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คำนำ 
ภารกิจหลักของกปภ. คือ การให้บริการน้ำประปาซึ่งเป็นสาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐาน เพ่ือดูแล

คุณภาพชีวิตของประชาชนให้มีน้ำสะอาดใช้ในการอุปโภคบริโภคที่ได้มาตรฐานทั่วถึงและเพียงพอตอบสนอง
นโยบายของรัฐบาลและกระทรวงมหาดไทยที่มุ่งเน้นการบำบัดทุกข์บำรุงสุขให้ประชาชนในส่วนภูมิภาค
โดยเฉพาะในยุค “PWA 4.0”ที่เป็นการก้าวเข้าสู่กปภ.ยุคใหม่ที่ให้ความสำคัญกับการนำเทคโนโลยีมาใช้พัฒนา
องค์กรทุกด้านรองรับการพัฒนาประเทศก้าวสู่ประเทศไทย 4.0 หรือ Thailand 4.0 เพ่ือความมั่นคง มั่งคั่ง 
และยั่งยืน 

การให้บริการลูกค้าประชาชนโดยยึดหลัก “ลูกค้าคือคนสำคัญ” เป็นแนวคิดที่ กปภ. ใช้เป็น
แนวทางในการดำเนินงานเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าประชาชนที่มีต่อการใช้ผลิตภัณฑ์ คือ 
“น้ำประปา” เพ่ือการอุปโภคบริโภคและการให้บริการของ กปภ. ซึ่งทุกหน่วยงานต้องทำงานเชิงรุกทุกด้านให้
สอดคล้องกับรูปแบบการทำงานของกระทรวงมหาดไทย โดยเฉพาะกรณีเกิดเหตุการณ์ไม่ปกติที่เกี่ยวข้องหรือ
เกี่ยวเนื่องกับการบริการของ กปภ.สาขา ให้เข้าถึงหน้างานทันที และรายงานให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ
ในช่องทางต่าง ๆ ดำเนินการตรวจสอบ แก้ไข และชี้แจงให้ลูกค้าทราบโดยเร็ว 

การจัดการเรื่องร้องเรียนของ กปภ. ถือเป็นกระบวนการทำงานให้บริการลูกค้าประชาชน  
มีวัตถุประสงค์เพ่ือลดความไม่พึงพอใจ สร้างความพึงพอใจและเติมความประทับใจ โดย กปภ. มีช่องทางรับฟัง
เสียงของลูกค้า 11 ช่องทาง ครอบคลุมการดำเนินงาน และรูปแบบการใช้ชีวิตของลูกค้าประชาชนในยุค
ปัจจุบัน โดยเพ่ิมช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) อาทิ Line Facebook เพ่ือรองรับสังคมยุคดิจิทัล
ที่เน้นความสะดวกรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูล และทำให้ กปภ. ตอบสนองลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว และให้บริการ
ได้ทันต่อความต้องการของลูกค้า 

นโยบายและวิธีปฏิบัติด้านการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. เล่มนี้ เป็นจัดทำขึ้นเพ่ือเป็นแนว
ทางการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องกับกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. ทั้งระบบ ซึ่งหาก
หน่วยงานผู้รับผิดชอบในแต่ละช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้าทั้ง 11 ช่องทาง ได้ทำความเข้าใจและปฏิบัติ
ตามแล้ว จะทำให้เพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. ให้มีมาตรฐานสามารถตอบ
โจทย์ทั้งด้านความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า และทำให้ลูกค้ารับรู้ว่า กปภ. เป็นหน่วยงานที่พ่ึงพาได้ 
ไม่มองข้ามความทุกข์ร้อนของลูกค้าประชาชน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงการเป็นองค์กรที่สอดคล้องกับ
รูปแบบ “PWA 4.0” ที่จะก้าวไปสู่องค์กรสมรรถนะสูงต่อไปในอนาคต 
 
 

กองลูกค้าสัมพันธ ์
สำนักสื่อสารองค์กรและลูกค้าสัมพันธ์ 

กันยายน 2564 
 



 นโยบายและวิธีปฏิบัติ 
ด้านการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. 

หมายเลขเอกสาร: 003 เวอร์ช่ัน 2.0  
 

 
 

หน้า | 3 

สารบัญ 
         หน้า 

1. บทนำ 
1.1 วัตถุประสงค์         5  
1.2 ขอบเขต         5 
1.3 คำนิยามศัพท์        6 
1.4 ข้อตกลงร่วมกันของรัฐวิสาหกิจ ผู้บริหาร และพนักงาน    9 
1.5 นโยบายความเป็นส่วนตัว       10 

2. มาตรฐานการปฏิบัติงานระบบรับเรื่องร้องเรียนของ กปภ.    12 
2.1 ระบบรับเรื่องร้องเรียนและหน่วยงานที่รับผิดชอบ    12 
2.2 ผู้บันทึกสถิติข้อร้องเรียนและการรายงานทุกช่องทาง    13  
2.3 การนับสถิติข้อร้องเรียนของ กปภ. ทุกช่องทาง     14 
2.4 คำจำกัดความประเภทข้อร้องเรียน      15 
2.5 ข้อตกลงในการให้บริการลูกค้า (SLA) ของ กปภ.    16 
2.6 คำจำกัดความข้อร้องเรียนในสถานการณ์ปกติและไม่ปกติตามข้อตกลง  18 

ระยะเวลาการให้บริการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนแก่ลูกค้า กปภ. (SLA)  
2.7 ระดับของการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ.     19  

3. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ    20 
กปภ. 11 ช่องทาง 
3.1 แผนผังการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง PWA Contact Center 1662  23 
3.2 แผนผังการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง Facebook/Website/Spond Chat 24  
3.3 แผนผังการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง E-mail/ GCC.1111   25  
3.4 แผนผังการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางหนังสือ/จดหมาย   26  
3.5 แผนผังการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางสื่อมวลชน    27  
3.6 แผนผังการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์ไปท่ี กปภ.สาขา   28 
3.7 แผนผังการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง Line     29 
3.8 แผนผังการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางไปพบเจ้าหน้าที่    30 
3.9 แผนผังการรับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางศูนย์ดำรงธรรม    31 

 
 
 



 นโยบายและวิธีปฏิบัติ 
ด้านการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. 

หมายเลขเอกสาร: 003 เวอร์ช่ัน 2.0  
 

 
 

หน้า | 4 

 4. ข้อกำหนดมาตรฐานการให้บริการของแต่ละช่องทาง     32  
 5. แผนผังการแก้ไขข้อร้องเรียนกรณียกเว้นการนับ SLA     33 
 6. แผนผังแสดงกระบวนการติดตามข้อร้องเรียน      34 
 7. แนวทางการสร้างความรับรู้ความเข้าใจแก่ประชาชน (ID-IA-IR Chat)    35  
 8. มาตรฐานการตอบข้อสงสัย/ข้อร้องเรียนของลูกค้า     37  
 ภาคผนวก          55  
  - เทคนิคการลดความไม่พึงพอใจของลูกค้าในการจัดการเรื่องร้องเรียน   56 
  - เทคนิคการให้บริการและข้อควรระวังในการตอบชี้แจงข้อร้องเรียนแต่ละช่องทาง 57 

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



 นโยบายและวิธีปฏิบัติ 
ด้านการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. 

หมายเลขเอกสาร: 003 เวอร์ช่ัน 2.0  
 

 
 

หน้า | 5 

 

 

กปภ. มีนโยบายปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าผู้ใช้น้ำ เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ ภายใต้หลักการ “ทุกข้อร้องเรียนล้วนได้รับการใส่ใจ”
โดยระบบรับเรื่องร้องเรียนของ กปภ. ประกอบด้วยกระบวนงานรับเรื่องร้องเรียนทั้ง 11 ช่องทาง ได้แก่ 
PWA Contact Center 1662 Website ก ป ภ . (www.pwa.co.th) E-mail(pr@pwa.co.th) Facebook 
ศูนย์บริการประชาชนสำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี (GCC.1111) หนังสือ/จดหมายสื่อมวลชน โทรศัพท์ 
ไปที่ กปภ.สาขา/กปภ.เขต Line ลูกค้าเดินทางไปพบเจ้าหน้าทีแ่ละศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย 

หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนแล้ว ผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทางจะบันทึกประเด็นปัญหาร้องเรียน
และประสานงานส่งต่อไปยังหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือติดตามความก้าวหน้าในการแก้ปัญหาทุกข้อ
ร้องเรียนของ กปภ.สาขา และแจ้งกลับผู้ร้องเรียนเพ่ือสร้างความพึงพอใจและปิดข้อร้องเรียน โดยกองลูกค้าสัมพันธ์
จะเป็นผู้สรุปสถิติรายงานจำนวนข้อร้องเรียน ประจำเดือน ประจำไตรมาส และประจำปี  

1.1 วัตถุประสงค์  
1. อำนวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า กปภ. 234 สาขาประมาณ 4.9 ล้านราย และประชาชนทั่วไป

เกี่ยวกับการให้บริการข้อมูลข่าวสารและการรับเรื่องราวร้องเรียนของ กปภ. 
2. ตอบข้อสงสัยและข้อซักถามจากลูกค้าประชาชนอย่างถูกต้องและรวดเร็วตลอดจนให้

คำแนะนำ ให้คำปรึกษาแก่ลูกค้าประชาชนเกี่ยวกับข้อมูลระบบประปา รวมทั้งข้อมูลทั่วไปของ กปภ. 
3. ประสานงานส่งต่อข้อร้องเรียนแก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ดำเนินการแก้ปัญหาทันที 
4. ติดตามความก้าวหน้าทุกข้อร้องเรียน และรายงานผลการแก้ไขต่อผู้ร้องเรียนทุกราย 
5. สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า ประชาชน และสาธารณชน 
6. ส่งเสริมกระบวนการสร้างภาพลักษณ์ กปภ. 

 
1.2 ขอบเขต 
 มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. ได้แก่ ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 11 ช่องทาง
และหน่วยงานที่รับผิดชอบ การบันทึกนับสถิติข้อร้องเรียน คำจำกัดความของข้อร้องเรียนแต่ละประเภท 
ข้อตกลงในการให้บริการลูกค้า (SLA) ของ กปภ. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนแต่ละช่องทาง และการ
ติดตามข้อร้องเรียนเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร ซึ่งเป็นนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติสำหรับการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน กปภ.ผู้เกี่ยวข้องกับกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. ทั้งระบบ เพ่ือนำไปใช้
ในการให้บริการลูกค้าได้ทุกประเภท 
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1.3 คำนิยามศัพท์ 
 ข้อร้องเรียน หมายถึง คำร้องเรียนจากลูกค้า ประชาชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ.ที่เป็นทั้ง
บุคลากรภายนอกและภายในหน่วยงาน ที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังทำให้เกิด
ความไม่พึงพอใจ และขอให้ตรวจสอบแก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการดำเนินการ 

 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ลูกค้า ประชาชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ.ที่เป็นทั้งบุคลากรภายนอกและ
ภายในหน่วยงานองค์กรภาครัฐ เอกชน ตลอดจนผู้มาติดต่อผ่านช่องทางต่าง ๆ ของ กปภ. โดยมีวัตถุประสงค์ 
ครอบคลุมการร้องเรยีน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 

 ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางสำหรับการรับและส่งเรื่องร้องเรียนของ กปภ. 11 
ช่ อ งท าง ได้ แ ก่  1) PWA Contact Center 1662  2) Website กป ภ . (www.pwa.co.th) 3) E-mail 
(pr@pwa.co.th) 4) Facebook 5) ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี (GCC.1111)  
6) หนังสือ/จดหมาย 7) สื่อมวลชน 8) โทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา/เขต 9) Line 10) ลูกค้าเดินทางไปพบ
เจ้าหน้าที่ และ 11) ศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย 

 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น  คำชมเชย 
การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูลที่ได้รับจากผู้ร้องหรือผู้แจ้ง โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ได้แก่การรับข้อ
ร้องเรียน  การจำแนกประเภทเรื่องร้องเรียน การบันทึกจำนวนนับและกำหนดเวลา SLA การดำเนินการแก้ไข
ปัญหาข้อร้องเรียน การติดตามผลการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน แจ้งผลการแก้ไขปัญหาให้แก่ลูกค้าทราบ การ
โทรสอบถามความพึงพอใจภายหลังการแก้ไขปัญหา ตลอดจนการรวบรวมและรายงานผลการจัดการข้อ
ร้องเรียนเสนอต่อผู้บริหาร 

 Service Level Agreement (SLA) หมายถึง ข้อตกลงระยะเวลาการให้บริการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียนแก่ลูกค้า กปภ. ซึ่ง กปภ. ได้กำหนดระยะเวลาการแก้ปัญหาตามหมวดหมู่ข้อร้องเรียน ทั้งนี้ การนับ
ระยะเวลา SLA จะเริ่มนับจากระยะเวลาการแจ้งเรื่องร้องเรียนของลูกค้าจนถึงระยะเวลาการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

ประเภทข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนที่นำมาจัดกลุ่มหมวดหมู่เพ่ือความสะดวกในการนำไป
จัดการแก้ไขปัญหา ซึ่ง กปภ. ได้แบ่งเป็น 4 ประเภท คือ ข้อร้องเรียน การติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม  
ข้อสอบถามทั่วไป และความต้องการ ความคาดหวัง ชมเชยและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของกปภ. 

พนักงานปัดความรับผิดชอบ หมายถึง การไม่ยอมรับหรือปฏิเสธรับงาน/เรื่องจากลูกค้า ด้วยคิดว่า
ไม่ใช่หน้าที่ของตน และปัดให้ผู้อ่ืนรับผิดชอบแทน 

ทุจริต หมายถึง ประพฤติชั่ว ประพฤติไม่ดี ไม่ซื่อตรง โกง คดโกง ฉ้อโกง โดยใช้อุบายหรือเล่ห์เหลี่ยม
หลอกลวงเพ่ือให้ได้สิ่งที่ต้องการ  

โดยทุจริต หมายถึง เพ่ือแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้ โดยที่ชอบด้วยกฎหมายสำหรับตนเองหรือผู้อ่ืน   

ทุจริตต่อหน้าที่ หมายถึง ทุจริตต่อหน้าที่ตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริต กฎหมายว่าด้วยมาตรการของฝ่ายบริหารในการป้องกันและปราบปรามการทุจริต 
หรือพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญหรือกฎหมายอื่น 

http://www.pwa.co.th/
mailto:pr@pwa.co.th
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ตัวอย่างการทุจริต 
 
 
 
 
 
 

ละเมิด หมายถึง การกระทำโดยจงใจหรือประมาทเลินเล่อต่อบุคคลภายนอกโดยผิดกฎหมายเป็นเหตุ
ให้เขา (ผู้ถูกกระทำ) เสียหายแก่ชีวิตก็ดี แก่ร่างกายก็ดี อนามัยก็ดี เสรีภาพก็ดีทรัพย์สินหรือสิทธิอย่างหนึ่ง
อย่างใดก็ดีกฎหมายถือว่าผู้นั้นทำละเมิดจะต้องรับผิดชอบชดใช้ค่าสินไหมทดแทนเพ่ือการละเมิดนั้น (ป.พ.พ.ม. 420) 

ตัวอย่างการละเมิด  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความไม่เป็นธรรม หมายถึง การล่วงละเมิดสิทธิของผู้อื่น การกระทำที่ไม่ยุติธรรม 

ตัวอย่างความไม่เป็นธรรม 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- การรับเงินค่าน้ำประปาจากผู้ใช้น้ำมาแต่ไม่นำเข้าบัญชีของ กปภ. แตน่ำเงินไปใช้เพ่ือผลประโยชน์ 
  ส่วนตัว 
- การแสวงหาผลประโยชน์ในทางที่มิชอบ เช่น การเรียกรับเงินหรือสิ่งของจาก ผู้รับจ้าง เป็นต้น 

ฯลฯ 

- การคิดค่าปรับไม่เป็นธรรม 
- กปภ. ให้ข้อมูลนโยบายการรับ-ซื้อขายสินค้าที่ไม่ชัดเจนทำให้ผู้รับจ้างเกิดความเสียหายและไม่ได้รับ 
  ความรับผิดชอบจาก กปภ. 
- การกำหนดคุณสมบัติของผู้เสนอราคาที่ไม่เป็นธรรม 
- การจัดทำสัญญาที่ไม่เป็นธรรมต่อคู่แข่ง/คู่ค้า/เจ้าหนี้ 
- การบังคับเอาทรัพย์ของเอกชนโดยไม่เป็นธรรม 
- การปฏิบัติต่อคู่แข่ง/คู่ค้า/เจ้าหนี้ โดยไม่เป็นธรรม 

ฯลฯ 
 
 
 
 
 
 

- การผิดสัญญา 
- เป็นการไม่ระมัดระวังในการปฏิบัติหน้าที่ ทำให้เกิดความเสียหายต่อ กปภ. 
- กปภ. วางท่อส่งน้ำผ่านหน้าที่ดินของประชาชน และได้ขุดรื้อดิน ต้นไม้ เพ่ือวางท่อส่งน้ำ เป็นเหตุให้ 
  ที่ดินรับความเสียหาย 
- ท่อประปาขนาดใหญ่ของ กปภ. กีดขวางทางเข้า-ออกท่ีดินของประชาชน ทำให้ได้รับความเสียหาย 
  ไม่สามารถใช้ประโยชน์จากที่ดินดังกล่าวได้ 

ฯลฯ 
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder)  
 1. หน่วยงานกำกับดูแล หมายถึง หน่วยงานที่เป็นผู้กำกับดูแลเชิงนโยบายของรัฐวิสาหกิจ เช่น 
หน่วยงานต้นสังกัด  หน่วยงานกำกับดูแล  ผู้ถือหุ้นภาครัฐ  
 2. หน่วยงานเกี่ยวข้องเชิงภารกิจ หมายถึง หน่วยงานที่มีภารกิจร่วมกันหรือเกี่ยวข้องกับการ
ดำเนินงาน เช่น กรมชลประทาน กรมทางหลวง กรมทางหลวงชนบท กรมที่ดิน กรมป่าไม้ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น กรมเจ้าท่า ฯลฯ 

3. ลูกค้า หมายถึง ประเภทที่ 1   ที่อยู่อาศัยและอ่ืนๆ คือ ศาสนสถาน กิจการสาธารณกุศล ธุรกิจและการค้า 
                        ประเภทที่ 2  ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก ได้แก่ ส่วนราชการ สถานพยาบาล และ 
                                     สถานบริการสาธารณสุขของรัฐ สถานศึกษาของรัฐ ธุรกิจและการค้า 
                                     ขนาดเล็ก 

ประเภทที่ 3 สถานที่ทำการของรัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม โรงแรมและสถานเริงรมย์  
                ธุรกิจและการค้าขนาดใหญ่ 

รวมถึงกลุ่มลูกค้าที่จำแนกตามประสบการณ์และความรู้สึกต่อการให้บริการ แบ่งเป็น 5 กลุ่ม ดังนี้ 
1) กลุ่มลูกค้าท่ียังไม่เป็นลูกค้า กปภ. หรือผู้ที่อาจเป็นลูกค้าในอนาคต 
2) กลุ่มที่กำลังเป็นลูกค้า กปภ. เป็นกลุ่มท่ีอยู่ในขั้นตอนสอบถามข้อมูลสำหรับ 
    ตัดสินใจใช้น้ำประปา การขอติดตั้งประปา  
3) เป็นกลุ่มลูกค้าท่ีไม่เคยติดต่อหรือร้องเรียน กปภ. 
4) กลุ่มลูกค้าท่ีมีความผูกพันภักดีต่อ กปภ. 
5) กลุ่มลูกค้าท่ีร้องเรียนบ่อย ร้องเรียนรุนแรง และรวมลูกค้าที่อยู่ในพ้ืนที่มี 

ข้อร้องเรียนสูง 
 4. คู่ค้า/ผู้ส่งมอบ หมายถึง หน่วยงานภาครัฐและเอกชน ที่เกี่ยวข้องกับการส่งมอบวัตถุดิบ ในการ
ผลิตและจำหน่ายน้ำประปา และเก่ียวข้องกับการดำเนินงานผลิตและจำหน่ายน้ำประปา ให้กับ กปภ.  

