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คำนำ 

 
ในยุคปัจจุบัน ความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ลูกค้าไม่ได้

ต้องการเพียงแค่น้ำประปาที่สะอาด แต่ต้องการบริการที่รวดเร็ว ทันใจ และตรวจสอบได้ เพ่ือให้มั่นใจว่าทุก
ปัญหาจะได้รับการดูแลอย่างจริงจังและเป็นธรรม ด้วยบริบทดังกล่าวจึงเป็นที่มาของ “โครงการประปา
ทันใจ (Smart ฉับไว ใส่ใจบริการ)” ที่ กปภ. ตั้งใจพัฒนาขึ้นมาเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าในยุค
ดิจิทัล 

หัวใจสำคัญของโครงการนี้ คือ “มิสเตอร์ประปา” ผู้ที่ทำหน้าที่เป็นด่านหน้า ลงพ้ืนที่พบลูกค้า 
แก้ไขปัญหาหน้างาน และเป็นตัวแทนภาพลักษณ์ของ กปภ. ในสายตาประชาชน การทำงานของมิสเตอร์
ประปาไม่ได้หมายถึงเพียงการซ่อมท่อหรือแก้ไขเหตุขัดข้อง แต่ยังรวมถึงการสื่อสารอย่างเข้าใจ การให้
ข้อมูลที่ถูกต้อง และการแสดงออกถึงความใส่ใจอย่างจริงใจ สิ่งเหล่านี้คือพลังที่ช่วยสร้างความเชื่อมั่นและ
ความประทับใจให้กับลูกค้า 

คู่มือเล่มนี้จึงถูกจัดทำขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางที่ในการปฏิบัติงานให้กับเจ้าหน้าที่มิสเตอร์ประปาทุกคน 
ซึ่งมีเนื้อหาตั้งแต่ภาพรวมของโครงการ ช่องทางรับเรื่องร้องเรียน มาตรฐานการให้บริการ (SLA) ขั้นตอน
การปฏิบัติงาน วิธีการพูดคุยกับลูกค้า ไปจนถึงแนวคิดและทัศนคติที่ช่วยส่งเสริมการให้บริการที่ด ีเพ่ือสร้าง
ความมั่นใจ ลดความสับสน และทำให้การบริการของ กปภ. เดินไปในทิศทางเดียวกัน 

เราหวังว่าคู่มือฉบับนี้จะเป็นเหมือน “เพ่ือนร่วมงาน” ที่ช่วยชี้แนะแนวทางในทุกสถานการณ์ที่เจอ 
ไม่ว่าจะเป็นงานเล็ก งานใหญ่ หรืองานที่ท้าทาย หากทุกคนสามารถนำเนื้อหาในคู่มือนี้ไปปรับใช้กับการ
ทำงานจริงได้อย่างเต็มที่ เชื่อว่าลูกค้าจะสัมผัสได้ถึงความ “ฉับไว” และ “ใส่ใจ” สอดคล้องตามเป้าหมาย
ของโครงการ สิ่งสำคัญที่สุดคือทุกคนจะมีความภาคภูมิใจในบทบาทของตนเองที่เป็นส่วนหนึ่งในการ
ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนผ่านงานบริการที่เป็นเลิศ 
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โครงการประปาทันใจ (Smart ฉับไว ใส่ใจบริการ) 
1. หลักการและเหตุผล 

ในยุคดิจิทัลที่เทคโนโลยีสารสนเทศได้เข้ามาเป็นส่วนสำคัญในการดำเนินชีวิต ความคาดหวังของ
ประชาชนต่อการบริการภาครัฐได้เปลี่ยนแปลงไปอย่างมีนัยสำคัญ ประชาชนไม่เพียงแต่ต้องการบริการที่
รวดเร็ว แต่ยังต้องการความโปร่งใสและความสามารถในการตรวจสอบติดตามสถานะการดำเนินงานได้ในทุก
ขั้นตอน การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) ในฐานะหน่วยงานที่มุ่งมั่นยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนผ่าน
บริการน้ำประปาที่สะอาดและทั่วถึง ตระหนักถึงความจำเป็นในการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์การบริการให้
สอดรับกับความต้องการดังกล่าว และเป็นไปตามแผนยุทธศาสตร์ลูกค้าและตลาดของ กปภ. ปี 2569-2573 

จากในอดีต รูปแบบการให้บริการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนจะอยู่ในลักษณะตั้งรับ โดยมี "มิสเตอร์
ประปา" เป็นกลไกหลักในการลงพ้ืนที่ปฏิบัติงานโดยใช้มอเตอร์ไซค์เป็นพาหนะในการเข้าถึงพ้ืนที่อย่างรวดเร็ว 
ซึ่งแม้จะเปี่ยมด้วยหัวใจบริการ แต่ก็มีข้อจำกัดในด้านความรวดเร็วในการประสานงานและการแจ้งข้อมูล
กลับไปยังผู้ใช้บริการแบบทันท่วงที 

เพ่ือก้าวข้ามข้อจำกัดและตอบสนองต่อความคาดหวังที่สูงขึ้น กปภ. ได้ริเริ่มการปฏิรูปบริการด้วยการ
นำเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาประยุกต์ใช้ โดยได้เปิดตัว ระบบ Smart 1662 ในปี 2564 ซึ่งประสบความสำเร็จ
อย่างสูงในการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนทั้งในการบันทึกข้อมูล รับ-ส่ง เรื่องร้องเรียนที่แสดง
พิกัดพ้ืนที่ ได้อย่างชัดเจน รวมทั้ งทำให้ลูกค้าสามารถติดตามสถานะผ่านข้อความ SMS ที่ส่งตรงถึง
โทรศัพท์มือถือแบบเรียลไทม์ สร้างความพึงพอใจและความเชื่อม่ันให้แก่ประชาชนได้อย่างเป็นรูปธรรม 

เพ่ือต่อยอดความสำเร็จดังกล่าวและยกระดับมาตรฐานการบริการสู่ความเป็นเลิศ "โครงการประปา
ทันใจ (Smart ฉับไว ใส่ใจบริการ)" จึงได้ถูกพัฒนาขึ้น โดยมีหลักการสำคัญคือการนำศักยภาพของระบบ 
Smart 1662 มาพัฒนาต่อยอดให้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น โครงการนี้มุ่งเน้นการปรับปรุงกระบวนการทำงานภายในให้มี
ความเชื่อมโยงและตอบสนองได้รวดเร็วยิ่งขึ้น เพ่ิมความแม่นยำในการส่งมอบบริการ และทำให้ทุกขั้นตอนของ
การดำเนินงานมีความโปร่งใสชัดเจน เพ่ือให้มั่นใจได้ว่าทุกข้อร้องเรียนของประชาชนจะได้รับการดูแลเอาใจใส่
อย่างดีที่สุด 

ดังนั้น โครงการนี้จึงไม่ได้เป็นเพียงการพัฒนาระบบเทคโนโลยี แต่คือการตอกย้ำถึงเจตนารมณ์  
อันแน่วแน่ของ กปภ. ที่จะสร้างสรรค์ประสบการณ์บริการที่เป็นเลิศ มีมาตรฐานระดับสากล และสามารถ
ตอบสนองต่อทุกความต้องการของประชาชนได้อย่าง "ฉับไว" และ "ใส่ใจ" ในการให้บริการ 

2. วัตถปุระสงค์ 
1) เพ่ือพัฒนาการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. ให้มีประสิทธิภาพและความแม่นยำสูงขึ้น สามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างครบถ้วนและทันท่วงที 
2) เพ่ือปรับปรุงกระบวนการทำงานของมิสเตอร์ประปาให้สะดวก รวดเร็ว และมีความแม่นยำมากขึ้น 

ผ่านการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
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3. แนวทางการดำเนินงาน 
1) การปฏิบัติงานหลักของมิสเตอร์ประปา 

มิสเตอร์ประปาดำเนินการภายใต้ระบบ Smart 1662 อย่างเป็นระบบ โดยลงพ้ืนที่แก้ไขข้อ
ร้องเรียน ประสานงาน และรายงานสถานะการดำเนินงานในทุกขั้นตอน ได้แก่  

• ตรวจสอบ: วิเคราะห์ปัญหาและประเมินสถานการณ์ 
• เตรียมงานซ่อม: จัดเตรียมอุปกรณ์และแผนการแก้ไข 
• อยู่ระหว่างซ่อม: ดำเนินการแก้ไขปัญหา 
• ซ่อมแล้วเสร็จ: ตรวจสอบและยืนยันผลการแก้ไข 

ระบบนี้ช่วยให้ลูกค้าสามารถติดตามความคืบหน้าได้ตลอดเวลา สร้างความโปร่งใสและเชื่อมั่น
ในการบริการ 

2) การจัดการข้อมูลภูมิศาสตร์ 
มิส เตอร์ประปาสามารถเข้ าถึ งและปรับปรุ งข้อมู ลท่ อในระบบ GIS (Geographic 

Information System) ผ่านระบบ Smart 1662 เพ่ือให้ข้อมูลมีความถูกต้องและเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 
3) การวิเคราะห์และรายงาน 

ระบบ Smart 1662 สามารถสร้างรายงานสถิติการลงพ้ืนที่ของมิสเตอร์ประปา เพ่ือใช้ในการ
วิเคราะห์ประสิทธิภาพและวางแผนการปรับปรุงการบริการ 

4) การกำหนดบุคลากร 
พนักงานตำแหน่งช่างโยธาทุกคนที่สังกัดงานบริการและควบคุมน้ำสูญเสียของ กปภ.สาขา 

ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติหน้าที่มิสเตอร์ประปา เพ่ือให้มีจำนวนบุคลากรเพียงพอต่อความต้องการ 
5) การจัดการทรัพยากรและอุปกรณ ์

มิสเตอร์ประปาใช้ยานพาหนะที่มีอยู่แล้วของ กปภ.สาขา เช่น รถยนต์ รถจักรยานยนต์ โดย
ติดสติกเกอร์ที่ออกแบบโดยกองลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือสร้างเอกลักษณ์และภาพลักษณ์ที่สม่ำเสมอของ
องค์กร 

6) การพัฒนาศักยภาพอย่างต่อเนื่อง 
ฝ่ายพัฒนาทรัพยากรบุคคลและนวัตกรรม (ฝพน.) ร่วมกับ สสล. จัดการอบรมประจำปีเพ่ือพัฒนา

ความรู้และทักษะของมิสเตอร์ประปา ครอบคลุม: 
• ความรู้เชิงลึกเกี่ยวกับระบบประปา 
• เทคนิคการให้บริการลูกค้าในยุคดิจิทัล 
• การใช้งานเทคโนโลยีและระบบใหม่ 

7) การดูแลสวัสดิการและอุปกรณ์ 
กองลูกค้าสัมพันธ์จัดหาเสื้อปฏิบัติงานให้มิสเตอร์ประปาคนละ 2 ตัว ทุก 2 ปี เพ่ือให้การ

แต่งกายเป็นไปตามมาตรฐานและสร้างความน่าเชื่อถือในสายตาประชาชน 
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4. ระยะเวลาดำเนินการ 
 ดำเนินการต่อเนื่อง 

5. ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
1) กปภ.สาขา และ กปภ.เขต สามารถบริหารจัดการข้อร้องเรียนตามมาตรฐานของ กปภ. 

เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า และช่วยลดข้อร้องเรียนที่เกิน SLA ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
2) ลดความไม่พึงพอใจของลูกค้าต่อการจัดการข้อร้องเรียน 
3) การรายงานข้อมูลสถิติข้อร้องเรียนมีความเท่ียงตรงและเป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วทั้งองค์กร 

6. ตัวชี้วัดและเป้าหมาย 
ผลการติดตามข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้ารายเดิมและลูกค้ารายใหม่ 

7. ผู้รับผิดชอบโครงการ 
1) สสล. 
2) ฝ่ายพัฒนาทรัพยากรบุคคลและนวัตกรรม (ฝพน.) 
3) กปภ.เขต 1-10  
4) กปภ.สาขา    

 
แบบสติ๊กเกอร์ใชต้ิดยานพาหนะโครงการประปาทันใจ 

1) สำหรับติดรถมอเตอร์ไซค์ ขนาด 5*15 ซม. 
2) สำหรับติดรถยนต์ ขนาด 9*38 ซม. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 

ไฟล์แบบสติ๊กเกอร์ ใช้ติดยานพาหนะ
โครงการประปาทันใจ      

ข้อมูล ณ สิงหาคม 2568 
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ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนของลูกค้า 

หมายเหตุ 

 *เรื่องร้องเรียนที่ลูกค้าแจ้งผ่านทางช่องทางสำนักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) จะไม่ถูก 
นับรวมในผลการดำเนินงานตามข้อตกลงในการให้บริการลูกค้า ของ กปภ. (Service Level Agreement :  SLA) 

ช่องทาง ผู้รับข้อร้องเรียน ผู้บันทึกนับจำนวนข้อร้องเรียน 
ผู้แจ้งผลดำเนินการแลว้เสร็จ 

ให้ลูกค้าทราบและปดิข้อร้องเรยีน 

ช่องทางของ กปภ. 
1) PWA Contact Center 1662 PWA Contact Center 1662 PWA Contact Center 1662 กปภ.สาขา/ 

PWA Contact Center 1662 
2) Website กปภ.

