
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

คํานํา 
 

 การประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) มีพันธกิจสําคัญในการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนดวยการ
ใหบริการน้ําประปาที่ไดมาตรฐาน สะอาด ปลอดภัย และทั่วถึง พรอมทั้งมุงมั่นดําเนินงานดวยหลักธรรมาภิบาล 
โปรงใส และคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของสังคมและผูมีสวนไดสวนเสีย อยางไรก็ตาม สภาพแวดลอมทั้งดาน
เศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี และพฤติกรรมของผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ทําให กปภ. ตองปรับปรุง
แนวทางการยกระดับภาพลักษณองคกรใหสอดคลองกับบริบทที่เปลี่ยนไปในแตละป 

แผนยกระดับภาพลักษณ กปภ. ปงบประมาณ 2569 - 2573  ฉบับนี้ จัดทําขึ้นโดยปรับปรุง
จาก แผนยกระดับภาพลักษณ กปภ. ปงบประมาณ 2568 - 2572 เนื้อหาในแผนไดกําหนดทิศทาง กลยุทธ 
และแนวทางการดําเนินงานที่ชัดเจน ครอบคลุมทั้งดานการสื่อสารองคกร การบริหารจัดการประสบการณ
ลูกคา การสรางคุณคารวมกับชุมชนและสังคม รวมถึงการพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพในการเปน “ตัวแทน
ภาพลักษณองคกร” ที่ดี เพื่อสรางรากฐานที่มั่นคงในการเสริมสรางความนาเชื่อถือและภาพลักษณท่ียั่งยืน       
ของ กปภ. โดยนําสารสนเทศเสียงของลูกคาดานความตองการและความคาดหวังดานการสื่อสารประชาสัมพันธ
และภาพลักษณ กปภ. มากําหนดเปนแผนสื่อสารภาพลักษณที่สามารถตอบโจทยยุทธศาสตรชาติและ
นโยบายภาครัฐที่มุงเนนการพัฒนาบริการภาครัฐใหมีประสิทธิภาพ รวมท้ังนโยบายการดําเนินงานตามพันธกิจของ 
กปภ. ทั้งนี้ ไดเพ่ิมเติมแผนงานที่เก่ียวของกับดานการสื่อสารเพ่ือสรางการรับรูอัตลักษณของ กปภ. ใหแก
บุคลากร การจัดทําระบบฐานขอมูลดานการสื่อสารองคกร การจัดทําองคความรูดานการสื่อสารภาพลักษณ 
เพ่ือการสื่อสารขอมูลเปนอัตลักษณหนึ่งเดียวกันและทุกหนวยงานสามารถนําไปประยุกตใชเพ่ือเสริมสราง
ภาพลักษณที่ดี อันจะนําไปสูการสรางทัศนคติความเชื่อมั่นและความไววางใจของลูกคา ผูมีสวนไดสวนเสีย และ
สาธารณชน 

กปภ. ตระหนักดีวา ภาพลักษณท่ีดีขององคกรเปนปจจัยสําคัญในการสรางความไววางใจจาก
ประชาชน เพราะความเชื่อมั่นมิไดเกิดขึ้นจากคุณภาพของน้ําประปาเพียงอยางเดียว หากยังรวมถึงความรูสึก
มั่นใจในความรับผิดชอบ ความโปรงใส และความใสใจขององคกรที่มีตอสังคมและสิ่งแวดลอมอีกดวย  

แผนยกระดับภาพลักษณ  กปภ. ปงบประมาณ 2569 - 2573 ฉบับนี้ จะเปนกรอบแนวทาง     
การสรางภาพลักษณของ กปภ. ที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียไดอยาง
มีประสิทธิภาพ เปนพลังขับเคลื่อนที่สําคัญเพื่อกาวสูองคกรทันสมัย สรางความเชื่อมั่น และไววางใจไดอยางยั่งยืน 
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บทที่ 1 
 

บทน ำ 

1. หลักกำรและเหตุผล 
 ปัจจุบันองค์กรยุคใหม่ที่มีภารกิจให้บริการลูกค้าหรือประชาชนให้ความส าคัญอย่างยิ่งกับการ
สร้างอัตลักษณ์ที่ชัดเจนให้กับ “แบรนด์” องค์กร ซึ่งเป็นกลยุทธ์ในการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง ให้ลูกค้า
เข้าใจในสินค้าหรือบริการอย่างลึกซึ ง ท าให้ดึงดูดให้ลูกค้ารู้สึกถึงความเชื่อมโยงระหว่างตัวเองกับแบรนด์
รวมถึงกระตุ้นให้เกิดความรับรู้และจงรักภักดีต่อองค์กรดังนั นการสร้าง “แบรนด์” ให้แข็งแกร่ง องค์กรต้องรู้จุดยืน 
ความเป็นตัวตนของแบรนด์ และสื่อสารสิ่งเหล่านั นออกไปผ่านช่องทางต่าง ๆ เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ชัดเจน
แตกต่างให้กับสินค้าหรือบริการขององค์กรในการรับรู้ของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ทั งนี  
องค์ประกอบส าคัญในการการสร้างแบรนด์องค์กร ประกอบด้วย 
 1) อัตลักษณ์หรือลักษณะที่มองเห็นจดจ าได้เช่น ชื่อองค์กร โลโก้ ยูนิฟอร์ม สี ฟอนต์ ตัวอักษร 
หรือลักษณะทางกายภาพที่สะท้อนให้เห็นถึงแบรนด์นั น  
 2) คุณประโยชน์ของแบรนด์ สามารถแบ่งเป็น 2 ส่วนหลักๆ คือ Functional Benefit คุณค่าหรือ
ประโยชน์ทางด้านกายภาพ เป็นสิ่งที่วัดและจับต้องได้ เป็นการตอบสนองความต้องการ (Needs) ของผู้บริโภค
โดยเน้นที่เหตุผลเป็นหลักในขณะที่ Emotional Benefit คือ คุณค่าทางด้านอารมณแ์ละความรู้สึก 
 3) คุณค่าของแบรนด์ คือ ความภูมิใจของลูกค้าในการได้ใช้สินค้าและบริการของแบรนด์นั น  
 4) บุคลิกภาพของแบรนด์ คือ จุดเด่นที่องค์กรต้องการจะสื่อให้ลูกค้าได้รับรู้ถึงตัวตนขององค์กร 
 การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) ในฐานะเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ ที่มีภารกิจในการจัดหาน  าสะอาด
บริการในพื นที่รับผิดชอบทั่วประเทศ (ยกเว้นกรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ) ตามมาตรฐานองค์การ
อนามัยโลก (WHO) ภายใต้วิสัยทัศน์ “มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและยั่งยืน ด้านการให้บริการและบริหารจัดการ
น  าประปา” โดย กปภ. มุ่งหวังให้ลูกค้าพึงพอใจต่อการให้บริการและยกระดับสู่ความผูกพันภักดี  โดยค านึงถึง
การสร้างภาพลักษณ์องค์กรที่ดีในการรับรู้ของลูกค้าทั งด้านความมุ่งมั่นขององค์กรในการพัฒนาบริการและ 
“แบรนด์” กปภ. ให้เป็นที่จดจ าซึ่งส่งผลให้องค์กรมีความแข็งแกร่งและยั่งยืนต่อไปโดยที่ผ่านมา กปภ. ได้เสริมสร้าง
แบรนด์ กปภ. ให้เข้มแข็งอย่างต่อเนื่อง โดยใช้กลยุทธ์ ดังนี  

• กำรสื่อสำรภำพลักษณ์องค์กร 
 กปภ. มุ่งมั่นพัฒนาการสื่อสารผ่านสื่อต่างๆ โดยใช้สื่อหลากหลายช่องทางเพ่ือสื่อสารข้อมูล 
ข่าวสาร กิจกรรม และสร้างการรับรู้เกี่ยวกับองค์กร เช่น เว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ สื่อสิ่งพิมพ์ โทรทัศน์ วิทยุ 
กิจกรรมส่งเสริมความรู้ ฯลฯรวมถึงผลิตสื่อประชาสัมพันธ์ในรูปแบบต่างๆในการน าเสนอวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
ข้อมูลข่าวสารของ กปภ. 

• กำรพัฒนำคุณภำพน  ำประปำและกำรให้บริกำร 
 กปภ. พัฒนาระบบบริการออนไลน์ ในการติดต่อ ท าธุรกรรม และรับข้อมูลข่าวสาร เพ่ิมช่องทางการช าระ
ค่าน  าประปาให้หลากหลาย เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์ลูกค้าในยุคดิจิทัล 

• กำรสร้ำงกำรมีส่วนร่วมของลูกค้ำประชำชน 
 กปภ.เปิดโอกาสให้ลูกค้าประชาชนมีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบาย การวางแผนและการติดตามผล
การด าเนินงานของ กปภ.เช่น การส ารวจความต้องการ ความคาดหวัง การประเมินการให้บริการและให้
ข้อเสนอแนะต่อ กปภ.  
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• กำรสร้ำงควำมเข้ำใจและให้ควำมรู้แก่ลูกค้ำในด้ำนกำรอนุรักษ์ทรัพยำกรน  ำ 
 กปภ. จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ จัดกิจกรรม/โครงการต่างๆ เพ่ือให้ลูกค้าประชาชนเข้าใจ
ความส าคัญของน  าและร่วมใช้น  าอย่างมีประสิทธิภาพ 

• กำรพัฒนำบุคลำกร 
 กปภ. พัฒนาทักษะและความรู้ของบุคลากรให้มีความรู้ความเชี่ยวชาญด้านการประปา การให้บริการลูกค้า 
และการสื่อสารวัฒนธรรมองค์กรที่เน้นการบริการ ความซื่อสัตย์ โปร่งใส และความรับผิดชอบต่อสังคม 
  จากกลยุทธ์ดังกล่าว ส่งผลให้ กปภ. เป็นที่รู้จักและจดจ าของประชาชนทั่วไปและได้รับการยอมรับว่า
เป็นองค์กรที่น่าเชื่อถือ มั่นคงและเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม โดยผ่านมาตรฐานการรับรองและได้รับรางวัลจากหน่วยงาน
ภายนอกอย่างต่อเนื่อง อย่างไรก็ตามเพ่ือให้ กปภ. บรรลุวิสัยทัศน์ “ มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและยั่งยืน ด้านการ
ให้บริการและบริหารจัดการน  าประปา” กปภ. จึงได้จัดท าแผนยกระดับภาพลักษณ์การประปาส่วนภูมิภาค 
(Corporate Brand Strategy) ปีงบประมาณ 2569 - 2573 (ปรับปรุงจาก แผนยกระดับภาพลักษณ์การ
ประปาส่วนภูมิภาค (Corporate Brand Strategy) ปีงบประมาณ 2568 - 2572) เพ่ือให้สอดคล้องกับแผนวิสาหกิจ    
ของการประปาส่วนภูมิภาค ปีงบประมาณ 2569 - 2573 และขับเคลื่อนองค์กรให้มีภาพลักษณ์เชิงบวกและสร้าง
กลุ่มลูกค้าผูกพันภักดีของ กปภ. ซึ่งจะเป็นความยั่งยืนขององค์กรต่อไป 

2. วัตถุประสงค์ 
 2.1 เพ่ือสื่อสารเพ่ิมการรับรู้และความเข้าใจในคุณค่าบุคลิกภาพ ความแตกต่างของแบรนด์ กปภ. 
แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 
 2.2 เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีและความน่าเชื่อถือให้กับองค์กร 
  2.3 เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าต่อแบรนด์กปภ. ในระยะยาว 
  2.4 เพื่อเสริมสร้างให้แบรนด์กปภ. แข็งแกร่งและมีชื่อเสียง ได้รับการสนับสนุนความส าเร็จและ
การเติบโตขององค์กรอย่างยั่งยืนในระยะยาว 

3. กรอบแนวคิดและขอบเขตของแผนยกระดับภำพลักษณ์กำรประปำส่วนภูมิภำค  
   (Corporate Brand Strategy) ปีงบประมำณ 2569 - 2573 

3.1 จัดท ำแผนโดยใช้องค์ประกอบท่ีครบถ้วนตำมทฤษฎีกำรสื่อสำร ซึ่งประกอบด้วย 
- Sender (ผู้ส่งสำร) คือ กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานที่ท าหน้าที่ในการส่งสาร หรือเป็นแหล่งก าเนิดของ

สาร โดยผู้ส่งสารจะแปลสารให้อยู่ในรูปของสัญลักษณ์เพ่ือแทนความคิดความรู้สึก ข่าวสาร ความต้องการ
และวัตถุประสงค์ของตนไปยังผู้รับสาร 

-   Message / Content (สำร) คือ เรื่องราวที่มีความหมาย หรือสิ่งต่าง ๆ ที่อาจอยู่ในรูปของข้อมูล 
ความรู้ ความคิด ความต้องการ อารมณ์ ฯลฯ ซึ่งถ่ายทอดจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสารให้ได้รับรู้ 

- Channel (ช่องทำง) คือ สิ่งที่เป็นพาหนะของสาร ท าหน้าที่น าสารจากผู้ส่งสาร 
- Receiver (ผู้รับสำร) คือ บุคคล กลุ่มบุคคล หรือมวลชนที่รับเรื่องราวข่าวสารจากผู้ส่งสาร 
- Noise (สิ่งรบกวนกำรสื่อสำร) คือ สิ่งที่สกัดกั นหรือเป็นอุปสรรคต่อการถ่ายทอด แลกเปลี่ยนสาร

ระหว่างคู่สื่อสาร ท าให้ไม่สามารถรับสารหรือรับสารที่บิดเบือนไปจากผู้ส่งสารที่ต้องการสื่อไปยังผู้รับสาร 
- Feedback (ปฏิกิริยำตอบกลับ)คือการให้หรือรับข้อคิดเห็น เสียงตอบรับ หรือค าแนะน าเกี่ยวกับการ

ปฏิบัติงาน 
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3.2 จัดท ำแผนโดยประยุกต์ใช้หลักกำรสร้ำงแบรนด์ที่เหมำะสมกับหน่วยงำนภำครัฐ ดังนี  
 1) Brand Identity Model ของ David Aaker–มุ่งเน้นการสร้างอัตลักษณ์ที่ชัดเจนของแบรนด์
ผ่านองค์ประกอบหลักได้แก่ Brand as a Product (คุณประโยชน์ คุณภาพ บริการ ฯลฯ), Brand as an Organization 
(องค์กรที่น่าเชื่อถือ มีความรับผิดชอบต่อสังคม ฯลฯ), Brand as a Person (บุคลิกของแบรนด์ ความสัมพันธ์
กับลูกค้า) และ Brand as a Symbol (โลโก้ สัญลักษณ์ การออกแบบ) 
 2) Service Branding Model ของ Leonard Berry - มุ่งเน้นการสร้างแบรนด์ส าหรับธุรกิจบริการ 
ให้ความส าคัญกับการสร้าง Presented Brand ผ่านการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ควบคู่ไปกับการสร้าง Brand Experience
ผ่านบริการที่ดี ตรงต่อความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งจะน าไปสู่ Brand Meaning ในทัศนคติของลูกค้า 
 3) The People-Focus Brand Model ของ SujitPatil - มุ่งเน้นทั งประโยชน์ด้าน Functional 
(การท างาน),  Social-cultural (สังคม วัฒนธรรม) และ Emotional (ทางอารมณ์) มีการคิดเชิงกลยุทธ์และอยู่บนพื นฐาน
ความต้องการของประชาชน เน้นสร้างความสัมพันธ์ระหว่างประชาชนกับองค์กรผ่านการบริการที่ดี 
 4) Place Branding Model ของ Robert Goversและ Frank Go - มุ่งเป็นการสร้างแบรนด์
ส าหรับสถานที่หรือพื นที่ โดยเน้นการสร้างอัตลักษณ์ที่โดดเด่นของพื นที่ ส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดี สื่อสารเรื่องราว
ต านานและสร้างประสบการณ์ที่ดีกับกลุ่มเป้าหมาย 
  เนื่องจาก กปภ. เป็นหน่วยงานภาครัฐที่ให้บริการน  าประปา จึงให้ความส าคัญกับการสร้างอัตลักษณ์
องค์กรที่เป็นมิตรต่อประชาชน มุ่งเน้นคุณภาพและการบริการ รวมถึงการสื่อสารภาพลักษณ์ที่น่าเชื่อถือ มีความ
รับผิดชอบต่อสังคม เพ่ือสร้างความสัมพันธ์และความไว้วางใจที่ดีกับประชาชน โดย กปภ. ได้น าจุดเด่นของแต่ละ
ทฤษฎีมาผสมผสานปรับใช้ให้เหมาะสมกับบริบทของหน่วยงาน ซึ่งเท่ากับว่าจะเป็นการน าจุดแข็งของแต่ละทฤษฎี
มาประยุกต์ใช้เสริมซึ่งกันและกันให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