5. คู่ ความร่วมมือ หมายถึ ง หน่ วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ทั้ งในประเทศและต่ างประเทศ 
สถาบันการศึกษา ที่มีความร่วมมือด้านต่างๆในการดำเนินงานด้านการผลิตและจำหน่ายน้ำประปาของ 
กปภ.ให้เป็นไปด้วยความราบรื่น รวมถึง ให้ค วามช่วย เหลือหรือสนับสนุน ทางวิชาการด้านต่าง ๆ  
แก่ กปภ. ทั้งนี้ยังรวมถึงหน่วยงานภาคเอกชนที่เกี่ยวข้องกับการรับชำระค่าน้ำประปาของ กปภ.  

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

หรือได้รับผลกระทบและส่งผลกระทบกับการดำเนินงานของ  กปภ.  เช่น ผู้นำชุมชน  กลุ่มชนชั้นนำ
ของชุมชน นักการเมืองท้องถิ่น พระสงฆ์ ครู อาจารย์ 

8. สื่อมวลชน หมายถึง กลุ่มบุคคลหรืออาชีพที่ส่ งผลกระทบต่อการภาพลักษณ์ของ กปภ. เช่น    
สื่อสังคมออนไลน์ องค์กรสื่อสารมวลชน ผู้มีอิทธิพลทางความคิด นักวิจารณ์ ฯลฯ    

9. คู่แข่ง หมายถึง องค์กรหรือบุคคลที่มีการดำเนินธุรกิจประเภทเดียวกันหรือมีพื้นที่บริการ
เดียวกัน อาจมีผลกระทบต่อโอกาสทางธุรกิจในอนาคตกับ กปภ. เช่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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1.4 ข้อตกลงร่วมกันของรัฐวิสาหกิจ ผู้บริหาร และพนักงานทุกระดับ  

การจัดการเรื่องร้องเรียนของ กปภ. ถือเป็นกระบวนการทำงานให้บริการลูกค้าประชาชน / 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. มีวัตถุประสงค์เพ่ือลดความไม่พึงพอใจ สร้างความพึงพอใจและเติมความ
ประทับใจ หลักสำคัญ กปภ. จะต้องปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียม ความเชื่อมั่น และความไว้วางใจจากลูกค้า
ถือเป็นรากฐานที่สำคัญในการพัฒนาที่ยั่งยืนของ กปภ. และช่วยส่งเสริมสถานะความมั่นคงในฐานะเป็น
หน่วยงานรัฐวิสาหกิจที่ให้บริการสาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐาน เพ่ือดูแลคุณภาพชีวิตของประชาชนให้มีน้ำสะอาด
ใช้ในการอุปโภคบริโภคที่ได้มาตรฐานทั่วถึงและเพียงพอ ดังนั้น เพ่ือให้ กปภ. สามารถบริหารจัดการ 
ข้อร้องเรียนของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ และลูกค้าเกิดความพึงพอใจได้ตามเป้าประสงค์ จึงได้มีการ
กำหนดข้อตกลงร่วมกันของผู้บริหารและพนักงานทุกระดับให้มีการบริการลูกค้าภายใต้ “กฎบัตรการให้บริการ
ของ กปภ.” (PWA Service Charter) เพ่ือสื่อสารให้ลูกค้าทราบถึงความมุ่งมั่นของ กปภ. ในการส่งมอบที่เป็นเลิศ
ให้ลูกค้า และสื่อสารกับพนักงานถึงความรับผิดชอบที่มีต่อลูกค้า 
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1.5 นโยบายความเป็นส่วนตัว (Privacy Policy) 

วัตถุประสงค์ของนโยบายความเป็นส่วนตัว 

การให้บริการของ กปภ. ซึ่งรวมถึงการให้บริการข้อมูลข่าวสารและการรับแจ้งเหตุขัดข้องจากการใช้
บริการต่าง ๆ กปภ. มีความประสงค์ที่จะแจ้งให้ลูกค้า/ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ทราบอย่าง
ชัดเจนว่ากปภ. รวบรวมข้อมูลอะไรบ้างมีวิธีการใช้และแบ่งปันข้อมูลของท่านอย่างไร  นโยบายความเป็น
ส่วนตัวนี้จะอธิบายถึงข้อมูลที่รวบรวมและเหตุผลที่รวบรวมการเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล การเก็บรักษาข้อมูล 
และการเปลี่ยนแปลงนโยบายความเป็นส่วนตัว 

1) ข้อมูลที่รวบรวมและเหตุผลท่ีรวบรวม 

 กปภ. จะใช้ข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า/ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ที่รวบรวมมา เพ่ือเป็น
ฐานข้อมูลในการให้บริการและอำนวยความสะดวกลูกค้า/ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ตลอดจน
เพ่ือนำมาปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 
 เมื่อลูกค้า/ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ติดต่อเข้ามายัง กปภ. กปภ. จะมีการบันทึกข้อมูล
การสนทนาระหว่างลูกค้า/ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. กับ PWA Contact Center 1662 ที่ 
กปภ. ได้เปิดเป็นศูนย์บริการลูกค้า/ประชาชนในการสอบถามข้อมูล และแจ้งเหตุขัดข้องในการใช้บริการ กปภ. 
ซึ่งอาจบันทึกข้อมูลชื่อ ที่อยู่  เบอร์โทรศัพท์ของลูกค้า/ประชาชนที่แจ้งไว้เพ่ือเป็นข้อมูลในการติดต่อ
ประสานงานการแก้ไขปัญหาเหตุขัดข้องของลูกค้า/ประชาชน ได้อย่างรวดเร็วทันใจ 

2) การเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล 

 กปภ. จะไม่เผยแพร่ข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า/ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ให้แก่  
บุคคลที่สาม หรือองค์กรอ่ืนใด การเปิดเผยข้อมูลจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อลูกค้า/ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ 
กปภ. เป็นผู้ร้องขอและให้ความยินยอมให้ กปภ. ดำเนินการให้ การเปิดเผยข้อมูลนั้นเป็นไปตามที่กฎหมาย
อนุญาต หรือเป็นไปตามที่กฎหมายกำหนด  

 เพ่ือการพัฒนาและบำรุงรักษาระบบของ กปภ. ให้มีความปลอดภัยและประสิทธิภาพสูงสุด กปภ. อาจ
ทำความตกลงไว้กับบุคคลที่สามเพ่ือให้ดำเนินงานกับ กปภ. หรือดำเนินการในนามของ กปภ. ทั้งนี้ บุคคลที่
สามนั้น จะต้องยอมรับข้อตกลงคุ้มครองข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า/ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ไว้
เป็นความลับเช่นเดียวกัน 
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3) การเก็บรักษาข้อมูล  

 กปภ. จะไม่ใช้ข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า/ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. เพ่ือวัตถุประสงค์ใด
นอกจากการให้บริการหรือเท่าที่กฎหมายกำหนด กปภ. เคารพและคำนึงถึงความเป็นส่วนตัวของ ลูกค้า/
ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. อย่างสูงสุด สิ่งสำคัญคือความสัมพันธ์ระหว่าง ลูกค้า/ประชาชน/ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ซึ่งต้องทำให้สบายใจและมั่นใจในการบริการของ กปภ. และเชื่อถือความ
ปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวที่ กปภ. ได้บันทึกไว้ 

4) การเปลี่ยนแปลงนโยบายความเป็นส่วนตัว 

กปภ. ขอสงวนสิทธิ์ในการแก้ไขเปลี่ยนแปลงนโยบายความเป็นส่วนตัวนี้ได้ตลอดเวลาโดยไม่ต้องได้รับ
ความยินยอมจากลูกค้า/ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ล่วงหน้า เว้นแต่เป็นการแก้ไขเปลี่ยนแปลงที่
เป็นการลิดรอนสิทธิของลูกค้า/ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ตามนโยบายความเป็นส่วนตัวนี้ 
กปภ. จะกระทำมิได้หากไม่ได้รับความยินยอมจากลูกค้า/ประชาชน/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กปภ. ก่อน 
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2.1 ระบบรับเรื่องร้องเรียนและหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
การรับแจ้งรับฟังข้อร้องเรียนและข้อคิดเห็นของลูกค้าผ่าน 11 ช่องทาง ภายใต้หลักการ “ลูกค้า/ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ร้องเรียนที่หน่วยงานใดให้หน่วยงานนั้นเป็นผู้บันทึกจำนวนนับ” 

ช่องทาง ผู้รับข้อร้องเรียน 
ผู้บันทึก                  

นับจำนวน                  
ข้อร้องเรียน 

ผู้แจ้งผล
ดำเนินการแลว้

เสร็จให ้
ลูกค้าทราบและ 
ปิดข้อร้องเรยีน 

ผู้สอบถามความ
พึงพอใจ 

(Feedback) 

ผู้ติดตามการ
แก้ปัญหา
ภายใน SLA 
(กำหนดระยะ
มาตรฐานของ
การให้บริการ) 

ผู้รวบรวมสถิติ
ข้อร้องเรียน

และจาก 
Smart 1662
และรายงาน
สถิติต่อ ครส. 

ความถี่  
ในการ
รายงาน 

1. PWA Contact 
Center 1662 

PWA Contact 
Center 1662 

PWA Contact 
Center 1662 

PWA Contact 
Center 1662 

กปภ.สาขาและ
เจ้าหน้าที่ PWA 

Contact 
Center 1662 

 

 

 

 

 

 

ผู้บริหาร
ติดตามเร่งรัด 
ข้อร้องเรียนที่
ไม่เป็นไปตาม 

SLA 
ตามลำดับ 

ดังนี้ 

ผู้จัดการ 

ผอ.กปภ.เขต 

รปก. 1 – 5 

 

กองลูกค้า
สัมพันธ ์ ทุกไตรมาส 

2. Website กปภ.
(www.pwa.co.th) 

PWA Contact 
Center 1662 

PWA Contact 
Center 1662 

PWA Contact 
Center 1662 

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

PWA Contact 
Center 1662 

PWA Contact 
Center 1662 

PWA Contact 
Center 1662 

4. Facebook 

1)  PWA Contact 
Center 1662 
(Facebook 
สำนักงานใหญ่)    
2) กปภ.สาขา 
(Facebook กปภ.
สาขา) 

1)  PWA Contact 
Center 1662    
(Facebook 
สำนักงานใหญ่)    
2) กปภ.สาขา 
(Facebook กปภ.
สาขา) 

1)  PWA Contact 
Center 1662     
(Facebook 
สำนักงานใหญ่)      
2) กปภ.สาขา 
(Facebook กปภ.
สาขา) 

5. ศูนย์บริการประชาชน
สำนกังานปลัดสำนัก
นายกรัฐมนตรี 
(GCC.1111) 

PWA Contact 
Center 1662 

PWA Contact 
Center 1662 

PWA Contact 
Center 1662 

6.หนังสือ / จดหมาย           
6.1 ลูกค้าส่งตรงถึง 
ผวก./รปก.1-5              
6.2 ลูกค้าส่งตรงถึง 
กปภ.เขต/กปภ.สาขา 

 
1)  สำนักปฏิบัติการ 1-5    
 
2) กปภ.เขต/กปภ.
สาขา 

 
1) กปภ.สาขา 
 
2) กปภ.เขต/กปภ.
สาขา 

 
1) สำนักปฏิบัติการ 1-5 
(สำเนาแจ้ง ผชส.)                
2) กปภ.เขต/กปภ.
สาขา 

7. สื่อมวลชน 

1) กองสื่อสาร 
องค์กร (สื่อมวลชน
ส่วนกลาง) 
2) กปภ.สาขา 
(สื่อมวลชนส่วน
ภูมิภาค) 

1) กองลูกค้า
สัมพันธ์ 
(สื่อมวลชน
ส่วนกลาง)            
2) กปภ.สาขา 
(สื่อมวลชนส่วน
ภูมิภาค) 

1) กองสื่อสาร
องค์กร (สื่อมวลชน
ส่วนกลาง)            
2) กปภ.สาขา 
(สื่อมวลชนส่วน
ภูมิภาค) 

8. โทรศัพท์ไปที่ กปภ.
สาขา/กปภ.เขต 

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

9.  LINE กปภ.สาขา กปภ.สาขา กปภ.สาขา 
10. ลูกค้าเดินทางไปพบ
เจ้าหน้าที ่ กปภ.สาขา กปภ.สาขา กปภ.สาขา 

11. ศูนย์ดำรงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย กปภ.สาขา กปภ.สาขา กปภ.สาขา 

2. มาตรฐานการปฏิบัติงานระบบรับเรื่องร้องเรียนของ กปภ. 
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2.2 ผู้บันทกึสถิติข้อร้องเรียนและการรายงานทุกช่องทาง 
กปภ. กำหนดหน่วยงานผู้รับผิดชอบอย่างชัดเจน เพ่ือให้กระบวนการทำงานในส่วนกลางและ 

ส่วนภูมิภาคมีความต่อเนื่องเชื่อมโยงกัน สามารถตอบสนองผู้ร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยกำหนด
หน้าที่ความรับผิดชอบ ดังนี้ 

 1) บันทึกจำนวนนับโดย สสล. และ กปภ.สาขาตามหลักการ “ลูกค้าร้องเรียนที่หน่วยงานใดให้
หน่วยงานนั้นเป็นผู้บันทึกจำนวนนับ” 
 2) กองลูกค้าสัมพันธ์ จะเป็นผู้รวบรวมสถิติข้อร้องเรียนทุกช่องทางจากระบบข้อมูลร้องเรียน  
พร้อมรายงานต่อ ผวก./ครส. ทุกไตรมาส ดังตาราง 
 

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

2) Line  
3) ลูกค้าเดินทางไปพบ 
   เจ้าหน้าที่  
4) ศูนย์ดำรงธรรม  
   กระทรวงมหาดไทย 
5) Facebook กปภ.สาขา 
6) สื่อมวลชน (ส่วนภูมิภาค) 
7) หนังสือ/จดหมาย 

บันทึกข้อมูลร้องเรียนของ กปภ.
สาขาในสังกัดลงในระบบข้อมูล
ร้องเรียน 

- ทันท ี

2. สสล. (กองสื่อสาร
องค์กร) 

สื่อมวลชนส่วนกลาง บันทึกข้อมูลร้องเรียนทีผ่่าน
สื่อมวลชนส่วนกลางลงในระบบ 
ข้อมูลร้องเรียน 

- ทันท ี

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

1) PWA Contact Center  
1662  

2) Website กปภ. 
    (www.pwa.co.th)  
3) E-mail (pr@pwa.co.th) 
4) Facebook สนญ.กปภ. 
5) ศูนย์บริการประชาชน  
   สำนักงานปลัด 
   สำนักนายกรัฐมนตรี  
   (GCC.1111)  
 

1. บันทึกข้อมูลข้อร้องเรียนลงใน
ระบบข้อมูลร้องเรียน 
2. งานลูกค้าสัมพันธ์ รายงาน
สถิติข้อร้องเรียนของทุกช่องทาง 
ให้ ผอ.กปภ.เขต.1-10 ทราบ 
3. กลส. รวบรวมจำนวนข้อ
ร้องเรียนทุกช่องทาง และ
ประมวลผลรายงานผู้ว่าการ / 
ที่ประชุมคณะผู้บริหารระดับสูง 
(ครส.) และท่ีประชุม
คณะกรรมการบริหารจัดการ
สารสนเทศเสียงของลูกค้า (คบส.) 

- ทันท ี
 
- รายเดือน 
 
 
- รายไตรมาส 
 
 
 
 
 

http://www.pwa.co.th/
mailto:pr@pwa.co.th
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2.3 การนับสถติิข้อร้องเรียนของ กปภ. ทุกช่องทาง 
 ให้ กปภ.สาขาที่เกิดข้อร้องเรียนเป็นผู้นับจำนวนเรื่องร้องเรียนทั้งหมดในทุกช่องทาง รวมถึงเรื่องที่ลูกค้า
ร้องเรียนโดยตรงไปยังส่วนกลาง และ กปภ.เขตด้วย ตามหลักการ “ลูกค้าร้องเรียนที่หน่วยงานใดให้
หน่วยงานนั้นเป็นผู้บันทึกจำนวนนับ” 

 

 
 

 
 
 
 

หัวข้อ การบันทึกนับจำนวนข้อร้องเรียน การติดตาม ข้อสอบถาม และความต้องการ  
ความคาดหวัง ชมเชย และข้อเสนอแนะ 

1. เร่ืองที่บันทึกนับ  
    จำนวนเป็นข้อร้องเรียน 
  
     

1.1 นับทุกคร้ังเสมอแม้ว่าจะเป็นเหตุการณ์เดียวกันหรือสถานที่เดียวกันก็ตาม 
1.2 ลูกค้าร้องเรียน 1 ครั้งแต่มีหลายประเด็น ให้บนัทึกนบัตามจำนวนประเดน็ 
1.3 ข้อร้องเรียนที่ยังไม่ทราบสาเหตุ และต้องรอการตรวจสอบ ซึ่งเจ้าหน้าที่ยงัไมส่ามารถ 
     ตอบผู้ร้องได้ในทนัที ถือเปน็ข้อร้องเรียนที่ต้องบันทึกนบัเปน็ข้อร้องเรียนด้วย 
1.4 ลูกค้าร้องเรียนเร่ืองที่ได้แก้ไขเสร็จและปิดข้อร้องเรียนไปแล้วก็ต้องเปิดเป็น 
     ข้อร้องเรียนใหม่และบันทึกนับเปน็ข้อร้องเรียนใหม่ 
1.5 การนับระยะเวลาการให้บริการ (SLA) เร่ิมนับตั้งแตน่าททีี่ลกูค้าแจ้งข้อร้องเรียน 
     จนแก้ปัญหาแล้วเสร็จและแจ้งลูกค้าทราบด้วย 

2. เร่ืองที่บันทึกนบั    
   จำนวนเป็นการติดตาม 
   เร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม 

2.1 ลูกค้าติดตามเร่งรัดปัญหาเดิม และเลยกำหนด SLA ไปแลว้ ให้บันทึกนับในหัวข้อ  
     ติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม 

3. เรื่องที่บันทึกนับ 
   จำนวนเป็นข้อสอบถาม 
   ทั่วไป 

3.1 ลูกค้ าแจ้ งเหตุขัดข้องที่  กปภ. มี ฐานข้อมูลและตอบได้ทั นที  ให้บันทึ กนับ 
ในหัวข้อสอบถามทั่วไป 

3.2 ลูกค้าสอบถามข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับกิจการ กปภ. การจำแนกประเภทผู้ใช้น้ำ  
แจ้งค่าน้ำและหน่วยน้ำผิดปกติ และสอบถามข้อมูลหรือร้องเรียนนอกพื้นที่บริการ 
ของ กปภ. ให้บันทึกนับในหัวข้อสอบถามทั่วไป 

3.3 ลูกค้าติดตามเร่งรัดปัญหาเดิม และยังอยู่ภายใน SLA ให้บันทึกนับในหัวข้อ  
     สอบถามทั่วไป 

4. เร่ืองที่บันทึกนบัจำนวน  
    เป็นความต้องการ ความ 
    คาดหวัง ชมเชย และ 
    ข้อเสนอแนะเก่ียวกับ 
    การให้บริการของ กปภ. 

4.1 ลูกค้าแจ้งความต้องการ ความคาดหวัง ชมเชยการให้บริการของ กปภ. รวมถึงการ   
     แสดงความคิดเห็นและเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของ กปภ. ให้บันทึกนับในหัวข้อ 
     ความต้องการ ความคาดหวงั ชมเชย และข้อเสนอแนะเก่ียวกับการให้บริการของ  
     กปภ. 
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2.4 คำจำกัดความประเภทข้อร้องเรียน 
      2.4.1 ข้อร้องเรียน 

1) ปริมาณน้ำ หมายถึง ข้อร้องเรียนต่างๆที่เกี่ยวข้องโดยตรงหรือเกี ่ยวเนื่องกับประเด็นเรื ่อง
ปริมาณน้ำประปาเช่น น้ำไม่ไหล น้ำไหลอ่อน น้ำไหล ๆ หยุด ๆ น้ำไหลเป็นเวลา เป็นต้น 

2) ท่อแตกรั่ว หมายถึง ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการแตกรั่วของท่อ ได้แก่ ท่อขนาดเส้นผ่าศูนย์กลาง  
2 นิ้วลงมา (ท่อที่อยู่อาศัย) ท่อขนาดใหญ่เกินกว่า 2 นิ้วถึง 4 นิ้ว (ท่อเมนรอง) และท่อขนาดใหญ่  
เกินกว่า 4 นิ้วขึ้นไป (ท่อเมน) โดยลูกค้าหรือบุคคลทั่วไปเป็นผู้แจ้ง (มิใช่เจ้าหน้าที่ กปภ. พบเอง) 

3) คุณภาพน้ำ หมายถึง ข้อร้องเรียนต่างๆที่เกี่ยวข้องโดยตรงหรือเกี่ยวเนื่องกับประเด็นเรื ่อง
คุณภาพความสะอาดปลอดภัยของน้ำประปารวมถึงน้ำประปาที่ผลิตโดยเอกชนคู่สัญญากับ กปภ. 
(ไม่รวมกรณีคุณภาพน้ำไม่ดีที่เป็นผลกระทบจากการแตกรั่วและ/หรือความไม่สะอาดของระบบท่อ
และอุปกรณ์ประปาภายในบ้านของลูกค้า) เช่น น้ำมีกลิ่น (ไม่รวมกลิ่นคลอรีนเนื่องจากเป็นมาตรฐาน 
การผลิตน้ำประปาของ กปภ.) น้ำมีสีผิดปกติ น้ำมีสิ่งเจือปน น้ำขุ่น น้ำกร่อย เป็นต้น 

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

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

2.4.2 การติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม หมายถึง ลูกค้าติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิมที่ยังไม่ได้รับการ
แก้ไขหรือการตอบสนองจาก กปภ. 

