 

4.394 4.378 4.298 4.314 4.340 4.393 4.427 4.302 4.405 4.333 

ความเชื่อมั่นที่มีต่อการให้บริการอย่างต่อเนื่องและ
แก้ไขสถานการณ์ฉุกเฉินของ กปภ. 

4.383 4.363 4.290 4.296 4.334 4.379 4.416 4.289 4.344 4.313 
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 ความคาดหวังในบริการ 7 ด้าน  

รายการ 

เมื่อความคาดหวงัเท่ากบั 100 จะมีค่าดัชนีความพึงพอใจเท่ากบั 
ภาพรวม
บริการ 

คุณภาพ
น้ าประปา 

ปริมาณ
น้ าประปาที่

ไหล 

การ
ให้บริการ

ของ
พนักงาน 

อาคาร-
สถานที่ 

การช าระ
ค่าบริการและ
กระบวนการ
ให้บริการ 

การจัดการ
ข้อร้องเรียน 

ข้อมูล 
สารสนเทศ 
และข่าวสาร  

ที่ได้รับ 

กปภ.เขต                 
   กปภ.เขต 1 94.89 93.32 92.31 97.18 96.67 95.41 94.90 94.52 
   กปภ.เขต 2 95.69 92.37 91.86 97.99 98.27 97.59 95.94 95.93 
   กปภ.เขต 3 96.42 94.91 93.04 98.36 98.49 97.53 96.41 96.26 
   กปภ.เขต 4 97.72 93.66 95.07 100.55 100.20 99.70 97.64 97.29 
   กปภ.เขต 5 96.39 93.21 95.01 97.48 97.66 97.71 96.82 96.89 
   กปภ.เขต 6 94.26 93.44 93.60 95.96 95.52 94.66 93.18 93.48 
   กปภ.เขต 7 98.12 95.22 94.79 100.26 99.96 100.29 97.87 98.58 
   กปภ.เขต 8 96.14 94.11 94.15 97.71 98.19 97.83 95.78 95.28 
   กปภ.เขต 9 97.72 96.29 96.12 99.58 99.29 99.38 97.01 96.40 
   กปภ.เขต 10 96.47 94.60 94.51 96.89 97.34 97.40 96.58 98.06 

 

 ความผูกพันและความภักดีของลูกค้า 

ความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อ กปภ. ในภาพรวม 

รายการ คะแนนเฉลี่ย 
ร้อยละ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
รวม 4.266 41.01 46.11 11.67 0.90 0.31 
กปภ.เขต       
   กปภ.เขต 1 4.310 45.15 41.67 12.47 0.50 0.22 
   กปภ.เขต 2 4.343 43.28 48.65 7.30 0.61 0.15 
   กปภ.เขต 3 4.195 33.99 52.27 13.05 0.64 0.06 
   กปภ.เขต 4 4.145 35.63 46.17 15.85 1.72 0.63 
   กปภ.เขต 5 4.270 39.64 48.56 11.11 0.55 0.15 
   กปภ.เขต 6 4.378 47.75 42.93 8.80 0.45 0.08 
   กปภ.เขต 7 4.189 34.60 50.87 13.49 0.92 0.12 
   กปภ.เขต 8 4.162 39.40 40.27 18.28 1.23 0.82 
   กปภ.เขต 9 4.405 49.78 42.14 7.07 0.83 0.18 
   กปภ.เขต 10 4.209 38.38 47.21 12.14 1.51 0.77 
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ด้านความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อ กปภ. 

รายการ 

รวม การกล่าวถึง กปภ. 
ในทางที่ดีเมื่อมี

โอกาส 

ความปรารถนาให้ 
กปภ. เป็นองค์กรที่
เข้มแข็ง/เติบโต

ด าเนินกิจการของ
ตนเองภายใต้พันธกิจ

ได้อย่างเหมาะสม 

ความสนใจเข้า
ร่วมกิจกรรม
ของ กปภ. ใน
วาระต่างๆ 

การสร้าง
ความสัมพันธ์
กับลูกค้าของ 

กปภ. 

รวม 4.266 4.365 4.367 4.118 4.214 
กปภ.เขต      
   กปภ.เขต 1 4.310 4.375 4.392 4.219 4.255 
   กปภ.เขต 2 4.343 4.423 4.426 4.228 4.295 
   กปภ.เขต 3 4.195 4.287 4.304 4.070 4.118 
   กปภ.เขต 4 4.145 4.235 4.256 3.976 4.111 
   กปภ.เขต 5 4.270 4.327 4.308 4.196 4.249 
   กปภ.เขต 6 4.378 4.511 4.453 4.186 4.363 
   กปภ.เขต 7 4.189 4.266 4.314 4.084 4.094 
   กปภ.เขต 8 4.162 4.382 4.283 3.842 4.141 
   กปภ.เขต 9 4.405 4.508 4.537 4.231 4.344 
   กปภ.เขต 10 4.209 4.294 4.333 4.084 4.126 

 

ความภักดีของลูกค้าที่มีต่อ กปภ.  

