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 การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) ในฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทยที่ให้บริการ
สาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐานด้านน้้าประปาแก่ประชาชนในพ้ืนที่ 74 จังหวัดทั่วประเทศ (ยกเว้น กรุงเทพมหานคร 
นนทบุรี สมุทรปราการ รวมทั ้ง หน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ ่นบริหาร จัดการน้้าประปาเอง เช่น                    
การประปาเทศบาล การประปา อบต. และการประปาหมู่บ้าน เป็นต้น) ประกอบด้วย หน่วยงานรับผิดชอบ
แบ่งตามพื้นที่ออกเป็น 5 ภาค 10 กปภ.เขต 234 กปภ.สาขาและหน่วยบริการย่อยอีก 355 หน่วย
บริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

PWA’s  Service 
กปภ. ด้าเนินการผลิตและจ้าหน่ายน้้าประปาเพ่ือคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชน โดยระบบการผลิต

น้้าประปาของ กปภ. สามารถแยกชนิดของแหล่งน้้าที่น้ามาผลิตได้ 3 ประเภท โดยส่วนใหญ่ผลิตน้้าประปา
จากน้้าผิวดิน บางส่วนจากระบบ RO (Reverse Osmosis) ในพ้ืนที่ที่เป็นเกาะ เช่น เกาะภูเก็ต เกาะสมุย เกาะพะงัน 
และมีระบบส้ารองจากน้้าบาดาลในด้านการจ้าหน่ายและให้บริการ กปภ. มีการจ้าหน่ายน้้า โดยการวางระบบ
ท่อประปาเพ่ือส่งน้้าประปาที่สะอาดปลอดภัยผ่านเส้นท่อไปจนถึงที่อยู่ของผู้ใช้น้้า โดยจัดเก็บรายได้ค่าจ้าหน่ายน้้า
ตามโครงสร้างราคาค่าน้้าที่ก้าหนด ส้าหรับกลุ่มผู้ใช้น้้าที่มีการประกันปริมาณการซื้อน้้าขั้นต่้า เช่น ธุรกิจหรือ
อุตสาหกรรมขนาดใหญ่ นิคมอุตสาหกรรม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กปภ.จะคิดอัตราค่าจ้าหน่ายน้้าในราคา
ขายส่ง (Bulk Sale) ทั้งนี้ เป็นการขายในราคาที่ต่้ากว่าโครงสร้างปกติ นอกจากนี้ กปภ. ยังมีบริการเสริมอ่ืนๆ ได้แก่ 
น้้าดื่มบรรจุขวด การติดตั้งมาตรวัดน้้าให้กับผู้ใช้น้้ารายใหม่ รับออกแบบก่อสร้างระบบประปา ให้บริการด้าน
วิชาการ และให้บริการตรวจสอบคุณภาพน้้าให้แก่ท้องถิ่นต่างๆ เป็นต้น 

 
 

บทน า 
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PWA’s  VISION 
มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและย่ังยืนด้านการให้บริการและบริหารจัดการน้ าประปา 

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

 

PWA’s  MISSION 
กปภ. เป็นหน่วยงานที่ให้บริการน้ าประปาตาม พ.ร.บ. กปภ. พ.ศ. 2522 โดยค านึงถึงประโยชน์

ของรัฐและสุขอนามัยของประชาชนเป็นส าคัญ พันธกิจหลักของ กปภ. มี 5 ประการ ได้แก่ 
1. ผลิต จัดส่ง และจ าหน่ายน้ าประปาที่มีคุณภาพ อย่างเพียงพอและท่ัวถึง 
2. ส ารวจ จัดหาแหล่งน้ าดิบ 
3. จัดให้ได้มาซึ่งน้ าดิบ เพื่อใช้ในการผลิต จัดส่ง และจ าหน่ายน้ าประปา 
4. ส่งเสริมธุรกิจการประปา 
5. ด าเนินธุรกิจอื่นที่เกี่ยวกับ หรือต่อเนื่องกับธุรกิจการประปา 

 

PWA’s  VALUES 
มุ่ง – ม่ัน – เพื่อปวงชน – สู่ความย่ังยืน 

“มุ่ง” หมายถึง มุ่งเน้นคุณธรรม : 
1. ปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 
2. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริตและโปร่งใส 
3. ปกป้องรักษาผลประโยชน์ขององค์กร 

“ม่ัน” หมายถึง ม่ันใจคุณภาพ : 
4. ควบคุมคุณภาพการท างานและสร้างมูลค่าเพิ่ม 
5. บริหารจัดการความเสี่ยงและมุ่งเน้นผลส าเร็จของงาน 
6. ก้าวทันเทคโนโลยีดิจิทัลและสารสนเทศ 
7. สื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อผลส าเร็จของงาน 
8. พัฒนาการเรียนรู้ ความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรม 
9. ท างานเป็นทีม 

“เพื่อปวงชน” หมายถึง เพื่อสุขของปวงชน : 
10. รับฟังและเข้าใจความต้องการของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
11. สร้างความประทับใจให้ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกจุดการให้บริการ 
12. มีจิตส านึกรับผิดชอบต่อชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม 

“สู่ความยั่งยืน” หมายถึง สู่องค์กรที่ยั่งยืน : 
13. ปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเท่าเทียม 
14. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างยั่งยืน 
15. สร้างจิตส านึกการก ากับดูแลกิจการที่ดี 
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PWA’s  CORPORATE CULTURE 

 

STRIVER (ผู้มีความมุ่งม่ัน) 
S Synergy  

(ท้างานเปน็ทีม) 
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 

 
 
 

PWA’s   Customer 
ปัจจุบัน กปภ. จ้าแนกลูกค้าออกเป็น 3 ประเภท โดยยึดหลักเกณฑ์ลูกค้าที่ประกอบกิจการแตกต่างกัน

และปริมาณการใช้น้้าเพ่ือตอบสนองความสมดุลระหว่างการด้ารงอยู่ขององค์กรกับสุขภาวะของลูกค้าแต่ละ
ประเภทให้ได้รับการบริการสาธารณูปโภคอย่างเพียงพอและทั่วถึงดังนี้ 

ประเภทที่ 1 ที่อยู่อาศัยและอ่ืน ๆ คือ สถานที่พักอาศัยของเอกชน/รัฐ สถานที่พักอาศัยและมีการประกอบ
การค้า ศาสนสถาน มูลนิธิหรือองค์กรเพ่ือการกุศลสาธารณะ พรรคการเมือง 

ประเภทที่ 2 ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก ได้แก่ ส่วนราชการ สถานพยาบาล สถานสงเคราะห์/สถานศึกษา
ของรัฐ สถานศึกษาของเอกชนระดับต่้ากว่าอุดมศึกษา สถานกงสุล องค์การระหว่างประเทศ ตลาด ศูนย์การค้า 
ห้างสรรพสินค้า สหกรณ์ และส้านักงานธุรกิจขนาดเล็ก 

ประเภทที่ 3 รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรมและธุรกิจขนาดใหญ่ ได้แก่ ที่ท้าการของรัฐวิสาหกิจและองค์การ
มหาชน การอุตสาหกรรม สถานบริการและที่พัก ธนาคารพาณิชย์ โรงพยาบาลของเอกชน สถานศึกษาเอกชน
ระดับอุดมศึกษา สถานีบริการเชื้อเพลิง การขอใช้น้้าชั่วคราว และธุรกิจการค้าขนาดใหญอ่ื่น ๆ  
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นอกจากนี้ กปภ. ยังได้จ้าแนกลูกค้าโดยใช้หลักเกณฑ์วงจรชีวิตของลูกค้าและเส้นทางการเดินของ
ลูกค้าเพ่ือก้าหนดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าให้เกิดความผูกพันภักดีต่อ กปภ. จ้านวน 5 กลุ่ม คือ  

1. กลุ่มคนที่ยังไม่เป็นลูกค้า กปภ. หรือผู้ที่อาจเป็นลูกค้าในอนาคต เป็นกลุ่มที่อยู่ในพ้ืนที่การ
ให้บริการของ กปภ. แต่ยังไม่เป็นลูกค้าของ กปภ. โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างการรับรู้ถึงสินค้า บริการและ
คุณภาพการให้บริการของ กปภ.  สร้างความสนใจ โน้มน้าวใจ/จูงใจให้ตัดสินใจใช้บริการของ กปภ. 