2.4.3 ข้อสอบถามทั่วไป หมายถึง ลูกค้าและประชาชนสอบถามข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับกิจการ กปภ.  
การจำแนกประเภทผู้ใช้น้ำ แจ้งค่าน้ำและหน่วยน้ำผิดปกติ และสอบถามข้อมูลหรือร้องเรียนนอกพ้ืนที่
บริการของ กปภ 

2.4.4 ความต้องการ ความคาดหวัง ชมเชย และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของกปภ. 
หมายถึง ลูกค้าแจ้งความต้องการ ความคาดหวัง ชมเชยการให้บริการของ กปภ. รวมถึงการแสดงความ
คิดเห็นและเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของ กปภ. 
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2.5 ข้อตกลงในการให้บริการลูกค้า  ของ กปภ. (Service Level Agreement :  SLA) 

ประเภท 
ระยะเวลาแก้ปัญหาแล้วเสร็จ 

ในสถานการณ์ปกติ 
1.ข้อร้องเรียน 
1) ปริมาณน้ำ  

1.1) น้ำไม่ไหล 24 ชั่วโมง 
1.2) น้ำไหลอ่อนน้ำไหล ๆ หยุด ๆ น้ำไหลเป็นเวลา 24 ชั่วโมง 

2) ท่อแตกรั่ว  
2.1) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลาง 2 นิ้วลงมา 
     (ท่อที่อยู่อาศัย) 

24 ชั่วโมง 

2.2) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญ่เกินกว่า 2 นิ้วถึง 4 นิว้  
            (ท่อเมนรอง) 

     24 ชั่วโมง 

   *2.3) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญ่เกินกว่า 4 นิ้วขึ้นไป  
      (ท่อเมน) 

48 ชั่วโมง 

3) คุณภาพน้ำ  
    3.1) น้ำมีกลิ่น  24 ชั่วโมง 
    3.2) น้ำมีสีผิดปกต ิ 24 ชั่วโมง 
    3.3) น้ำมีสิ่งเจือปนอ่ืน  24 ชั่วโมง 
    3.4) น้ำขุ่น (มีตะกอน) 
    3.5) น้ำเค็ม น้ำกร่อย 

24 ชั่วโมง 
ยกเว้น SLA 

4) การบริการ  
   4.1) มาตรวัดน้ำ อุปกรณ์ท่อ ข้อต่อชำรุด 24 ชั่วโมง 
**4.2) การใหบ้ริการล่าช้ากว่ามาตรฐานการให้บริการของ กปภ. 24 ชั่วโมง 
   4.3) ข้อผิดพลาดจากการอ่านมาตร 24 ชั่วโมง 
   4.4) ไม่ได้รับใบแจ้งค่าน้ำ / บาร์โค้ดไม่ชัดเจน 24 ชั่วโมง 
   4.5) การคืนสภาพพ้ืนที่/ผิวจราจรภายหลังการซ่อม  24 ชั่วโมง 
   4.6) ไม่สะดวกในการติดต่อขอรับบริการจาก กปภ. 24 ชั่วโมง 
   4.7) แนะนำการให้บริการไม่ชัดเจน 24 ชั่วโมง 
   4.8) ผลกระทบจากการดำเนินงานของ กปภ. 24 ชั่วโมง 
         4.8.1) การระบายตะกอนของระบบผลิต 24 ชั่วโมง 
         4.8.2) เสียงรบกวน 
         4.8.3) กลิ่น 
         4.8.4) อื่น ๆ 

24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
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หมวดหมู่ข้อร้องเรียน 
ระยะเวลาแก้ปัญหาแล้วเสร็จ 

ในสถานการณ์ปกติ 
***5) บุคลากร   
5.1) พนักงานปัดความรับผิดชอบ ไม่เอาใจใส่ลูกค้า 24 ชั่วโมง 
5.2) พูดจา แต่งกาย แสดงพฤติกรรมไม่สุภาพ 24 ชั่วโมง 
5.3) ปฏิบัติงานไม่โปร่งใส /ไม่เป็นธรรม / พฤติกรรมไม่เหมาะสม ทันที (ส่งต่อ ศปท.กปภ. /สผว.) 
2. การติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม ทันที 
3. ข้อสอบถามท่ัวไป  
3.1) การแจ้งเหตุขัดข้องที่ กปภ. มีฐานข้อมูลและตอบได้ทันที ทันที 
3.2) สอบถามการจำแนกประเภทผู้ใช้น้ำ ทันที 
3.3) สอบถามข้อมูลหรือร้องเรียนนอกพ้ืนที่บริการของ กปภ.  ทันที 
3.4) สอบถามข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับกิจการ กปภ. ทันที 
3.5) ค่าน้ำและหน่วยน้ำผิดปกติ ทันที 
3.6) อ่ืน ๆ ทันที 
4. ความต้องการ ความคาดหวัง ชมเชย และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการของกปภ. 

 

4.1) ต้องการขยายเขตจ่ายน้ำ/เป็นลูกค้าของ กปภ . ทันที 
4.2) ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการชำระค่าบริการ  ทันที 
4.3) การประชาสัมพันธ์หยุดจ่ายน้ำของ กปภ. ทันที 
4.4) ต้องการให้ช่วยแนะนำผู้เชี่ยวชาญวางท่อซ่อมท่อภายในบ้าน ทันที 
4.5) ชมเชยการให้บริการของ กปภ.  ทันที 
4.6) อ่ืน ๆ  ทันที 
หมายเหตุ :  
*1. ตาม พ .ร.บ . การอำนวยความสะดวกในการพิจารณ าอนุญ าตของทางราชการ พ .ศ . 2558 กรณี ท่อแตก 

ท่อรั่วทุกขนาด ต้องซ่อมแซมให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลา SLA 24 ช่ัวโมง หากเป็นกรณีสถานการณ์ไม่ปกติที่เป็นที่ทราบ
กันทั่วไป เช่น มีพายุน้ำท่วม ภัยแล้ง และเป็นเหตุทำให้กปภ.สาขาไม่สามารถดำเนินการ ให้แล้วเสร็จภายใน 24 ช่ัวโมง ให้
ขยายระยะเวลา SLA ได้เฉพาะการซ่อมท่อขนาด 4 นิ้วขึ้นไป เป็น 2 วัน 

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

***3. การนับระยะเวลา SLA จะเริ่มนับจากระยะเวลาการแจ้งเรื่องร้องเรียนของลูกค้าจนถึงระยะเวลาการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จใน
ทุกหมวดหมู่ข้อร้องเรียน ยกเว้นด้านบุคลากร กปภ.สาขาหรือหน่วยงานที่ถูกร้องเรียนจะต้องมีการช้ีแจงแนวทางการ
พิจารณาการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องทราบเบื้องต้น ตลอดจนมีการตักเตือนหรือบทลงโทษอื่น ๆ ตามสมควร พร้อมแจ้งผู้ร้อง
ทราบภายใน 1 วัน 
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2.6 คำจำกัดความข้อร้องเรียนในสถานการณ์ปกติและไม่ปกตติามข้อตกลงระยะเวลาการ
ให้บริการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนแก่ลูกค้า กปภ. (Service Level Agreement : SLA) 
 

ข้อร้องเรียนในสถานการณ์ปกติ ข้อร้องเรียนในสถานการณ์ไม่ปกติ 
(ยกเว้นการนับ SLA) 

1. ข้อร้องเรียนในสถานการณ์ปกติ หมายถึง ข้อ
ร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่เกิดจากการ
บริหารจัดการที่ส่งผลกระทบต่อผู้ได้รับการบริการ
และไม่ได้อยู่ในข้อยกเว้น 

1.ข้อร้องเรียนในสถานการณ์ไม่ปกติซึ่งยกเว้นการนับ
SLA ได้แก่ 
1) ข้อร้องเรียนเชิงนโยบายซึ่งต้องผ่านการพิจารณา
จากผู ้บริหารระดับสูง เช่น การลดค่าน้ำ/การลดค่า
ติดต้ัง/การลดค่าบริการทั่วไป /การขยายเขต 
2) ข้อร้องเรียนที่เกิดจากภัยธรรมชาติซ่ึงส่งผลให้ระบบ
ผลิต/ท่อประปาได้รับความเสียหายจนไม่สามารถผลิต
น้ำประปาได้ เช่น ภัยแล้ง น้ำเค็ม น้ำกร่อย วาตภัย 
อุทกภัย เป็นต้น 
3) คุณภาพน้ำที่เกิดจากสิ่งเจือปนในแหล่งน้ำดิบ เช่น
โลหะหนักที่ส่งผลกระทบต่อการผลิตน้ำประปาทั้งที่เกิด
จากธรรมชาติและการกระทำของมนุษย์ 
4) พ้ืนที่เสี่ยงภัย 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 
5) ผลกระทบจากบุคคลหรือหน่วยงานภายนอก 

 
หมายเหตุ: ถึงแม้ว่าข้อร้องเรียนในสถานการณ์ไม่ปกติจะได้รับการยกเว้นการนับ SLA แต่ยังคงถือเป็น 
ข้อร้องเรียนที่ต้องรีบดำเนินการแก้ไขและแจ้งให้ผู้ร้องทราบเป็นระยะ ๆ จนปิดข้อร้องเรียน 
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2.7 ระดับของการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. 

ระดับ นิยาม ผู้รับผิดชอบ ตัวอย่างเหตุการณ์ 
ระยะเวลา
ดำเนินการ 

ขั้นตอนดำเนินการ 

ต้น เร่ืองร้องเรียน
หรือข้อ
สอบถามที่
สามารถให้
คำตอบแก่
ลูกค้าได้ทนัท ี

 

ผู้รับผิดชอบ 
แต่ละช่องทาง 

- สอบถาม ข้อมูลหรือให้ข้อเสนอแนะ 
- ร้องเรียนปัญหาจากการใช้บรกิาร
ทั่วไปที่สามารถบริหารจัดการได้ทันที 

ระยะเวลาตาม
ข้อตกลง  
การให้บริการ
ลูกค้าใน
สถานการณป์กติ 
(SLA) 

- รับเรื่องร้องเรียน 
- บันทึกคำร้อง 
- ส่งเร่ืองให้หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้อง
ดำเนินการแก้ไข
ปัญหา 
- แจ้งผลการ
ดำเนินงานให้ผู้ร้อง
ทราบ 
- ปิดข้อร้องเรียน 

กลาง ข้อร้องเรียนที่
ผู้ร้องต้องการ
ติดต่อกับ
ผู้บริหาร
โดยตรง เพื่อ
ต้องการให้
แก้ปัญหาโดย
ทันท ี

- ผู้รับผิดชอบ 
แต่ละช่องทาง 
- ผู้บริหาร 
ระดับต้นและ
ระดับกลาง 
(ได้แก่ หัวหน้า
งาน ผอ.กอง 
ผู้จัดการ กปภ.
สาขา)   

- ผู้ร้องไม่พึงพอใจการให้บริการของ 
กปภ.สาขา และต้องการให้ แก้ปัญหา
ให้โดยทันที และต้องการติดต่อกับ
ผู้บริหารโดยตรง 

ภายใน 1 วัน - รับเรื่องร้องเรียน 
- บันทึกคำร้อง 
- นำเสนอผูบ้ริหาร
เพื่อพิจารณา 
- แจ้งผลการ
ดำเนินงานให้ 
ผู้ร้องทราบ 
- ปิดข้อร้องเรียน 

สูง ข้อร้องเรียนที่
เก่ียวข้องกับ
นโยบายและ
ผู้บริหาร
ระดับสูงต้อง
พิจารณา
ตัดสินใจ 

- ผู้รับผิดชอบ 
แต่ละช่องทาง 
- ผู้บริหาร 
ระดับต้น (ได้แก่  
ผอ.ระดับสำนัก /
ผอ.ระดับเขต /
ผู้ช่วย/รอง ผวก. 
/ ผวก. 

- ข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องต้องการให้แก้ไข
นโยบาย เชน่ การลดคา่นำ้ ลดค่าติดตั้ง  
เป็นต้น 
 

- ตอบเบื้องต้น
ภายใน 1 วัน 
- แก้ไขปัญหา
ภายใน 15 วัน 
 

- รับเรื่องร้องเรียน 
- บันทึกคำร้อง 
- นำเสนอผูบ้ริหาร
เพื่อพิจารณา 
- แจ้งผลการ
ดำเนินงานให้ 
ผู้ร้องทราบ 
- ปิดข้อร้องเรียน 
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กปภ. ได้จัดทำกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน โดยแบ่งรูปแบบการจัดการออกเป็น 3 กระบวนการ ได้แก่ 
1) กระบวนการป้องกันการเกิดข้อร้องเรียน   
 : เป็นกระบวนการป้องกันการเกิดข้อร้องเรียน โดยใช้วิธีการการประชาสัมพันธ์การหยุดจ่ายน้ำ 
2) กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 : เป็นกระบวนการจัดการเมื่อเกิดเป็นประเด็นการร้องเรียนผ่าน 11 ช่องทาง 
3) กระบวนการภายหลังแก้ไขข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ 

: เป็นกระบวนการสำรวจความพึงพอใจของลูกค้า ภายหลังการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน และรายงานผล  
 การจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือนำไปปรับปรุงกระบวนการ 

 

1) กระบวนการป้องกันการเกิดข้อร้องเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าและผู้มสี่วนไดส้่วนเสยีของ กปภ.  
11 ช่องทาง  

 

Input Process Output 

  จัดทำข่าวประชาสัมพันธ์
การหยุดจ่ายนำ้ /เหตุฉุกเฉิน
โดย กปภ.สาขา 

 
 
 

 
 
 

ข่าว
ประชาสัมพนัธ ์

 

 ประชาสัมพันธ์ โดย 
• แ จ้ ง ใ ห้  PWA Contact 

Center 1662 ทราบ ทาง 
กลุ่มLine “PWA Contact 
Center 1662”  

• ช่ อ งท า ง  Mobile App., 
Line OA, Facebook, 
Line กปภ.สาขา 

• แจ้งหน่วยงานราชการและ
อปท. ในพื้นที่ 

• แจ้งผู้นำชุมชน สื่อมวลชน
ท้องถิ่น สื่อสังคมออนไลน์  

• รถประชาสัมพันธ์เคลื่อนที่
ฯลฯ 

โดย กปภ.สาขา 

1. แผนหยุดจ่ายน้ำ  
2. กรณีฉุกเฉินอื่น ๆ  
 

 ลูกค้ารับทราบ /สำรองนำ้  
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2) กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียน  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Output Input 

 5.3  ติดตามผลการแก้ไขปัญหาให้
แล้วเสร็จภายใน SLA โดยแจ้งเตือน
ผ่านระบบข้อมูลร้องเรียน (ก่อน
ครบกำหนด SLA 8 ชัว่โมง) 
      ควบคุมโดย ผจก.กปภ.สาขา       
ผอ.กปภ.ข 1-10  รปก.1 - 5 

Process 

5.2 ลงพื้ นที่ หน้ า
งานแก้ไขปัญหาโดย 
มิสเตอร์ประปา/
ผู้เกี่ยวข้อง 
 

1. รับเรื่องร้องเรียน  ตรวจสอบ/ค้นหาข้อมูล (กรณี
ข้อมูลไม่ เพี ยงพอต ิด ต ่อ ผู ้ร ้อ ง /ผู ้เกี ่ย วข ้อ ง )  โด ย
ผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทาง (สสล./กปภ.สาขา) 

2. จำแนกประเภทเร่ืองร้องเรียน 
(1) ข้อร้องเรียน (การบรกิารตามภารกจิ กปภ.)  
(2) ติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม 
(3) ข้อสอบถามทัว่ไป  
(4) ความคาดหวัง/เสนอแนะ/ชมเชย 
โดยผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทาง (สสล./กปภ.สาขา) 

 
 
 
 

5. กรณีเป็น 
ข้อร้องเรียน 

5.4 แจ้งผลการแก้ไขปัญหาให้ ผู้ร้อง
ทราบโดย กปภ.สาขา/สสล. 
 
 
 5.5  บันทึกผลการดำเนินงาน/การ
แก้ ไขปัญ หาลงในระบบทันที โดย
ผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทาง (สสล./
กปภ.สาขา) 
   ปิดข้อร้องเรียน 
 

รายงานข้อร้องเรียนที่
ดำเนินการแก้ปญัหา 
แล้วเสร็จ 

 

รายงานจำนวน 
ข้ อร้องเรียนแบ่ ง
ตามประเภทข้อ
ร้องเรียนและ SLA 

 

4. กรณีเป็นการ
ร้ อ ง เรี ย น ข อ ง
คู่แข่ ง/เจ้ าหนี้ / 
ผู้ มี ส่ วนได้ ส่ วน 
เสีย 

4.2 ส่ ง ต่ อ  ส ผ ว . 
ดำเนินการตามขั้นตอน  
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

4.3 ส่งต่อ ศปท.กปภ.  
ดำเนินการตามขั้นตอน  

 

4.4 แจ้งผลการดำเนินงานให้คู่แข่ง/
เจ้าหนี้/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ โดย 
สผว. และ ศปท.กปภ. 

 3.1 บันทึกจำนวนนับ   
ประเมินและแก้ไขเบื้องต้น 

 แจ้งผู้ร้องและปิดงาน
ทันที โดยผู้รับผิดชอบแต่
ละช่องทาง (สสล./กปภ.
สาขา) 
 
 
 

 4.1บันทึกจำนวน
นับ   ประเมิน
และแก้ไขเบื้องต้น 

 แจ้ งผู้ ร้ อ ง
และปิดงานทันที  

ส่งต่อ สผว./
ศปท.กปภ. โดย
ผู้ รั บ ผิ ด ช อ บ 
แ ต่ ล ะ ช่ องทาง 
(สสล./กปภ.สาขา) 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

1. PWA Contact      
   Center 1662 
2. Website 
3. Email 
4. Line 
5. Facebook 
6. โทรศัพท์ กปภ.สาขา/  
   กปภ.เขต 
7. ไปพบเจ้าหน้าท่ี  
8. บันทึก / หนังสือ / 
   จดหมาย 
9. สื่อมวลชน 
10. GCC1111 
11. ศูนย์ดำรงธรรม 
 
 

3. กรณี เป็นข้อสอบถาม
ทั่วไป/ติดตาม/ข้อเสนอแนะ   
 
 

5.1 บันทึกจำนวน
นับและกำหนดเวลา 
SLA (เวลาเริ่มต้น–
เวลาสิ้นสุด) ลงใน
ระ บ บ ทั น ที โด ย
ผู้รับผิดชอบแต่ละ
ช่องทาง (สสล./
กปภ.สาขา) 
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3) กระบวนการภายหลังแก้ไขข้อร้องเรียนแล้วเสร็จ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
   โทรศัพท์สอบถาม
ความพึงพอใจของผู้ร้อง
ภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้ว
เสร็จ (Feedback) โดย กปภ.
สาขา 
  สุ่มโทรศพัทส์อบถามความ
พึงพอใจของผู้ร้องและ
ตรวจสอบการปฏิบตัิงานของ 
กปภ.สาขา โดย สสส. (กลส.) 

 
 
 
 

 
 
 

ข้อมูลป้อนกลับ
ความพึงพอใจ

ของลูกค้า 
 

 รายงานผลการจัดการข้อ
ร้องเรียนต่อ ผอ.กปภ.ข.1-10 
พร้อมยืนยันข้อมูลผ่านระบบ
ส่ง กลส. เป็นรายเดือน โดย
งานลูกค้าสัมพันธ์กปภ.ข.1-10 
 

 รายงานพร้อมวิเคราะห์ผล
การจัดการข้อร้องเรียนต่อ คบส. 
ทุกไตรมาสเพื่อให้ข้อเสนอแนะ 
โดย สสล. (กลส.) 
 