รายการ 
จ านวนตัวอย่าง 

ร้อยละ 
ความภักดี 

รวม ยังคงใช้บริการ กปภ. 
ต่อไป (ภักดี) 

จะเปลี่ยนไปใช้บริการ
หน่วยงานอื่น 

รวม 93,830 92,045 1,785 98.10 
กปภ.เขต     
   กปภ.เขต 1 8,861 8,824 37 99.58 
   กปภ.เขต 2 12,000 11,810 190 98.42 
   กปภ.เขต 3 9,200 9,047 153 98.34 
   กปภ.เขต 4 9,626 9,070 556 94.22 
   กปภ.เขต 5 8,035 7,968 67 99.17 
   กปภ.เขต 6 8,903 8,734 169 98.10 
   กปภ.เขต 7 8,005 7,902 103 98.71 
   กปภ.เขต 8 8,000 7,890 110 98.63 
   กปภ.เขต 9 10,800 10,527 273 97.47 
   กปภ.เขต 10 10,400 10,273 127 98.78 
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 สิ่งท่ีลูกค้าต้องการให้ กปภ. ปรับปรุง  
 ลูกค้าร้อยละ 84.62 ไม่ได้ระบุถึงประเด็นที่ กปภ. ต้องปรับปรุงบริการ โดยลูกค้าร้อยละ 15.38 
ไดร้ะบเุรื่องท่ีอยากให้ กปภ. ปรับปรุง ดังนี้ 

รายการ ร้อยละ 
 อยากให้ปรับปรุง 15.38 
   การให้บริการด้านคุณภาพและปริมาณน้ าประปา 6.40 
   การให้บริการระบบประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง 4.07 
   งานบริการด้านข่าวสาร ประชาสัมพันธ์ 2.92 
   การให้บริการส านักงาน /การช าระค่าบริการ 0.89 
   การบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 0.48 
   การบริการอาคารสถานท่ี  0.16 
   หัวข้ออ่ืนๆ 0.47 
 ไม่ต้องปรับปรุง 84.62 

 

 สิ่งท่ีลูกค้าแสดงความวิตกกังวล 
 ลูกค้าร้อยละ 88.09 ไม่แสดงออกถึงความวิตกกังวลใดๆ ที่มีต่อ กปภ. โดยลูกค้าร้อยละ 11.91 
ได้แสดงออกถึงความวิตกกังวลที่มีต่อ กปภ. ในด้านต่อไปนี้  

รายการ ร้อยละ 
 มีความวิตก 11.91 
     การให้บริการด้านคุณภาพและปริมาณน้ าประปา 6.16 
    การให้บริการระบบประปา/งานแก้ไขจัดการข้อร้องเรียน/งานซ่อมบ ารุง 3.16 
    งานบริการด้านข่าวสาร ประชาสัมพันธ์ 2.00 
    การให้บริการส านักงาน/การช าระค่าบริการ 0.40 
    การบริการด้านเทคโนโลยี สารสนเทศ 0.19 
 ไม่มีความวิตกกังวล 88.09 
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ข้อมูลลูกค้าคาดหวังในอนาคต 
ลูกค้าคาดหวังในอนาคต ได้แก่ ประชาชนที่อยู่ในพ้ืนที่รอยต่อระหว่างเขตรับผิดชอบของ กปภ.สาขา  

กับพ้ืนที่นอกเขต ซึ่งเป็นรอยต่อขยายจากพ้ืนที่บริการปัจจุบัน (จ านวน 2,340 ตัวอย่าง) 

 พฤติกรรมการใช้น้ าของกลุ่มตัวอย่างลูกค้าคาดหวังในอนาคต 

รายการ 
กปภ.เขต 

เขต 1 เขต 2 เขต 3 เขต 4 เขต 5 เขต 6 เขต 7 เขต 8 เขต 9 เขต 10 
ลูกค้าคาดหวังและลูกค้าคู่แข่ง 
(จ านวนตัวอย่าง) 

220 300 230 240 200 220 200 200 270 260 

ใช้น้ าเพื่อการอุปโภคหรือเพื่อการผลิต
จากแหล่งใด (ร้อยละ) 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

   1. ประปาหมูบ่้าน ประปาเทศบาล     
      ประปาหน่วยงานอื่นๆ 

41.75 41.49 43.48 42.63 40.24 41.59 43.01 41.58 41.99 42.07 

   2. น้ าประปาของ กปภ.  20.87 20.75 21.74 21.31 20.12 20.79 21.51 20.79 21.00 21.04 
   3. น้ าฝน 4.36 6.09 5.29 4.97 6.04 5.10 7.74 5.20 6.38 4.53 
   4. แหล่งน้ าธรรมชาต ิ 5.31 5.12 5.86 5.33 4.02 4.91 4.52 4.99 5.13 4.53 
   5. คลองชลประทาน 2.66 2.90 1.70 3.02 2.62 3.21 3.44 3.33 2.80 2.91 
   6. สระน้ าที่ขุดไว ้ 6.26 7.61 5.29 7.28 9.26 6.05 5.81 7.69 7.15 7.61 
   7. บ่อบาดาล 7.21 6.50 6.43 5.68 7.44 7.75 6.24 6.86 5.44 6.80 
   8. รถน้ าหน่วยราชการที่มาแจก 5.31 4.43 4.16 4.97 5.43 5.29 3.01 4.78 5.29 4.85 
   9. รถน้ าเอกชนที่มาขาย 6.26 5.12 6.05 4.80 4.83 5.29 4.73 4.78 4.82 5.66 
ใช้น้ าเพื่อการบริโภค (ดื่ม)  
จากแหล่งใด (ร้อยละ) 

