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ค าน า 
การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) ในฐานะองค์กรที่มีพันธกิจส้าคัญในการให้บริการน ้าประปาแก่

ประชาชน ตระหนักดีว่าการรับฟังเสียงสะท้อนจากผู้ใช้บริการเป็นกลไกส้าคัญในการพัฒนาคุณภาพ 
การให้บริการ ทั งในด้านผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้ การบริการที่จับต้องไม่ได้ และการปฏิบั ติงานของบุคลากร  
ด้วยเหตุนี  กปภ. จึงได้จัดตั งศูนย์บริการข้อมูลลูกค้า หรือ PWA Contact Center 1662 ขึ น เพ่ือเป็นช่องทาง
หลักในการรับเรื่องร้องเรียน ให้ข้อมูลต่างๆ และส่งต่อเรื่องร้องเรียนให้แก่ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ 

ศูนย์บริการข้อมูลลูกค้า กปภ. PWA Contact Center 1662 ได้เริ่มด้าเนินการมาตั งแต่ปีงบประมาณ 
2554 และได้มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องจนถึงปัจจุบัน โดยให้บริการครอบคลุมพื นที่ กปภ. 234 สาขาทั่ว
ประเทศ และเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมงทุกวัน นับตั งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2564 เป็นต้นมา การด้าเนินงาน
ของศูนย์ฯ มุ่งเน้นการประสานงานอย่างใกล้ชิดกับศูนย์ประปาทันใจของ กปภ. สาขา และ กปภ. เขต 1 -10 
เพ่ือร่วมกันแก้ไขปัญหาและตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

คู่มื อการปฏิบัติ งานส้ าหรับ เจ้ าหน้ าที่  PWA Contact Center 1662 ฉบับนี  จัดท้ าขึ น โดย 
มีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นแนวทางให้เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีมาตรฐาน มีประสิทธิภาพ และ
สอดคล้องกับนโยบายของ กปภ. ที่มุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยคู่มือนี ครอบคลุม
แนวทางการให้บริการในมิติส้าคัญ ได้แก่ มาตรฐานการปฏิบัติด้านระบบรับเรื่องร้องเรียนของ กปภ. ข้อปฏิบัติ
ส้าหรับเจ้าหน้าที่  PWA Contact Center 1662 รวมถึงขั นตอนการปฏิบัติงานในกระบวนการรับเรื่อง
ร้องเรียนของ PWA Contact Center 1662 

เราคาดหวังว่าคู่มือฉบับนี จะเป็นเครื่องมือส้าคัญที่ช่วยให้เจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถแก้ไขปัญหาและตอบสนองความต้องการของประชาชนได้
อย่างรวดเร็วและตรงจุด อันจะน้าไปสู่การยกระดับคุณภาพการให้บริการของ กปภ. สู่ความเป็นเลิศตาม
วิสัยทัศน์ขององค์กร 

“มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและยั่งยืน ด้านการให้บริการและบริหารจัดการน ้าประปา” 
(Leading to be a high performing and sustainable organization with excellent  

waterworks services) 

 
กองลูกค้าสัมพันธ์ 

ส้านักสื่อสารองค์กรและลูกค้าสัมพันธ์ 
กันยายน 2567 

 



 คู่มือการปฏิบัติงาน 
ส าหรับเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 

ฉบับปรับปรุงปี 2568  หน้า 3 ของ 79 
 

 
 

สารบัญ 
1. บทน้า 3 

2. หน้าที่ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 6 

           2.1 หน้าที่ความรับผิดชอบของ Supervisor 6 

           2.2 หน้าที่ความรับผิดชอบของ Agent 7 

3. ข้อปฏิบัติส้าหรับเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 9 

4. มาตรฐานการปฏิบัติงานระบบรับเรื่องร้องเรียน กปภ. 10 

4.1 ระบบรับเรื่องร้องเรียนและหน่วยงานที่รับผิดชอบ 10 

4.2 ผู้บันทึกสถิติข้อร้องเรียนและการรายงานทุกช่องทาง 12 

4.3 การบันทึกนับข้อร้องเรียนของ กปภ. ทุกช่องทาง 13 

4.4 ข้อก้าหนดมาตรฐานการให้บริการของแต่ละช่องทาง 14 

4.5 ค้าจ้ากัดความของประเภทข้อร้องเรียน 15 

4.6 ข้อตกลงการให้บริการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนแก่ลูกค้า กปภ.  
     (Service Level Agreement : SLA) 

16 

4.7 แผนผังการแก้ไขข้อร้องเรียนกรณียกเว้นการนับ SLA 20 

4.8 ระดับการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. 21 

4.9 กระบวนการรับเรื่องร้องเรียนของ กปภ. 24 

4.10 การก้ากับติดตามข้อร้องเรียน 27 

5. ขั นตอนการปฏิบัติงานในกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนของ PWA Contact Center 1662 29 

5.1 ผังแสดงขั นตอนการรับรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง PWA Contact Center 1662 29 

5.2 ผังแสดงขั นตอนการรับรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง Facebook/website/Live Chat 30 

5.3 ผังแสดงขั นตอนการรับรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง E-mail/GCC1111 31 

5.4 ผังแสดงขั นตอนการรับรบัเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง ส้านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บรโิภค (สคบ.) 32 

  

  

  

  



 คู่มือการปฏิบัติงาน 
ส าหรับเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 

ฉบับปรับปรุงปี 2568  หน้า 4 ของ 79 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  

6. แนวทางการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าท่ี PWA Contact Center 1662  
กรณีเจ้าหน้าที่ไม่สามารถควบคุมสถานการณ์ได้ 

33 

7. มาตรฐานการให้บริการของเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 34 

8. แผนการให้บริการของศูนย์บริการข้อมูลลูกค้า PWA Contact Center 1662 ในภาวะฉุกเฉิน 36 

          8.1 แผนที่ 1 : กรณีเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 สามารถปฏิบัติงานที่ กปภ. ได้ 36 

          8.2 แผนที่ 2 : กรณีเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 ไม่สามารถปฏิบัติงานที่ กปภ. ได้ 37 

          8.3 แผนที่ 3 : กรณี กปภ.สาขาประสบภัยธรรมชาติหรือมีเหตุฉุกเฉินท้าให้น ้าไม่ไหลบริเวณกว้าง 38 

   ภาคผนวก 39 

     - แบบฟอร์มการส้ารวจ Feedback การให้บริการ กปภ. 40 

-  ตัวชี วัดและเกณฑ์ประเมินผลการปฏิบัติงานโครงการจ้างเหมาเอกชนจัดหาเจ้าหน้าที่มาปฏิบัติงาน 
       ประจ้าศูนย์บริการข้อมูลลูกค้า PWA Contact Center 1662 ปีงบประมาณ 2568 

41 

     - แบบฟอร์มการประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ Supervisor และ Agent โดย กลส. เป็นผู้ประเมิน 49 

     - แบบฟอร์มประเมินผลความพึงพอใจของ กปภ.สาขาที่มีต่อการประสานงานของเจ้าหน้าที่  
       PWA Contact Center 1662 โดย กปภ.สาขา เป็นผูป้ระเมิน 

57 

     - เทคนิควิธีเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าผ่านทางโทรศัพท์ 58 

     - แนวปฏิบัติกรณโีทรศัพท์ลึกลับข่มขู่ 59 

     - มาตรฐานการตอบข้อสงสัย/ข้อร้องเรียนลูกค้า 61 



 คู่มือการปฏิบัติงาน 
ส าหรับเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 

ฉบับปรับปรุงปี 2568  หน้า 5 ของ 79 
 

 
 

 
 

 ศูนย์บริการข้อมูลลูกค้า กปภ. PWA Contact Center 1662 เป็นจุดสัมผัสแรกที่ส้าคัญระหว่างการ
ประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) และลูกค้า โดยเป็นช่องทางหลักในการให้บริการข้อมูล รับแจ้งเหตุขัดข้อง และรับ
เรื่องร้องเรียนผ่านหลากหลายช่องทาง ทั งสายด่วน 1662 อีเมล เว็บไซต์ GCC1111 Facebook ส้านักงานใหญ่ 
Live Chat และ สคบ. 

 ในปีงบประมาณ 2568 กปภ. ได้ด้าเนินการปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการของศูนย์ฯ อย่างมี
นัยส้าคัญ เพ่ือรองรับปริมาณการใช้บริการที่เพ่ิมขึ น และเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพสูงสุด การปรับปรุงที่ส้าคัญประกอบด้วยการปรับรอบเวลาการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับ
ปริมาณสายที่เกิดขึ นจริงตามช่วงเวลา เพ่ือลดจ้านวนสายที่ไม่ได้รับบริการ (Abandon Calls) และเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล โดยยังคงรักษามาตรฐาน SLA นอกจากนี  จากข้อมูล 
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ กปภ. ในรอบปีที่ผ่านมา พบว่า ผู้ปฏิบัติงานมีความสับสนการนิยามศัพท์ของ
ประเภทข้อร้องเรียน (4 ประเภท) และหมวดหมู่ข้อร้องเรียน (5 ด้าน) และสารสนเทศลูกค้าส้าคัญบางหัวข้อ 
ยังไม่ได้ก้าหนดหมวดหมู่ไว้ เช่น การจัดหารถน ้าให้ลูกค้าเวลาน ้าไม่ไหล ไม่ได้รับความสะดวกในการติดต่อ 
กปภ. เป็นต้น รวมทั งกรณีลูกค้าร้องเรียนน ้ามีกลิ่นคลอรีน ไม่ควรบันทึกเป็นข้อร้องเรียน เนื่องจาก 
เป็นค่ามาตรฐานของ กปภ. ประกอบกับการจัดหมวดหมู่ เสียงของลูกค้าประเภทความต้องการ ความคาดหวัง 
ข้อเสนอแนะ ออกจากค้าชมเชย ในปัจจุบัน ยังมีความไม่เหมาะสมเนื่องจากลูกค้ามีเป้าหมายในการให้ข้อมูล  
ที่แตกต่างกัน ดังนั น แนวทางการปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียนปี 2568 จึงมีการปรับปรุง การนิยามศัพท์
และประเภทข้อร้องเรียน เพ่ือให้สามารถน้าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงนโยบายให้เหมาะสมและ
สอดคล้องกับแนวการปฏิบัติขององค์กร ตลอดจนการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า  

 อย่างไรก็ตามการปรับปรุงหมวดหมู่ดังกล่าว รวมทั งการเพ่ิมหมวดหมู่การแจ้งเหตุตามที่ ได้  
มีการปรับปรุงนโยบายฯในรอบปี 2566 ยังอยู่ในระหว่างการพัฒนาระบบให้รองรับการบันทึกข้อมูล ดังนั น  
การบันทึกข้อมูลข้อร้องเรียนในระบบ Call Center และ Smart 1662 จะยังคงบันทึกตามหมวดหมู่เดิม 
ตามท่ีประกาศใช้ในปีงบประมาณ 2567 จนกว่าจะมีการพัฒนาระบบแล้วเสร็จ  

 คู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี จัดท้าขึ นเพ่ือเป็นแนวทางให้เจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 
สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นไปตามมาตรฐานที่ กปภ. ก้าหนด การศึกษาและท้าความ
เข้าใจเนื อหาในคู่มืออย่างละเอียดจะช่วยให้เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการที่เป็นเลิศ สามารถแก้ไขปัญหาและ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันจะน้าไปสู่การเปลี่ยนแปลงความรู้สึกของลูกค้า
จากความไม่พึงพอใจ ให้กลายเป็นความพึงพอใจและความประทับใจในที่สุด  การให้บริการที่มีคุณภาพ 
ของเจ้าหน้าที่ทุกท่านจะเป็นก้าลังส้าคัญในการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความเชื่อมั่นของประชาชนที่มีต่อ 
กปภ. ซึ่งจะส่งผลต่อความส้าเร็จขององค์กรในระยะยาวต่อไป 

 

 

 

1. บทน า 



 คู่มือการปฏิบัติงาน 
ส าหรับเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 

ฉบับปรับปรุงปี 2568  หน้า 6 ของ 79 
 

 
 

 
 

2.1 หน้าที่ความรับผิดชอบของ Supervisor 
1) ให้ความส้าคัญกับทุกข้อสอบถามและข้อร้องเรียนเพ่ือให้เป็นไปตามเกณฑ์การก้าหนด ระยะเวลา 

(SLA) ที่ กปภ. ก้าหนด ซ่ึง Supervisor จะต้องบริหารจัดการให้ได้ภายในก้าหนดเวลา 
2) ควบคุม ดูแล บริหารจัดการ และสนับสนุนการปฏิบัติงานของ Agent ให้ตอบสนองลูกค้าอย่าง

รวดเร็วและมีประสิทธิผล 
3) บริหารจัดการสายที่ โทรเข้า (Incoming Call) ให้ เป็นระบบ เพ่ือไม่ ให้ เกิดสายที่ ไม่ ได้รับบริการ  

(Abandon Call) 
4) บริหารจัดการสายที่ไม่ได้รับบริการ (Abandon Call) โดยการให้ Agent โทรกลับลูกค้า 
5) ตรวจสอบข้อร้องเรียนที่ยังอยู่ในระหว่างด้าเนินการเป็นประจ้าทุกวัน และควบคุมให้ Agent ติดตามข้อ

ร้องเรียนดังกล่าวกับ กปภ.สาขา เพ่ือปิดข้อร้องเรียนภายในก้าหนดเวลาและไม่ให้เกิดเรื่อง
ร้องเรียนที่คงค้างในระบบ 

6) รายงานข้อมูลให้แก่กองลูกค้าสัมพันธ์ ดังนี   
6.1) สถิติข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง ได้แก่ PWA Contact Center 1662, E-mail 

  (pr@pwa.co.th), GCC1111, เว็บไซต์ กปภ. (www.pwa.co.th), Facebook (ส้านักงานใหญ่ ) 
  Live Chat และ สคบ. เป็นรายวัน รายสัปดาห์ และรายเดือน 

6.2) รายงานการแจ้งข่าวหยุดจ่ายน ้าของ กปภ.สาขาผ่านช่องทางไลน์กลุ่ม 
7) ตรวจสอบข้อมูลการให้บริการใหม่ ๆ หรือกฎระเบียบของ กปภ. ที่มีการปรับปรุงให้ Update 

อย่างสม่้าเสมอ พร้อมแจ้งให้ Agent รับทราบเพื่อเป็นข้อมูลในการตอบชี แจงลูกค้า 
8) ติดตามข่าวสารการหยุดจ่ายน ้าของ กปภ.สาขา ทางช่องทางต่าง ๆ ได้แก่ Website กปภ.  

Line : PWA Contact Center 1662, Facebook กปภ.ส้านักงานใหญ่ และ Facebook กปภ.
สาขา พร้อมบันทึกข้อมูลข่าวสารดังกล่าวลงในระบบเพ่ือแจ้งให้ Agent รับทราบ 

9) Monitor การปฏิบัติงานของ Agent ตลอดจน “น ้าเสียง” ที่สนทนากับลูกค้าเพื่อตรวจสอบ
ความสุภาพอ่อนโยนและความถูกต้องของข้อมูล โดยการสุ่มฟังการสนทนาเป็นระยะ ๆ หาก
พบว่า Agent มีการใช้วาจาไม่สุภาพหรือให้ข้อมูลที่ผิด ให้ตักเตือนและชี แจงแนวทางที่ถูกต้องให้ 
Agent รับทราบและปรับปรุงโดยทันที 

10) ให้ความช่วยเหลือ Agent ในการตอบปัญหาต่าง ๆ กับลูกค้าในกรณีที่  Agent ไม่สามารถ
ด้าเนินการเองได้ 

11) ตรวจสอบและดูแลระบบ Call Center ให้พร้อมใช้งานได้อยู่เสมอ หากพบว่าระบบขัดข้องที่เป็น
อุปสรรคต่อการปฏิบัติงาน ให้แจ้งกองลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
แก้ปัญหาโดยทันที 

12) ซักซ้อมความเข้าใจกับ Agent ทุกคนอยู่เสมอ เพ่ือให้การตอบปัญหาเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
13) ดูแลความเรียบร้อยและอุปกรณ์ภายในศูนย์  ฯ หากพบว่ามี อุปกรณ์ เสียหายให้แจ้งแก่ 

กองลูกค้าสัมพันธ์ทันท ี

2. หน้าที่ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 

mailto:pr@pwa.co.th
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14) ก้ากับดูแล Agent ให้อยู่ในสภาพที่พร้อมปฏิบัติงานตลอดเวลา เช่น ไม่เดิน ไม่นั่งท่ านอน  
ไม่พูด/เล่นโทรศัพท์มือถือระหว่างปฏิบัติงาน และให้สวมหูฟังทุกครั งขณะปฏิบัติงาน เป็นต้น 

15) โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ กปภ. จ้านวนเขตละ 10 คน รวม 
100 สาย ต่อเดือน โดยมีค้าถามตามแบบส้ารวจที่แนบ (ตามภาคผนวก หน้า 40 ) และก้าหนด
ส่งให้ กองลูกค้าสัมพันธ์ภายในวันที่ 5 ของเดือนถัดไป 

16) โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจช่องทางร้องเรียนของ กปภ. เช่น Live Chat เว็บไซต์ หรือ
ช่องทางอ่ืน ๆ ที่ กปภ. ก้าหนด 

17) ผู้รับจ้างต้องจัดเตรียมเจ้าหน้าที่ให้พร้อมบริการข้อมูลผ่านช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย เช่น 
โทรศัพท์ หมายเลข  1662 Social Media (อาทิ  facebook pantip เป็ นต้น ) Live Chat, 
Mobile Application, Line Official, E-mail และเว็บไซต์ หรืออ่ืน ๆ ตามช่องทางที่ กปภ. 
ก าหนด 

2.2 หน้าที่ความรับผิดชอบของ Agent 
1) รับเรื่องร้องเรียนจากลูกค้าและประชาชนผ่านโทรศัพท์สายด่วน PWA Contact Center  1662 โดย

มีรายละเอียด ดังนี  
1.1) สอบถามข้อมูลลูกค้าให้ครบถ้วน ชัดเจน ได้แก่  ชื่อ และที่อยู่ของลูกค้า เบอร์โทรศัพท์ 
      ติดต่อกลับ ปัญหาของลูกค้าพร้อมสถานที่เกิดเหตุโดยละเอียด   
1.2) จัดประเภทข้อร้องเรียน ได้แก่  

 1.2.1) หมวดหมู่ข้อร้องเรียน ได้แก่ ด้านปริมาณน ้า ด้านท่อแตกรั่ว ด้านคุณภาพน ้า   
          ด้านการบริการ ด้านบุคลากร 
 1.2.2) หมวดหมู่การแจ้งเหต ุ
 1.2.3) หมวดหมู่การติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม  
 1.2.4) หมวดหมู่ข้อสอบถามทั่วไป  
 1.2.5) หมวดหมู่ความต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะ 
 1.2.6) ค้าชมเชย และ อ่ืนๆ 

2) ตอบชี แจงข้อสงสัย (ตามภาคผนวก หน้า 61) / ข้อร้องเรียนของลูกค้าทุกรายผ่านโทรศัพท์สายด่วน  
                   PWA Contact Center 1662 ด้วยความสุภาพอ่อนโยน ดังนี  

 2.1) กรณีลูกค้าสอบถามทั่วไป 
   หาก Agent มีข้อมูลอยู่แล้ว เช่น เรื่องที่เก่ียวข้องกับกฎระเบียบการให้บริการลูกค้า หรือข่าว

การหยุดจ่ายน ้าที่ กปภ.สาขา ได้มีการแจ้งข้อมูลมาแล้ว ให้ Agent ตอบชี แจงลูกค้าทันที 
 2.2) กรณีเป็นข้อร้องเรียน 

 ให้ ประสาน  กปภ .สาขาเพ่ือด้ าเนิ นการต รวจสอบและแก้ ไขปัญหาให้ทั นท่ วงที 
หากทราบระยะเวลาที่ กปภ.สาขา จะเข้าไปด้าเนินการ ให้ Agent โทรศัพท์แจ้งลูกค้าทราบด้วย  

3) บันทึกข้อมูลของลูกค้าลงในระบบ Call Center  
4) การประสานงานเรื่องร้องเรียนให้ Agent โทรศัพท์หาผู้ประสานงานหลักหรือผู้ประสาน 

งานรองของ กปภ.สาขาทันที  
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5) ติดตามการตอบสนองลูกค้าตามก้าหนดเวลามาตรฐานและปิดข้อร้องเรียนด้วยตนเอง โดยมี
วิธีการ ดังนี  
5.1)  ตรวจสอบข้อร้องเรียนที่ กปภ.สาขายังไม่ตอบกลับมาเป็นประจ้าทุกวัน  
5.2) กรณี  พบว่า กปภ.สาขายั งไม่ เข้ าไปด้ าเนิ นการ ให้  Agent โทรศัพท์ ติ ดตามไปยั ง 

 ผู้ประสานงานหลักหรือผู้ประสานงานรองของ กปภ.สาขา ทันที 
5.3)  เมื่อ กปภ.สาขา รายงานผลการปฏิบัติงานกลับมาทางระบบ Smart 1662 เรียบร้อยแล้ว  

 ให้ด้าเนินการปิดเรื่องในระบบ Call Center ทันท ีเพ่ือไม่ให้เกิดเรื่องคงค้างในระบบ 
6) ส้ารวจความพึงพอใจในการให้บริการลูกค้าโดยกล่าวโอนสายให้ลูกค้าประเมินผ่านระบบ IVR  
7) กรณีมีสายที่ลูกค้าไม่ได้รับบริการ (Drop call) ให้ติดต่อกลับไปยังลูกค้าทุกสาย 
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1) เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อยในเครื่องแบบที่ กปภ.ก้าหนด สวมรองเท้าหุ้มส้น ไม่ใส่ผ้ายืด ผ้า
ยีนส์ หรือรองเท้าแตะ และแขวนบัตรประจ้าตัวพนักงาน 

