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ค าน า 
 

การประปาสํวนภูมิภาค (กปภ.) เป็นหนํวยงานที่ให๎บริการและดูแลด๎านน้้าประปาซึ่งเป็น
สาธารณูปโภคขั้นพ้ืนฐานเพ่ือคุณภาพที่ดีของประชาชน 74 จังหวัดทั่วประเทศอยํางเพียงพอและทั่วถึง 
(ยกเว๎น กรุงเทพมหานคร สมุทรปราการ และนนทบุรี รวมทั้ง หนํวยงานปกครองท๎องถิ่นบริหารจัดการ
น้้าประปาเอง เชํน การประปาเทศบาล การประปา อบต. และการประปาหมูํบ๎าน เป็นต๎น) 

จากวิสัยทัศน์ “มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและยั่งยืน ด้านการให้บริการและบริหารจัดการน้ าประปา” 
คํานิยมของ กปภ. คือ “มุ่ง - ม่ัน - เพื่อปวงชน - สู่ความยั่งยืน” และวัฒนธรรมองค์กรของ กปภ. 
“STRIVER” (ผู้มีความมุ่งม่ัน) จะเห็นได๎วํา กปภ. ให๎ความส้าคัญอยํางยิ่งกับการสํงมอบบริการและสร๎าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค๎า เพ่ือให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจและความประทับใจในการรับบริการตลอดจนเกิด
ความผูกพันภักดี และเป็นปัจจัยส้าคัญที่สามารถขับเคลื่อน กปภ. ไปสูํความยั่งยืน ดังนั้น การเข๎าใจ รับรู๎
และสามารถตอบสนองความต๎องการ ความคาดหวังของลูกค๎าตํอการให๎บริการของ กปภ. อยํางเหมาะสม
และมีประสิทธิภาพจึงเป็นสิ่งที่ส้าคัญยิ่ง 

โดย กปภ. ได๎จัดท้าคูํมือมาตรฐานการให๎บริการขึ้นตั้งแตํปี 2563 จวบจนน้ามาซึ่งการปรับปรุงคูํมือ
เลํมนี้ให๎มีข๎อมูลที่เป็นปัจจุบันยิ่งขึ้น ซึ่งคูํมือมาตรฐานการให๎บริการของ กปภ. ฉบับปรับปรุงปี 2567 นี้                
ได๎บรรจุรายละเอียดที่พนักงานของ กปภ. ต๎องศึกษา เรียนรู๎ และท้าความเข๎าใจอยํางถํองแท๎ เพ่ือน้าไปสูํ              
การปฏิบัติที่ถูกต๎องชัดเจนในทิศทางเดียวกัน ทั้งนี้ พนักงานของ กปภ. ต๎องค้านึงถึงอยูํเสมอคือ การเปิดใจ
เรียนรู๎สิ่งใหม ํๆ พร๎อมปรับตัวอยูํตลอดเวลา และตระหนักถึงพฤติกรรมความต๎องการและความคาดหวังของ
ลูกค๎าที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูํเสมอซึ่งแปรผันตามสภาวะแวดล๎อมที่แปรเปลี่ยนไป เพ่ือให๎ กปภ. สามารถ
สร๎างประสบการณ์ที่ดีให๎ลูกค๎าในการรับบริการจาก กปภ. และเมื่อลูกค๎าได๎รับบริการที่ดีจาก กปภ. แล๎ว 
ประโยชน์ที่เกิดขึ้นจะไมํใชํแคํกับลูกค๎าเทํานั้น แตํยังสร๎างประโยชน์และภาพลักษณ์ที่ดีให๎แกํองค์กรและ
พนักงาน กปภ. ด๎วยเชํนกัน 

กปภ. หวังเป็นอยํางยิ่งวํา คูํมือมาตรฐานการให๎บริการ ฉบับปรับปรุงปี 2567 เลํมนี้ จะเป็นประโยชน์ตํอ
ผู๎ปฏิบัติงานของ กปภ. ทุกคนทั้งที่เกี่ยวข๎องโดยตรงและโดยอ๎อม หากมีข๎อบกพรํองประการใดขอน๎อมรับไว๎ด๎วย
ความยินดีและจะน้าไปปรับปรังพัฒนาในโอกาสตํอไป 
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การประปาสํวนภูมิภาค หรือ กปภ. เป็นรัฐวิสาหกิจในกระทรวงมหาดไทย มีพันธกิจผลิต จัดสํงและ