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

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

PWA Contact Center 1662 
กปภ.สาขา/ 

PWA Contact Center 1662 
4) Facebook PWA Contact Center 1662 

(Facebook สำนักงานใหญ่) 
กปภ.สาขา  

(Facebook กปภ.สาขา) 

PWA Contact Center 1662 
(Facebook สำนักงานใหญ่) 

กปภ.สาขา  
(Facebook กปภ.สาขา) 

PWA Contact Center 1662 
(Facebook สำนักงานใหญ่) 

กปภ.สาขา  
(Facebook กปภ.สาขา) 

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

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

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

8.1) ลูกค้าส่งตรงถึง ผวก. -  ผชก. 
 

- กปภ.เขต / กปภ.สาขา 1) กปภ.สาขา (กรณีชี้แจงแบบ
เร่งด่วนพร้อมสำเนาแจ้ง ผชก.) 

2) กปภ.เขต (กรณีชี้แจงเป็น 
ลายลักษณ์อกัษรพร้อมสำเนา
แจ้ง ผชก.) 

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

- กปภ.เขต / กปภ.สาขา 

8.3) ลูกค้าส่งตรงถึง  
กปภ.เขต / กปภ.สาขา 

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

ช่องทางอ่ืน ๆ 
1) สื่อมวลชน 1) กองสื่อสารองค์กร  

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

2) กองสื่อสารองค์กร (ชี้แจง
สื่อมวลชน) 

 2) กปภ.สาขา  
(สื่อมวลชนส่วนภูมภิาค) 

กปภ.สาขา - กปภ.สาขา 

2) ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน
ภาครัฐ สายดว่น 1111  
สำนักงานปลัดสำนัก
นายกรัฐมนตรี (GCC1111) 

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

3) ศูนย์ดำรงธรรม
กระทรวงมหาดไทย 

กปภ.สาขา กปภ.สาขา กปภ.สาขา 

*4)  สำนักงานคณะกรรมการ
คุ้มครองผู้บริโภค (สคบ.) 

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

*5)  Traffy Fondue 
 

กปภ.สาขา กปภ.สาขา กปภ.สาขา 
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ข้อตกลงในการให้บริการลูกค้า ของ กปภ. (Service Level Agreement :  SLA) 

ประเภทเสียงของลูกค้า 
(ที่รับฟังผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียน) 

ระยะเวลาแก้ปัญหาแล้วเสร็จ 
ในสถานการณ์ปกติ 

1.ข้อร้องเรียน 
1) ปริมาณน้ำ 
    1.1) น้ำไม่ไหล 
    1.2) น้ำไหลอ่อนน้ำไหล ๆ หยุด ๆ น้ำไหลเป็นเวลา 
*2) ท่อแตกรั่ว 

2.1) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลาง 2 นิ้วลงมา 
           (ท่อที่อยู่อาศัย) 

2.2) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญ่เกินกว่า 2 นิว้ถึง 4 นิ้ว  
             (ท่อเมนรอง) 
     2.3) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญ่เกินกว่า 4 นิ้วขึ้นไป  
           (ท่อเมน) 
3) คุณภาพน้ำ 
    3.1) น้ำมีกลิ่น (ยกเว้นคลอรีน) 
    3.2) น้ำมีสีผิดปกต ิ
    3.3) น้ำมีสิ่งเจือปนอ่ืน 
    3.4) น้ำขุ่น (มีตะกอน) 
    3.5) น้ำเค็ม น้ำกร่อย 
4) การบริการ 
   4.1) มาตรวัดน้ำ (ติดตั้งมาตรไม่เรียบร้อยทำให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ) 
**4.2) การใหบ้ริการล่าช้ากว่ามาตรฐานการให้บริการของ กปภ. 
   4.3) ข้อผิดพลาดจากการอ่านมาตร 
   4.4) ไม่ได้รับใบแจ้งค่าน้ำ /บาร์โค้ดไม่ชัดเจน 
   4.5) การคืนสภาพพ้ืนที่/ผิวจราจรภายหลังการซ่อม 
   4.6) ไม่สะดวกในการติดต่อขอรับบริการจาก กปภ. 
   4.7) แนะนำการให้บริการไม่ชัดเจน 
   4.8) ผลกระทบจากการดำเนินงานของ กปภ. 
         4.8.1) การระบายตะกอนของระบบผลิต 
         4.8.2) เสียงรบกวน 
         4.8.3) กลิ่น 
         4.8.4) อื่น ๆ 
 

 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 

 
24 ชั่วโมง 

 
24 ชั่วโมง 

 
48 ชั่วโมง 

 
 

24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 

ยกเว้น SLA 
 

24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 

 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 
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ประเภทเสียงของลูกค้า 
(ที่รับฟังผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียน) 

ระยะเวลาแก้ปัญหาแล้วเสร็จ 
ในสถานการณ์ปกติ 

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

 
24 ชั่วโมง 
24 ชั่วโมง 

ทันที (ส่งต่อ ศปท.กปภ. /สกย.) 

2. การแจ้งเหตุ ทันที 
2.1) พบท่อแตกรั่ว 

2.1.1) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลาง 2 นิ้วลงมา  
(ท่อที่อยู่อาศัย) 

2.1.2) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญ่เกินกว่า 2 นิ้ว 
ถึง 4 นิ้ว (ท่อเมนรอง) 

2.1.3) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญเ่กินกว่า 4 นิ้ว 
ขึ้นไป (ท่อเมน) 

2.2) มาตรวัดน้ำ อุปกรณ์ท่อ ข้อต่อชำรุด 
2.3) การแจ้งเหตุขัดข้องที่ กปภ. มีฐานข้อมูลและตอบได้ทันที 

 
24 ชั่วโมง 

 
24 ชั่วโมง 

 
48 ชั่วโมง 

 
24 ชั่วโมง 

ทันที 

3. การติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม ทันที 
4. ข้อสอบถามท่ัวไป  
    4.1) สอบถามการจำแนกประเภทผู้ใช้น้ำ 
    4.2) สอบถามข้อมูลหรือร้องเรียนนอกพ้ืนที่บริการของ กปภ. 

4.3) สอบถามข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับกิจการ กปภ. 
4.4) สอบถามข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการทำธุรกรรมออนไลน์ของ กปภ. 
4.5) ค่าน้ำและหน่วยน้ำผิดปกติ 
4.6) น้ำมีกลิ่นคลอรีน 
4.7) อ่ืน ๆ 

ทันที 
ทันที 
ทันที 
ทันที 
ทันที 
ทันที 
ทันที 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



คู่มือปฏิบัติงานมิสเตอร์ประปา โครงการประปาทันใจ 

ฉบับปรับปรุงปี 2569 หน้า 10 จาก 46 
 

  
ประเภทเสียงของลูกค้า 

(ที่รับฟังผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียน) 
ระยะเวลาแก้ปัญหาแล้วเสร็จ 

ในสถานการณ์ปกติ 
5. ความต้องการ ความคาดหวัง และข้อเสนอแนะ  

5.1) ต้องการขยายเขตจ่ายน้ำ/เป็นลูกค้าของ กปภ . 
5.2) ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการชำระค่าบริการออนไลน์ 
5.3) การประชาสัมพันธ์หยุดจ่ายน้ำของ กปภ. 
5.4) ต้องการให้ช่วยแนะนำผู้เชี่ยวชาญวางท่อ/ซ่อมท่อภายในบ้าน 
5.5) ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของ กปภ. 

5.5.1) ราคาค่าบริการ 
5.5.1.1) ลดราคาค่าน้ำประปา 
5.5.1.2) ลดราคาค่าประสานมาตร 

5.5.2) การให้บริการน้ำประปาในสถานการณ์ไม่ปกติ 
5.5.2.1) ควรมีแผนรองรับสถานการณ์ฉุกเฉิน 
           กรณีไม่สามารถให้บริการได้ตามปกติ 
5.5.2.2) ควรมีเครื่องสำรองไฟกรณีไฟฟ้าดับ 
5.5.2.3) การให้บริการน้ำ/รถน้ำบรรเทาทุกข์ 

5.6) อื่น ๆ 

ทันที 
ทันที 
ทันที 
ทันที 

 
 

ทันที 
ทันที 

 
ทันที 

 
ทันที 
ทันที 
ทันที 

6. คำชม และอ่ืน ๆ ทันที 

หมายเหตุ :  
*1. ตาม พ.ร.บ. การอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 กรณีท่อแตกท่อ

รั่วทุกขนาด ต้องซ่อมแซมให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลา SLA 24 ชั่วโมง หากเป็นกรณีสถานการณ์ไม่ปกติ 
ที่เป็นที่ทราบกันทั่วไป เช่น มีพายุน้ำท่วม ภัยแล้ง และเป็นเหตุทำให้  กปภ.สาขาไม่สามารถดำเนินการ 
ให้แล้วเสร็จภายใน 24 ชั่วโมง ให้ขยายระยะเวลา SLA ได้เฉพาะการซ่อมท่อขนาด 4 นิ้วขึ้นไป เป็น 2 วัน 

**2. กรณีลูกค้าร้องเรียนการให้บริการล่าช้าต้องพิจารณาจากมาตรฐานการให้บริการของ กปภ. หากยังอยู่
ภายในมาตรฐานของ กปภ. ให้บันทึกเป็นหัวข้อสอบถามทั่วไป แต่หากเกินกว่ามาตรฐานที่ กปภ. กำหนด
จึงจะลงบันทึกเป็นหัวข้อร้องเรียน 

***3. การนับระยะเวลา SLA จะเริ่มนับจากระยะเวลาการแจ้งเรื่องร้องเรียนของลูกค้าจนถึงระยะเวลาการแก้ไข
ปัญหาแล้วเสร็จ ในทุกหมวดหมู่ข้อร้องเรียน ยกเว้นด้านบุคลากร กปภ.สาขาหรือหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน
จะต้องมีการชี้แจงแนวทางการพิจารณาการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องทราบเบื้องต้น ตลอดจนมีการตักเตือนหรือ
บทลงโทษอ่ืน ๆ ตามสมควร พร้อมแจ้งผู้ร้องทราบภายใน 1 วัน 
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กระบวนการและขั้นตอนการทำงานของศูนย์ประปาทันใจ 
 ศูนย์ประปาทันใจดำเนินงานผ่าน 5 ขั้นตอนหลักที่เชื่อมโยงกันอย่างเป็นระบบ เพ่ือให้การจัดการข้อ
ร้องเรียนเป็นไปอย่างรวดเร็ว โปร่งใส และสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 

ขั้นตอนที่ 1 : การรับเรื่องและกลั่นกรอง 
หน่วยงานรับผิดชอบ : ต้นทางติดต่อสื่อสารรับฟังเสียงของลูกค้า กปภ. 
การดำเนินงาน : 

• รับฟังและบันทึกข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียนจากลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ 
• วิเคราะห์และจำแนกประเภทของเรื่องที่ได้รับ 
• หากเป็นข้อร้องเรียนที่ต้องการการแก้ไขเร่งด่วน ให้ส่งต่อไปยังศูนย์ประปาทันใจของ กปภ.สาขาที่เกิด

เหตุทันท ี

ขั้นตอนที่ 2 : การประเมินและจัดส่งทีมแก้ไข 
หน่วยงานรับผิดชอบ : ศูนย์ประปาทันใจ กปภ.สาขาที่เกิดเหตุ 
การดำเนินงาน : 

• บันทึกข้อมูลข้อร้องเรียนเข้าสู่ระบบและจัดลำดับความสำคัญ 
• ประเมินระดับการแก้ไขและกำหนดแผนการดำเนินงาน 
• มอบหมายให้มิสเตอร์ประปาลงพื้นที่สำรวจและดำเนินการแก้ไขทันที 
• อัพเดทสถานะการดำเนินงานในระบบ Smart 1662 แบบเรียลไทม์ 

ขั้นตอนที่ 3 : การติดตามและประเมินผล 
หน่วยงานรับผิดชอบ : ศูนย์ประปาทันใจ 
การดำเนินงาน : 

• ติดตามความคืบหน้าการปฏิบัติงานของมิสเตอร์ประปาอย่างต่อเนื่อง 
• ตรวจสอบคุณภาพและความสมบูรณ์ของการแก้ไขปัญหา 
• จัดทำรายงานผลการดำเนินงานพร้อมหลักฐานประกอบ 
• ส่งรายงานผลการแก้ไขกลับไปยังต้นทางที่รับเรื่องร้องเรียน 

ขั้นตอนที่ 4 : การแจ้งผลและสร้างความพึงพอใจ 
หน่วยงานรับผิดชอบ : ต้นทางรับเรื่องร้องเรียน 
การดำเนินงาน : 

• ติดต่อแจ้งผลการแก้ไขให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยตรง 
• อธิบายรายละเอียดการแก้ไขและมาตรการป้องกันที่ดำเนินการ 
• ให้คำแนะนำเพิ่มเติมหากจำเป็น เพ่ือป้องกันปัญหาที่อาจเกิดข้ึนซ้ำ 
• สร้างความม่ันใจและความพึงพอใจในการบริการของ กปภ. 