2) ไม่ใช้โทรศัพท์มือถือหรืออุปกรณ์สื่อสารส่วนตัวขณะก้าลังปฏิบัติหน้าที่ หาก Agent มีความจ้าเป็น ต้อง
ขออนุญาต Supervisor ก่อนทุกครั ง และให้โทรศัพท์บริเวณภายนอกห้องปฏิบัติงาน PWA 
Contact Center 1662 เท่านั น 

3) สัมภาระส่วนตัวต่าง ๆ ให้เก็บไว้ในตู้ Locker 
4) ไม่น้าอาหารเข้ามารับประทานในห้อง PWA Contact Center 1662 ยกเว้นเครื่องดื่ม 
5) ช่วยกันดูแลรักษาความสะอาดโต๊ะท้างาน รวมถึงอุปกรณ์เครื่องโทรศัพท์ คอมพิวเตอร์และ

อุปกรณ์ต่าง ๆ ในห้อง PWA Contact Center 1662 ให้อยู่ในสภาพที่สะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อยอยู่เสมอ หากมีอุปกรณ์  ขัดข้องหรือช้ารุดเสียหายระหว่างปฏิบัติงาน ให้รีบแจ้ง 
กองลูกค้าสัมพันธ์ทันท ี

6) ระหว่างปฏิบัติหน้าที่  ห้ามส่งเสียงดัง หรือใช้ค้าพูดไม่สุภาพ  หรือแสดงกริยาไม่สุภาพ 
ต่อเจ้าหน้าที่ด้วยกัน และต่อลูกค้า 

7) ไม่เตร็ดเตร่ หรือลุกขึ นเดินไปมารบกวนการท้างานของผู้อื่น 
8) ไม่อ่านนิตยสาร หนังสือ เล่นเกม เข้าเว็บไซต์ที่ ไม่เกี่ยวข้องกับเรื่องงาน หรือท้างานส่วนตัว 

ที่ไม่เก่ียวข้องกับงานในเวลาปฏิบัติหน้าที่ 
9) การปฏิบัติงานเน้นความสุภาพอ่อนโยน น ้าเสียงเต็มใจให้บริการและใส่ใจเอื ออาทรลูกค้า /

ประชาชนทีต่ิดต่อเข้ามาทุกราย ตลอดจนรักษาค้าสัญญาที่ตกลงหรือนัดไว้กับลูกค้า/ประชาชน 
10) ประพฤติตนสุภาพเรียบร้อย เอาใจใส่ และรับผิดชอบการปฏิบัติงานโดยสร้างความประทับใจ

ต่อลูกค้าและผู้มาติดต่อ ตลอดจนไม่กระท้าการใด ๆ ที่จะท้าให้ กปภ. เสื่อมเสียภาพลักษณ์ 
11) มุ่งสร้างความรักสามัคคีในทีม Agent และ Supervisor และมีการแบ่งปันความรู้ความเข้าใจ

เกี่ยวกับการปฏิบัติงานเพ่ือประโยชน์สูงสุดของ กปภ. 
12) เจ้าหน้าที่ปฏิบัติตามคู่มือที่ กปภ. ก้าหนดอย่างเคร่งครัด  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. ข้อปฏิบัตสิ าหรับเจา้หน้าที่ PWA Contact Center 1662 



 คู่มือการปฏิบัติงาน 
ส าหรับเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 

ฉบับปรับปรุงปี 2568  หน้า 10 ของ 79 
 

 
 

 

4.1 ระบบรับเรื่องร้องเรียนและหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
การรับแจ้งรับฟังข้อร้องเรียนและข้อคิดเห็นของลูกค้าผ่านช่องทางของ กปภ. 8 ช่องทาง ภายใต้หลักการ 

“ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนที่หน่วยงานใดให้หน่วยงานนั้นเป็นผู้บันทึกจ านวนนับ” นอกจากนี  ยังมี
หน่วยงานที่เปิดช่องทางรับเรื่องร้องเรียนเพ่ือส่งต่อเรื่องที่เกี่ยวข้องกับบริการของ กปภ. โดยมีระบบในการรับเรื่อง
และมอบหมายผู้รับผิดชอบด้าเนินการในแต่ละช่องทาง ดังนี   

ช่องทาง ผู้รับข้อร้องเรียน ผู้บันทึกนับจ านวนข้อร้องเรียน 
ผู้แจ้งผลด าเนินการแลว้เสร็จ 

ให้ลูกค้าทราบและปดิข้อร้องเรยีน 

ช่องทางของ กปภ. 
1) PWA Contact Center 

1662 
PWA Contact Center 1662 PWA Contact Center 1662 กปภ.สาขา/ 

PWA Contact Center 1662 
2) Website กปภ.

(www.pwa.co.th) 
PWA Contact Center 1662 PWA Contact Center 1662 กปภ.สาขา/ 

PWA Contact Center 1662 
3) E-mail (pr@pwa.co.th) PWA Contact Center 1662 กปภ.สาขา/ 

PWA Contact Center 1662 
กปภ.สาขา/ 

PWA Contact Center 1662 
4) Facebook PWA Contact Center 1662 

(Facebook ส้านักงานใหญ่) 
กปภ.สาขา  

(Facebook กปภ.สาขา) 

PWA Contact Center 1662 
(Facebook ส้านักงานใหญ่) 

กปภ.สาขา  
(Facebook กปภ.สาขา) 

PWA Contact Center 1662 
(Facebook ส้านักงานใหญ่) 

กปภ.สาขา  
(Facebook กปภ.สาขา) 

5) LINE กปภ.สาขา กปภ.สาขา กปภ.สาขา 
6) โทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา /  

กปภ.เขต 
กปภ.สาขา / กปภ.เขต กปภ.สาขา กปภ.สาขา 

7) ลูกค้าเดินทางไปพบเจ้าหน้าที ่ กปภ.สาขา กปภ.สาขา กปภ.สาขา 
8) หนังสือ / จดหมาย               

8.1) ลูกค้าส่งตรงถึง ผวก. -  ผชก. 
 

- กปภ.เขต / กปภ.สาขา 1) กปภ.สาขา (กรณีชี แจงแบบ
เร่งด่วนพร้อมส้าเนาแจ้ง ผชก.) 

2) กปภ.เขต (กรณีชี แจงเป็น 
ลายลักษณ์อกัษรพร้อมส้าเนา
แจ้ง ผชก.) 

8.2) ลูกค้าส่งตรงถึง รปก.1-5 - กปภ.เขต / กปภ.สาขา 
   

- กปภ.เขต / กปภ.สาขา 

8.3) ลูกค้าส่งตรงถึง  
กปภ.เขต / กปภ.สาขา 

- กปภ.เขต / กปภ.สาขา - กปภ.เขต / กปภ.สาขา - กปภ.เขต / กปภ.สาขา 

ช่องทางอ่ืน ๆ 
1) สื่อมวลชน 1) กองสื่อสารองค์กร  

(สื่อมวลชนส่วนกลาง) 
กองสื่อสารองค์กร 1) กปภ.สาขา (แจ้งลูกค้าทราบ) 

2) กองสื่อสารองค์กร (ชี แจง
สื่อมวลชน) 

 2) กปภ.สาขา  
(สื่อมวลชนส่วนภูมภิาค) 

กปภ.สาขา - กปภ.สาขา 

2) ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน
ภาครัฐ สายดว่น 1111  
ส้านักงานปลัดส้านัก
นายกรัฐมนตรี (GCC1111) 

PWA Contact Center 1662 PWA Contact Center 1662 กปภ.สาขา/ 
PWA Contact Center 1662 

 
 
 
 

4. มาตรฐานการปฏิบัติงานระบบรับเรื่องรอ้งเรียนของ กปภ. 
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หมายเหตุ 
*เรื่องร้องเรียนที่ลูกค้าแจ้งผ่านทางช่องทางส้านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บรโิภค (สคบ.) จะไม่ถูกนับรวมใน

ผลการด้าเนินงานตามข้อตกลงในการให้บริการลูกค้า ของ กปภ. (Service Level Agreement :  SLA) 

ทั งนี  มีแนวทางปฏิบัติเพ่ิมเติม ดังนี  
1. กปภ.สาขาและเจ้าหน้าที ่ PWA Contact Center 1662 เป็นผู ้สอบถามความพึงพอใจ 

(Feedback) ของผู้รับบริการ  
2. ผู้บริหารติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนที่ไม่เป็นไปตาม SLA ตามล้าดับ ดังนี   

ผู้จัดการ กปภ.สาขา >>> ผอ.กปภ.ขต >>> รปก. 1 – 5 
3. กองลูกค้าสัมพันธ์เป็นผู้รวบรวมสถิติข้อร้องเรียนและจาก Smart 1662 และรายงานสถิติ 

ต่อ ครส. ทุกไตรมาส 

ช่องทาง ผู้รับข้อร้องเรียน ผู้บันทึกนับจ านวนข้อร้องเรียน 
ผู้แจ้งผลด าเนินการแลว้เสร็จ 

ให้ลูกค้าทราบและปดิข้อร้องเรยีน 

ช่องทางอ่ืน ๆ (ต่อ) 
3) ศูนย์ด้ารงธรรม

กระทรวงมหาดไทย 
กปภ.สาขา กปภ.สาขา กปภ.สาขา 

*4) ส้านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 

PWA Contact Center 1662 PWA Contact Center 1662 กปภ.สาขา/ 
PWA Contact Center 1662 
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4.2 ผู้บันทกึสถิติข้อร้องเรียนและการรายงานทุกช่องทาง 
กปภ. ก้าหนดหน่วยงานผู้รับผิดชอบอย่างชัดเจน เพ่ือให้กระบวนการท้างานในส่วนกลางและ 

ส่วนภูมิภาคมีความต่อเนื่องเชื่อมโยงกัน สามารถตอบสนองผู้ร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยก้าหนด
หน้าที่ความรับผิดชอบ ดังนี  

 1) บันทึกจ้านวนนับโดย สสล. และ กปภ.สาขาตามหลักการ “ลูกค้าร้องเรียนที่หน่วยงานใดให้
หน่วยงานนั้นเป็นผู้บันทึกจ านวนนับ (ยกเว้นช่องทางหนังสือ/จดหมาย)” 
 2) กองลูกค้าสัมพันธ์ จะเป็นผู้รวบรวมสถิติข้อร้องเรียนทุกช่องทางจากระบบข้อมูลร้องเรียน  
พร้อมรายงานต่อ ผวก./ครส. ทุกไตรมาส ดังตาราง 
 

หน่วยงาน บันทึกสถิติข้อร้องเรียน การรายงาน กรอบเวลา 
1. กปภ.สาขา 1) โทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา   

2) Line  
3) ลูกค้าเดินทางไปพบเจ้าหน้าที่  
4) ศูนย์ด้ารงธรรม

กระทรวงมหาดไทย    
5) Facebook กปภ.สาขา   
6) สื่อมวลชน (ส่วนภูมิภาค) 
7) หนังสือ/จดหมาย  

บันทึกข้อมูลร้องเรียนของ 
กปภ.สาขาในสังกัดลงในระบบ 
Smart 1662 

- ทันท ี

2. สสล.  
(กองสื่อสารองค์กร) 

สื่อมวลชนส่วนกลาง  บันทึกข้อมูลร้องเรียนที่ผ่าน
สื่อมวลชนส่วนกลางลงในระบบ 
Smart 1662 

- ทันท ี

3.สสล.  
(กองลูกค้าสัมพันธ์ 
โดย PWA Contact 
Center 1662) 

1) PWA Contact Center 1662 
2) Website กปภ. 
3) E-mail  
4) Facebook สนญ. กปภ.  
5) ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน

ภาครัฐ สายด่วน 1111  
ส้านักงานปลัดส้านัก
นายกรัฐมนตรี (GCC1111)  

6) ส้านักงานคณะกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภค (สคบ.) 

1. บันทึกข้อมูลข้อร้องเรียนลงใน
ระบบข้อมูลร้องเรียน 

2. งานลูกค้าสัมพันธ์ รายงานสถิติ
ข้อร้องเรียนของทุกช่องทาง 
ให้ ผอ.กปภ.เขต.1-10 ทราบ 

3. กลส.รวบรวมจ้านวนข้อร้องเรียน 
ทุกช่องทาง และประมวลผล
รายงานผู้ว่าการ /ที่ประชุม
คณะผู้บริหารระดับสูง (ครส.)  

- ทันท ี
 
- รายเดือน 
 
 
- รายไตรมาส 
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4.3 การนับสถติิข้อร้องเรียนของ กปภ. ทุกช่องทาง 
 ให้ กปภ.สาขาที่เกิดข้อร้องเรียนเป็นผู้นับจ้านวนเรื่องร้องเรียนทั งหมดในทุกช่องทาง รวมถึงเรื่องที่
ลูกค้าร้องเรียนโดยตรงไปยังส่วนกลาง และ กปภ.เขตด้วยตามหลักการ “ลูกค้าร้องเรียนที่หน่วยงานใด ให้
หน่วยงานนั้นเป็นผู้บันทึกจ านวนนับ(ยกเว้นช่องทางหนังสือ/จดหมาย)” 
 

 
 
 

หัวข้อ การบันทึกนับจ านวนข้อร้องเรียน การติดตาม ข้อสอบถาม และความต้องการ 
ความคาดหวัง ชมเชย และข้อเสนอแนะ 

1. เร่ืองที่บันทึกนับจ้านวนเปน็
ข้อร้องเรียน 

1.1 นับทุกครั งเสมอแม้ว่าจะเป็นเหตุการณ์เดียวกันหรือสถานที่เดียวกันก็ตาม 
1.2 ลูกค้าร้องเรียน 1 ครั งแต่มีหลายประเด็น ให้บันทึกนับตามจ้านวนประเด็น 
1.3 ข้อร้องเรียนที่ยังไม่ทราบสาเหตุ และต้องรอการตรวจสอบ ซึ่งเจ้าหน้าที่ยังไม่สามารถ

ตอบผู้ร้องได้ในทันที ถือเป็นข้อร้องเรียนที่ต้องบันทึกนับเป็นข้อร้องเรียนด้วย 
1.4 ลูกค้าร้องเรียนเรื่องที่ ได้แก้ไขเสร็จและปิดข้อร้องเรียนไปแล้วก็ต้องเปิดเป็น 
      ข้อร้องเรียนใหม่และบันทึกนับเป็นข้อร้องเรียนใหม่ 
1.5 การนับระยะเวลาการให้บริการ (SLA) เริ่มนับตั งแต่นาทีที่ลูกค้าแจ้งข้อร้องเรียน 

จนแก้ปัญหาแล้วเสร็จและแจ้งลูกค้าทราบด้วย 
2. เรื่องที่บันทึกนับจ้านวนเป็น

การแจ้งเหตุ 
2.1 ลูกค้าพบเห็น และแจ้งเหตุท่อแตกรั่ว (ลูกค้าไม่ได้รับผลกระทบ) ให้บันทึกนับเป็น 

การแจ้งเหตุ 
2.2 ลูกค้าพบเห็น และแจ้งเหตุมาตรวัดน ้าช้ารุด หรืออุปกรณ์ท่อ ข้อต่อมีรอยร้าว  

โดยสาเหตุมิได้เกิดจาก กปภ. ให้บันทึกนับเป็นการแจ้งเหตุ 
2.3 ลูกค้าแจ้งเหตุขัดข้องที่  กปภ. มีฐานข้อมูลและตอบได้ทันที ให้บันทึกนับเป็น 

การแจ้งเหตุ 
3. เร่ืองที่บันทึกนบัจา้นวน

เป็นการติดตามเร่งรัดข้อ
ร้องเรียนเดิม 

ลูกค้าติดตามเร่งรัดปัญหาเดิม และเลยก้าหนด SLA ไปแล้ว ให้บันทึกนับในหัวข้อ
ติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม 

4. เร่ืองที่บันทึกนับจ้านวน
เป็นข้อสอบถามทั่วไป 

4.1   ลูกค้าแจ้งเหตุขัดข้องที่ กปภ. มีฐานข้อมูลและตอบได้ทันที  ให้บันทึกนับในหัวข้อ 
  สอบถามทั่วไป 

4.2   ลูกค้าสอบถามข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับกิจการ กปภ. การจ้าแนกประเภทผู้ใช้น ้า  
  แจ้งค่าน ้าและหน่วยน ้าผิดปกติ และสอบถามข้อมูลหรือร้องเรียนนอกพื นที่บริการ 
  ของ กปภ. ให้บันทึกนับในหัวข้อสอบถามทั่วไป 

4.3 ลูกค้าติดตามเร่งรัดปัญหาเดิม และยังอยู่ภายใน SLA ให้บันทึกนับในหัวข้อสอบถาม 
 ทั่วไป 

5. เรื่องที่บันทึกนับจ้านวน
เป็นความต้องการ ความ
คาดหวังข้อเสนอแนะ 

ลูกค้าแจ้งความต้องการ ความคาดหวัง รวมถึงการแสดงความคิดเห็น และเสนอแนะ
เกี่ยวกับการให้บริการของ กปภ. ให้บันทึกนับในหัวข้อความต้องการ ความคาดหวัง 
ชมเชย และข้อเสนอแนะเก่ียวกับการให้บริการของกปภ. 

6. เรื่องที่บันทึกนับจ้านวน
เป็นค้าชมและอ่ืนๆ 

ลูกค้าชมเชยการให้บริการของ กปภ. ให้บันทึกนับในหัวข้อค้าชมและอ่ืนๆ 
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4.4 ข้อก าหนดมาตรฐานการให้บริการของแต่ละช่องทาง 

 
 
 
 
 
 

ช่องทาง 
ระยะเวลาการ

ตอบสนองลูกค้า 
(First Response) 

ระยะเวลาการตอบชี้แจงลูกค้า 

กรณีสามารถ                 
ตอบชีแ้จงได้ 

กรณี ไม่ สามารถ                 
ตอบชี้แจงได้ทันที 

1. PWA Contact Center 1662 ภายใน 3 ring 

ทันทีที่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

ระยะเวลาแก้ปัญหา
แล้วเสร็จใน

สถานการณ์ปกติ
ตามข้อตกลงในการ

ให้บริการลูกค้า 
Service level 

Agreement : SLA
ของ กปภ. 

2. Website กปภ.
(www.pwa.co.th) ภายใน 24 ชั่วโมง 

3. E-mail (pr@pwa.co.th) ภายใน 24 ชั่วโมง 

4. Facebook ภายใน 1 ชั่วโมง 
(Facebook Bot) 

5. ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนภาครัฐ  
สายด่วน 1111 ส้านักงานปลัด
ส้านักนายกรัฐมนตรี (GCC1111) 

ภายใน 24 ชั่วโมง 

6. หนังสือ / จดหมาย ภายใน 24 ชั่วโมง 

7. สื่อมวลชน ภายใน 6 ชั่วโมง 

8. โทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา/กปภ.เขต ภายใน 3  ring 

9. LINE 

ภายใน 1 ชั่วโมง 
(Line OA ต้อง
ตอบสนองทันที) 

(Line Bot) 

10. ลูกค้าเดินทางไปพบเจ้าหน้าที่ ทันที 

11. ศูนย์ด้ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย ภายใน 24 ชั่วโมง 

12. ส้านักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 

ภายใน 24 ชั่วโมง 
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4.5 ค าจ ากัดความประเภทข้อร้องเรียน 
      4.5.1 ข้อร้องเรียน หมายถึง ค้าร้องของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับหรือเกี่ยวเนื่องกับ 
การให้บริการของ กปภ. ซึ่งเป็นผู้ที่ได้รับผลกระทบโดยตรงและเป็นประเด็นที่เกิดจากความบกพร่องในการ 
ส่งมอบบริการของ กปภ. โดยลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการให้ กปภ. ด้าเนินการแก้ปัญหา 

1) ปริมาณน้ า หมายถึง ข้อร้องเรียนต่างๆที่เกี ่ยวข้องโดยตรงหรือเกี ่ยวเนื ่องกับประเด็นเรื ่อง
ปริมาณน ้าประปาเช่น น ้าไม่ไหล น ้าไหลอ่อน น ้าไหล ๆ หยุด ๆ น ้าไหลเป็นเวลา เป็นต้น 

2) ท่อแตกรั่ว หมายถึง ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการแตกรั่วของท่อที่ลูกค้าได้รับผลกระทบ ได้แก่  
ท่อขนาดเส้นผ่าศูนย์กลาง 2 นิ วลงมา (ท่อที่อยู่อาศัย) ท่อขนาดใหญ่เกินกว่า 2 นิ วถึง 4 นิ ว (ท่อเมนรอง) 
และท่ อขนาดใหญ่ เกินกว่า 4 นิ วขึ นไป (ท่ อ เมน ) โดยลูกค้ าหรือบุ คคลทั่ ว ไป เป็ นผู้ แจ้ ง  
(มิใช่เจ้าหน้าที่ กปภ. พบเอง) 

3) คุณภาพน้ า หมายถึง ข้อร้องเรียนต่างๆที่เกี่ยวข้องโดยตรงหรือเกี่ยวเนื่องกับประเด็นเรื ่อง
คุณภาพความสะอาดปลอดภัยของน ้าประปารวมถึงน ้าประปาที่ผลิตโดยเอกชนคู่สัญญากับ กปภ. 
(ไม่รวมกรณีคุณภาพน ้าไม่ดีที่เป็นผลกระทบจากการแตกรั่วและ/หรือความไม่สะอาดของระบบท่อ
และอุปกรณ์ประปาภายในบ้านของลูกค้า) เช่น น ้ามีกลิ่น (ไม่รวมกลิ่นคลอรีนเนื่องจากเป็นมาตรฐาน
การผลิตน ้าประปาของ กปภ.) น ้ามีสีผิดปกติ น ้ามีสิ่งเจือปน น ้าขุ่น น ้ากร่อย เป็นต้น 

4) การบริการ หมายถึง ข้อร้องเรียนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องโดยตรงหรือเกี่ยวเนื่องกับมาตรฐานการให้บริการ
ของ กปภ.รวมถึงการให้บริการของเอกชนคู่สัญญากับ กปภ. (ไม่รวมกรณีการบริการที่ได้รับ
ผลกระทบจากท่อแตกรั่ว) เช่น ให้บริการล่าช้า ให้บริการไม่ดี ผลกระทบจากการด้าเนินงานของ
กปภ. เป็นต้น 

5) บุคลากร หมายถึง ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องโดยตรงหรือเกี่ยวเนื ่องกับพฤติกรรมส่วนตัวของ
พนักงานทั งที่เป็นพนักงานและลูกจ้างของ กปภ. รวมถึงพนักงานและลูกจ้างของตัวแทนคู่สัญญากับ 
กปภ. เช่น พนักงานปัดความรับผิดชอบ การพูดจา การแต่งกาย แสดงพฤติกรรมไม่สุภาพ เป็นต้น 

4.5.2 การแจ้งเหตุ หมายถึง การแจ้งจากลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ไม่ได้รับผลกระทบโดยตรงจาก
การใช้สินค้าและบริการที่เกี่ยวข้องหรือได้รับความเสียหาร ประเด็นปัญหาที่สาเหตุมิได้เกิดจาก กปภ. เช่น  
พบเห็นท่อแตกรั่ว มาตรวัดน ้า อุปกรณ์ท่อ ข้อต่อช้ารุด รวมถึงการแจ้งเหตุขัดข้องที่มีฐานข้อมูลและสาเหตุ
ไม่ได้เกิดจาก กปภ. ซึ่งสามารถตอบลูกค้าได้ทันที 

4.5.3 การติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม หมายถึง ลูกค้าติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิมที่ยังไม่ได้รับการ
แก้ไขหรือการตอบสนองจาก กปภ. 