4. กลุ่มเป้ำหมำย 
 4.1 กลุ่มเป้ำหมำยหลัก คือ ลูกค้าทีใ่ช้บริการน  าประปาของ กปภ. ซึ่งปัจจุบัน กปภ.จ าแนกกลุ่มลูกค้า
ในการสร้างความผูกพันภักดีต่อ กปภ. แบ่งเป็น 5 กลุ่ม และจ าแนกกลุ่มลูกค้าตามประสบการณ์การใช้บริการ
ผ่านช่องทางของ กปภ. แบ่งเป็น 3 กลุ่ม ดังนี  

(1) กลุ่มลูกค้ำจำกกำรสร้ำงควำมผูกพันภักดีต่อ กปภ. แบ่งเป็น 5 กลุ่ม  
 1) กลุ่มที่ยังไม่เป็นลูกค้ำกปภ. หรือผู้ที่อาจเป็นลูกค้าในอนาคต เป็นกลุ่มที่อยู่ในพื นที่การ
ให้บริการโดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างการรับรู้ถึงสินค้าบริการและคุณภาพการให้บริการของ กปภ. สร้างความสนใจ 
โน้มนา้วใจให้ตัดสินใจใช้บริการของ กปภ. 
 2) กลุ่มลูกค้ำใหม่ เป็นกลุ่มที่อยู่ ในขั นตอนการสอบถามข้อมูลส าหรับตัดสินใจใช้
น  าประปา กปภ.และกลุ่มที่อยู่ในขั นตอนการขอติดตั งประปาใหม่ โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างความประทับใจแรก 
สื่อสารข้อตกลงและแนวปฏิบัติในการใช้บริการ 
 3) กลุ่มลูกค้ำที่ไม่เคยติดต่อหรือร้องเรียน กปภ. เป็นกลุ่มลูกค้าปัจจุบัน ซึ่งเป็นจ านวน
ส่วนใหญ่ของกลุ่มลูกค้าทั งหมด โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจในการได้รับบริการและการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดี เพ่ือจะพัฒนาสู่ความผูกพันภักดีตอ่ไป 
 4) กลุ่มลูกค้ำร้องเรียน และให้รวมถึงลูกค้าที่อยู่ในพื นทีท่ี่มีข้อร้องเรียนสูง โดยมีเป้าหมายเพ่ือ
ลดความไมพึ่งพอใจของลูกค้าและเปลี่ยนเป็นความพึงพอใจจากการตอบสนองและแก้ปัญหาให้ลูกคา้อย่างรวดเร็ว 
 5) กลุ่มลูกค้ำผูกพันภักดี เป็นกลุ่มลูกค้าที่บอกต่อข้อมูลการให้บริการของ กปภ. การกล่าวถึง 
กปภ.เชิงบวกและการปกป้อง กปภ. เมื่อมีการถูกกล่าวถึงในเชิงลบ รวมถึงกลุ่มลูกค้าที่ช าระค่าน  าตาม
ก าหนดเวลากปภ. ไม่ต้องติดตามหนี ค้าง และกลุ่มลูกค้าที่แจ้ง กปภ. ในกรณีพบเห็นท่อแตกท่อรั่วในที่
สาธารณะ ทั งนี มีเป้าหมายเพ่ือรักษาระดับและเพ่ิมระดับความผูกพันภักดีต่อไป 
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(2)  ประเภทของลูกค้ำจ ำแนกตำมประสบกำรณ์ของลูกค้ำ 3 กลุ่ม ได้แก่ 
1) ลูกค้าท่ีใช้บริการ ณ ส านักงาน กปภ. (Onsite Customer) 
2) ลูกค้าท่ีใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ (Online Customer) 
3) ลูกค้าท่ีใช้บริการทั งส านักงาน กปภ. และช่องทางออนไลน์ (Hybrid Customer) 

 4.2 กลุ่มเป้ำหมำยรอง คือ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ได้แก่  
  1) หน่วยงานก ากับดูแล 
  2) หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิงภารกิจ 
  3) คู่ค้า/ ผู้ส่งมอบ 
  4) คู่ความร่วมมือ 
  5) ชุมชน/ สังคม 
  6) คู่แข่ง 
  7) สื่อมวลชน 
  8) พนักงาน 
  9) ลูกค้า 

5. ระยะเวลำด ำเนินกำร 
 ปีงบประมาณ 2569 - 2573  

6. ประโยชน์ที่มุ่งหวังจะได้รับ 
 6.1 ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. รับรู้และเข้าใจคุณค่าและบุคลิกภาพความแตกต่าง    
                  ของแบรนด์ กปภ. อย่างถูกต้อง  
 6.2 กปภ. มีภาพลักษณ์ที่ดี น่าเชื่อถือ สู่สาธารณชน 
 6.3 ลูกค้ามีความพึงพอใจและภักดีต่อ กปภ. 
 6.4 แบรนด์ กปภ. เติบโตเป็นที่รู้จักกว้างขวางส่งผลต่อการได้รับการสนับสนุนหรือความร่วมมือ  
                   จากทุกภาคส่วนในธุรกิจด้านการบริหารน  าประปารวมถึงการด าเนินงานบริการเพื่อประชาชน 

7. นิยำมและค ำจัดกัดควำม 
 ลูกค้ำ คือ ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์กร หรืออาจเป็นผู้ใช้ในอนาคต นอกจากนี ยังรวมถึง
ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรงและผู้ซื อผลิตภัณฑ์เพื่อจ าหน่าย โดยค าว่า “ลูกค้า” ในแผนยกระดับภาพลักษณ์
การประปาส่วนภูมิภาค (Corporate Brand Strategy)  ปีงบประมาณ 2569 – 2573 เป็นการให้ค านิยามอย่างกว้าง ๆ 
ครอบคลุมถึงลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าในอนาคตและลูกค้าของคู่แข่ง 
 ผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย  คือ กลุ่ มทุกกลุ่ มที่ ได้รับผลกระทบหรืออาจได้รับผลกระทบจาก              
การปฏิบัติการและความส าเร็จขององค์กร โดย ปัจจุบัน กปภ. มีกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจ านวน 9 กลุ่ม ได้แก่ 
1) หน่วยงานก ากับดูแล 2) หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเชิงภารกิจ 3) คู่ค้า/ผู้ส่งมอบ 4) คู่ความร่วมมือ 5) สังคม/ชุมชน 
6) คู่แข่ง 7) สื่อมวลชน 8) พนักงาน 9) ลูกค้า  
 คุณภำพกำรบริกำร คือ ความสามารถในการสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
 ควำมต้องกำร คือ สิ่งที่ลูกค้าอยากได้รับจากการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยเป็นคุณสมบัติ
พื นฐานของผลิตภัณฑ์และบริการ ซึ่งหากไม่ได้รับการตอบสนองจะท าให้ลูกค้ารู้สึกไม่พึงพอใจ 
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 ควำมพึงพอใจ คือ ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนอง
ตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั น และยังหมายถึงสภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึก
ของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึก     
ที่พอใจต่อสิ่งที่ท าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความต้องการ  
 ควำมไม่พึงพอใจ คือ ความรู้สึกหรือทัศนคติในทางลบ ซึ่งเกิดจากการไม่ได้รับการตอบสนอง
ตามท่ีต้องการหรือคาดหวังไว้ซึ่งอาจเป็นลักษณะเก็บไว้ในใจหรือแสดงออกมาเป็นพฤติกรรม 
 ควำมสัมพันธ์ คือ การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือสร้างความประทับใจ
และความผูกพันภักดีต่อ กปภ. และกล่าวถึง กปภ.ในทางท่ีดี 
 โครงกำร CSR คือ โครงการความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ที่จัดท าขึ นเพ่ือให้ลูกค้า
ได้รับรู้และเข้าใจในแบรนด์กปภ. ในเชิงบวกส่งผลให้เกิดความภักดีต่อองค์กร 
 กำรสร้ำงภำพลักษณ์องค์กร คือ กระบวนการการท างานขององค์กรที่มีการวางแผนชัดเจนเพ่ือสร้าง
เอกลักษณ์เฉพาะตัวทีแ่ตกต่างให้กับสินค้าและบริการขององค์กรนั นๆ  
  กลยุทธ์ คือ กลยุทธ์ คือ แผนการหรือวิธีการที่เลือกใช้เพ่ือไปให้ถึงอนาคตที่ต้องการ เช่น การบรรลุเป้าหมาย
หรือทางออกของปัญหา 
  ควำมจงรักภักดีต่อแบรนด์ คือ ความเชื่อมั่น เชื่อถือ ไว้วางใจ และภาคภูมิใจที่ลูกค้ามีต่อแบรนด์นั นๆ 
จนท าให้เกิดการซื อซ  า 
  ควำมผูกพันของลูกค้ำ คือ แรงหนุนของลูกค้าที่ทุ่มให้กับแบรนด์สินค้าและผลิตภัณฑ์ขององค์กร 
ทั งนี  ขึ นอยู่กับความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความต้องการและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
อย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ลูกค้ายังคงใช้ผลิตภัณฑ์ ซึ่งลักษณะของความผูกพันยังรวมถึงการรักษาลูกค้าไว้และ     
ความภักดีของลูกค้า ความเต็มใจของลูกค้าในการท าธุรกิจกับองค์กร และความเต็มใจของลูกค้าในการ
สนับสนุนอย่างแข็งขันและแนะน าแบรนด์สินค้า รวมทั งผลิตภัณฑ์ให้คนอ่ืนรู้จัก 
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บทที่ 2 
ปัจจัยน ำเข้ำในกำรจัดท ำแผนยกระดับภำพลักษณ์กำรประปำส่วนภูมิภำค  

(Corporate Brand Strategy) ปีงบประมำณ 2569 - 2573 

1. ยุทธศำสตร์ชำติ 20 ปี (พ.ศ. 2561 - 2580) 
 การพัฒนาประเทศในช่วงระยะเวลาของยุทธศาสตร์ชาติ จะมุ่งเน้นการสร้างสมดุลระหว่าง

การพัฒนาความมั่นคง เศรษฐกิจ สังคมและสิ่งแวดล้อม โดยการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนในรูปแบบ “ประชารัฐ” 
โดยประกอบด้วย 6 ยุทธศาสตร์ได้แก่ยุทธศาสตร์ชาติด้านความมั่นคง, ยุทธศาสตร์ชาติด้านการสร้าง
ความสามารถในการแข่งขัน, ยุทธศาสตร์ชาติด้านการพัฒนาและเสริมสร้างศักยภาพทรัพยากรมนุษย์
ยุทธศาสตร์ชาติด้านการสร้างโอกาสและความเสมอภาคทางสังคม, ยุทธศาสตร์ชาติด้านการสร้างการเติบโต
บนคุณภาพชีวิตที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม และยุทธศาสตร์ชาติด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหาร
จัดการภาครัฐ โดยแต่ละยุทธศาสตร์มีเป้าหมายและประเด็นการพัฒนา ดังนี  

 1.1 ยุทธศำสตร์ชำติด้ำนควำมม่ันคง มีเป้าหมายการพัฒนาที่ส าคัญ คือ ประเทศชาติมั่นคง 
ประชาชนมีความสุข เน้นการบริหารจัดการสภาวะแวดล้อมของประเทศให้มีความมั่นคง ปลอดภัย เอกราช อธิปไตย 
และมีความสงบเรียบร้อยในทุกระดับตั งแต่ระดับชาติ สังคม ชุมชน มุ่งเน้นการพัฒนาคน เครื่องมือ เทคโนโลยี 
และระบบฐานข้อมูลขนาดใหญ่ให้มีความพร้อมสามารถรับมือกับภัยคุกคามและภัยพิบัติ ได้ทุกรูปแบบ
และทุกระดับความรุนแรง ควบคู่ไปกับการป้องกันและแก้ไขปัญหาด้านความมั่นคงที่มีอยู่ในปัจจุบันและที่อาจจะ
เกิดขึ นในอนาคต ใช้กลไกการแก้ไขปัญหาแบบบูรณาการทั งกับส่วนราชการ ภาคเอกชน ประชาสังคมและองค์กร
ที่ไม่ใช่รัฐ รวมถึงประเทศเพ่ือนบ้านและมิตรประเทศทั่วโลกบนพื นฐานของหลักธรรมาภิบาล เพ่ือเอื ออ านวยประโยชน์
ของการด าเนินการของยุทธศาสตร์ชาติอ่ืน ๆ ให้สามารถขับเคลื่อนไปตามทิศทางและเป้าหมายที่ก าหนด 

1.2 ยุทธศำสตร์ชำติด้ำนกำรสร้ำงควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน มีเป้าหมายการพัฒนาที่มุ่งเน้น
การยกระดับศักยภาพของประเทศในหลากหลายมิติบนพื นฐานแนวคิด 3 ประการ ได้แก่ (1) “ต่อยอดอดีต” 
โดยมองกลับไปที่รากเหง้าทางเศรษฐกิจ อัตลักษณ์ วัฒนธรรม ประเพณี วิถีชีวิต และจุดเด่นทางทรัพยากรธรรมชาติ
ที่หลากหลาย รวมทั งความได้เปรียบเชิงเปรียบเทียบของประเทศในด้านอ่ืน ๆ น ามาประยุกต์ผสมผสานกับเทคโนโลยี
และนวัตกรรม เพ่ือให้สอดรับกับบริบทของเศรษฐกิจและสังคมโลกสมัยใหม่ (2) “ปรับปัจจุบัน” เพ่ือปูทางสู่อนาคต
ผ่านการพัฒนาโครงสร้างพื นฐานของประเทศในมิติต่าง ๆ ทั งโครงข่ายระบบคมนาคมและขนส่ง โครงสร้าง
พื นฐานวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี และดิจิทัล และการปรับสภาพแวดล้อมเอื อต่อการพัฒนาอุตสาหกรรมและ
บริการอนาคต และ (3) “สร้างคุณค่าใหม่ ในอนาคต” ด้วยการเพ่ิมศักยภาพของผู้ประกอบการ พัฒนาคนรุ่นใหม่ 
รวมถึงปรับรูปแบบธุรกิจเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของตลาด ผสมผสานกับยุทธศาสตร์ที่รองรับอนาคต
บนพื นฐานของการต่อยอดอดีตและปรับปัจจุบัน  พร้อมทั งการส่งเสริมและสนับสนุนจากภาครัฐให้ประเทศไทย
สามารถสร้างฐานรายได้และการจ้างงานใหม่ ขยายโอกาสทางการค้าและการลงทุนในเวทีโลกควบคู่ไปกับการ
ยกระดับรายได้และการกินดีอยู่ดี รวมถึงการเพ่ิมขึ นของคนชั นกลางและลดความเหลื่อมล  าของคนในประเทศ
ได้ในคราวเดียวกัน 

1.3 ยุทธศำสตร์ชำติด้ำนกำรพัฒนำและเสริมสร้ำงศักยภำพทรัพยำกรมนุษย์ มีเป้าหมายการพัฒนา
ที่ส าคัญเพ่ือพัฒนาคนในทุกมิติและในทุกช่วงวัยให้เป็นคนดี เก่ง และมีคุณภาพ โดยคนไทยมีความพร้อมทั งกายใจ 
สติปัญญา มีพัฒนาการที่ดีรอบด้าน และมีสุขภาวะที่ดีในทุกช่วงวัย มีจิตสาธารณะ รับผิดชอบต่อสังคมและผู้อ่ืน
มัธยัสถ์ อดออม โอบอ้อมอารี  มีวินัย รักษาศีลธรรม และเป็นพลเมืองดีของชาติ มีหลักคิดที่ถูกต้อง มีทักษะที่จ าเป็น
ในศตวรรษที่ 21 มีทักษะสื่อสารภาษาอังกฤษและภาษาที่ 3 และอนุรักษ์ภาษาท้องถิ่น มีนิสัยรักการเรียนรู้
และการพัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่องตลอดชีวิต สู่การเป็นคนไทยที่มีทักษะสูง เป็นนวัตกร นักคิด ผู้ประกอบการ 
เกษตรกรยุคใหม่ และอ่ืน ๆ โดยมีสัมมาชีพตามความถนัดของตนเอง 
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1.4 ยุทธศำสตร์ชำติด้ำนกำรสร้ำงโอกำสและควำมเสมอภำคทำงสังคม มีเป้าหมายการพัฒนา
ที่ส าคัญที่ให้ความส าคัญการดึงเอาพลังของภาคส่วนต่าง ๆ ทั งภาคเอกชน ประชาสังคม ชุมชนท้องถิ่นมาร่วม
ขับเคลื่อน โดยการสนับสนุนการรวมตัวของประชาชนในการร่วมคิดร่วมท่าเพ่ือส่วนรวม การกระจายอ านาจและ
ความรับผิดชอบไปสู่กลไกบริหารราชการแผ่นดินในระดับท้องถิ่น การเสริมสร้างความเข้มแข็งของชุมชน
ในการจัดการตนเอง และการเตรียมความพร้อมของประชากรไทยทั งในมิติสุขภาพ เศรษฐกิจ สังคม และสภาพแวดล้อม
ให้เป็นประชากรที่มีคุณภาพ สามารถพ่ึงตนเองและท าประโยชน์แก่ครอบครัว ชุมชน และสังคมให้นานที่สุด 
โดยรัฐให้หลักประกันการเข้าถึงบริการและสวัสดิการที่มีคุณภาพอย่างเป็นธรรมและทั่วถึง 