 



คู่มือปฏิบัติงานมิสเตอร์ประปา โครงการประปาทันใจ 

ฉบับปรับปรุงปี 2569 หน้า 12 จาก 46 
 

 

ขั้นตอนที่ 5 : การติดตามความพึงพอใจและปรับปรุง 
หน่วยงานรับผิดชอบ : ต้นทางรับเรื่องร้องเรียน 
การดำเนินงาน : 

• ติดต่อสำรวจความคิดเห็นจากผู้ร้องเรียนภายในกรอบเวลา SLA ที่กำหนด 
• ประเมินคุณภาพการแก้ไขปัญหาและระดับความพึงพอใจ 
• รวบรวมข้อเสนอแนะเพ่ือนำไปปรับปรุงการบริการ 
• สร้างฐานข้อมูลความพึงพอใจเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์แนวโน้มและพัฒนาการบริการ 
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ภารกิจของศูนย์ประปาทันใจ 

1. รับแจ้งเสียงของลูกค้า (ที่รับฟังผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียน) เกี่ยวกับท่อแตกท่อรั่วและการบริการ
อ่ืนๆ จากต้นทางรับเรื่องร้องเรียน ซึ่งปัจจุบัน กปภ. จำแนกประเภทเสียงของลูกค้าออกเป็น 6 
หมวดหมู่ ดังนี้ 

1) หมวดหมู่ข้อร้องเรียน 
     ด้านที่ 1 ด้านปริมาณน้ำ 
     ด้านที่ 2 ด้านท่อแตกรั่ว (ขนาด 2 นิ้วลงมา, ขนาด 2-4 นิ้ว และขนาด 4 นิ้วขึ้นไป) 
     ด้านที่ 3 ด้านคุณภาพน้ำ 
     ด้านที่ 4 ด้านการบริการ 
     ด้านที่ 5 ด้านบุคลากร (ผู้ให้บริการ) 

2) หมวดหมู่การแจ้งเหตุ หมายถึง การแจ้งจากลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ไม่ได้รับผลกระทบ
โดยตรงจากการใช้สินค้าและบริการที่เกี่ยวข้องหรือได้รับความเสียหาร ประเด็นปัญหาที่สาเหตุมิได้เกิดจาก 
กปภ. เช่น พบเห็นท่อแตกรั่ว มาตรวัดน้ำ อุปกรณ์ท่อ ข้อต่อชำรุด รวมถึงการแจ้งเหตุขัดข้องที่มีฐานข้อมูลและ
สาเหตุไม่ได้เกิดจาก กปภ. ซึ่งสามารถตอบลูกค้าได้ทันที 

3) หมวดหมู่การติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม หมายถึง ลูกค้าติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิมที่ยัง
ไม่ได้รับการแก้ไขหรือการตอบสนองจาก กปภ. 

4) หมวดหมู่ข้อสอบถามทั่วไป ได้แก่ ลูกค้าและประชาชนสอบถามข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับกิจการ 
กปภ. การจำแนกประเภทผู้ใช้น้ำ แจ้งค่าน้ำและหน่วยน้ำผิดปกติ และสอบถามข้อมูลหรือร้องเรียนนอกพ้ืนที่
บริการของ กปภ.  

5) หมวดหมู่ความต้องการ ความคาดหวัง ข้อเสนอแนะ หมายถึง ลูกค้าแจ้งความต้องการ ความ
คาดหวัง จากการให้บริการของ กปภ. รวมถึงการแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของ 
กปภ. 

6) หมวดหมู่คำชมและอ่ืน ๆ หมายถึง ลูกค้าชมเชยการให้บริการของ กปภ. เช่น พนักงาน
ให้บริการดี มีช่องทางชำระค่าน้ำที่หลากหลายและสะดวก เป็นต้น 

2. ศูนย์ประปาทันใจ ลงบันทึกนับจำนวนข้อร้องเรียนประมวลและตัดสินใจพร้อมแจ้งสายงานที่รับผิดชอบ เช่น 
 2.1 ท่อแตก/ ท่อรั่ว/ น้ำไม่ไหล แจ้ง งานบริการ ตรวจสอบ ดำเนินการแก้ไข และรายงานศูนย์

ประปาทันใจ   
 2.2 ปริมาณน้ำ คุณภาพน้ำ เช่น น้ำมีกลิ่น ขุ่น มีสี ฯลฯ แจ้ง งานผลิต ตรวจสอบ ดำเนินการแก้ไข 

และรายงานศูนย์ประปาทันใจ 
 2.3 การบริการลูกค้า/ บุคลากรผู้ ให้บริการ เช่น บิลค่าน้ำ การให้บริการของสาขา แจ้ง                    

งานอำนวยการ/ งานจัดเก็บรายได้ ตรวจสอบดำเนินการแก้ไข และรายงานหัวหน้าศูนย์ประปาทันใจ 
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3. ศูนย์ประปาทันใจ ส่งมิสเตอร์ประปาออกไปตรวจสอบหน้างานตามข้อกำหนด ดังนี้  
 3.1 ลูกค้ารายนั้นได้รับผลกระทบรุนแรง เช่น น้ำมีสิ่งแปลกปลอม มีกลิ่นรุนแรง เป็นต้น 

 3.2 เป็นประเด็นเสี่ยงหรืออาจเสี่ยงต่อความเสียหายด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์องค์กร  
 3.3 เป็นประเด็นที่มีลูกค้า/ ประชาชนแจ้ง/ ร้องเรียนมากกว่า 1 รายขึ้นไป 
  3.4 มีการแจ้งร้องเรียนซ้ำจากผู้ร้องคนเดียวกันหลายครั้ง ในประเด็นใหม่หรือประเด็นเดิม 
 3.5 มีลูกค้า/ ประชาชนได้รับผลกระทบมากกว่า 1 รายขึ้นไป  
 3.6 เป็นลูกค้าที่ไม่พึงพอใจ กปภ.สาขามาก่อน  
 3.7 ลูกค้าร้องเรียนผ่านสื่อมวลชน ผ่านนักการเมือง ผ่านองค์กรที่มีความสำคัญ เป็นต้น 
    3.8 เป็นประเด็นที่อาจเชื่อมโยงกับแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาองค์กรสู่ระบบผลิตจ่ายน้ำและ

ระบบบริการเป็นเลิศ 
 3.9 เป็นลูกค้ารายใหญ่/ รายสำคัญ 
 3.10 เป็นประเด็นร้องเรียนที่ กปภ.สาขาได้แก้ไขมาก่อนหน้าแล้ว แต่ยังไม่สำเร็จ  
 3.11 ไม่มีฐานข้อมูลเพียงพอเพ่ือการตัดสินใจ จำเป็นต้องตรวจสอบหน้างานให้ชัดเจนก่อนส่งงาน

ต่าง ๆ ดำเนินการแก้ไข  
 3.12 กรณีผู้ร้องเรียนเป็นเจ้าของบ้าน เพ่ือชี้แจงทำความเข้าใจและลดความไม่พึงพอใจ 

4. กรณีท่อแตกรั่วหรือน้ำไม่ไหลที่ให้มิสเตอร์ประปาออกไปสำรวจตรวจสอบนั้น ให้มิสเตอร์ประปาทำการ
ประเมินและตัดสินใจ ดังนี้ 

 4.1 กรณีเป็นการซ่อมขนาดเล็กและสามารถดำเนินการได้ง่ายโดยใช้เครื่องมือซ่อมแซมระบบ
ประปาที่ติดรถจักรยานยนต์ไปด้วย ให้มิสเตอร์ประปาลงมือซ่อมเองทันที และประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าทราบ 
เพ่ือสร้างความใกล้ชิดกับลูกค้า พร้อมรายงานศูนย์ประปาทันใจต่อไป 

 4.2 กรณีเป็นการซ่อมขนาดใหญ่ ซึ่งมิสเตอร์ประปาไม่สามารถดำเนินการได้เองด้วยเครื่องมือ
ดังกล่าว ให้มิสเตอร์ประปารายงานศูนย์ประปาทันใจ โดยศูนย์ฯ ต้องรีบแจ้งงานบริการ ให้จัดทีมซ่อมออกไป
ดำเนินการ (ซ่อมเอง/ จ้างซ่อม) เมื่อซ่อมเสร็จจะต้องรายงานศูนย์ประปาทันใจด้วย 

5. ศูนย์ประปาทันใจตรวจสอบผลการปฏิบัติงานภายหลังการซ่อมทุกข้อร้องเรียน 

6. ศูนย์ประปาทันใจแจ้งต้นทางรับเรื่องร้องเรียน เพื่อให้ติดต่อแจ้งผู้ร้องเรียนและสอบถามคุณภาพการ
แก้ไขปัญหา 

7. ปิดข้อร้องเรียน 
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ภารกิจของมิสเตอร์ประปา 

 

A ภารกิจหลกัของมิสเตอรป์ระปา B ภารกิจรองของมิสเตอร์ประปา 
A1 ลงพ้ืนที่เกิดข้อร้องเรียนในรัศมี ไม่เกิน 30 กิโลเมตร

เพ่ือตรวจสอบและประเมินปัญหาพ้ืนฐานตามข้อขัดข้องที่
ลูกค้าร้องเรียนหรือแจ้งข่าว เช่น น้ำไม่ไหล น้ำไหลอ่อน 
ค่าน้ำสูงผิดปกติ น้ำมีกลิ่นมีสี มีสิ่งเจือปน มาตรชำรุด            
มาตรผิดปกติ รวมถึงเรื่องเล็กๆ น้อยๆ ที่ลูกค้าหงุดหงิด
รำคาญหาสาเหตุไม่ได้ เพ่ือหยุดหรือลดความไม่พึงพอใจของ
ลูกค้าและให้สาธารณชนเห็นความใส่ใจของ กปภ. สาขา 

A2 ลงมือซ่อมแซมกรณีเป็นปัญหาพ้ืนฐานตามข้อ 
A1 โดยใช้เครื่องมือและอุปกรณ์ที่ติดรถไป สำหรับ
กรณีท่อแตกรั่วให้รีบปิดประตูน้ำ ไม่รวมการซ่อมท่อ
แตกรั่วที่ต้องใช้เครื่องมือขุดเจาะ 

A3 แจ้งผลการตรวจสอบและวิเคราะห์ปัญหาพ้ืนฐาน
ให้ลูกค้าทราบ รวมทั้งให้คำแนะนำแก่ลูกค้าในกรณีที่
ต้นเหตุเป็นปัญหาภายในบ้านของลูกค้า สำหรับกรณี
ส่งผลกระทบในวงกว้างมีลูกค้าได้รับความเดือดร้อนมาก 
ให้ประชาสัมพันธ์รายละเอียดของปัญหา ขอบเขตของ
ปัญหาแนวทางแก้ไขปัญหา ระยะเวลาแก้ไขของ กปภ. 
สาขา เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 

A4 ช่วยเหลือลูกค้าตามที่ลูกค้าร้องขอด้วยความเต็ม
ใจตามแนวคิดโครงการเติมใจให้กัน เพ่ือเติมความ
ประทับใจให้แก่ลูกค้า 