จ้าหนํายน้้าประปาที่มีคุณภาพได๎มาตรฐานผํานทํอถึงทุกครัวเรือน 74 จังหวัดทั่วประเทศ (ยกเว๎น 
กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ รวมทั้ง หนํวยงานปกครองท๎องถิ่นบริหารจัดการน้้าประปาเอง 
เชํน การประปาเทศบาล การประปา อบต. และการประปาหมูํบ๎าน เป็นต๎น)  เพ่ือยกระดับคุณภาพ
ชีว ิตของประชาชนให๎ม ีโอกาส เข ๎าถ ึง น้้าประปาและมีเพียงพอส้าหร ับการใช ๎อ ุป โภคบริโภค 
นอกจากนี้ กปภ. ยังมุํงสร๎างประสบการณ์ที่ดีให๎ลูกค๎าทุกครั้งที่มีปฏิสัมพันธ์กับ กปภ. มิใชํเพียง
ผลิตภ ัณฑ์ที่ดี เป็นรูปธรรมจับต๎องได๎คือ น้้าประปาเทํานั้น แตํยังเสริมด๎วยการพัฒนาทุกจุดสัมผัส 
(Touchpoint) ให๎อ้านวยความสะดวกรวดเร็วตํอลูกค๎า ตลอดจนการมีบุคลากรที่มีความพร๎อม
ในการท้างานและมีใจรักในงานบริการ รวมทั้ง มีทัศนคติที่ดีเ พื่อท้าหน๎าที ่สํงเสริมกันเพิ่มคุณคํา
ให๎แกํง านบริการที่  กปภ .  สํงมอบ ให๎ลูกค๎า  อีกทั ้ งมีทักษะความสามารถในการสื่อสารและ             
มีความรอบรู๎ เกี่ยวกับเนื้องานด๎วยเพื่อให๎สามารถตอบสนองความต๎องการที่แตกตํางกันของลูกค๎า
และเพ่ือลดความไมํพึงพอใจของลูกค๎าให๎เปลี่ยนเป็นความพึงพอใจในที่สุด 

การจัดท้าคูํมือมาตรฐานการให๎บริการของ กปภ. ฉบับปรับปรุง ปี 2567 เลํมนี้ ได๎ก้าหนดขอบเขต              
คือ อธิบายถึงนโยบาย มาตรฐาน วิธีปฏิบัติ กรอบแนวทางและเทคนิคตําง ๆ ในการให๎บริการลูกค๎า 
ซึ่งมีเปูาหมายให๎ กปภ. เป็นองค์กรด๎านการให๎บริการที่ เป็นเลิศและยั่งยืน โดยกลุํมเปูาหมายของ
คูํมือมาตรฐานให๎บริการนี้ คือ ผู๎ปฏิบัติงานด๎านการให๎บริการลูกค๎าของ กปภ. ทั้งโดยทางตรงและทางอ๎อม 
และ ผู๎จัดการ กปภ.สาขา ซึ่งเป็นผู๎บังคับบัญชาเพื่อก้ากับดูแลผู๎ปฏิบัติงาน 

มีวัตถุประสงค์ดังนี้ 
1. เพ่ือน้าเสนอให๎ผู๎บริหาร ผู๎ปฏิบัติงาน และผู๎เกี่ยวข๎อง รับทราบถึงนโยบายด๎านการให๎บริการ

ลูกค๎าของ กปภ.  
2. เพ่ือน้าเสนอให๎ผู๎ปฏิบัติงาน และผู๎เกี่ยวข๎อง มีความรู๎ความเข๎าใจและแนวทางปฏิบัติที่ถูกต๎อง

ในทิศทางเดียวกันเพ่ือให๎บริการลูกค๎าตามมาตรฐานการให๎บริการของ กปภ. รวมทั้งสามารถ
ปฏิบัติงานด๎านบริการไดอ๎ยํางมั่นใจ 