รายงานผลการ
จัดการ 

ข้อร้องเรียน 

• นำข้อ พิจารณาจาก ครส. 
ไ ป ป รั บ ป รุ ง ก า ร จั ด ก า ร 
ข้อร้องเรียน โดย สสล. (กลส.) 
 

Input 

ข้อร้องเรียนที่
ดำเนินการแก้ไข 

แล้วเสร็จ 
 

Process Output 

รายงานผลการ
จัดการ 

ข้อร้องเรียนเชิง
วิเคราะห์ 

ข้อมูลการ
ปฏิบัติงาน 

 

 นำข้อเสนอแนะจาก คบส. ไป
ปรับปรุ ง และรายงานพร้อม
วิ เคราะห์ ผลการจั ดการข้ อ
ร้องเรียนต่อ ครส. ทุกไตรมาส
เพื่ อ ใ ห้ ข้ อ สั่ ง ก า ร แ ล ะ
ข้อเสนอแนะ โดย สสล. (กลส.) 
 
 
 
  
• นำข้อสั่ งการ/ข้อเสนอแนะ
จาก ครส. ไปพิจารณาดำเนินการ
แก้ไขปัญหาในส่วนที่ เกี่ยวข้อง 
โดย กปภ.ข. 1-10 
 

ผลการแก้ไข
ปัญหา 

รายงานผลการ
จัดการ 

ข้อร้องเรียนเชิง
วิเคราะห์ 

ผลการปรับปรุง
การจัดการ 
ข้อร้องเรียน 
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3.1 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทาง PWA Contact Center 1662 
ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนผ่าน  

PWA Contact Center 1662 

Agent รับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ  
Call Center 

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องประสานงานกับ กปภ. 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ. มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 

Agent โทรศัพท์ไปยังผู้ประสานงานหลัก/รอง 
/เรื่องร้องเรียนเข้าระบบ Call Center 

 

Agent  
ตอบชี้แจงผู้ร้องทันที 

กปภ.สาขาตรวจสอบจากระบบข้อมูลร้องเรียน
และแก้ไขปัญหาภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

 กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไข
ปัญหาให้ลูกค้าทราบ พร้อมบันทึกผลการ
ดำเนินงานลงในระบบ Call Center 
 ปิดข้อร้องเรียน 

 
 
 

ข้อมูลถูกบันทึก 
ลงในระบบข้อมูลร้องเรียน 

 Agent บันทึกผลการดำเนินงาน/ 
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  

บันทึกจำนวนนับและกำหนดเวลา SLA  
(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิ้นสุด) ลงในระบบ 

 

 บันทึกข้อมูลลงในระบบทันที 
 ปิดข้อร้องเรียน 
 
 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

สสล. ส่ งต่ อ  สผว.
ดำเนินการตามขั้นตอน  
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

สสล. ส่งต่อ ศปท.กปภ. 
ดำเนินการตามขั้นตอน  
 

 แจ้งผลการดำเนินงานให้คู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ 
โดย สผว. และ ศปท.กปภ. 
 ปิดข้อร้องเรียน 
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3.2 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทาง Facebook/Website/Spond Chat 

Supervisor/Agent รับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ  
Call Center  

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนผ่าน  
Facebook : การประปาส่วนภูมิภาค สำนักงานใหญ่ 

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

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องประสานงานกับ กปภ. 

 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ. มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 
 Supervisor/Agent  

ตอบชี้แจงผู้ร้องทันที 

 บันทึกข้อมูลลงในระบบทันที 
 ปิดข้อร้องเรียน 
 

ข้อมูลถูกบันทึก 
ลงในระบบข้อมูลร้องเรียน 

 

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) 

 

บันทึกจำนวนนับและกำหนดเวลา SLA  
(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิ้นสุด) ลงในระบบ 

 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

สสล. ส่ งต่ อ  สผว.
ดำเนินการตามขั้นตอน  
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

สสล. ส่งต่อ ศปท.กปภ. 
ดำเนินการตามขั้นตอน  
 

Supervisor/Agent โทรศัพท์ไปยังผู้ประสานงาน
หลัก/รอง /เรื่องร้องเรียนเข้าระบบ Call Center 

กปภ.สาขาตรวจสอบจากระบบข้อมูลร้องเรียน
และแก้ไขปัญหาภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

 กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไข
ปัญหาให้ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึกผลการ
ดำเนินงานลงในระบบ Call Center 
 ปิดข้อร้องเรียน 

 
 
 

 Supervisor/Agent บันทึกผลการดำเนินงานในระบบ
ทันที พร้อมตอบกลับผู้ร้องทางช่องทางที่ร้องเรียน 
 ปิดข้อร้องเรียนในระบบ Call Center 
 
 

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

 แจ้งผลการดำเนินงานให้คู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ 
โดย สผว. และ ศปท.กปภ. 
 ปิดข้อร้องเรียน 
 
 
 

http://www.pwa.co.th/
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3.3 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทาง E-mail/GCC.1111 

Supervisor/Agent รับเรื่องร้องเรียน 
จาก E-mail:pr@pwa.co.th/ระบบ GCC.1111  

พร้อมตอบรับเบื้องต้น 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนผ่าน  
E-mail : pr@pwa.co.th /GCC.1111 

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องประสานงานกับ กปภ. 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ. มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 

Supervisor/Agent ตอบชี้แจงผู้ร้อง
ทาง E-mail : pr@pwa.co.th 

/GCC.1111  

กปภ.สาขาตรวจสอบจากระบบข้อมูลร้องเรียน
และแก้ไขปัญหาภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

 

Supervisor/Agent  
ปิดข้อร้องเรียน 

 กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไข
ปัญหาให้ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึกผลการ
ดำเนินงานลงในระบบข้อมูลร้องเรียน 
 ปิดข้อร้องเรียน 
 

Supervisor/Agent บันทึกข้อมูล 
ลงในระบบข้อมูลร้องเรียน 

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

Supervisor/Agent ตอบชี้แจงผู้ร้องทาง 
E-mail : pr@pwa.co.th/GCC.1111  

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ 
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

สสล. ส่ งต่ อ  สผว.
ดำเนินการตามขั้นตอน  
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

สสล. ส่งต่อ ศปท.กปภ. 
ดำเนินการตามขั้นตอน  
 

Supervisor/Agent บันทึกจำนวนนับและกำหนดเวลา SLA  
(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิ้นสุด) ลงในระบบข้อมูลร้องเรยีน 

 

 แจ้งผลการดำเนินงานให้คู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ 
โดย สผว. และ ศปท.กปภ. 
 ปิดข้อร้องเรียน 
 
 
 

mailto:pr@pwa.co.th
mailto:pr@pwa.co.th
mailto:pr@pwa.co.th%20/GCC.1111
mailto:pr@pwa.co.th%20/GCC.1111
mailto:pr@pwa.co.th/GCC.1111
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3.4 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางหนังสือ/จดหมาย 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ร้องเรียนทางหนังสือ/จดหมาย 

ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส่งตรงถึง  
กปภ.เขต/กปภ.สาขา 

 

ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส่งตรงถึง  
ผวก./รปก.1-5 

กปภ.เขต/กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไข
ปัญหาภายใน SLA 

สปก. 1-5 ส่งเรื่องร้องเรียนไปยัง กปภ.เขต / 
กปภ.สาขา ตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 

ภายใน SLA 

กปภ.สาขา/กปภ.เขต ตอบชี้แจง 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทางหนังสือ/จดหมาย 

ภายในระยะเวลา 24 ชั่วโมง 

กปภ.สาขา/กปภ.เขต รายงานผลการ
ดำเนินงานให้ สปก. 1-5 ทราบ 

 

กปภ.สาขา บันทึกผลการดำเนินงาน/การแก้ไข
ปัญหาลงในระบบข้อมูลร้องเรียนทันที  

และปิดข้อร้องเรียน 
 

กปภ.เขต/กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไข
ปัญหาภายใน SLA 

• กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิติ 
- ครส. รายไตรมาส 

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

 

กปภ.สาขา บันทึกจำนวนนับและกำหนดเวลา SLA 
(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิ้นสุด) ลงในระบบข้อมูลร้องเรยีน 

กปภ.สาขา บันทึกจำนวนนับและกำหนดเวลา 
SLA (เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด) ลงในระบบ 

ข้อมูลร้องเรียน 

กปภ.สาขา บันทึกผลการดำเนินงาน/การแก้ไข
ปัญหาลงในระบบข้อมูลร้องเรียนทันที  

และปิดข้อร้องเรียน 
 

สปก. 1-5 /กปภ.เขต ตอบชี้แจง 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทางหนังสือ/จดหมาย 

ภายในระยะเวลา 24 ชั่วโมง 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ 
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

สปก.1-5/กปภ.เขต/
กปภ.สาขา ส่งต่อ 
สผว. ดำเนินการ

ตามขั้นตอน 
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

สปก.1-5/ กปภ.เขต/
กปภ.สาขา ส่งต่อ 

ศปท.กปภ. ดำเนินการ 
ตามขั้นตอน 

 

กปภ.สาขา บันทึกจำนวนนับและ
กำหนดเวลา SLA (เวลาเริ่มต้น–เวลา

สิน้สุด) ลงในระบบ 
 

 แจ้งผลการดำเนินงานให้คู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ 
โดย สผว. และ ศปท.กปภ. 
 ปิดข้อร้องเรียน 
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3.5 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางสื่อมวลชน 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ 
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 
 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ร้องเรียนผ่านสื่อมวลชน 

กสอ. รับเรื่องร้องเรียนบันทึกจำนวนนับและ
กำหนดเวลา SLA (เวลาเริ่มต้น–เวลาสิ้นสุด)  

ลงในระบบข้อมูลร้องเรียน 
 

กสอ. ตอบชี้แจงสื่อมวลชนทางหนังสือ 
ภายใน 24 ชั่วโมง  

กรณีเป็นข้อร้องเรียนผ่านสื่อมวลชนส่วนกลาง กรณีเป็นข้อร้องเรียนผ่านสื่อมวลชนส่วนภูมิภาค 

กปภ.สาขา รับเรื่องร้องเรียนบันทึกจำนวนนับและ
กำหนดเวลา SLA (เวลาเริ่มต้น–เวลาสิ้นสุด) 

ลงในระบบข้อมูลร้องเรียน 

กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 
ภายใน SLA 

กปภ.สาขา ตอบชี้แจงสื่อมวลชนทางหนังสือ 
ภายใน 24 ชั่วโมง  

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ 
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

กสอ./กปภ.สาขา  
ส่งต่อ สผว. 

ดำเนินการตาม
ขั้นตอน 

 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

กสอ./กปภ.สาขา 
ส่งต่อ ศปท.กปภ. 
ดำเนินการตาม

ขั้นตอน 
 

 แจ้งผลการดำเนินงานให้คู่แข่ง/เจ้าหน้ี/ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ โดย สผว. และ 
ศปท.กปภ. 
 ปิดข้อร้องเรียน 
 
 
 

กสอ. /กปภ.สาขา บันทึกจำนวน
นับและกำหนดเวลา SLA  

(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิ้นสุด) ลงใน
ระบบข้อมูลร้องเรยีน กปภ.สาขาตรวจสอบจากระบบข้อมูลร้องเรียน

และแก้ไขปัญหาภายใน SLA 
 

 กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไข
ปัญหาให้ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึกผลการ
ดำเนินงานลงในระบบข้อมูลร้องเรียน  
 ปิดข้อร้องเรียน 
 

• กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิติ 
- ครส. รายไตรมาส 

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

 

กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไขปัญหาให้ 
ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึกผลการดำเนินงานลงใน
ระบบข้อมูลร้องเรยีน 
 ปิดข้อร้องเรียน 
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3.6 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา 
 
 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
โทรศัพท์ไปท่ี กปภ.สาขา 

กปภ.สาขา รับเรื่องร้องเรียน 
ทางโทรศัพท์ 

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องดำเนินการต่อ 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ.สาขา มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 

กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไขปัญหา
ภายใน SLA 

 

กปภ.สาขาตอบชี้แจงผู้ร้องทาง
โทรศัพท์ทันที 

 กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไข
ปัญหาให้ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึกผลการ
ดำเนินงานลงในระบบข้อมูลร้องเรียน 
 ปิดข้อร้องเรียน 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
สผว. ดำเนินการ

ตามขั้นตอน 
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
ศปท.กปภ. 

ดำเนินการตาม
ขั้นตอน 

 

กปภ.สาขา บันทึกจำนวนนับและกำหนดเวลา 
SLA (เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด)  

ลงในระบบข้อมูลร้องเรียน 

กปภ.สาขา บันทึกผลการ
ดำเนินงาน/การแก้ไขปัญหาลงใน
ระบบข้อมูลร้องเรยีนทันที และปิด

ข้อร้องเรียน 
 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 
 

• กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิติ 
- ครส. รายไตรมาส 

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

 

 แจ้งผลการดำเนินงานให้คู่แข่ง/เจ้าหน้ี/ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ โดย สผว. และ 
ศปท.กปภ. 
 ปิดข้อร้องเรียน 
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3.7 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทาง Line 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
แจ้งเรื่องร้องเรยีนผ่านทาง Line 

กปภ.สาขา รับเรื่องร้องเรียนทาง Line 
 

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องดำเนินการต่อ 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ.สาขา มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 
 กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไขปัญหา

ภายใน SLA 
กปภ.สาขาตอบชี้แจงผู้ร้องทาง 

Line ทันที 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
สผว. ดำเนินการ

ตามขั้นตอน 
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
ศปท.กปภ. 

ดำเนินการตาม
ขั้นตอน 

 

กปภ.สาขา บันทึกผลการดำเนินงาน/ 
การแก้ไขปัญหาลงในระบบ ข้อมูล
ร้องเรียนทันที และปิดข้อร้องเรียน 

 

กปภ.สาขา บันทึกจำนวนนับและกำหนดเวลา 
SLA (เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด)  

ลงในระบบข้อมูลร้องเรียน 

 กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไข
ปัญหาให้ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึกผลการ
ดำเนินงานลงในระบบข้อมูลร้องเรียน  
 ปิดข้อร้องเรียน 
 

• กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิติ 
- ครส. รายไตรมาส 

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

 

 แจ้งผลการดำเนินงานให้คู่แข่ง/เจ้าหน้ี/ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ โดย สผว. และ 
ศปท.กปภ. 
 ปิดข้อร้องเรียน 
 
 
 



 นโยบายและวิธีปฏิบัติ 
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3.8 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางไปพบเจ้าหน้าที่ 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
แจ้งเรื่องร้องเรยีนท่ี กปภ.สาขา 

กปภ.สาขา รับเรื่องร้องเรียน 
 

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องดำเนินการต่อ 

 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ.สาขา มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 
 

กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไข
ปัญหาภายใน SLA 

กปภ.สาขา 
ตอบชี้แจงทันที 

กปภ.สาขา บันทึกผลการ
ดำเนินงาน/การแก้ไขปัญหาลงใน

ระบบข้อมูลรอ้งเรียนทันที  
และปิดข้อร้องเรียน 

 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความ 
พึงพอใจของผู้ร้องภายหลังการ

แก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ (Feedback) 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
สผว. ดำเนินการ

ตามขั้นตอน 
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
ศปท.กปภ. 

ดำเนินการตาม
ขั้นตอน 

 

กปภ.สาขา บันทึกจำนวนนับและกำหนดเวลา 
SLA (เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด)  

ลงในระบบข้อมูลร้องเรียน 

 กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไข
ปัญหาให้ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึกผลการ
ดำเนินงานลงในระบบข้อมูลร้องเรียน  
 ปิดข้อร้องเรียน 
 

• กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิติ 
- ครส. รายไตรมาส 

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

 

 แจ้งผลการดำเนินงานให้คู่แข่ง/เจ้าหน้ี/ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ โดย สผว. และ 
ศปท.กปภ. 
 ปิดข้อร้องเรียน 
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3.9 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางศูนย์ดำรงธรรม 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป  
ร้องเรียนผ่านศูนย์ดำรงธรรม 

 

กปภ.สาขา รับเรื่องร้องเรียน 
จากศูนย์ดำรงธรรม 

กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไข
ปัญหาภายใน SLA 

กปภ.สาขาตอบชี้แจงผู้ร้องและ 
ศูนย์ดำรงธรรมทันที 

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องดำเนินการต่อ 

 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ.สาขา มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

กปภ.สาขา บันทึกผลการ
ดำเนินงาน/การแก้ไขปัญหาลงใน

ระบบข้อมูลร้องเรียนทันที  
และปิดข้อร้องเรียน 

 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความ 
พึงพอใจของผู้ร้องภายหลังการ

แก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ (Feedback) 
 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
สผว. ดำเนินการ

ตามขั้นตอน 
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
ศปท.กปภ. 

ดำเนินการตาม
ขั้นตอน 

 

กปภ.สาขา บันทึกจำนวนนับและกำหนดเวลา 
SLA (เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด)  

ลงในระบบข้อมูลร้องเรียน 

กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไข
ปัญหาให้ผู้ร้อง/ศูนย์ดำรงธรรมทราบ 
พร้อมบันทึกผลการดำเนินงานลงในระบบ 
ข้อมูลร้องเรียน  
 ปิดข้อร้องเรียน 
 

• กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิติ 
- ครส. รายไตรมาส 

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

 

 แจ้งผลการดำเนินงานให้คู่แข่ง/เจ้าหน้ี/ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ โดย สผว. และ 
ศปท.กปภ. 
 ปิดข้อร้องเรียน 
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ช่องทาง 
ระยะเวลาการ

ตอบสนองลูกค้า 
(First Response) 

ระยะเวลาการตอบชี้แจงลูกค้า 

กรณีสามารถ                 
ตอบชี้แจงได้ 

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. ศูนย์บริการประชาชนสำนักงานปลัด
สำนักนายกรัฐมนตรี 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. ศูนย์ดำรงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย 

ภายใน 24 ชั่วโมง 

4. ข้อกำหนดมาตรฐานการให้บริการของแตล่ะช่องทาง 
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5. แผนผังการแก้ไขข้อร้องเรียนกรณียกเว้นการนับ SLA 
 

No 

Yes 

ข้อร้องเรียนที่เป็นกรณี 
ยกเว้นการนับ SLA 

• ข้อร้องเรียนเชิงนโยบาย 

 
• ข้อร้องเรียนท่ีเกิดจากภัยธรรมชาติ 
• คุณภาพน้ำท่ีเกิดจากสิ่งเจือปน 

ในแหล่งน้ำดิบ 
• พื้นท่ีเสี่ยงภัย 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 

• ได้รับผลกระทบจากหน่วยงานอื่น 

 

หาข้อมูลเพ่ือชี้แจงให้ลูกค้า
ทราบภายใน  
2 วันทำการ 

หาข้อมูล พร้อมประเมินสถานการณ์ 
ของแต่ละข้อร้องเรียนภายใน 2 วันทำการ 

แจ้งลูกค้าถึงระยะเวลาท่ีจะดำเนินการ 
แล้วเสร็จ 

ดำเนินการให้แล้วเสร็จตาม SLA 

ปิดงานข้อร้องเรียน 
โดยผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทาง 
โทรสอบถามความพึงพอใจ 
ของผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหา 
แล้วเสร็จ (Feedback) 
 

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

เป็นรายเดือนโดยงานลูกคา้สัมพันธก์ปภ.ข.1-10 

รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนต่อ ครส.  
ทุกไตรมาสโดย สสล. (กลส.) 