2. กลุ่มลูกค้าใหม่  เป็นกลุ่มที่อยู่ในขั้นตอนการสอบถามข้อมูลส้าหรับตัดสินใจใช้น้้าประปา กปภ. 
และกลุ่มที่อยู่ในขั้นตอนการขอติดตั้งประปาใหม่ โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างความประทับใจแรก สื่อสาร
ข้อตกลงและแนวปฏิบัติในการใช้บริการ 

3. กลุ่มลูกค้าที่ไม่เคยติดต่อหรือร้องเรียน กปภ. เป็นกลุ่มลูกค้าปัจจุบัน ซึ่งเป็นจ้านวนส่วนใหญ่
ของกลุ่มลูกค้าทั้งหมด โดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจในการได้รับบริการและการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี 
เพ่ือจะพัฒนาสู่ความผูกพันภักดีต่อไป 

4. กลุ่มลูกค้าร้องเรียน เป็นกลุ่มลูกค้าร้องเรียนการให้บริการของ กปภ. และให้รวมถึงลูกค้าที่อยู่
ในพ้ืนที่มีข้อร้องเรียนสูง โดยมีเป้าหมายเพ่ือลดความไม่พึงพอใจของลูกค้า และเปลี่ยนเป็นความพึงพอใจ        
จากการตอบสนองและแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างรวดเร็ว 

5. กลุ่มลูกค้าผูกพันภักดี  เป็นกลุ่มลูกค้าที่บอกต่อข้อมูลการให้บริการของ กปภ. การกล่าวถึง กปภ. 
เชิงบวกและการปกป้อง กปภ. เมื่อมีถูกกล่าวถึงในเชิงลบ รวมถึงกลุ่มลูกค้าที่ช้าระค่าน้้าตามก้าหนดเวลา 
กปภ. ไม่ต้องติดตามหนี้ค้าง และกลุ่มลูกค้าที่แจ้ง กปภ. ในกรณีพบเห็นท่อแตกท่อรั่วสาธารณะ ทั้งนี้มี
เป้าหมายเพื่อรักษาระดับและเพ่ิมระดับความผูกพันภักดีต่อ กปภ.ต่อไป 
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PWA’s Commitment  

 กปภ. มุ่งมั่นปฏิบัติตามนโยบายสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและให้บริการลูกค้าของ กปภ. 
โดยถ่ายทอดสู่ PWA Service Charter ซึ่งเป็น กฎบัตรการให้บริการลูกค้าของ กปภ. เปรียบเสมือนค้ามั่นสัญญา
ที่ กปภ. จะมุ่งม่ันในการสร้างความพึงพอใจและประทับใจให้แก่ลูกค้า 

 

PWA Service Charter 
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PWA Service Charter กฎบตัรการใหบ้รกิารของ กปภ. 
1. ด าเนินธุรกิจเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

ด้วยจ้านวนลูกค้า กปภ. กว่า 5 ล้านรายทั่วประเทศ กปภ. จึงให้ความส้าคัญกับการรับฟัง
เสียงจากลูกค้าเพ่ือน้าความต้องการและความคาดหวังเพ่ือให้ได้ Insight ที่แท้จริงของลูกค้ามาวิเคราะห์และ
ก้าหนดแนวนโยบายในการด้าเนินงานได้อย่างถูกต้อง แม่นย้า เพ่ือสร้างความพึงพอใจความประทับใจให้แก่ลูกค้า 

2. ขยายพื้นที่เพื่อให้มีน้ าประปาใช้อย่างท่ัวถึง 
ด้วยพันธกิจของ กปภ. ที่ต้องให้บริการน้้าประปาคุณภาพมาตรฐานแก่ประชาชนได้

เพียงพอและท่ัวถึง ดังนั้น กปภ.สาขา ต้องส้ารวจ ตรวจสอบ เส้นท่อจัดส่งน้้าประปาให้มีคุณภาพ มาตรฐาน 
เพ่ือให้สามารถน้าส่งน้้าประปาไปยังบ้านของลูกค้าได้ตลอด 24 ชั่วโมงในแต่ละปี กปภ. มีนโยบายขยายพ้ืนที่
ให้บริการรวมถึงปรับปรุงและเปลี่ยนเส้นท่อเก่าที่ช้ารุดหรือใช้งานมานาน เพ่ือให้ลูกค้าประชาชนสามารถ
เข้าถึงการให้บริการน้้าประปาของ กปภ. อันเป็นการยกระดับคุณภาพชีวิตในการมีน้้าประปาที่สะอาด
คุณภาพมาตรฐานใช้ส้าหรับอุปโภคบริโภค 

3.  ปฏิบัติต่อลูกค้าทุกรายอย่างเท่าเทียมกัน 
กปภ. ยึดมั่นในหลักการ “ลูกค้าทุกรายคือคนส้าคัญ” โดยแบ่งประเภทลูกค้าออกเป็น 3 

ประเภท ได้แก่ 1) ที่อยู่อาศัย 2) ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 3) รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจและอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ 
โดย กปภ. ปฏิบัติต่อลูกค้าทุกประเภทและทุกรายอย่างเท่าเทียมกัน มีความยุติธรรม ให้ความส้าคัญและ
บริการตามคิวของลูกค้า รวมถึงการปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความเต็มใจ พูดจาสุภาพอ่อนโยน ยิ้มแย้มแจ่มใสทุกครั้งที่
ให้บริการ เพ่ือให้ลูกค้าสามารถเข้าถีงบริการของ กปภ. ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว สร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกค้าทุกรายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

4. น า IT และนวัตกรรมมาใช้เพื่ออ านวยความสะดวก 
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 ให้รีบปรับปรุงแก้ไขให้ช่องทางนั้นสามารถกลับมา
ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

5. มีช่องทางรับฟังเสียงของลูกค้าและการจัดการข้อร้องเรียน 
กปภ. ให้ความส้าคัญกับการรับฟังเสียงของลูกค้าเ พ่ือน้ามาพัฒนาและปรับปรุง               

การให้บริการ โดยก้าหนดช่องทางรับฟังลูกค้า 8 ช่องทาง รวมถึงก้าหนดแนวทางการจัดการข้อร้องเรียน
อย่างเป็นระบบ พร้อมจัดท้ามาตรฐานการรับฟังลูกค้า การให้บริการลูกค้าและการจัดการข้อร้องเรียน 
เพ่ือให้พนักงานทุกคนปฏิบัติตามมาตรฐานเดียวกันเพ่ือลดความไม่พึงพอใจ สร้างความพึงพอใจและเติม
ความประทับใจให้แก่ลูกค้า 

6. รักษาความปลอดภัยข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า 
กปภ. ตระหนักถึงความส้าคัญของการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Data Privacy) ซึ่งเป็น

สิทธิขั้นพ้ืนฐานส้าคัญ คือ ความเป็นส่วนตัว (Privacy Right) โดยก้าหนดนโยบายและแนวปฏิบัติการ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2564 ซึ่งมีผลใช้บังคับตั้งแต่วันที่ 1 มิถุนายน 2565 เป็นต้นไป ซึ่งมี
วัตถุประสงค์เพ่ือมุ่งเน้นการรักษาสิทธิของความเป็นส่วนตัว เกียรติยศ ชื่อเสียง และครอบครัว ป้องกันการละเมิด
หรือกระทบสิทธิโดยไม่อนุญาตให้น้าข้อมูลส่วนบุคคลไปใช้ประโยชน์ใด ๆ ถ้าลูกค้าไม่ยินยอม ซึ่ง พ.ร.บ.นี้ 
เปรียบเสมือนเหมือนเกราะคุ้มครองความเป็นส่วนตัวของลูกค้าไม่ให้ถูกรุกล้้าความเป็นส่วนตัว 
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มาตรฐานการให้บริการ 

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 เม่ือติดต่อ PWA Contact 

Center 1662 และติดต่อ กปภ .สาขา  
- ได้รับการตอบสนองภายใน 1 ชั่วโมง เม่ือติดต่อช่องทาง

ออนไลน์ของ กปภ.  
 