B1 ตรวจสอบและวินิจฉัยเบื้องต้นเกี่ยวกับ
มาตรวัดน้ำในกรณีต่าง ๆ ได้แก่ มาตรวัดน้ำที่ลูกค้า
ใช้น้ำ 0 ลูกบาศก์เมตรติดต่อกัน 3 เดือน มาตรวัดน้ำ
ที่มีหน่วยน้ำใช้ผิดปกติสำหรับที่อยู่อาศัย หน่วยงาน
ราชการและผู้ใช้น้ำรายใหญ่ กรณีค่าน้ำสูงหรือต่ำ
ผิดปกติตามที่ได้รับแจ้งจากบริษัทผู้รับจ้างอ่านมาตร
วัดน้ำหรือจากลูกค้า มาตรตายหรือมาตรชำรุด 
รวมถึงกรณีพบเห็นการลักใช้น้ำหรือการขโมยมาตร
วัดน้ำ ทั้งนี้ ให้ดำเนินการตามที่ผู้จัดการการประปา
ส่วนภูมิภาค (กปภ.) สาขาจะมอบหมาย 

B2 ตรวจสอบแท่นน้ำประปาดื่มได้ให้อยู่ใน
สภาพที่สะอาดอยู่เสมอตามที่ผู้จัดการ กปภ. สาขา
จะมอบหมาย 

B3 ปฏิบัติงานอ่ืน  ๆตามที่ผู้จัดการ กปภ. สาขาจะ
มอบหมายเป็นกรณีเร่งด่วน เช่น ให้บริการต่าง ๆ  แก่
ลูกค้าคนสำคัญ ให้เข้าร่วมโครงการต่าง ๆ ของ 
กปภ. ให้สำรวจความต้องการและความคาดหวัง
ของลูกค้า เป็นต้น 
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คุณสมบัติของมิสเตอรป์ระปา 

 
 
 
 

 
      

1. มีจิตสำนึกแห่งการให้บริการ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีความจริงใจ ตั้งใจ เป็นมืออาชีพ 
2. แต่งกายด้วยเสื้อแจ็คเก็ตมิสเตอร์ประปาที่ออกแบบไว้เฉพาะสำหรับ “มิสเตอร์ประปา”เพ่ือสร้างการ

จดจำง่ายให้แก่ผู้พบเห็นทั่วไปอันเป็นการส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีของ กปภ.  
3. ติดบัตรประจำตัวมิสเตอร์ประปา 
4. กิริยามารยาทสุภาพ น่าเชื่อถือ น่าไว้วางใจ เหมาะสมกับการเป็นผู้ปฏิบัติงานของภาครัฐ 
5. เดินทางไปพบลูกค้าด้วยจักรยานยนต์ที่สะท้อนความรวดเร็ว ปราดเปรียว คล่องตัว  
6. กรณีลูกค้าผู้ใช้น้ำอยู่บ้านหรือพบปะเห็นหน้ากันให้พูดจาทักทายด้วยน้ำเสียงเป็นมิตรชวนฟัง โดยใช้

ถ้อยคำที่เหมาะสมในฐานะผู้ให้บริการ 
7. มีน้ำใจไมตรี มีความกระตือรือร้น อัธยาศัยดี มีจิตบริการและพร้อมช่วยเหลืออย่างเต็มอกเต็มใจ 
8. สามารถตอบคำถามเกี่ยวกับการให้บริการอย่างถูกต้องชัดเจน ตลอดจนสามารถให้ข้อมูลทั่วไปของ 

กปภ. ทั้งนี้ หากตอบไม่ได้บ้างในประเด็นใด จะต้องมีเทคนิคในการชี้แจงหรือรับเรื่องไว้ก่อน โดยไม่
บอกปัดว่าไม่ทราบอย่างเด็ดขาด 

9. ดำเนินการซ่อมท่อประปาหรืออุปกรณ์ต่าง ๆ อย่างเรียบร้อย เช่น เมื่อซ่อมท่อประปาเสร็จแล้ว
จะต้องเก็บอุปกรณ์ให้เรียบร้อย พร้อมคืนพ้ืนที่ให้อยู่ในสภาพเดิม  

10.  พึงระลึกเสมอว่า ลูกค้าผู้ใช้น้ำทุกรายเป็นผู้มีความรู้ และต้องการมาตรฐานการให้บริการที่เป็นธรรม        
อยู่เสมอ จึงอาจมีการเปรียบเทียบกับการให้บริการของหน่วยงานอ่ืน ๆ ซึ่งมิสเตอร์ประปาต้องทำ
ความเข้าใจด้วยความสุภาพ 

11. หากพบลูกค้าที่แสดงออกถึงความไม่พึงพอใจ ต้องยิ้มและน้อมรับอารมณ์ของลูกค้า พร้อมบริการต่อ
อย่างดีที่สุด 

12. ให้ความสำคัญกับความพึงพอใจของลูกค้าเป็นอันดับแรก พยายามเข้าใจและตอบสนองความ
ต้องการของพวกเขาอย่างดีที่สุด เรียนรู้จากประสบการณ์เพ่ือปรับปรุงการบริการให้ดียิ่งขึ้น ทำให้
ลูกค้าประทับใจและกลับมาใช้บริการอีก 

13. สุภาพและใจเย็น ไม่โต้เถียงหรือชวนทะเลาะ แม้สิ่งที่ลูกค้าต่อว่านั้นอาจจะไม่ใช่ความผิดของคุณ 
14. มีศิลปะการฟัง ไม่พูดแทรก รอให้ลูกค้าพูดระบายให้หมดก่อนจะได้รู้ว่าเขาต้องการอะไร 
15. ปฏิเสธอย่างนุ่มนวล หากลูกค้าขอในสิ่งที่เกินอำนาจของเรา เช่น จะรับเรื่องนี้ไว้พิจารณาค่ะ จะนำ

เรื่องเสนอผู้ใหญ่ให้นะครับ 
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ลงพ้ืนที่แก้ไขปัญหาความไม่พึงพอใจของลูกค้า 

1. นำอุปกรณ์เครื่องไม้เครื่องมือที่จำเป็น อาทิ โทรศัพท์มือถือ (ถ่ายรูป ติดต่อสื่อสาร ประสานงาน)       
โทรโข่ง หมวกกันนิรภัย ไฟฉาย เป็นต้น ติดตัวไปทุกครั้งเพ่ือสนับสนุนการทำงานให้สะดวกรวดเร็ว 

2. ลงพ้ืนที่เกิดเหตุด้วยรถจักรยานยนต์หรือพาหนะของ กปภ. เมื่อได้รับแจ้งเหตุ เช่น เรื่องท่อแตกรั่ว           
มาตรวัดน้ำหาย น้ำไม่ไหล น้ำไหลอ่อน น้ำมีกลิ่น (ไม่ใช่กลิ่นคลอรีน) เป็นต้น ไปยังพ้ืนที่หน้างานที่เกิด 
ข้อร้องเรียน 

3. ตรวจสอบสภาพปัญหาเบื้องต้น เพื่อให้ลูกค้าประชาชนสามารถรับรู้ได้ถึงความเอาใจใส่ที่รวดเร็วของ 
กปภ.  

4. กรณีซ่อมขนาดเล็ก ให้ลงมือซ่อมเอง เมื่อซ่อมเสร็จหรือมีข้อจำกัดไม่สามารถดำเนินการได้ ให้แจ้ง
ข้อมูลและสภาพปัญหาต่าง ๆ ต่อผู้จัดการ กปภ.สาขา 

5. ประชาสัมพันธ์แจ้งข่าวสารให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึงด้วยรถจักรยานยนต์หรือพาหนะของ กปภ. 
ในการลงพ้ืนที่ พร้อมกระจายเสียงไปยังชุมชนที่ได้รับผลกระทบอย่างครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 

6. ในกรณีข้อร้องเรียนรุนแรงที่จำเป็นต้องใช้สื่อบุคคลไปลดความไม่พึงพอใจ มิสเตอร์ประปาจะต้องลง
พ้ืนที่ไปพบลูกค้าเพ่ือสื่อสารถึงความเอาใจใส่ของ กปภ.  
 

มิสเตอร์ประปาเปรียบดั่งหัวใจในการใหบ้ริการของ กปภ. ที่เชื่อมโยงองค์กรกับประชาชน  
เราทุกคนคือผู้นำความเชื่อมั่นและความพึงพอใจไปสู่ลูกค้าในทุกการปฏิบัตงิาน 
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ข้อปฏิบัติของมสิเตอรป์ระปา 

แต่งกายสุภาพ 
 
 
 

 
 
 
 
 
เจ้าหน้าที่ต้องแต่งกายด้วยเสื้อแจ็คเก็ตมิสเตอร์ประปา ตามแบบฟอร์ม ที่ กปภ. กำหนด และต้อง

สะอาด เรียบร้อย สุภาพ ไม่สวมรองเท้าแตะ พร้อมติดบัตรแสดงตน 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

บัตรประจำตัวมิสเตอร์ประปา ดา้นหน้า และ ด้านหลัง 

 
ไฟล์บัตรประจำตัวมิสเตอร์ประปา 
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บทพูด (Script) มสิเตอร์ประปา ตามลำดับขั้นตอน 

 
ลำดับขั้นตอน บทพูด (Script) หมายเหตุ 

1. กล่าวทักทาย และแนะนำตัว สวัสดีครับ/ค่ะ (ผม/ดิฉัน)..(ชื่อ-สกุล).... 
มิสเตอร์ประปาสาขา.................... 

1. ติดบัตรแสดงตน  
2. กล่าวให้ครบทั้งชื่อ
และสกุล 

2. แจ้งวัตถุประสงค์ ผมได้รับแจ้งปัญหาของคุณ...(ชื่อ)..... 
จาก...(ช่องทางที่ร้องเรียน เช่น 1662 /กปภ.
สาขา หรือ Line กปภ.สาขา) 

 

3. กล่าวถึงปัญหาที่ได้รับแจ้ง 
 

• ตามท่ีคุณ....(ชื่อลูกค้า)....แจ้งว่า....(ปัญหา
ที่ลูกค้าแจ้ง)............ 

• สอบถามข้อมูลเพิ่มเติม/เปิดโอกาสให้
ลูกค้าสอบถาม..... 

• ผม/ดิฉันขออนุญาตตรวจสอบนะครับ/ค่ะ 

ควรเรียกชื่อจริงลูกค้า 

4. แจ้งผลการตรวจสอบอาการ จากการตรวจสอบ พบว่า (อธิบายสิ่งที่
ดำเนินการ) 

• พบปัญหาอะไร 
• จะแก้ปัญหาอย่างไร 

 

5. ภายหลังดำเนินการเสร็จ แจ้งลูกค้าว่าดำเนินการแล้วเสร็จ 
โดยดำเนินการอะไรบ้าง เช่น ขณะนี้ 
ผมได้ดำเนินการแก้ไขปัญหาเรียบร้อยแล้ว... 

 

6. ประโยคจบส่งท้าย • หากคุณ.....(ชื่อลูกค้า)......พบปัญหา
เกี่ยวกับการใช้น้ำประปา สามารถแจ้ง 
1662/เบอร์โทรศัพท์ กปภ.สาขา หรือ
กลุ่มไลน์ กปภ.สาขา ได้เลยนะครับ/ค่ะ 
ทาง กปภ. จะรีบดำเนินการแก้ไข 

• ขอบคุณท่ีไว้วางใจให้มิสเตอร์ประปาดูแล
นะครับ/ค่ะ  

1. ดูว่าลูกค้าร้องเรียน
ผ่านมาจากช่องทางใด 
และแนะนำช่องทางท่ี
ลูกค้าไม่ได้ใช้บริการ 
2. แนะนำให้ลูกค้าเข้า
กลุ่มไลน์ กปภ.สาขา 
หากยังไม่ได้เป็นสมาชิก 
3. เลือกใช้คำในเชิงบวก 
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การติดตามและประเมนิประสิทธิภาพและประสิทธิผลของโครงการประปาทันใจ 

1. ติดตามการนำโครงการไปปฏิบัติตามมาตรฐานของ กปภ. โดยตรวจสอบการปฏิบัติงานของ
ผู้เกี่ยวข้องในประเด็นการประชาสัมพันธ์การหยุดจ่ายน้ำล่วงหน้า การตอบสนองลูกค้าครั้งแรก (First 
Response) ของผู้รับเรื่องร้องเรียน การลงพ้ืนที่แก้ไขปัญหาร้องเรียนแล้วเสร็จตาม SLA และการสอบถาม
ความพึงพอใจภายหลังได้รับบริการจากมิสเตอร์ประปา 

แนวทางการดำเนินงานของ กปภ.สาขา : 
1) การประชาสัมพันธ์การหยุดจ่ายน้ำล่วงหน้า ผ่านระบบลงข่าวประชาสัมพันธ์หยุดจ่ายน้ำ 

(https://support1662.pwa.co.th) เมื่อ กปภ.สาขา มีเหตุขัดข้องในการจ่ายน้ำประปาโดยสามารถกำหนด
วันเวลาและสถานที่ล่วงหน้า ตามแบบฟอร์มที่กำหนด 
             

   
แบบฟอร์มประกาศ 

สำรองน้ำ 
แบบฟอร์มประกาศ 

ท่อประปาแตกฉุกเฉิน 
แบบฟอร์มประกาศ 

กปภ.สาขา ไม่สามารถจ่ายน้ำได้ตามปกต ิ
 

2) การตอบสนองลูกค้าครั้งแรก (First Response)       ตามคู่มือนโยบายและวิธีปฏิบัติ 
3) การแก้ไขปัญหาร้องเรียนตาม SLA                    ด้านการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ.       