4.5.4 ข้อสอบถามทั่วไป หมายถึง ลูกค้าและประชาชนสอบถามข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับกิจการ กปภ.  
การจ้าแนกประเภทผู้ใช้น ้า แจ้งค่าน ้าและหน่วยน ้าผิดปกติ และสอบถามข้อมูลหรือร้องเรียนนอกพื นที่บริการ
ของ กปภ 

4.5.5 ความต้องการ ความคาดหวัง ชมเชยและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของกปภ. หมายถึง
ลูกค้าแจ้งความต้องการความคาดหวัง ชมเชยการให้บริการของ กปภ. รวมถึงการแสดงความคิดเห็นและ
เสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของ กปภ. 

4.5.6 ค าชมเชยและอ่ืน ๆ หมายถึง ลูกค้าชมเชยการให้บริการของ กปภ. เช่น พนักงานให้บริการดี  
มีช่องทางช้าระค่าน ้าที่หลากหลายและสะดวก เป็นต้น 
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4.6 ข้อตกลงระยะเวลาการให้บริการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนแก่ลกูค้า กปภ. (Service Level  
      Agreement :SLA) 

ประเภท 
ระยะเวลาด าเนินการ 
ในสถานการณ์ปกติ 

1.ข้อร้องเรียน 
1.1) ปริมาณน้ า  

1.1.1) น ้าไม่ไหล 
1.1.2) น ้าไหลอ่อนน ้าไหล ๆ หยุด ๆ น ้าไหลเป็นเวลา 

24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 

1.2) ท่อแตกรั่ว   
1.2.1) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลาง 2 นิ วลงมา  

(ท่อที่อยู่อาศัย) 
24 ชั่วโมง 

1.2.2) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญ่เกินกว่า 2 นิ วถึง 4 นิ ว 
(ท่อเมนรอง) 

24 ชั่วโมง 

1.2.3) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญ่เกินกว่า 4 นิ วขึ นไป  
(ท่อเมน) 

48 ชั่วโมง 

1.3) คุณภาพน้ า  
1.3.1) น ้ามีกลิ่น (ยกเว้นคลอรีน) 24 ชั่วโมง 
1.3.2) น ้ามีสีผิดปกติ 24 ชั่วโมง 
1.3.3) น ้ามีสิ่งเจือปนอ่ืน  24 ชั่วโมง 
1.3.4) น ้าขุ่น (มีตะกอน) 
1.3.5) น ้าเค็ม น ้ากร่อย 

24 ชั่วโมง 
ยกเว้น SLA 

1.4) การบริการ  
1.4.1) มาตรวัดน ้า (ติดตั งมาตรไม่เรียบร้อยท้าให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ) 24 ชั่วโมง 

**1.4.2) การให้บริการล่าช้ากว่ามาตรฐานการให้บริการของ กปภ. 24 ชั่วโมง 
1.4.3) ข้อผิดพลาดจากการอ่านมาตร 24 ชั่วโมง 
1.4.4) ไม่ได้รับใบแจ้งค่าน ้า / บาร์โค้ดไม่ชัดเจน 24 ชั่วโมง 
1.4.5) การคืนสภาพพื นที่ / ผิวจราจรภายหลังการซ่อม  24 ชั่วโมง 
1.4.6) ไม่สะดวกในการติดต่อขอรับบริการจาก กปภ. 24 ชั่วโมง 
1.4.7) แนะน้าการให้บริการไม่ชัดเจน 24 ชั่วโมง 
1.4.8) ผลกระทบจากการด้าเนินงานของ กปภ. 
         1.4.8.1) การระบายตะกอนของระบบผลิต 
         1.4.8.2) เสียงรบกวน 
         1.4.8.3) กลิ่น 
         1.4.8.4) อื่น ๆ 

 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
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ประเภท 
ระยะเวลาด าเนินการ 
ในสถานการณ์ปกติ 

1.ข้อร้องเรียน(ต่อ) 

***5) บุคลากร   
       5.1) พนักงานปัดความรับผิดชอบ ไม่เอาใจใส่ลูกค้า 
       5.2) พูดจา แต่งกาย แสดงพฤติกรรมไม่สุภาพ 
       5.3) ปฏิบัติงานไม่โปร่งใส / ไม่เป็นธรรม / พฤติกรรมไม่เหมาะสม 

24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 

ทันที (ส่งต่อ ศปท.กปภ. /สกย.) 
2. การแจ้งเหตุ  

2.1 พบท่อแตกรั่ว 
       2.1.1 ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลาง 2 นิ วลงมา  
               (ท่อที่อยู่อาศัย) 
       2.1.2 ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญ่เกินกว่า 2 นิ วถึง 4 นิ ว        
                 (ท่อเมนรอง) 
     *2.1.3 ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญ่เกินกว่า 4 นิ วขึ นไป    
               (ท่อเมน) 
2.2 มาตรวัดน ้า อุปกรณ์ท่อ ข้อต่อช้ารุด 
2.3 การแจ้งเหตุขัดข้องที่ กปภ. มีฐานข้อมูลและตอบได้ทันที 

 
24 ชั่วโมง 

 
24 ชั่วโมง 

 
24 ชั่วโมง 

 
24 ชั่วโมง 

 ทันท ี
3. การติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม ทันที 

4. ข้อสอบถามท่ัวไป  

      4.1) สอบถามการจ้าแนกประเภทผู้ใช้น ้า 
4.2) สอบถามข้อมูลหรือร้องเรียนนอกพื นที่บริการของ กปภ. 
4.3) สอบถามข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับกิจการ กปภ. 
4.4) สอบถามข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการท้าธุรกรรมออนไลน์ 

            ของ กปภ. 
4.5) ค่าน ้าและหน่วยน ้าผิดปกติ 
4.6) น ้ามีกลิ่นคลอรีน 
4.7) อ่ืน ๆ 

ทันที 
ทันที 
ทันที 
ทันที 

 
ทันที 
ทันที 
ทันที 
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ประเภท 
ระยะเวลาด าเนินการ 
ในสถานการณ์ปกติ 

5. ความต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะ  
5.1) ต้องการขยายเขตจ่ายน ้า/เป็นลูกค้าของ กปภ. 
5.2) ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการช้าระค่าบริการออนไลน์ 
5.3) การประชาสัมพันธ์หยุดจ่ายน ้าของ กปภ. 
5.4) ต้องการให้ช่วยแนะน้าผู้เชี่ยวชาญวางท่อ/ซ่อมท่อภายในบ้าน 
5.5) ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของ กปภ. 

5.5.1) ราคาค่าบริการ 
5.5.1.1) ลดราคาค่าน ้าประปา 
5.5.1.2) ลดราคาค่าประสานมาตร 

5.5.2) การให้บริการน ้าประปาในสถานการณ์ไม่ปกติ 
5.5.2.1) ควรมีแผนรองรับสถานการณ์ฉุกเฉิน 
           กรณีไม่สามารถให้บริการได้ตามปกติ 
5.5.2.2) ควรมีเครื่องส้ารองไฟกรณีไฟฟ้าดับ 
5.5.2.3) การให้บริการน ้า/รถน ้าบรรเทาทุกข์ 

5.6) อื่น ๆ 

ทันที 
ทันที 
ทันที 
ทันที 

 
 

ทันที 
ทันที 

 
ทันที 

 
ทันที 
ทันที 
ทันที 

6. ค าชม และอ่ืน ๆ ทันที 
 
หมายเหตุ :  
*1. ตาม พ.ร.บ. การอ้านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 กรณีท่อแตกท่อรั่วทุกขนาด ต้อง

ซ่อมแซมให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลา SLA 24 ช่ัวโมง หากเป็นกรณีสถานการณ์ไม่ปกติที่เป็นที่ทราบกันทั่วไป เช่น มีพายุ
น ้าท่วม ภัยแล้ง และเป็นเหตุท้าให้กปภ.สาขาไม่สามารถด้าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 24 ช่ัวโมง ให้ขยายระยะเวลา SLA ได้
เฉพาะการซ่อมท่อขนาด 4 นิ้วขึ้นไป เป็น 2 วัน 

**2. กรณีลูกค้าร้องเรียนการให้บริการล่าช้าต้องพิจารณาจากมาตรฐานการให้บริการของ กปภ. หากยังอยู่ภายในมาตรฐาน
ของ กปภ. ให้บันทึกเป็นหัวข้อสอบถามทั่วไป แต่หากเกินกว่ามาตรฐานที่ กปภ. ก้าหนดจึงจะลงบันทึกเป็นหัวข้อร้องเรียน 

***3. การนับระยะเวลา SLA จะเริ่มนับจากระยะเวลาการแจ้งเรื่องร้องเรียนของลูกค้าจนถึงระยะเวลาการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จใน
ทุกหมวดหมู่ข้อร้องเรียน ยกเว้นด้านบุคลากร กปภ.สาขาหรือหน่วยงานที่ถูกร้องเรียนจะต้องมีการชี แจงแนวทางการ
พิจารณาการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องทราบเบื องต้น ตลอดจนมีการตักเตือนหรือบทลงโทษอื่น ๆ ตามสมควร พร้อมแจ้งผู้ร้อง
ทราบภายใน 1 วัน 
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 ค าจ ากดัความขอ้ร้องเรียนในสถานการณ์ปกติและไม่ปกติ 
ตามข้อตกลงระยะเวลาการให้บริการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรยีนแกลู่กค้า กปภ.  

(Service Level Agreement : SLA) 
 

ข้อร้องเรียนในสถานการณ์ปกติ ข้อร้องเรียนในสถานการณ์ไม่ปกติ 
(ยกเว้นการนับ SLA) 

    ข้อร้องเรียนในสถานการณ์ปกติ หมายถึง ข้อร้องเรียน
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่ เกิดจากการบริหาร
จัดการที่ส่งผลกระทบต่อผู้ได้รับการบริการและไม่ได้
อยู่ในข้อยกเว้น 

   ข้อร้องเรียนในสถานการณ์ไม่ปกติซึ่งยกเว้นการนับ
SLA ได้แก่ 
1. ข้อร้องเรียนเชิงนโยบายซึ่งต้องผ่านการพิจารณา
จากผู ้บริหารระดับสูง เช่น การลดค่าน ้า/การลดค่า
ติดตั ง/การลดค่าบริการทั่วไป /การขยายเขต 
2. ข้อร้องเรียนที่เกิดจากภัยธรรมชาติซ่ึงส่งผลให้ระบบ
ผลิต/ท่อประปาได้รับความเสียหายจนไม่สามารถผลิต
น ้าประปาได้ เช่น ภัยแล้ง น ้าเค็ม น ้ากร่อย วาตภัย 
อุทกภัย เป็นต้น 
3. คุณภาพน ้าที่เกิดจากสิ่งเจือปนในแหล่งน ้าดิบ เช่น
โลหะหนักที่ส่งผลกระทบต่อการผลิตน ้าประปาทั งที่เกิด
จากธรรมชาติและการกระท้าของมนุษย์ 
4. พื นที่เสี่ยงภัย 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 
5. ผลกระทบจากบุ คคลหรือหน่ วยงานภายนอก  
เช่น กฟภ. แก้ไขระบบไฟฟ้าขัดข้อง การขออนุญาต
เจ้าของเข้าใช้พื นที่ รอคิวรถขุด ปัญหาการจัดหาอุปกรณ์ 
ไม่สามารถเข้ าซ่อมได้ เนื่ องจากติดปัญ หาจราจร 
(ช่วงเวลาเร่งด่วน/ต้องเข้าซ่อมเฉพาะเวลากลางคืน) 
เป็นต้น 
 6. การร้องเรียนอันมิชอบ” หมายถึง การร้องเรียนที่
ไม่เป็นจริง การร้องเรียนที่ไม่สมเหตุสมผล การร้องเรียนซ ้า ๆ 
ฟุ่มเฟือย โดยไม่มีเหตุอันสมควร 
 
 

หมายเหตุ: ถึงแม้ว่าข้อร้องเรียนในสถานการณ์ไม่ปกติจะได้รับการยกเว้นการนับ SLA แต่ยังคงถือเป็น 
ข้อร้องเรียนที่ต้องรีบด้าเนินการแก้ไขและแจ้งให้ผู้ร้องทราบเป็นระยะ ๆ จนปิดข้อร้องเรียน 
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4.7 แผนผังการแก้ไขข้อร้องเรียนกรณียกเว้นการนับ SLA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

No 

Yes 

ข้อร้องเรียนที่เป็นกรณี 
ยกเว้นการนับ SLA 

 ข้อร้องเรียนเชิงนโยบาย 

 
 ข้อร้องเรียนท่ีเกิดจากภัยธรรมชาติ 
 คุณภาพน ้าท่ีเกิดจากสิ่งเจือปน 

ในแหล่งน ้าดิบ 
 พื นท่ีเสี่ยงภัย 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 

 ได้รับผลกระทบจากหน่วยงานอื่น 

 

หาข้อมูลเพ่ือชี แจงให้ลูกค้า
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 

 เหตุท่ีเกิดขึ นจากการ
กระท้าของผู้ใช้น ้า  
(ถือเป็นเรื่อง “การ
บริการ” ท่ี กปภ. ต้อง
ด้าเนินการตามความ
ต้องการของลูกค้า) 
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4.8 ระดับของการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. 
กปภ. แบ่งระดับการจัดการข้อร้องเรียนออกเป็น 3 ระดับ โดยพิจารณาจากระดับความรุนแรง ของ

ผลกระทบต่อลูกค้าและองค์กร โดย กปภ.สาขา พิจารณาด้าเนินงานแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนตามล้าดับ 
ความรุนแรง ดังนี  

1. ระดับสูง หมายถึง ข้อร้องเรียนจากลูกค้ารายใหญ่ เนื่องจากส่งผลกระทบต่อธุรกิจของลูกค้าและ
รายได้ขององค์กร ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อคนจ้านวนมาก และข้อร้องเรียนมีผลกระทบต่อสุขภาพ
อนามัย ความปลอดภัยของลูกค้าในระดับสูง ทั งนี  กปภ. ต้องตอบสนองและแก้ปัญหาอย่างรวดเร็วที่สุด 

ขั นตอนการจัดการข้อร้องเรียน  
1) กปภ.สาขา/เขต ลงพื นที่เกิดปัญหาเพ่ือประเมินสถานการณ์ ตรวจสอบข้อเท็จจริง หาข้อมูลและ

ก้าหนดแนวทางแก้ไขปัญหา และรายงานสถานการณ์ให้ ผอ.กปภ.ข./กสอ. เพ่ือทราบ 
2) กปภ.สาขาท้าความเข้าใจกับลูกค้า/ประชาชน/ผู้น้าชุมชนที่ได้รับผลกระทบ 
3) กปภ.สาขาแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า (บรรเทาความเดือดร้อนของลูกค้า เช่น น้าน ้าไปแจกจ่าย  

ให้มารับน ้าจาก กปภ. การให้ผ่อนช้าระค่าน ้า เป็นต้น 
4) กปภ.สาขา รายงานความก้าวหน้าให้ลูกค้าทราบเป็นระยะผ่านช่องทางของ กปภ.สาขา  

หน่วยราชการ อปท. ผู้น้าชุมชน และสื่อมวลชนในพื นที่ที่มีปัญหา 
5) กปภ.สาขารายงานผลการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าและผอ.กปภ.เขต ทราบ และแจ้ง กสอ. เพ่ือชี แจง

สื่อมวลชน 
6) กปภ.สาขาปิดข้อร้องเรียน 
กรณีกลุ่มประท้วง ณ ส้านักงาน/สถานที่อ่ืน 
1) ผจก.กปภ.สาขา เข้าพบกลุ่มผู้ประท้วง เพ่ือรับฟังปัญหาของลูกค้า และชี แจงแนวทาง

ด้าเนินการเบื องต้น 
2) กปภ.สาขา/เขต ลงพื นที่เกิดปัญหาเพ่ือประเมินสถานการณ์ ตรวจสอบข้อเท็จจริง ข้อมูลและ

ก้าหนดแนวทางแก้ไขปัญหา และรายงานสถานการณ์ให้ ผอ.กปภ.ข./กสอ. เพื่อทราบ 
3) กปภ.สาขาท้าความเข้าใจกับลูกค้า/ประชาชน/ผู้น้าชุมชนที่ได้รับผลกระทบ 
4) กปภ.สาขาแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า (บรรเทาความเดือดร้อนของลูกค้า เช่น น้าน ้าไปแจกจ่าย  

ให้มารับน ้าจาก กปภ. การให้ผ่อนช้าระค่าน ้า เป็นต้น) 
5) กปภ.สาขารายงานความก้าวหน้าให้ลูกค้าทราบเป็นระยะผ่านช่องทางของ กปภ.สาขา  

หน่วยราชการ อปท. ผู้น้าชุมชน และสื่อมวลชนในพื นท่ีที่มีปัญหา 
6) กปภ.สาขารายงานผลการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าและผอ.กปภ.เขตทราบ และแจ้ง กสอ. เพ่ือชี แจง

สื่อมวลชน 
7) กปภ.สาขาปิดข้อร้องเรียน 
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2. ระดับกลาง หมายถึง ข้อร้องเรียน/ความคิดเห็นเชิงลบของลูกค้าที่ลงสื่อสังคมออนไลน์/สื่อมวลชน 
และการร้องเรียนในรูปแบบของการประท้วงเฉพาะราย ซึ่ง กปภ. ต้องตอบสนองทันทีและแก้ปัญหาตาม SLA 
รวมถึง ข้อร้องเรียนที่หากไม่รีบด้าเนินการจะกระทบภาพลักษณ์ต่อสาธารณชน ซึ่ง กปภ. ต้องตอบสนองและ
แก้ปัญหาโดยเร็ว 

ขั นตอนการจัดการข้อร้องเรียน แบ่งเป็น 4 กรณี ได้แก่ 
2.1 หากไม่รีบด้าเนินการจะกระทบภาพลักษณ์ต่อสาธารณชน 

1) กปภ.สาขาลงพื นที่เกิดปัญหาเพ่ือประเมินสถานการณ์ ตรวจสอบข้อเท็จจริง หาข้อมูลและ
ก้าหนดแนวทางแก้ไขปัญหา 

2) กปภ.สาขาท้าความเข้าใจกับลูกค้า/ประชาชน/ผู้น้าชุมชนที่ได้รับผลกระทบ 
3) กปภ.สาขาแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า และรายงานความก้าวหน้าให้ลูกค้าทราบเป็นระยะผ่าน

ช่องทางของ กปภ.สาขา หน่วยงานราชการ อปท. ผู้น้าชุมชนในพื นที่ที่มีปัญหา 
4) กปภ.สาขารายงานผลการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทราบ  
5) กปภ.สาขาปิดข้อร้องเรียน 

2.2 กรณีสื่อสังคมออนไลน์ 
1) กปภ.สาขารับเรื่อง ตอบรับเบื องต้นในสื่อสังคมออนไลน์ และติดต่อขอรายละเอียดจาก

ลูกค้าเพ่ือแก้ไขปัญหา และขอให้ลูกค้าลบโพสต์ข้อความ 
2) กปภ.สาขาแก้ไขข้อร้องเรียนตาม SLA 
3) กปภ.สาขาแจ้งผลการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทราบ  
4) กปภ.สาขาปิดข้อร้องเรียน 

2.3 กรณีสื่อมวลชน แบ่งเป็น 2 กรณี ได้แก่ 
2.3.1 สื่อมวลชนส่วนกลาง 

   ขั นตอนการจัดการข้อร้องเรียน  
1) กสอ. แจ้ง กปภ.สาขา เพื่อให้ด้าเนินการ  
2) กปภ.สาขาแก้ไขข้อร้องเรียนตาม SLA 
3) กปภ.สาขาแจ้งผลการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทราบ และแจ้ง กสอ. เพื่อตอบชี แจง