การแก้ไข
ปัญหาให้ลูกค้า 

ด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA) อย่างเคร่งครัด 
  โดย 93% ของข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขตาม SLA 
 
 

 

ความต่อเนื่อง 
ของน้ า 

จ านวนการหยุดจ่ายน้ าตามแผน ไม่เกิน 15 ครั้งต่อป ี
 ระยะเวลาการหยุดจ่ายน้ าเฉลีย่ภาพรวมไม่เกิน 3 ชั่วโมงต่อครั้ง 
 
 

 

 
ความสะดวก
รวดเร็วในการ
ท าธุรกรรม 

ด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA) อย่างเคร่งครัด 
1. ได้รับการตอบสนองทันที เมื่อติดต่อ PWA CONTACT  

2. ได้รับการตอบสนองภายใน….. ชั่วโมง เมื่อติดต่อช่องทางอื่น  
 

การตอบสนอง
ลูกค้า 
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ประเภทธุรกรรม มาตรฐานระยะเวลา 
1. การขอติดตั้งประปาใหม่ 
   การขอติดตั้งประปาแบบถาวร 
   1.1 ความยาวท่อไม่เกิน 10 เมตร ขนาดมาตรวัดน้้าØ ½ นิ้ว - ¾ นิ้ว 
      - รวมเวลาตั้งแต่รับค้าขอจนถึงแจ้งค่าใช้จ่าย 

 
 
 
3 วันท้าการ 

      - รวมเวลาตั้งแต่รับช้าระเงินจนถึงติดตั้งแล้วเสร็จ 3 วันท้าการ 
   1.2 ความยาวท่อเกิน 10 เมตร แต่ไม่เกิน 100 เมตร ขนาดมาตรวัดน้้า ไม่เกิน 2 นิ้ว 
      - รวมเวลาตั้งแต่รับค้าขอจนถึงแจ้งค่าใช้จ่าย 

 
7 วันท้าการ 

      - รวมเวลาตั้งแต่รับช้าระเงินจนถึงติดตั้งแล้วเสร็จ 15 วันท้าการ 
   1.3 การขอติดตั้งประปาแบบชั่วคราว 
      - รวมเวลาตั้งแต่รับค้าขอจนถึงแจ้งค่าใช้จ่าย 

 
3 วันท้าการ 

      - รวมเวลาตั้งแต่รับช้าระเงินจนถึงติดตั้งแล้วเสร็จ 5 วันท้าการ 
2. การขอวางท่อขยายเขตบริการน้ าประปา (งบของผู้ใช้น้ า) 
 - รวมเวลาตั้งแต่รับค้าขอจนถึงแจ้งค่าใช้จ่าย 

 
15 วันท้าการ 

 - รวมเวลาตั้งแต่รับช้าระเงินจนถึงติดตั้งแล้วเสร็จ 45 วันท้าการ 
3. การขอเปลี่ยนขนาดมาตรวัดน้ าให้มีขนาดใหญ่หรือเล็กลง 
 - รวมเวลาตั้งแต่รับค้าขอจนถึงแจ้งค่าใช้จ่าย 

 
2 วันท้าการ 

 - รวมเวลาตั้งแต่รับช้าระเงินจนถึงติดตั้งแล้วเสร็จ 5 วันท้าการ 
4. การขอย้ายมาตรวัดน้ าจากสถานที่เดิมไปติดตั้งสถานที่ใหม่ 
 - รวมเวลาตั้งแต่รับค้าขอจนถึงแจ้งค่าใช้จ่าย 

 
3 วันท้าการ 

 - รวมเวลาตั้งแต่รับช้าระเงินจนถึงติดตั้งแล้วเสร็จ 3 วันท้าการ 
5. การของดใช้น้ าประปาเป็นการชั่วคราว (การฝากมาตรวัดน้ า) 
 - รวมเวลาตั้งแต่รับค้าขอจนถึงถอดมาตรวัดน้้า 

 
1 วันท้าการ 

6. การขอเปิดใช้น้ าประปา กรณีฝากมาตรวัดน้ า (ขอบรรจบมาตรวัดน้ า) 
 - รวมเวลาตั้งแต่รับค้าขอจนถึงถอดมาตรวัดน้้า 

 
1 วันท้าการ 

7. การขอยกเลิกการใช้น้ าประปา และยกเลิกสัญญาการใช้น้ ากับ กปภ. 
 - รวมเวลาตั้งแต่รับค้าขอจนถึงการยกเลิกการใช้น้้า 

 
1 วันท้าการ 

8. การขอเปลี่ยนแปลงจาก การใช้น้ าแบบช่ัวคราวเป็นแบบถาวร 
 - รวมเวลาตั้งแต่รับค้าขอจนถึงการเปลี่ยนแปลงสัญญาการใช้น้้า 

 
1 ชั่วโมง 

9. การขอเปิดจ่ายน้ า กรณีถูกระงับการใช้น้ าชั่วคราวโดย กปภ.  
   (ถูกตัดมาตร) 
 - รวมเวลาตั้งแต่รับค้าขอจนถึงการติดตั้งมาตรวัดน้้าคืน 

 
1 วันท้าการ 

 

 

 

 

มาตรฐานระยะเวลาการติดต่อธุรกรรม 
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ประเภทธุรกรรม มาตรฐานระยะเวลา 

10. การเปลี่ยนมาตรวัดน้ าช ารุด/ไม่เดิน 
 10.1 มาตรวัดน้้า ขนาด Ø½ นิ้ว – 1 ½ นิ้ว 
 -  ระยะเวลารับค้าร้อง/รับเรื่อง จนออกปฏิบัติงานเปลี่ยนมาตรแล้วเสร็จ 

 
 
3 วันท้าการ 

   10.2 มาตรวัดน้้า ขนาดตั้งแต่ Ø 2 นิ้ว ขึ้นไป 
 - ระยะเวลารับค้าร้อง/รับเรื่อง จนออกปฏิบัติงานเปลี่ยนมาตรแล้วเสร็จ  
 (ทั้งนี้ไม่รวมระยะเวลาในการแก้ไขปัญหานอกเหนือการควบคุม เช่น บ้านปิด 
 มีสิ่งกีดขวาง ต้องรื้อถอนผู้ใช้น้้าไม่ให้ด้าเนินการ) 

 
15 วันท้าการ 
 
 

11. การให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
 -  ข้อมูลข่าวสารทั่วไปที่มีให้บริการ 

 
1 วันท้าการ 

 -  กรณีข้อมูลที่เปิดเผยได้และต้องประสานงานกับหน่วยงาน 7 วันท้าการ 
 -  กรณีข้อมูลที่อาจเปิดเผยไม่ได้และคณะกรรมการข้อมูลข่าวสารพิจารณาวินิจฉัย 30 วันท้าการ/            

ตาม พ.ร.บ. ข้อมูล
ข่าวสารฯ ก้าหนด 

12. การรับช าระเงินค่าน้ าประปา 3 นาทีต่อราย 
13. การโอนสิทธิการใช้น้ าประปา 1 ชั่วโมง 
14. การซ่อมท่อประปาแตกรั่ว (เฉพาะท่อบริการ ขนาดไม่เกิน Ø 4 นิ้ว) 2 ชั่วโมง 
15. การยื่นค าขอเพื่อรับรองประปาเอกชน รวมระยะเวลาปฏิบัติงาน 30 วันท้าการ 
16. งานที่เป็นสาธารณะ 
 16.1 การจ่ายน้้าประปากรณีเพลิงไหม้เป็นเวลาไม่เกิน 30 วัน  
             นับแต่วันที่เกิดเพลิงไหม้ 

 
โดยทันที 
(ไม่ต้องยื่นค้าขอ) 

 16.2 การจ่ายน้้าประปาให้แก่ประชาชนที่ประสบภาวะแห้งแล้ง หรือ 
             ขาดแคลนน้้าอุปโภคบริโภค 
        - กรณีท่ี กปภ. เป็นผู้ด้าเนินการจ่ายน้้าโดยตรง 