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

   1. ประปาหมูบ่้าน ประปาเทศบาล  
      ประปาหน่วยงานอื่นๆ 

0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

   2. น้ าประปาของ กปภ.  17.59 18.30 17.24 19.02 18.56 16.39 19.33 17.36 17.25 17.60 
   3. ซ้ือน้ าบรรจุขวดดื่ม 47.56 49.23 49.53 49.08 49.24 51.48 48.33 45.83 49.06 50.73 
   4. ตู้น้ าหยอดเหรียญ 15.64 17.01 15.99 17.48 14.77 12.13 14.87 14.58 15.90 15.84 
   5. น้ าฝน 6.84 4.12 6.90 5.52 7.58 4.59 4.83 8.33 4.31 5.28 
   6. รถน้ าหน่วยราชการที่มาแจก 7.17 6.70 5.33 5.21 6.06 9.18 7.43 6.25 6.47 5.28 
   7. รถน้ าเอกชนที่มาขาย    5.21 4.64 5.02 3.68 3.79 6.23 5.20 7.64 7.01 5.28 

 ร้อยละเหตุผลการใช้น้ าประปาของหน่วยงานอ่ืน 

รายการ ลูกค้าคาดหวังในอนาคต ลูกค้าคู่แข่ง 
เหตุผลหลัก   
  น้ าประปาชอง กปภ. ยังมาไม่ถึง 35.21  
  เลือกที่จะใช้น้ าประปา 2 ระบบ (ของ กปภ. และของหน่วยงานอ่ืน)  32.22 
เหตุผลอื่นๆ   
   ใช้น้ าประปาของชุมชนมานานแล้ว มีมิเตอร์น้ าอยู่แล้ว 24.53 24.02 
   ราคาค่าน้ าประปาของชุมชนไมแ่พง 17.26 18.55 
   สามารถใช้น้ าประปาของ กปภ. ร่วมกับประปาชุมชนได้ ไม่เสียหาย 0.00 17.61 
   ไม่มีทางเลือกให้ใช้น้ าประปาจากหน่วยงานอื่น 15.81 0.00 
   น้ าประปาของชุมชน สามารถใช้ในด้านการอุปโภคต่างๆ 7.18 7.61 

รวม 100.00 100.00 
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 ความต้องการของลูกค้าคาดหวังในอนาคตด้านการให้บริการของ กปภ. 

รายการ 
คะแนนอนัดับความต้องการ จ าแนกตาม กปภ.เขต 

เขต 1 เขต 2 เขต 3 เขต 4 เขต 5 เขต 6 เขต 7 เขต 8 เขต 9 เขต 10 
บริการน้ าประปาท่ีมคีุณภาพ 3.19 3.17 3.14 3.21 3.11 3.12 3.17 3.08 3.13 3.09 
บริการน้ าประปาด้วยความ
เพียงพอ  

3.24 3.25 3.06 3.18 3.22 3.16 3.10 3.16 3.17 3.11 

การบริการที่ดีจากพนักงาน 1.58 1.64 1.62 1.63 1.60 1.56 1.68 1.64 1.70 1.58 
อาคาร-สถานท่ี เข้าถึงง่าย มี
ความสะดวกสบาย 

1.67 1.59 1.62 1.65 1.69 1.64 1.70 1.63 1.66 1.63 

การช าระค่าน้ าและการ
ให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว 

1.57 1.52 1.56 1.57 1.51 1.60 1.50 1.53 1.54 1.46 

มีบริการหลังการขายที่ด ี 2.37 2.35 2.37 2.54 2.51 2.52 2.51 2.41 2.36 2.40 
มีการให้ข้อมูล สารสนเทศ 
และข่าวสารกับลูกค้า 

1.35 1.32 1.28 1.31 1.29 1.29 1.35 1.34 1.31 1.33 

มีช่องทางการรับฟังลูกค้า 2.21 2.33 2.23 2.48 2.17 2.32 2.40 2.32 2.41 2.44 
มีการผ่อนช าระหรือลดค่า
ติดตั้งประปา 

2.76 2.86 2.98 2.77 2.66 2.80 2.94 2.72 2.77 2.80 

การผ่อนช าระหรือลดค่า
ติดตั้งปั๊มน้ า/ถังส ารองน้ า 

2.45 2.61 2.61 2.60 2.63 2.66 2.61 2.41 2.59 2.70 

มีบริการวางท่อประปาภายใน 2.73 2.73 2.62 2.66 2.61 2.72 2.85 2.72 2.64 2.71 
มีบริการซ่อมแซมท่อประปา
ภายใน 

2.75 2.86 2.72 2.78 2.86 2.70 2.90 3.04 2.91 2.76 

 ทัศนคติความเชื่อม่ันของลูกค้าคาดหวังในอนาคต  

รายการ 
กปภ.เขต 

เขต 1 เขต 2 เขต 3 เขต 4 เขต 5 เขต 6 เขต 7 เขต 8 เขต 9 เขต 10 
รวม 4.167 4.242 4.232 4.247 4.298 4.263 4.291 4.297 4.219 4.279 
ความเชื่อมั่นที่มีต่อคณุภาพ
น้ าประปา 