3. เพ่ือน้าเสนอให๎ผู๎ปฏิบัติงานรู๎และเข๎าใจถึงผลลัพธ์ในการน้าวิธีการและเทคนิคตําง ๆ ในคูํมือนี้ 
ไปปฏิบัติ นั่นคือน้าไปสูํการสร๎างความพึงพอใจ ความประทับใจและความผูกพันภักดี ให๎แกํ
ลูกค๎าและผู๎เกี่ยวข๎อง 

4. เพ่ือให๎ผู๎บริหารก้ากับดูแลและติดตามผลการด้าเนินงานให๎เป็นไปตามมาตรฐานที่ก้าหนดไว๎ 
5. เพ่ือสร๎างความเชื่อม่ันและภาพลักษณ์ท่ีดีให๎แกํ กปภ. 

 
 
 

 

 

 

 

 

1. บทน า 
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วิสัยทัศน์ 

 “มุํงสูํองค์กรที่เป็นเลิศและยั่งยืน ด๎านการให๎บริการและบริหารจัดการน้้าประปา” 
Leading to be a high performing and sustainable organization with excellent waterworks service 

พันธกิจ 
 กปภ. เป็นหนํวยงานที่ให๎บริการน้้าประปาตาม พ.ร.บ. กปภ. พ.ศ. 2522 โดยค้านึงถึงประโยชน์ของรัฐ
และสุขอนามัยของประชาชนเป็นส้าคัญ พันธกิจหลักของ กปภ. มี 5 ประการ ได๎แกํ 

1. ผลิต จัดสํง และจ้าหนํายน้้าประปาท่ีมีคุณภาพ อยํางเพียงพอและทั่วถึง 
2. ส้ารวจ จัดหาแหลํงน้้าดิบ 
3. จัดให๎ได๎มาซึ่งน้้าดิบ เพ่ือใช๎ในการผลิต จัดสํงและจ้าหนํายน้้าประปา 
4. สํงเสริมธุรกิจการประปา 
5. ด้าเนินธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวกับ หรือตํอเนื่องกับธุรกิจการประปา 

ค่านิยมองค์กร 

“มุ่ง - ม่ัน - เพื่อปวงชน - สู่ความย่ังยืน ” 
 
  

1. ปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรม 
2. ปฏิบัติหน๎าที่ด๎วยความซื่อสัตย์สุจริตและโปรํงใส 
3. ปกปูองรักษาผลประโยชน์ขององค์กร 

 
  

1. ควบคุมคุณภาพการท้างานและสร๎างมูลคําเพ่ิม 
2. บริหารจดัการความเสีย่งและมุํงเน๎นผลส้าเรจ็ของงาน 
3. ก๎าวทันเทคโนโลยีดิจิทัลและสารสนเทศ 
4. สื่อสารอยํางมีประสิทธิภาพเพ่ือผลส้าเร็จของงาน 
5. พัฒนาการเรียนรู๎ ความคิดสร๎างสรรค์และนวัตกรรม 
6. ท้างานเป็นทีม 

 
  

1. รับฟังและเข๎าใจความต๎องการของลูกค๎าและผู๎มีสํวนได๎สํวนเสีย 
2. สร๎างความประทับใจให๎ลูกค๎าและผู๎มีสํวนได๎สํวนเสียทุกจุดการให๎บริการ 
3. มีจิตส้านึกรับผิดชอบตํอชุมชน สังคม และสิ่งแวดล๎อม 

   “สู่ความยั่งยืน” หมายถึง สูํองค์กรที่ยั่งยืน   

1. ปฏิบัติตํอผู๎มีสํวนได๎สํวนเสียอยํางเทําเทียมกัน 
2. สํงเสริมการมีสํวนรํวมกับผู๎มีสํวนได๎สํวนเสียอยํางยั่งยืน 
3. สร๎างจิตส้านึกการก้ากับดูแลกิจการที่ดี 

 

 

2. นโยบายด้านการให้บริการของ กปภ. 