 
 
24 ชั่วโมง 

        - กรณีท่ีหน่วยงานอ่ืนมาขอรับน้้าไปจ่ายให้แก่ประชาชน โดยทันที 
หมายเหตุ 1.  การเริ่มนับระยะเวลาแล้วเสร็จในแต่ละเรือ่งตามทีร่ะบุไว้ข้างต้นนัน้ ผู้รับบรกิาร/ผู้มาตดิต่อ จะต้องย่ืนเอกสารและ/หรอืหลักฐานตา่ง ๆ 

ให้ถูกต้องและครบถ้วนตามที่ก้าหนดไว้ในกฎหมายและระเบียบข้อบังคับในเรื่องที่เกี่ยวข้อง 
 2. อ้างอิงตามระเบียบ กปภ. ว่าด้วยการก้าหนดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานเพื่อประชาชน (ฉบับที่ 3)  พ.ศ.2559 
 

 
 

 

 

มาตรฐานระยะเวลาการติดต่อธุรกรรม (ต่อ) 
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เรื่อง มาตรฐานการให้บริการ (SLA)/ระยะเวลา (ภายใน) 
1. PWA Contact Center 
   1662 
 
 
 

1.1 เจ้าหน้าที่รับสายไม่เกิน 3 ครั้ง (10 วินาที) ของเสียงเรียกเข้า 
1.2 เจ้าหน้าที่ใช้เวลาในการสนทนาสายให้บริการลูกค้าไม่เกิน 3 นาทีต่อราย  
1.3 เจ้าหน้าที่ใช้เวลาในการบันทึกข้อมูลลูกค้าในระบบไม่เกิน 2 นาทีต่อราย 
1.4 เจ้าหน้าที่โอนสายลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการ

ให้บริการในระบบอัตโนมัติ 
2. โทรศัพท์ กปภ. สาขา/ 
    กปภ.เขต 

2.1 เจ้าหน้าที่ตอบสนองลูกค้าโดยรับสายให้บริการไม่เกิน 3 ครั้งของเสียงเรียก
เข้าและโอนสายลูกค้าต่อไม่เกิน 1 ครั้ง 

2.2 เจ้าหน้าที่ใช้เวลาในการรับช้าระค่าน้้าไม่เกิน 3 นาทีต่อราย 
2.3 เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ 

3. ส านักงาน กปภ.สาขา 3.1 มีจุดบริการเพ่ือให้ข้อมูลข่าวสารและรับเรื่องร้องเรียน  
3.2 มีจุดคัดกรองลูกค้าเพ่ืออ้านวยความสะดวกในการท้าธุรกรรม 
3.3 มีระบบคิวลูกค้าเพ่ือความเป็นธรรม 
3.3 มีสิ่งอ้านวยความสะดวกให้ลูกค้า / ผู้มาติดต่อ  
3.4 เจ้าหน้าที่ใช้เวลาในการรับช้าระค่าน้้าไม่เกิน 3 นาทีต่อราย 
3.5 เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ 

4. Website กปภ. 4.1 มีเจ้าหน้าที่ติดต่อกลับลูกค้าภายใน 24 ชั่วโมงเพ่ือประสานงานต่ออย่าง
รวดเร็ว ทั้งนี้ หากใช้เวลาด้าเนินการมากกว่า SLA ก้าหนดให้แจ้งลูกค้า
ทราบเป็นระยะ 

4.2 เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ
โดยส่ง link แบบสอบถามให ้

5. E-mail กปภ. 5.1 มีเจ้าหน้าที่ติดต่อกลับลูกค้าภายใน 24 ชั่วโมง เพื่อประสานงานต่ออย่าง
รวดเร็ว ทั้งนี้ หากใช้เวลาด้าเนินการมากกว่า SLA ก้าหนดให้แจ้งลูกค้าทราบ
เป็นระยะ 

5.2 เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ 
โดยส่ง link แบบสอบถามให ้

6. Facebook 6.1 มีเจ้าหน้าที่ติดต่อกลับลูกค้าภายใน 1 ชั่วโมง (Facebook Bot) เพ่ือ
ประสานงานต่ออย่างรวดเร็ว ทั้งนี้ หากใช้เวลาด้าเนินการมากกว่า SLA 
ก้าหนดให้แจ้งลูกค้าทราบเป็นระยะ 

6.2 เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ 
โดยส่ง link แบบสอบถามให้ 

 

 

 

 

มาตรฐานระยะเวลาตอบสนองและการให้บริการลูกค้า  
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เรื่อง มาตรฐานการให้บริการ (SLA)/ระยะเวลา (ภายใน) 

7. LINE 7.1 ตั้งกลุ่มไลน์ลูกค้าทั่วไปและผู้น้าชุมชน หัวหน้าหน่วยงานราชการ และธุรกิจ
ขนาดใหญ่ เพ่ือรับฟังและตอบสนองอย่างรวดเร็ว รวมถึงการแจ้ง
ข่าวสารต่าง ๆ 

7.2 มีเจ้าหน้าที่ Admin ประจ้าห้องไลน์เพ่ือตอบค้าถามและ             
รับเรื่องโดยก้าหนดให้ LINE OA ต้องตอบสนองทันที (LINE Bot) และ 
LINE “มั่นใจคุณภาพ” ภายใน 1 ชั่วโมง เพ่ือประสานงานต่ออย่างรวดเร็ว 
ทั้งนี้ หากใช้เวลาด้าเนินการมากกว่า SLA ก้าหนดให้แจ้งลูกค้าทราบเป็น
ระยะ 

8. บริการช าระค่าน้ าประปา 
    ที่เคาน์เตอร์ กปภ.สาขา 

8.1 เจ้าหน้าที่ใช้เวลาในการรับช้าระค่าน้้าไม่เกิน 3 นาทีต่อราย 
8.2 เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ 

9. บริการช าระค่าน้ าประปา 
    โดยไม่ต้องลงจากรถ  
    (Drive Thru) 

9.1 เจ้าหน้าที่ใช้เวลาในการรับช้าระค่าน้้าที่ Drive Thru ไม่เกิน  3 นาทีต่อราย 
9.2 เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ 

10. รถ PWA Mobile Service / 
      รับช าระค่าน้ าประปา 
      นอกสถานที่ 

10.1 เจ้าหนา้ที่ใช้เวลาในการรับชา้ระค่าน้้าที่เคาน์เตอร์ไม่เกิน 3 นาทีต่อราย 
10.2 เจ้าหน้าที่แจ้งลูกค้าทุกรายให้ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ 

11. แอปพลิเคชัน  
      PWA Plus Life  

11.1 ตรวจสอบระบบการใช้งานอยู่เสมอ 
11.2 มีระบบประเมินความพึงพอใจภายหลังการให้บริการ 

ช่องทางการให้ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback ) และรับเรื่องร้องเรียนจากลูกค้าและผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 8 ช่องทาง ดังนี้ 

1. PWA Contact Center 1662 
2. โทรศัพท์ติดต่อ กปภ.สาขา/กปภ.เขต 
3. พบเจ้าหน้าที่ กปภ.สาขา 
4. LINE : PWA LINE Official @pwathailand และ LINE Chat ของ กปภ.สาขา 
5. Website: www.pwa.co.th 
6. Facebook กปภ. ส้านักงานใหญ่ https://www.facebook.com/provincialwaterworksauthority  
 และ Facebook กปภ.สาขา 
6. E-Mail: pr@pwa.co.th 
7. จดหมาย / หนังสือ 
เพ่ือความสะดวกของลูกค้า กปภ. มีช่องทางที่เชื่อมต่อกับหน่วยงานอื่นเพ่ิมเติม ดังนี้ 
 สื่อมวลชน 
 ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนภาครัฐ สายด่วน 1111 ส้านักงานปลัดส้านักนายกรัฐมนตรี (GCC 

1111) 
 ศูนย์ด้ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย  
 ส้านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 

 