1.5 ยุทธศำสตร์ชำติด้ำนกำรสร้ำงกำรเติบโตบนคุณภำพชีวิตที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีเป้าหมาย
การพัฒนาที่ส าคัญเพ่ือน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืนในทุกมิติ ทั งมิติด้านสั งคม เศรษฐกิจ 
สิ่งแวดล้อม ธรรมาภิบาลและความเป็นหุ้นส่วนความร่วมมือระหว่างกันทั งภายในและภายนอกประเทศอย่างบูรณาการ 
ใช้พื นที่เป็นตัวตั งในการก าหนดกลยุทธ์และแผนงาน และการให้ทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องได้เข้ามามีส่วนร่วมในแบบ
ทางตรงให้มากที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ โดยเป็นการด าเนินการบนพื นฐานการเติบโตร่วมกัน ไม่ว่าจะเป็นทางเศรษฐกิจ 
สิ่งแวดล้อม และคุณภาพชีวิต โดยให้ความส าคัญกับการสร้างสมดุลทั ง 3 ด้าน อันจะน าไปสู่ความยั่งยืนเพ่ือคน
รุ่นต่อไปอย่างแท้จริง 

1.6 ยุทธศำสตร์ชำติด้ำนกำรปรับสมดุลและพัฒนำระบบกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐ มีเป้าหมาย
การพัฒนาที่ส าคัญเพ่ือปรับเปลี่ยนภาครัฐที่ยึดหลัก “ภาครัฐของประชาชน เพ่ือประชาชนและประโยชน์ส่วนรวม”
โดยภาครัฐต้องมีขนาดที่เหมาะสมกับบทบาท ภารกิจ แยกแยะบทบาทหน่วยงานของรัฐที่ท าหน้าที่ในการก ากับ
หรือในการให้บริการ ยึดหลักธรรมาภิบาลปรับวัฒนธรรมการท างานให้มุ่งผลสัมฤทธิ์และผลประโยชน์ส่วนรวม 
มีความทันสมัย และพร้อมที่จะปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของโลกอยู่ตลอดเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งการน า
นวัตกรรม เทคโนโลยีข้อมูลขนาดใหญ่ ระบบการท างานที่เป็นดิจิทัลเข้ามาประยุกต์ใช้อย่างคุ้มค่า และปฏิบัติงาน
เทียบได้กับมาตรฐานสากล รวมทั งมีลักษณะเปิดกว้าง เชื่อมโยงถึงกันและเปิดโอกาสให้ทุกภาคส่วนเข้ามา
มีส่วนร่วมเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และโปร่งใส โดยทุกภาคส่วนในสังคม
ต้องร่วมกันปลูกฝังค่านิยมความซื่อสัตย์สุจริต ความมัธยัสถ์ และสร้างจิตส านึกในการปฏิเสธไม่ยอมรับการทุจริต
ประพฤติมิชอบอย่างสิ นเชิง นอกจากนั น กฎหมายต้องมีความชัดเจน มีเพียงเท่าที่จ าเป็น มีความทันสมัย มีความ
เป็นสากล มีประสิทธิภาพ และน าไปสู่การลดความเหลื่อมล  าและเอื อต่อการพัฒนา โดยกระบวนการยุติธรรม
มีการบริหารที่มีประสิทธิภาพ เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ และการอ านวยความยุติธรรมตามหลักนิติธรรม 

2. แผนพัฒนำเศรษฐกิจและสังคมแห่งชำติ ฉบับท่ี 13 (พ.ศ. 2566 - 2570) 
  ยุทธศาสตร์และแนวทางการพัฒนาตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่ 13 ถูกก าหนด
จากยุทธศาสตร์ทั ง 12 ด้าน ภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติระยะ 20 ปี พ.ศ. 2566 - 2570 และก าหนดเป็นแนวทาง
ในรายละเอียดที่แสดงให้เห็นถึงความสอดคล้องและการตอบสนองต่อเป้าหมายที่ต้องบรรลุในระยะ 5 ปี ซึ่งจะเป็น
การวางพื นฐานที่ส าคัญ ให้สามารถสานต่อการพัฒนาของประเทศในระยะต่อไป ทั งนี  ยุทธศาสตร์ที่ก าหนด
ในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 13 ประกอบด้วย 12 ยุทธศาสตร์โดยมียุทธศาสตร์ที่เกี่ยวข้อง 
  1) หมุดหมำยที่ 13 ไทยมีภาครัฐที่ทันสมัย มีประสิทธิภาพ และตอบโจทย์ประชาชน 
  เป้าหมายที่ 1 การบริการภาครัฐ มีคุณภาพ เข้าถึงได้ 
  เป้าหมายที่ 2 ภาครัฐที่มีขีดสมรรถนะสูง คล่องตัว 
  เป้าหมายในด้านที่เกี่ยวข้อง ล้วนต้องการเพ่ิมประสิทธิภาพของการการสื่อสารแบรนด์กปภ. ให้เป็นที่
จดจ าและเกิดความเชื่อมั่น ซึ่งหากจะเพ่ิมประสิทธิภาพให้เกิดประโยชน์สูงสุดจ าเป็นที่จะต้องสื่อสารให้ทุกภาคส่วน
ได้รับรู้และเข้าใจกระบวนการด าเนินงานในภาพรวม  
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3. นโยบำยและแผนกำรประชำสัมพันธ์แห่งชำติ ฉบับท่ี 5 (ฉบับปรับปรุง) และแผนปฏิบัติกำรด้ำน 
   กำรประชำสัมพันธ์แห่งชำติ (พ.ศ.2566 – 2570)  

 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ก าหนดให้มีคณะกรรมการประชาสัมพันธ์ (กปช.) มีอ านาจหน้าที่
เสนอนโยบายและแผนการประชาสัมพันธ์แห่งชาติต่อคณะรัฐมนตรีเพ่ือให้ความเห็นชอบ รวมทั งเสนอแนะ
เรื่องที่เกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์ของชาติ โดยแผนการประชาสัมพันธ์แห่งชาติต้องสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล 
และต้องก าหนดหน่วยงานของรัฐที่มีหน้าที่ปฏิบัติตามแผนด้วย 
  ยุทธศำสตร์ที่ 1 การประชาสัมพันธ์สร้างความปรองดองของคนในชาติ 
  เป้าประสงค์ : ประชาชนรับรู้ เข้าใจ และให้ความร่วมมือกับรัฐบาลในการบริหารประเทศ 
                                  ตามแนวนโยบายพื นฐานแห่งรัฐ 
  ยุทธศำสตร์ที่ 2 การประชาสัมพันธ์นโยบายแห่งรัฐ 
  เป้าประสงค์ : การประชาสัมพันธ์เชิงรุกเพ่ือสร้างความเข้าใจต่อแนวนโยบายพื นฐานแห่งรัฐ 
  ยุทธศำสตร์ที่ 3 การประชาสัมพันธ์ในภาวะวิกฤต 
  เป้าประสงค : 1. ประชาชนได้รับข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้อง รวดเร็ว มีความเท่าทันต่อข่าวสาร 

 เหตุการณ์ท่ีเกิดขึ น สามารถแยกแยะข้อเท็จจริงออกจากความคิดเห็นหรืออารมณ์     
                          ทีอ่าจไม่สะท้อนสถานการณ์จริง 

      2. หน่วยงานรัฐสามารถประชาสัมพันธ์และจัดการข่าวสารในห้วงสถานการณ์ ฉุกเฉิน
                      หรือภาวะวิกฤตได้อย่างมีเอกภาพ 
  ยุทธศำสตร์ที่ 4 การประชาสัมพันธ์ส่งเสริมภาพลักษณ์ประเทศสู่ประชาคมโลก 
  เป้าประสงค์ : ประชาคมโลกเกิดความเข้าใจและยอมรับในภาพลักษณ์ที่ดีของประเทศไทย 
  กปภ. ได้น ายุทธศาสตร์ทั ง 4 ด้าน มาเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์แบรนด์ กปภ. 
โดยมีวัตถุประสงค์หลัก เพ่ือให้ประชาชนรับรู้ เข้าใจและให้ความร่วมมือกับองค์กร 
  ทั งนี  คณะกรรมการประชาสัมพันธ์แห่งชาติ ส านักนายกรัฐมนตรี  ได้จัดท าแผนปฏิบัติการด้าน
การประชาสัมพันธ์แห่งชาติ (พ.ศ.2566 - 2570) เพ่ือใช้เป็นแนวทางการด าเนินงานด้านการประชาสัมพันธ์
ของประเทศ โดยก าหนดแนวทางในการด าเนินงานด้านการประชาสัมพันธ์และสื่อสารมวลชนของประเทศ 
ประกอบด้วย 4 แนวทาง ดังนี  

แนวทำงที่ 1 - สร้างความตระหนักรู้ ความเข้าใจเรื่องสื่อสารที่ส าคัญของประเทศและเกิดพฤติกรรม   
                  ที่เหมาะสม เสริมสร้างค่านิยมที่ดีของสังคม 
แนวทำงที่ 2 - สร้างการรับรู้ภาพลักษณ์เชิงบวกของประเทศไทยต่อประชาคมโลก  
แนวทำงที่ 3 - ส่งเสริมให้ประชาชนมีทักษะความรู้เท่าทันสื่อและข่าวปลอม (Fake News)   
                  สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องผ่านช่องทางที่น่าเชื่อถือ 
แนวทำงที่ 4 - เสริมสร้างและพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการประชาสัมพันธ์และสื่อสารมวลชน  
                  ของประเทศที่เหมาะสมกับยุคดิจิทัล 

4. แผนพัฒนำรัฐบำลดิจิทัลของประเทศไทย พ.ศ. 2566 – 2570 
  ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องคการมหาชน) (สพร.) ได้มีการจัดท าแผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัล
ของประเทศไทยขึ น เพ่ือก าหนดทิศทางการพัฒนาของประเทศให้มีความชัดเจน สอดคลองกันระหว่างทุกหน่วยงานรัฐ
และมีองค์ประกอบของยุทธศาสตร์กรอบการพัฒนาเพ่ือยกระดับขีดความสามารถเชิงดิจิทัลของภาครัฐ โดยมี
วิสัยทัศน์การพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย “บริกำรภำครัฐสะดวก โปร่งใส ทันสมัย ตอบโจทย์ประชำชน”
  แผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลฉบับนี มุ่งยกระดับภาครัฐไทยสู่เป้าหมายการให้บริการตอบสนอง
ประชาชน และลดความเหลื่อมล  าการเพ่ิมความสามารถและศักยภาพในการแข่งขันของภาคธุรกิจ การสร้าง
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ความโปร่งใส ที่เน้นการเปิดเผยข้อมูลแก่ประชาชนโดยไม่ต้องร้องขอและการสนับสนุนการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน และการเป็นภาครัฐที่ปรับตัวทันการณ์อันจะเป็นพื นฐานส าคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคม
ของประเทศต่อไป แผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย พ.ศ. 2566 -2570 ก าหนดยุทธศาสตร์การพัฒนา
เพ่ือให้สอดรับกับวิสัยทัศน์ข้างต้นไว้ 4 ยุทธศาสตร์ ประกอบด้วย 
    ยุทธศาสตร์ที่ 1 : ยกระดับการเปลี่ยนผ่านดิจิทัลภาครัฐ เพ่ือการบริหารงานที่ยืดหยุ่น คล่องตัวและ    
                                        ขยายสู่หน่วยงานภาครัฐระดับท้องถิ่น 
  ยุทธศาสตร์ที่ 2 : พัฒนาบริการที่สะดวกและเข้าถึงง่าย 
  ยุทธศาสตร์ที่ 3 : สร้างมูลค่าเพ่ิมและอ านวยความสะดวกแก่ภาคธุรกิจ 
  ยุทธศาสตร์ที่ 4 : ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน และเปิดเผยข้อมูลเปิดภาครัฐ 
  แผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลฉบับนี  ได้ก าหนดปัจจัยสู่ความส าเร็จ (Key Succes Factor) 3 ข้อ ได้แก ่
 1. กำรพัฒนำด้ำนบุคลำกร (People) เนื่องจากบุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้านการสื่อสารประชาสัมพันธ์
องค์กรมีบทบาทในการการก าหนดทิศทางการพัฒนารัฐบาลดิจิทัลในแต่ละองค์กร รวมถึงผู้รับบริการด้านรัฐบาล
ดิจิทัล ทั งประชาชนและภาคเอกชน ล้วนเป็นปัจจัยส าคัญที่ผลักดันให้เกิดการบริการหรือด าเนินงานด้านรัฐบาล
ดิจิทัล ดังนั น การเพ่ิมประสิทธิภาพของบุคลากรและประชาชนให้มีทักษะความสามารถด้านดิจิทัล รวมถึงทัศนคติ
ในการปรับตัวและใช้งานเทคโนโลยีดิจิทัลอย่างเท่าทันเป็นสิ่งส าคัญ 
 2. กำรพัฒนำกระบวนกำรท ำงำน (Process) ขั นตอนการท างานภายในของรัฐ และ
กระบวนการด าเนินงานเพ่ือให้บริการแก่ผู้รับบริการเป็นอีกปัจจัยส าคัญที่รัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทยยัง
สามารถปรับปรุงให้มีความสะดวกและรวดเร็วมากขึ น ดังนั น การปรับปรุงกระบวนงานของรัฐให้มีความเรียบง่าย 
สะดวกต่อผู้รับบริการและค านึงถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญจะน าไปสู่การให้บริการรัฐบาลดิจิทัลที่สะดวก ทันสมัย และ
ตอบโจทย์ประชาชนตามเป้าหมายของแผนฉบับนี ได ้
 3. กำรพัฒนำเทคโนโลยี (Technology) เทคโนโลยีและนวัตกรรมมีการเปลี่ยนแปลงและ
พัฒนาอยู่ตลอด ดังนั น การเลือกลงทุนในเทคโนโลยีที่คุ้มค่า มีความง่าย สะดวกในการใช้งานส าหรับภาครัฐและ   
การเข้าถึงบริการของประชาชนและภาคธุรกิจ จะน าไปสู่การให้บริการรัฐบาลดิจิทัลที่สะดวก ทันสมัย มีมาตรฐาน 

5. บริบทและสภำพแวดล้อมภำยนอกที่มีอิทธิพลต่อกำรก ำหนดอัตลักษณ์ของ กปภ. 
1. กำรเปลี่ยนแปลงทำงสังคมและโครงสร้ำงประชำกร - สังคมไทยก าลังก้าวเข้าสู่สังคมเมือง

และสังคมผู้สูงอายุอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้ความต้องการน  าประปามีความหลากหลายมากขึ น ทั งด้านปริมาณ 
คุณภาพ และความต่อเนื่องในการให้บริการ กปภ. จึงต้องก าหนดอัตลักษณ์องค์กรให้เป็น  “ผู้ให้บริการน ้าที่
มั่นคง เชื่อถือได้ และเข้าถึงได้ส้าหรับทุกคน” สอดคล้องกับความคาดหวังของสังคมที่มุ่งเน้นคุณภาพชีวิตและ
ความเสมอภาคในการเข้าถึงบริการสาธารณะ 

2. บริบททำงเศรษฐกิจและกำรลงทุนสภำวะเศรษฐกิจที่ผันผวน  - ส่งผลต่อการลงทุน         
การก าหนดอัตราค่าน  า และการขยายระบบโครงสร้างพื นฐานด้านน  า การสร้างอัตลักษณ์ กปภ. จึงต้องสะท้อน
ถึง “ความคุ้มค่า โปร่งใส และการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ” เพ่ือสร้างความมั่นใจแก่ประชาชนและ     
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียว่า กปภ. เป็นองค์กรที่ใช้ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าและมีความรับผิดชอบ 

3. ควำมก้ำวหน้ำของเทคโนโลยีดิจิทัล - พฤติกรรมของลูกค้าเปลี่ยนแปลงจากการใช้บริการที่สาขา 
มาสู่การใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น แอปพลิเคชัน เว็บไซต์ และโซเชียลมีเดีย เทคโนโลยียังมี
บทบาทส าคัญในการสื่อสารภาพลักษณ์องค์กรแบบ Real-time กปภ. จึงต้องก าหนดอัตลักษณ์องค์กรที่สื่อถึง 
“ความทันสมัย น่าเชื่อถือ และตอบสนองอย่างรวดเร็ว” เพ่ือให้ทันต่อยุคดิจิทัลและสอดคล้องกับพฤติกรรมผู้บริโภค 