“มุ่ง” หมายถึง มุํงเน๎นคุณธรรม 

“ม่ัน” หมายถึง มั่นใจคุณภาพ 

“เพื่อปวงชน” หมายถึง เพ่ือสุขของปวงชน 
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วัฒนธรรมองค์กร 
 

STRIVER (ผู้มีความมุ่งม่ัน) 
S Synergy  

(ท้างานเป็นทีม) 
รํวมพลังเพื่อผลส้าเร็จขององค์กรสูํความยั่งยืน 

T Transparency  
(โปรํงใส) 

ปฏิบัติงานตามกฎหมาย มีคุณธรรม จริยธรรม โปรํงใสและมุํงปกปูอง
รักษาผลประโยชน์ขององค์กร 

R Responsibility  
(มีความรับผิดชอบ) 

- รับผิดชอบตํองานในหน๎าที่ เพ่ือนรํวมงาน ลูกค๎า ผู๎มีสํวนได๎สํวนเสีย
ทุกกลุํม ชุมชน สังคมและสิ่งแวดล๎อม 

- บริหารจัดการความเสี่ยงและควบคุมภายใน 
I Innovation and Digitalization 

(ตํอยอดนวัตกรรมสูํดิจิทัล) 
พัฒนาความรู๎สูํความคิดสร๎างสรรค์ ตํอยอดนวัตกรรมควบคุมคุณภาพ
และปรับกระบวนการท้างานสูํดิจิทัล 

V Visionary  
(มองการณ์ไกล) 

มองการณ์ไกล สร๎างมูลคําเพ่ิม สร๎างจิตส้านึกในการก้ากับดูแล กิจการ
ที่ดีน้าสูํความยั่งยืน 

E Empathy  
(ใสํใจตํอลูกค๎า) 

ใสํใจตํอลูกค๎าและปฏิบัติตํอผู๎มีสํวนได๎สํวนเสียอยํางเทําเทียมกัน 

R Relation  
(สร๎างความสัมพันธ์กับ 
ผู๎มีสํวนได๎สํวนเสีย) 

สร๎างความสัมพันธ์อันดีให๎ลูกค๎าและผู๎มีสํวนได๎สํวนเสียประทับใจ และ
สํงเสริมการมีสํวนรํวมกับผู๎มีสํวนได๎สํวนเสียทุกกลุํม 

 

รู้จักลูกค้า กปภ. (Customer Segment Profile) 

ปัจจุบัน กปภ. จ้าแนกลูกค๎าออกเป็น 3 ประเภท โดยยึดหลักเกณฑ์ลูกค๎าที่ประกอบกิจการแตกตํางกัน
และปริมาณการใช๎น้้าเพ่ือตอบสนองความสมดุลระหวํางการด้ารงอยูํขององค์กรกับสุขภาวะของลูกค๎าแตํละ
ประเภทให๎ได๎รับการบริการสาธารณูปโภคอยํางเพียงพอและทั่วถึงดังนี้ 

ประเภทท่ี 1 ที่อยูํอาศัยและอ่ืน ๆ คือ สถานที่พักอาศัยของเอกชน/รัฐ สถานที่พักอาศัยและมีการ
ประกอบการค๎า ศาสนสถาน มูลนิธิหรือองค์กรเพ่ือการกุศลสาธารณะ พรรคการเมือง 

ประเภทที่ 2 ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก ได๎แกํ สํวนราชการ สถานพยาบาล สถานสงเคราะห์/
สถานศึกษาของรัฐ สถานศึกษาของเอกชนระดับต่้ากวําอุดมศึกษา สถานกงสุล องค์การระหวํางประเทศ ตลาด 
ศูนย์การค๎า ห๎างสรรพสินค๎า สหกรณ์ และส้านักงานธุรกิจขนาดเล็ก 

ประเภทที่ 3 รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรมและธุรกิจขนาดใหญํ ได๎แกํ ที่ท้าการของรัฐวิสาหกิจและองค์การ
มหาชน การอุตสาหกรรม สถานบริการและที่พัก ธนาคารพาณิชย์ โรงพยาบาลของเอกชน สถานศึกษาเอกชน
ระดับอุดมศึกษา สถานีบริการเชื้อเพลิง การขอใช๎น้้าชั่วคราว และธุรกิจการค๎าขนาดใหญํอ่ืน ๆ  
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นอกจากนี้ กปภ. ยังได๎จ้าแนกลูกค๎าโดยใช๎หลักเกณฑ์วงจรชีวิตของลูกค๎าและเส๎นทางการเดินของ