4.255 4.317 4.291 4.288 4.340 4.336 4.350 4.405 4.315 4.400 

ความเชื่อมั่นที่มีต่อความตั้งใจ
ท างานของเจ้าหน้าท่ี 

4.295 4.330 4.283 4.346 4.400 4.441 4.340 4.440 4.341 4.392 

ความเชื่อมั่นที่มีต่อกระบวนการ
ให้บริการ 

4.245 4.287 4.330 4.313 4.360 4.382 4.380 4.370 4.330 4.292 

ความเชื่อมั่นที่มีต่อความโปร่งใส
ขององค์กร เช่น การบริหารงาน
ปราศจากการทุจริตคอร์รัปช่ัน 

4.177 4.190 4.248 4.263 4.300 4.277 4.295 4.305 4.167 4.250 

ความเชื่อมั่นที่มีต่อบทบาท
สนับสนุนการพัฒนาประเทศชาต ิ
การช่วยเหลือชุมชน/สังคม และ
ความรับผิดชอบต่อสังคมและ
สิ่งแวดล้อมของ กปภ. 

4.127 4.220 4.174 4.250 4.280 4.200 4.295 4.240 4.241 4.227 
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รายการ 
กปภ.เขต 

เขต 1 เขต 2 เขต 3 เขต 4 เขต 5 เขต 6 เขต 7 เขต 8 เขต 9 เขต 10 
ความเชื่อมั่นที่มีต่อการแก้ปัญหา
ร้องเรียน 

4.064 4.163 4.117 4.133 4.190 4.109 4.230 4.215 4.074 4.131 

ความเชื่อมั่นที่มีต่อการบริการ
ลูกค้าผ่านระบบ IT  

4.059 4.137 4.157 4.146 4.250 4.100 4.195 4.160 4.063 4.158 

ความเชื่อมั่นว่า กปภ. จะน า
เทคโนโลยี/นวตักรรม มาพัฒนา
ระบบประปา   

4.095 4.267 4.209 4.208 4.260 4.227 4.250 4.270 4.170 4.285 

ความเชื่อมั่นที่มีต่อการด าเนิน
กิจการด้วยความมีประสิทธิภาพ
อย่างยั่งยืน* 

4.182 4.270 4.278 4.283 4.315 4.259 4.305 4.310 4.270 4.342 

ความเชื่อมั่นที่มีต่อการให้บริการ
อย่างต่อเนื่องและแก้ไข
สถานการณ์ฉุกเฉินของ กปภ. 

4.173 4.243 4.230 4.242 4.285 4.300 4.265 4.255 4.222 4.315 

 ช่องทางสื่อสารของลูกค้าคาดหวังในอนาคต 

รายการ กปภ.เขต 
เขต 1 เขต 2 เขต 3 เขต 4 เขต 5 เขต 6 เขต 7 เขต 8 เขต 9 เขต 10 

ผ่านช่องทางติดต่อสื่อสารของ กปภ.  
สายด่วน PWA Contact Center 1662 2.02 2.10 2.11 2.11 2.03 2.16 2.19 2.15 2.05 2.10 
โทรศัพท์ไปที ่กปภ.สาขา/เขต 2.08 2.06 2.00 2.04 2.10 2.05 2.06 1.94 2.19 2.05 
พบเจ้าหน้าท่ี 2.14 2.13 2.12 2.02 2.14 1.94 2.05 2.18 2.09 2.13 
เว็บไซต์ของ กปภ. www.pwa.co.th 2.07 1.92 2.08 2.11 2.06 2.07 1.92 1.97 1.88 1.98 
E-Mail กปภ. pr@pwa.co.th 1.18 1.28 1.24 1.37 1.20 1.28 1.31 1.26 1.26 1.22 
บันทึก/ หนังสือ/ จดหมาย . . . . . . . . . . 
LINE . . . . . . . . . . 
Facebook ของ กปภ. . . . . . . . . . . 
ช่องทางติดต่อสื่อสารกับ กปภ. ที่อยากให้มี  
สื่อออนไลน์ต่าง ๆ  เช่น LINE Facebook 2.06 2.05 2.13 1.90 2.18 2.09 2.00 2.14 2.15 2.04 
แผ่นพับ ใบปลิว 1.99 2.09 2.18 2.13 1.88 2.08 1.97 1.96 2.07 2.11 
สื่อของชุมชนที่อาศัย 2.23 2.20 1.97 2.04 2.13 2.15 2.20 2.10 2.13 2.07 
รถประชาสัมพันธ์ 2.15 2.01 2.03 2.03 1.89 2.01 2.08 2.02 2.03 2.23 
โทรทัศน ์ 1.97 2.10 2.13 2.12 2.23 2.03 2.03 2.01 2.02 1.95 
วิทยุ 2.04 1.86 1.95 1.97 1.91 1.97 1.97 1.87 1.88 1.84 
หนังสือพิมพ์ 1.78 1.87 1.85 1.95 1.92 1.75 1.84 2.07 1.83 1.83 
บริการส่งข้อความสั้น (SMS) 1.84 1.88 1.76 1.93 1.90 1.94 1.96 1.85 1.94 1.95 
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 บริการทีลู่กค้าคาดหวังในอนาคตต้องการเพิ่มเติมจาก กปภ. 