4) การสอบถามความพึงพอใจภายหลังได้รับบริการจากมิสเตอร์ประปา 

ประโยชน์ที่ได้รับ :  
 สามารถประเมินการปฏิบัติงานของโครงการประปาทันใจ โดยเชื่อมโยงกับการดำเนินงานการ

จัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. และนำมาปรับปรุงมาตรฐานการดำเนินงานในปีต่อไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 

https://support1662.pwa.co.th/
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2. การประเมินประสิทธิผลจากความพึงพอใจของลูกค้าต่อโครงการประปาทันใจ โดยใช้แบบ
สำรวจ Feedback A และ B ตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายคือ 4.3 (คะแนนเต็ม 5) รู้สึกพึงพอใจต่อการแก้ไขปัญหา
ร้องเรียนของ กปภ.สาขาในประเด็นด้านความสะดวก ความรวดเร็ว การให้บริการของมิสเตอร์ประปา และ
ความพึงพอใจภาพรวม 

 
แบบสำรวจ Feedback A และ B 

 
 
 
 
 
 



คู่มือปฏิบัติงานมิสเตอร์ประปา โครงการประปาทันใจ 

ฉบับปรับปรุงปี 2569 หน้า 22 จาก 46 
 

 
แนวทางการดำเนินงาน :  

 การสร้างมาตรฐานด้านกระบวนการรับฟังลูกค้าและกระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
และการนำไปปฏิบัติให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตามมาตรฐานลูกค้าสัมพันธ์ของ กปภ. (I CARE 
MODEL) โดย กปภ.สาขาโทรศัพท์สอบถามข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้ารายเดิมภายหลังแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน
แล้วเสร็จ 1 วันและลูกค้ารายใหม่ภายหลังติดตั้งประปาแล้วเสร็จ 1 วัน โดยบันทึกผ่านระบบการติดตามข้อมูล
ป้อนกลับทันที (Feedback) ส่งให้ กปภ.เขต และ กปภ.เขต ตรวจทานข้อมูลแล้วส่งต่อให้ กลส. ดำเนินการ
ประเมินผลและรายงานผู้ว่าการเป็นรายไตรมาสต่อไป  

ประโยชน์ที่ได้รับ :  
 กปภ. มีสารสนเทศเสียงของลูกค้าที่ถูกต้องครบถ้วนและเชื่อถือได้ สามารถนำไปบูรณาการใช้
ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการทำงานได้ตามมาตรฐาน 

3. การประเมินประสิทธิผลจากความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ กปภ. ซึ่ง กปภ.
ว่าจ้างที่ปรึกษาดำเนินการทุกปี โดยมีตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายที่ต้องสูงกว่าปีก่อนหน้า ดังนี้ 

3.1 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อความสะดวกและหลากหลายของช่องทางร้องเรียน  
3.2 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อความรวดเร็วในการจัดการข้อร้องเรียน 
3.3 ระดับความเชื่อม่ันต่อความรวดเร็วในการจัดการข้อร้องเรียน 

แนวทางการดำเนินงาน :  
  สำรวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง ความภักดี ทัศนคติของ
ลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์ การบริการ และความรับผิดชอบสังคม เพ่ือนำข้อมูลมาพิจารณากำหนดทิศทางและ       
กลยุทธ์ในการดำเนินงานของ กปภ. 

ประโยชน์ที่ได้รับ :  
 เพ่ือรับทราบความคิดเห็นและสามารถนำผลการสำรวจ ไปวางแผน พัฒนาประสิทธิภาพการ
ให้บริการลูกค้า สร้างความยั่งยืนกับองค์กร ตลอดจนกำหนดแนวทางปฏิบัติในการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ์ 
การให้บริการและการบริหารงานของ กปภ. ให้สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
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 4. การนำระบบสารสนเทศมาช่วยในการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. โดย กปภ. มีระบบมา
สนับสนุนในการจัดการและติดตามข้อร้องเรียนได้แก่ ระบบสารสนเทศสนับสนุนการจัดการและติดตามข้อ
ร้องเรียน (Smart 1662) และ ระบบวิเคราะห์ฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data Analytics : BDA) 

 4.1 ระบบสารสนเทศสนับสนุนการจัดการและติดตามข้อร้องเรียน (Smart 1662) คือ ระบบ
ที่ กปภ. สร้างขึ้นมาเพ่ือบันทึกข้อมูลข้อร้องเรียนจากทุกช่องทางของ กปภ. โดยระบบสามารถส่งสถานะการ
ดำเนินงานไปยัง SMS ของลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าสามารถติดตามสถานะข้อร้องเรียนได้ รวมทั้งสามารถออก
รายงานในรูปแบบต่าง ๆ ที่ต้องการได้ เช่น ภาพรวมข้อร้องเรียนรายเดือน/ไตรมาส/ปีงบประมาณ , แยกตาม
ประเภทหมวดหมู่ข้อร้องเรียนทั้ง 5 ด้าน 
  4.1.1 การแจ้งข้อร้องเรียนของ กปภ. ผ่านระบบ Smart 1662 
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  4.1.2 การกำกับติดตามข้อร้องเรียนของ กปภ. ผ่านระบบ Smart 1662 

  การติดตามให้มีการแก้ไขข้อร้องเรียนภายในระยะเวลาที่กำหนดจากระบบ 
Smart1662 และลูกค้าสามารถติดตามสถานะเรื่องร้องเรียนได้ด้วยตนเอง 

    4.1.2.1 แจ้งสถานะข้อร้องเรียนที่จะครบกำหนด SLA ใน 8 ชั่วโมงในระบบ Smart 1662 
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    4.1.2.2 ระบบ Smart 1662 ส่งแจ้งเตือนข้อร้องเรียนที่เข้าใหม่ผ่านแอพพลิเคชัน PWA 
Notify ของ กปภ.สาขา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

    4.1.2.3 ระบบ Smart 1662 แจ้งเตือนข้อร้องเรียนคงค้าง (เกินและไม่เกินกำหนด SLA)  
ผ่านแอพพลิเคชัน PWA Notify เป็นประจำทุกวัน วันละ 2 รอบ (เวลา 07.30 น. และ 16.00 น.) 
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   4.1.2.4 การติดตามข้อร้องเรียนโดยลูกค้า (Tracking) ระบบ Smart1662 จะส่ง Link 

เพ่ือให้ลูกค้าติดตามสถานะการร้องเรียนได้ทาง SMS  
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 4.1.3 รายงานสถิติข้อร้องเรียนของ กปภ. ผ่าน ระบบ Smart 1662 
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4.2 ระบบแสดงข้อมูลร้องเรียนในระบบวิเคราะห์ฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data Analytics 
: BDA) ด้านการจัดการข้อร้องเรียนเป็นระบบสำหรับผู้บริหารระดับหัวหน้างานขึ้นไปที่เชื่อมโยงข้อร้องเรียน
จากระบบสารสนเทศสนับสนุนการจัดการและติดตามข้อร้องเรียน (Smart 1662) เข้ากับระบบวิเคราะห์
ฐานข้อมูลขนาดใหญ่ หรือ Big Data Analytics : BDA โดยแสดงข้อมูลสถิติข้อร้องเรียนเชิงพ้ืนที่และแจ้งเตือน
ข้อร้องเรียนของลูกค้าในพ้ืนที่ กปภ. 234 สาขา แบบ Real Time 
 

 
Dashboard แจ้งเตือนข้อร้องเรียนจากลูกค้า 
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Dashboard สถิติข้อร้องเรียนจากลูกค้า 

 
 

 
Dashboard แจ้งเตือนข้อร้องเรียนซ้ำ 
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ภาคผนวก 
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ภารกิจและบทบาทหน้าที่ของ กปภ. 
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ความรู้เกี่ยวกับพ้ืนที่ให้บริการน้ำประปาของประเทศไทย 

ขอบเขตพ้ืนที ่ ผู้รับผิดชอบ สอบถามข้อมูลเพิม่เตมิ 

  
 
 
 
 

 

  
 
 
 
 

 

  
 
 
 
 

 

 

 

  

 

 

การประปานครหลวง หรือ กปน. 

สายด่วน 1125 กรุงเทพ นนทบุรี 
สมุทรปราการ 

การประปาส่วนภูมิภาค หรือ กปภ. 

74  จั งห วัด  ไม่ รวม 
ก รุ ง เท พ  น น ท บุ รี  
สมุทรปราการ 

 

สายด่วน 1662 

เทศบาล หรือ อบต. 

นอกเขตพื้นที่ที่ท่อประปา 
ไปไม่ถึงของ กปภ. และ 
กปน.  

 

เทศบาล / อบต. 
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การแบ่งพ้ืนที่รับผิดชอบทั้งประเทศของ กปภ. 

ภาคที่ เขตที่ 
จำนวนจังหวัด 

(จังหวัด) 
จำนวน กปภ.
สาขา (สาขา) 

ชื่อ กปภ. สาขา 

1 

9 8 27 

เชียงใหม่  (พ ) ฮอด สันกำแพง  
แ ม่ ริ ม  แ ม่ แต ง ฝ าง  จอมทอ ง 
แม่ฮ่องสอน แ ม่สะเรียง ลำพู น  
บ้านโฮ่ง ลำปาง เกาะคา เถิน แพร่ 
เด่นชัย ร้องกวาง น่าน ท่าวังผา 
พะเยา จุน  เชียงราย  พาน เทิ ง 
เวียงเชียงของ แม่สาย แม่ขะจาน 

10 10 26  

นครสวรรค์  ท่ าตะโก  ลาดยาว 
พ ยุ ห ะ คี รี  ชั ย น าท  อุ ทั ย ธ านี  
กำแพงเพชร ตาก ขาณุวรลักษบุรี 
แม่สอด สุโขทัย ทุ่งเสลี่ยม ศรีสำโรง 
สวรรคโลก ศรีสัชนาลัย อุตรดิตถ์ 
พิ ษ ณุ โ ล ก  น ค ร ไท ย  พิ จิ ต ร  
บางมูลนาก ตะพานหิน เพชรบูรณ์ 
ห ล่ ม สั ก  ช น แ ด น  ห น อ ง ไผ่    
วิเชียรบุรี 

2 

6 5 22 

ขอนแก่ น  (พ ) บ้ าน ไผ่  ชุ มแพ  
น้ำพอง ชนบท กระนวน หนองเรือ 
เมืองพล กาฬสินธุ์  กุฉินารายณ์  
ส ม เด็ จ  ม ห าส า รค าม  ชั ย ภู มิ  
พยัคฆภู มิพิ สัย แก้ งคร้อ จัตุ รัส 
หนองบั วแดง ภู เขี ยว ร้อยเอ็ด
บ ำ เห น็ จ ณ ร ง ค์   โ พ น ท อ ง  
สุวรรณภูมิ 

7 7 20 

อุดรธานี (พ)  กุมภวาปี บ้านผือ 
เลยบ้านดุง หนองบัวลำภู เชียงคาน  
ด่ านซ้ าย  วั งสะพุ ง หน องคาย  
บึงกาฬ ศรี เชียงให ม่  โพนพิ สัย 
สกลนคร สว่างแดนดิน พั งโคน 
นครพนม ธาตุพนม  บ้ านแพง  
ศรีสงคราม 
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ภาคที่ เขตที่ 
จำนวนจังหวัด 