ลูกค๎าเพ่ือก้าหนดกิจกรรมสร๎างความสัมพันธ์กับลูกค๎าให๎เกิดความผูกพันภักดีตํอ กปภ. จ้านวน 5 กลุํม คือ  
1. กลุ่มคนที่ยังไม่เป็นลูกค้า กปภ. หรือผู้ที่อาจเป็นลูกค้าในอนาคต เป็นกลุํมที่อยูํในพ้ืนที่การให๎บริการ

ของ กปภ. แตํยังไมํเป็นลูกค๎าของ กปภ. โดยมีเปูาหมายเพ่ือสร๎างการรับรู๎ถึงสินค๎า บริการและคุณภาพการให๎บริการ
ของ กปภ.  สร๎างความสนใจ โน๎มน๎าวใจ/จูงใจให๎ตัดสินใจใช๎บริการของ กปภ. 

2. กลุ่มลูกค้าใหม่ เป็นกลุํมที่อยูํในขั้นตอนการสอบถามข๎อมูลส้าหรับตัดสินใจใช๎น้้าประปา กปภ. 
และกลุํมที่อยูํในขั้นตอนการขอติดตั้งประปาใหมํ โดยมีเปูาหมายเพ่ือสร๎างความประทับใจแรก สื่อสาร
ข๎อตกลงและแนวปฏิบัติในการใช๎บริการ 

3. กลุ่มลูกค้าที่ไม่เคยติดต่อหรือร้องเรียน กปภ. เป็นกลุํมลูกค๎าปัจจุบัน ซึ่งเป็นจ้านวนสํวนใหญํ
ของกลุํมลูกค๎าทั้งหมด โดยมีเปูาหมายเพ่ือสร๎างความพึงพอใจในการได๎รับบริการและการสร๎างความสัมพันธ์ที่ดี เพ่ือ
จะพัฒนาสูํความผูกพันภักดีตํอไป 

4. กลุ่มลูกค้าร้องเรียน เป็นกลุํมลูกค๎าร๎องเรียนการให๎บริการของ กปภ. และให๎รวมถึงลูกค๎าที่อยูํ
ในพ้ืนที่มีข๎อร๎องเรียนสูง โดยมีเปูาหมายเพ่ือลดความไมํพึงพอใจของลูกค๎า และเปลี่ยนเป็นความพึงพอใจ        
จากการตอบสนองและแก๎ปัญหาให๎ลูกค๎าอยํางรวดเร็ว 

5. กลุ่มลูกค้าผูกพันภักดี  เป็นกลุํมลูกค๎าที่บอกตํอข๎อมูลการให๎บริการของ กปภ. การกลําวถึง กปภ. 
เชิงบวกและการปกปูอง กปภ. เมื่อมีถูกกลําวถึงในเชิงลบ รวมถึงกลุํมลูกค๎าที่ช้าระคําน้้าตามก้าหนดเวลา 
กปภ. ไมํต๎องติดตามหนี้ค๎าง และกลุํมลูกค๎าที่แจ๎ง กปภ. ในกรณีพบเห็นทํอแตกทํอรั่วสาธารณะ ทั้งนี้มี
เปูาหมายเพื่อรักษาระดับและเพ่ิมระดับความผูกพันภักดีตํอ กปภ.ตํอไป 
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ยุทธศาสตรล์ูกคา้และตลาด พ.ศ. 2566 – 2570 (ทบทวน พ.ศ. 2567) ของ กปภ. 