4. สถำนกำรณ์สิ่งแวดล้อมและกำรเปลี่ยนแปลงสภำพภูมิอำกำศ  - ภัยแล้ง น  าท่วม มลพิษ 
และความเสื่อมโทรมของทรัพยากรน  า เป็นความท้าทายส าคัญที่กระทบต่อการผลิตและการให้บริการ
น  าประปา อัตลักษณ์ กปภ. จึงต้องสะท้อนถึงการเป็นองค์กรที่ใส่ใจต่อสิ่งแวดล้อม ความรับผิดชอบต่อสังคม และ
การมุ่งสู่ความยั่งยืนด้วย เพ่ือสร้างความไว้วางใจและการยอมรับในฐานะองค์กรสาธารณูปโภคที่รับผิดชอบต่อสังคม 
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5. มำตรฐำนกำรบริกำรสำธำรณูปโภคในระดับสำกล รวมถึงแนวโน้มด้าน ESG (Environment, 
Social, Governance) และการพัฒนาที่ยั่งยืน (SDGs) เป็นแรงกดดันและโอกาสส าคัญที่ กปภ. ต้องค านึงถึง 
อัตลักษณ์ขององค์กรจึงควรถูกก าหนดให้สื่อถึง “ความโปร่งใส ยั่งยืน และเป็นสากล” เพ่ือยกระดับความ
น่าเชื่อถือทั งในประเทศและระดับนานาชาติ 

6. วิสัยทัศน์ ค่ำนิยม และวัฒนธรรมองค์กรของ กปภ. 
 วิสัยทัศน์ กปภ. “มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและยั่งยืน ด้านการให้บริการและบริหารจัดการน  าประปา” 

ค่ำนิยม กปภ. คือ "มุ่ง-มั่น-เพ่ือปวงชน-สู่ความยั่งยืน" ซึ่งหมายถึง การมุ่งเน้นคุณธรรม, มั่นใจ
คุณภาพ, เพ่ือความสุขของปวงชน  และมุ่งสู่องค์กรที่ยั่งยืน  

วัฒนธรรมองค์กร กปภ. คือ “STRIVER” ผู้มีความมุ่งมั่น ไม่ท้อถอย เป็นบรรทัดฐานหรือธรรมเนียม
ที่ยึดถือและยอมรับร่วมกันของพนักงานในการปฏิบัติงานและขับเคลื่อน กปภ. ให้บรรลุวิสัยทัศน์ ประกอบด้วย 

S - Synergy 
T - Transparency 
R - Responsibility and Risk 
I - Innovation and Digitalization 
V - Visionary 
E - Empathy 
R - Relation 

7. ยุทธศำสตร์ลูกค้ำและตลำดของ กปภ.ปีงบประมำณ 2569 - 2573  

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศำสตร์ที ่1   : ยกระดับบริกำรสรำ้งควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของลูกค้ำต่อ กปภ. 
 เป้าประสงค์   :  ลูกค้าพึงพอใจและผูกพันต่อ กปภ. 
 ตัวชี วัด         :  1. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ กปภ. 
                               2. ระดับความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. 
                ยุทธศำสตร์ที่ 1 ยกระดับคุณภำพผลิตภัณฑ์และบริกำรของ กปภ. เหนือควำมคำดหวังของ

ลูกค้ำ ประกอบด้วย 3 กลยุทธ์ 
กลยุทธ์ที่ 1  พัฒนาระบบสารสนเทศลูกค้าและตลาดจากระบบฐานข้อมูลของ กปภ. 

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

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

กลยุทธ์ที่ 3  พัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล ประกอบด้วย 1) แผนพัฒนาระบบธุรกรรม 
                                                       บริการดิจิทัล  

ยุทธศำสตร์ที่ 2 เพิ่มคุณค่ำ กปภ ต่อลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 3 กลยุทธ์ 
กลยุทธ์ที่ 1 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่/เกี่ยวเนื่อง ประกอบด้วย  

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

ให้ประชาชน 
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   ยุทธศำสตร์ที่ 3  เสริมสร้ำงควำมผูกพันของลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 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 
ทันใจ 3) โครงการ Smart 1662 และ 4) โครงการเพิ่มประสิทธิภาพ 
PWA Contact Center 1662 

 ยุทธศำสตร์ที่ 4 ส่งเสริมกำรตลำดภำยในองค์กร ประกอบด้วย 1 กลยุทธ์ 
        กลยุทธ์ที่ 1 สร้างบุคลากรให้เป็นตัวแทนองค์กร (Brand Ambassador) ประกอบด้วย 
                                             1) โครงการ PWA Ambassador และ 2) โครงการ PWA Success Story 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศำสตร์ที่ 2 : ยกระดับผลประกอบกำรองค์กร  
 เป้าประสงค์   :  กปภ.มีรายได้บรรลุเป้าหมายองค์กร  
           ตัวชี วัด        :  1. รายได้จากแผนการตลาดของ กปภ. บรรลุเป้าหมาย 
                               2. จ านวนลูกค้าเพ่ิมจากแผน/กิจกรรมทางการตลาดบรรลุเป้าหมาย 

ยุทธศำสตร์ที่ 1 สร้ำงควำมเชื่อม่ันในคุณภำพน  ำประปำ ประกอบด้วย 1 กลยุทธ์ 
                              กลยุทธ์ที่ 1 สื่อสารและลงพื นทีส่ร้างความเชื่อม่ันคุณภาพน  าประปาและ 
  ความเชี่ยวชาญของ กปภ. ประกอบด้วย  

1) โครงการอาสาประปาเพ่ือปวงชน 2) โครงการน  าประปา กปภ. – อปท. 
เพ่ือปวงชน 3) แผนงานน  าดื่มเพ่ือชุมชน และ 5) โครงการหลอมรวมใจ
มอบน  าใสสะอาดให้โรงเรียน 

ยุทธศำสตร์ที่ 2 เพิ่มรำยได้ใหม่ให้องค์กร ประกอบด้วย 2 กลยุทธ์ 
 กลยุทธ์ที่  1 เพ่ิมรายได้ ประกอบด้วย 1) แผนการตลาดของ กปภ. 
          กลยุทธ์ที่  2 เพ่ิมลูกค้าใหม่ ประกอบด้วย 1) แผนการตลาดของ กปภ. 

8. เสียงของลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (VOC & VOS) ของ กปภ. ประจ ำปี 2568 
การวิเคราะห์เสียงของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. เป็นการน าข้อมูลเชิงสถิติมา

วิเคราะห์เพ่ือท าให้เข้าใจถึงความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า เพ่ือแก้ไขจุดอ่อนและพัฒนาจุดแข็งในการ
ด าเนินงาน รวมถึงการระบุโอกาสในการปรับปรุงและพัฒนาบริการให้ดียิ่งขึ น ผ่านช่องทางการสื่อสารและ   
การรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การติดต่อสื่อสาร
ผ่านช่องทางการให้บริการตาม Touchpoint ต่าง ๆ ของ กปภ. 
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ข้อมูลจากการวิเคราะห์เสียงของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ถือเป็นข้อมูลส าคัญท่ีสามารถน ามา
เป็นปัจจัยน าเข้าในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการของ กปภ. โดยสามารถสรุปข้อมูลที่เก่ียวข้องกับ
ความพึงพอใจ ความต้องการ และความคาดหวังในด้านการสื่อสาร ข้อมูล ข่าวสาร สารสนเทศของ กปภ. ดังนี  

ตารางแสดงผลส ารวจความพึงพอใจและทัศนคติของลูกค้า กปภ. ปีงบประมาณ 2568  

ประเภทบริกำรและทัศนคติ 
ปี 2568 

อันดับ คะแนน 
ควำมพึงพอใจในภำพรวมของลูกค้ำ  4.403 
1. ควำมพึงพอใจในบริกำรแต่ละประเภท  4.328 

1.1 ความพึงพอใจด้านคุณภาพน  าประปา 4 4.303 
1.2 ความพึงพอใจด้านปริมาณน  าประปาท่ีไหล 7 4.281 
1.3 ความพึงพอใจด้านการให้บริการของพนักงาน 1 4.465 
1.4 ความพึงพอใจด้านอาคาร-สถานท่ี 2 4.439 
1.5 ความพึงพอใจด้านการช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 3 4.402 
1.6 การจัดการข้อร้องเรียน  5 4.293 
1.7 ความพึงพอใจข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ 6 4.288 
2. ทัศนคติในภำพรวม  4.368 
2.1 ความเชื่อมั่นที่มีต่อคุณภาพน  าประปา 2 4.433 
2.2 ความเชื่อมั่นที่มีต่อความตั งใจท างานของเจ้าหน้าท่ี 1 4.448 
2.3 ความเชื่อมั่นที่มีต่อกระบวนการให้บริการ 3 4.418 
2.4 ความเชื่อมั่นที่มีต่อความโปร่งใสขององค์กร 5 4.358 
2.5 ความเชื่อมั่นที่มีต่อบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ 8 4.339 
2.6 ความเชื่อมั่นที่มีต่อการแก้ปัญหาร้องเรียน 10 4.305 
2.7 ความเชื่อมั่นที่มีต่อบริการลูกค้าผ่านระบบ IT 9 4.315 
2.8 ความเช่ือมั่นว่า กปภ. จะน าเทคโนโลยี/นวัตกรรมมาพัฒนาระบบประปา 6 4.349 
2.9 ความเช่ือมั่นที่มีต่อการด าเนินกิจการด้วยความมีประสิทธิภาพอย่างยั่งยืน 4 4.365 
2.10 ความเชื่อมั่นที่มีต่อการให้บริการอย่างต่อเนื่องและแก้ไขสถานการณ์   
       ฉุกเฉินของ กปภ. 

7 4.347 

จากภาพรวมทั งหมด สะท้อนให้เห็นว่า กปภ. มีความเข้มแข็งในด้านการบริการของพนักงาน  
การจัดสภาพแวดล้อมของสถานที่ และความสะดวกในขั นตอนการใช้บริการ อย่างไรก็ตาม ยังมีพื นที่ที่ควร  
ให้ความส าคัญในเชิงการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะด้านข้อมูลข่าวสารที่ลูกค้าได้รับ และการบริหารจัดการ
ข้อร้องเรียน ซึ่งหาก กปภ. สามารถด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ น จะส่งผลให้ความพึงพอใจใน
ภาพรวมของลูกค้ามีแนวโน้มสูงขึ นได้อย่างต่อเนื่องในอนาคต 

• ผลส ำรวจควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำ กปภ.  
จากการส ารวจความต้องการของลูกค้าในบริการทั ง 7 ด้านของ กปภ. พบว่า ลูกค้าต้องการ

บริการของ กปภ. มากท่ีสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ 1) คุณภาพน  าประปา (คะแนนรวม 2.05) 2) ปริมาณน  าประปา 
(คะแนนรวม 2.04) และ 3) การจัดการข้อร้องเรียน (คะแนนรวม 2.00) ซึ่งจ าแนกตามประเภทลูกค้า 
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ตารางแสดงผลส ารวจความต้องการของลูกค้าในบริการ 7 ด้าน ของ กปภ. ปีงบประมาณ 2568 

รำยกำร รวม ประเภทลูกค้ำ 
ประเภทท่ี 1 ประเภทท่ี 2 ประเภทท่ี 3 

คุณภาพน  าประปา 2.05 2.05 2.05 2.06 
ปริมาณน  าประปาท่ีไหล 2.04 2.04 2.06 2.03 
การให้บริการของพนักงาน 1.85 1.85 1.87 1.85 
อาคาร-สถานที ่ 1.81 1.81 1.79 1.81 
การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 1.91 1.91 1.90 1.94 
การจัดการข้อร้องเรียน 2.00 2.01 1.99 1.99 
ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ 1.99 1.99 1.99 2.00 

ส าหรับการส ารวจความคาดหวังนั น พบว่าลูกค้าคาดหวังในภาพรวม คิดเป็น 4.511 คะแนน      
ซึ่งจ าแนกตามด้านการให้บริการและประเภทลูกค้าของ กปภ. พบว่า ลูกค้าคาดหวังมากที่สุด 3 ล าดับแรก 
ได้แก่ 1) คุณภาพน  าประปา 2) ปริมาณน  าประปาท่ีไหล และ 3) การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 

ตารางแสดงผลส ารวจความคาดหวังของลูกค้า กปภ. ปีงบประมาณ 2568 จ าแนกตามประเภทลูกค้า 

รำยกำร รวม 
ประเภทลูกค้ำ 

ประเภทท่ี 1 ประเภทท่ี 2 ประเภทท่ี 3 
ควำมคำดหวังในภำพรวม 4.511 4.512 4.507 4.503 
   คุณภาพน  าประปา 4.584 4.585 4.574 4.581 
   ปริมาณน  าประปาท่ีไหล 4.566 4.567 4.563 4.564 
   การให้บริการของพนักงาน 4.432 4.433 4.436 4.413 
   อาคาร-สถานที ่ 4.396 4.397 4.398 4.384 
   การช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 4.508 4.509 4.508 4.503 
   การจัดการข้อร้องเรียน 4.479 4.481 4.472 4.471 
   ข้อมูล สารสนเทศ และข่าวสารที่ได้รับ 4.475 4.477 4.470 4.459 

 
การจัดอันดับความต้องการจึงช่วยให้เข้าใจความส าคัญในสิ่งที่ลูกค้าต้องการจาก กปภ. ซึ่งการจัดอันดับ

ความต้องการของลูกค้า จะเป็นการให้ลูกค้าเป็นผู้ประเมินความต้องการของตนเองจากบริการต่าง ๆ  7 รายการ ได้แก่ 
1.ความต้องการคุณภาพน  าประปา 2.ความต้องการปริมาณน  าประปาที่ไหล 3.ความต้องการการให้บริการของ
พนักงาน 4.ความต้องการอาคารสถานที่ 5.ความต้องการการช าระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ         
6.ความต้องการการจัดการข้อร้องเรียน และ 7.ความต้องการข้อมูลสารสนเทศและข่าวสารที่ได้รับ 

คะแนนความต้องการสูงสุดมุ ่งเน้นที ่ “คุณภาพ” และ “ปริมาณ” ของน  าประปา ตามด้วย
กระบวนการที่ช่วยให้บริการตอบสนองต่อปัญหาและความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ขณะที่
เรื่องโครงสร้างพื นฐาน เช่น อาคารสถานที่ ได้รับความส าคัญน้อยที่สุด อาจกล่าวได้ว่า ลูกค้าให้ความส าคัญ
อย่างยิ่งในด้านคุณภาพและปริมาณของน  าประปา รวมถึงประสิทธิภาพในการจัดการข้อร้องเรียนและการ
สื่อสารข้อมูลบริการ ส่วนปัจจัยด้านกายภาพของสถานที่ให้บริการยังคงเป็นเรื่องที่ลูกค้าให้ความส าคัญน้อยที่สุด 
ซึ่งอาจใช้เป็นแนวทางปรับปรุงเชิงนโยบายการพัฒนาเขตบริการแต่ละพื นที่  
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ข้อมูลจากผลส ารวจชี ให้เห็นถึงประเด็นส าคัญที่ กปภ. ควรให้ความสนใจด้านการสื่อสารประชาสัมพันธ์
เพื่อปรับปรุงการด าเนินงานด้านต่าง ๆ ดังนี  “ลูกค้ามีความวิตกกังวลเรื่องน ้าไม่เพียงพอในฤดูแล้งและ     
การไม่ได้รับข้อมูลข่าวสาร การปรับปรุงช่องทางการสื่อสารดิจิทัลให้มีประสิทธิภาพมากขึ นจึงมีความจ้าเป็น 
โดยเฉพาะการแจ้งข่าวสารการหยุดจ่ายน ้า” 

นอกจากนี  ลูกค้ายังมีความวิตกกังวลเรื่องการสื่อสาร โดยเฉพาะเรื่องการสื่อสารข้อมูลข่าวสารที่
ไม่ครอบคลุม ไม่ชัดเจนครบถ้วน หรือไมไ่ด้รับข้อมูลข่าวสาร 

รวมทั งผลคะแนนด้านความพึงพอใจของลูกค้าในด้านการสื่อสารข้อมูล  สารสนเทศ และข่าวสาร 
คะแนนลดลงจาก 4.327 คะแนน (ปี 2566) → 4.288 (-0.91%) คะแนน (ปี 2568) ซึ่งแสดงให้เห็นว่า
คะแนนลดลงอย่างชัดเจน ซึ่งอาจเกิดจากการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผู้บริโภคที่มีความต้องการข้อมูลข่าวสาร   
ที่สะดวกรวดเร็วมากขึ นและด้านการแจ้งข้อมูลข่าวสารของ กปภ. ที่ข้อจ ากัดด้านความถูกต้องครบถ้วนและ
ความทันเวลาของข้อมูล โดยเฉพาะเรื่อง “การแจ้งหยุดจ่ายน  าชั่วคราว” ที่อาจจะยังไม่สามารถแจ้งได้อย่างทั่วถึง 
รายละเอียดเนื อหาในข่าวประกาศไม่ชัดเจน ท าให้ลูกค้าเกิดความวิตกกังวลได้ 

9. มติคณะกรรมกำร คณะอนุกรรมกำร คณะผู้บริหำรระดับสูง กปภ. 
• สรุปมตคิณะกรรมการ กปภ. ในการประชุมครั งที่ 4/2568 วันที่ 22 เมษายน 2568 

เร่ือง มติ/ควำมเห็นและข้อสังเกต 
เรื่อง การประชาสัมพันธ์การสนับสนุนน ้า
ดื่มบรรจุขวดตราสัญลักษณ์ กปภ. 