รายการ 
กปภ.เขต 

เขต 1 เขต 2 เขต 3 เขต 4 เขต 5 เขต 6 เขต 7 เขต 8 เขต 9 เขต 10 
บริการเพ่ิมเติม/ต้องการ/สนใจที่อยากให้ กปภ. ด าเนินการ  
บริการล้างถังพักน้ า 2.68 2.91 3.10 2.56 2.41 2.76 2.61 2.40 2.46 2.65 
บริการส ารวจท่อแตกรั่ว 3.00 2.89 2.83 2.36 2.28 2.97 3.05 3.05 2.95 3.27 
บริการซ่อมแซมท่อประปา
ภายใน 

2.44 2.25 2.27 2.83 2.97 2.51 2.39 2.54 2.47 2.23 

บริการวางท่อประปาภายใน 1.89 1.92 1.77 2.27 2.40 1.79 1.95 2.02 2.17 1.98 
สิ่งที่ลูกค้าต้องการและคาดหวังในการให้บริการ 
ความเชี่ยวชาญและมาตรฐาน
การบริการของช่าง 

4.40 4.71 4.95 4.83 4.79 6.09 6.20 5.44 5.12 4.67 

เครื่องมืออุปกรณ์ในการ
ให้บริการได้มาตรฐาน 

4.78 4.93 5.49 4.73 4.30 5.50 5.39 5.22 4.74 4.38 

ความรวดเร็วในการบริการ 5.73 5.97 6.01 4.91 4.70 6.34 6.49 6.12 6.28 6.18 
ราคาที่เหมาะสม 6.18 6.22 5.87 5.24 4.96 5.24 5.32 5.46 5.88 6.31 
การรับประกันงาน 4.85 4.58 4.52 4.26 4.06 4.15 4.26 3.90 3.75 3.88 
ความปลอดภัยและน่าเช่ือถือ
ในการให้บริการ 

4.29 4.40 4.25 4.39 4.60 4.30 4.08 4.56 4.54 4.44 

ช่วงเวลาการให้บริการ 2.76 2.85 2.99 3.80 3.87 2.41 2.51 3.09 3.55 4.58 
การจัดโปรโมชั่น 2.93 2.36 2.06 3.92 4.69 2.00 1.76 2.18 2.05 1.63 
ช่องทางการขอใช้บริการที่
ต้องการ 

          

ส านักงาน กปภ.สาขา 3.85 3.59 3.07 3.59 3.66 3.69 4.04 3.82 4.27 4.65 
PWA Contact Center 1662 3.11 3.32 3.37 2.06 1.63 2.88 2.88 2.93 2.76 2.27 
PWA Application 3.04 3.37 4.16 2.49 2.21 3.78 3.86 3.43 3.26 3.61 
Facebook / Line 3.87 3.41 2.88 3.87 4.15 3.17 2.70 3.29 2.78 2.00 
ผ่านนิติบุคคลโครงการหมู่บ้าน
จัดสรร 

1.10 1.39 1.79 2.99 3.40 1.51 1.59 1.53 1.98 2.63 

 โครงการช่วยเหลือชุมชน สังคมและสิ่งแวดล้อมที่ต้องการจาก กปภ. 

รายการ จ านวน ร้อยละ 
การขยายเขตพื้นท่ีให้บริการน้ าประปาแก่ประชาชนให้ทั่วถึงทั้งประเทศและในทุกพ้ืนท่ี 140 5.98 
การแจกน้ าดืม่ให้ชุมชน/สังคม 90 3.85 
การท าน้ าประปาให้สะอาด ให้ดื่มกินได ้ 72 3.08 
การให้ทุนการศึกษา 28 1.20 
การออกหน่วยช่วยเหลือลูกค้า ดูแลระบบประปาในท่ีพักอาศัยใหลู้กค้า 27 1.15 
จัดกิจกรรมช่วยเหลือสังคม/ชุมชนในช่วงภัยแล้ง 23 0.98 
การพัฒนาคุณภาพชีวิตของสังคมไทยในเรื่องการมีน้ าประปาท่ีสะอาดและมีคุณภาพด ี 19 0.81 
จัดกิจกรรม/อบรมให้ความรู้เรื่องการบ ารุงรักษาระบบประปา 10 0.43 
ไม่มีความคิดเห็น 1,931 82.52 
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ข้อเสนอแนะจากที่ปรึกษา 
แผนงานที่ 1 แนวทางปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของ กปภ.  

 กลยุทธ์ระยะสั้น (ภายในไม่เกิน 2 ปี) 
1.1 กปภ. พัฒนาการสื่อสารและการแจ้งเตือนบริการผ่านเทคโนโลยีดิจิทัล เช่น Line 

Facebook Application ของ กปภ. และให้รวมถึงเสียงตามสายของชุมชน ประกาศผ่านสื่อมวลชนท้องถิ่น 
และส่วนงานราชการส่วนท้องถิ่นต่างๆ เพ่ือให้ลูกค้าสามารถรับข้อมูลเกี่ยวกับการซ่อมแซม การหยุดจ่ายน้ า 
หรือการแจ้งเหตุฉุกเฉินได้อย่างรวดเร็วและตรงกลุ่มเปูาหมาย ภายใต้โครงการอาสาประปา หรือ ผ่านสาย
สัมพันธ์ที่ดีระหว่าง กปภ.สาขาต่างๆ กับผู้น าชุมชนในแต่ละท้องถิ่น และรวมถึงลูกค้ารายใหญ่ ทั้งนี้ กปภ. วาง
ระบบเครือข่ายการประสานงานให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ให้ได้มากท่ีสุด 