กปภ. ได๎ก้าหนดทิศทางและต้าแหนํงทางยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) เป็น 3 ระยะซึ่ง
ถํายทอดมาจากยุทธศาสตร์องค์กร พ.ศ. 2566 - 2570 ของ กปภ. (ทบทวน พ.ศ. 2567) ดังนี้  
 ระยะสั้นปี 2566 - 2567 คือ พัฒนาระบบการให๎บริการลูกค๎าทุกจุด Touchpoint (Financial 
Security) 
 ระยะกลางปี 2568 - 2569 คือ สร๎าง กปภ.สาขาที่ 235 บนแพลตฟอร์มออนไลน์ (Business 
Stability) 
 ระยะยาวปี 2570 คือ บูรณาการความรํวมมือกับผู๎มีสํวนได๎สํวนเสียเพ่ือยกระดับการให๎บริการ
และผลประกอบการองค์กร (Sustainable Organization) 
 
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที ่1 : ยกระดับบริการสรา้งความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อ กปภ. 
 เปูาประสงค์   :  ลูกค๎าพึงพอใจและผูกพันตํอ กปภ. 
 ตัวชี้วัด         :  1. ระดับความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการให๎บริการของ กปภ. 
                               2. ระดับความผูกพันของลูกค๎าตํอ กปภ. 
                ยุทธศาสตร์ที่ 1 ยกระดับคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ ประกอบด้วย 3 กลยุทธ์ 
            กลยุทธ์ที่ 1 พัฒนาระบบสารสนเทศลูกค๎าและตลาดจากระบบฐานข๎อมูลของ 
กปภ. ประกอบด๎วย 1) แผนรับฟังลูกค๎าและผู๎มีสํวนได๎สํวนเสียของ กปภ. 2) โครงการจัดท้าระบบ Big Data (GISC) 

กลยุทธ์ที่ 2 รักษาคุณภาพน้้าตามมาตรฐาน WSP ประกอบด๎วย 1) โครงการ 
Water Safety Plan (WSP)  

กลยุทธ์ที่ 3 พัฒนาระบบธุรกรรมบริการดิจิทัล ประกอบด๎วย 1) แผนพัฒนาระบบ
ธุรกรรมบริการดิจิทัล  

ยุทธศาสตร์ที่ 2 เพิ่มคุณค่าการให้บริการของ กปภ. ต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ประกอบด๎วย 2 กลยุทธ์ 

กลยุทธ์ที่ 1  พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหมํ/เกี่ยวเนื่อง ประกอบด๎วย 1) โครงการ
ตํอยอด/ขยายผลนวัตกรรมประจ้าปี  
   กลยุทธ์ที่ 2 ยกระดับภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด๎วย 1) แผนเสริมสร๎างและปกปูอง
ภาพลักษณอ์งค์กร 2) โครงการศึกษาเพ่ือยกระดับ Brand กปภ.  
  ยุทธศาสตร์ที่ 3 เสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
5 กลยุทธ์ 

กลยุทธ์ที่ 1 บริหารจัดการประสบการณ์ที่ดีให๎ลูกค๎า ประกอบด๎วย 1) โครงการ
ประปาสะดวก 2) โครงการ PWA Always-on 

กลยุทธ์ที่ 2 บริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค๎า ประกอบด๎วย 1) โครงการมุํงมั่น
เพ่ือปวงชนเติมใจให๎กัน 
   กลยุทธ์ที่ 3 บริหารจัดการลูกค๎ารายใหญํ ประกอบด๎วย 1) โครงการ Smart Service     

กลยุทธ์ที่ 4 บูรณาการความรํวมมือกับผู๎มีสํวนได๎สํวนเสีย ประกอบด๎วย 1) แผน
บริหารจัดการความสัมพันธ์ผู๎มีสํวนได๎สํวนเสีย    

กลยุทธ์ที่ 5 บริหารจัดการข๎อร๎องเรียนของลูกค๎า ประกอบด๎วย 1) โครงการ 
SMART 1662 2) โครงการประปาทันใจ      
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ยุทธศาสตร์ที่ 4 เสริมสร้างการตลาดภายในองค์กร ประกอบด้วย 1 กลยุทธ์ 
        กลยุทธ์ที่ 1 สร๎างบุคลากรให๎เป็นตัวแทนองค์กร (Brand Ambassador)  ประกอบด๎วย 
1)  โครงการ PWA Brand Ambassador  
 