ให้ กปภ. สาขาทุกแห่ง จัดท้าป้ายช่ือหน่วยงานติดบริเวณบูธแจกน ้าดื่มบรรจุ
ขวดตราสัญลักษณ์ กปภ. เพื่อเป็นการประชาสัมพันธ์การสนับสนุนกิจกรรม
ต่าง ๆ ของ กปภ. 

•  สรุปมติคณะกรรมการ กปภ. ในการประชุมครั งที่ 6/2568 วันที่ 17 มิถุนายน 2568 

เร่ือง มติ/ควำมเห็นและข้อสังเกต 
ประธานแจ้งท่ีประชุมทราบ ให้ กปภ. ด าเนินการประชาสัมพันธ์ภาพรวมการสนับสนุนน  าประปาของ 

ก ป ภ . ใน กิ จ ก ร รม ต่ า ง  ๆ  ที่ ส นั บ ส นุ น น โย บ าย ห รื อ ภ ารกิ จ ข อ ง
กระทรวงมหาดไทย เช่น จ านวนการแจกน  าดื่มบรรจุขวดตราสญัลกัษณ์ กปภ. 
หรือปริมาณน  าประปาที่ให้บริการในโครงการน  าดื่มสะอาด Mini Station 
ผ่านช่องทางการสื่อสารต่าง ๆ ทั งภายในองค์กรและสื่อมวลชน เพื่อให้
กระทรวงมหาดไทย คณะกรรมการ กปภ. และประชาชนท่ัวไปรับทราบ 

• สรุปมติคณะอนุกรรมการการก ากบักิจการที่ดี การบรหิารความเสี่ยง การปฏิบัติตามกฎระเบยีบ การบริหาร         
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและความรับผิดชอบต่อสังคม ในการประชุมครั งที่ 3/2568 วันที่ 2 กรกฎาคม 2568 

เร่ือง มติ/ควำมเห็นและข้อสังเกต 
วำระ  4.15 
(ร่าง) นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการ
จัดการข้อร้องเรียน (ปรับปรุง พ.ศ.2569)  

 
กปภ. ควรสื่อสารถ่ายทอดนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการ       
ข้อร้องเรียนไปสู่การปฏิบัติ เพื่อให้เกิดความต่อเนื่องในการด าเนินงานและ
พนักงานมีความเข้าใจตรงกันทั่วทั งองค์กร และสามารน าไปปฏิบัติได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

วำระ 4.16 
(ร่าง) กฎบัตรการให้บริการและมาตรฐาน
การให้บริการ (ปรับปรุง พ.ศ.2569) 

 
เห็นควรมุ่งเน้นประชาสัมพันธ์เสริมสร้างความเช่ือมั่นของลูกค้าและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียต่อ กปภ. เชิงรุก ควบคู่กับการเปิดช่องทางรับฟังความคิดเห็นหรือ    
ข้อร้องเรียนจากลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั งมีระบบตรวจติดตามผล   
การด าเนินงานอย่างสม่ าเสมอ พร้อมด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที 
เพื่อเสริมสร้างภาพลักษณ์องค์กรอย่างยั่งยืน 
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• สรุปมติคณะอนุกรรมการการก ากับกิจการที่ดี การบริหารความเสี่ยง การปฏิบัติตามกฎระเบียบ การบริหาร         
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและความรับผิดชอบต่อสังคม ในการประชุมครั งที่ 3/2568 วันที่ 2 กรกฎาคม 2568 (ต่อ) 

เร่ือง มติ/ควำมเห็นและข้อสังเกต 
วำระ 5.6 
รายงานผลการด าเนิ นงานด้ านความ
รับผิ ดชอบต่ อสั งคมและสิ่ งแวดล้ อม      
ไตรมาส 3/2568 

 
กปภ. ควรสื่อสารประชาสัมพันธ์เชิงรุก เพื่อให้ประชาชนรับทราบถึงการ
ด าเนินโครงการ CSR ของ กปภ. อย่างต่อเนื่อง และควรมุ่งเน้นกิจกรรม CSR 
ที่ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของชุมชนอย่างต่อเนื่องโดยเฉพาะกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง
กับการดูแลแหล่งน  าดิบ การอนุรักษ์พื นที่ต้นน  า เนื่องจากเป็นหัวใจส าคัญของ
การด ารงชีวิต 

• สรุปมติคณะอนุกรรมการก ากับดูแลกิจการที่ดีและความรับผิดชอบต่อสังคมของ กปภ.  ในการประชุม
ครั งที่ 3/2565 วันที่ 2 มิถุนายน 2565 

เร่ือง มติ/ควำมเห็นและข้อสังเกต 
ผลการด าเนินงานความรับผิดชอบต่อสังคม
และสิ่งแวดล้อมของ กปภ. ไตรมาสที่ 
2/2565 
 

เห็นควรให้ กปภ. ให้ความส าคัญกับการใช้สื่อ Social Media ซึ่งเป็นเรื่องที่
ส าคัญมาก ดังกรณีของโจไบเดน ประธานาธิบดีสหรัฐอเมริกาที่ชนะการเลือกตั ง
จากการใช้ Twitter และ Facebook ในการ      หาเสียง ดังนั น กปภ.จึง
ควรเลือกช่องทางสื่อสารที่สามารถเข้าถึงประชาชนได้ 

• สรุปมติคณะอนุกรรมการก้ากับดูแลกิจการที่ดีและความรับผิดชอบต่อสังคมของ กปภ. ในการประชุม
ครั งที่ 2/2565 วันที่ 10 มีนาคม 2565 

เร่ือง มติ/ควำมเห็นและข้อสังเกต 
ผลการด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ด้าน
ลูกค้าและตลาด ไตรมาสที่ 1/2565 
 

การประชาสัมพันธ์ถึงลูกค้าหรือกลุ่มบุคคลภายนอก กปภ.ด าเนินการได้อย่าง
มีประสิทธิภาพแล้ว ขณะที่การสื่อสารภายในองค์กร โดยเฉพาะอย่างยิ่งการ
สื่อสารภารกิจต่างๆ ท่ี กปภ.ได้ด าเนินการ ยังไม่สามารถสร้างการรับรู้และ
ความเข้าใจที่ตรงกันให้แก่พนักงานได้ ซึ่งที่ผ่านมาได้มีการน าเสนอในที่ประชุม
คณะกรรมการกิจการสัมพันธ์ของ กปภ. ในฐานะประธานคณะกรรมการชุด
ดังกล่าว เพื่อให้ผู้จัดการ กปภ.สาขาและประธานสหภาพแรงงาน กปภ. ได้รับ
ทราบและสื่อสารต่อไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งการด าเนินกิจการของ กปภ. ด้วย
ความโปร่งใส เป็นธรรมและถูกต้องตามกฎหมาย อีกทั งจากผลการประเมิน 
ITA ที่ผ่านมา ซึ่งพนักงานยังไม่เข้าใจบริบทในการด าเนินโครงการต่างๆของ 
กปภ.ว่าเป็นไปอย่างถูกต้องชอบธรรม จึงเห็นควรให้ กปภ.พิจารณาจัดท า
แนวทางสื่อสารเผยแพร่ผลงานของ กปภ.  ให้เป็นท่ีรับรู้มากยิ่งขึ นและ
ด าเนินการสื่อสารภายในองค์กรให้พนักงานรับทราบว่า กปภ.ด าเนินงานด้วยความ
โปร่งใส ถูกต้องตามกฎหมายและเป็นธรรม 

• สรุปมติคณะอนุกรรมการก ากับดูแลกิจการที่ดีและความรับผิดชอบต่อสังคมของ กปภ.                    
ในการประชุมครั งที่ 2/2566 วันอังคารที่ 30 พฤษภาคม 2566 

เรื่อง มติ/ควำมเห็นและข้อสังเกต 
เรื่องประธานแจ้งให้ที่ประชุมทราบ การจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ของ กปภ. ควรมุ่งเน้นการน าเสนอท่ีแสดงให้เห็น

ถึงความส าเร็จร่วมกัน (Team Award) ของทุกคนในองค์กรที่มีส่วนในการ
ขับเคลื่อนการด าเนินงาน และให้พิจารณาจัดท าสื่อภาพนิ่งและวิดีโอที่มี
เนื อหาเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่ อาทิ การซ่อมแซมท่อประปา การให้บริการ
ลูกค้า หรือ การได้รับรางวัลต่าง ๆ ให้มีความน่าสนใจ และสร้างผลกระทบเชิง
บวก (Impact) ในวงกว้าง โดยเฉพาะอย่างยิ่ งสื่อสั งคมออนไลน์อย่าง
แพร่หลาย (Viral) 
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• สรุปมติคณะอนุกรรมการก ากับดูแลกิจการที่ดีและความรับผิดชอบต่อสังคมของ กปภ. ในการประชุม 
    ครั งที่ 3/2566 วันพุธที่ 16 สิงหาคม 2566 

เรื่อง มติ/ควำมเห็นและข้อสังเกต 
ทบทวนแผนแม่บทความรับผิดชอบต่อ
สังคมและสิ่งแวดล้อมของ กปภ. พ.ศ. 
2566 – 2570 (ทบทวน พ.ศ. 2567) และ
แผนปฏิบัติการความรับผิดชอบตอ่สังคม
และสิ่งแวดล้อมของ กปภ. พ.ศ. 2567 

ให้ กปภ. จัดท าข้อมูลประชาสัมพันธ์หรือโครงการที่สามารถน าน  าประปาไปมี
ส่วนสนับสนุนการประกอบอาชีพของประชาชนได้ อาจประสานงานร่วมกับ
กรมพัฒนาชุมชนซึ่งมีผลิตภัณฑ์ชุมชนที่ต้องใช้น  าประปา ดังนั น กปภ. ควร
จัดท ากิจกรรม CSR ในมิติของการช่วยเหลือประชาชนมากกว่าการสอนซ่อม
ท่อแตกท่อรั่ว 

(ร่าง) ยุทธศาสตรล์ูกค้าและตลาดของ 
กปภ. พ.ศ. 2565 – 2570 (ทบทวน พ.ศ. 2567) 

กปภ. ควรจัดท าเนื อหาการสื่อสารเผยแพร่ในรูปแบบที่ไม่เป็นทางการมาก
เกินไป เพื่อสื่อสารประชาสัมพันธ์ให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายและประชาชน 

ทบทวนนโยบายและวิธีปฏิบัติในการ
จัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. (ปรบัปรุง 
พ.ศ. 2567) 

1. กปภ. ควรด าเนินการสื่อสารสร้างความเข้าใจทันทีเมื่อมี 
การร้องเรียนเกิดขึ น เพ่ือไม่ให้กระทบต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 
2. ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบจัดท าแผนงานการสื่อสารประชาสัมพันธ์อย่าง
ถูกต้องชัดเจน ในกรณีมีข่าวการร้องเรียน กปภ. เกิดขึ น จะต้องด าเนินการ
อย่างไรให้สามารถตอบกลับหรือสื่อสารได้อย่างทันท่วงที เช่น การตอบกลับ
ภายในกี่ช่ัวโมง ใครเป็นผู้รับผิดชอบ ติดต่อประสานงานกับใคร/หน่วยงานใด 
ตลอดจนการตั งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง เป็นต้น ทั งนี  ให้ปรึกษา
ฝ่ ายกฎหมายของ กปภ . ด้ วย  และให้น าแผนงานดั งกล่ าวน า เสนอ
คณะอนุกรรมการฯ ในการประชุมครั งต่อไป 

ผลการด าเนินงานความรับผิดชอบต่อ
สังคมและสิ่งแวดล้อมของ กปภ. ไตรมาส
ที่ 3/2566 

1. กปภ. ควรมีการสื่อสารประชาสัมพันธ์กิจกรรม/โครงการ CSR ของ กปภ. 
ให้ประชาชนได้รับรู้มากยิ่งขึ น  
2. ให้ศึกษารูปแบบและวิธีการใหม่ ๆ ทันสมัยที่จะส่งผลให้เกิดกระแสทาง
สังคม (Impact) และเข้าถึงประชาชนในวงกว้าง เช่น การใช้แฮทแท็ก (Hashtag) ให้
ตรงใจกลุ่มเป้าหมาย โดยอาจศึกษาวิธีการใช้ Hashtagของ Influencers 

•  มติคณะผู้บริหารระดับสูง กปภ. ในการประชุมครั งที่ 2/2568 วันที่ 12 กุมภาพันธ์ 2568 

เรื่อง มติ/ควำมเห็นและข้อสังเกต 
วาระที่ 4.3 
สารสนเทศเสียงของลูกค้า กปภ. ไตรมาส 
1/2568 

 
2. ให้ ผชล.ประชาสัมพันธ์ข่าวสารของ กปภ. ตามช่วงฤดูกาลต่าง ๆ ให้ผู้ใช้น  า
ทราบอย่างต่อเนื่อง 

• มติคณะผู้บริหารระดับสูง กปภ. ในการประชุมครั งที่ 7/2568 วันที่ 26 มิถุนายน 2568 

เรื่อง มติ/ควำมเห็นและข้อสังเกต 
วาระ 3.1 
ความเห็นและข้อสังเกตของ
คณะกรรมการ กปภ. ในการประชุมครั งที่ 
6/2568 

 
5. ให้สายงาน ผชล. ตรวจสอบ และติดตามการด าเนินงานของ กปภ.สาขา ใน
การน ารูปแบบูธบริการน  าดื่มบรรจุขวดตราสัญลักษณ์ กปภ. ไปใช้ให้เป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
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ปัจจัยน ำเข้ำในกำรจัดท ำแผนยกระดับภำพลักษณ์  
กำรประปำส่วนภมูิภำค (Corporate Brand Strategy)   

ปีงบประมำณ 2569 - 2573 
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บทที่ 3 
 

กำรวิเครำะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกำส และอุปสรรค (SWOT Analysis)  
กำรจัดท ำแผนยกระดับภำพลักษณ์กำรประปำส่วนภูมิภำค (Corporate Brand Strategy)  

ปีงบประมำณ 2569 – 2573 
การยกระดับภาพลักษณ์องค์กรในยุคปัจจุบันจ าเป็นต้องอาศัยการวิเคราะห์อย่างรอบด้านเพ่ือ   

ท าความเข้ าใจทั งปั จจั ยภายในและภายนอกที่ ส่ งผลต่อองค์กร การท า SWOT Analysis (Strengths, 
Weaknesses, Opportunities, Threats) จึงมีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งในการวางแผนกลยุทธ์ด้านการสื่อสาร
และสร้างภาพลักษณ์ของ กปภ. โดยเป็นเครื่องมือวิเคราะห์เชิงกลยุทธ์ที่ช่วยให้ กปภ. สามารถก าหนดทิศทาง     
การสื่อสารภาพลักษณ์ได้อย่างมีเหตุผลและสอดคล้องกับสถานการณ์จริง รวมทั งก าหนด “ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์” 
ทีอ่งค์กรต้องเผชิญและเตรียมแผนรับมืออย่างเหมาะสม และ “ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์” เพ่ือใช้สร้างจุดขาย
ที่แตกต่างและยั่งยืนส าหรับการปรับปรุงแผนยกระดับภาพลักษณ์ กปภ. (Corporate Brand Strategy 2569 - 2573) 
ทีต่อบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและสร้างภาพลักษณ์องค์กร 

• กำรวิเครำะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกำส และอุปสรรค (SWOT Analysis) 

จุดแข็ง (Strengths) จุดอ่อน (Weaknesses) 
S1 กปภ. มีชื่อเสียงที่ดีและมีความน่าเชื่อถือจากการ

เป็นหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการมานาน 
S2 กปภ.มีช่องทางการสื่อสารที่ครอบคลุมทั งออนไลน์

และออฟไลน์ เช่น ส านักงานประปากปภ.สาขา  สายด่วน
PWA Contact Center 1662 เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน 