 

แจ้งผลการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องทราบ 
โดย กปภ.สาขา 

บันทึกข้อมูลในระบบข้อมูลร้องเรียนโดย
ผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทาง  

(สสล. (กลส.)/สาขา) 
 
 

ติดตามผลการแก้ไข 
ปัญหาให้แล้วเสร็จ 
ภายใน SLA ท่ีกำหนด 
โดย (ผจก.กปภ.สาขา      
ผอ.กปภ.เขต รปก.)  
ตามลำดับ 

• เหตุท่ีเกิดขึ้นจากการ
กระทำของผู้ใช้น้ำ  
(ถือเป็นเรื่อง “การ
บริการ” ท่ี กปภ. ต้อง
ดำเนินการตามความ
ต้องการของลูกค้า) 
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6. แผนผังแสดงกระบวนการติดตามข้อร้องเรียน 
 
 

ผลการปรับปรุง
การจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

ไม่แล้วเสร็จ/ไม่ปดิเรื่องใน
ระบบข้อมลูร้องเรียน 

 

3. ไม่แล้วเสร็จ/ไม่ปดิเร่ืองใน
ระบบข้อมูลร้องเรียน 

แจ้งเตือน 

1. ระบบข้อมูลร้องเรียน 
แจ้งเตือน ไปยัง กปภ.สาขา 

2. ตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนในระบบข้อมูล
ร้องเรียนที่จะครบกำหนด  

และดำเนนิการให้แล้วเสร็จตามระยะเวลา 
SLA ที่กำหนด โดย กปภ.สาขา 

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

3.2 ดำเนินการแก้ไขภายใน  
24 ชั่วโมง โดย กปภ.สาขา 

โดย กปภ.สาขา 

4. ดำเนินการแล้วเสร็จ 

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

3.3 ระบุสาเหตุที่ไม่สามารถ
ดำเนินการให้แล้วเสร็จในระบบ 
ข้อมูลร้องเรียน โดย กปภ.สาขา 

 

3.4 รายงานสถิติที่เกินกำหนดให้ รปก. 
1-5 ทราบรายเดือน และรายงาน ครส.
รายไตรมาส โดย สสล. (กลส.) 

 
 

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

3.5  
• นำข้อสั่งการจาก ครส. ไป

พิจารณาแก้ไขปญัหาในส่วนที่
เก่ียวข้อง โดย กปภ.ข. 1-10 

• นำข้อพิจารณาจาก ครส. ไป
ปรับปรุงการจัดการข้อร้องเรียน 
โดย สสล. (กลส.) 

Input Process Output 

ข้อร้องเรียนจาก
11 ช่องทางที่จะ

ครบกำหนด 
SLA  

ใน 8 ชั่วโมง  
 

 โทรศัพท์สอบถามความพึง
พอใจของผู้ร้องภายหลังการ
แก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 
(Feedback) โดย กปภ.สาขา 
 สุ่มโทรศพัทส์อบถามความพึง
พอใจของผู้ร้องและตรวจสอบ
การปฏิบัติงานของ กปภ.สาขา  
โดย สสล. (กลส.) 

 
 
 

 
 
 

ข้อมูลป้อนกลับ
ความพึงพอใจ

ของลูกค้า 
 

ข้อมูลการ
ปฏิบัติงาน 

 

แล้ว
เสร็จ 

ผลการแก้ไข
ปัญหา 

ข้อร้องเรียนที่จะ
ครบกำหนด SLA  

ใน 8 ชั่วโมง 

รายงานจำนวน 
ข้อร้องเรียนแบ่ง
ตามประเภทข้อ
ร้องเรียนและ SLA 
 



 นโยบายและวิธีปฏิบัติ 
ด้านการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. 

หมายเลขเอกสาร: 003 เวอร์ช่ัน 2.0  
 

 
 

หน้า | 35 

 

 กปภ. ได้กำหนดแนวปฏิบัติ ตามกระบวนการจัดส่ งและรายงานประเด็นสำคัญ 
ทันสถานการณ์ สำหรับ Line Group ผู้บริหารระดับ 10 ขึ้นไป กลุ่ม “PWA War Room” ซึ่งมีสถานะเป็น 
“ศูนย์ข้อมูลข่าวสารสำคัญ/เร่งด่วน และศูนย์สั่งการประเด็นร้อน 24 ชั่วโมง ของ กปภ.”  ดังนี้  

 1. ประเด็นสำคัญและเร่งด่วน ผู้บริหารที่เกี่ยวข้องต้องแจ้งข้อมูลข่าวสารเพ่ือทราบทั่วกัน 
ผ่านกลุ่ม PWA War Room หากประเด็นสำคัญ/เร่งด่วนดังกล่าวเกี่ยวข้องกับสายงานใด ให้ผู้บริหารสายงานนั้น
แจ้งตอบรับว่า “รับทราบ/รับปฏิบัติ” พร้อมรายงานความก้าวหน้าและผลการดำเนินการ (การตรวจสอบ/การแก้ไข 
และการประชาสัมพันธ์ชี้แจงทำความเข้าใจกับผู้เกี่ยวข้อง) ให้สมาชิกกลุ่ม PWA War Room ทราบด้วย  

 2. กรณีประเด็นข่าวร้อนของรัฐบาล เมื่อ ผวก. ส่งประเด็นข่าวร้อนของรัฐบาลเข้ากลุ่ม PWA 
War Room ให้ผู้บริหารสายงานที่เกี่ยวข้องกับประเด็นดังกล่าวแจ้งตอบรับว่า “รับทราบ/รับปฏิบัติ” แล้วเร่ง
ดำเนินการแถลงข่าวซึ่งเนื้อหาต้องประกอบด้วย (1) ที่มาที่ไป (เรื่องเดิม) ของปัญหา (2) ข้อเท็จจริง สภาพที่
เกิดขึ้นในปัจจุบัน และ (3) การแก้ไขปัญหา โดยชี้แจงผ่าน Facebook Live ของหน่วยงาน เช่น Facebook ของ 
กปภ.สนญ. หรือ กปภ.ข. เป็นต้น ควบคู่ไปกับรายงานผลการดำเนินงานภายใน 18-20 ชั่วโมงนับจากเวลาที่ 
ผวก. ส่งเข้าไป  

 3. การกำกับดูแล ประเด็นข่าวร้อนเกิดขึ้นที่ กปภ.สาขาใด ให้ ผอ.กปภ.ข. 1 - 10 กำกับ
ดูแลให้ กปภ.สาขา นั้น ทำการประชาสัมพันธ์ ชี้แจง ทำความเข้าใจกับลูกค้า ประชาชน และสื่อมวลชนใน
พ้ืนที่รับทราบทันทีเพ่ือป้องกันการขยายผล 

 4. การเผยแพร่และการส่งหลักฐาน สายงานที่เกี่ยวข้องกับประเด็นข่าวร้อนต้องเผยแพร่ การ
ประชาสัมพันธ์ที่ชี้แจงทำความเข้าใจกับผู้เกี่ยวข้อง ผ่านช่องทางที่กำหนดตาม “หลักเกณฑ์การประเมินการ
ชี้แจงประเด็นสำคัญทันสถานการณ์” พร้อมส่งหลักฐานการเผยแพร่ให้แก่ ผวก. ภายใน 2 วัน (หลังการชี้แจง) 
ทางกลุ่ม PWA War Room  

 5. การติดตามข้อมูลข่าวสาร ผู้บริหารที่อยู่ในกลุ่ม PWA War Room จะต้องติดตามและ
รับรู้ข้อมูลข่าวสารประเด็นสำคัญและเร่งด่วน รวมทั้งประเด็นข่าวร้อนอยู่เสมอ  
 

 

 

 

 

7. แนวทางการสร้างความรับรู้ความเข้าใจแก่ประชาชน (ID-IA-IR Chat) 
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กระบวนการจัดส่งและรายงานประเด็นสำคัญทันสถานการณ์ เริ่มใช้ 1 มีนาคม 2563 เป็นต้นไป 
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① เมื่อต้องการเป็นลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาค  

1.1 ถาม การขอติดตั้งประปาใช้เอกสาร หลักฐานอะไรบ้าง ?      
 ตอบ  1)  เตรียมเอกสารที่ต้องใช้ในการขอติดตั้งน้ำประปา 
 1.1) แบบติดตั้งถาวรของบุคคลธรรมดา 
  1.1.1) บุคคลที่มีสัญชาติไทย 
  บัตรประจำตัวประชาชนของผู้ขอใช้น้ำ 
   สำเนาทะเบียนบ้านของอาคารที่ขอติดตั้งประปาเฉพาะกรณีสถานที่ขอ
  ติดตั้งกับที่อยู่ตามบัตรประจำตัวประชาชนเป็นคนละสถานที่กัน เว้นแต่
  อาคารดังกล่าวไม่มีหมายเลขทะเบียนบ้าน 
   กรณีผู้ขอใช้น้ำมิใช่เจ้าบ้าน หรือเจ้าของบ้าน จะต้องให้เจ้าบ้านหรือ
  เจ้าของบ้านทำหนังสือยินยอม พร้อมแนบสำเนาบัตรประจำตัว 
  ประชาชนของเจ้าบ้านหรือเจ้าของบ้าน 
  กรณีผู้ขอใช้น้ำเป็นบิดา มารดา บุตรที่บรรลุนิติภาวะแล้ว และคู่สมรส
  ของเจ้าบ้าน หรือเจ้าของบ้าน ให้ยกเว้นไม่ต้องทำหนังสือยินยอม หรือ 

  หนังสือ หรือเอกสารใด ๆ ที่แสดงว่าผู้ขอใช้น้ำเป็นผู้มีกรรมสิทธิ์ใน   
      อาคารที่จะขอติดตั้งประปา ในกรณีเจ้าของบ้านยังมิได้ย้ายเข้าอยู่ใน 
      ทะเบียนบ้าน หรือย้ายเข้าอยู่ในทะเบียนบ้านแล้วแต่ในทะเบียนบ้าน   
      มิได้ระบุว่าเป็นเจ้าของบ้าน หรือ 

  สำเนาเอกสารแสดงสิทธิครอบครองสถานที่ใช้น้ำ เช่น สัญญาเช่า  
  สัญญาจะซื้อจะขาย เป็นต้น 
  1.1.2) บุคคลที่ไม่ได้มีสัญชาติไทย (ชาวต่างประเทศ) 
   หนังสือเดินทาง (Passport) และ หลักฐานการตรวจลงตราหรือ 
  หลักฐานแสดงตนอื่นของผู้ขอใช้น้ำ 
  สำเนาทะเบียนบ้านของอาคารที่ขอใช้น้ำ เว้นแต่อาคารนั้นไม่มี 
  หมายเลขทะเบียนบ้าน 
   สำเนาเอกสารหลักฐานแสดงกรรมสิทธิ์ หรือสิทธิครอบครองสถานที่ใช้น้ำ 
  อ่ืน ๆ (ถ้ามี) 
 
 
 
 

8. มาตรฐานการตอบข้อสงสัย/ข้อร้องเรียนของลูกค้า 
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 1.2) แบบติดตั้งถาวรของนิติบุคคล 
   หนังสือรับรองการจดทะเบียนนิติบุคคลที่เจ้าหน้าที่ของรัฐรับรองไม่

เกิน 3 เดือน 
  บัตรประจำตัวประชาชนของผู้มีอำนาจกระทำการแทนนิติบุคคล 

 สำเนาทะเบียนบ้านของอาคารที่ขอใช้น้ำ เว้นแต่อาคารดังกล่าวไม่มี
 หมายเลขทะเบียน 

   สำเนาเอกสารหลักฐานแสดงกรรมสิทธิ์ หรือสิทธิครอบครองสถานที่ใช้น้ำ 
  อ่ืน ๆ (ถ้ามี) 
  * กรณีผู้ใช้น้ำไม่ได้นำหนังสือรับรองการจดทะเบียนนิติบุคคลฯ มา
 แสดงให้ใช้เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ที่พนักงาน กปภ. ตรวจสอบจากกรม
 พัฒนาธุรกิจการค้าแทน 
 1.3) แบบติดตั้งช่ัวคราว 
  หลักฐานการขอใช้น้ำตามข้อ 1.1 หรือ ข้อ 1.2 แล้วแต่กรณี 
  สำเนาเอกสารการให้เลขหมายประจำบ้าน หรือ 
  สำเนาใบอนุญาตก่อสร้าง (ถ้ายังไม่ได้ ให้ใช้สำเนาใบคำขอ) หรือ 
  สำเนาโฉนดที่ดินสถานที่ขอใช้น้ำ 

* ในกรณีผู้ขอใช้น้ำมีทะเบียนบ้านชั่วคราว โดยได้รับการยินยอมจาก
ส่วนราชการแล้ว ก็สามารถดำเนินการขอติดตั้งประปาโดยให้ กปภ.สาขา
เรียกเก็บค่าใช้จ่ายและจัดเก็บค่าน้ำประปา เช่นเดียวกับผู้ขอใช้น้ำทั่วไปได้
เหมือนกัน 

* กรณีผู้ใช้น้ำชั่วคราวขอเปลี่ยนเป็นผู้ใช้น้ำถาวร ถ้า กปภ.สาขา เห็น
ว่าผู้ใช้น้ำนั้นอยู่ในเกณฑ์ที่จะเป็นผู้ขอใช้น้ำถาวร โดยไม่จำเป็นต้องเปลี่ยน
สถานที่ตั้งมาตรวัดน้ำและประสานท่อใหม่ ก็ให้เปลี่ยนเป็นผู้ใช้น้ำถาวรได้
โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายในการติดตั้งประปาอีก ส่วนเงินค่าประกันการใช้
น้ำประปาชั่วคราวให้คืนแก่ผู้ใช้น้ำ และเรียกเก็บเงินค่าประกันการใช้น้ำ
ใหม่ เฉพาะผู้ใช้น้ำประเภทที่ 2 และ 3 (ผู้ใช้น้ำประเภทที่ 1 ไม่เรียกเก็บ) 

 2)  เมื่อยื่นแบบคำขอติดตั้งประปาพร้อมเอกสารครบถ้วนแล้ว เจ้าหน้าที่จะเรียกเก็บเงินค่ามัดจำ
  ในการติดตั้งวางท่อประปาตามอัตราค่าธรรมเนียมที่ กปภ.กำหนด และออกใบเสร็จรับเงินให้ 
  ทั้งนี้ ผู้ขอใช้น้ำประเภทที่อยู่อาศัยที่ขอติดตั้งมิเตอร์ขนาด ½ นิ้ว และ ¾ นิ้ว แบบเหมาจ่าย 
  และผู้ใช้น้ำประเภทหน่วยงานราชการ หน่วยงานของรัฐ และรัฐวิสาหกิจ หรือเอกชน จะได้รับการ 
  ยกเว้นไม่ต้องชำระค่ามัดจำ ล่วงหน้า 
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 3) การประปาส่วนภูมิภาคสาขาที่รับผิดชอบในพ้ืนที่นั้นจะส่งเจ้าหน้าที่ไปสำรวจที่บ้านเพ่ือ    
จัดทำแบบแปลนแผนผังหรือพิมพ์เขียว จัดทำประมาณการค่าใช้จ่าย และแจ้งให้ผู้ขอใช้น้ำ
ทราบ เพื่อนำเงินมาชำระภายใน 60 วัน หากครบกำหนดผู้ขอใช้น้ำไม่นำเงินมาชำระค่า    
ติดต้ังประปา การประปาส่วนภูมิภาคสาขาจะริบเงินมัดจำไว้  

 4) การประปาส่วนภูมิภาคสาขาแจ้งค่าใช้จ่ายสำหรับการขอติดตั้งประปาใหม่ไปยังผู้ใช้น้ำ  
     หลังจากท่ีได้รับเงินค่าใช้จ่ายจากผู้ใช้น้ำแล้ว การประปาส่วนภูมิภาคสาขาจะไปดำเนินการ 
     ติดตั้งให้แล้วเสร็จ โดยมีระยะเวลาในการดำเนินการ ดังนี้ 
 4.1)  การขอติดตั้งประปาถาวร รวมระยะเวลาในการดำเนินการ 22 วันทำการ 
 4.2) การขอติดตั้งประปาชั่วคราว รวมระยะเวลาในการดำเนินการ 8 วันทำการ 
 5) เมื่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาดำเนินการตามข้อ 3) และ 4) แล้วการประปาส่วนภูมิภาค
  จะขึ้นทะเบียนผู้ใช้น้ำและจัดประเภทผู้ใช้น้ำให้เป็นไปตามที่การประปาส่วนภูมิภาคกำหนดไว้ ซึ่ง
  แบ่งเป็น 3 ประเภท คือ  
    1. ที่อยู่อาศัยและอ่ืน ๆ  
    2. ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก    
    3. รฐัวสิาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่  

6) กรณีผู้ขอใช้น้ำที่ยื่นคำร้องได้ชำระค่าติดตั้งประปาไว้แล้ว และอยู่ระหว่างการดำเนินการ 
 ติดตั้ง ต่อมาผู้ขอใช้น้ำมีความประสงค์จะยกเลิกการติดตั้งประปาทั้งหมด หรือบางส่วน ให้ 
 หักค่าใช้จ่ายในการดำเนินการเป็นอัตราร้อยละ 20 ของส่วนที่ยกเลิก 

 
1.2 ถาม     หากผู้ขอใช้น้ำไม่สะดวกที่จะไปขอใช้น้ำประปาและทำสัญญาด้วยตัวเอง ควรทำอย่างไร? 
 ตอบ ให้ผู้ขอใช้น้ำประปาทำหนังสือมอบอำนาจให้ผู้อ่ืนไปทำการแทนได้ โดยต้องมีผู้ลงนามเป็นพยาน
   2 คน และปิดอากรแสตมป์ตามกฎหมาย ซึ่งผู้รับมอบอำนาจจะต้องนำหลักฐานต่าง ๆ ไป       
              ยื่นที่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาในพ้ืนที่ให้บริการ ดังนี้ 
    สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน หรือ สำเนาหนังสือเดินทาง (Passport) และ
         หลักฐานการตรวจลงตรา หรือหลักฐานแสดงตนอ่ืนของผู้มอบอำนาจ 
    บัตรประจำตัวประชาชน หรือ หนังสือเดินทาง (Passport) และหลักฐานการ    
                       ตรวจลงตรา หรือหลักฐานแสดงตนอ่ืนของผู้รับมอบอำนาจ 
        หลักฐานของผู้มอบอำนาจ ตามข้อ 1.1) หรือ ข้อ 1.2) แล้วแต่กรณี  
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1.3 ถาม หากผู้ขอใช้น้ำเป็นส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ และหน่วยงานของรัฐ บ้านพักของทาง
ราชการและรัฐวิสาหกิจ สถานทูต สถานกงสุล องค์การระหว่างประเทศ วัดและสถานที่
ประกอบพิธีทางศาสนาต่าง ๆ บริษัทจำกัด บริษัทมหาชนจำกัด ห้างหุ้นส่วนจำกัด
 ธนาคาร  โรงเรียน และองค์กรอ่ืน ๆ ที่ได้จดทะเบียนมีใบอนุญาตแล้ว จะต้องใช้หล ักฐาน
อะไรบ้าง ? 

 ตอบ  ในแบบคำร้องขอติดตั้งประปาให้หัวหน้าส่วนราชการ องค์การ หรือผู้มีอำนาจตามกฎหมายเป็น
  ผู้ลงนามเป็นคู่สัญญาการใช้น้ำประปากับ กปภ. สำหรับหลักฐานที่ใช้ ประกอบด้วย   
   สำเนาทะเบียนบ้านของหน่วยงาน  
   สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน หรือสำเนาบัตรประจำตัวข้าราชการ หรือสำเนาบัตร
   ประจำตัวเจ้าหน้าที่ของรัฐไปยื่นแบบคำร้องติดตั้งประปา  
 หมายเหตุ :  กรณีที่หัวหน้าหน่วยงานไม่สามารถยื่นคำขอ และ/หรือเป็นคู่สัญญาใช้น้ำประปาด้วย
ตนเอง ให้ทำหนังสือมอบอำนาจให้ผู้หนึ่งผู้ใดทำการแทนได้ โดยผู้รับมอบอำนาจ จะต้องนำสำเนาบัตรประจำตัว
ประชาชน หรือสำเนาบัตรประจำตัวข้าราชการ หรือสำเนาบัตร ประจำตัวเจ้าหน้าที่ของรัฐ และสำเนาทะเบียน
บ้านฉบับที่มีชื่อผู้รับมอบอำนาจให้ไว้กับ กปภ. ด้วย 
 
② การจำแนกประเภทลูกค้า      

2.1 ถาม ลูกค้าของ กปภ.มีกี่ประเภทและมีความแตกต่างกันอย่างไร ? 
 ตอบ ลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาคมี 3 ประเภท  
  ประเภท 1  ที่อยู่อาศัย  
  ประเภท 2 หน่วยงานราชการ และธุรกิจขนาดเล็ก    
  ประเภท  3 หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่    
         ทั้งนี้  แต่ละประเภทมีความแตกต่างกันในเรื่องของขนาดมาตรวัดน้ำ  เงินประกันการใช้น้ำ 
  ค่าน้ำประปาขั้นต่ำ และค่าบริการทั่วไป 
                  
2.2 ถาม เหตุใดการประปาส่วนภูมิภาคจึงกำหนดประเภทของลูกค้าผู้ใช้น้ำออกเป็น 3 ประเภท ?  
 ตอบ 1. เพ่ือให้อัตราค่าน้ำในประเภทที่อยู่อาศัยได้รับการช่วยเหลือในมิติของการเกื้อกูลเชิงสังคม 
  2. เพ่ือรณรงค์ให้ช่วยกันประหยัดน้ำในมิติของการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม  คือใช้น้ำน้อยราคาต่ำแต่
  ถ้าใช้น้ำมากราคาจะสูงขึ้นตามลำดับ 
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③ อัตราค่าธรรมเนียมและการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค    

3.1 ถาม   ค่าธรรมเนียมขอใช้น้ำประปามีอะไรบ้าง ? 
 ตอบ ผู้ขอใช้น้ำจะต้องชำระค่าธรรมเนียมการขอใช้น้ำประปาตามอัตราที่ กปภ.ได้กำหนดไว้ใน 
 ตาราง ซึ่งจำแนกตามชนิดและขนาดมาตรวัดน้ำ ดังนี้  

  1. แบบติดตั้งถาวร 

อัตราค่าธรรมเนียมการขอใช้น้ำประปา 

ขนาดมาตร 
(นิ้ว) 

ค่ามัดจำ 
(บาท) 

ค่าประกันการใช้น้ำ  
(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 
 
* เป็นการติดตั้งมาตรวัดน้ำขนาดเส้นผ่านศูนย์กลาง ½ นิ้ว และ ¾ นิ้ว เฉพาะส่วนเหมาจ่ายที่มี
ระยะห่างจากตัวมาตรวัดน้ำ ไปถึงท่อเมนไม่เกิน 10  เมตร โดยค่าใช้จ่ายอาจเปลี่ยนแปลงได้  
** ยกเว้นการเรียกเก็บสำหรับผู้ใช้น้ำประเภทที่ 1 สถานที่ราชการ บ้านพักข้าราชการและรัฐวิสาหกิจ 
 
 
 
 
 
 
 



 นโยบายและวิธีปฏิบัติ 
ด้านการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. 