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ที่ 2 : ยกระดับผลประกอบการองค์กร  
 เปูาประสงค์   :  กปภ.มีรายได๎บรรลุเปูาหมายองค์กร  
           ตัวชี้วัด        :  จ้านวนลูกค๎าเพ่ิมตามเปูาหมายองค์กร 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 สร้างความเชื่อม่ันคุณภาพน้ าประปาให้ประชาชน ประกอบด้วย 1 กลยุทธ์ 
                             กลยุทธ์ที่ 1 สร๎างความเชื่อมั่นคุณภาพน้้าประปา ประกอบด๎วย 1) โครงการ Water 
is Life 2) โครงการอาสาประปาเพ่ือปวงชน และ 3) โครงการน้้าประปา กปภ. - อปท. เพ่ือปวงชน  

ยุทธศาสตร์ที่ 2 เพิ่มรายได้ให้องค์กร ประกอบด้วย 1 กลยุทธ์ 
 กลยุทธ์ที่  1 เพ่ิมลูกค๎าใหมํ ประกอบด๎วย 1) จัดท้าแผนการตลาดรายสาขา           

2) รับโอนจาก อปท. 3) ขยายเขตการให๎บริการ 4) กิจกรรมสํงเสริมการขาย 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หมายเหต ุ: แผนภาพขนาดใหญส่ามารถดไูด้ที่ภาคผนวก 
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เพ่ือให๎นโยบายสร๎างความสัมพันธ์กับผู๎มีสํวนได๎สํวนเสียและให๎บริการลูกค๎าของ กปภ. ถํายทอด

ผํานผู๎น้าองค์กรไปสูํการปฏิบัติทั่วทั้งองค์กร คณะกรรมการ กปภ. จึงได๎ประกาศนโยบายสร๎างความสัมพันธ์
กับผู๎มีสํวนได๎สํวนเสียและให๎บริการลูกค๎าของ กปภ. ณ วันที่ 18 ตุลาคม 2564 
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จากการบริหารจัดการที่ยึดลูกค๎าเป็นศูนย์กลาง กปภ . ได๎ก้าหนดกฎบัตรบริการเพื่อสื่อสาร
ถึงความมุํงมั่นของ กปภ. ในการให๎บริการ  

 
PWA Service Charter คือ กฎบัตรการให๎บริการลูกค๎าของ กปภ. โดยกฎบัตรเปรียบเสมือน

ค้ามั่นสัญญาที่ กปภ. จะมุํงมั่นในการสร๎างความพึงพอใจและประทับใจให๎แกํลูกค๎า ซึ่งก้าหนดให๎สอดคล๎อง
กับบริบทขององค์กร ประกอบด๎วยนโยบายการด้าเนินงานตามพันธกิจ กฎระเบียบข๎อบังคับตําง ๆ รวมถึง
คํานิยมและวัฒนธรรมองค์กร โดย PWA Service Charter ประกอบด๎วย 6 ข๎อดังนี้ 

1. ด าเนินธุรกิจเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

ด๎วยจ้านวนลูกค๎าของ กปภ. ที่มีมากกวํา 5 ล๎านรายทั่วประเทศ กปภ. จึงให๎ความส้าคัญกับ
การรับฟังเสียงจากลูกค๎าเพ่ือน้าความต๎องการและความคาดหวังมาวิเคราะห์และก้าหนดแนวนโยบายในการ
ด้าเนินงานของ กปภ. ให๎มีประสิทธิภาพ 

2. ขยายพื้นที่เพื่อให้มีน้ าประปาใช้อย่างท่ัวถึง 
ในแตํละปี กปภ. มีนโยบายการขยายพ้ืนที่ให๎บริการน้้าประปา รวมถึงการปรับปรุงและ

เปลี่ยนเส๎นทํอเกําที่ช้ารุดหรือใช๎งานมานาน เพ่ือให๎ลูกค๎า ประชาชนสามารถเข๎าถึงการให๎บริการน้้าประปา
ของ กปภ. อันเป็นการยกระดับคุณภาพชีวิตในการมีน้้าประปาที่สะอาดคุณภาพมาตรฐานใช๎ส้าหรับอุปโภค
บริโภค 

 
 
 
 
 

3. กฎบัตรการให้บริการการประปาส่วนภูมิภาค (PWA Service Charter) 
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3. ปฏิบัติต่อลูกค้าทุกรายอย่างเท่าเทียมกัน 