(จังหวัด) 
จำนวน กปภ.
สาขา (สาขา) 

ชื่อ กปภ. สาขา 

3 

1 7 22 

ชลบุ รี  (พ ) บ้ านบึ ง พนั สนิ คม   
ศรีราชา แหลมฉบัง พัทยา (พ)  
ฉะเชิงเทรา บางปะกง บางคล้า 
พนมสารคาม ระยอง บ้ านฉาง 
ปากน้ ำป ระแสร์  จั นทบุ รี  ขลุ ง  
ต ร า ด  ค ล อ ง ให ญ่  ส ร ะ แ ก้ ว  
วัฒนานคร อรัญประเทศ ปราจีนบุรี  
กบินทร์บุรี 
 

8 7 20 

อุ บ ล ราชธานี  พิ บู ล มั งส าห าร  
เดชอุดม เขมราฐ อำนาจเจริญ 
ยโสธร เลิ งนกทา มหาชนะชั ย 
บุรีรัมย์ สตึก ลำปลายมาศ นางรอง 
ละหานทราย สุ รินทร์  ศี ขรภู มิ        
รัตนบุรี สังขะ ศรีสะเกษ กันทรลักษ์  
มุกดาหาร 

4 

2 8 30 

พระพุทธบาท หนองแค มวกเหล็ก
บ้ า น ห ม อ  ล พ บุ รี  บ้ า น ห ม่ี   
ชั ย บ าด าล  สิ งห์ บุ รี  อ่ า งท อ ง  
วิเศษชัยชาญ พระนครศรีอยุธยา (พ)  
ผักไห่ เสนา ท่าเรือ ปทุมธานี รังสิต (พ)  
ธัญบุรี   คลองหลวง นครนายก        
บ้านนา นครราชสีมา ปากช่อง        
ครบุ รี   สี คิ้ ว  ปั ก ธงชั ย  โชคชั ย  
พิมาย ชุมพวง โนนสูง ด่านขุนทด 

3 8 23 

ราชบุรี บ้านโป่ง สวนผึ้ง  ปากท่อ 
ส มุ ท ร ส ง ค ร า ม  ส มุ ท ร ส า ค ร  
อ้อมน้ อย สามพราน นครปฐม 
สุพรรณบุรี ศรีประจันต์ ด่านช้าง 
เดิมบางนางบวช อู่ทอง กาญจนบุรี 
เล าข วัญ  พ น มท วน  ท่ ามะกา 
เพชรบุรี ประจวบคีรีขันธ์ ปราณบุรี 
กุยบุรี  บางสะพาน 
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ภาคที่ เขตที่ 
จำนวนจังหวัด 

(จังหวัด) 
จำนวน กปภ.
สาขา (สาขา) 

ชื่อ กปภ. สาขา 

5 

4 7 24 

สุราษฎร์ธานี (พ)  กาญจนดิษฐ์ 
เกาะสมุย เวียงสระ บ้ านตาขุน   
ไชยา เกาะพะงัน ชุมพร ท่าแซะ 
หลังสวน ระนอง พังงา ตะกั่วป่า 
ท้ายเหมือง ภูเก็ต กระบี่  อ่าวลึก 
คลองท่อม ทุ่งสง ชะอวด ปากพนัง 
จันดี ขนอม  นครศรีธรรมราช 

5 7 20 

สงขลา  ห าด ใหญ่  (พ ) ส ะเด า  
นาทวี ระโนด พังลา พัทลุง ตรัง 
เขาชัยสน ห้วยยอด ย่านตาขาว 
กั น ตั ง  สตู ล  ล ะงู  ย ะห า  เบ ต ง  
ส า ย บุ รี  น ร า ธิ ว า ส  รื อ เส า ะ  
สุไหงโก-ลก 

5 ภาค 10 เขต 74 จังหวัด 234 สาขา 



คู่มือปฏิบัติงานมิสเตอร์ประปา โครงการประปาทันใจ 

ฉบับปรับปรุงปี 2569 หน้า 37 จาก 46 
 
 

ช่องทางชำระค่าน้ำของ  กปภ. 

1. ชำระผ่าน กปภ.  
สำนักงาน กปภ.สาขา / กปภ.เขต / กองการเงิน สำนักงานใหญ่ / ช่องทางออนไลน์ เว็บไซต์ กปภ. : 

https://payment.pwa.co.th / Line : @pwathailand / Application : PWA Plus Life 
2. ชำระผ่าน Application ของตัวแทนรับชำระบนโทรศัพท์มือถือ 

K Plus (ธนาคารกสิกรไทย) / Krungthai Next (ธนาคารกรุงไทย) / SCB EASY (ธนาคารไทยพาณิชย์) 
/ ttb touch (ธนาคารทหารไทยธนชาต) / MyMo(ธนาคารออมสิน) / ธ.ก.ส. A-Mobile (ธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกตร) / Bualuang mBanking (ธนาคารกรุงเทพ) / mPAY  / easyBills / 
TrueMoneyWallet / COUNTER SERVICE PAY / Shopee / Lazada / เป๋าตัง / SABUY money wallet 
/ Shopee Pay / Chill Pay / ทางรัฐ 
3. ชำระผ่านตู้ ATM ของธนาคาร 

ธนาคารไทยพาณิชย์ / ธนาคารกรุงเทพ 
4. ชำระผ่านการหักบัญชีธนาคาร 13 แห่ง ทุกสาขาทั่วประเทศ 

ธนาคารกรุงไทย / ธนาคารกรุงเทพ / ธนาคารกรุงศรีอยุธยา / ธนาคารกสิกรไทย / ธนาคารยูโอบี  / 
ธนาคารทหารไทยธนชาต / ธนาคารไทยพาณิชย์ / ธนาคาร CIMB ไทย /  ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย/ 
ธนาคารทิสโก้ / ธนาคารแลนแอนด์เฮ้าส์เพ่ือรายย่อย / ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธกส.) 
/ ธนาคารออมสิน 
5. ชำระผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร ทุกสาขาทั่วประเทศ 

ธนาคารไทยพาณิชย์ / ธนาคารกรุงเทพ / ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธกส.) 
6. ชำระผ่านตัวแทนรับชำระ 

Pay@Post ณ ที่ทำการไปรษณีย์ทั่วประเทศ/ Counter Service เช่น ร้านเซเว่นอีเลฟเว่น / mPAY 
เช่น ศูนย์บริการ AIS, ร้านTelewiz / SABUY Counter 
7. ชำระผ่านตู้ชำระเงิน  

เติมสบายพลัส / เติมดี / บุญเติม / เงินดี / ตู้คีออส กปภ. 
8. ชำระผ่านเว็บไซต์ 

กปภ. – payment.pwa.co.th / KBank – K CASH CONNECT PLUS (กลุ่มนิติบุคคล)  
 
หมายเหตุ : การรับชำระเงินต่าง กปภ.สาขา และตัวแทนเก็บเงินจากเอกชน จะรับเฉพาะใบแจ้งค่าน้ำประปาที่
ยังอยู่ในกำหนดชำระ หากใบแจ้งค่าน้ำประปาที่ขึ้นสถานะถูกตัดมาตรฯแล้ว จะไม่สามารถชำระได้ ต้องไป
ชำระท่ี กปภ.สาขาในพ้ืนที่ที่ลูกค้าใช้บริการเท่านั้น 
 
 

 

ข้อมูล ณ สิงหาคม 2568 
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กฎบัตรการให้บริการของ กปภ. (PWA Service Charter) 

1. ดำเนินธุรกิจเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
ด้วยจำนวนลูกค้า กปภ. กว่า  5 ล้านรายทั่วประเทศ กปภ. จึงให้ความสำคัญกับการรับฟังเสียงจากลูกค้าเพ่ือ
นำความต้องการและความคาดหวังเพ่ือให้ได้ Insight ที่แท้จริงของลูกค้า มาวิเคราะห์และกำหนดแนวนโยบาย
ในการดำเนินงานได้อย่างถูกต้อง แม่นยำ เพ่ือสร้างความพึงพอใจ ความประทับใจให้แก่ลูกค้า 

2. ขยายพื้นที่เพื่อให้มีน้ำประปาใช้อย่างท่ัวถึง 
                     ด้วยพันธกิจของ กปภ. ที่ต้องให้บริการน้ำประปาคุณภาพมาตรฐานแก่ประชาชนได้เพียงพอ
และทั่วถึง ดังนั้น กปภ.สาขา ต้องสำรวจ ตรวจสอบ เส้นท่อจัดส่งน้ำประปาให้มีคุณภาพ มาตรฐาน เพ่ือให้
สามารถนำส่งน้ำประปาไปยังบ้านของลูกค้าได้ตลอด 24 ชั่วโมง  ในแต่ละปี กปภ. มีนโยบายขยายพ้ืนที่
ให้บริการ รวมถึงปรับปรุงและเปลี่ยนเส้นท่อเก่าที่ชำรุดหรือใช้งานมานาน เพ่ือให้ลูกค้าประชาชนสามารถ
เข้าถึงการให้บริการน้ำประปาของ กปภ. อันเป็นการยกระดับคุณภาพชีวิตในการมีน้ำประปาที่สะอาดคุณภาพ
มาตรฐานใช้สำหรับอุปโภคบริโภค 

3. ปฏิบัติต่อลูกค้าทุกรายอย่างเท่าเทียมกัน 
กปภ. ยึดมั่นในหลักการ “ลูกค้าทุกรายคือคนสำคัญ” โดยแบ่งประเภทลูกค้าออกเป็น 

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

4. นำเทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรมมาใช้เพื่ออำนวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้ลูกค้า 
                     กปภ.นำเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้า  โดยนำหลักการ 
PWA Always-on ที่ลูกค้าสามารถติดต่อทำธุรกรรมกับ กปภ. ได้ทุกที่ทุกเวลา โดยไม่ต้องเดินทางไปที่ กปภ.
สาขา ผ่านช่องทางการให้บริการ Online หรือ On Mobile อาทิ E-Payment ผ่านช่องทางเว็บไซต์ กปภ. 
PWA LINE Official @PWAThailand และแอปพลิเคชัน PWA Plus Life เป็นต้น รวมถึงต้องมีการติดตาม 
ตรวจสอบช่องทางให้บริการออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพ สามารถใช้งานได้อยู่เสมอ และหากพบข้อบกพร่อง 
ควรแจ้งหน่วยงานที่ดูแลรับผิดชอบช่องทางนั้น ๆ ให้รีบปรับปรุงแก้ไขให้ช่องทางนั้นสามารถกลับมาให้บริการ
ได้อย่างรวดเร็ว รวมทั้งการคิดค้นนวัตกรรมที่พัฒนาการให้บริการธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์ของ กปภ. 

  5. มีช่องทางรับฟังเสียงของลูกค้าและการจัดการข้อร้องเรียน 
  กปภ. ให้ความสำคัญกับการรับฟังเสียงของลูกค้าเพ่ือนำมาพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ 
โดยกำหนดช่องทางรับฟังลูกค้า 8 ช่องทาง รวมถึงกำหนดแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ 
พร้อมจัดทำมาตรฐานการรับฟังลูกค้า การให้บริการลูกค้า และการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือให้พนักงาน ทุกคน
ปฏิบัติตามมาตรฐานเดียวกัน  เพื่อลดความไม่พึงพอใจ สร้างความพึงพอใจและเติมความประทับใจให้แก่ลูกค้า 
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6. รักษาความปลอดภัยข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า 
กปภ. ตระหนักถึงความสำคัญของการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (Data Privacy) ซึ่งเป็นสิทธิ

ขั้นพ้ืนฐานสำคัญคือความเป็นส่วนตัว (Privacy Right) โดยกำหนดนโยบายและแนวปฏิบัติการคุ้มครองข้อมูล
ส่วนบุคคล พ.ศ. 2564 ซึ่งมีผลใช้บังคับตั้งแต่วันที่ 1 มิถุนายน 2565 เป็นต้นไป ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือมุ่งเน้น
การรักษาสิทธิของความเป็นส่วนตัว เกียรติยศ ชื่อเสียง และครอบครัว ป้องกันการละเมิดหรือกระทบสิทธิโดย
ไม่อนุญาตให้นำข้อมูลส่วนบุคคลไปใช้ประโยชน์ใด ๆ ถ้าลูกค้าไม่ยินยอม ซึ่ง พ.ร.บ.นี้ เปรียบเสมือนเกราะ
คุ้มครองความเป็นส่วนตัวของลูกค้าไม่ให้ถูกรุกล้ำความเป็นส่วนตัว รวมทั้งป้องกันไม่ให้ข้อมูลส่วนบุคคลของ
ลูกค้ารั่วไหลไปสู่มิจฉาชีพซึ่งจะสร้างความเดือดร้อนให้แก่ลูกค้าและกระทบต่อภาพลักษณ์ของ กปภ. 