มาตรฐานระยะเวลาตอบสนองและการให้บริการลูกค้า (ต่อ) 

http://www.pwa.co.th/
mailto:pr@pwa.co.th
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ประเภท ระยะเวลาแก้ปัญหาแล้วเสร็จ 
ในสถานการณ์ปกติ 

1.ข้อร้องเรียน 
1) ปริมาณน้ า  

1.1) น้้าไม่ไหล 24 ชั่วโมง 
1.2) น้้าไหลอ่อนน้้าไหล ๆ หยุด ๆ น้้าไหลเป็นเวลา 24 ชั่วโมง 

2) ท่อแตกรั่ว  
2.1) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลาง 2 นิ้วลงมา 
     (ท่อที่อยู่อาศัย) 

24 ชั่วโมง 

2.2) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญ่เกินกว่า 2 นิ้วถึง 4 นิว้  
            (ท่อเมนรอง) 

     24 ชั่วโมง 

   *2.3) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญ่เกินกว่า 4 นิ้วขึ้นไป  
      (ท่อเมน) 

48 ชั่วโมง 

3) คุณภาพน้ า  
    3.1) น้้ามีกลิ่น  24 ชั่วโมง 
    3.2) น้้ามีสีผิดปกติ 24 ชั่วโมง 
    3.3) น้้ามีสิ่งเจือปนอื่น  24 ชั่วโมง 
    3.4) น้้าขุ่น (มีตะกอน) 
    3.5) น้้าเค็ม น้้ากร่อย 

24 ชั่วโมง 
ยกเว้น SLA 

4) การบริการ  
   4.1) มาตรวัดน้้า อุปกรณ์ท่อ ข้อต่อช้ารุด  24 ชั่วโมง 
**4.2) การให้บริการล่าช้ากว่ามาตรฐานการให้บริการของ กปภ. 24 ชั่วโมง 
   4.3) ข้อผิดพลาดจากการอ่านมาตร 24 ชั่วโมง 
   4.4) ไม่ได้รับใบแจ้งค่าน้้า /บาร์โค้ดไม่ชัดเจน 24 ชั่วโมง 
   4.5) การคืนสภาพพ้ืนที่/ผิวจราจรภายหลังการซ่อม  24 ชั่วโมง 
     4.6) ไม่สะดวกในการติดต่อขอรับบริการจาก กปภ. 
   4.7) แนะน้าการให้บริการไม่ชัดเจน 
   4.8) ผลกระทบจากการด้าเนินงานของ กปภ. 
         4.8.1) การระบายตะกอนของระบบผลิต 
         4.8.2) เสียงรบกวน 
         4.8.3) กลิ่น 
         4.8.4) อ่ืน ๆ 

24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 

 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 

*** 5) บุคลากร   

       5.1) พนักงานปัดความรับผิดชอบ ไม่เอาใจใส่ลูกค้า 24 ชั่วโมง 
       5.2) พูดจา แต่งกาย แสดงพฤติกรรมไม่สุภาพ 24 ชั่วโมง 
       5.3) ปฏิบัติงานไม่โปร่งใส / ไม่เป็นธรรม / พฤติกรรมไม่เหมาะสม ทันที (ส่งต่อ ศปท.กปภ. /สผว.) 

มาตรฐานระยะเวลาจัดการเร่ืองร้องเรียน 
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ประเภท 
ระยะเวลาแก้ปัญหาแล้วเสร็จ 

ในสถานการณ์ปกติ 
2. การติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม ทันที 
3. ข้อสอบถามท่ัวไป  
    3.1) การแจ้งเหตุขัดข้องที่ กปภ. มีฐานข้อมูลและตอบได้ทันที ทันที 
    3.2) สอบถามการจ้าแนกประเภทผู้ใช้น้้า ทันที 
    3.3) สอบถามข้อมูลหรือร้องเรียนนอกพ้ืนที่บริการของ กปภ. ทันที 
    3.4) สอบถามข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับกิจการ กปภ. ทันที 
    3.5) ค่าน้้าและหน่วยน้้าผิดปกติ ทันที 
    3.6) อื่น ๆ ทันที 
4. ความต้องการ ความคาดหวัง ชมเชย และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ 

การให้บริการของกปภ. 
 

    4.1) ต้องการขยายเขตจ่ายน้้า/เป็นลูกค้าของ กปภ . ทันที 
    4.2) ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการช้าระค่าบริการ  ทันที 
    4.3) การประชาสัมพันธ์หยุดจ่ายน้้าของ กปภ.  ทันที 
    4.4) ต้องการให้ช่วยแนะน้าผู้เชี่ยวชาญวางท่อซ่อมท่อภายในบ้าน ทันที 
    4.5) ชมเชยการให้บริการของ กปภ.  ทันที 
    4.6) อ่ืน ๆ  ทันที 
หมายเหตุ :  
* 1. ตาม พ.ร.บ. การอ้านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 กรณีท่อแตกท่อรั่วทุกขนาด ต้องซ่อมแซมให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลา SLA 

24 ชั่วโมง หากเป็นกรณีสถานการณ์ไม่ปกติที่เป็นที่ทราบกันทั่วไป เช่น มีพายุน้้าท่วม ภัยแล้ง และเป็นเหตุท้าให้กปภ.สาขาไม่สามารถด้าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน       
24 ชั่วโมง ให้ขยายระยะเวลา SLA ได้เฉพาะการซ่อมท่อขนาด 4 นิ้วข้ึนไป เป็น 2 วัน 

**2. กรณีลูกค้าร้องเรียนการให้บริการล่าช้าต้องพิจารณาจากมาตรฐานการให้บริการของ กปภ. หากยังอยู่ภายในมาตรฐานของ กปภ. ให้บันทึกเป็นหัวข้อสอบถามทั่วไป    
แต่หากเกินกว่ามาตรฐานที่ กปภ. ก้าหนดจึงจะลงบันทึกเป็นหัวข้อร้องเรียน 

***3. การนับระยะเวลา SLA จะเริ่มนับจากระยะเวลาการแจ้งเรื่องร้องเรียนของลูกค้าจนถึงระยะเวลาการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จในทุกหมวดหมู่ ข้อร้องเรียน ยกเว้นด้าน
บุคลากร กปภ.สาขาหรือหน่วยงานที่ถูกร้องเรียนจะต้องมีการชี้แจงแนวทางการพิจารณาการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องทราบเบื้องต้น ตลอดจนมีการตักเตือนหรือบทลงโทษ
อื่น ๆ ตามสมควร พร้อมแจ้งผู้ร้องทราบภายใน 1 วัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มาตรฐานระยะเวลาจัดการเร่ืองร้องเรียน (ต่อ) 
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นอกจากนี้ กปภ. ยังได้ก้าหนดค้าจ้ากัดความข้อร้องเรียนในสถานการณ์ปกติและไม่ปกติตาม
ข้อตกลงระยะเวลาการให้บริการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนแก่ลูกค้า กปภ. (Service Level Agreement : SLA) 
กปภ.มีแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนอันมิชอบและมีกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ที่
เหมาะสมทั้งต่อลูกค้าต่อพนักงาน และต่อ กปภ. รวมทั้งสามารถยุติข้อร้องเรียนในกรณีเป็นข้อร้องเรียนอันมิ
ชอบได้โดยส่งต่อเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและปิดเรื่องร้องเรียน 
 

ข้อร้องเรียนในสถานการณ์ปกติ 
ข้อร้องเรียนในสถานการณ์ไม่ปกติ 

(ยกเว้นการนับ SLA) 

ข้อร้อง เรียนในสถานการณ์ปกติ  หมายถึ ง  
ข้อร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่เกิดจาก                
การบริหารจัดการที่ส่งผลกระทบต่อผู้ได้รับการบริการ
และไม่ได้อยู่ในข้อยกเว้น 

ข้อร้องเรียนในสถานการณ์ไม่ปกติซึ่งยกเว้นการนับ 
SLA ได้แก่ 

1. ข้อร้องเรียนเชิงนโยบายซึ่งต้องผ่านการพิจารณา
จากผู้บริหารระดับสูง เช่น การลดค่าน้้า การลดค่าติดตั้ง 
การลดค่าบริการทั่วไป การขยายเขต 