S3 บุคลากร กปภ. มีความสามารถในการผลิตเนื อหา
และสื่อประชาสัมพันธ์ที่มีคุณภาพซึ่งมาจากการสรรหา
และคัดเลือกผู้มีความสามารถ ประสบการณ์ และความ
เชี่ ยวชาญเข้ ามาปฏิ บั ติ งาน รวมถึ งมีการอบรม
ผู้ปฏิบัติงานอย่างสม่ าเสมอ 

S4 กปภ. มีความสัมพันธ์อันดีกับสื่อมวลชนและมี
พันธมิตรด้านการสื่อสาร 

S5 บุคลากร กปภ. มีความผูกพันต่อองค์กรพร้อม
ปกป้ององค์กร 

S6 กปภ.มีฐานข้อมูลลูกค้าท าให้ทราบความต้องการ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
ทัศนคติ ความเชื่อมั่น และความวิตกกังวล ซึ่งมี
การ ปรับปรุงข้อมูลอยู่เสมอ 

S7 กปภ.มีเครือข่ายผู้ปฏิบัติงานด้านสื่อสารองค์กรที่มี
การติดต่อสัมพันธ์และแลกเปลี่ยนความรู้ตลอดจน
ประสบการณ์ย่างสม่ าเสมอ 

 

W1 กปภ. ยังเน้นการสื่อสารแบบทางเดียวที่ขาดการ  
    มีส่วนร่วมจากลูกค้า 

W2 กปภ. เริ่มมีการค้นหาข้อมูลเชิงลึก (insight)  
      เกี่ยวกับลูกค้าและกลุ่มเป้าหมายแต่ยังอยู่ในขั น

เริ่มต้น ท าให้การสื่อสารยังไม่ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า 

W3 ความถี่และความต่อเนื่องของการสื่อสารยังไม่ 
      เพียงพอ 
W4 ขาดการวัดผลและประเมินประสิทธิภาพของการ

สื่อสารอย่างเป็นระบบ 
W5 การด าเนินงานด้านสื่อสารองค์กรในแต่ละพื นที

ยังขาดความเชื่อมโยงกัน 
W6 กปภ.สาขาส่วนใหญ่ยังไม่มีบุคลากรที่รับผิดชอบ 

ด้านประชาสัมพันธ์โดยตรง 
W7 กปภ.ยังใช้ช่องทางการสื่อสารที่มีอยู่ ไม่ เต็ม

ประสิทธิภาพ 
W8 งบประมาณสนับสนุนด้านการส่งเสริมภาพลักษณ์  

องค์กรมีจ ากัด 
W9 ขาดการสร้างเครือข่ายและสื่อมวลชนสัมพันธ์ ให้

ขยายวงกว้างขึ น 
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• กำรวิเครำะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกำส และอุปสรรค (SWOT Analysis)  

  
S8 กปภ.มีสัญลักษณ์คือพระแม่ธรณีซึ่งเชื่อมโยงกับ

วัฒนธรรมของคนไทยเกี่ยวกับน  า จึงสามารถ
สื่อสารได้ง่ายและมีความน่าเชื่อถือ 

S9 กปภ. มีสีประจ าองค์กรคือสีฟ้าสดใส ซึ่งเป็นเอกลักษณ์
โดดเด่น จดจ าง่าย 

(เพ่ิมเติม) 
S10 ได้รับการสนับสนุนและความร่วมมือจากหน่วยงาน   
      ภาครัฐ ท าให้ภาพลักษณ์มีความน่าเชื่อถือสูงกว่า  
      ภาคเอกชน 
S11 มีบทบาทส าคัญต่อคุณภาพชีวิตประชาชนและ  
      ความมั่นคงด้านทรัพยากรน  า จึงได้รับการยอมรับว่า   
       เป็นองค์กรที่จ าเป็นต่อสังคม 

W10 โลโก้ของ กปภ. คล้ายกับโลโก้ของพรรคประชาธิปัตย์
และการประปานครหลวงท าให้ลูกค้าประชาชน อาจ
สับสน 

W11 กปภ.ด าเนินการในลักษณะของแผนประชาสัมพันธ์ 
ยังไม่มีการสร้างและสื่อสารอัตลักษณ์ท่ีชัดเจน 

(เพ่ิมเติม) 
W12 ภาพลักษณ์ในบางพื นที่ยังถูกมองว่าเป็น     
       “หน่วยงานราชการแบบเดิม” มากกว่าองค์กร     
       บริการที่ทันสมัย 
W13 ความพร้อมด้านเทคโนโลยีและทักษะดิจิทัลของ  
        บุคลากรในบางหน่วยงานยังไม่เท่าเทียมกัน 

โอกำส (Opportunities) อุปสรรค (Threats) 
O1 กระแสการใช้สื่อดิจิทัลและโซเชียลมีเดียที่เพ่ิมขึ น 

อย่างต่อเนื่อง 
O2 ลูกค้ามีความต้องการข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องและ 

น่าเชื่อถือจากหน่วยงานภาครัฐ 
O3 ความสนใจของสาธารณชนต่อประเด็นเรื่องน  า

และการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม รวมถึงการดูแล
สุขภาพและการเลือกใช้น  าที่สะอาดปลอดภัย 

O4 โอกาสในการสร้างพันธมิตรกับผู้มีอิทธิพลทางความคิด
(Influencer) และผู้ น าเสนอเนื อหา (Content 
Creator)  

O5 ปัจจุบันมีช่องทางการสื่อสารมากมายและไม่ต้อง
ใช้งบประมาณมาก 

(เพ่ิมเติม) 
O6  นโยบายรัฐบาลและแนวทาง “Digital Government” 

เอื อต่อการพัฒนาการบริการและภาพลักษณ์ที่ดี
ของหน่วยงานภาครัฐ 

O7  แนวโน้มความส าคัญของ ESG และ SDGs เปิด
โอกาสให้ กปภ. วางภาพลักษณ์องค์กรที่มุ่งความ
ยั่งยืน 

T1 การแข่งขันในการดึงดูดความสนใจจากข้อมูล
ข่าวสารจ านวนมากในโลกออนไลน์ 

T2 ความคาดหวังที่สูงขึ นของลูกค้าต่อการสื่อสาร 
และบริการขององค์กร 

T3 ความเสี่ยงของข้อมูลข่าวสารเชิงลบหรือการ
วิพากษ์วิจารณ์ในสังคมโซเชียล โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
คุณภาพและความปลอดภัยของน  าประปา 

T4 การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยีการ
สื่อสารและพฤติกรรมผู้บริโภค 

T5 ความวิตกกังวลเกี่ยวกับมิจฉาชีพ ท าให้ลูกค้า
ประชาชนไม่ไว้ใจในการเปิดรับข่าวสารผ่านช่องทาง
ออนไลน์  

T6 การให้ข้อมูลหรือการโฆษณาเกินจริงของผู้ผลิต
เครื่องกรองน  าหรือน  าดื่มบรรจุขวด ซึ่งอาจบั่นทอน
ความเชื่อมั่นต่อน  าประปา 

(เพ่ิมเติม) 
T7 ความผันผวนด้านเศรษฐกิจและงบประมาณภาครัฐ        
     ที่อาจจ ากัดงานประมาณการด าเนินงานด้าน  
     สื่อสารองค์กร 
T8  วิกฤติสิ่งแวดล้อมและการเปลี่ยนแปลงสภาพ  
     ภูมิอากาศ (ภัยแล้ง น  าท่วม มลพิษ) อาจถูกน าไป  
     เชื่อมโยงกับภาพลักษณ์การบริการ 
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ควำมท้ำทำยเชิงยุทธศำสตร์ 
  SC1 สร้ำงคุณค่ำอัตลักษณ์แบรนด์กปภ.ที่เป็นหนึ่งเดียวทั งองค์กร (S1 S2 S6 S8 S9 S10 W1 W4 
W5 W12 T1) 
   กปภ. จ าเป็นต้องก าหนดจุดยืนของอัตลักษณ์แบรนด์ที่ชัดเจนโดยสื่อสารสิ่งที่กปภ.ยึดถือมุ่งมั่น 
และสิ่งที่กปภ.แตกต่างโดดเด่นจากคู่แข่ง/คู่เทียบ เช่น คุณภาพน  าประปาที่ได้มาตรฐาน รางวัล/การรับรอง
การให้บริการจากหน่วยงานภายนอก การยึดมั่นในหลักธรรมาภิบาล บริหารจัดการน  าอย่างมีประสิทธิภาพ
ค านึงถึงสิ่งแวดล้อม และบริการที่เป็นเลิศ รวมถึงอัตลักษณ์ที่โดดเด่น โลโก้ สีฟ้าสดใส โดยการสื่อสารอย่างสม่ าเสมอ
ผ่านช่องทางที่เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมายและมีการประเมินประสิทธิภาพการสื่อสารให้ตรงกับความต้องการ
และพฤติกรรมของลูกค้าเพ่ือสร้างการรับรู้ความจดจ าและความผูกพันต่อแบรนด์อย่างต่อเนื่องและสอดคล้อง
กันทั่วทั งองค์กร 

   SC2 ใช้เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือในกำรรับฟัง รวบรวม จัดเก็บ และวิเครำะห์ข้อมูลเพื่อท ำควำมเข้ำใจ 
ควำมต้องกำรและพฤติกรรมของลูกค้ำเพื่อพัฒนำกำรสื่อสำรสร้ำงภำพลักษณ์ (S2 S6 O5 O6 W2 W13 T2 T4) 
   กปภ. มีช่องทางการสื่อสารที่ครอบคลุมทั งออนไลน์และออฟไลน์ เช่น ส านักงานประปา กปภ.สาขา
สายด่วน PWA Contact Center 1662 เว็บไซต์ แอปพลิเคชัน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กปภ. มีเทคโนโลยีมาช่วยในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลที่มีทั งหมดในองค์กร (Big Data) เพ่ือน าข้อมูลลูกค้ามาวิเคราะห์พฤติกรรมและความต้องการ
ของลูกค้า รวมถึงกลุ่มเป้าหมายในแต่ละประเภทส าหรับวางแผนด้านการบริการให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี อย่าง
ต่อเนื่อง และสร้างความผูกพันของลูกค้าสาธารณชนต่อ กปภ. โดยก าหนดให้มีระบบการติดตามประเมินผล
ที่สะท้อนประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงาน 

   SC3 ใช้สื่อดิจิทัลและโซเชียลมีเดียสร้ำงควำมเชื่อม่ันให้กับลูกค้ำต่อ กปภ. (S1 S2 O1 O2 O3 O5 
O7 W3 W8 T3 T6) 
   ยุคดิจิทัลที่เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวันมากขึ น โดยเฉพาะธุรกรรมทางการเงิน
ได้พัฒนาก้าวล  าไปอย่างมาก ในขณะเดียวกันก็อาจเป็นความเสี่ยงหากท าธุรกรรมโดยไม่รอบคอบ หรืออาจเป็นช่องทาง
ให้มิจฉาชีพหลอกลวงได้ โดย กปภ. มีช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ Application, PWA Always-on, PWA Plus Life 
Line OA, Facebook ซึ่งมีแนวโน้มการใช้บริการที่เพ่ิมมากขึ นอย่างต่อเนื่อง ดังนั น กปภ. ควรพัฒนาประสิทธิภาพ
การให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ที่มีอยู่ หรือการเพ่ิมช่องทางออนไลน์ในแพลตฟอร์มอ่ืน เพ่ือเพ่ิมการเข้าถึง
การให้บริการส าหรับช าระค่าน  าประปาท่ีปลอดภัยต่อลูกค้าส าหรับแจ้งเรื่องร้องเรียน หรือสอบถามข้อมูลต่าง ๆ 
เป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดี เพิ่มความเชื่อมั่น และเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า กปภ.นอกจากนี  ต้องมี
การจัดสรรงบประมาณด้านสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ เนื่องจากปัจจุบันช่องทางการสื่อสารมากมายซึ่งไม่ต้องใช้
งบประมาณมาก จึงสามารถใช้ประโยชน์จากสื่อออนไลน์ได้มากขึ น 

  SC4 สร้ำงสัมพันธ์อันดีระหว่ำงองค์กรกับสื่อมวลชน เพื่อเป็นสื่อกลำงในกำรเผยแพร่ข่ำวสำรของ กปภ. 
สู่สำธำรณชนในวงกว้ำง (S4 O4 O7 W9 T3 T6 T8) 
   กปภ.ให้ความส าคัญกับสื่อมวลชนสัมพันธ์เป็นอย่างมากเนื่องด้วยปัจจุบันสภาพสังคมมีความ
สลับซับซ้อนมากขึ นต้องเผชิญกับสภาวะแข่งขันที่ไม่อาจหลีกเลี่ยงได้สื่อมวลชนจึงเป็นกุญแจส าคัญใน การ
สื่อสารหรือประชาสัมพันธ์องค์กร เพราะเป็นช่องทางที่มีความน่าเชื่อถือ สามารถเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 
กิจกรรมต่าง ๆ รวมถึงชี แจงข้อเท็จจริงที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ขององค์กรให้ประชาชนได้รับรู้อย่างรวดเร็ว 
ครอบคลุม ทั่วถึงทุกกลุ่มเป้าหมาย 
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ควำมได้เปรียบเชิงยุทธศำสตร์ 
  SA1 กปภ. เป็นองค์กรที่มีชื่อเสียงและควำมน่ำเชื่อถือท ำให้ลูกค้ำประชำชนเชื่อม่ันไว้วำงใจและสำมำรถ
สร้ำงพันธมิตรกับผู้มีอิทธิพลทำงควำมคิดและน ำเสนอข่ำวสำรได้เป็นอย่ำงดี (S1 S8 S10 S11 O2 O4 O7) 

   กปภ. ได้รับการยอมรับจากหน่วยงานต่าง ๆ ทั งภาครัฐและเอกชน รวมถึงรางวัลและการรับรอง
ที ่ได้รับมากมาย สะท้อนให้เห็นถึงมาตรฐานการบริการและคุณภาพน  าประปาได้อย่างชัดเจน อีกทั งมีการใช้
เทคโนโลยีบริหารจัดการน  าอย่างมีประสิทธิภาพ และมุ่งมั่นที่จะสื่อสารข้อมูลข่าวสารให้แก่ลูกค้าครบถ้วน 
ถูกต้อง และทันต่อเหตุการณ์ จึงได้รับการสนับสนุนความร่วมมือจากหน่วยงานพันธมิตรในการน าเสนอข่าวสาร
เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับองค์กรอย่างต่อเนื่อง 
  SA2 กปภ. มีช่องทำงกำรสื่อสำรและกำรให้บริกำรที่หลำกหลำย ครอบคลุมเข้ำถึงง่ำย จึงสำมำรถบริหำร
งบประมำณได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ (S2 O1 O5 O6) 

   กปภ. มีช่องทางการสื่อสารและการให้บริการที่หลากหลายครอบคลุมเข้าถึงง่าย เช่น ส านักงานกปภ.สาขา
สายด่วน PWA Contact Center 1662 เว็บไซต์แอปพลิเคชั่นลูกค้าจึงสามารถติดต่อ กปภ. ได้สะดวก รวดเร็ว 
ส่งผลให้ กปภ.ใช้งบประมาณในการเผยแพร่ข่าวสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
   SA3 พนักงำน กปภ. มีทักษะด้ำนกำรสื่อสำร กำรสร้ำงสรรค์เนื อหำ และกำรผลิตสื่อ ประชำสัมพันธ์ 
และมีควำมผูกพันต่อองค์กรซึ่งสะท้อนพฤติกรรมกำรบริกำรและเผยแพร่ข่ำวสำรในเชิงบวก (S3 S5 S7) 

   พนักงาน กปภ.ที่มีบทบาทหน้าที่ด้านการสื่อสารได้รับการอบรมพัฒนาทักษะอย่างเข้มข้น
และสม่ าเสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กลุ่ม PWA Ambassador ที่นอกจากจะมีทักษะด้านบริการลูกค้าแล้ว ยังได้รับ
การเพิ่มทักษะการสื่อสารเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้า โดยมีเครือข่ายผู้ปฏิบัติงานด้านสื่อสาร
องค์กรที่มีการติดต่อสัมพันธ์และแลกเปลี่ยนความรู้ตลอดจนประสบการณ์ย่างสม่ าเสมอ  

   SA4 กปภ.มีอัตลักษณ์แบรนด์สีฟ้ำสดใส โดดเด่น สำมำรถสร้ำงควำมรับรู้และกำรจดจ ำ ส่งผลต่อ
ควำมผูกพันระหว่ำงองค์กรกับลูกค้ำ (S1 S8 S9 O7) 