สื่อมวลชน 
4) กปภ.สาขาปิดข้อร้องเรียน 

  2.3.2 สื่อมวลชนท้องถิ่น 
   ขั นตอนการจัดการข้อร้องเรียน  
   1)  กปภ.สาขาเร่งตรวจสอบ และแก้ไขข้อร้องเรียนตาม SLA 
   2)  กปภ.สาขาแจ้งผลการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทราบ และตอบชี แจงสื่อมวลชน 
   3)  กปภ.สาขาปิดข้อร้องเรียน 
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2.4 กรณีประท้วงเฉพาะราย 
1) ผู้จัดการ กปภ.สาขารับฟังปัญหาและมอบหมายผู้รับผิดชอบ 
2) กปภ.สาขาเร่งตรวจสอบ และแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนตาม SLA 
3) กปภ.สาขาแจ้งผลการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทราบ และตอบชี แจงสื่อมวลชน 
4) กปภ.สาขาปิดข้อร้องเรียน 

3. ระดับปกติ หมายถึง ข้อร้องเรียนที่ไม่ส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของ กปภ. ต่อสาธารณชน และเป็น
ปัญหาเฉพาะราย ไม่ได้ส่งผลกระทบต่อคนจ้านวนมากหรือธุรกิจ/องค์กร 

ขั นตอนการจัดการข้อร้องเรียน 
1)  กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไขข้อร้องเรียนตาม SLA 
2)  กปภ.สาขาแจ้งผลการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทราบ 
3)  กปภ.สาขาปิดข้อร้องเรียน 

 

ระดับการจัดการข้อร้องเรียน 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระดับกลาง 
- Social Media 
- Mass Media 
- ประท้วงเฉพาะราย 

(ตอบสนองทันทีและ 
แก้ปัญหาตาม SLA) 

ระดับสูง 
- เป็นลูกค้ารายใหญ่ 
- กระทบต่อลูกค้าจ านวนมาก  
- ส่งผลกระทบต่อสุขภาพอนามัย  
  ความปลอดภัยของลูกค้าใน 
  ระดับสูง 
- กลุ่มผู้ประท้วง 

(ตอบสนองและแก้ปัญหา 
อย่างรวดเร็วท่ีสุด) 

ระดับปกติ 
 

- ข้อร้องเรียนเฉพาะราย  
- ไม่ส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ 
  ต่อสาธารณชน 

(ตอบสนองและ 
แก้ปัญหาตาม SLA) 

 

ระดับกลาง 
 

- หากไม่รีบด าเนินการจะกระทบ 
  ภาพลักษณ์ต่อสาธารณชน 
(ตอบสนองและแก้ปัญหาโดยเร็ว) 

ผลกระทบต่อลูกค้า 

ผล 
กระทบ

ต่อ
องค์กร 
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4.9 กระบวนการรับเรื่องร้องเรียนของ กปภ. 
กปภ. ได้จัดท้ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน โดยแบ่งรูปแบบการจัดการออกเป็น 3 กระบวนการ ได้แก่ 

1) กระบวนการป้องกันการเกิดข้อร้องเรียน   
 : เป็นกระบวนการป้องกันการเกิดข้อร้องเรียน โดยใช้วิธีการการประชาสัมพันธ์การหยุดจ่ายน ้า 

2) กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 : เป็นกระบวนการจัดการเมื่อเกิดเป็นประเด็นการร้องเรียน 

3) กระบวนการภายหลังแก้ไขข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ 
: เป็นกระบวนการส้ารวจความพึงพอใจของลูกค้า ภายหลังการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน และรายงานผล  
 การจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือน้าไปปรับปรุงกระบวนการ 

1) กระบวนการป้องกันการเกิดข้อร้องเรียน 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

Input Process Output 

 จัดท้าข่าวประชาสมัพันธ์การ
หยุดจ่ายน ้า /เหตุฉุกเฉินโดย 
กปภ.สาขา 

 
 
 

 
 
 

ข่าว
ประชาสัมพนัธ ์

 

 ประชาสัมพันธ์ โดย 
 แ จ้ ง ใ ห้  PWA Contact 

Center 1662 ท ราบ  ท าง 
กลุ่ ม Line “PWA Contact 
Center 1662” 

 ช่ อ ง ท า ง  Mobile App., 
Line OA, Facebook, Line 
กปภ.สาขา 

 แจ้งหน่วยงานราชการและ
อปท. ในพื นที ่

 แจ้งผู้น้าชุมชน สื่อมวลชน
ท้องถิ่น สื่อสังคมออนไลน์  

 รถประชาสัมพันธ์เคลื่อนที่
ฯลฯ โดย กปภ.สาขา 

1. แผนหยุดจ่ายน ้า  
2. กรณีฉุกเฉินอื่น ๆ  
 

ลูกค้ารับทราบ /ส้ารองน า้  
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2) กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียน 
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3) กระบวนการภายหลังแก้ไขข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Input Process Output 

ข้อมูลป้อนกลับ
ความพึงพอใจของ

ลูกค้า 
 

   โทรศัพท์สอบถามความ
พึงพอใจของผู้ร้องภายหลังการ
แ ก้ ไ ข ปั ญ ห า แ ล้ ว เ ส ร็ จ 
(Feedback) โดย กปภ.สาขา 
 สุ่มโทรศัพทส์อบถามความพึง
พอใจของผู้ร้องและตรวจสอบ
การปฏิบัติงานของ กปภ.สาขา 
โดย สสส. (กลส.) 

 
 
 
 

 
 
 

ข้อร้องเรียนที่ด้าเนินการ
แก้ไขแล้วเสร็จ 

 

 รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนต่อ ผอ.
กปภ.ข.1-10 รายเดือน โดยงานลูกค้าสัมพันธ์ 
กปภ.ข.1-10 และผู้บริหารระดับสูง ราย 2 
สัปดาห์ และรายเดือน โดย สสส. (กลส.) 

 รายงานพร้อมวิเคราะห์ผลการจัดการ
ข้อร้องเรียนต่อคณะท้างานประเมินผลตาม
หลั ก เกณ ฑ์  Enable ด้ าน  4 เพื่ อ ให้
ข้อเสนอแนะ โดย สสล. (กลส.) 
 

รายงานผลการ
จัดการ 

ข้อร้องเรียน 

 น้ าข้ อ พิ จารณาจ าก  ค รส . ไป
ปรับปรุงการจัดการข้อร้องเรียน โดย 
สสล. (กลส.) 
 

รายงานผลการ
จัดการ 

ข้อร้องเรียนเชิง
วิเคราะห์ 

ข้อมูลการ
ปฏิบัติงาน 

 

 น้าข้อเสนอแนะจากคณะท้างาน
ประเมินผลตามหลักเกณฑ์  Enable 
ด้าน 4 ไปปรับปรุง และรายงานพร้อม
วิเคราะห์ผลการจัดการข้อร้องเรียนต่อ 
ครส. ทุกไตรมาสเพื่อให้ข้อสั่งการและ
ข้อเสนอแนะ โดย สสล. (กลส.) 
 
 
   
 น้าข้อสั่งการ/ข้อเสนอแนะจาก ครส. ไป
พิจารณาด้าเนินการแก้ไขปัญหาในส่วนที่
เกี่ยวข้อง โดย กปภ.ข. 1-10 
 

ผลการแก้ไขปัญหา 

รายงานผลการ
จัดการ 

ข้อร้องเรียนเชิง
วิเคราะห์ 

ผลการปรับปรุงการ
จัดการ 

ข้อร้องเรียน 
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4.10 การก ากับติดตาม 
กปภ. ก้าหนดแนวทางการก้ากับติดตามข้อร้องเรียน ดังนี   
1. การติดตามผ่านระบบ Smart1662 

1.1 แจ้งสถานะข้อร้องเรียนที่จะครบก้าหนด SLA ใน 8 ชั่วโมงในระบบ Smart 1662 
1.2 ระบบ Smart 1662 ส่งแจ้งเตือนข้อร้องเรียนที่เข้าใหม่เข้ากลุ่มไลน์กปภ.สาขา 
1.3 ระบบ  Smart 1662 แจ้ งเตื อนข้ อร้องเรียนคงค้ าง (เกินและไม่ เกินก้ าหนด SLA)  

เข้ากลุ่ม Line เจ้าหน้าที่ผู้ดูแลระบบ Smart 1662 เป็นประจ้าทุกวัน วันละ 2 รอบ (07.30 น. 
และ 16.00 น.) 

2. การก้ากับการติดตามเรื่องร้องเรียนโดยผู้จัดการ กปภ.สาขา และส้านักตรวจสอบ 
2.1 การก้ากับติดตามโดยผู้จัดการ กปภ.สาขา 

กปภ.สาขารายงานผลการก้ากับติดตามการด้าเนินงานด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. ผ่านทาง
ระบบของเว็บไซต์ เพ่ือควบคุมให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ก้าหนด 

2.2 การก้ากับติดตามโดยส้านักตรวจสอบ เพ่ือตรวจสอบการการด้าเนินงานของ กปภ. 
ให้เป็นไปตามนโยบายและแผนการด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาดของ กปภ. 

3. การก้ากับติดตามโดยรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน รายวัน รายสัปดาห์ รายเดือน และรายไตรมาส 
เพ่ือเสนอผู้บริหาร 

4. การก้ากับติดตามโดยการส้ารวจข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า (Feedback) 
4.1 การส้ารวจโดย กปภ.สาขา มีเกณฑ์การส้ารวจ ดังนี  

4.1.1 จ้านวนสถิติการส้ารวจน้อยกว่า 30 ราย ให้ กปภ.สาขาด้าเนินการเก็บแบบส้ารวจ
ข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้ารายเดิมและลูกค้ารายใหม่ (Feedback A, B) ทุกราย 

4.1.2 จ้านวนสถิติการส้ารวจ ระหว่าง 30-120 ราย ให้  กปภ.สาขาด้าเนินการเก็บ 
แบบส้ารวจข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้ารายเดิมและลูกค้ารายใหม่ (Feedback A, B) 
จ้านวน 30 ราย 

4.1.3 จ้านวนสถิติการส้ารวจ ตั งแต่ 120 รายขึ นไป ให้ กปภ.สาขาด้าเนินการเก็บแบบ
ส้ารวจข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้ารายเดิมและลูกค้ารายใหม่ (Feedback A, B) จ้านวน 
25% ของจ้านวนทั งหมด 

4.2 การสุ่มโดย PWA Contact Center 1662 โดยโทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจจากลูกค้า
จ้านวน 100 รายต่อเดือน 

5. การติดตามข้อร้องเรียนโดยลูกค้า (Tracking) ระบบ Smart1662 จะส่ง Link เพ่ือให้ลูกค้า
ติดตามสถานะการร้องเรียนได้ทาง SMS 

6. การก้ากับการติดตามเรื่องร้องเรียนผ่านการแจ้งเตือนข้อร้องเรียนในระบบ BDA แบบ Real time 
(https://bda.pwa.co.th) 

7. การก้ากับการติดตามเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ EIS (http://eis.pwa.co.th) ส้าหรับผู้บริหาร
ระดับสูง 

 

 

https://bda.pwa.co.th/
http://eis.pwa.co.th/
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ผังแสดงกระบวนการติดตามข้อร้องเรียนของ กปภ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ผลการปรับปรุง
การจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

ไม่แล้วเสร็จ/ไม่ปดิเรื่องใน
ระบบข้อมลูร้องเรียน 

 

3. ไม่แล้วเสร็จ/ไม่ปดิเร่ือง 
ในระบบข้อมูลร้องเรียน 

1. ระบบ Smart 1662 
แจ้งเตือน ไปยัง กปภ.สาขาผ่านชอ่งทาง Line 

2. ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนในระบบ Smart 
1662 ที่จะครบก้าหนด  

และด้าเนินการให้แล้วเสร็จตามระยะเวลา 
SLA ที่ก้าหนด โดย กปภ.สาขา 

3.1 ติดตาม กปภ.สาขา โดย  
งานลูกค้าสัมพนัธ์ กปภ.เขต 1-10 

3.2 ด้าเนินการแก้ไขภายใน  
24 ชั่วโมง โดย กปภ.สาขา 

 

4. ด้าเนินการแล้วเสร็จ 

4.1 บันทึกผลการดา้เนินงาน 
และปิดเร่ืองในระบบ (เข้า
กระบวนการภายหลงัแก้ไข
ข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ) โดย 
กปภ.สาขา 

3.3 ระบุสาเหตุที่ไม่สามารถ
ด้าเนินการให้แล้วเสร็จในระบบ 
 Smart 1662 โดย กปภ.สาขา 

 

3.4 รายงานสถิติที่เกินก้าหนดให้ ครส.
รายไตรมาส โดย สสล. (กลส.) 

 
 

4.2 การติดตามหลังการแก้ไขปญัหา 
โดย กปภ.สาขา/ สสล. (กลส.) 

3.5  
 น้าข้อสั่งการจาก ครส. ไป

พิจารณาแก้ไขปญัหาในส่วนที่
เก่ียวข้อง โดย กปภ.ข. 1-10 

 น้าข้อพิจารณาจาก ครส. ไป
ปรับปรุงการจัดการข้อร้องเรียน 
โดย สสล. (กลส.) 

Input Process Output 

ข้อร้องเรียนจาก
ทุกช่องทาง  

 

 โทรศัพท์สอบถามความ 
พึงพอใจของผู้ร้องภายหลังการ
แก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 
(Feedback) โดย กปภ.สาขา 
 สุ่มโทรศัพท์สอบถามความ 
พึงพอใจของผู้ร้องและ
ตรวจสอบการปฏิบัติงานของ 
กปภ.สาขา  โดย สสล. 
(กลส.) 

 
 
 

 
 
 

ข้อมูลป้อนกลับ
ความพึงพอใจ

ของลูกค้า 
 

ข้อมูลการ
ปฏิบัติงาน 

 

แล้ว
เสร็จ 

ผลการแก้ไข
ปัญหา 

ข้อร้องเรียนเข้า
ใหม่ และที่จะครบ
ก้าหนด SLA ใน 8 

ช่ัวโมง 

รายงานจ้านวน 
ข้อร้องเรียนแบ่ง
ตามประเภทข้อ
ร้องเรียนและ SLA 
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5.1 ผังแสดงข้ันตอนการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง PWA Contact Center 1662 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

5. ขั้นตอนการปฏิบัติงานในกระบวนการรับเรือ่งรอ้งเรียนของ PWA Contact Center 1662 
 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนผ่าน  
PWA Contact Center 1662 

Agent รับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ  
Call Center 

กรณีเรื่องร้องเรยีน/แจ้งเหตุ 
ท่ีต้องประสานงานกับ กปภ. 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ. มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 
Agent โทรศัพท์ไปยังผู้ประสานงานหลัก/รอง 

/เรื่องร้องเรียนเข้าระบบ Smart 1662 
Agent  

ตอบชี แจงผู้ร้องทันที 

กปภ.สาขาตรวจสอบจากระบบ Smart 1662
และแก้ไขปัญหาภายในระยะเวลาท่ีก้าหนด 

 กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไข
ปัญหาให้ลูกค้าทราบ พร้อมบันทึกผลการ
ด้าเนินงานลงในระบบ Smart 1662 
 ปิดข้อร้องเรียน 

 
 
 

ข้อมูลถูกบันทึก 
ลงในระบบ Smart 1662 

 Agent บันทึกผลการด้าเนินงาน/ 
การแก้ไขปัญหาลงในระบบทันที 
 ปิดข้อร้องเรียนในระบบ Call Center 
 

 Supervisor/Agent โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจการ
ให้บริการของ กปภ.เขตละ 10 คน/เดือน พร้อมรายงาน 

กลส. ภายในวันท่ี 5 ของต้นเดือนถัดไป 

Supervisor รายงานสถิติให้ กลส. 
- รายเดือน (รายงานภายในวันท่ี 5 ของเดือนถัดไป) 
- รายไตรมาส (รายงานภายในวันท่ี 5 ของเดือนถัดไป) 
- รายปี (รายงานภายในวันท่ี 10 ของเดือนตุลาคมของทุกปี) 

 

กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) 
- รายงาน ผอ.สสล. รายเดือน/ไตรมาส 
- รายงาน ผชล. รายปี 
- รายงาน ครส. รายไตรมาส  

บันทึกจ้านวนนับและก้าหนดเวลา SLA  
(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิ นสุด) ลงในระบบ 

 

 บันทึกข้อมูลลงในระบบทันที 
 ปิดข้อร้องเรียน 
 
 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหนี /ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

สสล. ส่ งต่ อ  สกย .
ด้าเนินการตามขั นตอน  
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

สสล. ส่งต่อศปท.กปภ. 
ด้าเนินการตามขั นตอน  
 

 แจ้งผลการด้าเนินงานให้คู่แข่ง/
เจ้าหนี /ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ 
โดย สกย. และศปท.กปภ. 
 ปิดข้อร้องเรียน  
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5.2 ผังแสดงขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง Facebook/website/Live Chat 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Supervisor/Agent รับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ  
Call Center  

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนผ่าน  
Facebook : การประปาส่วนภูมิภาค ส้านักงานใหญ่ 

/Website : www.pwa.co.th/ Spondchat 

กรณีเรื่องร้องเรยีน/แจ้งเหตุ 
ท่ีต้องประสานงานกับ กปภ. 

 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ. มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 
 Supervisor/Agent  

ตอบชี แจงผู้ร้องทันที 

 บันทึกข้อมูลลงในระบบทันที 
 ปิดข้อร้องเรียน 
 

ข้อมูลถูกบันทึก 
ลงในระบบ Smart 1662 

 

Supervisor/Agent โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจการ
ให้บริการของ กปภ.เขตละ 10 คน/เดือน พร้อมรายงาน 

กลส. ทุกวันท่ี 5 ของต้นเดือนถัดไป 

Supervisor รายงานสถิติให้ กลส. 
- รายเดือน (รายงานภายในวันท่ี 5 ของเดือนถัดไป) 
- รายไตรมาส (รายงานภายในวันท่ี 5 ของเดือนถัดไป) 
- รายปี (รายงานภายในวันท่ี 5 ของเดือนตุลาคมของทุกปี) 

 

บันทึกจ้านวนนับและก้าหนดเวลา SLA  
(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิ นสุด) ลงในระบบ 

 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหนี /ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

สสล. ส่ งต่ อ  สกย .
ด้าเนินการตามขั นตอน  
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

สสล. สง่ต่อ ศปท.กปภ. 
ด้าเนินการตามขั นตอน  
 

Supervisor/Agent โทรศัพท์ไปยังผู้ประสานงาน
หลัก/รอง /เรื่องร้องเรียนเข้าระบบ Smart 1662 

กปภ.สาขาตรวจสอบจากระบบ Smart 1662
และแก้ไขปัญหาภายในระยะเวลาท่ีก้าหนด 

 กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไข
ปัญหาให้ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึกผลการ
ด้าเนินงานลงในระบบ Smart 1662 
 ปิดข้อร้องเรียน 

 
 
 

 Supervisor/Agent บันทึกผลการด้าเนินงานในระบบ
ทันที พร้อมตอบกลับผู้ร้องทางช่องทางที่ร้องเรียน 
 ปิดข้อร้องเรียนในระบบ Call Center 
 

 

กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) 
- รายงาน ผอ.สสล. รายเดือน/ไตรมาส 
- รายงาน ครส. รายไตรมาส  

 แจ้งผลการด้าเนินงานให้คู่แข่ง/
เจ้าหนี /ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ 
โดย สกย. และศปท.กปภ. 
 ปิดข้อร้องเรียน  

 

http://www.pwa.co.th/
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5.3 ผังแสดงข้ันตอนการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง E-mail/GCC1111 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 

 

 

 

 

 

 

Supervisor/Agent รับเรื่องร้องเรียน 
จาก E-mail:pr@pwa.co.th/ระบบ GCC1111  

พร้อมตอบรับเบื องต้น 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนผ่าน  
E-mail : pr@pwa.co.th /GCC1111 

กรณีเรื่องร้องเรยีน/แจ้งเหตุ 
ท่ีต้องประสานงานกับ กปภ. 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ. มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 
Supervisor/Agent ตอบชี แจงผู้ร้อง

ทาง E-mail : pr@pwa.co.th 
/GCC1111  

กปภ.สาขาตรวจสอบจากระบบ Smart 1662 
และแก้ไขปัญหาภายในระยะเวลาท่ีก้าหนด 

 

Supervisor/Agent  
ปิดข้อร้องเรียน 

 กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไข
ปัญหาให้ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึกผลการ
ด้าเนินงานลงในระบบ Smart 1662 
 ปิดข้อร้องเรียน 

 
Supervisor/Agent บันทึกข้อมูล 

ลงในระบบ Smart1662 

กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิติ 
- ผอ.สสล. รายเดือน/รายไตรมาส 
- ครส. รายไตรมาส 

Supervisor/Agent ตอบชี แจงผู้ร้องทาง 
E-mail : pr@pwa.co.th/GCC1111  

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ 
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 

 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหนี /ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

สสล. ส่ งต่ อ  สกย .
ด้าเนินการตามขั นตอน  
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

สสล. ส่งต่อ ศปท.กปภ. 
ด้าเนินการตามขั นตอน  
 

 แจ้งผลการด้าเนินงานให้คู่แข่ง/
เจ้าหนี /ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ โดย 
สกย. และศปท.กปภ. 
 ปิดข้อร้องเรียน  

 
 
 

Supervisor/Agent บันทึกจ้านวนนับและก้าหนดเวลา SLA  
(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิ นสุด) ลงในระบบ Smart 1662 

 

mailto:pr@pwa.co.th
mailto:pr@pwa.co.th
mailto:pr@pwa.co.th%20/GCC1111
mailto:pr@pwa.co.th%20/GCC1111
mailto:pr@pwa.co.th/GCC1111
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5.4 ผังแสดงข้ันตอนการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 
-  

 สคบ.รับร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับ กปภ. 
 