1.2 ก าหนดแผนงานปรับปรุงโครงข่ายท่อประปาในพ้ืนที่ส าคัญ โดยท าการตรวจสอบและ
ปรับปรุงท่อประปาที่เสื่อมสภาพในพ้ืนที่ที่มีความส าคัญสูง เช่น พ้ืนที่ท่องเที่ยวและพ้ืนที่อุตสาหกรรม เพ่ือให้
มั่นใจว่าน้ าที่จัดส่งจะมีคุณภาพดีตลอดเวลา และ กปภ. วางเปูาหมายในการลดจ านวนปัญหาท่อแตกและการ
ปนเปื้อนของน้ าประปาในพ้ืนที่ที่เป็นที่ต้องการสูงของลูกค้า (การลดน้ าสูญเสีย) โดยจัดตั้ งทีมบริการฉุกเฉินที่
พร้อมให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ในกรณีที่เกิดปัญหาท่อประปาแตกหรือน้ าไม่ไหล เพ่ือให้ลูกค้าได้รับการแก้ไข
ปัญหาอย่างทันท่วงที ทั้งนี้ต้องมีระบบตอบสนองปัญหาที่สามารถติดตามสถานะของการแก้ไขปัญหาของลูกค้า
ได้แบบเรียลไทม์ พร้อมทั้งการประเมินผลความพึงพอใจหลังการร้องเรียน หรือหลังแก้ปัญหาแล้วเสร็จ 

 
 กลยุทธ์ระยะกลาง (ภายใน 2-5 ปี) 
1.3 กปภ. ศึกษาการขยายและปรับปรุงโครงข่ายท่อประปาในพ้ืนที่ที่ยังขาดแคลนบริการ หรือ

พ้ืนที่ที่มีปัญหาน้ าประปาไม่เพียงพอ โดยเน้นการเพ่ิมประสิทธิภาพการส่งน้ าไปยังพ้ืนที่ที่มีความต้องการสูง  
โดยการวางแผนส าหรับการบ ารุงรักษาโครงข่ายท่อประปาอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน เพ่ือให้มั่นใจว่าน้ าที่ส่งถึง
ลูกค้ามีคุณภาพและปลอดภัย รวมถึงการรับโอนกิจการน้ าประปาจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ผ่านทีมงาน
ที่วางแผนกลยุทธ์ตลาด เพ่ือเสนอขายต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

1.4 กปภ. พิจารณาและส่งเสริมการใช้พลังงานทดแทนในการด าเนินงาน เช่น พลังงาน
แสงอาทิตย์ในการบริหารจัดการน้ าและการผลิตน้ าประปา เพ่ือลดต้นทุนการด าเนินงานและเพ่ิมความยั่งยืน  
ศึกษาความเป็นไปได้ในการน าระบบพลังงานทดแทนมาใช้ในสถานีสูบน้ า 

1.5 การน าเทคโนโลยี IoT มาช่วยตรวจสอบและบริหารจัดการระบบน้ าประปา เช่น การติดตั้ง
เซ็นเซอร์ตรวจวัดคุณภาพน้ าและแรงดันน้ าในท่อ การพัฒนาระบบบริหารจัดการน้ าอัตโนมัติที่สามารถควบคุม
การจ่ายน้ า การตรวจสอบคุณภาพน้ า และการจัดการปัญหาที่เกิดข้ึนแบบเรียลไทม์ 

แผนงานที่ 2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
 กลยุทธ์ระยะสั้น (ภายในไม่เกิน 2 ปี) 
2.1 จัดกิจกรรม CSR เพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับชุมชน เช่น การให้ความรู้เรื่องการประหยัดน้ า

และการรักษาสิ่งแวดล้อม การตรวจดูแลระบบประปาในบ้านลูกค้า เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับชุมชนและ  
เพ่ิมความเข้าใจบทบาทของ กปภ. โดยส่งเสริมให้พนักงาน กปภ. เข้าร่วมกิจกรรมอาสาสมัครในชุมชน  
เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานและประชาชน เป็นต้น 

2.2 เพ่ิมช่องทางการสื่อสารกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย  
และการจัดท าแอปพลิเคชันส าหรับการติดตามสถานะการบริการ การแจ้งเหตุฉุกเฉิน และการรับฟัง 
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ความคิดเห็นของลูกค้า และส่งเสริมการใช้สื่อมวลชนในการเผยแพร่ข้อมูลและข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับ  
การด าเนินงานของ กปภ. เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นและความเข้าใจที่ดีจากประชาชน และรวมถึง Line 
Facebook Application ของ กปภ. เสียงตามสายของชุมชน ประกาศผ่านสื่อมวลชนท้องถิ่น และส่วนงาน
ราชการส่วนท้องถิ่นต่างๆ 