7. มุ่งม่ันพัฒนาองค์กรอย่างยั่งยืน 
กปภ.  ให้บริการน้ำประปาซึ่งเป็นสาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐานและเป็นปัจจัยสำคัญต่อการ

ดำรงชีวิตของประชาชน โดยตระหนักถึงความสำคัญของการพัฒนาองค์กรอย่างยั่งยืน โดยนำแนวคิด ESG 
(Environment, Social, Governance) มาเป็นหลักในการดำเนินงาน ซึ่งครอบคลุมประเด็นด้านสิ่งแวดล้อม 
สังคม และธรรมาภิบาล เพ่ือสร้างสมดุลระหว่างการเติบโตทางธุรกิจ การพัฒนาศักยภาพบุคลากร การ
สนับสนุนกิจกรรมเพ่ือประโยชน์สุขของชุมชนและสังคมโดยรวม การสร้างคุณค่าให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกภาค
ส่วน รวมถึงการดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน ตลอดจนสร้าง    ความเชื่อมั่น
ให้แก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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พลิกศิลปะการสื่อสารสู่ความประทับใจที่ไมรู่ล้ืม ด้วยปรัชญา "H2O" 
 ในโลกท่ีทุกการปฏิสัมพันธ์สามารถสร้างหรือทำลายความสัมพันธ์ได้ในชั่วพริบตา การสื่อสาร
ที่แท้จริงได้กลายเป็นทักษะที่ล้ำค่าที่สุด ไม่ว่าคุณจะเป็นบุคลากรด่านหน้าที่พบปะผู้คนมากมาย หรือเป็นใครก็
ตามที่ต้องการสร้างความเชื่อมโยงที่ลึกซึ้งและมีความหมายกับคนรอบข้าง ปรัชญาการสื่อสารที่เรียบง่ายแต่
ทรงพลังอย่าง “H2O” สามารถเปลี่ยนทุกบทสนทนาให้กลายเป็นการสร้างความประทับใจที่ยั่งยืน 
 H2O ไม่ได้เป็นเพียงสูตรเคมีของน้ำ แต่เป็นแก่นแท้ของการสื่อสารที่หล่อเลี้ยงความสัมพันธ์
ให้เติบโต เปรียบดังน้ำที่มอบความชุ่มชื่นให้แก่ชีวิต โดยประกอบด้วย 3 องค์ประกอบสำคัญ ได้แก่ H: Honor 
(การให้ เกียรติ ), O: Organized Solution (การแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบ) และ  O: Outstanding 
Impression (การสร้างความประทับใจเหนือความคาดหมาย) 

H: Honor – ให้เกียรติคือรากฐานของความไว้วางใจ 
 การสื่อสารที่ดีเริ่มต้นจากรากฐานที่มั่นคงที่สุด นั่นคือ การให้เกียรติ (Honor) นี่ไม่ใช่เพียง
การแสดงความสุภาพตามมารยาท แต่คือการแสดงออกอย่างจริงใจว่าเราเห็นคุณค่าและให้ความสำคัญกับ
บุคคลตรงหน้าอย่างแท้จริง 
 ลองจินตนาการว่าการให้เกียรติเปรียบเสมือน “ผืนดินที่อุดมสมบูรณ์” หากดินดี ต้นไม้แห่ง
ความสัมพันธ์ย่อมหยั่งรากลึกและเติบโตได้อย่างแข็งแกร่ง การให้เกียรติเริ่มต้นได้จากสิ่งเล็กๆ น้อยๆ ที่สร้าง
ผลกระทบได้อย่างมหาศาล เช่น 

• การจดจำและเรียกชื่อ: การเรียกชื่อของคู่สนทนาได้อย่างถูกต้อง แสดงให้เห็นว่าเขาไม่ใช่แค่ “ลูกค้า” 
หรือ “กรณีศึกษา” แต่เป็นบุคคลที่เราใส่ใจ 

• การรับฟังอย่างตั้งใจ: หลายครั้งที่ผู้คนต้องการเพียงใครสักคนรับฟังปัญหาของพวกเขาโดยไม่
ขัดจังหวะ การนิ่งฟัง ใช้สายตาที่มุ่งมั่น และพยักหน้ารับรู้ คือการให้เกียรติที่ทรงพลังที่สุด มันบอกกับ
พวกเขาว่า “เรื่องของคุณสำคัญสำหรับเรา” 

• การใช้ภาษาเชิงบวก: แทนที่จะพูดว่า “ทำไม่ได้” ลองเปลี่ยนเป็น “จะพยายามอย่างเต็มที่ที่สุด” 
หรือ “จะรีบตรวจสอบและแจ้งกลับ” คำพูดที่เปี่ยมด้วยความหวังและความตั้งใจที่ดีสามารถเปลี่ยน
สถานการณ์ท่ีตึงเครียดให้ผ่อนคลายลงได้ 

• การแสดงความเห็นอกเห็นใจ: คำพูดง่ายๆ อย่าง “ผมเข้าใจเลยครับว่าคงจะรู้สึกกังวลมาก” สามารถ
ทลายกำแพงในใจของอีกฝ่าย และทำให้พวกเขารู้สึกว่าไม่ได้ต่อสู้กับปัญหาเพียงลำพัง 

 เมื่อใดก็ตามที่เราปฏิบัติต่อผู้อ่ืนด้วยเกียรติ เรากำลังเปิดประตูสู่ความไว้วางใจ ซึ่งเป็นกุญแจ
ดอกแรกที่จะนำไปสู่การแก้ปัญหาและการสร้างความสัมพันธ์ในขั้นต่อไป 
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O: Organized Solution – แก้ปัญหาอย่างเป็นระบบ สร้างความม่ันใจในทุกข้ันตอน 
 เมื่อสร้างความไว้วางใจได้แล้ว ขั้นต่อไปคือการลงมือแก้ไขปัญหาอย่างมีแบบแผนและโปร่งใส 
(Organized Solution) เพราะความเชื่อมั่นจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อคำพูดและการกระทำสอดคล้องกันอย่าง
เป็นระบบ 
 ขั้นตอนนี้เปรียบเสมือน “การเดินเรือในทะเลกว้าง” ที่ต้องมีทั้งแผนที่ที่ชัดเจน (กระบวนการ
ทำงาน) อุปกรณ์ที่พร้อมใช้งาน (เครื่องมือและข้อมูล) และการสื่อสารกับผู้โดยสาร (ผู้รับบริการ) อย่าง
สม่ำเสมอ เพ่ือให้การเดินทางไปสู่จุดหมายเป็นไปอย่างราบรื่นและน่าประทับใจ 
หัวใจสำคัญของการแก้ปัญหาอย่างเป็นระบบ คือ การสื่อสารที่ชัดเจนในทุกข้ันตอน: 

• ก่อนเริ่ม: แจ้งให้ทราบว่าจะทำอะไร สาเหตุของปัญหาคืออะไร และคาดว่าจะใช้เวลาประมาณเท่าใด 
การให้ข้อมูลที่ชัดเจนตั้งแต่ต้นช่วยลดความกังวลและความไม่แน่นอน 

• ระหว่างดำเนินการ: อัปเดตความคืบหน้าเป็นระยะ แม้จะเป็นเพียงข้อมูลเล็กๆ น้อยๆ ก็ตาม  
การปล่อยให้คู่สนทนารอคอยโดยไม่รู้ว่าจะเกิดอะไรขึ้นต่อไป คือบ่อเกิดของความไม่พอใจ ลูกค้า  
ส่วนใหญ่ไม่ได้กลัวปัญหา แต่กลัวว่าจะไม่มีใครให้ข้อมูลพวกเขาเลย 

• หลังเสร็จสิ้น: แจ้งผลการดำเนินงานให้ชัดเจน และเปิดช่องทางสำหรับการติดต่อในอนาคต เพื่อสร้าง
ความมั่นใจว่าพวกเขาจะยังได้รับการดูแลต่อไป 

 การมีกระบวนการที่เป็นระบบและการสื่อสารที่สม่ำเสมอ จะเปลี่ยนประสบการณ์ที่อาจ
เลวร้ายให้กลายเป็นโอกาสในการแสดงความเป็นมืออาชีพ และสร้างความม่ันใจว่าปัญหาของพวกเขาอยู่ในมือ
ของคนท่ีไว้ใจได้ 

O: Outstanding Impression – สร้างความประทับใจที่เหนือกว่าความคาดหวัง 
 องค์ประกอบสุดท้าย ซึ่งเป็นส่วนที่จะยกระดับการบริการธรรมดาให้กลายเป็นการสร้างความ
ภักดี คือ การสร้างความประทับใจที่เหนือความคาดหมาย (Outstanding Impression) นี่คือการ "ทำสิ่ง
ธรรมดาให้ไม่ธรรมดา" ด้วยการเพ่ิมความใส่ใจลงไปอีกเพียงเล็กน้อยในทุกการกระทำ 
 หากเปรียบการให้บริการเป็น “การสร้างบ้าน” การตอบสนองความต้องการพ้ืนฐานก็
เหมือนกับการสร้างบ้านที่แข็งแรงและปลอดภัย แต่การสร้างความประทับใจที่เหนือกว่า คือการตกแต่งภายใน
ที่สวยงาม การจัดสวนที่ร่มรื่น หรือการสร้างมุมโปรดที่ทำให้ผู้อยู่อาศัยรู้สึกอบอุ่นและมีความสุขอย่างแท้จริง 
 ความประทับใจเหล่านี้ไม่จำเป็นต้องมาจากการลงทุนมหาศาล แต่มักเกิดจากรายละเอียด
เล็กๆ น้อยๆ ที่แสดงถึงความใส่ใจเป็นพิเศษ เช่น: 

• การสังเกตและตอบสนองความต้องการที่ไม่ได้พูดออกมา: การเห็นว่าผู้สูงอายุกำลังลำบากในการ
กรอกเอกสารจึงเข้าไปช่วยเหลือ หรือการเตรียมแผ่นรองเท้าก่อนเดินเข้าบ้านลูกค้า 

• การมอบคำแนะนำที่เป็นประโยชน์เกินหน้าที่: นอกจากจะแก้ปัญหาหลักแล้ว ยังให้คำแนะนำ
เพ่ิมเติมเก่ียวกับการดูแลรักษาหรือวิธีป้องกันปัญหาในอนาคต 

• การสร้างประสบการณ์ที่เป็นส่วนตัว: การจดจำรายละเอียดเล็กๆ น้อยๆ จากการสนทนาครั้งก่อน 
แล้วนำมาพูดคุยในครั้งถัดไป ทำให้ลูกค้ารู้สึกพิเศษและเป็นที่จดจำ 
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 สิ่งเล็กน้อยเหล่านี้คือสิ่งที่สร้างความแตกต่างระหว่าง "ความพึงพอใจ" กับ "ความภักดี" มัน
คือสิ่งที่ทำให้ผู้คนรู้สึก “ว้าว” และเปลี่ยนพวกเขาจากการเป็นเพียงผู้รับบริการให้กลายเป็นผู้ที่พร้อมจะบอก
ต่อเรื่องราวดีๆ ของคุณอย่างเต็มใจ 