2. ข้อร้องเรียนที่เกิดจากภัยธรรมชาติซึ่งส่งผลให้
ระบบผลิต/ท่อประปาได้รับความเสียหายจนไม่สามารถ
ผลิตน้้าประปาได้ เช่น ภัยแล้ง น้้าเค็ม น้้ากร่อย วาตภัย 
อุทกภัย  

3. คุณภาพน้้าที่เกิดจากสิ่งเจือปนในแหล่งน้้าดิบ เช่น 
โลหะหนักที่ส่งผลกระทบต่อการผลิตน้้าประปาทั้งที่เกิด
จากธรรมชาติและการกระท้าของมนุษย์ 

4. พ้ืนที่เสี่ยงภัย 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 
5. การด้าเนินการได้รับผลกระทบหรือส่งผลกระทบ

ด้วยเหตุจากบุคคลหรือหน่วยงานภายนอก เช่น กฟภ. 
แก้ไขระบบไฟฟ้าขัดข้อง การขออนุญาตเจ้าของเข้าใช้
พ้ืนที่ รอคิวรถขุด ปัญหาการจัดหาอุปกรณ์ ไม่สามารถ
เข้าซ่อมได้เนื่องจากติดปัญหาจราจร (ช่วงเวลาเร่งด่วน/
ต้องเข้าซ่อมเฉพาะเวลากลางคืน) เป็นต้น 

6. การร้องเรียนอันมิชอบ” หมายถึง การร้องเรียนที่ไม่
เป็นจริง การร้องเรียนที่ไม่สมเหตุสมผลการร้องเรียนซ้้า ๆ 
ฟุ่มเฟือย โดยไม่มีเหตุอันสมควร 

หมายเหตุ: ถึงแม้ว่าข้อร้องเรียนในสถานการณ์ไม่ปกติจะได้รับการยกเว้นการนับ  SLA แต่ยังคงถือเป็น                
ข้อร้องเรียนที่ต้องรีบด้าเนินการแก้ไขและแจ้งให้ผู้ร้องทราบเป็นระยะ ๆ จนปิดข้อร้องเรียน 
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แผนผังการแก้ไขข้อร้องเรียนกรณียกเว้นการนับ SLA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

No 

Yes 

ข้อร้องเรียนที่เป็นกรณี 
ยกเว้นการนับ SLA 

 ข้อร้องเรียนเชิงนโยบาย 

 
 ข้อร้องเรียนท่ีเกิดจากภัยธรรมชาติ 
 คุณภาพน้้าท่ีเกิดจากสิ่งเจือปน 

ในแหล่งน้้าดิบ 
 พื้นท่ีเสี่ยงภัย 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 

 ได้รับผลกระทบจากหน่วยงานอื่น 

 

หาข้อมูลเพ่ือชี้แจงให้ลูกค้า
ทราบภายใน  
2 วันท้าการ 

หาข้อมูล พร้อมประเมินสถานการณ์ 
ของแต่ละข้อร้องเรียนภายใน 2 วันท้าการ 

แจ้งลูกค้าถึงระยะเวลาท่ีจะด้าเนินการแล้วเสร็จ 

ด้าเนินการให้แล้วเสร็จตาม SLA 

 ปิดงานข้อร้องเรียนโดยผู้รับผิดชอบ 
 แต่ละช่องทาง 

 โทรสอบถามความพึงพอใจของผู้ร้อง   
ภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ
(Feedback) 

 

รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนต่อ ผอ.กปภ.ข.
1-10 พร้อมยืนยันข้อมูลผ่านระบบส่ง กลส.  

เป็นรายเดือนโดยงานลูกค้าสัมพันธ์กปภ.ข.1-10 

รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนต่อ ครส.  
ทุกไตรมาสโดยสสล. (กลส.) 

 

แจ้งผลการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องทราบ 
โดย กปภ.สาขา 

 กลส.รายงานสถิติ 
- ครส. รายไตรมาส 

 งานลูกค้าสัมพันธ์เขต 1-10 รายงานสถิติ  
      - ผอ.กปภ.เขต 1-10 รายเดือน/ 
        ไตรมาส/ปี 

 
 

 

ติดตามผลการแก้ไข 
ปัญหาให้แล้วเสร็จ 
ภายใน SLA ท่ีก้าหนด 
โดย (ผจก.กปภ.สาขา  
ผอ.กปภ.เขต รปก.) 
ตามล้าดับ 

 เหตุท่ีเกิดขึ้นจากการ
กระท้าของผู้ใช้น้้า  
(ถือเป็นเรื่อง “การ
บริการ” ท่ี กปภ. ต้อง
ด้าเนินการตามความ
ต้องการของลูกค้า) 

 



มาตรฐานการผลิตน้ าประปาของ กปภ. ก าหนดให้ใส่คลอรีนในปริมาณที่สามารถฆ่าเชื้อโรคในน้ าประปา  
ซ่ึงอาจท าให้น้ าประปามีกลิ่น 
 
ขอให้ลูกค้ามัน่ใจว่ากลิน่ที่เกิดขึน้ไม่ได้แสดงถึงปัญหาคุณภาพน้ า แต่หากต้องการลดกลิ่นคลอรีน  
ลูกค้าสามารถรองน้ าใส่ภาชนะสะอาดทิ้งไว้ประมาณ 30 นาที กลิ่นคลอรีนจะหายไปเอง 

โปรดแจ้ง กปภ. โดยเร็วเมื่อพบเห็นท่อแตกรั่ว เพ่ือไม่ให้สูญเสียน้ าโดยเปล่าประโยชน์  
โปรดสมัครเป็นสมาชิก  PWA LINE Official @pwathailand แอปพลิเคชัน PWA Plus Life  
   และติดตาม Facebook กปภ. เพ่ือรับข่าวสารของ กปภ. 
กรณีการซ่อมแซมท่อแตกรั่ว ภายหลังด าเนินการแล้วเสร็จจะใช้ระยะเวลาหนึ่งในการให้น้ าเข้าเต็มเส้นท่อ 

ในกรณีกปภ. มีแผนการปรับปรุงเส้นท่อ หรือซ่อมแซมท่อแตกร่ัวแบบทราบล่วงหน้า กปภ. จะแจ้งให้ลูกค้าทราบ 
ในกรณีท่อแตกร่ัวฉุกเฉิน กปภ.จะแจ้งให้ทราบโดยเร็วที่สุด 
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เพ่ือให้ลูกค้าทุกคนได้รับบริการน้้าประปาที่สะอาดปลอดภัยจาก กปภ.ส้าหรับ
การอุปโภคบริโภคได้อย่างต่อเนื่อง อีกทั้งเป็นการใช้ทรัพยากรน้้าอย่างคุ้มค่า 
กปภ. จึงมีแนวทางบริหารจัดการน้้าและน้้าประปาให้เกิดประโยชน์สูงสุดเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพและ
มุ่งพัฒนาทุกช่องทางสนับสนุนลูกค้า ให้อ้านวยความสะดวกรวดเร็ว รวมถึง
ยกระดับทุกจุดสัมผัสลูกค้า (Touchpoint) เพ่ือสร้างประสบการณ์ที่ดีให้ลูกค้า
ต่อ กปภ. เสมอ นอกจากนี้ ลูกค้ายังสามารถร่วมสนับสนุนให้การด้าเนินงาน
ของ กปภ.ให้บรรลุเป้าหมายการส่งมอบบริการที่เป็นเลิศให้ลูกค้าทุกคน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

     

  

 

 

คุณภาพน้ า 

ปริมาณน้ าเพียงพอ 

สร้างความเข้าใจเพื่อบริการที่เป็นเลิศ 



 โปรดสมัครเป็นสมาชกิ  PWA LINE Official @pwathailand   
     และแอปพลิเคชัน PWA Plus Life เพ่ือช าระค่าน้ าประปา 
     ได้สะดวกรวดเร็วย่ิงขึ้น  
  โปรดช าระค่าน้ าตรงเวลา เพ่ือหลีกเลี่ยงการตัดมาตรและ 
     การเสียค่าธรรมเนียมประสานมาตร 