หมายเลขเอกสาร: 003 เวอร์ช่ัน 2.0  
 

 
 

หน้า | 42 

 2. แบบติดตั้งชั่วคราว 
อัตราค่าธรรมเนียมการขอใช้น้ำประปาชั่วคราว 

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

1 ½ 30,000 
2 ขึ้นไป 50,000 

หมายเหตุ ราคาข้างต้นไม่รวมภาษีมูลค่าเพ่ิม 

การติดตั้งประปาเพ่ือการใช้น้ำประปาชั่วคราว ให้ติดตั้งมาตรวัดน้ำเส้นผ่านศูนย์กลางไม่เกิน 8 นิ้ว
เท่านั้น 
 

3.2  ถาม ค่าบริการทั่วไปของ กปภ. คือค่าอะไร ? 
 ตอบ ค่าบริการทั่วไปคือค่าบริการรายเดือนท่ี กปภ. ใช้ในการบำรุงรักษา ซ่อม หรือเปลี่ยนมาตรวัดน้ำ 

อุปกรณ์ และท่อภายนอกให้อยู่ในสภาพใช้งานได้ดีเสมอ (ไม่รวมระบบท่อประปาภายในบ้าน)   
ซ่ึง กปภ. จะเรียกเก็บเงินเป็นรายเดือน ตามขนาดของมาตรวัดน้ำ 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 

 
ทั้งนี้ รัฐวิสาหกิจอ่ืน  ๆเช่น การประปานครหลวง การไฟฟ้านครหลวง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค TOT เป็น
ต้น ก็เรียกเก็บจากลูกค้าเช่นเดียวกัน โดยเรียกว่าค่าบริการรายเดือน 
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3.3 ถาม  อัตราค่าน้ำประปาของ กปภ.ในปัจจุบันมีหลักคิดอย่างไร ? 
 ตอบ การคิดราคาค่าน้ำประปาแต่ละเดือน จะประกอบด้วย 
   1) ค่าน้ำที่ใช้  
   2) ค่าบริการทั่วไป  
   3) ภาษีมูลค่าเพ่ิมตามที่รัฐบาลกำหนด (ปัจจุบัน 7%)  
   โดย ค่าน้ำที่ใช้ จะคำนวณจากปริมาณการใช้น้ำประจำเดือนตามอัตราที่พนักงานอ่านมาตร
  ไปจดในแต่ละเดือนจากมาตรวัดน้ำของผู้ใช้น้ำแต่ละราย คูณด้วย อัตราค่าน้ำประปาที่ใช้อยู่ใน 
 ปัจจุบันตามประเภทผู้ใช้น้ำ และช่วงการใช้น้ำ โดยค่าน้ำที่ได้ต้องไม่น้อยกว่าอัตราค่าน้ำประปา 
 ขั้นต่ำของผู้ใช้น้ำประเภท 2 และ 3 (ยกเว้นประเภท 1 ไม่มีอัตราค่าน้ำขั้นต่ำ)  
  ใบเสร็จค่าน้ำจึงประกอบด้วย ค่าน้ำที่ใช้ ค่าบริการทั่วไป และภาษีมูลค่าเพ่ิมตามอัตราที่ 
 รัฐบาลกำหนด  
 
 
 
 
3.4 ถาม อัตราน้ำประปาขั้นต่ำคืออะไร ? 
ตอบ อัตราค่าน้ำประปาขั้นต่ำ คือค่าใช้น้ำพ้ืนฐานรายเดือนซึ่งผู้ใช้น้ำประเภท 2 และ 3 ที่ติดตั้งประปา

แล้วจะต้องมีการใช้น้ำเป็นปกติทุกเดือน สำหรับผู้ใช้น้ำประเภท 2 เรียกเก็บขั้นต่ำสุดเดือนละ 150 
บาท และประเภท 3 เรียกเก็บ ขั้นต่ำเดือนละ 300 บาท             

   อย่างไรก็ตาม หากผู้ใช้น้ำประเภท 2 และ 3 มีการใช้น้ำต่อเดือนมากกว่า 150 บาท และ 300 
บาท ตามลำดับอยู่แล้วก็จะไม่เกี่ยวข้องใด ๆ กับอัตราค่าน้ำประปาขั้นต่ำนี้  

   ทั้งนี้ เป็นหลักการทั่วไปที่ใช้สำหรับการประกันการใช้น้ำขั้นต่ำที่มีใช้สำหรับผู้ขอติดตั้งประปา
แล้วแต่ไม่ใช้น้ำเลย ซึ่งเป็นการทำให้ผู้อื่น ที่อยู่ใกล้ท่อและอยากใช้น้ำประปาเกิดการเสียโอกาสใช้
น้ำสะอาด 

   
3.5  ถาม  เมื่อได้รับใบแจ้งหนี้แล้ว สามารถชำระเงินผ่านช่องทางใดได้บ้าง ? 
 ตอบ กปภ. มีช่องทางการชำระค่าน้ำประปาหลากหลายช่องทางให้เลือก เพ่ืออำนวยความสะดวก

ให้แก่ลูกค้ากรณีที่ไม่สะดวกชำระค่าน้ำประปาในพ้ืนที่ที่ใช้บริการ พร้อมทั้งช่วยลดความเสี่ยงใน
การถูกถอดมาตรน้ำเนื่องจากไม่ชำระค่าน้ำตามกำหนดเวลา และลดภาระค่าใช้จ่ายในการ
ประสานมาตรวัดน้ำซึ่งเป็นการเสียค่าใช้จ่ายโดยไม่จำเป็น ปัจจุบัน กปภ. มีช่องทางให้เลือกชำระ 
ดังนี้ 

  1. ชำระผ่าน กปภ.  
• สำนักงาน กปภ.สาขา / กปภ.เขต / กองการเงิน สำนักงานใหญ่ 
• ช่องทางออนไลน์ เว็บไซต์ กปภ. : https://payment.pwa.co.th / Line :   

@pwathailand / Application : PWA1662 
 
 

ค่าน้ำประปา = (ค่าน้ำที่ใช้ + ค่าบริการทั่วไป) + ภาษีมูลค่าเพ่ิม 
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2. ชำระผ่าน Application ของตัวแทนรับชำระบนโทรศัพท์มือถือ 
• PWA Wallet (My Wallet) / K Plus (ธนาคารกสิกรไทย) / Krungthai Next 

(ธนาคารกรุงไทย) / SCB EASY (ธนาคารไทยพาณิชย์) / TMB Touch (ธนาคาร
ทหารไทย) / MyMo (ธนาคารออมสิน ) / ธ.ก .ส . A-Mobile (ธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกตร) / mPAY / AirPay / easyBills / TrueMoney 
Wallet / COUNTER SERVICE PAY / BluePay Wallet / Shopee / Lazada 

3. ชำระผ่านตู้ ATM ของธนาคาร 
• ธนาคารไทยพาณิชย์ / ธนาคารกสิกรไทย 

4. ชำระผ่านการหักบัญชีธนาคาร 14 แห่ง ทุกสาขาทั่วประเทศ 
• ธนาคารกรุงไทย / ธนาคารกรุงเทพ / ธนาคารกรุงศรีอยุธยา / ธนาคารกสิกรไทย /  

ธนาคารทหารไทย / ธนาคารไทยพาณิชย์ / ธนาคารยูโอบี / ธนาคาร CIMB ไทย / 
ธนาคารธนชาต / ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย / ธนาคารทิสโก้ / ธนาคารแลน
แอนด์เฮ้าส์เพ่ือรายย่อย / ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธกส.) / 
ธนาคารออมสิน 

5. ชำระผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร ทุกสาขาทั่วประเทศ 
• ธนาคารไทยพาณิชย์ / ธนาคารกรุงไทย / ธนาคารกรุงเทพ / ธนาคารทหารไทย / 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา / ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธกส.)  
6. ชำระผ่านตัวแทนรับชำระ 

• Pay@Post ณ ที่ทำการไปรษณีย์ทั่วประเทศ / Counter Service เช่น ร้านเซเว่น
อีเลฟเว่น / mPAY เช่น ศูนย์บริการ AIS, ร้าน Telewiz / Cenpay เช่น 
FamilyMart, Central Food Hall,Tops, Central, Robinson, B2S, 
OfficeMate, Thai Watsadu, HomeWorks, baan&BEYOND, Power Buy, 
Segafredo, Matsumoto Kiyoshi / Tesco Lotus / Big C / True Money 
Express เช่น True Shop, True Move Shop, CP Fresh Mart / True Partner 

7. ชำระผ่านตู้ชำระเงิน  
• ทรูมันนี่ / เติมสบายพลัส / เติมด ี  

หมายเหตุ : การรับชำระเงินต่าง กปภ.สาขา และตัวแทนเก็บเงินจากเอกชน จะรับเฉพาะใบแจ้ง
ค่าน้ำประปาที่ยังอยู่ในกำหนดชำระ หากใบแจ้งค่าน้ำประปาที่ขึ้นสถานะถูกตัดมาตรฯแล้ว จะ
ไม่สามารถชำระได้ ต้องไปชำระท่ี กปภ.สาขาในพ้ืนที่ที่ลูกค้าใช้บริการเท่านั้น 
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3.6 ถาม กปภ. ให้บริการการทำธุรกรรมออนไลน์ใดบ้าง ? 
 ตอบ กปภ. ได้พัฒนาการให้บริการและการทำธุรกรรมออนไลน์ที่เกี่ยวข้องกับการใช้น้ำประปา เพ่ือ

อำนวยความสะดวกให้กับลูกค้าโดยไม่ต้องเดินทางมาติดต่อที่สำนักงาน โดยลูกค้าสามารถ
เลือกใช้บริการของ กปภ. ได้ 3 ช่องทาง ได้แก่ เว็บไซต์ กปภ. : https://payment.pwa.co.th , 
Line : @pwathailand , Application : PWA1662 ซึ่งปัจจุบัน กปภ. มีบริการออนไลน์ ดังนี้ 

   1. ตรวจสอบค่าน้ำ 
   2. ชำระค่าน้ำ (รายละเอียดช่องทางชำระเงิน ดังข้อ 3.9) 

   3. แจ้งชำระค่าบริการอ่ืน ๆ ได้แก่ ค่าติดตั้งมาตร ค่าประสานมาตร บรรจบมาตร และ 
    ตรวจสอบมาตร  

   4. ขอเป็นผู้ใช้น้ำรายใหม่  
   5. จองคิวออนไลน์ เพ่ือทำธุรกรรมที่ กปภ.สาขา   
 
3.7 ถาม หากพบว่าพนักงานของการประปาให้บริการไม่ดีเท่าที่ควรจะทำอย่างไร ? 
 ตอบ ลูกค้าสามารถแจ้งโดยตรงกับผู้จัดการ กปภ.สาขาที่รับผิดชอบดูแลพื้นที่นั้น ๆ ได้ทันท ีหรือ 
            ผ่านทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่ www.pwa.co.th หรือ โทร. แจ้งที่  PWA Contact Center 1662   
 
3.8 ถาม กรณียกเลิกการส่งเจ้าหน้าที่ไปเก็บค่าน้ำตามบ้าน ผู้ใช้น้ำจะจ่ายค่าน้ำให้กับเจ้าหน้าที่ที่ 
          ไปอ่านและบันทึกข้อมูลมาตรวัดน้ำได้หรือไม่ ?  
 ตอบ 1. กปภ. มีระเบียบปฏิบัติ ไม่ให้  เจ้าหน้าที่ที่ไปอ่านและบันทึกข้อมูลมาตรวัดน้ำ (ส่วนใหญ่

  เป็นเอกชนจ้างเหมา) รับเงินหรือรับฝากเงินค่าน้ำประปาจากลูกค้าโดยเด็ดขาด แม้ว่าจะเป็น
  บุคคลที่คุ้นเคยกัน หรือแจ้งว่าจะรับฝากไปชำระที่ กปภ.สาขาให้ก็ตาม ทั้งนี้หาก กปภ.สาขา                     

   ตรวจสอบพบจะยกเลิกสัญญาจ้างเจ้าหน้าที่รายนั้นทันที และหากเกิดกรณีเจ้าหน้าที่รับฝาก  
   เงินแล้วไม่นำไปชำระท่ี กปภ. สาขา กปภ. จะไม่รับผิดชอบเงินค่าน้ำประปาท่ีลูกค้าฝากไปกับ 
              เจ้าหน้าที่ดังกล่าว 

  2. มาตรการรองรับการยกเลิกส่งพนักงานไปเก็บค่าน้ำตามบ้าน กปภ.ได้เพ่ิมช่องทางรับชำระเงิน
     เพ่ือให้ลูกค้าส่วนใหญ่ได้รับความสะดวกสบายแต่อาจทำให้ลูกค้าอีกส่วนหนึ่งไม่ถูกใจกับการ
     ยกเลิกการส่งเจ้าหน้าที่ไปเก็บค่าน้ำที่บ้าน ทั้งนี้ช่องทางการรับชำระเงินค่าน้ำ มีมากมายให้เลือก  
      ดังข้อ 3.5  

3. การเพ่ิมช่องทางต่าง ๆ ในการชำระค่าน้ำประปาดังกล่าวเป็นการอำนวยความสะดวกให้แก่ 
   ประชาชน ซึ่งปัจจุบันหน่วยงานสาธารณูปโภคอ่ืน ๆ เช่น การประปานครหลวง การไฟฟ้า 
   นครหลวง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ก็ได้ยกเลิกพนักงานหรือตัวแทนเก็บเงินตามบ้าน เช่นเดียวกับ 
    การชำระค่าโทรศัพท์ 
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3.9 ถาม กปภ. มีสิทธิงดจ่ายน้ำให้กับผู้ใช้น้ำได้หรือไม่ ? 
 ตอบ เมื่อผู้ใช้น้ำไม่ชำระค่าน้ำประปาภายในระยะเวลาที่กำหนดไว้ในใบแจ้งค่าน้ำประปา กปภ. มีสิทธิ

งดจ่ายน้ำได้ตามสัญญาการใช้น้ำ เว้นแต่หนี้ค่าน้ำประปานั้น มีจำนวนน้อยกว่าเงินประกันการใช้
น้ำและเป็นหนี้ค้างชำระ 2 งวดการใช้น้ำติดต่อกันหรือดำเนินการตามนโยบายที่กำหนดไว้เป็น
การเฉพาะ  

 
3.10 ถาม วิธีการคิดและทอนเงินที่มีเศษสตางค์ มีวิธีคิดอย่างไร ?   
 ตอบ กปภ. ใช้หลักเกณฑ์การปัดเศษสตางค์ค่าน้ำประปา ตามหลักเกณฑ์การปัดเศษสตางค์ใน  
  การชำระค่าสินค้าและบริการของสำนักจัดระบบราคาและปริมาณสินค้า กรมการค้าภายใน  
  ดังนี้    

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

 
3.11 ถาม   การจดและอ่านมาตรวัดน้ำมีวิธีการดำเนินงานอย่างไร ? 
     ตอบ  เมื่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาได้ติดตั้งมาตรวัดน้ำให้แก่ผู้ขอใช้น้ำประปาเรียบร้อยแล้ว  
  พนักงานอ่านมาตรจะไปอ่านมาตรวัดน้ำของผู้ขอใช้น้ำในเดือนถัดไปที่ตรงกับวันที่ได้ติดตั้ง 
  มาตรวัดน้ำเพ่ือออกใบแจ้งหนี้ค่าน้ำประปา โดยให้ถือว่าเป็นค่าน้ำประปาประจำเดือนนั้น 
  อย่างไรก็ตามในกรณีวันอ่านมาตรตรงกับวันหยุดราชการ พนักงานอ่านมาตรจะอ่านมาตร 
  ล่วงหน้าก่อนถึงวันหยุดราชการ ทั้งนี้ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาสามารถปรับระบบการอ่าน
  มาตรวัดน้ำรายใหม่ให้สอดคล้องกับรอบการอ่านมาตรในแต่ละเดือน หรือระบบการอ่านมาตรใน
  แต่ละชุมชนได้ (อ่านมาตรตั้งแต่วันที่ 1 - 15 ของเดือน) 
 หมายเหตุ  : หากลูกค้ามีข้อสงสัยเกี่ยวกับการอ่านหรือจดหน่วยมาตรวัดน้ำ สามารถติดต่อ
 สอบถามรายละเอียดได้จากพนักงานอ่านมาตร หรือ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาในพ้ืนที่ 
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3.12 ถาม ค่าน้ำท่อธารคืออะไร ?  
       ตอบ น้ำท่อธารคือ ก๊อกจำหน่ายน้ำที่ติดตั้งใน  กปภ.สาขา ซึ่งประชาชนต้องนำภาชนะไปใส่น้ำ หรือนำรถไป 

บรรทุกน้ำ ทั้งนี้  กปภ. จะจำหน่ายในราคาเหมาจ่ายตั้งแต่ 1  กันยายน 2554 ดังนี้ 
1. พ้ืนที่ เอกชนร่วมลงทุน (กปภ. 13 สาขา) และพ้ืนที่จังหวัดชลบุรี (6 สาขา) จำหน่าย  

ลบ.ม. ละ 23 บาท  
 2. พ้ืนที่จังหวัดภูเก็ต เกาะสมุย และเกาะพะงัน จำหน่าย ลบ.ม.ละ 24 บาท 
 3. พ้ืนที่ทั่วไป (กปภ. 212 สาขา) จำหน่าย ลบ.ม.ละ 18 บาท 
 
3.13 ถาม  อัตราน้ำสูญเสีย มีวิธีการคิดอย่างไร ? 