สคบ. ส่งเรื่องร้องเรียนมายัง  กปภ.  
ผ่านระบบ 

เจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662  
ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662  
บันทึกเรื่องร้องเรียนลงในโปรแกรม  
Excel และประสานงาน กปภ.สาขา  

ด้าเนินการแก้ไขผ่านช่องทาง  
E-mail: pr@pwa.co.th  

กปภ.สาขา ด้าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ กปภ.สาขา ตอบชี แจงกลับ 
ผ่านทาง E-mail: pr@pwa.co.th 

เจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 
ตอบชี แจงกลับ สคบ. ผ่านทางระบบ 
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6. แนวทางการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า PWA Contact Center 1662 
กรณีเจ้าหน้าท่ีไม่สามารถควบคุมสถานการณ์ได้ 
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กปภ. ก้าหนดมาตรฐานการให้บริการของเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 ดังนี  

1) ระยะเวลาการให้บริการ  
หัวข้อมาตรฐาน SLA 

1. ค่าเฉลี่ยระยะเวลาในการรับสาย 
     (Average Speed of Answer) 

<10 วินาที (กริ่งดัง 3 ครั ง) 

2. ค่าเฉลี่ยเวลาที่ใช้ในการสนทนาสายให้บริการ
ลูกค้า (Average Handing Time) 

3 นาที           

3. ค่าเฉลี่ยเวลาที่ใช้ในการบันทึกข้อมูล 
(Average Wrap Time) 

2 นาที 

4. ระยะเวลาที่เจ้าหน้าที่สามารถส่งต่อเรื่อง
ร้องเรียนถึง กปภ.สาขาหรือหน่วยงาน
เจ้าของเรื่องได้ 

10 นาท ี* (ยกเว้นกรณีเกิดปัญหาขัดข้องทาง
ระบบ หรือไม่สามารถติดต่อผู้ประสานงานได้) 

5. การปิดข้อร้องเรียนภายหลังได้รับเรื่องตอบ
กลับจาก กปภ.สาขา ตาม SLA 

ภายใน 5 วัน ภายหลังการได้รับเรื่องตอบ
กลับจาก กปภ.สาขา 

6. สายที่ไม่ได้รับบริการ (Abandon Call) ≤ ร้อยละ 5 (ยกเว้นกรณีเกิดเหตุสถานการณ์
ไม่ปกติ หรือปัญหาด้านระบบต่างๆของ กปภ. 
เช่น ระบบ Call Center ระบบ Internet 
ระบบไฟฟ้า และระบบโทรศัพท์ เป็นต้น ) 

2) การสนทนากับลูกค้า 
ขั้นตอนการรับสาย การสนทนา 

 การเริ่มต้นการสนทนา 
 

“การประปาส่วนภูมิภาคสวัสดีค่ะ/ครับ ......
(ชื่อ)...... รับสาย ยินดีให้บริการ ต้องการ
สอบถามข้อมูลด้านใดคะ/ครับ” 

 การสอบถามรายละเอียดลูกค้า 
 

“ขอทราบเลขท่ีผู้ใช้น ้า / ที่อยู่ / ชื่อผู้ใช้น ้า 
ค่ะ/ครับ” 
 “ขอบคุณส้าหรับข้อมูลค่ะ/ครับ”  
*เมื่อสอบถามรายละเอียดจากลูกค้าครบถ้วน
แล้ว ให้กล่าวขอบคุณลูกค้าด้วยทุกครั ง 

หมายเหตุ : * การส่งต่อเรื่องร้องเรียนถึง กปภ.สาขา มีขั นตอนการประสานงาน ดังนี  
    1. โทรศัพท์ประสานงานไปยังผู้ประสานงานหลักและผู้ประสานงานรอง  
    2. ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางไลน์ กปภ.สาขา 
    3. ส่งรายละเอียดเรื่องร้องเรียนเป็นทางการจากระบบ Call Center ไปยังระบบ Smart 1662 

7. มาตรฐานการให้บริการของเจ้าหน้าที ่PWA Contact Center 1662 
 

 ิการของเจ้าหน้าท่ี PWA Contact Center 1662 
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ขั้นตอนการรับสาย การสนทนา 
 การพักสายลูกค้าเพื่อตรวจสอบข้อมูล “กรุณาถือสายรอสักครู่ ขออนุญาตตรวจสอบ

ข้อมูลค่ะ/ครับ” 
“ขออภัยที่ให้ถือสายรอค่ะ/ครับ....” 

- ตรวจสอบข้อมูล 
 

- หลังค้นพบข้อมูล 
 การทวนข้อมูล ทวนข้อมูลให้ครบถ้วน ประกอบด้วย 4 ส่วน 

ดังนี  
1. คุณ....(ชื่อลูกค้า)… 
2. ที่ต้องการให้.... 
3. สถานที่เกิดเหตุ... 
4. ใช้เวลาด้าเนินการ... 
5. จะทราบผลประมาณ... 

 การกล่าวจบการสนทนา 1. “ต้องการสอบถามเรื่องอ่ืนเพ่ิมเติมมั ยคะ/
ครับ” 
2. “ขอบคุณท่ีใช้บริการ การประปาส่วนภูมิภาค 
สวัสดีค่ะ/ครับ) 
กรณีท่ีลูกค้าแจ้งท่อแตกรั่ว ให้กล่าวค้าว่า 
“การประปาส่วนภูมิภาค ขอขอบคุณส้าหรับ
การแจ้งท่อแตก-รั่ว และเป็นส่วนหนึ่งในการ
รักษาทรัพยากรน ้า” 

 การติดต่อกลับไปหาลูกค้า 
*เมื่อพนักงานรับสายไม่สามารถตอบข้อมูลได้จ้าเปน็ต้อง
ใช้เวลาในการค้นหาข้อมูล เมื่อได้รับค้าตอบแล้ว จงึจะ
ติดต่อกลับไปหาประชาชน 

“ขอหมายเลขที่สะดวกเพ่ือใช้ในการติดต่อกลับ 
ด้วยค่ะ/ครับ” 

 สัญญาณไม่ชดัเจน “ขออภัยค่ะ เนื่องจากสัญญาณไม่ชัดเจน กรุณา
ติดต่อกลับมาอีกครั ง ขอบคุณที่ใช้บริการ  
การประปาส่วนภูมิภาค สวัสดีค่ะ/ครับ” 

 การโอนสายไปยังเจ้าหน้าทีท่ี่เกี่ยวข้อง “กรุณาถือสายรอสักครู่ ดิฉันจะท้าการโอนสาย
ไปยังเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องค่ะ/ครับ” 

 การโอนสายเข้า IVR เพื่อประเมินความพึงพอใจ
ภายหลังจบการสนทนา 

“ก่อนวางสายขออนุญาตโอนสายประเมินความ
พึงพอใจการให้บริการของดิฉัน/ผม ในครั งนี ค่ะ 
/ครับ หากพึงพอใจมาก กด 1 นะคะ/ครับ” 
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8. แผนการให้บริการของศูนย์บริการข้อมูลลูกค้า PWA Contact Center 1662 ในภาวะฉุกเฉิน 
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ภาคผนวก  
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แบบส ารวจ Feedback การให้บริการของ กปภ. 
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ตัวช้ีวัดและเกณฑ์ประเมินผลการปฏิบัติงาน 
โครงการจ้างเหมาเอกชนจัดหาเจ้าหน้าที่มาปฏิบัติงานประจ าศูนย์บริการข้อมูลลูกค้า กปภ. 

PWA Contact Center 1662   
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แบบฟอร์มการประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ Supervisor และ Agent  
โดย กลส. เป็นผู้ประเมนิ 
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แบบฟอร์มประเมินผลความพึงพอใจของ กปภ.สาขาที่มตี่อการประสานงาน 
ของเจ้าหน้าที่ PWA Contact Center 1662 โดย กปภ.สาขา เป็นผู้ประเมิน 
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เจ้าหน้าที่ (Agent) ใช้เวลาในการสนทนาค่อนข้างนาน เป็นปัญหาที่มักพบในการบริหาร
ประสิทธิภาพของ Contact Center ซึ่งจะมีผลกระทบให้ลูกค้ามีการรอสาย (Call Waiting) และ อาจจะวาง
สายไปก่อนได้รับบริการ (Abandon Call)  หากเราพัฒนาให้เจ้าหน้าที่ให้บริการได้ในเวลาที่เหมาะสม ก็จะ
เพ่ิมประสิทธิภาพของ Contact Center และเพ่ิมความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 

1. ใช้การฟังและการถามค าถาม การฟังและการถามค้าถามเป็นพื นฐานที่ส้าคัญในการจับ
ประเด็นความต้องการของลูกค้า เมื่อเจ้าหน้าที่จับประเด็นได้แล้ว ก็ควรน้าบทสนทนาไปสู่การแก้ไขปัญหา คือ 
การเก็บข้อมูลอื่นๆท่ีจ้าเป็นให้ครบถ้วน และน้าเสนอแนวทางในการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า 

2. พัฒนากาารบริการของเจ้าหน้าที่ใหม่ เจ้าหน้าที่ใหม่มักจะใช้เวลาสนทนานาน เนื่องจาก
ยังต้องการความช่วยเหลือในการวิเคราะห์ปัญหา และการประยุกต์ใช้ข้อมูลในการตอบค้าถาม  การตรวจสอบ
คุณภาพการบริการของเจ้าหน้าที่ใหม่ (QA) จะท้าให้ทราบปัญหาและข้อผิดพลาดที่เกิดขึ น เพ่ือน้าไปใช้ในการ
โค้ช และการปรับปรุงการบริการต่อไป 

3. เรียนรู้จากตัวอย่างการบริการที่ใช้เวลาได้อย่างเหมาะสม  การเรียนรู้จากตัวอย่างของ
บทสนทนาที่ค่อนข้างยากและเจ้าหน้าที่สามารถให้บริการได้ดี  สามารถใช้เป็นแนวทางของการบริการให้กับ
เจ้าหน้าที่ท่านอื่นได้ 

4. เรียนรู้และพัฒนาจากการบริการของตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ได้ฟังสายสนทนาหรือทบทวน
การบริการของตนเอง ร่วมกับ QA หรือ Supervisor จะท้าให้เจ้าหน้าที่เข้าใจจุดแข็ง และ จุดอ่อนของตนเอง  
รวมถึงได้รับค้าแนะน้าเพื่อน้าไปพัฒนาการบริการต่อไป 

5. จัดประชุมย่อย  การน้าข้อมูลที่เป็นความรู้ต่าง ๆ มา Update ผ่านการจัดประชุมย่อย 
อาทิ Morning Brief ซึ่งเป็นการสื่อสารแบบ 2 ทาง จะช่วยให้เรียนรู้ได้ง่าย และสามารถซักถามเพ่ือความ
เข้าใจที่ตรงกัน เมื่อเจ้าหน้าที่มีข้อมูลที่ Update ก็จะใช้เวลาให้บริการลูกค้าได้รวดเร็วขึ น  

6. จัดท า FAQ เพื่อใช้ในการตอบค าถาม การจัดท้าองค์ความรู้ (FAQ) ในรูปแบบที่สามารถ
สืบค้นได้ง่าย จะช่วยให้เจ้าหน้าที่ได้ค้นหาข้อมูลเพ่ือใช้ตอบค้าถามได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง  นอกจากนั น 
การวิเคราะห์และก้าหนดแนวทางตอบค้าถามส้าหรับค้าถามถามบ่อย จะช่วยเจ้าหน้าที่ให้ทราบว่าควรจะเริ่ม
การบริการอย่างไร และมีขั นตอนการบริการต่อไปอย่างไร 

7. จัดกิจกรรมบบาทสมมติ (Role Play) การฝึกฝนปฏิบัติโดยเลือกค้าถามที่มีความ
ซับซ้อน และสถานการณ์ที่ ให้บริการได้ยาก ผ่านกิจกรรมบทบาทสมมติ หรือ Role Play จะช่วยเพ่ิม
ประสบการณ์ให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติ และผู้สังเกตุการณ์ได้ฝึกวิเคราะห์สถานการณ์ไปพร้อมๆ กัน 

8. ลดเวลาการบันทึกงานในระบบ หลังจากบริการลูกค้า (Wrap Up) ฝึกฝนเจ้าหน้าที่ให้
เริ่มบันทึกงานในระบบระหว่างสนทนากับลูกค้า หากเจ้าหน้าที่บันทึกงานได้เร็ว และถูกต้อง ก็จะลดเวลาการ
ท้างานหลังจากการบริการลูกค้า ซึ่งจะพร้อมให้บริการลูกค้าท่านต่อไปได้อย่างรวดเร็ว และความถูกต้องของ
การบันทึกงาน จะท้าให้การส่งต่องาน (หากมี) ท้าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ น  

อ้างอิงข้อมูลจาก http://www.callcentermaster.com 
 

เทคนิควิธีเพิ่มประสิทธภิาพการให้บริการลูกค้าผ่านทางโทรศัพท์ 

http://www.callcentermaster.com/
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10.1 แนวปฏิบัติกรณีโทรศัพท์ลึกลับหรือถูกข่มขู่ทางโทรศัพท์ 
 โทรศัพท์ลึกลับหรือการข่มขู่ทางโทรศัพท์  มักท้าให้เราเสียขวัญ หรือก่อความร้าคาญ  หาก
สามารถวิเคราะห์ที่มาของโทรศัพท์นั นได้ จะช่วยให้ กปภ. สามารถทราบร่องรอยและเป็นประโยชน์ ในการ
สืบสวนเพ่ือแก้ไขปัญหาต่อไป ทั งนี  ต้องตั งสติให้ดีพยายามควบคุมความกลัวให้ได้ โดยมีแนวปฏิบัติ ดังนี  

1) จัดเตรียมอุปกรณ์เครื่องบันทึกเสียงไว้ให้พร้อมเสมอ และต่อเครื่องโทรศัพท์พ่วงไว้ให้ผู้อ่ืนร่วมฟังได้
ด้วย 

2) ชวนผู้ที่โทรศัพท์มา ให้พูดต่อไปเรื่อย ๆ นานที่สุดเท่าที่จะท้าได ้
3) พยายามพิสูจน์ทราบจากเสียงที่ได้ยินมาว่าผู้ที่โทรศัพท์มานั นเพศอะไร อายุประมาณเท่าใด ส้าเนียง

การพูดเป็นอย่างไร ฯลฯ 
4) ประเมินสภาพทางจิตใจของผู้ที่โทรศัพท์มาว่าเป็นคนอย่างไร  สติสมประกอบหรือไม่ 
5) พยายามสอบถามให้รู้ถึงความมุ่งหมายหรือความตั งใจในการโทรศัพท์มาขู่หรือให้รู้ว่าเป็นภัย

คุกคามประเภทใด 
6) พยายามจดบันทึกรายละเอียดให้ได้มากที ่ส ุดเท่าที ่จะท้าได้ อาทิ วันที ่ เวลา โทรมาจาก 

ตู้สาธารณะหรือส่วนตัว เป็นต้น 
7) พยายามฟังเสียงอ่ืน ๆ ประกอบเท่าที่สามารถได้ยินจากทางโทรศัพท์ เช่น เสียงรถไฟ เสียงเรือ 

เสียงเครื่องจักร เสียงเพลง เสียงสัตว์ ฯลฯ เพ่ือประโยชน์ในการสืบสวนต่อไป 
8) เมื่อวางโทรศัพท์แล้ว ให้รีบแจ้งเจ้าหน้าที่ต้ารวจทันที โดยเฉพาะถ้าเป็นการขู่วางระเบิด 

10.2  แนวปฏิบัติกรณีถูกข่มขู่ทางโทรศัพท์ว่าจะก่อวินาศกรรม 
 กรณีขู่ว่าจะก่อวินาศกรรม ส่วนใหญ่จะเป็นขู่ทางโทรศัพท์ว่าจะวางระเบิดอาคาร สถานที่ หากผู้รับ
โทรศัพท์มีความตื่นเต้นยิ่งมากก็จะยิ่งท้าให้ไม่ได้รับข้อมูลเท่าที่ควร มีแนวทางปฏิบัติ ดังนี  

1) ผู้ได้รับโทรศัพท์ที่ขู่ว่าจะมีการวางระเบิด ต้องท้าใจให้สงบ อย่าตื่นเต้น และรีบจัดเตรียมการบันทึก
ข้อมลูทันที 

2) ปล่อยให้ผู้โทรศัพท์ขู่พูดไปเรื่อย ๆ อย่าขัดจังหวะ 
3) พยายามจับความให้ได้รายละเอียดมากที่สุด 
4) ถ้าท้าได้พยายามพ่วงโทรศัพท์ไว้ให้ผู้อื่นร่วมฟังได้ด้วย หรือเปิดเครื่องบันทึกเสียง 
5) ถ้าผู้โทรศัพท์ขู่มีทีท่าจะพูดสนทนาด้วยให้รีบฉวยโอกาสชวนสนทนาทันทีและพยายามซักถาม 

หาข่าวในประเด็นต่อไปนี  
5.1) วางระเบิดที่ไหน 

  5.2) เวลาเท่าไรจะระเบิด 
  5.3) ท้าไมจึงวางระเบิดไว้ที่นั่น 
  5.4) วางระเบิดไว้เมื่อเวลาเท่าไร จะวางได้ด้วยวิธีอะไร จะระเบิดขึ นได้อย่างไร 
 

แนวปฏิบัติกรณีโทรศัพท์ลึกลับหรือข่มขู ่
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6) พยายามชวนคุยให้นานที่สุดเท่าท่ีจะท้าได้ โดยใช้กลวิธีดังต่อไปนี   

  6.1) พยายามท้าให้ผู้โทรศัพท์ขู่รู้สึกว่าเราสนใจฟังค้าพูดของเขา 
 6.2) ถ้าผู้โทรศัพท์รู้สึกโกรธ ไม่พอใจ เจ็บใจต่อตัวบุคคล หน่วยราชการ หรือองค์การ พยายาม
พูด พยายามเห็นอกเห็นใจ และพยายามซักถามให้ได้สาเหตุของความไม่พอใจให้ชัดเจน ซึ่งอาจจะช่วยสืบหาตัว
ผู้พูดโทรศัพท์ได้ในภายหลัง 
 6.3) พยายามให้ผู้ โทรศัพท์ขู่พูดให้มากกว่าที่ เขาตั งใจ ด้วยการให้พูดทวนซ ้าหรือพูดยั่ว 

ให้โกรธ ถามเขาว่าต้องการให้ช่วยท้าอะไรบ้าง  ยิ ่งพูดนานเท่า ไรก็จะท้าให้  
ผู้โทรศัพท์ขู่ต้องผิดพลาดมากขึ น เปิดเผยข้อเท็จจริงหรือตัวเองมากขึ น ความรู้สึก
ของผู้รับโทรศัพท์เป็นเรื่องส้าคัญที่สุดจะช่วยในการตัดสินใจของผู้รับผิดชอบสถานการณ์ว่าการ
โทรศัพท์ขู่นั นเป็นเรื่องจริงหรือไม่ 

  7) จัดเตรียมแบบฟอร์มไว้บันทึกรายงานการโทรศัพท์ขู่ไว้ล่วงหน้าจะช่วยให้สะดวกยิ่งขึ น   
      แบบฟอร์มควรประกอบด้วยข้อความต่อไปนี  
 7.1) วัน เวลา ที่รับโทรศัพท์ 
 7.2) เครื่องโทรศัพท์ที่ใช้โทรศัพท์ขู่เป็นหมายเลขภายใน ภายนอก หรือสาธารณะ  
                           ถ้าสามารถบอกได้ 
 7.3) เสียงของผู้โทรศัพท์ขู่เป็นชาย หญิง เด็ก ผู้ใหญ่ ฯลฯ 
 7.4) น ้าเสียงของผู้โทรศัพท์ขู่ ดัง ค่อย เสียงสูง ต้่า หรือดดัเสียง ฯลฯ 
 7.5) วิธีพูด เร็ว ช้า รัว ตะกุกตะกัก ฯลฯ 
 7.6) ภาษาท่ีใช้ หยาบคาย ธรรมดา หรือมีการศึกษา ฯลฯ 
 7.7) ส้าเนียงเป็นคนภาคไหน จังหวัดอะไร หรือเป็นคนต่างประเทศ ฯลฯ 
 7.8) สภาพจิตใจและอาการที่แสดงออกขณะพูด เยือกเย็น โกรธ มั่นคง หวั่นไหว ฯลฯ 

7.9) เสียงที่แทรกเข้ามาในโทรศัพท์เป็นเสียงอะไร โรงงาน เครื่องจักร ยวดยาน ดนตรี  
เสียงสัตว์ เงียบ ฯลฯ 

          7.10) เนื อเรื่องที่สนทนากันโดยละเอียดรวมทั งลักษณะการขู่ที่อาจมีลักษณะแบบใด 
        แบบหนึ่งโดยเฉพาะ    

8) จัดท้ารายงานทันทีหลังจากรับโทรศัพท์ขู่  แล้วรีบเสนอผู ้บังคับบัญชาหรือผู ้รับผิดชอบ
สถานการณ์อย่าเพิ่งแพร่งพรายกับผู้อื่นที่ไม่มีหน้าที่เกี่ยวข้องเพราะจะท้า เกิดเหตุแตกตื่น 
และเป็นอุปสรรคต่อการแก้ไขสถานการณ์  

9) จัดท้ารายงานทันทีหลังจากรับโทรศัพท์ขู่ แล้วรีบเสนอผู้บังคับบัญชาหรือผู้รับผิดชอบสถานการณ์
อย่าเพ่ิงแพร่งพรายกับผู้อ่ืนที่ไม่มีหน้าที่เกี่ยวข้องเพราะจะท้าให้เกิดเหตุแตกตื่น และเป็นอุปสรรค
ต่อการแก้ไขสถานการณ์ 

10)  ผู้บังคับบัญชาหรือผู้รับผิดชอบสถานการณ์ รีบแจ้งเจ้าหน้าที่ต้ารวจหรือผู้เชี่ยวชาญวัตถุระเบิด 

 ที ่มา : คู ่ม ือค าแนะน าการรักษาความปลอดภัยเกี ่ยวกับสถานที ่  ส ่วนยุทธศาสตร์ด ้านความมั ่นคงภายใน              
ส านักนโยบายและแผน  ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย 
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① เมื่อต้องการเป็นลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาค 