2.3 การสร้างกลุ่มไลน์ส าหรับลูกค้ารายใหญ่และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น กลุ่มโรงแรมและ
อุตสาหกรรม เพื่อให้สามารถแจ้งเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เรียนเชิญลูกค้ารายใหญ่ที่มี
การจ่ายค่าน้ าประปาในแต่ละเดือนอยู่ในยอดเงินที่สูง เช่น 20 อันดับแรก โดย กปภ. ต้องหาทางตอบสนองใน
กลุ่มไลน์ที่สามารถจัดการข้อร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะจากลูกค้าได้ทันที 

2.4 การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับสื่อมวลชน จัดกิจกรรมพบปะสื่อมวลชน เช่น การแถลงข่าวหรือ
การประชุมสัมมนา เพ่ือสร้างความเข้าใจในบทบาทของ กปภ. และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับสื่อมวลชน และ
ส่งเสริมให้สื่อมวลชนเผยแพร่ข้อมูลและการด าเนินงานของ กปภ. โดยเน้นการสื่อสารที่ชัดเจนและ 
ตรงประเด็น 

 กลยุทธ์ระยะกลาง (ภายใน 2-5 ปี) 
2.5 พัฒนาความสัมพันธ์ที่ยั่งยืนกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการจัดการประชุมสัมมนาประจ าปี 

ระหว่าง กปภ. และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือหารือเกี่ยวกับความคืบหน้าและการปรับปรุงบริการ รวมถึง  
การรับฟังความคิดเห็นจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในระยะยาว และสร้างเครือข่ายความร่วมมือกับองค์ กรอ่ืนๆ  
ในภาครัฐและเอกชน เพ่ือพัฒนาการด าเนินงานและการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า  
และชุมชน 

2.6 กปภ. ส่งเสริมการสร้างแบรนด์ กปภ. ผ่านการจัดกิจกรรมต่างๆ ในชุมชน เช่น การสนับสนุน
โครงการด้านการศึกษาและสุขภาพ หรือการจัดงานสาธารณะเพ่ือส่งเสริมความสัม พันธ์กับประชาชน  
การใช้แคมเปญประชาสัมพันธ์ เพ่ือสร้างความเข้าใจและความเชื่อมั่นในแบรนด์ กปภ. ในกลุ่มผู้มีส่วนได้  
ส่วนเสีย 

2.7 กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์เชิงรุกที่มุ่งเน้นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับ กปภ. ผ่านการใช้
สื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน์ ซึ่งหมายถึง การสร้างคอนเทนต์ให้มัดใจลูกค้า 

2.8 พัฒนาระบบการรับฟังความคิดเห็นเพ่ิมเติม เช่น ส ารวจความคิดเห็นออนไลน์ และการจัด
เวทีประชุมระหว่าง กปภ. กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อรับฟังและน าความคิดเห็นมาปรับปรุงการให้บริการ จัดท า
รายงานการด าเนินงานที่สะท้อนถึงผลการรับฟังความคิดเห็นและการปรับปรุงที่เกิดขึ้นจากการได้รับค าแนะน า
จากลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

แผนงานที่ 3 แผนการตลาด  
 กลยุทธ์ระยะสั้น (ภายในไม่เกิน 2 ปี) 
3.1 การสร้างแคมเปญประชาสัมพันธ์เพ่ือเสริมสร้างภาพลักษณ์ของ กปภ. ผ่านช่องทางออนไลน์

และออฟไลน์ เสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและสร้างความเชื่อมั่นในคุณภาพน้ าประปาและบริการของ กปภ.  
โดยการจัดท าเนื้อหาและสื่อประชาสัมพันธ์ที่เน้นคุณภาพน้ าประปาตามมาตรฐานสากลและความมุ่ งมั่น 
ในการพัฒนาองค์กร ซึ่งหมายถึง การสร้างคอนเทนต์ให้มัดใจลูกค้า 

3.2 การขยายฐานลูกค้าผ่านการตลาดดิจิทัล โดยใช้แพลตฟอร์มโซเชียลมีเดีย เช่น Facebook 
Line และ YouTube TikTok ในการท าการตลาดดิจิทัล เพ่ือตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าที่ใช้
เทคโนโลยีและสื่อออนไลน์ 
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3.3 การพัฒนาระบบการช าระเงินออนไลน์และการให้บริการผ่านแอปพลิเคชัน เพ่ือเพ่ิมความ
สะดวกสบายและตอบสนองความต้องการของลูกค้าในยุคดิจิทัล  โดยเฉพาะการออกใบเสร็จรับเงินทันที 
หลังลูกค้าช าระเงินผ่านระบบออนไลน์ 

3.4 การสร้างโปรโมชั่นและสิทธิพิเศษส าหรับลูกค้าใหม่และลูกค้าเดิม  
ลูกค้าใหม่  เช่น การจัดโปรโมชั่นส่วนลดหรือสิทธิ พิ เศษส าหรับลูกค้าใหม่ที่สมัครใช้  

บริการน้ าประปาของ กปภ. ในช่วงระยะเวลาที่ก าหนด เพ่ือดึงดูดลูกค้าใหม่ 
ลูกค้ าเดิม เช่น การจัดท าโครงการสิท ธิ พิ เศษส าหรับลู กค้ าเดิม การมอบสิทธิ พิ เศษ 

ในการช าระเงินผ่ านแอปพลิ เคชัน หรือการแจกของรางวัลเพ่ือสร้ างความพึงพอใจและความภักดี  
ของลูกค้า 