ตอบ การคิดอัตราน้ำสูญเสีย มีสูตรการคำนวณ ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
④ การโอนสิทธิ์ในการใช้นำ้ประปา และการย้ายสถานที่ใช้น้ำ       

4.1 ถาม   หากต้องการเปลี่ยนชื่อผู้ใช้น้ำหรือโอนสิทธิ์ในการใช้น้ำประปาควรทำอย่างไร ? 
 ตอบ การโอนสิทธิ์ในการใช้น้ำประปา แบ่งเป็นกรณีดังนี้ 

 กรณีผู้ใช้น้ำถึงแก่กรรม ให้ทายาทหรือผู้มีกรรมสิทธิ์ในอาคารสถานที่ประสงค์จะได้รับสิทธิ์ใน
การใช้น้ำต่อไปนั้น แสดงความจำนงเป็นลายลักษณ์อักษรต่อการประปาส่วนภูมิภาค เพ่ือทำการโอน
สิทธิการใช้น้ำภายใน 180 วัน นับแต่วันที่ผู้ใช้น้ำถึงแก่กรรม มิฉะนั้น การประปาส่วนภูมิภาค จะถือ
ว่าสละสิทธิ์การใช้น้ำ และการประปาส่วนภูมิภาคจะงดการจ่ายน้ำ หรือโอนสิทธิการใช้น้ำให้แก่
ผู้อื่น  

    กรณีโอนกรรมสิทธิ์ หรือสิทธิครอบครองในบ้านหรืออาคาร อันเนื่องจากการซื้อขาย การเช่า 
หรือการทำนิติกรรมใด ๆ โดยคู่กรณีมิได้ตกลงในเรื่องสิทธิในการใช้น้ำ หรือเงินประกันการใช้น้ำไม่ว่าด้วย
เหตุใดก็ตาม ให้ถือว่าผู้ใช้น้ำรายเดิมได้สละสิทธิ หรือโอนเงินประกันการใช้น้ำไปเป็นของผู้ครอบครองบ้านหรือ
อาคารตามสิทธิสืบเนื่องจากการทำนิติกรรมดังกล่าวผู้ครอบครองบ้านหรืออาคารรายใหม่ จึงมีสิทธิขอเปลี่ยนชื่อ
ผู้ใช้น้ำได้โดยไม่ต้องจ่ายเงินค่าประกันการใช้น้ำหรือค่าใช้จ่ายอ่ืนใด เว้นแต่ผู้ใช้น้ำรายเดิมได้ถอนเงินประกัน
การใช้น้ำไปแล้วหรือการประปาส่วนภูมิภาคได้หักเงินค่าประกันการใช้น้ำชดใช้ค่าน้ำที่ค้างชำระจนหมดสิ้นแล้ว 
  ทั้งนี้ให้ผู้รับโอนยื่นคำร้อง เอกสารที่เกี่ยวข้องที่การประปาส่วนภูมิภาคสาขา ดังนี้ 
  บัตรประจำตัวประชาชนของผู้รับโอน 
  สำเนาทะเบียนบ้านที่ติดตั้งประปาซึ่งผู้รับโอนมีชื่ออยู่ด้วย หรือ เอกสารแสดง  
        กรรมสิทธิ ์
  สำเนาสัญญาซื้อขาย หรือสัญญาเช่า (กรณมีีการซื้อขายหรือเช่าบ้าน) 
  สำเนาใบมรณบัตรเดิมของผู้ใช้น้ำเดิม (กรณีผู้ใช้น้ำเดิมถึงแก่กรรม) 

อตัราน ้าสูญเสีย = ปริมาณน ้าผลิตจ่าย – (ปริมาณน ้าจ าหน่าย + ปริมาณน ้าจ่ายฟรี) x 100 

   ปริมาณน ้าผลิตจ่าย 
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  เอกสารแสดงสิทธิ (กรณีผู้รับโอนไม่มีชื่ออยู่ในทะเบียนบ้านที่ติดตั้งประปา) 
  ใบเสร็จค่าน้ำประปาเดือนใดเดือนหนึ่ง 
 
4.2 ถาม หากลูกค้าต้องการย้ายสถานที่ใช้น้ำหรือเปลี่ยนจุดประสานท่อจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุด 
              หนึ่งภายในเขตพื้นที่ให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาเดียวกันโดยไม่ได้เปลี่ยนขนาด 
  ของมาตรวัดน้ำ ควรทำอย่างไร ? 
 ตอบ ไปยื่นคำร้องขอย้ายสถานที่ใช้น้ำที่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพร้อมหลักฐานต่าง ๆ ดังนี้  
    บัตรประจำตัวประชาชน 
    สำเนาทะเบียนบ้านหลังที่จะย้ายสถานที่ใช้น้ำ 
  โดยยื่นคำร้องขอย้ายสถานที่ใช้น้ำที่การประปาส่วนภูมิภาคสาขา ซึ่งลูกค้าต้องเสียค่าธรรมเนียม 
 เช่นเดียวกับการขอติดตั้งประปาใหม่ จากนั้นการประปาส่วนภูมิภาคสาขา จะไปติดตั้งภายใน 6 วันทำการ  
 
⑤เกี่ยวกับมาตรวัดน้ำ       

5.1 ถาม มาตรวัดน้ำมีความเที่ยงตรงแค่ไหน และมีค่าธรรมเนียมสำหรับการตรวจสอบหรือไม่ ? 
 ตอบ มาตรวัดน้ำทุกตัวมีการตรวจสอบความเที่ยงตรงก่อนนำไปใช้งาน  หากสงสัยว่ามาตรวัดน้ำจะ
  คลาดเคลื่อนให้แจ้งต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาที่ใช้บริการอยู่  ซึ่งเจ้าหน้าที่จะถอดมาตรไป
  ตรวจสอบตามคำร้องของท่าน หากพบว่ามาตรวัดน้ำบกพร่องจริงก็จะทำการซ่อมหรือเปลี่ยนให้
  ใหม่โดยลูกค้าไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายใด ๆ แต่หากพบว่ามาตรวัดน้ำอยู่ในสภาพใช้การได้ดี ลูกค้า 
  จะต้องเสียค่าธรรมเนียมในการตรวจสอบมาตรวัดน้ำเอง ดังตาราง 
 

ค่าธรรมเนียมตรวจสอบมาตรวัดน้ำ 
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 หากไม่อยู่บ้านเป็นเวลานาน และต้องการฝากมาตรวัดน้ำกับการประปาส่วนภูมิภาค 
  จะต้องทำอย่างไร ? 
 ตอบ กรณีลูกค้าคาดว่าจะไม่อยู่บ้านเกิน 1 ปีขึ้นไป ลูกค้าควรแจ้งขอฝากมาตรวัดน้ำกับการประปา
  ส่วนภูมิภาคสาขาในพ้ืนที่ ซึ่งมีข้อดีคือ ช่วยลดปัญหาการดูแลมาตร ลดภาระการชำระค่าบริการ
  ที่ต้องจ่ายต่อเนื่องทุกเดือน และป้องกันการรับภาระค่าน้ำประปากรณีท่อรั่วภายใน หรือมีการลักใช้ 
  น้ำได้ด้วย โดยมีหลักฐาน ดังนี้ 
       บัตรประจำตัวประชาชน  
    ใบเสร็จค่าน้ำประปาครั้งสุดท้ายหรือสำเนา (ถ้าม)ี  

  โดยยื่นเรื่องขอฝากมาตรวัดน้ำที่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาในพ้ืนที่ที่ใช้บริการ 
โดย กปภ.สาขาจะแจ้งรายละเอียดเกี่ยวกับการฝากมาตรวัดน้ำแก่ผู้ใช้น้ำ เช่น วันที่รับฝากมาตร
วัดน้ำวันที่ครบกำหนดการฝากมาตร และวันที่ครบกำหนดที่ผู้ใช้น้ำต้องมาติดต่อ กปภ.สาขาเพ่ือ
จะฝากมาตรวัดน้ำ  หรือจะขอใช้น้ำต่อ ไป ซึ ่ง  กปภ . จะแจ้ง ด้วยว่า  หากไม่ติดต่อ
ภายในกำหนดดังกล่าวก็จะระงับการจ่ายน้ำโดยอาจจะแจ้งเป็นหนังสือหรือระบุไว้ใน
ใบเสร็จรับเงินค่าธรรมเนียมฝากมาตรวัดน้ำก็ได้  

 
5.3 ถาม ต้องเสียค่าธรรมเนียมในการฝากมาตรวัดน้ำเท่าไร ? 
 ตอบ ต้องเสียค่าธรรมเนียมการถอดและฝากมาตรในอัตราที่กำหนดตามขนาดของมาตรวัดน้ำ ซ่ึง 
  จะฝากได้ครั้งละ 1 ปี และจะฝากต่อเนื่องกันได้ไม่เกิน 2 ครั้ง อย่างไรก็ตาม การฝากมาตร 
  ขนาด ½  นิ้ว ที่ใช้กับบ้านเรือนทั่วไปนั้น จะเสียค่าธรรมเนียมการฝากมาตรปีแรก (ครั้งแรก) 
  400 บาท กับค่าภาษี 7 % ส่วนปีที่สอง (ครั้งที่สอง) 300 บาท กับค่าภาษีอีก 7%  

  เมื่อครบกำหนดเวลาที่ผู้ ใช้น้ำฝากมาตรวัดน้ำประปาแล้ว  ให้ผู้ ใช้น้ำติดต่อกับ 
การประปาส่วนภูมิภาคภายใน 30 วันนับแต่วันครบกำหนด เพ่ือยื่นคำร้องว่าจะฝากมาตรวัดน้ำ
ต่อไปอีก หรือจะขอใช้น้ำประปา (แล้วแต่กรณี) มิฉะนั้นจะถือว่าสิทธิการใช้น้ำเป็นอันระงับไป 
หากต่อมาจะขอใช้น้ำอีก ต้องยื่นคำร้องขอใช้น้ำเหมือนผู้ขอใช้น้ำรายใหม่ ในการนี้ ผู้ใช้น้ำจะต้อง
ชำระค่าธรรมเนียมในการฝากมาตรวัดน้ำหรือค่าธรรมเนียมบรรจบมาตรวัดน้ำตามที่ กปภ.
กำหนด เช่น ขนาดมาตร ½ นิ้ว และ ¾ นิ้ว จะเสียค่าธรรมเนียมบรรจบมาตร 100 บาท ถ้าขนาด
มาตร 1 นิ้ว จะเสีย 150 บาท  เป็นต้น (ราคานี้ยังไม่รวมภาษีมูลค่าเพ่ิมและค่าท่อ อุปกรณ์เพ่ิมเติม
ในกรณีท่ีจำเป็น โดยต้องคิดค่าใช้จ่ายเพ่ิมตามความเป็นจริง) 

 
ค่าธรรมเนียมฝากมาตรวัดน้ำ 

ขนาดมาตร 
(นิ้ว) 

ค่าธรรมเนียมถอด
และฝากมาตรวัดน้ำ 

ในปีแรก (บาท) 

ค่าธรรมเนียมถอด
และฝากมาตรวัดน้ำ 
ในปีท่ีสอง (บาท) 

ค่าธรรมเนียม
บรรจบมาตรวัด

น้ำ (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 
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ค่าธรรมเนียมฝากมาตรวัดน้ำ 
ขนาดมาตร 

(นิ้ว) 
ค่าธรรมเนียมถอด

และฝากมาตรวัดน้ำ 
ในปีแรก (บาท) 

ค่าธรรมเนียมถอด
และฝากมาตรวัดน้ำ 
ในปีท่ีสอง (บาท) 

ค่าธรรมเนียม
บรรจบมาตรวัด

น้ำ (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 มิเตอร์น้ำที่หน้าบ้านสูญหายควรทำอย่างไรดี ? 
 ตอบ ให้ลูกค้ารีบแจ้งการประปาส่วนภูมิภาคสาขาในพ้ืนที่ที่ใช้บริการ ซึ่งการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
  นั้น ๆ จะไปติดตั้งมิเตอร์น้ำใหม่เพ่ือให้ลูกค้ามีน้ำใช้ก่อน จากนั้นการประปาส่วนภูมิภาคสาขาจะ
  แต่งตั้งคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง หากตรวจสอบพบว่ามิเตอร์น้ำหายไปโดยไม่ได้เป็นความผิด
  ของลูกค้า ลูกค้าก็ไม่ต้องจ่ายค่ามิเตอร์น้ำใหม่ แต่หากสอบสวนพบว่ามิเตอร์น้ำหาย ในครั้งนั้น
  เป็นความผิดของลูกค้า ลูกค้าจะต้องจ่ายค่ามิเตอร์น้ำใหม่  

5.5 ถาม ถูกตัดมาตรวัดน้ำเพราะค้างชำระค่าน้ำ ต้องทำอย่างไร ? 
 ตอบ กรณีลูกค้าถูกงดจ่ายน้ำประปา หรือถูกตัดมาตรวัดน้ำ หากมีความประสงค์จะเปิดใช้น้ำประปา 
  ต่อไปอีก ให้ผู้ใช้น้ำยื่นคำร้องขอใช้น้ำก่อน โดยผู้ใช้น้ำต้องชำระหนี้ค่าน้ำประปาที่ค้างชำระ และ
  ค่าธรรมเนียมถอด ฝาก บรรจบมาตรวัดน้ำ (ประสานมาตร) ดังตาราง (ราคานี้ยังไม่รวมภาษีมูลค่าเพ่ิม
  และค่าท่ออุปกรณ์เพ่ิมเติมในกรณีที่จำเป็น โดยต้องคิดค่าใช้จ่ายเพิ่มตามความเป็นจริง) 
 

ค่าธรรมเนียมบรรจบมาตรวัดน้ำ (ประสานมาตร) 
ขนาดมาตร (นิ้ว) ค่าธรรมเนียมบรรจบมาตรวัด

น้ำ (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 

  ทั้งนี้ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาจะดำเนินการบรรจบมาตรให้แล้วเสร็จภายใน 2 วันทำการ 
 อนึ่ง หากผู้ใช้น้ำชำระหนี้ที่ค้างชำระทั้งหมดเมื่อพ้นกำหนด 6 เดือน นับแต่ กปภ. งดจ่ายน้ำ
 แล้ว ผู้ใช้น้ำจะต้องยื่นคำขอใช้น้ำและชำระค่าใช้จ่ายในการติดตั้งประปาเช่นเดียวกับผู้ขอใช้
 น้ำรายใหม่   
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⑥ ยกเลิกใช้น้ำประปาและขอคืนเงินประกันการใช้น้ำประปา    

6.1 ถาม ขอยกเลิกการใช้น้ำประปาและขอรับเงินประกันการใช้น้ำคืนต้องทำอย่างไร ? 
 ตอบ กรณีผู้ใช้น้ำไม่ประสงค์จะใช้น้ำกับการประปาส่วนภูมิภาค โดยบอกเลิกการใช้น้ำประปาและ 
  ขอคืนเงินประกันการใช้น้ำประปา ให้ยื่นคำร้องขอคืนเงินประกันการใช้น้ำประปากับการประปา
  ส่วนภูมิภาคสาขา พร้อมหลักฐานดังต่อไปนี้ 
   บัตรประจำตัวประชาชน  
   ใบเสร็จค่าประกันการใช้น้ำประปา ถ้าไม่มีให้ใช้ใบแจ้งความแทน  
  กรณีผู้ใช้น้ำขอคืนเงินประกันการใช้น้ำมอบอำนาจให้ผู้อ่ืนไปดำเนินการแทน ให้ผู้รับมอบ
 อำนาจนำหนังสือมอบอำนาจจากผู้ใช้น้ำ โดยมีพยาน 2 คน ลงนามรับรอง และปิดอากรแสตมป์
 ตามกฎหมาย ไปยื่นให้เจ้าหน้าที่ด้วย โดยการประปาส่วนภูมิภาคสาขาจะคืนเงินประกันการใช้
 น้ำให้ในกรณทีี่ไม่มีค่าน้ำประปาค้างชำระ 
 
⑦ คุณภาพน้ำ และการบำรุงรักษา  

7.1 ถาม น้ำประปามีรสเฝื่อน ๆ ควรทำอย่างไร ? 
 ตอบ น้ำประปาที่มีรสเฝื่อน  ๆเกิดจากกลิ่นคลอรีน หากไม่คุ้นเคยกับกลิ่นคลอรีนที่เติมลงไปในน้ำประปา  
  ควรเปิดน้ำประปาใส่ภาชนะสะอาดตั้งทิ้งไว้ประมาณ  30 นาที กลิ่นคลอรีนจะระเหยหมดไป 
  น้ำประปาก็จะมีรสชาติที่น่าดื่มยิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังสามารถเติมน้ำมะนาวหรือสมุนไพรอย่างอ่ืน  
  เช่น ใบเตย มะตูม ลงในน้ำแล้วแช่ไว้ในตู้เย็นจะทำให้น้ำมีรสชวนดื่มยิ่งขึ้นอีก 
 
7.2 ถาม บางครั้งน้ำประปามีกลิ่นคลอรีน เป็นเพราะสาเหตุอะไร และมีอันตรายหรือไม่ ? 

ตอบ เนื่องจากในกระบวนการผลิตน้ำประปาเพ่ือให้มีความสะอาดเทียบเท่ามาตรฐานน้ำดื่มขององค์การ
อนามัยโลก จำเป็นต้องใช้สารคลอรีนฆ่าเชื้อโรคที่อาจมีในน้ำประปา เพ่ือให้ส่งถึงทุกบ้านอย่าง
ปลอดภัย ดังนั้น ในบางพ้ืนที่ที่น้ำประปามีกลิ่นคลอรีน (ส่วนใหญ่เป็นบ้านที่อยู่ใกล้กับโรงผลิตจ่ายน้ำ) 
ขอให้สบายใจว่าคลอรีนที่หลงเหลืออยู่ในน้ำประปา กปภ.ได้ควบคุมให้อยู่ในเกณฑ์มาตรฐานน้ำดื่มของ
องค์การอนามัยโลก โดยกลิ่นคลอรีนในน้ำแสดงถึงความปลอดภัย ซึ่งไม่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ หาก
ไม่คุ้นเคยกับกลิ่นคลอรีน ให้รองน้ำใส่ภาชนะสะอาดทิ้งไว้ประมาณ 30 นาที กลิ่นคลอรีนจะหายไปเอง 
ทั้งนี้ภาชนะท่ีรองรับน้ำประปาต้องมีความสะอาดด้วย  

 
7.3 ถาม น้ำประปาใช้หุงข้าวได้หรือไม่ ? 
 ตอบ สามารถใช้หุงข้าวได้ แม้ว่าหลายคนอาจกลัวว่าคลอรีนในน้ำประปาจะทำปฏิกิริยากับสารอินทรีย์ 

หรือ ข้าว และเมื่อได้รับความร้อนจะเปลี่ยนเป็นสารไตรฮาโลมีเทนซึ่งเป็นสารก่อมะเร็งนั้น 
อย่างไรก็ตาม การเกิดสารไตรฮาโลมีเทนยังสามารถเกิดขึ้นได้อีกหลายปัจจัย เช่น ปริมาณ
คลอรีนอิสสระ ความเป็นกรด-ด่าง อุณหภูมิ และชนิดสารอินทรีย์โดยเฉพาะกลุ่มฮิวมิก กรด
ฟุลวิกในน้ำเป็นหลัก ที่สำคัญกระบวนการผลิตน้ำประปาแม้ว่าในน้ำดิบที่นำมาผลิตจะมี
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สารอินทรีย์ปะปนอยู่บ้าง เมื่อเข้าสู่ระบบผลิตน้ำประปาที่มีขั้นตอนการปรับปรุงคุณภาพน้ำดิบ 
การตกตะกอน และการกรองแล้ว ปริมาณสารอินทรีย์จะถูกกำจัดออกไปได้มาก จึงเหลือมาทำ
ปฏิกิริยากับคลอรีนอิสระคงเหลือในน้ำน้อยมาก ซึ่ง กปภ.ได้ควบคุมปริมาณคลอรีนอิสระ
คงเหลือสำหรับฆ่าเชื้อโรคในน้ำ ณ สถานีผลิตน้ำ ให้มีค่าอยู่ในช่วง 1.0 - 1.5 มิลลิกรัมต่อลิตร 
และเมื่อน้ำประปาเข้าสู่เส้นท่อในระบบจ่ายน้ำ คลอรีนอิสระคงเหลือจะยังช่วยกำจัดเชื้อโรค
อย่างต่อเนื่องต่อไป โดยลดลงจนถึงผู้ใช้น้ำในปริมาณที่มีการควบคุมให้มีค่าประมาณ 0.2 
มิลลิกรัมต่อลิตร สำหรับข้าวสารหรือแป้งชนิดต่าง ๆ ที่เป็นส่วนประกอบในการปรุงอาหาร จัด
อยู่ในกลุ่มคาร์โบไฮเดรตโมเลกุลขนาดใหญ่จึงทำปฏิกิริยากับคลอรีนอิสระได้ช้ามาก เมื่อเทียบ
กับสารอินทรีย์ชนิดอ่ืน ๆ ยิ่งไปกว่านั้นคลอรีนอิสระคงเหลือและไตรฮาโลมีเทนในน้ำจะระเหย
ออกได้ง่ายมากเมื่อสัมผัสอากาศหรือความร้อนจากการหุงต้ม คลอรีนจึ งแทบไม่เหลืออยู่ในน้ำ
เลย ดังนั้น โอกาสที่จะเกิดสารไตรฮาโลมีเทนเนื่องจากการนำน้ำประปาที่มีคลอรีนมาใช้
ประกอบอาหารจึงน้อยมาก ๆ อีกทั้ง กปภ. มีการทดสอบหาปริมาณไตรฮาโลมีเทนควบคู่กับ
คลอรีนอิสระคงเหลือในน้ำประปาอยู่เป็นประจำพบว่าอยู่ในเกณฑ์ที่องค์การอนามัยโลก (World 
Health Organization : WHO) กำหนด จึงวางใจได้ว่าน้ำประปาปลอดภัยต่อการอุปโภคและ
บริโภค 