1.1ถาม การขอติดตั้งประปาใช้เอกสาร หลักฐานอะไรบ้าง?  
 ตอบ 1)  เตรียมเอกสารที่ต้องใช้ในการขอติดตั้งน้ าประปา 
 1.1)แบบติดตั้งถาวรของบุคคลธรรมดา 
  1.1.1) บุคคลที่มีสัญชาติไทย 
  บัตรประจ้าตัวประชาชนของผู้ขอใช้น ้า 
  ส้าเนาทะเบียนบ้านของอาคารที่ขอติดตั งประปาเฉพาะกรณีสถานที่ขอ
  ติดตั งกับที่อยู่ตามบัตรประจ้าตัวประชาชนเป็นคนละสถานที่กัน เว้นแต่
  อาคารดังกล่าวไม่มีหมายเลขทะเบียนบ้าน 
  กรณีผู้ขอใช้น ้ามิใช่เจ้าบ้านหรือเจ้าของบ้านจะต้องให้เจ้าบ้านหรือ 
  เจ้าของบ้านท้าหนังสือยินยอมพร้อมแนบส้าเนาบัตรประจ้าตัว 
  ประชาชนของเจ้าบ้านหรือเจ้าของบ้าน 
  กรณีผู้ขอใช้น ้าเป็นบิดามารดาบุตรที่บรรลุนิติภาวะแล้วและคู่สมรส
  ของเจ้าบ้านหรือเจ้าของบ้าน ให้ยกเว้นไม่ต้องท้าหนังสือยินยอม หรือ 

  หนังสือหรือเอกสารใดๆที่แสดงว่าผู้ขอใช้น ้าเป็นผู้มีกรรมสิทธิ์ใน 
 อาคารที่จะขอติดตั งประปาในกรณีเจ้าของบ้านยังมิได้ย้ายเข้าอยู่ใน
 ทะเบียนบ้านหรือย้ายเข้าอยู่ในทะเบียนบ้านแล้วแต่ในทะเบียนบ้าน
 มิได้ระบุว่าเป็นเจ้าของบ้าน หรือ 

   ส้าเนาเอกสารแสดงสิทธิครอบครองสถานที่ใช้น ้า เช่น สัญญาเช่า 
สัญญาจะซื อจะขาย เป็นต้น 

  1.1.2) บุคคลที่ไม่ได้มีสัญชาติไทย (ชาวต่างประเทศ) 
 หนังสือเดินทาง (Passport) และ หลักฐานการตรวจลงตราหรือ

 หลักฐานแสดงตนอื่นของผู้ขอใช้น ้า 
 ส้าเนาทะเบียนบ้านของอาคารที่ขอใช้น ้ า เว้นแต่อาคารนั นไม่มี

 หมายเลขทะเบียนบ้าน 
  ส้าเนาเอกสารหลักฐานแสดงกรรมสิทธิ์ หรือสิทธิครอบครองสถานที่ใช้น ้า
  อ่ืน ๆ (ถ้ามี) 
 
 
 
 
 
 
 

มาตรฐานการตอบข้อสงสัย/ข้อร้องเรียนของลกูค้า 
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 1.2) แบบติดตั้งถาวรของนิติบุคคล 
  หนังสือรับรองการจดทะเบียนนิติบุคคลที่เจ้าหน้าที่ของรัฐรับรองไม่

เกิน 3 เดือน 
  บัตรประจ้าตัวประชาชนของผู้มี อ้านาจกระท้าการแทนนิติบุคคล 

 ส้าเนาทะเบียนบ้านของอาคารที่ขอใช้น ้า เว้นแต่อาคารดังกล่าวไม่มี
 หมายเลขทะเบียน 
 ส้าเนาเอกสารหลักฐานแสดงกรรมสิทธิ์ หรือสิทธิครอบครองสถานที่ใช้น ้า 
  อ่ืน ๆ (ถ้ามี) 

   * กรณีผู้ใช้น ้าไม่ได้น้าหนังสือรับรองการจดทะเบียนนิติบุคคลฯ มา
  แสดงให้ใช้เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ที่พนักงาน กปภ. ตรวจสอบจาก 
    กรมพัฒนาธุรกิจการค้าแทน 

 1.3) แบบติดตั้งช่ัวคราว 
  หลักฐานการขอใช้น ้าตามข้อ 1.1 หรือ ข้อ 1.2 แล้วแต่กรณี 
  ส้าเนาเอกสารการให้เลขหมายประจ้าบ้าน หรือ 
  ส้าเนาใบอนุญาตก่อสร้าง (ถ้ายังไม่ได้ ให้ใช้ส้าเนาใบค้าขอ) หรือ 
  ส้าเนาโฉนดที่ดินสถานที่ขอใช้น ้า 

* ในกรณีผู้ขอใช้น ้ามีทะเบียนบ้านชั่วคราว โดยได้รับการยินยอม
จากส่วนราชการแล้ว ก็สามารถด้าเนินการขอติดตั งประปาโดยให้ 
กปภ.สาขาเรียกเก็บค่าใช้จ่ายและจัดเก็บค่าน ้าประปา เช่นเดียวกับ 
ผู้ขอใช้น ้าทั่วไปได้เหมือนกัน 

* กรณีผู้ใช้น ้าชั่วคราวขอเปลี่ยนเป็นผู้ใช้น ้าถาวร ถ้า กปภ.สาขา 
เห็นว่าผู้ ใช้น ้ านั นอยู่ ใน เกณฑ์ที่ จะเป็นผู้ ขอใช้น ้ าถ าวร โดยไม่
จ้าเป็นต้องเปลี่ยนสถานที่ตั งมาตรวัดน ้าและประสานท่อใหม่ ก็ให้
เปลี่ยนเป็นผู้ใช้น ้าถาวรได้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายในการติดตั งประปา
อีก ส่วนเงินค่าประกันการใช้น ้าประปาชั่วคราวให้คืนแก่ผู้ใช้น ้า และ
เรียกเก็บเงินค่าประกันการใช้น ้าใหม่ เฉพาะผู้ใช้น ้าประเภทที่ 2 และ 
3 (ผู้ใช้น ้าประเภทที่ 1 ไม่เรียกเก็บ) 

2)  เมื่อยื่นแบบค้าขอติดตั งประปาพร้อมเอกสารครบถ้วนแล้วเจ้าหน้าที่จะเรียกเก็บเงินค่ามัดจ้า
 ในการติดตั งวางท่อประปาตามอัตราค่าธรรมเนียมที่ กปภ.ก้าหนด และออกใบเสร็จรับเงินให้
ทั งนี  ผู้ขอใช้น ้าประเภทที่อยู่อาศัยที่ขอติดตั งมิเตอร์ขนาด ½ นิ ว และ ¾ นิ ว แบบเหมาจ่าย
และผู้ใช้น ้าประเภทหน่วยงานราชการ หน่วยงานของรัฐ และรัฐวิสาหกิจ หรือเอกชน จะ
ได้รับการยกเว้นไม่ต้องช้าระค่ามัดจ้าล่วงหน้า 
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 3) การประปาส่วนภูมิภาคสาขาที่รับผิดชอบในพื นที่นั นจะส่งเจ้าหน้าที่ไปส้ารวจที่บ้านเพ่ือจัดท้า
แบบแปลนแผนผังหรือพิมพ์เขียว จัดท้าประมาณการค่าใช้จ่าย และแจ้งให้ผู้ขอใช้น ้าทราบ 
เพ่ือน้าเงินมาช้าระภายใน 60 วัน หากครบก้าหนดผู้ขอใช้น ้าไม่น้าเงินมาช้าระค่าติดตั งประปา 
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาจะริบเงินมัดจ้าไว้  

4) การประปาส่วนภูมิภาคสาขาแจ้งค่าใช้จ่ายส้าหรับการขอติดตั งประปาใหม่ไปยังผู้ใช้น ้า 
 หลังจากที่ได้รับเงินค่าใช้จ่ายจากผู้ใช้น ้าแล้ว การประปาส่วนภูมิภาคสาขาจะไปด้าเนินการ
ติดตั งให้แล้วเสร็จ โดยมีระยะเวลาในการด้าเนินการ ดังนี  

 4.1) การขอติดตั งประปาถาวรรวมระยะเวลาในการด้าเนินการ 22 วันท้าการ 
 4.2) การขอติดตั งประปาชั่วคราว รวมระยะเวลาในการด้าเนินการ 8 วันท้าการ 
 5) เมื่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาด้าเนินการตามข้อ 3) และ 4) แล้วการประปาส่วนภูมิภาค
  จะขึ นทะเบียนผู้ใช้น ้าและจัดประเภทผู้ใช้น ้าให้เป็นไปตามที่การประปาส่วนภูมิภาคก้าหนดไว้ซึ่ง
  แบ่งเป็น 3 ประเภท คือ  
    1. ที่อยู่อาศัยและอ่ืน ๆ  
    2. ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 
    3. รัฐวสิาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่  

6) กรณีผู้ขอใช้น ้าที่ยื่นค้าร้องได้ช้าระค่าติดตั งประปาไว้แล้ว และอยู่ระหว่างการด้าเนินการ
ติดตั ง ต่อมาผู้ขอใช้น ้ามีความประสงค์จะยกเลิกการติดตั งประปาทั งหมด หรือบางส่วน ให้หัก
ค่าใช้จ่ายในการด้าเนินการเป็นอัตราร้อยละ 20ของส่วนที่ยกเลิก 

 
1.2 ถาม หากผู้ขอใช้น้ าไม่สะดวกที่จะไปขอใช้น้ าประปาและท าสัญญาด้วยตัวเอง ควรท าอย่างไร? 
 ตอบ ให้ผู้ขอใช้น ้าประปาท้าหนังสือมอบอ้านาจให้ผู้อ่ืนไปท้าการแทนได้โดยต้องมีผู้ลงนามเป็นพยาน
   2 คนและปิดอากรแสตมป์ตามกฎหมาย ซึ่งผู้รับมอบอ้านาจจะต้องน้าหลักฐานต่าง ๆ ไป
   ยื่นที่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาในพื นที่ให้บริการ ดังนี  
    ส้าเนาบัตรประจ้าตัวประชาชน หรือ ส้าเนาหนังสือเดินทาง (Passport) และ
          หลักฐานการตรวจลงตรา หรือหลักฐานแสดงตนอ่ืนของผู้มอบอ้านาจ 
    บัตรประจ้าตัวประชาชน หรือ หนังสือเดินทาง (Passport) และหลักฐานการ

     ตรวจลงตรา หรือหลักฐานแสดงตนอ่ืนของผู้รับมอบอ้านาจ 
        หลักฐานของผู้มอบอ้านาจ ตามข้อ 1.1) หรือ ข้อ 1.2) แล้วแต่กรณี 
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1.3 ถาม หากผู้ขอใช้น้ าเป็นส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ และหน่วยงานของรัฐ บ้านพักของทาง
ราชการและรัฐวิสาหกิจ สถานทูต สถานกงสุล องค์การระหว่างประเทศ วัดและสถานที่
ประกอบพิธีทางศาสนาต่าง ๆ บริษัทจ ากัด บริษัทมหาชนจ ากัด ห้าง หุ้นส่วนจ ากัด
 ธนาคาร  โรงเรียนและองค์กรอ่ืน ๆ ที่ได้จดทะเบียนมีใบอนุญาตแล้ว จะต้องใช้หลักฐาน
อะไรบ้าง ? 

 ตอบ ในแบบค้าร้องขอติดตั งประปาให้หัวหน้าส่วนราชการ องค์การ หรือผู้มีอ้านาจตามกฎหมายเป็น
  ผู้ลงนามเป็นคู่สัญญาการใช้น ้าประปากับ กปภ. ส้าหรับหลักฐานที่ใช้ ประกอบด้วย   
   ส้าเนาทะเบียนบ้านของหน่วยงาน  
   ส้าเนาบัตรประจ้าตัวประชาชน หรือส้าเนาบัตรประจ้าตัวข้าราชการ หรือส้าเนาบัตร
   ประจ้าตัวเจ้าหน้าที่ของรัฐไปยื่นแบบค้าร้องติดตั งประปา  
 หมายเหตุ:  กรณีที่หัวหน้าหน่วยงานไม่สามารถยื่นค้าขอ และ/หรือเป็นคู่สัญญาใช้น ้าประปาด้วย
ตนเอง ให้ท้าหนังสือมอบอ้านาจให้ผู้หนึ่งผู้ใดท้าการแทนได้ โดยผู้รับมอบอ้านาจ จะต้องน้าส้าเนาบัตรประจ้าตัว
ประชาชน หรือส้าเนาบัตรประจ้าตัวข้าราชการ หรือส้าเนาบัตร ประจ้าตัวเจ้าหน้าที่ของรัฐ และส้าเนาทะเบียน
บ้านฉบับที่มีชื่อผู้รับมอบอ้านาจให้ไว้กับ กปภ. ด้วย 
 
② การจ าแนกประเภทลูกค้า 

2.1 ถาม ลูกค้าของกปภ.มีกี่ประเภทและมีความแตกต่างกันอย่างไร ? 
 ตอบ ลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาคมี 3ประเภท  
  ประเภท 1  ที่อยู่อาศัย  
  ประเภท 2 หน่วยงานราชการ และธุรกิจขนาดเล็ก 
  ประเภท  3 หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่ 

ทั งนี   แต่ละประเภทมีความแตกต่างกันในเรื่องของขนาดมาตรวัดน ้า  เงินประกันการใช้น ้า 
ค่าน ้าประปาขั นต่้า และค่าบริการทั่วไป 

 
2.2 ถาม เหตุใดการประปาส่วนภูมิภาคจึงก าหนดประเภทของลูกค้าผู้ใช้น้ าออกเป็น 3 ประเภท ?  
 ตอบ 1. เพ่ือให้อัตราค่าน ้าในประเภทที่อยู่อาศัยได้รับการช่วยเหลือในมิติของการเกื อกูลเชิงสังคม 
  2. เพ่ือรณรงค์ให้ช่วยกันประหยัดน ้าในมิติของการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม คือใช้น ้าน้อยราคาต่้าแต่
  ถ้าใช้น ้ามากราคาจะสูงขึ นตามล้าดับ 
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③อัตราค่าธรรมเนียมและการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค 

3.1 ถาม ค่าธรรมเนียมขอใช้น้ าประปามีอะไรบ้าง ? 
 ตอบ ผู้ขอใช้น ้าจะต้องช้าระค่าธรรมเนียมการขอใช้น ้าประปาตามอัตราที่กปภ.ได้ก้าหนดไว้ใน
 ตารางซึ่งจ้าแนกตามชนิดและขนาดมาตรวัดน ้าดังนี  

  1. แบบติดตั้งถาวร 

อัตราค่าธรรมเนียมการขอใช้น้ าประปา 

ขนาดมาตร 
(นิ้ว) 

ค่ามัดจ า 
(บาท) 

ค่าประกันการใช้น้ า 
(บาท) 

ประมาณการ
ค่าแรงและอุปกรณ์ 

(บาท) 

รวม 
(บาท) 

½* ไม่เก็บ 535**  3,600 4,135 
¾* ไม่เก็บ 1,070** 4,700 5,770 
1 1,000 1,605** คิดค่าใช้จ่ายตามประมาณการ 

1 ½ 1,500 3,210** คิดค่าใช้จ่ายตามประมาณการ 
2 2,500 4,280** คิดค่าใช้จ่ายตามประมาณการ 

2 ½ 4,000 4,280** คิดค่าใช้จ่ายตามประมาณการ 
3 5,000 10,700** คิดค่าใช้จ่ายตามประมาณการ 
4 10,000 16,050 คิดค่าใช้จ่ายตามประมาณการ 
6 20,000 22,470 คิดค่าใช้จ่ายตามประมาณการ 
8 20,000 32,100 คิดค่าใช้จ่ายตามประมาณการ 

หมายเหตุ ราคาข้างต้นรวมภาษีมูลค่าเพ่ิมแล้ว 
 
* เป็นการติดตั งมาตรวัดน ้าขนาดเส้นผ่านศูนย์กลาง ½ นิ วและ ¾ นิ วเฉพาะส่วนเหมาจ่ายที่มี
ระยะห่างจากตัวมาตรวัดน ้า ไปถึงท่อเมนไม่เกิน 10เมตร โดยค่าใช้จ่ายอาจเปลี่ยนแปลงได้  
** ยกเว้นการเรียกเก็บส้าหรับผู้ใช้น ้าประเภทที่ 1 สถานที่ราชการ บ้านพักข้าราชการและรัฐวิสาหกิจ 
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 2. แบบติดตั้งชั่วคราว 
อัตราค่าธรรมเนียมการขอใช้น้ าประปาชั่วคราว 

ขนาดมาตร (นิ้ว) ค่าประกันการใช้น้ า (บาท) 
½ 5,000 
¾ 7,000 
1 12,500 

1 ½ 30,000 
2 ขึ นไป 50,000 

หมายเหตุ ราคาข้างต้นไม่รวมภาษีมูลค่าเพ่ิม 

การติดตั งประปาเพ่ือการใช้น ้าประปาชั่วคราว ให้ติดตั งมาตรวัดน ้าเส้นผ่านศูนย์กลางไม่เกิน 8 นิ ว
เท่านั น 
 

3.2 ถาม ค่าบริการทั่วไปของ กปภ. คือค่าอะไร ? 
 ตอบ ค่าบริการทั่วไปคือค่าบริการรายเดือนที่ กปภ. ใช้ในการบ้ารุงรักษาซ่อม หรือเปลี่ยนมาตรวัดน ้า

อุปกรณ์ และท่อภายนอกให้อยู่ในสภาพใช้งานได้ดีเสมอ(ไม่รวมระบบท่อประปาภายในบ้าน) ซึ่ง
กปภ. จะเรียกเก็บเงินเป็นรายเดือน ตามขนาดของมาตรวัดน้ า ดังตาราง 

 
อัตราค่าบริการทั่วไปต่อเดือน 

ขนาดมาตร (นิ้ว) ค่าบริการทั่วไป (บาท) 
½ 30 
¾ 50 
1 60 

1 ½ 90 
2 350 

2 ½ 450 
3 450 
4 550 
6 950 
8 1,200 

 
  ทั งนี  รัฐวิสาหกิจอ่ืนๆ เช่น การประปานครหลวง การไฟฟ้านครหลวง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค TOT  
เป็นต้น ก็เรียกเก็บจากลูกค้าเช่นเดียวกัน โดยเรียกว่าค่าบริการรายเดือน 
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3.3 ถาม อัตราค่าน้ าประปาของ กปภ.ในปัจจุบันมีหลักคิดอย่างไร ? 
 ตอบ การคิดราคาค่าน ้าประปาแต่ละเดือน จะประกอบด้วย 
   1) ค่าน ้าที่ใช้  
   2) ค่าบริการทั่วไป  
   3) ภาษีมูลค่าเพ่ิมตามที่รัฐบาลก้าหนด (ปัจจุบัน 7%)  
   โดย ค่าน ้าที่ใช้จะค้านวณจากปริมาณการใช้น ้าประจ้าเดือนตามอัตราที่พนักงานอ่านมาตร
ไปจดในแต่ละเดือนจากมาตรวัดน ้าของผู้ใช้น ้าแต่ละรายคูณด้วย อัตราค่าน ้าประปาที่ใช้อยู่ในปัจจุบันตาม
ประเภทผู้ใช้น ้า และช่วงการใช้น ้า โดยค่าน ้าที่ได้ต้องไม่น้อยกว่าอัตราค่าน ้าประปาขั นต่้าของผู้ใช้น ้าประเภท 2 
และ 3 (ยกเว้นประเภท 1 ไม่มีอัตราค่าน ้าขั นต่้า)  
   ใบเสร็จค่าน ้าจึงประกอบด้วยค่าน ้าที่ใช้ ค่าบริการทั่วไปและภาษีมูลค่าเพ่ิมตามอัตราที่
รัฐบาลก้าหนด 
 
 
 
 
3.4 ถาม อัตราน้ าประปาขั้นต่ าคืออะไร ? 
 ตอบ อัตราค่าน ้าประปาขั นต่้า คือค่าใช้น ้าพื นฐานรายเดือนซึ่งผู้ใช้น ้าประเภท 2 และ 3 ที่ติดตั งประปา

แล้วจะต้องมีการใช้น ้าเป็นปกติทุกเดือน ส้าหรับผู้ใช้น ้าประเภท 2 เรียกเก็บขั นต่้าสุดเดือนละ 150 
บาท และประเภท 3 เรียกเก็บ ขั นต่้าเดือนละ 300 บาท  

   อย่างไรก็ตาม หากผู้ใช้น ้าประเภท 2 และ 3 มีการใช้น ้าต่อเดือนมากกว่า 150 บาท และ 300 
บาท ตามล้าดับอยู่แล้วก็จะไม่เกี่ยวข้องใด ๆ กับอัตราค่าน ้าประปาขั นต่้านี   

   ทั งนี  เป็นหลักการทั่วไปที่ใช้ส้าหรับการประกันการใช้น ้าขั นต่้าที่มีใช้ส้าหรับผู้ขอติดตั งประปา
แล้วแต่ไม่ใช้น ้าเลย ซึ่งเป็นการท้าให้ผู้อื่น ที่อยู่ใกล้ท่อและอยากใช้น ้าประปาเกิดการเสียโอกาสใช้
น ้าสะอาด 

   
3.5 ถาม เมื่อได้รับใบแจ้งหนี้แล้วสามารถช าระเงินผ่านช่องทางใดได้บ้าง ? 
 ตอบ กปภ. มีช่องทางการช้าระค่าน ้าประปาหลากหลายช่องทางให้เลือก เพ่ืออ้านวยความสะดวก

ให้แก่ลูกค้ากรณีที่ไม่สะดวกช้าระค่าน ้าประปาในพื นที่ที่ใช้บริการ พร้อมทั งช่วยลดความเสี่ยงใน
การถูกถอดมาตรน ้าเนื่องจากไม่ช้าระค่าน ้าตามก้าหนดเวลา และลดภาระค่าใช้จ่ายในการ
ประสานมาตรวัดน ้าซึ่งเป็นการเสียค่าใช้จ่ายโดยไม่จ้าเป็นปัจจุบัน กปภ. มีช่องทางให้เลือกช้าระ 
ดังนี  