   กปภ.เป็นหน่วยงานของรัฐที่ ให้บริการมานานจึงมีชื่อเสียงที่ดีและมีความน่าเชื่อถือ อีกทั งยังมี
สัญลักษณ์คือพระแม่ธรณี ซึ่งมีความน่าเชื่อถือและเชื่อมโยงกับวัฒนธรรมด้านน  าของคนไทยจึงสามารถ
สื่อสารได้ง่าย นอกจากนี  กปภ.มีสีประจ าองค์กรคือสีฟ้าสดใส อันเป็นตัวแทนของน  าซึ่งสื่อความหมายถึง
สิ่งจ าเป็นต่อชีวิตมนุษย์ทุกคนที่ต้องใช้น  าส าหรับการอุปโภคบริโภค รวมถึงสีฟ้ามักถูกเชื่อมโยงกับความน่าเชื่อถือ 
มั่นคง ปลอดภัย จึงสามารถตอกย  าภาพลักษณ์ของ กปภ. ในฐานะผู้จัดหาน  าสะอาดให้กับประชาชนได้เป็นอย่างดี 
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บทที่ 4 
แผนยกระดับภำพลักษณ์กำรประปำส่วนภูมิภำค (Corporate Brand Strategy)   

ปีงบประมำณ 2569 - 2573 
  จากการพิจารณาจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) รวมถึงความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์
และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ กปภ. ได้น าผลการวิเคราะห์ดังกล่าวมาก าหนดแผนยกระดับภาพลักษณ์
การประปาส่วนภูมิภาคเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายลูกค้ารับรู้และข้าใจในแบรนด์กปภ. ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ
และความภักดีต่อ กปภ. ในระยะยาว 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศำสตร์ที่ 1 ลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ำใจภำรกิจและกำรด ำเนินงำนของ กปภ. 
ตัวชี วัด : ระดับกำรรับรู้ข้อมูลข่ำวสำรของลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่ต่ ำกว่ำ 3.5 คะแนน (คะแนนเต็ม 5) 
ยุทธศำสตร์ : สื่อสำรสร้ำงกำรรับรู้ต่อแบรนด์ กปภ. อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
   มีวัตถุประสงค์เพ่ือสื่อสารอัตลักษณ์และภารกิจการด าเนินงานขององค์กรในภาพรวมกับกลุ่มลูกค้า
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือสร้างทัศนคติที่ดีต่อภาพลักษณ์องค์กร รวมถึงสร้างความเข้าใจกับทุกภาคส่วนในการ
สื่อสารเพื่อให้เกิดความตระหนักรู้ ถึงภาระหน้าที่ของ กปภ. ในการผลิต จัดส่งจ าหน่ายน  าประปาที่มีคุณภาพ
ได้มาตรฐานอย่างเพียงพอทั่วถึงโดยการด าเนินการสนับสนุนการเผยแพร่ข้อมูลผ่านช่องทางต่าง ๆ รวมทั งจัดท า
โครงการและกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงประกอบด้วย 3 แผนงาน ดังนี  
   กลยุทธ์ที่ 1.1 กำรวิจัยและวิเครำะห์ข้อมูลเชิงลึกลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
วัตถุประสงค์ของแผน : เพ่ือศึกษาและวิเคราะห์การรับรู้ ความคาดหวัง และความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย
ที่มีต่อแบรนด ์กปภ. 
รำยละเอียดแผนงำน : น าข้อมูลจากการวิเคราะห์มาใช้ในการก าหนดกลยุทธ์และแนวทางการสร้างแบรนด์
ที่ตอบสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 
โครงกำร : โครงการศึกษาความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียด้านการสื่อสาร 
   กลยุทธ์ที่ 1.2 กำรสื่อสำรแบรนด์ กปภ. ต่อลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
วัตถุประสงค์ : เพ่ือสื่อสารอัตลักษณ์ของแบรนด์ กปภ. ทั งโลโก้ แบบฟอร์ม สีขององค์กร ฯลฯ ผ่านช่องทางออนไลน์ 
หรือผ่านโครงการ CSR กิจกรรมต่าง ๆ ต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับข้อมูล เพ่ือให้เกิดการรับรู้ จดจ า 
ส่งผลให้เกิดความเชื่อม่ันและความภักดีต่อ กปภ. 
กำรด ำเนินงำน : พัฒนากลยุทธ์และแผนการสื่อสารแบรนด์ผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ และสร้างเนื อหา
และสารที่สื่อถึงคุณค่าโดยก าหนดอัตลักษณ์แบรนด์กปภ. ให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันทั่วทั งองค์กร และสื่อสาร
ไปยังกลุ่มเป้าหมายอย่างทั่วถึงสม่ าเสมอและต่อเนื่อง  
โครงกำร : 1) แผนการสื่อสารแบรนด ์กปภ. ผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ 
          2) แผนเสริมสร้างและปกป้องภาพลักษณ์ กปภ. 
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ยุทธศำสตร์ : สื่อสำรสร้ำงกำรรับรู้แบรนด์ กปภ. แก่บุคลำกรให้เป็นมำตรฐำนเดียวกัน  
   มีวัตถุประสงค์เพ่ือสื่อสารอัตลักษณ์และภารกิจการด าเนินงานขององค์กรในภาพรวมกับกลุ่ม
พนักงาน กปภ. เพ่ือสร้างความทัศนคติที่ดีต่อภาพลักษณ์องค์กร และสร้างแรงจูงใจให้บุคลากรมีความรู้สึกเป็น
ส่วนหนึ่งของแบรนด์ พร้อมที่จะสะท้อนภาพลักษณ์ที่ดีและคุณค่าขององค์กรผ่านสื่อสาร พฤติกรรม และทัศนคติ
ที่ดีต่อองค์กรให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน ซึ่งจะเป็นการสื่อสารแบรนด์จากภายในสู่ภายนอก เพ่ือน าไปสู่การสร้าง
ความน่าเชื่อถือและความแข็งแกร่งของแบรนด์จากกลุ่มของบุคลากรภายใน ซึ่งประกอบด้วย 1 แผนงาน ดังนี  
   กลยุทธ์ที่ 1.3 กำรสื่อสำรแบรนด์ กปภ. ต่อบุคลำกร 
วัตถุประสงค์ : เพ่ือสื่อสารอัตลักษณ์ของแบรนด์ กปภ. ผ่านช่องทางการสื่อสารภายในองค์กร เพ่ือให้เกดิทัศนคติที่ดี
และคุณค่าของแบรนด์ ส่งผลให้บุคลากรเกิดความผูกพันและแรงจูงใจที่พร้อมจะเป็นส่วนหนึ่งในการสื่อสาร 
แบรนด์ขององค์กร  
กำรด ำเนินงำน : พัฒนากลยุทธ์และแผนการสื่อสารแบรนด์ภายในของ กปภ. ทั งในส่วนของแผนงาน กิจกรรม 
ช่องทาง และออกแบบเนื อหาที่จะสื่อสาร เพ่ือสร้างอัตลักษณ์แบรนด์ กปภ. ให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันทั่วทั งองค์กร  
โครงกำร : 1) แผนสื่อสารภายใน 
 กลยุทธ์ที ่1.4 กำรสร้ำงระบบฐำนข้อมูลด้ำนกำรสื่อสำรภำพลักษณ์ กปภ.  
วัตถุประสงค์ : เพ่ือให้มีระบบรวบรวมและติดตามด้านการประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร และภารกิจการ
ด าเนินงานของ กปภ. ซึ่งจะช่วยให้การจัดเก็บข้อมูลเป็นระบบ สามารถติดตามและประเมินผลด้านการ
ประชาสัมพันธ์กิจกรรมต่าง ๆ ได้อย่างครบถ้วน ถูกต้อง และรวดเร็ว  
กำรด ำเนินงำน : ประสานหน่วยงานด้านดิจิทัลและสารสนเทศร่วมกันออกแบบและจัดท าระบบจัดเก็บฐานข้อมูล
ด้านการสื่อสารภาพลักษณ์ กปภ. ซึ่งจะเป็นระบบที่ผู้ปฏิบัติงานด้านประชาสัมพันธ์และสื่อสารองค์กรจะสามารถ
ใช้ในการจัดเก็บข้อมูลและเรียกดูข้อมูลการประชาสัมพันธ์กิจกรรมต่าง ๆ ของหน่วยงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มากขึ น ตลอดจนน าองค์ความรู้ด้านการสื่อสารและสร้างภาพลักษณ์แบรนด์ กปภ. ไปสื่อสารและถ่ายทอดผ่าน
ทางเว็บไซต์ของหน่วยงาน สสล. และเว็บไซต์กองบริหารองค์ความรู้ กปภ. เพื่อเป็นแหล่งเรียนรู้และเสริมสร้าง
ความเข้าใจด้านแบรนด์ กปภ. ของพนักงาน 
โครงกำร : 1) แผนการจัดท าระบบรายงานด้านการสื่อสารภาพลักษณ์ กปภ.  
           2) แผนการจัดท าองค์ความรู้ด้านการสื่อสารและสร้างภาพลักษณ์แบรนด์ กปภ.  
   กลยุทธ์ที่ 1.5 กำรสร้ำงพนักงำนให้เป็น Brand Ambassador กปภ.  
วัตถุประสงค์ : เพ่ือให้บุคลากรภายในหน่วยงานเกิดความเข้าใจและเกิดความรู้สึกผูกพันกับองค์กร และพร้อมที่จะ
เป็นกระบอกเสียงในการด าเนินงานเผยแพร่ผลการด าเนินงานขององค์กร ตลอดจนพร้อมที่จะส่งมอบบริการ 
ที่ประทับใจให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม  
กำรด ำเนินงำน : จัดอบรม สัมมนา กิจกรรมต่าง ๆ ก าหนดความรู้ และทักษะของบุคลากรในการสื่อสารแบรนด์ 
และการสนับสนุนบุคลากรในการฝึกอบรมหลักสูตรที่เกี่ยวข้องโดยหน่วยงานมืออาชีพ เพ่ือเสริมสร้างทักษะการ
สื่อสารและการเป็นแบบอย่างที่ดีในการส่งมอบบริการที่เป็นเลิศให้แก่ลูกค้า ตลอดจนการเสริมสร้างความผูกพัน
กันในองค์กรอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้บุคลากรภายในเป็นกระบอกเสียงในการถ่ายทอดผลการด าเนินงานที่โดดเด่น 
และความใส่ใจในการให้บริการประชาชน  
โครงกำร : 1) โครงการ PWA Ambassador 
     2) โครงการแผนพัฒนาอบรมทักษะบุคลากรในการสื่อสารแบรนด์ กปภ.  
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วัตถุประสงค์เชิงยุทธศำสตร์ที่ 2 กปภ. มีภำพลักษณ์ที่ดีโดยมีอัตลักษณ์และคุณค่ำที่ชัดเจนต่อกำรรับรู้ของ 
ลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ตัวชี วัด : ระดับทัศนคติของลูกค้ำที่มีต่อ กปภ.  ไม่ต่ ำกว่ำ 4.4 คะแนน (คะแนนเต็ม 5) 
ยุทธศำสตร์ : พัฒนำและเพิ่มประสิทธิภำพองค์ประกอบของแบรนด์ กปภ. 
 มีวัตถุประสงค์เพ่ือปรับปรุงอัตลักษณ์แบรนด์ให้ทันสมัย จดจ าง่าย และสื่อถึงคุณค่าของ กปภ. 
ได้อย่างชัดเจน รวมถึงพัฒนาทักษะบุคลากร พัฒนาช่องทางการสื่อสารและวัสดุอุปกรณ์ในการด าเนินงาน 
  กลยุทธ์ที่ 2.1 กำรสร้ำงอัตลักษณ์แบรนด์ กปภ. 
วัตถุประสงค์ : ปรับปรุงและพัฒนาองค์ประกอบของแบรนด์ เช่น โลโก้ สี ตัวอักษร และองค์ประกอบภาพให้มี
ความทันสมัย เป็นที่จดจ าง่าย สื่อถึงภารกิจและเป้าหมายของ กปภ. ได้อย่างชัดเจน 
กำรด ำเนินงำน : ก าหนดคุณค่าและอัตลักษณ์ของแบรนด์อย่างชัดเจน สื่อถึงความความมุ่งมั่นของ กปภ. ให้สอดคล้อง
กับยุทธศาสตร์องค์กร  
โครงกำร : 1) โครงการศึกษาเพ่ือยกระดับแบรนด์ กปภ. 
             2.) แผนการจัดท าสื่อเพ่ือเสริมสร้างอัตลักษณ์แบรนด์ กปภ.  
 กลยุทธ์ที่ 2.2 กำรสร้ำงประสบกำรณ์ที่ดีต่อแบรนด์ กปภ. 
วัตถุประสงค ์: พัฒนาและปรับปรุงจุดสัมผัสกับลูกค้า ให้สอดคล้องกับแบรนด์และสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้า 
กำรด ำเนินงำน : จัดกิจกรรมและแคมเปญที่สร้างการมีส่วนร่วมและความผูกพันกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
โครงกำร : 1) แผนพัฒนาปรับปรุงจุดสัมผัสลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้สอดคล้องกับแบรนด์ กปภ. 
              2) แผนกิจกรรมและแคมเปญสร้างการมีส่วนร่วมกับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศำสตร์ที่ 3 กปภ. มีควำมสัมพันธ์อันดีกับสื่อมวลชนและเครือข่ำยภำคส่วนต่ำง ๆ 
เพื่อส่งเสริมภำพลักษณ์แบรนด์ กปภ.  
ตัวชี วัด  : ระดับควำมพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ กปภ. ไม่ต่ ำกว่ำ 4.3 คะแนน (คะแนนเต็ม 5) 
ยุทธศำสตร์ : สร้ำงเครือข่ำยเพื่อส่งเสริมภำพลักษณ์แบรนด์ กปภ. 
  มีวัตถุประสงค์เพ่ือสร้างความสัมพันธ์อันดีกับสื่อมวลชนหรือเครือข่ายภาคส่วนต่าง ๆ เพ่ือเป็นช่องทาง
ในการกระจายข้อมูลข่าวสารสร้างความเข้าใจต่อภารกิจและภาพลักษณ์ รวมทั งชี แจงข้อเท็จจริงที่มีผลกระทบ 
ต่อภาพลักษณ์ขององค์กร รวมถึงการบูรณาการข้อมูลเพื่อใช้ในการเผยแพร่องค์ความรู้อย่างถูกต้อง ชัดเจน
และต่อเนื่อง 
 กลยุทธ์ที่ 3.1 กำรสร้ำงเครือข่ำยส่ือมวลชนสัมพันธ์ 
วัตถุประสงค์ : สร้างความสัมพันธ์ระหว่างสื่อมวลชน เพ่ือใช้เป็นช่องทางในการเผยแพร่ข่าวสาร กิจกรรม และชี แจง
สถานการณ์ท่ีส่งผลกระทบกับองค์กรที่เกิดขึ น 
กำรด ำเนินงำน : ด าเนินการจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานและสื่อมวลชน ส่งเสริมให้ผู้ผลิตข่าว 
ทุกช่องทางน าประเด็นที่องค์กรประสงค์จะสื่อสาร ไปผลิตเป็นข่าวสารในรูปแบบทีเ่หมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย  
โครงกำร : แผนสร้างความสัมพันธ์สื่อมวลชนของ กปภ. 
  กลยุทธ์ที่ 3.2 กำรสร้ำงลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้เป็น Brand Ambassador กปภ. 
วัตถุประสงค์ : เพ่ือให้ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดความเข้าใจในภารกิจการด าเนินงานของ กปภ. และเกิด
ทัศนคติที่ดีต่อองค์กร และพร้อมที่จะเป็นกระบอกเสียงในการสื่อสารและถ่ายทอดการด าเนินงานขององคก์ร  
กำรด ำเนินงำน : จัดกิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือเน้นการรับรู้ ความเข้าใจ และการเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีส่วน
ร่วมกับการด าเนินงานของ กปภ. เพ่ือเสริมสร้างความผูกพันและความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเนื่อง 
โครงกำร : โครงการ PWA CULTURE AMBASSADOR 
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แนวทำงบริหำรควำมเสี่ยงในกำรด ำเนินงำน (Risk Management) 
 

ควำมเสี่ยง แนวทำงป้องกัน/แก้ไขควำมเสี่ยง ผู้รับผิดชอบ 
 

ควำมเสี่ยงด้ำนกำรสื่อสำรกับลูกค้ำและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

1. เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายไม่ครอบคลุม  
ครบถ้วน 

• จัดท าสื่อประชาสัมพันธ์เผยแพร่ทุกช่องทางการสื่อสารอย่าง
สม่ าเสมอ 
 

- สสล. 
- กปภ.ข.1-10 
- กปภ.สาขา 

2. กลุ่มเป้าหมายไม่สนใจหรือไม่เข้าใจใน 
ข่าวสาร 

• วิเคราะห์กลุ่มเป้าหมาย แยกประเภทชัดเจนเพื่อหาเครื่องมือและ
ช่องทางการสื่อสารอย่างเหมาะสม 

• จัดกิจกรรมหรือแคมเปญพิเศษแก่ลูกค้า 
 

 - สสล. 
- กปภ.ข.1-10 
- กปภ.สาขา 

3. ช่องทางการสื่อสาร • วิเคราะห์ช่องทางการสื่อสารของ กปภ. เพื่อเผยแพร่ให้ตรงกับ
กลุ่มเป้าหมาย 

• ผู้ปฎิบตัิงานหารือกับผู้บริหารในการเพิ่มช่องทางต่าง ๆ ให้สอดคล้อง
กับพันธกิจ หรือการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของ กปภ. 