 
7.4 ถาม บางครั้งน้ำประปามีสีขุ่นและมีตะกอนเป็นเพราะอะไร ? 
 ตอบ สาเหตุหนึ่งมาจากท่อแตกรั่วทำให้สิ่งสกปรกมีโอกาสเล็ดลอดเข้าไปในท่อประปาในระหว่างแตกรั่ว
  และในระหว่างการซ่อมท่อได้ อีกสาเหตุหนึ่งก็คือถังเก็บน้ำหรือบ่อพักน้ำภายในบ้านที่ไม่สะอาด
  เพียงพอ หรือมีตะกอนตกค้างอยู่ที่ก้นถัง จึงควรทำความสะอาดถังเก็บน้ำอย่างสม่ำเสมอด้วย 
 
7.5 ถาม การป้องกันการรั่วไหลของน้ำประปาภายในบ้านมีวิธีการอย่างไร ? 
 ตอบ หมั่นตรวจสอบระบบท่อประปาภายในบ้านด้วยวิธีง่าย ๆ โดยการปิดก๊อกน้ำในบ้านทุกตัว  
  จากนั้นดูที่หน้าปัดของมาตรวัดน้ำที่บ้านท่านว่าใบพัดหมุนอยู่หรือไม่ หากใบพัดยังหมุนอยู่ 
  แสดงว่าเกิดท่อรั่วภายในขึ้น 
 
7.6 ถาม หากจะดูแลรักษาท่อประปาและอุปกรณ์ภายในบ้าน ควรทำอย่างไรจึงจะถูกต้อง ? 
 ตอบ การดูแลรักษาอุปกรณ์ท่ีเกี่ยวกับท่อประปาเป็นสิ่งสำคัญมาก มีรายละเอียดโดยย่อ ดังนี้ 
   1) ควรเปลี่ยนท่อประปาและก๊อกน้ำที่ผุกร่อน หรือเป็นสนิมภายในบ้าน 
   2) ควรทำความสะอาดถังเก็บน้ำหรือบ่อพักน้ำอย่างสม่ำเสมอเป็นประจำ 
   3) สายยางน้ำที่ใช้อยู่ในบ้านควรหมั่นดูแลให้สะอาด อย่าปล่อยวางทิ้งไว้ตามพ้ืนที่เฉอะแฉะ
    หรือเก็บไว้ในที่อับชื้น เพราะอาจทำให้ตะไคร่น้ำเกาะภายในสายยางได้ ซึ่งหากนำสาย
    ยางนั้นไปต่อเข้ากับก๊อกน้ำน้ำประปาที่ไหลผ่านสายยางออกมาก็จะมีความสะอาด 
    น้อยลงไป 
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7.7 ถาม การติดตั้งเครื่องปั๊มน้ำที่ถูกวิธีควรทำอย่างไร ? 
 ตอบ แต่ละบ้านควรมีถังหรือบ่อพักน้ำสำรองที่มีความจุประมาณ 500 - 1,000 ลิตรไว้สำหรับเก็บ 
  น้ำประปาให้ไหลลงบ่อพักน้ำก่อน แล้วจึงทำการติดตั้งเครื่องปั๊มน้ำเพ่ือสูบน้ำโดยตรงจากบ่อพัก
  ไปใช้ หากทำการติดตั้งเครื่องปั๊มน้ำโดยตรงจากเส้นท่อจะทำให้ท่อและมาตรวัดน้ำชำรุดได้โดยง่าย 
  อีกท้ังยังเป็นการทำผิดเงื่อนไขสัญญาการใช้น้ำอีกด้วย 

 
⑧ น้ำประปาไม่ไหลหรือไหลอ่อน   

8.1 ถาม น้ำประปาไหลอ่อน บางทีไม่ไหล หรือไหลเป็นบางเวลาควรทำอย่างไร ? 
 ตอบ สาเหตุหนึ่งเกิดจากสภาพพ้ืนที่จ่ายน้ำเป็นเนินสูงต่ำไม่เท่ากัน หากบ้านที่อยู่บนพื้นสูงหรือ 
  พ้ืนที่ปลายท่อจะมีแรงดันน้ำต่ำทำให้ได้รับน้ำน้อยลง โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงเช้า - เย็น ที่มี
  การเปิดใช้น้ำประปาพร้อม  ๆกัน หากยังประสบปัญหาดังกล่าว ให้แจ้งไปที่การประปาส่วนภูมิภาค 
  สาขาในพ้ืนที่ที่ใช้บริการอยู่เพื่อหาสาเหตุที่แท้จริงและแก้ไขต่อไป 
 
8.2 ถาม การหยุดจ่ายน้ำเกิดจากสาเหตุใดบ้าง ? 
 ตอบ สาเหตุการหยุดจ่ายน้ำ ประกอบด้วย 3 สาเหตุ ดังนี้ 
   1. การหยุดจ่ายน้ำที่เป็นแผน หรือการหยุดจ่ายน้ำโดยรู้ล่วงหน้า หมายถึง กปภ.สาขาได้กำหนด 

แผนในการดำเนินกิจกรรมในการปรับปรุงระบบผลิต ระบบจำหน่ายน้ำประปา ได้แก่ การล้าง
หรือทำความสะอาดถังตกตะกอน ถังน้ำใส การสำรวจหาท่อแตกท่อรั่ว การปรับปรุงระบบไฟฟ้า
สถานีผลิตและจ่ายน้ำ อุปกรณ์ท่อชำรุด ย้ายมาตร ย้ายหรือประสานท่อ ติดตั้งซ่อมแซม
ประตูน้ำ และการหยุดจ่ายน้ำโดยมีประกาศล่วงหน้า 

   2. การหยุดจ่ายน้ำที่ไม่เป็นแผน หรือการหยุดจ่ายน้ำโดยไม่รู้ล่วงหน้า หมายถึง การหยุดจ่าย 
      น้ำที่มีสาเหตุจากท่อแตกรั่ว ท่อระเบิด ท่อเมนจ่ายน้ำชำรุด และท่อเสื่อมสภาพ 

3. การหยุดจ่ายน้ำเนื่องจาก ไฟฟ้าดับ สาธารณภัย ภัยธรรมชาติ และอุบัติเหตุ ได้แก่ 
อุทกภัย วาตภัย กรมทางหลวงทำท่อประปาแตก เป็นต้น 

 
⑨ เกี่ยวกับค่าน้ำและการลงทุน 

9.1 ถาม ค่าน้ำประปาสูงขึ้นผิดปกติทั้ง ๆ ที่จำนวนผู้อยู่อาศัยเท่าเดิมจะมีวิธีการตรวจสอบ
 อย่างไร ? 
 ตอบ มีวิธีการตรวจสอบดังนี้  
   1. สอบถามสมาชิกในบ้านว่ามีใครเปิดก๊อกน้ำทิ้งไว้ในช่วงเดือนที่ผ่านมาหรือไม่ เพ่ือจะได้
  รู้ถึงปริมาณน้ำที่ถูกปล่อยทิ้ง เพราะน้ำที่ผ่านมาตรวัดน้ำเข้าไปในบ้านทุกหน่วยที่บันทึกได้ถือว่า
  ลูกค้าได้ซื้อน้ำเข้าบ้านแล้ว 
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   2. ค้นหาการรั่วไหลของน้ำประปาภายในบ้าน โดยการปิดก๊อกน้ำทุกตัวแล้วตรวจดูว่ามาตรวัด
  น้ำที่บ้านยังหมุนอยู่หรือไม่ หากว่ามาตรวัดน้ำยังหมุนอยู่แสดงว่ามีท่อรั่วภายในบ้าน ต้องรีบติดต่อ
  ช่างเพ่ือซ่อมแซมแก้ไขโดยเร็ว มิฉะนั้นจะสูญเสียน้ำสะอาดโดยเปล่าประโยชน์ไปทุกวินาที 
 
9.2 ถาม หากต้องการลดการใช้น้ำประปาเพื่อช่วยชาติประหยัดน้ำ หรือลดการสูญเสียน้ำโดยเปล่า 
  ประโยชน์ควรทำอย่างไร ? 
 ตอบ กรณีไม่ได้อาศัยอยู่ที่บ้านเป็นระยะเวลานาน ๆ ควรปิดประตูน้ำหลังมาตรวัดน้ำเสมอ เพราะ 

 หากเกิดท่อรั่วภายในบ้านจะได้ไม่ต้องสูญเสียน้ำมาก ๆ โดยเปล่าประโยชน์และไม่ต้องจ่ายเงิน 
 ค่าน้ำที่สูงข้ึน 
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ภาคผนวก 
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เทคนิคการลดความไมพ่ึงพอใจของลูกค้าในการจัดการเรื่องร้องเรียน 

1. ปล่อยให้ลูกค้าได้ระบาย เมื่อลูกค้าโมโหหรือมีอารมณ์โกรธ ปล่อยให้ลูกค้าไดร้ะบายเรื่องราว 
ความคับข้องใจก่อนโดยยังไม่ต้องขัดจังหวะหากเราต้องการที่จะแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า เราจะต้องหาจุดเริ่มต้นที่
สำคัญที่สุดคือจะต้อง “รับฟัง” ลูกค้าก่อน 

2. ไม่มีอคติกับลูกค้าบ่อยครั้งที่ลูกค้าโวยวายแล้วทำให้คนรับฟังพลอยมีอารมณ์ขุ่นมัวไปด้วยซึ่ง
สิ่งที่ติดตามมาก็คือ “อคติ” ที่มีต่อลูกค้าจะทำให้การแสดงออกของเราที่มีต่อลูกค้าเกิดการบิดเบือนประเด็นที่
แท้จริงในการร้องเรียนของลูกค้า 

3. แสดงความเข้าใจและเห็นใจลูกค้าปล่อยให้ลูกค้าระบายอารมณ์โดยที่เราต้องไม่มีอารมณ์ร่วม
ด้วยและจะต้องแสดงให้เห็นว่าเราเข้าใจปัญหาที่เกิดขึ้นรวมถึงความรู้สึกของลูกค้าด้วย เพ่ือที่จะสื่อความรู้สึก
ออกมาประมาณว่า “ผมเข้าใจครับว่าพ่ีรู้สึกอย่างไร.” หรือ “นั่นสิคะพ่ีคงเดือดร้อนมากเลยใช่ไหม” หรือ
ประโยคทีแ่สดงการขอโทษหรือเสียใจอย่างจริงใจทั้งน้ำเสียงและท่าทางจะเป็นเสมือนสะพานที่เชื่อมความรู้สึก
ของเราเข้ากับลูกค้าจะช่วยให้การแก้ไขปัญหาร่วมกันในขั้นต่อไปเป็นไปได้อย่างราบรื่นมากข้ึน 

4. กระตือรือร้นแก้ไขปัญหาเริ่มจากการถามปัญหาที่ลูกค้าประสบมาอย่างตั้งใจ โดยไม่ด่วน
สรุปความทั้งที่ยังฟังข้อมูลไม่ครบถ้วนข้อมูลบางอย่างที่ลูกค้าอาจจะลืมเล่าหรือคิดว่าไม่สำคัญเราต้องพยายาม
ตั้งคำถาม พูดทบทวนในสิ่งที่ลูกค้าบอกและตั้งคำถามกลับเพ่ือแน่ใจว่าเข้าใจตรงกันถ้าลูกค้ากำลังจะออกนอก
ประเด็นการร้องเรียน ต้องรีบพยายามดึงกลับมาให้เร็วที่สุดเพราะบ่อยครั้งที่ความโมโหทำให้ลูกค้านำทุกเรื่องที่
เกี่ยวบ้างไม่เกี่ยวบ้างมาปะปนกัน 

5.หาแนวทางแก้ปัญหาหาทางแก้ปัญหาร่วมกับลูกค้าพร้อมเสนอทางเลือกให้ลูกค้า เมื่อตกลงได้
แล้วต้องไม่ลืมที่จะบอกข้ันตอนของการแก้ปัญหาในแต่ละขั้นตอนเหตุผลและเวลาที่ลูกค้าจะต้องรอคอยเพ่ือให้
ลูกค้ายอมรับแนวทางการแก้ปัญหาของเรา 

6. ติดตามผลการแก้ไขปัญหาอย่าลืมติดตามผลว่าการแก้ไขปัญหาเป็นที่พอใจของลูกค้าหรือไม่
อาจติดตามทางโทรศัพท์ จดหมาย E-mail Line หรือไปพบลูกค้าเองก็ตามจะได้รู้ว่าวิธีการของเราได้ผลหรือไม่ 
ถ้าไม่ได้เราควรหาวิธีการที่เหมาะสมสำหรับลูกค้าต่อไป เพ่ือสื่อให้เห็นถึงความใส่ใจในการแก้ปัญหาไม่ละทิ้ง
ลูกค้าซึ่งเราสามารถนำข้อมูลการติดตามผลไปพิจารณาและนำไปสู่การปรับปรุงการจัดการข้องเรียนเพ่ือไม่ให้
เกิดปัญหาดังกล่าวอีกในอนาคต 

สิ่งที่สำคัญที่สุดคือ ผู้ให้บริการลูกค้าต้องมีความรู้ในเรื่องที่ลูกค้าร้องเรียนมีแนวทางในการ
แก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน อย่ารับปากแบบพอให้พ้นตัวแต่ในความเป็นจริงแล้วทำไม่ได้จึงควรต้องมีการ
เผื่อทางเลือกในการแก้ไขปัญหาให้แก่ลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจในการให้บริการของ กปภ. 
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เทคนิคการให้บริการและข้อควรระวังในการตอบช้ีแจงข้อร้องเรียนแต่ละชอ่งทาง 

การสื่อสารเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจต้องมีทักษะการสื่อสารทั้งในด้านการพูดการเขียน 
การแสดงออกทางท่าทางต่อลูกค้า อดทนและอดกลั้นในการรับฟังคำร้องเรียนของลูกค้า มีความจริงใจและใส่
ใจให้บริการลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าสัมผัสได้ถึงความตั้งใจในการแก้ไขปัญหาซึ่งเราสามารถส่งมอบบริการที่น่า
ประทับใจด้วยเทคนิคการให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 

ช่องทางการร้องเรียนผ่านPWA Contact Center 1662 และการสื่อสารผ่านโทรศัพท์ 
การติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ ควรพูดด้วยคำพูดที่น่าฟัง ใช้ถ้อยคำที่สุภาพอ่อนโยนและนุ่มนวล 

โดยมีเทคนิคคือ ให้ยิ้มทุกครั้งที่พูดโทรศัพท์กับลูกค้าจะทำให้น้ำเสียงดูอ่อนโยน ไม่แข็งกระด้างตั้งใจรับฟัง
คำถาม คำตำหนิหรือคำบ่นของลูกค้าหากมีประเด็นที่ไม่เห็นด้วยกับลูกค้าไม่ควรโต้แย้งทันทีแต่ควรรอชี้แจงใน
จังหวะที่เหมาะสม ไม่พูดแย้ง ไม่พูดแทรก ไม่พูดก้าวร้าว รวมถึงไม่ตอบคำถามด้วยการย้อนถามลูกค้าหรือใช้
คำถามท่ีอาจทำให้ลูกค้าไม่พึงพอใจมากข้ึน เช่น “คุณถามมาแบบนี้แล้วผมจะรู้ไหม”เป็นต้น 

ช่องทางการให้บริการลูกค้าที่เข้ามาติดต่อหรือแจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่  
การติดต่อสื่อสารในลักษณะที่ลูกค้าเข้ามาติดต่อหรือแจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านเจ้าหน้าที่โดยตรงเรา

ควรส่งยิ้มต้อนรับลูกค้า แสดงความกระตือรือร้นในการให้บริการ พร้อมกล่าวคำว่า“สวัสดีครับ/สวัสดีค่ะ” ทุก
ครั้งเสมอแสดงออกถึงความกระตือรือร้นและความเต็มใจในการให้บริการแก่ผู้ที่มาติดต่อด้วยความใส่ใจ สบตา
ลูกค้าในขณะที่สนทนาและรอยยิ้มให้ลูกค้าที่บ่งบอกถึงความตั้งใจที่จะมุ่งช่วยให้บริการลูกค้าให้ดีมากยิ่งขึ้น
แสดงการให้เกียรติลูกค้าด้วยการควบคุมกิริยา ท่าทาง อารมณ์การใช้คำพูดให้เหมาะสมพร้อมสังเกตอารมณ์
ของลูกค้าให้มีความรู้สึกที่ดใีนระหว่างที่ได้รับการบริการ 

ช่องทางการร้องเรียนของลูกค้าที่เป็นเอกสารหรือลายลักษณ์อักษรได้แก่ เว็บไซต์, E-mail, GCC.1111,
บันทึก/หนังสือ/จดหมายและศูนย์ดำรงธรรม  
 การติดต่อสื่อสารที่เป็นเอกสารหรือลายลักษณ์อักษรควรสื่อสารด้วยภาษาที่เป็นทางการ สุภาพ
และสร้างความรู้สึกในเชิงบวก  รวมถึงควรเพ่ิมความระมัดระวังในการใช้ภาษาให้มากเป็นพิเศษข้อมูลที่ใช้
จะต้องตรวจสอบให้ถูกต้องตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับต่าง ๆ เพราะการสื่อสารที่เป็นเอกสารหรือลายลักษณ์
อักษรเป็นข้อมูลที่สามารถนำมาอ้างอิงและใช้เป็นหลักฐานได้ 
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ช่องทางการร้องเรียนผ่านสื่อมวลชน 
การร้องเรียนผ่านช่องทางนี้สามารถส่งผลกระทบในวงกว้าง เนื่องจากเป็นสื่อที่เข้าถึงลูกค้าและ

ประชาชนได้ง่าย หลักการชี้แจงข้อร้องเรียนผ่านสื่อมวลชนจะต้องเน้นความรวดเร็ว และข้อมูลที่นำมาชี้แจง
จะต้องถูกต้อง ชัดเจน เข้าใจง่าย ควรวิเคราะห์และชี้แจงแบบแยกแยะแต่ละประเด็นที่ได้รับการร้องเรียน และ
ชี้แจงแบบเรียงตามลำดับเวลาหรือเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นก่อน-หลังเพ่ือสร้างความรู้ความเข้าใจที่ถูกต้องให้แก่
ลูกค้าและประชาชนตลอดจนสามารถสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร 

ช่องทางการร้องเรียนผ่าน Social Media(Facebook, Line) 
การตอบชี้แจงลูกค้าผ่านสื่อSocial Media จะต้องระมัดระวังและรอบคอบ ซึ่งผู้ตอบชี้แจง

จะต้องมีทักษะการใช้ภาษาด้านการเขียนเพ่ือการสื่อสาร คล้ายๆ กับช่องทางที่ลูกค้าร้องเรียนในรูปแบบ
เอกสารหรือลายลักษณ์อักษรผสมกับการตอบชี้แจงข้อร้องเรียนผ่านสื่อมวลชน คือ ตอบกลับลูกค้าอย่าง
รวดเร็วที่สุด หากยังไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ควรรีบตอบรับข้อร้องเรียนจากลูกค้าไว้ก่อน เพ่ือให้ลุกค้ามั่นใจ
ว่าจะได้รับความใส่ใจในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา นอกจากนี้ ควรใช้ภาษาสุภาพ แต่อาจลดระดับของ
ความเป็นทางการของภาษาเขียนลงมาได้ และควรตอบชี้แจงแบบกระชับ สรุปประเด็นการร้องเรียนด้วยภาษา
ที่เข้าใจง่าย เนื่องจากลูกค้า Social Media สามารถแสดงความคิดเห็นและโต้ตอบได้รวดเร็วมากกว่าช่องทาง
การสื่อสารอื่นๆ 

สิ่งที่ควรคำนึงถึงเป็นอย่างยิ่งก็คือ การโพสต์ลงสื่อเพียงครั้งเดียวจะสามารถเผยแพร่ไปในวงกว้าง
ส่งผลกระทบอย่างรวดเร็วและรุนแรง โดยเฉพาะอย่างยิ่งในยุคปัจจุบันที่ลูกค้านิยมร้องเรียนผ่านสื่อ Social 
Media มากขึ้น ทั้งนี้ หากต้องมีการสอบถามหรืออธิบายข้อมูลเพ่ิมเติมที่ค่อนข้างละเอียด ควรเสนอช่องทาง
อ่ืนในการสื่อสาร เช่น ทางโทรศัพท์หรือทางจดหมาย เป็นต้น 
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