3.5 การพัฒนาความร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืนๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพ่ือส่งเสริมการตลาดผ่าน
โครงการที่มีความร่วมมือ เช่น โครงการ CSR ที่เน้นการอนุรักษ์น้ าและการพัฒนาสิ่งแวดล้อม และการพัฒนา
กิจกรรมที่ร่วมกับพันธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือเพ่ิมช่องทางการตลาดและขยายฐานลูกค้า 

 กลยุทธ์ระยะกลาง (ภายใน 2-5 ปี) 
3.6 การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ๆ เพ่ือรองรับความต้องการของลูกค้า ผ่านการวิจัย  

ที่ตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าที่มีความต้องการเฉพาะ เช่น บริการน้ าดื่มที่มีการกรองพิเศษ  
หรือบริการน้ าส าหรับภาคอุตสาหกรรม โรงพยาบาล ร้านอาหาร เป็นต้น 

3.7 การขยายการตลาดไปยังพ้ืนที่ใหม่ๆ ที่ยังไม่มีบริการน้ าประปา โดยการวิเคราะห์และระบุ
พ้ืนที่ที่ยังไม่มีบริการน้ าประปาหรือมีบริการที่ยังไม่เพียงพอ เพ่ือน าเสนอบริการและขยายฐานลูกค้าในพ้ืนที่
เหล่านั้น โดยเฉพาะการรับโอนกิจการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และนิคมอุตสาหกรรม 

3.8 การใช้ข้อมูลและวิเคราะห์แผนการตลาด เช่น พฤติกรรมของลูกค้า และน ามูลมาสร้างแผน  
การตลาดที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม ทั้งนี้ กปภ. ต้องพัฒนาระบบข้อมูล Big Data 
ลูกค้าท่ีสามารถใช้วางแผนการตลาดแบบเจาะจงและเป็นระบบมากขึ้น 

3.9 การสร้างและรักษาภาพลักษณ์องค์กรในระยะยาว ผ่านการสื่อสารอย่างเป็นระบบและ 
การจัดกิจกรรมที่เสริมสร้างความเข้าใจและความเชื่อมั่นในองค์กร การพัฒนาโครงการที่มุ่งเน้นการตอบสนอง
ต่อปัญหาสิ่งแวดล้อมและความยั่งยืน เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับชุมชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในระยะยาว   
เป็นต้น 

แผนงานที่ 4 การตอบสนองต่อข้อร้องเรียนของลูกค้า 
4.1 กปภ. พัฒนาระบบรับข้อร้องเรียนออนไลน์ที่สามารถรับฟังข้อร้องเรียนจากลูกค้าได้ตลอด  

24 ชั่วโมง โดยลูกค้าสามารถส่งข้อมูลผ่านเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน หรือโซเชียลมีเดีย และมีระบบแจ้งเตือน  
เพ่ือติดตามสถานะของข้อร้องเรียนได้ 

4.2 กปภ. จัดท าระบบตอบกลับอัตโนมัติเมื่อได้รับข้อร้องเรียน เพ่ือให้ลูกค้ารับรู้ว่าข้อร้องเรียน 
ของพวกเขาถูกบันทึกและอยู่ในกระบวนการพิจารณา 

4.3 การจัดตั้งทีมงานเฉพาะด้านการจัดการข้อร้องเรียน โดยทีมงานจะได้รับการฝึกอบรมเพ่ือ
จัดการกับปัญหาที่เกิดขึ้นอย่างมีประสิทธิภาพและเป็นมืออาชีพ 

4.4 ก าหนดแนวทางในการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนที่ชัดเจนและรวดเร็ว เช่น การก าหนดเวลา
ตอบกลับภายใน 24 ชั่วโมงหลังจากได้รับข้อร้องเรียน 

4.5 กปภ. พัฒนาโปรแกรมการฝึกอบรมพนักงานในการจัดการข้อร้องเรียน ที่มุ่งเน้นการพัฒนา
ทักษะของพนักงานในการจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้า รวมถึงการให้ค าปรึกษาและการหาทางแก้ไขปัญหา 
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4.6 กปภ. ส่งเสริมวัฒนธรรมองค์กรที่เน้นการให้ความส าคัญกับความพึงพอใจของลูกค้าและ  
การตอบสนองต่อปัญหาอย่างทันท่วงที มาเป็นวาระส าคัญ 

4.7 กปภ. พัฒนาระบบการติดตามผลการจัดการข้อร้องเรียนที่สามารถรวบรวมข้อมูลและ
วิเคราะห์แนวโน้มของข้อร้องเรียนที่เกิดข้ึน เพ่ือหาวิธีการแก้ไขปัญหาในระยะยาว 

4.8 การประเมินและปรับปรุงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนอย่างต่อเนื่อง ผ่านการท าเวิร์กช็อป
และการประชุมระหว่างทีมงาน เพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณ์และแนวทางการจัดการข้อร้องเรียน  
ที่มีประสิทธิภาพ 

4.9 การสร้างระบบการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากจัดการข้อร้องเรียน เช่น 
สอบถามความพึงพอใจและรับฟังข้อเสนอแนะ และน าผลการประเมินมาใช้ในการปรับปรุงการด าเนินงานและ 
การให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น 

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