- สสล. 
- กปภ.ข.1-10 
- กปภ.สาขา 

ควำมเสี่ยงด้ำนทรัพยำกรไม่เพียงพอ  

4. พื นท่ีจัดเก็บไฟล์ข้อมูล • ก าหนด Account ในการเข้าใช้งานระบบของผู้ใช้งานรายบุคคล 
• ก าหนดสิทธิ์การใช้งานให้แก่ผู้ใช้เฉพาะงานท่ีอยู่ในความรับผิดชอบ 
• มีการติดตั งโปรแกรมสแกนไวรัส 
• แผนรับมือเหตุการณ์คุกคามทางไซเบอร์ 

 

- สายงานดิจิทัล
และสารสนเทศ 
 

5. อุปกรณ์และเทคโนโลยีไม่เพียงพอ • จัดสรรงบประมาณในการด าเนินการ 
• แต่งตั งคณะท างานจัดซื อจัดจ้างอุปกรณ์ท่ีทันสมัยและจ าเป็นในการ
ด าเนินงาน 

• พัฒนาทักษะบุคลากรในการใช้งานอุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีมีอยู่ให้
เต็มประสิทธิภาพ 
 
 

- สายงานดิจิทัล
และสารสนเทศ 
- สสล. 

6. พนักงานขาดทักษะ • จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานพร้อมทดสอบปฏิบัติและประเมินผลทักษะ
ความรู้สม่ าเสมอ 

• ฝึกอบรมพนักงานอย่างต่อเนื่องโดยแบ่งเป็นระดับชั น (ระดับพื นฐาน 
ระดับกลาง ระดับสูง) 

• คัดเลือกพนักงานให้เหมาะสมกับหน้าท่ีตามทักษะและบุคลิกภาพ 
• สร้างทัศนคติท่ีดีระหว่างพนักงานและองค์กรเพื่อให้เกิดแรงบันดาล

ใจในการพัฒนาตนเอง 

- สสล. 
- กปภ.ข.1-10 
- กปภ.สาขา 
-  ฝพน. 
 

7. งบประมาณไม่เพียงพอ • จัดสรรงบประมาณประจ าปีในการด าเนินงาน 
 

- สสล.  
- ฝวง. 

8. เครื่องมือทีใ่ช้ปฏิบัติงานอยู่ล้าสมัย • ศึกษาดูงานหน่วยงานชั นน าในด้านเทคโนโลยีต่าง ๆ 
• จัดซื อจัดจ้างอุปกรณ์และเครื่องท่ีมีความจ าเป็น 

 

- สสล. 
- กปภ.ข.1-10 
- กปภ.สาขา 
- ฝวง. 
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ควำมเสี่ยง แนวทำงป้องกัน/แก้ไขควำมเสี่ยง ผู้รับผิดชอบ 
 

ควำมเสี่ยงด้ำนภำพลักษณ์เชิงลบ  

9. ไม่สามารถให้บริการหรือด าเนินงาน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

• รวบรวมปัญหาข้อร้องเรียนเพื่อหารือร่วมกันระหว่างผู้บริหารและ
ผู้ปฏิบัติงานในการแก้ปัญหาระยะยาว 

• แผนเสริมสร้างและป้องกันภาพลักษณ์องค์กร 
• ซักซ้อมแนวทางการป้องกันการร้องเรียนของลูกค้าให้เป็นไปใน

ทิศทางเดียวกัน 
 

- สสล. 
- กปภ.ข.1-10 
- กปภ.สาขา 
 

ควำมเสี่ยงด้ำน PDPA และ Cyber Security  

10. เนื อหาข้อมูล ข่าวสาร • ด าเนินการภายใต้การก ากั[c]tควบคุมจากผู้บริหารและหัวหน้างาน 
• อบรมพนักงานในประเด็นข้อบังคับ กฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 
• จัดท าข้อมูลท่ีชัดเจน ถูกต้อง เป็นไปในทิศทางเดียวกันท่ัวทั งองค์กร 
 

- สสล. 
- กปภ.ข.1-10 
- กปภ.สาขา 
- สายงานดิจิทัล

และสารสนเทศ 
 

ควำมเสี่ยงด้ำนกำรมีส่วนร่วม  
11. เครือข่ายผู้น าชุมชนและสื่อมวลชน 

ไม่ให้ความร่วมมือ 
• ก าหนดแผนจัดลงพื นท่ีพบปะผู้น าชุมชน 
• จัดโครงการ CSR อย่างต่อเนื่อง 
• จัดกิจกรรมสื่อมวลชนสัมพันธ์ 
• ให้ความร่วมมือกับทุกภาคส่วนในการท ากิจกรรมต่าง ๆ เพื่อชุมชน 
• ประชุมหารือแนวทางสร้างความสัมพันธ์ร่วมกัน 

 

- สสล. 
- กปภ.ข.1-10 
- กปภ.สาขา 
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บทที่ 5 
อัตลักษณ์ของ กปภ. 

 การสร้างอัตลักษณ์แบรนด์ที่ประสบความส าเร็จจะต้องสามารถเอาความต้องการของลูกค้ามาสร้าง
โครงสร้างและองค์ประกอบของแบรนด์ โดยมีโครงสร้างจากความสัมพันธ์ระหว่างสินค้ากับพฤติกรรมของลูกค้า 
และสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ซี่งอัตลักษณ์แบรนด์ ประกอบด้วย ชื่อสินค้า สโลแกน โลโก้ การออกแบบบรรจุภัณฑ ์
รวมถึงการตลาดที่ร่วมกันท าให้สินค้ามีความเฉพาะเจาะจง อัตลักษณ์แบรนด์จึงเป็นกลยุทธ์ในการสร้างความ
แตกต่างทางธุรกิจ นอกเหนือจากนี หัวใจส าคัญของการสร้างอัตลักษณ์แบรนด์ที่ดีแล้วยังต้องสื่อสารไปยังลูกค้า
เพ่ือให้เกิดการจดจ า พึงพอใจ และภักดี ซึ่งเป็นปัจจัยหลักในการเลือกใช้สินค้าของลูกค้า 

 อัตลักษณ์องค์กร คือ การแสดงออกให้เห็นถึงภาพลักษณ์ทีป่รากฏต่อสายตาผู้อ่ืน พร้อมกับการแสดง
ถึงการสร้างสิ่งที่แสดงถึงความมีตัวตนโดยอาศัยองค์ประกอบของกราฟิกที่สร้างความแตกต่างให้กับองค์กรนั น 
รวมทั งมีลักษณะที่มองเห็นได้ชัดเจนผ่านตราสัญลักษณ์ สีที่ใช้ รูปร่าง ฟอนต์ตัวอักษรลายเส้นหรือสัญลักษณ์
ต่าง ๆ อาทิโล้โก ชื่อขององค์กร การออกแบบ สถานที่ประกอบการยูนิฟอร์ม ฯลฯ ในปัจจุบันยังรวมถึงการ
จัดการ การตลาด กลยุทธ์ การศึกษาองค์กร อัตลักษณ์จึงมีส่วนส าคัญในการสร้างความหลากหลายเพ่ือการ
สร้างภาพลักษณ์ท่ีดี สามารถบอกถึงสถานะ แนวทางการด าเนินธุรกิจกลยุทธ์ขององค์กร 

 กำรแสดงอัตลักษณ์ของ กปภ. เป็นสิ่งส าคัญเนื่องจากเป็นการสะท้อนตัวตนได้อย่างรวดเร็ว 
ง่ายต่อความเข้าใจ โดย กปภ. จะก าหนดอัตลักษณ์ในการสื่อสารผ่าน Brand Identity Prism หรือ ผลึกวิเคราะห์อัต
ลักษณ์ซึ่งเป็นแนวทางของการสร้างอัตลักษณ์ของแบรนด์ที่มีความละเอียดมากกว่าปกติ เพ่ือให้ภาพลักษณ์ของ 
กปภ. มีความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันและเพ่ือให้เป็นที่จดจ า และสะท้อนให้เห็นถึงมุมมองในฐานะผู้ส่งสาร กลุ่มลูกค้า
เป้าหมายในฐานะผู้รับสาร ด้วยองค์ประกอบส าคัญซึ่งแบ่งเป็น 6 มิติ ดังนี  

1. ลักษณะทำงกำยภำพ (Physic) 

  ลักษณะที่มองเห็นได้อย่างชัดเจนผ่านตราสัญลักษณ์ (Logo) สีที่ใช้ รูปร่าง ฟอนต์ตัวอักษร 
ลายเส้นหรือสัญลักษณ์ต่าง ๆ เช่น โทนสีฟ้าที่ กปภ. เลือกใช้ในการออกแบบ ภาพของเครื่องแบบหรือยูนิฟอร์ม
ที่พนักงานสวมใส่ขณะปฏิบัติงาน ภาพส านักงาน เมื่อลูกค้าหรือประชาชนได้พบเห็นก็จะทราบได้ทันทีว่าเป็น
ตัวแทนของ กปภ. 

2. บุคลิกภำพ (Personality)  

 การก าหนดลักษณะท่าทางอย่างชัดเจนเป็นการสร้างบุคลิกภาพให้กับแบรนด์ด้วยการน าทัศนคดิ
วิสัยทัศน์ และคุณค่าและการบริการของ กปภ. ที่อยากน าเสนอมาวิเคราะห์ร่วมกันจนเกิดเป็นบุคลิกภาพ
ของ กปภ. ที่ชัดเจนและโดดเด่น Brand Persona ในการช่วยลูกค้าจดจ าง่ายและเข้าใจภาพลักษณ์ของ กปภ. 
เป็นในทิศทางเดียวกันโดยลูกค้ารับรู้ว่า กปภ. เป็นหน่วยงานที่ให้บริการ รวดเร็วฉับไว  

3. วัฒนธรรม (Culture) 

 มุมมองด้านวัฒนธรรมของ กปภ. ที่ลูกค้าสัมผัสได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งวัฒนธรรมในการต้อนรับ
และใหบ้ริการ ซึ่งต้องเกิดความประทับใจต่อลูกค้า 

4. ควำมสัมพันธ์ (Relationship) 

 ความสัมพันธ์ระหว่าง กปภ. ต่อลูกค้าที่สร้างความรู้สึกท่ีดีและมีคุณค่า ซึ่งการสร้างความสัมพันธ์
ที่ดีกับลูกค้าสามารถสร้างได้หลากหลายรูปแบบผ่านกิจกรรม โครงการ หรือการมอบของรางวัล 
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5. กำรสะท้อนตัวตน (Reflection) 

 สะท้อนตัวตนของฐานกลุ่มลูกค้าของ กปภ. เช่น เมื่อเป็นลูกค้าของ กปภ. จะทราบว่าเป็นคนอาศัย
อยู่ในต่างจังหวัดหรือภูมิภาค 

6. ภำพลักษณ์ที่เกิดในใจของลูกค้ำ (Self-Image) 

 สิ่งที่ลูกค้ามองตนเองเมื่อใช้บริการน  าประปาของ กปภ. จะสะท้อนให้เห็นว่าเป็นลูกค้าที่เลือกใช้
น  าประปาที่มีคุณภาพ โดย กปภ. จะต้องสร้างภาพลักษณ์ในใจของลูกค้าให้รู้สึกว่า ลูกค้าเป็นกลุ่มบุคคลที่นิยม
ความทันสมัย ก้าวทันโลกด้วยการใช้บริการช าระค่าน  าประปาหรือบริการอ่ืน ๆ ผ่านระบบออนไลน์ เช่น แอปพลิเคชัน
PWA Plus Life+ และ PWA Line OA 
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ข้อก ำหนดในกำรสร้ำงอัตลักษณ์ กปภ. 
 

หัวข้อ ประเด็น 
Brand Promise 
(ค ำมั่นสัญญำของสินค้ำหรือกำร
บริกำร) 

• กฎบัตรการให้บริการลูกคา้ของ กปภ. มุ่งมั่นในการสร้างความพึงพอใจและความ
ประทับใจให้กับลูกค้า ดังนี  

1. ด าเนินธุรกิจเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลกูค้า  
2. ขยายพื นท่ีเพื่อให้ประปาใช้อย่างทั่วถึง 
3. ปฏิบัติต่อลูกคา้ทุกรายอย่างเทา่เทียมกัน 
4. น า IT และนวัตกรรมมาใช้เพื่ออ านวยความสะดวก 
5. มีช่องทางรับฟังเสียงของลูกค้าและการจัดการข้อร้องเรียน 
6. รักษาความปลอดภัยข้อมลูส่วนบุคคลของลูกค้า 
7. มุ่งมั่นพัฒนาองค์กรอย่างยั่งยืน 

Brand Identity 
(บุคสิกภำพของตรำสินค้ำ) 

•  เป็นหน่วยงานของรัฐที่ให้บริการน  าประปาท่ีสะอาด ปลอดภยั และไดม้าตรฐาน เพื่อ
คุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชนในส่วนภูมิภาคทั่วประเทศ โดยมุ่งมั่นพัฒนาการ
ให้บริการอย่างมืออาชีพ ทันสมัย และใส่ใจสิ่งแวดล้อม 
 

Brand Positioning 
(จุดยืนที่สร้ำงควำมโดดเด่นให้กับ
ตรำสินค้ำ) 

•  เป็นผู้น าการให้บริการน  าประปาในส่วนภูมภิาคของประเทศไทย ทีมุ่่งมั่นยกระดับ
คุณภาพชีวิตของประชาชน ด้วยน  าประปาคณุภาพระดับสากล บริการที่เป็นเลิศ และ
ความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม เพื่อสร้างความยั่งยืนในทุกมิติ 
 

Brand Image 
(ภำพลักษณ์ของตรำสินค้ำ) 

•  เป็นองค์กรของรัฐที่โปร่งใส เช่ือถือได้ และมี ธรรมาภิบาล 
•  เป็นผู้เชี่ยวชาญดา้นระบบผลิตและจ่ายน  าประปาท่ีทันสมัยและมีประสิทธิภาพ 
•  เป็นองค์กรที่ให้ความส าคญักับการดูแลรักษาสิ่งแวดล้อมและการพัฒนาชุมชนเพื่อ

สร้างความยั่งยืน 
•  เป็นองค์กรที่ยึดลูกคา้เป็นศูนย์กลาง และพัฒนาองค์กรอย่างสม่้าเสมอเพื่อตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า 
 

Brand Elements 
 

•  โลโก้พระแม่ธรณี เพื่อสื่อถึงความอุดมสมบรูณ์ของทรัพยากรน  า 
•  สีฟ้าสดใส เพื่อสื่อถึง น  าประปาใสสะอาดปลอดภัย และมีความส าคัญต่อทุกชีวิต

ในการใช้อุปโภค บริโภค 
•  ช่ือแบรนด์ "การประปาส่วนภูมภิาค" ชัดเจนและจดจ าง่าย บ่งบอกถึงขอบเขตการ

ให้บริการ 
•  ค่านิยมองค์กร มุ่ง-มั่น-เพื่อปวงชน-สู่ความยั่งยืน 
•  มิสเตอร์ประปา คือ สุภาพบรุุษเสื อสีฟ้าพร้อมรถจักรยานยนต์คู่ใจ เข้าถึงทุกพื นที่ท่ี

พบปัญหาพร้อมบริการแกไ้ขอย่างมืออาชีพ 
•  PWA Ambassador เปรียบเสมอืนตัวแทน กปภ. ซึ่งจะน าไปสู่ภาพลักษณ์ที่ดีให้กับ

องค์กร 
•  เสื อโปโลฟ้า-ขาว มีโลโก้ กปภ. อยู่ตรงอกเสื อ เป็นยูนิฟอร์มที่สื่อถึง กปภ. เป็นการรับรู้

เมื่อประชาชนได้พบเห็น 
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อัตลักษณ์แบรนดข์อง กปภ. ในกำรสื่อสำรสร้ำงภำพลักษณ์ในปัจจุบัน 
 
โลโก้ กปภ.  

 
 
 
ยูนิฟอร์ม กปภ. เสื้อโปโลฟ้าขาว 
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ยูนิฟอร์ม PWA Ambassador 
 

       
 
 
 
 

ยูนิฟอร์ม มิสเตอร์ประปา 
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บัตรแสดงตัวตนของมิสเตอร์ประปา พร้อมล าดับขั้นตอนและบทพูด (Script) เมื่อพบลูกค้า 
 

     
 
มาสคอตกปภ. 
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