  1. ช้าระผ่าน กปภ. ส้านักงาน กปภ.สาขา / กปภ.เขต / กองการเงิน ส้านักงานใหญ่ ช่องทาง 
                         ออนไลน์ เว็บไซต์ กปภ. :https://payment.pwa.co.th / Line : @pwathailand / 
                         Application : PWA PLUS LIFE 

 
 
 
 

ค่าน ้าประปา = (ค่าน ้าทีใ่ช้ + ค่าบริการทัว่ไป) + ภาษมูีลค่าเพิม่ 
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2. ช้าระผ่าน Application ของตัวแทนรับช้าระบนโทรศัพท์มือถือ 
 K Plus (ธนาคารกสิกรไทย) / Krungthai Next (ธนาคารกรุงไทย) / SCB EASY 

(ธน าค ารไท ยพ าณิ ช ย์ )  / ttb touch (ธนาคารทหารไทยธนชาต) / MyMo  
(ธนาคารออมสิน) / ธ.ก.ส. A-Mobile (ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การ
เกตร) / Bualuang mBanking (ธนาคารกรุงเทพ) / mPAY / AirPay / easyBills 
/ TrueMoneyWallet / COUNTER SERVICE PAY / Shopee / Lazada /  
เป๋าตัง / SABUY money wallet / Shopee Pay / Chill Pay 

3. ช้าระผ่านตู้ ATM ของธนาคาร 
 ธนาคารไทยพาณิชย์ / ธนาคารกรุงเทพ 

4. ช้าระผ่านการหักบัญชีธนาคาร 13 แห่ง ทุกสาขาทั่วประเทศ 
 ธนาคารกรุงไทย / ธนาคารกรุงเทพ / ธนาคารกรุงศรีอยุธยา / ธนาคารกสิกรไทย / 

ธนาคารทหารไทยธนชาต / ธนาคารไทยพาณิชย์ / ธนาคารยูโอบี / ธนาคาร CIMB ไทย / 
ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย/ ธนาคารทิสโก้ / ธนาคารแลนแอนด์เฮ้าส์เพ่ือรายย่อย / 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธกส.) / ธนาคารออมสิน 

5. ช้าระผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร ทุกสาขาทั่วประเทศ 
 ธนาคารกรุงไทย / ธนาคารไทยพาณิชย์  / ธนาคารกรุงเทพ / ธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธกส.) / ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
6. ช้าระผ่านตัวแทนรับช้าระ 

 Pay@Post ณ ที่ท้าการไปรษณีย์ทั่วประเทศ/ Counter Service เช่น 7-11 / mPAY 
เช่น ศูนย์บริการ AIS,ร้านTelewiz / True Money Express เช่น True Shop, True 
Move Shop, CP Fresh Mart / True Partner / SABUY Counter 

7. ช้าระผ่านตู้ช้าระเงิน  
 เติมสบายพลัส / เติมดี / ตู้Kiosk (QR Cross Bank น้าร่อง กปภ.สาขาอ้อมน้อย)  

หมายเหตุ : การรับช้าระเงินต่าง กปภ.สาขา และตัวแทนเก็บเงินจากเอกชน จะรับเฉพาะใบแจ้ง
ค่าน ้าประปาที่ยังอยู่ในก้าหนดช้าระ หากใบแจ้งค่าน ้าประปาที่ขึ นสถานะถูกตัดมาตรฯ  แล้ว  
จะไม่สามารถช้าระได้ ต้องไปช้าระท่ี กปภ.สาขาในพื นที่ที่ลูกค้าใช้บริการเท่านั น 
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3.6 ถาม กปภ. ให้บริการการท าธุรกรรมออนไลน์ใดบ้าง ? 
     ตอบ กปภ. ได้พัฒนาการให้บริการและการท้าธุรกรรมออนไลน์ที่เกี่ยวข้องกับการใช้น ้าประปา เพ่ือ

อ้านวยความสะดวกให้กับลูกค้าโดยไม่ต้องเดินทางมาติดต่อที่ส้านักงาน โดยลูกค้าสามารถ
เลือกใช้บริการของ กปภ. ได้ 3 ช่องทาง ได้แก่ เว็บไซต์ กปภ. : https://payment.pwa.co.th, 
Line : @pwathailand , Application : PWA Plus Life ซึ่งปัจจุบัน กปภ. มีบริการออนไลน์ 
ดังนี  

   1. ตรวจสอบค่าน ้า 
   2. ช้าระค่าน ้า (รายละเอียดช่องทางช้าระเงิน ดังข้อ 3.9) 

   3. แจ้งช้าระค่าบริการอ่ืน ๆ ได้แก่ ค่าติดตั งมาตร ค่าประสานมาตร บรรจบมาตร และ
 ตรวจสอบมาตร  

   4. ขอเป็นผู้ใช้น ้ารายใหม่  
   5. จองคิวออนไลน์ เพ่ือท้าธุรกรรมที่ กปภ.สาขา   
 
3.7 ถาม หากพบว่าพนักงานของการประปาให้บริการไม่ดีเท่าที่ควรจะท าอย่างไร ? 

ตอบ ลูกค้าสามารถแจ้งโดยตรงกับผู้จัดการกปภ.สาขาที่รับผิดชอบดูแลพื นที่นั นๆได้ทันทีหรือผ่านทาง
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่ www.pwa.co.th หรือ โทร. แจ้งที่  PWA Contact Center 1662 

 
3.8 ถาม กรณียกเลิกการส่งเจ้าหน้าที่ไปเก็บค่าน้ าตามบ้าน ผู้ใช้น้ าจะจ่ายค่าน้ าให้กับเจ้าหน้าที่ท่ี 
           ไปอ่านและบันทึกข้อมูลมาตรวัดน้ าได้หรือไม่ ?  

ตอบ 1. กปภ. มีระเบียบปฏิบัติไม่ให้ เจ้าหน้าที่ที่ไปอ่านและบันทึกข้อมูลมาตรวัดน ้า (ส่วนใหญ่เป็น
เอกชนจ้างเหมา) รับเงินหรือรับฝากเงินค่าน ้าประปาจากลูกค้าโดยเด็ดขาด แม้ว่าจะเป็นบุคคล 
ที่คุ้นเคยกัน หรือแจ้งว่าจะรับฝากไปช้าระที่ กปภ.สาขาให้ก็ตาม ทั งนี หาก กปภ.สาขาตรวจสอบพบ
จะยกเลิกสัญญาจ้างเจ้าหน้าที่รายนั นทันทีและหากเกิดกรณีเจ้าหน้าที่รับฝากเงินแล้วไม่น้าไป
ช้าระท่ี กปภ. สาขา กปภ. จะไม่รับผิดชอบเงินค่าน ้าประปาท่ีลูกค้าฝากไปกับเจ้าหน้าที่ดังกล่าว 

 2. มาตรการรองรับการยกเลิกส่งพนักงานไปเก็บค่าน ้าตามบ้าน กปภ.ได้เพ่ิมช่องทางรับช้าระเงิน
เพ่ือให้ลูกค้าส่วนใหญ่ได้รับความสะดวกสบายแต่อาจท้าให้ลูกค้าอีกส่วนหนึ่งไม่ถูกใจกับการยกเลิก
การส่งเจ้าหน้าที่ ไปเก็บค่าน ้าที่บ้าน ทั งนี ช่องทางการรับช้าระเงินค่าน ้า มีมากมายให้เลือก  
ดังข้อ 3.5  

  3. การเพ่ิมช่องทางต่าง ๆ ในการช้าระค่าน ้าประปาดังกล่าวเป็นการอ้านวยความสะดวกให้แก่  
ประชาชน ซึ ่งปัจจุบันหน่วยงานสาธารณูปโภคอื่น ๆ เช่น การประปานครหลวง การไฟฟ้า  
นครหลวง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ก็ได้ยกเลิกพนักงานหรือตัวแทนเก็บเงินตามบ้าน เช่นเดียวกับ 
การช้าระค่าโทรศัพท์ 

 

 

 

http://www.pwa.co.th/
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3.9  ถาม กปภ. มีสิทธิงดจ่ายน้ าให้กับผู้ใช้น้ าได้หรือไม่? 
 ตอบ เมื่อผู้ใช้น ้าไม่ช้าระค่าน ้าประปาภายในระยะเวลาที่ก้าหนดไว้ในใบแจ้งค่าน ้าประปา กปภ. มีสิทธิ

งดจ่ายน ้าได้ตามสัญญาการใช้น ้า เว้นแต่หนี ค่าน ้าประปานั น มีจ้านวนน้อยกว่าเงินประกันการใช้น ้า
และเป็นหนี ค้างช้าระ 2 งวดการใช้น ้าติดต่อกันหรือด้าเนินการตามนโยบายที่ก้าหนดไว้เป็น 
การเฉพาะ  

 
3.10 ถาม วิธีการคิดและทอนเงินที่มีเศษสตางค์ มีวิธีคิดอย่างไร?   
 ตอบ กปภ. ใช้หลักเกณฑ์การปัดเศษสตางค์ค่าน ้าประปา ตามหลักเกณฑ์การปัดเศษสตางค์ในการ

ช้าระค่าสินค้าและบริการของส้านักจัดระบบราคาและปริมาณสินค้า กรมการค้าภายใน ดังนี  
    
ที ่ ช่วงของเศษสตางค์ การด าเนินการ 
1 1-12 สตางค์ ปัดเศษลงเป็นศูนย์สตางค์ (0) 
2 13-24 สตางค์ ปัดเศษขึ นเป็น 25 สตางค์ 
3 25 สตางค์ 25 สตางค์ 
4 26-37 สตางค์ ปัดเศษลงเป็น 25 สตางค์ 
5 38-49 สตางค์ ปัดเศษขึ นเป็น 50 สตางค์ 
6 50 สตางค์ 50 สตางค์ 
7 51-62 สตางค์ ปัดเศษลงเป็น 50 สตางค์ 
8 63-74 สตางค์ ปัดเศษขึ นเป็น 75 สตางค์ 
9 75 สตางค์ 75 สตางค์ 
10 76-87 สตางค์ ปัดเศษลงเป็น 75 สตางค์ 
11 88-99 สตางค์ ปัดเศษขึ นเป็น 1 บาท 
12 1 บาท 1 บาท 

 
3.11 ถาม การจดและอ่านมาตรวัดน้ ามีวิธีการด าเนินงานอย่างไร ? 
       ตอบ เมื่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาได้ติดตั งมาตรวัดน ้าให้แก่ผู้ขอใช้น ้าประปาเรียบร้อยแล้ว

 พนักงานอ่านมาตรจะไปอ่านมาตรวัดน ้าของผู้ขอใช้น ้าในเดือนถัดไปที่ตรงกับวันที่ได้ติดตั งมาตร
วัดน ้าเพ่ือออกใบแจ้งค่าน ้าประปา โดยให้ถือว่าเป็นค่าน ้าประปาประจ้าเดือนนั นอย่างไรก็ตามใน
กรณีวันอ่านมาตรตรงกับวันหยุดราชการ พนักงานอ่านมาตรจะอ่านมาตรล่วงหน้าก่อนถึง
วันหยุดราชการ ทั งนี การประปาส่วนภูมิภาคสาขาสามารถปรับระบบการอ่านมาตรวัดน ้ารายใหม่ 
ให้สอดคล้องกับรอบการอ่านมาตรในแต่ละเดือน หรือระบบการอ่านมาตรในแต่ละชุมชนได้ 
(อ่านมาตรตั งแต่วันที่ 1 - 15 ของเดือน) 

หมายเหตุ : หากลูกค้ามีข้อสงสัยเกี่ยวกับการอ่านหรือจดหน่วยมาตรวัดน ้า   สามารถติดต่อสอบถาม
รายละเอียดได้จากพนักงานอ่านมาตร หรือ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาในพื นที ่
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3.12 ถาม ค่าน้ าท่อธารคืออะไร ?  
        ตอบ น ้าท่อธารคือ ก๊อกจ้าหน่ายน ้าที่ติดตั งใน  กปภ.สาขา ซึ่งประชาชนต้องน้าภาชนะไปใส่น ้า หรือน้ารถไป 

บรรทุกน ้า ทั งนี   กปภ. จะจ้าหน่ายในราคาเหมาจ่ายตั งแต่ 1  กันยายน 2554 ดังนี  
1. พื นที่เอกชนร่วมลงทุน (กปภ. 13 สาขา) และพื นที่จังหวัดชลบุรี (6 สาขา) จ้าหน่าย  

ลบ.ม.ละ 23 บาท  
2. พื นที่จังหวัดภูเก็ต เกาะสมุย และเกาะพะงัน จ้าหน่าย ลบ.ม.ละ 24 บาท 
3. พื นที่ทั่วไป (กปภ. 212 สาขา) จ้าหน่าย ลบ.ม.ละ 18 บาท 

 
3.13 ถาม อัตราน้ าสูญเสีย มีวิธีการคิดอย่างไร ? 

ตอบ การคิดอัตราน ้าสูญเสีย มีสูตรการค้านวณ ดังนี  
 
 
 
 
 
④ การโอนสิทธิ์ในการใช้น้ าประปาและการย้ายสถานที่ใช้น้ า 

4.1 ถาม หากต้องการเปลี่ยนชื่อผู้ใช้น้ าหรือโอนสิทธิ์ในการใช้น้ าประปาควรท าอย่างไร ? 
 ตอบ การโอนสิทธิ์ในการใช้น ้าประปาแบ่งเป็นกรณีดังนี  

 กรณีผู้ใช้น ้าถึงแก่กรรมให้ทายาทหรือผู้มีกรรมสิทธิ์ในอาคารสถานที่ประสงค์จะได้รับสิทธิ์ใน 
การใช้น ้าต่อไปนั น แสดงความจ้านงเป็นลายลักษณ์อักษรต่อการประปาส่วนภูมิภาคเพ่ือท้าการโอนสิทธิการใช้น ้า
ภายใน 180 วัน นับแต่วันที่ผู้ใช้น ้าถึงแก่กรรมมิฉะนั น การประปาส่วนภูมิภาค จะถือว่าสละสิทธิ์การใช้น ้าและการ
ประปาส่วนภูมิภาคจะงดการจ่ายน ้าหรือโอนสิทธิการใช้น ้าให้แก่ผู้อ่ืน 
   กรณีโอนกรรมสิทธิ์หรือสิทธิครอบครองในบ้านหรืออาคารอันเนื่องจากการซื อขายการเช่าหรือ
การท้านิติกรรมใดๆโดยคู่กรณีมิได้ตกลงในเรื่องสิทธิในการใช้น ้าหรือเงินประกันการใช้น ้าไม่ว่าด้วยเหตุใด 
ก็ตาม ให้ถือว่าผู้ใช้น ้ารายเดิมได้สละสิทธิ หรือโอนเงินประกันการใช้น ้าไปเป็นของผู้ครอบครองบ้านหรืออาคาร
ตามสิทธิสืบเนื่องจากการท้านิติกรรมดังกล่าวผู้ครอบครองบ้านหรืออาคารรายใหม่ จึงมีสิทธิขอเปลี่ยนชื่อผู้ใช้
น ้าได้โดยไม่ต้องจ่ายเงินค่าประกันการใช้น ้าหรือค่าใช้จ่ายอ่ืนใด เว้นแต่ผู้ใช้น ้ารายเดิมได้ถอนเงินประกันการใช้
น ้าไปแล้วหรือการประปาส่วนภูมิภาคได้หักเงินค่าประกันการใช้น ้าชดใช้ค่าน ้าที่ค้างช้าระจนหมดสิ นแล้ว 
  ทั งนี ให้ผู้รับโอนยื่นค้าร้องเอกสารที่เกี่ยวข้องที่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาดังนี  

  บัตรประจ้าตัวประชาชนของผู้รับโอน 
 ส้าเนาทะเบียนบ้านที่ติดตั งประปาซึ่งผู้รับโอนมีชื่ออยู่ด้วยหรือเอกสารแสดง      

กรรมสิทธิ์ 
 ส้าเนาสัญญาซื อขาย หรือสัญญาเช่า (กรณีมีการซื อขายหรือเช่าบ้าน) 
 ส้าเนาใบมรณบัตรเดิมของผู้ใช้น ้าเดิม (กรณีผู้ใช้น ้าเดิมถึงแก่กรรม) 

  เอกสารแสดงสิทธิ (กรณีผู้รับโอนไม่มีชื่ออยู่ในทะเบียนบ้านที่ติดตั งประปา) 
  ใบเสร็จค่าน ้าประปาเดือนใดเดือนหนึ่ง 
 

อตัราน ้าสูญเสีย = ปริมาณน ้าผลิตจ่าย – (ปริมาณน ้าจ  าหน่าย + ปริมาณน ้าจ่ายฟรี) x 100 
ปริมาณน ้าผลิตจ่าย 
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4.2 ถาม หากลูกค้าต้องการย้ายสถานที่ใช้น้ าหรือเปลี่ยนจุดประสานท่อจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุด 
              หนึ่งภายในเขตพื้นที่ให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาเดียวกันโดยไม่ได้เปลี่ยนขนาด 
  ของมาตรวัดน้ าควรท าอย่างไร ? 
 ตอบ ไปยื่นค้าร้องขอย้ายสถานที่ใช้น ้าที่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพร้อมหลักฐานต่างๆดังนี  
    บัตรประจ้าตัวประชาชน 
    ส้าเนาทะเบียนบ้านหลังที่จะย้ายสถานที่ใช้น ้า 
  โดยยื่นค้าร้องขอย้ายสถานที่ใช้น ้าที่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาซึ่งลูกค้าต้องเสียค่าธรรมเนียม 
 เช่นเดียวกับการขอติดตั งประปาใหม่จากนั นการประปาส่วนภูมิภาคสาขาจะไปติดตั งภายใน6วันท้าการ 
 
⑤ เกี่ยวกับมาตรวัดน้ า 

5.1 ถาม มาตรวัดน้ ามีความเที่ยงตรงแค่ไหนและมีค่าธรรมเนียมส าหรับการตรวจสอบหรือไม่ ? 
 ตอบ มาตรวัดน ้าทุกตัวมีการตรวจสอบความเที่ยงตรงก่อนน้าไปใช้งานหากสงสัยว่ามาตรวัดน ้า 

จะคลาดเคลื่อนให้แจ้งต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาที่ใช้บริการอยู่ซึ่งเจ้าหน้าที่จะถอดมาตร 
ไปตรวจสอบตามค้าร้องของท่านหากพบว่ามาตรวัดน ้าบกพร่องจริงก็จะท้าการซ่อมหรือเปลี่ยน
ให้ใหม่โดยลูกค้าไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายใด ๆ แต่หากพบว่ามาตรวัดน ้าอยู่ในสภาพใช้การได้ดีลูกค้า 
จะต้องเสียค่าธรรมเนียมในการตรวจสอบมาตรวัดน ้าเองดังตาราง 

 
ค่าธรรมเนียมตรวจสอบมาตรวัดน้ า 

ขนาดมาตร (นิ้ว) ค่าตรวจสอบ (บาท) 
 ยังไม่รวมภาษี 

½ 250 
¾ 250 
1 500 

1 ½ 800 
2 1,600 

2 ½ 1,600 
3 2,400 
4 4,000 
6 5,400 
8 7,000 
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5.2 ถาม หากไม่อยู่บ้านเป็นเวลานานและต้องการฝากมาตรวัดน้ ากับการประปาส่วนภูมิภาค 
  จะต้องท าอย่างไร ? 
 ตอบ กรณีลูกค้าคาดว่าจะไม่อยู่บ้านเกิน 1 ปีขึ นไปลูกค้าควรแจ้งขอฝากมาตรวัดน ้ากับการประปา 

ส่วนภูมิภาคสาขาในพื นที่ ซึ่งมีข้อดีคือ ช่วยลดปัญหาการดูแลมาตรลดภาระการช้าระค่าบริการที่
ต้องจ่ายต่อเนื่องทุกเดือนและป้องกันการรับภาระค่าน ้าประปากรณีท่อรั่วภายใน หรือมีการลัก 
ใช้น ้าได้ด้วย โดยมีหลักฐาน ดังนี  

    บัตรประจ้าตัวประชาชน  
    ใบเสร็จค่าน ้าประปาครั งสุดท้ายหรือส้าเนา (ถ้ามี)  

  โดยยื่นเรื่องขอฝากมาตรวัดน ้าที่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาในพื นที่ที่ใช้บริการโดย 
กปภ.สาขาจะแจ้งรายละเอียดเกี่ยวกับการฝากมาตรวัดน ้าแก่ผู้ใช้น ้า เช่น วันที่รับฝากมาตรวัดน ้า
วันที่ครบก้าหนดการฝากมาตร และวันที่ครบก้าหนดที่ผู้ใช้น ้าต้องมาติดต่อ กปภ.สาขาเพ่ือจะ
ฝากมาตรวัดน ้า  หรือจะขอใช้น ้าต่อไป ซึ่ง กปภ. จะแจ้งด้วยว่า หากไม่ติดต่อภายใน
ก้าหนดดังกล่า วก็จ ะระงับ การจ่ายน ้า โดยอาจจะแจ้ง เป็นหนังสือห รือ ระบุไว้ใน
ใบเสร็จรับเงินค่าธรรมเนียมฝากมาตรวัดน ้าก็ได้  

5.3 ถาม ต้องเสียค่าธรรมเนียมในการฝากมาตรวัดน้ าเท่าไร ? 
 ตอบ   ต้องเสียค่าธรรมเนียมการถอดและฝากมาตรในอัตราที่ก้าหนดตามขนาดของมาตร