 กปภ. มีมาตรฐานอ่านมาตรวัดน้ าลูกค้าทุกเดือน  โดยการอ่านมาตรวัดน้ าของลูกค้าแต่ละราย                 
   จะเป็นวันเดียวกันของทุกเดือน  

 กปภ. มีบริการตรวจสอบความถูกต้องของมาตรวัดน้ า หากพบว่ามาตรวัดน้ าผิดปกติ กปภ.จะไม่คิดค่าบริการและ 
    เปลี่ยนมาตรวัดน้ าให้โดยไม่คิดค่าใช้จ่าย แต่หากพบว่าไม่ผิดปกติ ลูกค้าจะเป็นผู้ช าระค่าบริการเอง 
 

ความถูกต้องของใบแจ้งค่าน้ า 
- กปภ. ค านวณราคาค่าน้ าและออกใบแจ้งค่าน้ าให้ลูกค้าอย่างถูกต้องตรงเวลา 
- กปภ. พิมพ์ใบแจ้งค่าน้ าให้ลูกค้าทราบทันทีภายหลังอ่านมาตรทุกเดือน 
- กปภ. มีบริการให้ลูกค้าสามารถค านวณค่าน้ าประปาด้วยตนเองผ่านเว็บไซต์ กปภ. www.pwa.co.th 
- กปภ. มีบริการแจ้งปริมาณการใช้น้ าของลูกค้า ผ่านช่องทางแอปพลิเคชัน PWA Plus Life  และ                 

PWA LINE Official @pwathailand 
ข้อมูลทีก่ปภ. แจ้งให้ลูกค้าทราบใบแจ้งค่าน้ า 

       กปภ. แจ้งข้อมูลค่าน้ า ปริมาณการใช้น้ าเดือนปัจจุบัน และย้อนหลัง 1 เดือน วันเดือนปีที่อ่านมาตร เลขในมาตร
วัดน้ า วันที่แจ้งค่าน้ า วันครบช าระ ค่าน้ าค้างช าระ และค่าบริการทั่วไป รวมถึงก าหนดวันที่จะถูกระงับการใช้
น้ าประปาหากไม่ช าระค่าน้ าตามก าหนด 

 
 
 

โปรดสมัครเป็นสมาชิก  PWA LINE Official @pwathailand  แอปพลิเคชัน PWA Plus Life และติดตาม 
Facebook กปภ. เพ่ือรับทราบข้อมูลการใช้บริการและข่าวสารการให้บริการของ กปภ. 

 กปภ. มีช่องทางรับช าระค่าน้ าประปาและค่าบริการอื่นที่หลากหลาย 
สอดรับกับทุกรูปแบบพฤติกรรมของลูกค้า 
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การอ่านมาตรวัดน้ า 

การแจ้งค่าบริการ 

การช าระค่าน้ า 

http://www.pwa.co.th/


 การรับแจ้งเร่ืองร้องเรียน 
- กปภ. มีช่องทางรับเร่ืองร้องเรียนที่สอดรับกับทุกรูปแบบพฤติกรรมลูกค้า 

 การตอบสนองต่อการร้องเรียนของลกูค้า 
- กปภ. ตอบสนองต่อการร้องเรียนลูกค้าตามมาตรฐานที่ก าหนดอยา่งเคร่งครัด 

 การแก้ปัญหาร้องเรียนของลกูค้า 
- กปภ. แก้ปัญหาข้อ ร้องเ รียนให้ลูกค้าทุกคนโดยเท่าเทียมกัน    
- กปภ. รายงานความก้าวหน้าของการแก้ไขปัญหาเป็นระยะ 
- กปภ. สอบถามลูกค้าภายหลังแกป้ัญหา หากเจ้าหน้าท่ีด าเนินการไม่เรียบร้อย จะรีบเข้าไปด าเนินการ 

  
 
 
 

การแจ้งเร่ืองร้องเรียน 
- โปรดใช้บริการช่องทางแจ้งปัญหาด้านการให้บริการของ กปภ. เช่น LINE FACEBOOK WEBSITE 
- โปรดรีบแจ้งผ่านช่องทางรับร้องเรียนของ กปภ.หากพบความไม่สะดวกจากการบริการ 
- โปรดใช้ช่องทาง PWA Contact Center 1662 ลูกค้าจะได้รับการตอบสนองทันที ตลอด 24 ชั่วโมง 
- โปรดให้ข้อมูลอย่างถูกต้องและครบถ้วน เพ่ือ กปภ.จะประสานงานการแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 

การให้ข้อมูลป้อนกลับ 
- โปรดประเมินความพึงพอใจภายหลังได้รับบริการเพ่ือ กปภ. จะน าไปปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ 
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 ด้วยตระหนักว่า “น้ าประปา” คือสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐานที่จ าเป็นต่อการด ารงชีวิต ทั้งใน
ด้านการอุปโภคและบริโภค กปภ. จึงมีแนวทางบริหารจัดการทั้งในสถานการณ์ปกติ และในสถานการณ์
ที่ไม่ปกติ ซึ่งอาจเกิดจากปัจจัยภายนอกท่ีไม่สามารถควบคุมได้ เพื่อให้ม่ันใจว่าลูกค้าจะได้รับบริการที่ดี
ของ กปภ. อย่างต่อเนื่อง ไม่หยุดชะงัก และกลับสู่สภาวะปกติโดยเร็วที่สุด 

กระบวนการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ ของ กปภ. 

 กปภ. มีกระบวนการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity Management : BCM)  ที่เป็นระบบ
เพ่ือไม่ให้การบริการสะดุดหรือหยุดชะงัก และส่งผลกระทบต่อลูกค้าในกรณีที่เกิดสถานการณ์ฉุกเฉินต่าง  ๆ 
เช่น ภัยแล้ง  ภัยน้้าท่วม  ภัยโรคระบาด โดยค้านึงถึงการป้องกัน การจัดการความต่อเนื่องของการด้าเนินการ เพ่ือให้ 
กปภ. สามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างต่อเนื่องและสร้างความเชื่อมั่นลูกค้าต่อคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ
ของ กปภ.สาขา อย่างไรก็ตาม ถึงแม้ว่าจะเกิดเหตุที่ส่งผลกระทบต่อการให้บริการลูกค้า กปภ. ก็ได้มีระบบ
รองรับเพื่อกลับคืนสู่สภาพเดิมโดยเร็ว 

 นอกจากนี้ กปภ. ด้าเนินการตาม PWA Service Recovery Plan หรือ การบริหารจัดการปัญหาด้าน
บริการเพ่ือสร้างความประทับใจให้ลูกค้าของ กปภ. เป็นแผนงานเพ่ือเตรียมความพร้อมรองรับปัญหาที่เกิดขึ้นกับ
ลูกค้าจากการให้บริการของ กปภ. โดยมุ่งเน้นการบริหารจัดการให้ลูกค้าสามารถกลับมาใช้บริการตามภาวะปกติ
อย่างรวดเร็วที่สุด ตามแนวคิด “ลดความไม่พึงพอใจ สร้างความพึงพอใจ เติมความประทับใจ” โดยมุ่งเน้นการพัฒนา
ประสิทธิภาพระบบบริหารจัดการด้านต่าง  ๆ

การจัดการข้อร้องเรียน 
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ถึงแม้ว่าโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด-19) จะลดระดับความรุนแรงลงก็ตาม แต่เพื่อให้เกิด
ความปลอดภัยกับพนักงานและลูกจ้างการประปาส่วนภูมิภาค และเพื่อให้ลูกค้าเชื่อม่ันว่าน้ าประปาของ กปภ. 
มีความสะอาดปลอดภัย ไหลต่อเนื่องโดยไม่หยุดชะงัก ตลอดจนสร้างความม่ันใจให้แก่ลูกค้าและประชาชน
ที่มาใช้บริการ กปภ. จึงยังคงยึดหลัก D-M-H-T-T ของกรมควบคุมโรค กระทรวงสาธารณสุข เพื่อป้องกัน
และลดความเสี่ยงในการติดเชื้อโควิด-19 ดังนี้ 