 ท้ายที่สุดแล้ว ปรัชญา H2O คือเครื่องเตือนใจว่าการสื่อสารที่ยอดเยี่ยมนั้นเกิดจากการ
ผสมผสานระหว่าง หัวใจที่ให้เกียรติ (Honor), กระบวนการที่ชัดเจน (Organized Solution) และ ความ
ใส่ใจที่เหนือกว่า (Outstanding Impression) เมื่อนำหลักการทั้งสามนี้มาใช้ ทุกการพบปะและสนทนาก็
จะไม่ได้เป็นเพียงการทำธุรกรรม แต่เป็นการสร้างสะพานแห่งความเข้าใจ ความไว้วางใจ และความประทับใจที่
จะคงอยู่ไปอีกนานแสนนาน 
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ทัศนคติเชิงบวก : พลังขับเคลื่อนความเป็นเลศิในงานบริการ 
 ในยุคที่การแข่งขันทางธุรกิจมีความรุนแรงมากขึ้น งานบริการกลายเป็นจุดสำคัญที่แยกแยะ
ความแตกต่างระหว่างองค์กรที่ประสบความสำเร็จกับที่ล้มเหลว หัวใจสำคัญของการบริการที่ยอดเยี่ยมไม่ใช่
เพียงแค่ระบบหรือเทคนิค แต่คือ "ทัศนคติเชิงบวก" ของผู้ให้บริการ ที่จะสร้างประสบการณ์ที่น่าประทับใจและ
สร้างความผูกพันระยะยาวกับลูกค้า 
 ทัศนคติเชิงบวกในงานบริการ หมายถึง การมีมุมมองที่สร้างสรรค์ มองเห็นโอกาสในทุก
สถานการณ์ และเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าด้วยใจจริง ไม่ใช่เพียงแค่การยิ้มหรือพูดจาไพเราะ แต่เป็นความ
มุ่งม่ันที่จะสร้างคุณค่าให้กับผู้รับบริการ แม้ในสถานการณ์ที่ท้าทายที่สุด 
ความสำคัญและประโยชน์ของทัศนคติเชิงบวก 
 ทัศนคติเชิงบวกส่งผลกระทบในหลายมิติ ทั้งต่อลูกค้า ตัวพนักงาน และองค์กรโดยรวม 
สำหรับลูกค้า จะได้รับประสบการณ์ที่ดี รู้สึกมีความสำคัญ และเกิดความไว้วางใจ นำไปสู่ความภักดีและการ
กลับมาใช้บริการซ้ำ สำหรับพนักงาน จะมีความสุขในการทำงาน ลดความเครียด และเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
แก้ไขปัญหา ส่วนองค์กรจะได้รับภาพลักษณ์ที่ดี เพ่ิมยอดขาย และสร้างความได้เปรียบเหนือคู่แข่ง 
 การต้อนรับและการสื่อสาร : พนักงานบริการควรแสดงความกระตือรือร้นในการต้อนรับ
ลูกค้า ใช้ภาษากาย โทนเสียง และคำพูดที่สื่อถึงความเป็นมิตร การฟังอย่างตั้งใจ และการตอบสนองอย่าง
รวดเร็วจะสร้างความประทับใจแรกที่ดี 
 การแก้ไขปัญหา : เมื่อเผชิญกับปัญหาหรือข้อร้องเรียน พนักงานที่มีทัศนคติเชิงบวกจะไม่มอง
เป็นภาระ แต่จะมองเป็นโอกาสในการแสดงความสามารถและสร้างความประทับใจ การหาทางแก้ไขอย่าง
สร้างสรรค์และการติดตามผลอย่างใส่ใจจะเปลี่ยนปัญหาให้กลายเป็นจุดแข็งของการบริการ 
 การสร้างความสัมพันธ์ : ทัศนคติเชิงบวกช่วยให้พนักงานสามารถสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้า จดจำความต้องการเฉพาะ และให้บริการที่เป็นส่วนตัว ความสัมพันธ์ที่อบอุ่นนี้จะทำให้ลูกค้ารู้สึกเป็น
ส่วนหนึ่งของครอบครัว 
 การพัฒนาและรักษาทัศนคติเชิงบวก : การพัฒนาทัศนคติเชิงบวกต้องอาศัยความตั้งใจและ
การฝึกฝนอย่างสม่ำเสมอ การเข้าใจว่างานบริการเป็นการสร้างความสุขให้ผู้อื่น การมองเห็นคุณค่าในงานที่ทำ 
และการเรียนรู้จากประสบการณ์ทุกครั้ง นอกจากนี้ องค์กรควรสร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุน ให้การ
ฝึกอบรม ยอมรับข้อผิดพลาด และให้รางวัลแก่พนักงานที่แสดงทัศนคติเชิงบวก 
 อุปสรรคและการเอาชนะ  : ในการทำงานบริการ มักเผชิญกับลูกค้าที่ยากจะพอใจ 
สถานการณ์ท่ีเครียด และแรงกดดันจากเป้าหมาย การเอาชนะอุปสรรคเหล่านี้ต้องอาศัยการจัดการอารมณ์ที่ดี 
การมีเป้าหมายชัดเจน การพักผ่อนที่เพียงพอ และการหาแรงบันดาลใจจากความสำเร็จเล็กๆ ในแต่ละวัน 
 ทัศนคติเชิงบวกในงานบริการไม่ใช่แค่คุณสมบัติที่ดีมีก็ได้ แต่เป็นหัวใจสำคัญที่จะกำหนด
ความสำเร็จของการบริการ การมีทัศนคติเชิงบวกจะสร้างวงจรแห่งความสำเร็จ ที่ลูกค้าพอใจ พนักงานมี
ความสุข และองค์กรเติบโต การลงทุนในการพัฒนาทัศนคติเชิงบวกจึงเป็นการลงทุนที่คุ้มค่าที่สุดสำหรับธุรกิจ
บริการในยุคปัจจุบัน 
 พนักงานบริการที่มีทัศนคติเชิงบวกคือสมบัติล้ำค่าขององค์กร เพราะพวกเขาไม่เพียงแค่ขาย
สินค้าหรือบริการ แต่ขายความสุข ความไว้วางใจ และประสบการณ์ที่ไม่รู้ลืม ซึ่งเป็นสิ่งที่เทคโนโลยีใดๆ ไม่
สามารถทดแทนได ้
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10 หัวใจบริการ รับมือลูกค้าอย่างมืออาชีพ สำหรับชาว กปภ. 
 10 เทคนิคสำคัญ ในการรับมือกับลูกค้าอย่างมืออาชีพ สร้างความประทับใจ และเปลี่ยนทุก
ปัญหาให้เป็นโอกาสในการสร้างความเชื่อมั่น 
 1. ตั้งใจฟังอย่างเต็มที่ (Active Listening) : เมื่อลูกค้าติดต่อเข้ามา ไม่ว่าจะด้วยอารมณ์
แบบใดก็ตาม สิ่งแรกที่ควรทำคือ "การฟัง" อย่างตั้งใจ ฟังเพ่ือจับใจความสำคัญของปัญหา เช่น ค่าน้ำสูง
ผิดปกติ, น้ำไม่ไหล, ท่อแตก ฯลฯ การพยักหน้าตอบรับ หรือกล่าวทวนปัญหาของลูกค้าสั้นๆ เช่น "ครับ/ค่ะ 
หมายความว่าค่าน้ำเดือนนี้สูงกว่าปกติใช่ไหมครับ/คะ" จะทำให้ลูกค้ารู้สึกว่าเราให้ความสำคัญและเข้าใจ
ปัญหาของเขาจริงๆ 
 2. แสดงความเห็นอกเห็นใจ (Show Empathy) : "น้ำ" คือปัจจัยสำคัญในการดำรงชีวิต 
การไม่มีน้ำใช้ย่อมสร้างความเดือดร้อนเสมอ ให้เราแสดงความเข้าใจและเห็นใจต่อสถานการณ์ของลูกค้าด้วย
ความจริงใจ เช่น "ผม/ดิฉันเข้าใจถึงความลำบากเลยครับ/ค่ะที่ไม่มีน้ำใช้/ที่ท่อประปารั่วซึม" คำพูดง่ายๆ นี้
สามารถลดอุณหภูมิของสถานการณ์ได้เป็นอย่างดี 
 3. รักษาความสงบและควบคุมอารมณ์ (Stay Calm) : ไม่ว่าลูกค้าจะใช้น้ำเสียงหรือคำพูด
ที่รุนแรงเพียงใด เราต้องรักษาความเป็นมืออาชีพไว้เสมอ การตอบโต้ด้วยอารมณ์จะทำให้สถานการณ์แย่ลง 
หายใจเข้าลึกๆ และจำไว้ว่าความโกรธของลูกค้ามุ่งไปที่ "ปัญหา" ไม่ใช่ที่ "ตัวเรา" 
 4. กล่าวคำขอโทษอย่างจริงใจ (Apologize Sincerely) : แม้ปัญหาที่เกิดขึ้นอาจไม่ได้มา
จากความผิดพลาดของเราโดยตรง แต่การกล่าว "ขออภัยในความไม่สะดวกที่เกิดขึ้น" เป็นการแสดงความ
รับผิดชอบในฐานะผู้ให้บริการและช่วยให้ลูกค้ารู้สึกดีข้ึนได้เสมอ 
 5. มุ่งเน้นการหาทางออก (Focus on Solutions) : หลังจากเข้าใจปัญหาแล้ว ให้เปลี่ยน
บทสนทนาจากการพูดถึง "ปัญหา" มาเป็นการ "หาทางแก้ไข" ทันที เช่น  
 "กรณีค่าน้ำสูงผิดปกติ เบื้องต้นลองตรวจสอบ... ก่อนนะครับ/คะ หากไม่พบความผิดปกติ จะ
มีเจ้าหน้าที่เข้าไปตรวจสอบมิเตอร์ให้ครับ/ค่ะ" 
 "สำหรับปัญหาน้ำไม่ไหล ตอนนี้ในพ้ืนที่มีการซ่อมท่อเร่งด่วน คาดว่าจะแล้วเสร็จในเวลา
ประมาณ... นะครับ/คะ" 
 6. อธิบายด้ วยภาษาที่ เข้ า ใจง่าย  (Use Simple Language) : หลีก เลี่ ย งการใช้
ศัพท์เทคนิคที่ซับซ้อน เช่น "Pressure Valve", "ท่อ HDPE" แต่ให้อธิบายเป็นภาษาชาวบ้านที่เข้าใจง่าย เช่น 
"วาล์วควบคุมแรงดันน้ำ", "ท่อประปาสีดำที่ฝังอยู่ใต้ดิน" เพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจสถานการณ์และแนวทางการแก้ไข
ได้ชัดเจน 
 7. แม่นยำในข้อมูลและระเบียบ (Be Accurate) : ความน่าเชื่อถือเกิดจากข้อมูลที่ถูกต้อง 
ไม่ว่าจะเป็นเรื่องอัตราค่าน้ำ, ค่าธรรมเนียม, ขั้นตอนการของดใช้น้ำ หรือระเบียบการติดตั้งมิเตอร์ใหม่ การให้
ข้อมูลที่ถูกต้องและชัดเจนจะช่วยลดข้อโต้แย้งและสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าได้ 
 8. แจ้งขั้นตอนและระยะเวลาที่ชัดเจน (Set Clear Expectations) : หากเป็นเรื่องที่ต้อง
ใช้เวลาในการดำเนินการ ควรกำหนดกรอบเวลาที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบ เช่น "หลังจากรับเรื่องแล้ว จะมี
เจ้าหน้าที่ภาคสนามติดต่อกลับเพ่ือนัดหมายเข้าตรวจสอบภายใน 24 ชั่วโมงทำการครับ/ค่ะ" การแจ้งให้ทราบ
ล่วงหน้าจะช่วยลดความกังวลและการโทรติดตามของลูกค้าได้ 
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 9. ใช้ภาษาเชิงบวก (Use Positive Language) : พยายามหลีกเลี่ยงการใช้คำพูดเชิง
ปฏิเสธ เช่น "ทำไม่ได้", "ไม่ใช่หน้าที่" แต่ให้เปลี่ยนเป็นประโยคที่ให้ทางเลือกอ่ืนแทน 
 แทนที่จะพูดว่า : "เรื่องนี้ไม่ใช่หน้าที่ของแผนกนี้" 
 ให้พูดว่า : "สำหรับเรื่องนี้ ผม/ดิฉันจะช่วยประสานงานไปยังแผนก... ที่รับผิดชอบโดยตรงให้
นะครับ/คะ" 
 10. ติดตามผลและสรุปการให้บริการ (Follow Up and Conclude) : ก่อนจบการ
สนทนา ให้ทบทวนแนวทางการแก้ไขที่ได้ตกลงกันอีกครั้ง และหากเป็นไปได้ การติดตามผลหลังการแก้ไขจะ
สร้างความประทับใจสูงสุด เช่น การโทรสอบถามว่า "หลังจากช่างเข้าซ่อมแล้ว ตอนนี้น้ำประปาไหลเป็นปกติ
แล้วใช่ไหมครับ/คะ" แสดงให้เห็นถึงความใส่ใจของเราอย่างแท้จริง 

 การบริการที่เป็นเลิศคือเครื่องมือที่ทรงพลังที่สุดในการสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่าง กปภ. 
กับประชาชน ขอให้พวกเราชาว กปภ. ทุกคนภูมิใจในหน้าที่และร่วมกันส่งมอบบริการที่ดีที่สุด 
 

"ความพึงพอใจของประชาชน คือ ความภาคภูมิใจของเราชาว กปภ." 