วัดน ้าซึ่งจะฝากได้ครั งละ1ปีและจะฝากต่อเนื่องกันได้ไม่เกิน2ครั งอย่างไรก็ตามการฝากมาตร
ขนาด ½  นิ วที่ใช้กับบ้านเรือนทั่วไปนั นจะเสียค่าธรรมเนียมการฝากมาตรปีแรก (ครั งแรก)  
400 บาทกับค่าภาษี 7% ส่วนปีที่สอง (ครั งที่สอง) 300 บาทกับค่าภาษีอีก 7%  

    เมื่อครบก้าหนดเวลาที่ผู้ ใช้น ้าฝากมาตรวัดน ้าประปาแล้วให้ผู้ ใช้น ้าติดต่อกับ 
การประปาส่วนภูมิภาคภายใน 30 วันนับแต่วันครบก้าหนดเพ่ือยื่นค้าร้องว่าจะฝากมาตรวัดน ้า
ต่อไปอีกหรือจะขอใช้น ้าประปา (แล้วแต่กรณี) มิฉะนั นจะถือว่าสิทธิการใช้น ้าเป็นอันระงับไปหาก
ต่อมาจะขอใช้น ้าอีก ต้องยื่นค้าร้องขอใช้น ้าเหมือนผู้ขอใช้น ้ารายใหม่ ในการนี ผู้ใช้น ้าจะต้องช้าระ
ค่าธรรมเนียมในการฝากมาตรวัดน ้าหรือค่าธรรมเนียมบรรจบมาตรวัดน ้าตามที่กปภ.ก้าหนด เช่น
ขนาดมาตร ½ นิ วและ ¾ นิ วจะเสียค่าธรรมเนียมบรรจบมาตร 100 บาท ถ้าขนาดมาตร 1 นิ วจะ
เสีย 150 บาท เป็นต้น (ราคานี ยังไม่รวมภาษีมูลค่าเพ่ิมและค่าท่ออุปกรณ์เพ่ิมเติมในกรณีที่จ้าเป็น
โดยต้องคิดค่าใช้จ่ายเพ่ิมตามความเป็นจริง) 

 

ค่าธรรมเนียมฝากมาตรวัดน้ า 
ขนาดมาตร 

(นิ้ว) 
ค่าธรรมเนียมถอด

และฝากมาตรวัดน้ า 
ในปีแรก (บาท) 

ค่าธรรมเนียมถอด
และฝากมาตรวัดน้ า 
ในปีท่ีสอง (บาท) 

ค่าธรรมเนียม
บรรจบมาตรวัด

น้ า(บาท) 
½ 400 300 100 
¾ 500 400 100 
1 700 550 150 

1 ½ 1,000 800 200 
2 2,500 2,100 400 

2 ½ 3,000 2,600 400 
ค่าธรรมเนียมฝากมาตรวัดน้ า 
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ขนาดมาตร 
(นิ้ว) 

ค่าธรรมเนียมถอด
และฝากมาตรวัดน้ า 

ในปีแรก (บาท) 

ค่าธรรมเนียมถอด
และฝากมาตรวัดน้ า 
ในปีท่ีสอง (บาท) 

ค่าธรรมเนียม
บรรจบมาตร 
วัดน้ า (บาท) 

3 3,500 2,900 600 
4 4,500 3,500 1,000 
6 6,500 5,300 1,200 
8 8,000 6,500 1,500 

5.4 ถาม มิเตอร์น้ าที่หน้าบ้านสูญหายควรท าอย่างไรดี ? 
 ตอบ ให้ลูกค้ารีบแจ้งการประปาส่วนภูมิภาคสาขาในพื นที่ที่ใช้บริการซึ่งการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
  นั น ๆ จะไปติดตั งมิเตอร์น ้าใหม่เพ่ือให้ลูกค้ามีน ้าใช้ก่อนจากนั นการประปาส่วนภูมิภาคสาขาจะ
  แต่งตั งคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง หากตรวจสอบพบว่ามิเตอร์น ้าหายไปโดยไม่ได้เป็นความผิด
  ของลูกค้า ลูกค้าก็ไม่ต้องจ่ายค่ามิเตอร์น ้าใหม่ แต่หากสอบสวนพบว่ามิเตอร์น ้าหาย ในครั งนั น
  เป็นความผิดของลูกค้าลูกค้าจะต้องจ่ายค่ามิเตอร์น ้าใหม่ 

5.5 ถาม ถูกตัดมาตรวัดน้ าเพราะค้างช าระค่าน้ าต้องท าอย่างไร ? 
 ตอบ กรณีลูกค้าถูกงดจ่ายน ้าประปาหรือถูกตัดมาตรวัดน ้าหากมีความประสงค์จะเปิดใช้น ้าประปา 

ต่อไปอีกให้ผู้ใช้น ้ายื่นค้าร้องขอใช้น ้าก่อนโดยผู้ใช้น ้าต้องช้าระหนี ค่าน ้าประปาที่ค้างช้าระและ
ค่าธรรมเนียมถอดฝากบรรจบมาตรวัดน ้า (ประสานมาตร) ดังตาราง (ราคานี ยังไม่รวมภาษีมูลค่าเพ่ิม
และค่าท่ออุปกรณ์เพ่ิมเติมในกรณีที่จ้าเป็นโดยต้องคิดค่าใช้จ่ายเพ่ิมตามความเป็นจริง) 

 

ค่าธรรมเนียมบรรจบมาตรวัดน้ า (ประสานมาตร) 

ขนาดมาตร (นิ้ว) ค่าธรรมเนียมบรรจบ 
มาตรวัดน้ า (บาท) 

½ 300 
¾ 600 
1 850 

1 ½ 1,200 
2 2,900 

2 ½ 3,400 
3 4,100 
4 5,500 
6 7,700 
8 9,500     

ทั งนี  การประปาส่วนภูมิภาคสาขาจะด้าเนินการบรรจบมาตรให้แล้วเสร็จภายใน 2 วันท้าการ
อนึ่ง หากผู้ใช้น ้าช้าระหนี ที่ค้างช้าระทั งหมดเมื่อพ้นก้าหนด 6 เดือน นับแต่ กปภ.  งดจ่ายน ้า
แล้ว ผู ้ใช้น ้าจะต้องยื ่นค้าขอใช้น ้าและช้าระค่าใช ้จ่ายในการติดตั  งประปาเช่นเดียวกับ  
ผู้ขอใช้น ้ารายใหม่  
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⑥ ยกเลิกใช้น้ าประปาและขอคืนเงินประกันการใช้น้ าประปา 

6.1 ถาม ขอยกเลิกการใช้น้ าประปาและขอรับเงินประกันการใช้น้ าคืนต้องท าอย่างไร ? 
 ตอบ กรณีผู้ใช้น ้าไม่ประสงค์จะใช้น ้ากับการประปาส่วนภูมิภาคโดยบอกเลิกการใช้น ้าประปาและ 

ขอคืนเงินประกันการใช้น ้าประปาให้ยื่นค้าร้องขอคืนเงินประกันการใช้น ้าประปากับการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาพร้อมหลักฐานดังต่อไปนี  

   บัตรประจ้าตัวประชาชน 
   ใบเสร็จค่าประกันการใช้น ้าประปาถ้าไม่มีให้ใช้ใบแจ้งความแทน 
  กรณีผู้ใช้น ้าขอคืนเงินประกันการใช้น ้ามอบอ้านาจให้ผู้อ่ืนไปด้าเนินการแทน ให้ผู้รับมอบ
 อ้านาจน้าหนังสือมอบอ้านาจจากผู้ใช้น ้า โดยมีพยาน 2คน ลงนามรับรอง และปิดอากรแสตมป์
 ตามกฎหมาย ไปยื่นให้เจ้าหน้าที่ด้วย โดยการประปาส่วนภูมิภาคสาขาจะคืนเงินประกันการใช้
 น ้าให้ในกรณีท่ีไม่มีค่าน ้าประปาค้างช้าระ 
 
⑦ คุณภาพน้ าและการบ ารุงรักษา 

7.1 ถาม น้ าประปามีรสเฝื่อนๆควรท าอย่างไร ? 
 ตอบ น ้าประปาที่มีรสเฝื่อน เๆกิดจากกลิ่นคลอรีนหากไม่คุ้นเคยกับกลิ่นคลอรีนที่เติมลงไปในน ้าประปาควรเปิด

น ้าประปาใส่ภาชนะสะอาดตั งทิ งไว้ประมาณ30นาทีกลิ่นคลอรีนจะระเหยหมดไปน ้าประปาก็จะมี
รสชาติที่น่าดื่มยิ่งขึ น นอกจากนี ยังสามารถเติมน ้ามะนาวหรือสมุนไพรอย่างอ่ืนเช่นใบเตยมะตูมลงใน
น ้าแล้วแช่ไว้ในตู้เย็นจะท้าให้น ้ามีรสชวนดื่มยิ่งขึ นอีก 

 
7.2 ถาม บางครั้งน้ าประปามีกลิ่นคลอรีนเป็นเพราะสาเหตุอะไรและมีอันตรายหรือไม่ ? 

ตอบ เนื่องจากในกระบวนการผลิตน ้าประปาเพ่ือให้มีความสะอาดเทียบเท่ามาตรฐานน ้าดื่มขององค์การ
อนามัยโลกจ้าเป็นต้องใช้สารคลอรีนฆ่าเชื อโรคที่อาจมีในน ้าประปาเพ่ือให้ส่งถึงทุกบ้านอย่างปลอดภัย
ดังนั นในบางพื นที่ที่น ้าประปามีกลิ่นคลอรีน (ส่วนใหญ่เป็นบ้านที่อยู่ใกล้กับโรงผลิตจ่ายน ้า) ขอให้
สบายใจว่าคลอรีนที่หลงเหลืออยู่ในน ้าประปากปภ.ได้ควบคุมให้อยู่ในเกณฑ์มาตรฐานน ้าดื่มของ
องค์การอนามัยโลกโดยกลิ่นคลอรีนในน ้าแสดงถึงความปลอดภัย ซึ่งไม่เป็นอันตรายต่อสุขภาพหากไม่
คุ้นเคยกับกลิ่นคลอรีนให้รองน ้าใส่ภาชนะสะอาดทิ งไว้ประมาณ 30 นาที กลิ่นคลอรีนจะหายไปเอง
ทั งนี ภาชนะท่ีรองรับน ้าประปาต้องมีความสะอาดด้วย  

 
7.3 ถาม น้ าประปาใช้หุงข้าวได้หรือไม่ ? 
 ตอบ สามารถใช้หุงข้าวได้ แม้ว่าหลายคนอาจกลัวว่าคลอรีนในน ้าประปาจะท้าปฏิกิริยากับสารอินทรีย์ 

หรือ ข้าว และเมื่อได้รับความร้อนจะเปลี่ยนเป็นสารไตรฮาโลมีเทนซึ่งเป็นสารก่อมะเร็งนั น 
อย่างไรก็ตาม การเกิดสารไตรฮาโลมีเทนยังสามารถเกิดขึ นได้อีกหลายปัจจัย เช่น ปริมาณ
คลอรีนอิสสระ ความเป็นกรด-ด่าง อุณหภูมิ และชนิดสารอินทรีย์โดยเฉพาะกลุ่มฮิวมิก กรด
ฟุลวิกในน ้าเป็นหลัก ที่ส้าคัญกระบวนการผลิตน ้าประปาแม้ว่าในน ้าดิบที่น้ามาผลิตจะมี
สารอินทรีย์ปะปนอยู่บ้าง เมื่อเข้าสู่ระบบผลิตน ้าประปาที่มีขั นตอนการปรับปรุงคุณภาพน ้าดิบ 
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การตกตะกอน และการกรองแล้ว ปริมาณสารอินทรีย์จะถูกก้าจัดออกไปได้มาก จึงเหลือมาท้า
ปฏิกิริยากับคลอรีนอิสระคงเหลือในน ้าน้อยมาก ซึ่ง กปภ.ได้ควบคุมปริมาณคลอรีนอิสระ
คงเหลือส้าหรับฆ่าเชื อโรคในน ้า ณ สถานีผลิตน ้า ให้มีค่าอยู่ในช่วง 1.0 - 1.5 มิลลิกรัมต่อลิตร 
และเมื่อน ้าประปาเข้าสู่ เส้นท่อในระบบจ่ายน ้า คลอรีนอิสระคงเหลือจะยังช่วยก้าจัดเชื อโรค
อย่างต่อเนื่องต่อไป โดยลดลงจนถึงผู้ใช้น ้าในปริมาณที่มีการควบคุมให้มีค่าประมาณ 0.2 
มิลลิกรัมต่อลิตร ส้าหรับข้าวสารหรือแป้งชนิดต่าง ๆ ที่เป็นส่วนประกอบในการปรุงอาหาร จัด
อยู่ในกลุ่มคาร์โบไฮเดรตโมเลกุลขนาดใหญ่จึงท้าปฏิกิริยากับคลอรีนอิสระได้ช้ามาก เมื่อเทียบ
กับสารอินทรีย์ชนิดอ่ืน ๆ ยิ่งไปกว่านั นคลอรีนอิสระคงเหลือและไตรฮาโลมีเทนในน ้าจะระเหย
ออกได้ง่ายมากเมื่อสัมผัสอากาศหรือความร้อนจากการหุงต้ม คลอรีนจึงแทบไม่เหลืออยู่ในน ้า
เลย ดังนั น โอกาสที่จะเกิดสารไตรฮาโลมีเทนเนื่องจากการน้าน ้าประปาที่มีคลอรีนมาใช้
ประกอบอาหารจึงน้อยมาก ๆ อีกทั ง กปภ. มีการทดสอบหาปริมาณไตรฮาโลมีเทนควบคู่กับ
คลอรีนอิสระคงเหลือในน ้าประปาอยู่เป็นประจ้าพบว่าอยู่ในเกณฑ์ที่องค์การอนามัยโลก (World 
Health Organization : WHO) ก้าหนด จึงวางใจได้ว่าน ้าประปาปลอดภัยต่อการอุปโภคและ
บริโภค 

 
7.4 ถาม บางครั้งน้ าประปามีสีขุ่นและมีตะกอนเป็นเพราะอะไร ? 
 ตอบ สาเหตุหนึ่งมาจากท่อแตกรั่วท้าให้สิ่งสกปรกมีโอกาสเล็ดลอดเข้าไปในท่อประปาในระหว่างแตกรั่ว
  และในระหว่างการซ่อมท่อได้อีกสาเหตุหนึ่งก็คือถังเก็บน ้าหรือบ่อพักน ้าภายในบ้านที่ไม่สะอาด
  เพียงพอหรือมีตะกอนตกค้างอยู่ที่ก้นถังจึงควรท้าความสะอาดถังเก็บน ้าอย่างสม่้าเสมอด้วย 
 
7.5 ถาม การป้องกันการรั่วไหลของน้ าประปาภายในบ้านมีวิธีการอย่างไร ? 
 ตอบ หมั่นตรวจสอบระบบท่อประปาภายในบ้านด้วยวิธีง่ายๆโดยการปิดก๊อกน ้าในบ้านทุกตัว จากนั น

ดูที่หน้าปัดของมาตรวัดน ้าที่บ้านท่านว่าใบพัดหมุนอยู่หรือไม่หากใบพัดยังหมุนอยู่แสดงว่าเกิด
ท่อรั่วภายในขึ น 

 
7.6 ถาม หากจะดูแลรักษาท่อประปาและอุปกรณ์ภายในบ้านควรท าอย่างไรจึงจะถูกต้อง ? 
     ตอบ การดูแลรักษาอุปกรณ์ท่ีเกี่ยวกับท่อประปาเป็นสิ่งส้าคัญมากมีรายละเอียดโดยย่อ ดังนี  
   1) ควรเปลี่ยนท่อประปาและก๊อกน ้าที่ผุกร่อนหรือเป็นสนิมภายในบ้าน 
   2) ควรท้าความสะอาดถังเก็บน ้าหรือบ่อพักน ้าอย่างสม่้าเสมอเป็นประจ้า 
   3) สายยางน ้าที่ใช้อยู่ในบ้านควรหมั่นดูแลให้สะอาดอย่าปล่อยวางทิ งไว้ตามพื นที่เฉอะแฉะ

หรือเก็บไว้ในที่อับชื นเพราะอาจท้าให้ตะไคร่น ้าเกาะภายในสายยางได้ซึ่งหากน้าสายยาง
นั นไปต่อเข้ากับก๊อกน ้าน ้าประปาที่ไหลผ่านสายยางออกมาก็จะมีความสะอาดน้อยลงไป 
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7.7 ถาม การติดตั้งเครื่องปั๊มน้ าที่ถูกวิธีควรท าอย่างไร ? 
     ตอบ แต่ละบ้านควรมีถังหรือบ่อพักน ้าส้ารองที่มีความจุประมาณ 500- 1,000 ลิตร ไว้ส้าหรับเก็บ

น ้าประปาให้ไหลลงบ่อพักน ้าก่อนแล้วจึงท้าการติดตั งเครื่องปั๊มน ้าเพ่ือสูบน ้าโดยตรงจากบ่อพักไป
ใช้หากท้าการติดตั งเครื่องปั๊มน ้าโดยตรงจากเส้นท่อจะท้าให้ท่อและมาตรวัดน ้าช้ารุดได้โดยง่ายอีกทั ง
ยังเป็นการท้าผิดเงื่อนไขสัญญาการใช้น ้าอีกด้วย 

 
⑧ น้ าประปาไม่ไหลหรือไหลอ่อน 

8.1 ถาม น้ าประปาไหลอ่อนบางทีไม่ไหลหรือไหลเป็นบางเวลาควรท าอย่างไร ? 
 ตอบ สาเหตุหนึ่งเกิดจากสภาพพื นที่จ่ายน ้าเป็นเนินสูงต่้าไม่เท่ากันหากบ้านที่อยู่บนพื นสูงหรือพื นที่

ปลายท่อจะมีแรงดันน ้าต่้าท้าให้ได้รับน ้าน้อยลงโดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงเช้า – เย็นที่มีการเปิดใช้
น ้าประปาพร้อม ๆ  กันหากยังประสบปัญหาดังกล่าวให้แจ้งไปที่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาในพื นที่ที่ใช้
บริการอยู่เพื่อหาสาเหตุที่แท้จริงและแก้ไขต่อไป 

 
8.2 ถาม การหยุดจ่ายน้ าเกิดจากสาเหตุใดบ้าง ? 
 ตอบ สาเหตุการหยุดจ่ายน ้า ประกอบด้วย 3 สาเหตุ ดังนี  

1. การหยุดจ่ายน ้าที่เป็นแผน หรือการหยุดจ่ายน ้าโดยรู้ล่วงหน้า หมายถึง กปภ.สาขาได้
ก้าหนดแผนในการด้าเนินกิจกรรมในการปรับปรุงระบบผลิต ระบบจ้าหน่ายน ้าประปา ได้แก่ การล้าง
หรือท้าความสะอาดถังตกตะกอน ถังน ้าใส การส้ารวจหาท่อแตกท่อรั่ว การปรับปรุงระบบไฟฟ้า
สถานีผลิตและจ่ายน ้า อุปกรณ์ท่อช้ารุด ย้ายมาตร ย้ายหรือประสานท่อ ติดตั งซ่อมแซมประตูน ้า 
และการหยุดจ่ายน ้าโดยมีประกาศล่วงหน้า 

2. การหยุดจ่ายน ้าที่ไม่เป็นแผน หรือการหยุดจ่ายน ้าโดยไม่รู้ล่วงหน้า หมายถึง การหยุด
จ่ายน ้าที่มีสาเหตุจากท่อแตกรั่ว ท่อระเบิด ท่อเมนจ่ายน ้าช้ารุด และท่อเสื่อมสภาพ 

3. การหยุดจ่ายน ้าเนื่องจาก ไฟฟ้าดับ สาธารณภัย ภัยธรรมชาติ และอุบัติเหตุ ได้แก่ 
อุทกภัย วาตภัย กรมทางหลวงท้าท่อประปาแตก เป็นต้น 

 
⑨ เกี่ยวกับค่าน้ าและการลงทุน 

9.1 ถาม     ค่าน้ าประปาสูงขึ้นผิดปกติทั้งๆที่จ านวนผู้อยู่อาศัยเท่าเดิมจะมีวิธีการตรวจสอบ อย่างไร ? 
 ตอบ มีวิธีการตรวจสอบดังนี  
   1. สอบถามสมาชิกในบ้านว่ามีใครเปิดก๊อกน ้าทิ งไว้ในช่วงเดือนที่ผ่านมาหรือไม่เพ่ือจะได้
  รู้ถึงปริมาณน ้าที่ถูกปล่อยทิ งเพราะน ้าที่ผ่านมาตรวัดน ้าเข้าไปในบ้านทุกหน่วยที่บันทึกได้ถือว่า
  ลูกค้าได้ซื อน ้าเข้าบ้านแล้ว 
   2. ค้นหาการรั่วไหลของน ้าประปาภายในบ้านโดยการปิดก๊อกน ้าทุกตัวแล้วตรวจดูว่ามาตรวัด
  น ้าที่บ้านยังหมุนอยู่หรือไม่หากว่ามาตรวัดน ้ายังหมุนอยู่แสดงว่ามีท่อรั่วภายในบ้านต้องรีบติดต่อ
  ช่างเพ่ือซ่อมแซมแก้ไขโดยเร็วมิฉะนั นจะสูญเสียน ้าสะอาดโดยเปล่าประโยชน์ไปทุกวินาที 
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9.2 ถาม หากต้องการลดการใช้น้ าประปาเพื่อช่วยชาติประหยัดน้ าหรือลดการสูญเสียน้ าโดยเปล่า 
  ประโยชน์ควรท าอย่างไร ? 

ตอบ กรณีไม่ได้อาศัยอยู่ที่บ้านเป็นระยะเวลานานๆควรปิดประตูน ้าหลังมาตรวัดน ้าเสมอเพราะหาก
เกิดท่อรั่วภายในบ้านจะได้ไม่ต้องสูญเสียน ้ามากๆโดยเปล่าประโยชน์และไม่ต้องจ่ายเงินค่าน ้า 
ที่สูงขึ น 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 