1. ก้ากับดูแลและเฝ้าระวังคุณภาพน้้าประปา ในระบบผลิตและจ้าหน่ายให้ได้มาตรฐาน รวมทั้งก้าชับให้
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานณสถานีผลิตน้้าปฏิบัติงานตามมาตรฐานการผลิตน้้าสะอาดของ กปภ. และการป้องกัน
ตนเองตามมาตรการ D-M-H-T-T 

2. ให้พนักงานลูกค้าและประชาชน ที่มาติดต่อที่ส้านักงานกปภ.สาขา สวมใส่หน้ากากอนามัยหรือหน้ากากผ้า
ตลอดระยะเวลาที่อยู่ในส้านักงาน  

3. จัดให้มีการคัดกรองด้วยเครื่องวัดอุณหภูมิทุกคน
ที่เข้ามาภายในส้านักงาน  

4. จัดให้มีการล้างมือด้วยสบู่หรือเจลแอลกอฮอล์หรือ
น้้ายาฆ่าเชื้อก่อนเข้าใช้บริการ พร้อมทั้งจัดตั้ง
เจลแอลกอฮอล์ไว้ให้บริการตาม  จุดต่าง ๆ 
พร้อมจัดท้าป้ายแสดงการล้างมืออย่างถูกวิธี 
ตลอดจนท้าความสะอาดฉีดพ่นน้้ายาฆ่าเชื้อหรือ
แอลกอฮอล์ในบริเวณที่ให้บริการทั้งภายในและ
ภายนอกอาคารส้านักงาน เป็นประจ้าทุกวัน 

5. ก้าหนดจุดเว้นระยะห่างอย่างน้อย 1-2 เมตรทุกจุด
บริการที่ต้องมีการยืนต่อแถว หรือที่นั่งรอรับบริการ 

6. ควบคุมจ้านวนผู้ใช้บริการที่ส้านักงาน กปภ.สาขา มิให้แออัด  
7. ประชาสัมพันธ์เชิญชวนให้ลูกค้าใช้ช่องทางออนไลน์ของ กปภ. อย่างต่อเนื่องและสม่้าเสมอ เพ่ือลดการติดต่อและเดินทาง

มาท่ี กปภ. สาขา 
8. ก้าชับให้เจ้าหน้าที่บริษัทผู้รับจ้างอ่านมาตร ตัดมาตร ซ่อมท่อ ด้าเนินการตามมาตรการป้องกันอย่างเคร่งครัด 
9. ถือปฏิบัติตามมาตรการด้านอาชีวอนามัยและความปลอดภัยของ กปภ. อย่างเคร่งครัด  

 
 
 
 
 
 
 

ประปาปลอดภัย – ลูกค้าปลอดภัยจาก COVID-19  

https://www.thairath.co.th/tags/%E0%B9%82%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%94-19
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 กปภ. ตระหนักถึงความส าคัญของการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Data Privacy) ซึ่งเป็น
สิทธิขั้นพื้นฐานส าคัญในการเป็นส่วนตัว (Privacy Right) ตามหลักปฎิญญาสากลว่าด้วยสิทธิมนุษยชน 
(Univeral Declaration of Human Rights) และตามที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  
พ.ศ. 2561 ได้บัญญัติรับรองและคุ้มครองไว้ ทั้งนี้ เพื่อให้การปฏิบัติงานของ กปภ. เป็นไปตามมาตรฐานสากล                   
ในการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลสอดคล้องกับหลักการก ากับดูแลกิจการที่ดีและพระราชบัญญัติคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 โดยก าหนดนโยบายและแนวปฏิบัติการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล                     
พ.ศ. 2564 ซึ่งมีผลใช้บังคับตั้งแต่วันที่ 1 มิถุนายน 2565 เป็นต้นไป 

 ทั้งนี้ นโยบายและแนวปฏิบัติการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของ กปภ. มีขอบเขตการบังคับใช้
ครอบคลุมการประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคลทั้งหมดที่ด้าเนินการโดย กปภ. รวมถึงบุคคลใด ๆ ซึ่งล่วงรู้ข้อมูล
ส่วนบุคคล เนื่องจากเก่ียวข้องกับการด้าเนินงานของ กปภ. จะต้องปฏิบัติตามกฎหมาย รวมทั้งนโยบายและ
แนวปฏิบัติที่ กปภ. ก้าหนด ซึ่งข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับตัวบุคคลเช่นชื่อที่อยู่หมายเลขโทรศัพท์หมายเลขบัตร
เครดิตหรือเลขที่บัญชีธนาคารจะเป็นข้อมูลของลูกค้า ห้ามหน่วยงานหรือบุคคลอื่นน้าไปเปิดเผยหากไม่ได้รับ
อนุญาต 

 กปภ. ก้าหนดให้มีเจ้าหน้าที่คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล มีหน้าที่ ให้ค้าแนะน้าและตรวจสอบ                   
การด้าเนินงาน ประสานงาน และให้ความร่วมมือกับส้านักงานคณะกรรมการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล โดย 
กปภ. จะจัดเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงาน ผู้สมัครงาน ลูกจ้างและคู่ค้าของ กปภ. รวมถึงผู้ซึ่ง
ได้รับความยินยอมให้ปฏิบัติงานหรือท้าประโยชน์ให้แก่ กปภ. หรือในสถานประกอบกิจการของ กปภ. ไม่ว่า
จะเรียกชื่ออย่างไรก็ตาม โดยมีแหล่งที่มา หลักการ และวัตถุประสงค์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคล  
ทั้งการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยตรงจากเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล และจากแหล่งอ่ืนที่ไม่ใช่จากเจ้าของข้อมูล
ส่วนบุคคลโดยตรง 

 กปภ. จัดให้มีการรักษาความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลเพ่ือป้องกันการโจรกรรมหรือ
การละเมิดข้อมูลส่วนบุคคล การสูญหาย การเข้าถึง การใช้ การเปลี่ยนแปลง การแก้ไข รวมถึง                 
การเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลโดยไม่มี อ้านาจหรือขัดต่อกฎหมาย ซึ่ งสอดคล้ องกับนโยบายและ               
วิธีปฏิบัติด้านความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศของ กปภ. 

 ในกรณีที่ กปภ. มอบหมายให้หน่วยงานหรือบุคคลภายนอกเป็นผู้ประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคล 
เพ่ือด้าเนินการเกี่ยวกับการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของเจ้าของข้อมูลแทน กปภ. เช่น 
การวิเคราะห์เชิงสถิติ ฯลฯ กปภ. จะจัดให้มีข้อตกลงระหว่างกันเพ่ือควบคุมการด้าเนินงานตามหน้าที่ของ               
ผู้ประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคล โดยก้าหนดให้ผู้ประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคลดังกล่าวเก็บรักษาข้อมูลส่วน
บุคคลให้เป็นความลับและรักษาความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลดังกล่าว รวมถึงป้องกันมิให้น้าข้อมูล
ส่วนบุคคลไปเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยเพ่ือการอ่ืนใดโดยไม่มีอ้านาจหรือโดยขัดต่อกฎหมาย 

 นอกจากนี้  กปภ. จะปรับปรุงนโยบายการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลเพ่ือให้สอดคล้องกับ                   
การเปลี่ยนแปลงของกฎหมายและการด้าเนินงานของ กปภ. รวมถึงอาจปรับปรุงเพ่ือให้สอดคล้องกับความ
คิดเห็นและข้อเสนอแนะจากเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล โดย กปภ. จะประกาศแจ้งให้ทราบอย่างชัดเจนก่อน
จะเริ่มด้าเนินการหรืออาจส่งประกาศแจ้งเตือนให้เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลทราบโดยตรงตามช่องทาง              
การสื่อสารของ กปภ. 

 

ความปลอดภัยด้านข้อมลูส่วนบุคคลของลูกค้า 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Info ชอ่งทางตดิตอ่ กปภ. (12 ชอ่งทาง) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


	DOC100223-10022023155211
	คู่มือ PWACHARTER ฉบับปรับปรุงปี 2567