กปภ. ยึดมั่นในหลักการ “ลูกค๎าทุกรายคือคนส้าคัญ” โดยแบํงประเภทลูกค๎าออกเป็น 3 
ประเภท ได๎แกํ 1. ที่อยูํอาศัย 2. รายชการและธุรกิจขนาดเล็ก 3. รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจและอุตสาหกรรมขนาดใหญํ 
เพ่ือก้าหนดแนวทางบริหารความสัมพันธ์กับลูกค๎าได๎อยํางเหมาะสม และสามารถสร๎างความเทําเทียมในการ
ให๎บริการตามหลักสิทธิมนุษยชน โดยน้าแนวทางการให๎บริการตามมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวกหรือ GECC 
ในการให๎บริการ เพ่ือให๎ลูกค๎าทุกเพศทุกวัยและทุกสภาพรํางกายสามารถเข๎าถีงบริการของ กปภ. ได๎อยําง
สะดวก รวดเร็ว สร๎างความพึงพอใจให๎แกํลูกค๎าทุกรายได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 

4. น า IT และนวัตกรรมมาใช้เพื่ออ านวยความสะดวก 
ในยุค PWA 4.0 ที่ กปภ. เน๎นการน้า IT และนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให๎บริการ

ลูกค๎าโดยน้าหลักการ PWA Always-on ที่ลูกค๎าสามารถติดตํอท้าธุรกรรมกับ กปภ. ได๎ทุกท่ีทุกเวลา โดยไมํ
ต๎องเดินทางไปที่ กปภ.สาขา ผํานชํองทางการให๎บริการ Online หรือ On Mobile อาทิ E-Payment ผําน
ชํองทางเว็บไซต์ กปภ. PWA LINE Official @pwathailand และแอปพลิเคชัน PWA Plus Life เป็นต๎น 

5. มีช่องทางรับฟังเสียงของลูกค้าและการจัดการข้อร้องเรียน 
กปภ. ให๎ความส้าคัญกับการรับฟังเสียงของลูกค๎าเพ่ือน้ามาพัฒนาและปรับปรุงการให๎บริการ 

โดยก้าหนดชํองทางรับฟังลูกค๎า 8 ชํองทาง รวมถึงก้าหนดแนวทางการจัดการข๎อร๎องเรียนอยํางเป็นระบบ 
พร๎อมจัดท้ามาตรฐานการให๎บริการลูกค๎าและการจัดการข๎อร๎องเรียน เพ่ือให๎พนักงาน กปภ. ทุกสาขาปฏิบัติตาม
มาตรฐานเดียวกัน เพ่ือลดความไมํพึงพอใจ สร๎างความพึงพอใจและเติมความประทับใจให๎แกํลูกค๎า 

6. รักษาความปลอดภัยข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า  
กปภ. ก้าหนดนโยบายและแนวปฏิบัติการคุ๎มครองข๎อมูลสํวนบุคคล พ.ศ. 2564 ซึ่งมีผลใช๎

บังคับตั้งแตํวันที่ 1 มิถุนายน 2565 เป็นต๎นไป เพ่ือมุํงเน๎นการรักษาสิทธิของความเป็นสํวนตัว เกียรติยศ 
ชื่อเสียง และครอบครัว ปูองกันการละเมิดหรือกระทบสิทธิโดยไมํอนุญาตให๎น้าข๎อมูลสํวนบุคคลไปใช๎
ประโยชน์ใด ๆ ถ๎าลูกค๎าไมํยินยอม  

ดังนั้น จากกฎบัตรการให๎บริการลูกค๎าของ กปภ. ทั้ง 6 ข๎อที่กลําวมาข๎างต๎น น้ามาสูํการปฏิบัติ
ของผู๎ปฏิบัติงาน กปภ.สาขา คือ 

1. เพ่ือให๎ผลิตภัณฑ์และบริการของ กปภ. สามารถตอบสนองความต๎องการและความคาดหวัง
ของลูกค๎าได๎อยํางตรงจุดและเพ่ือสร๎างความพึงพอใจน้าไปสูํความประทับใจและความจงรักภักดีของลูกค๎า 
การรับฟังเสียงของลูกค๎าจึงเป็นสิ่งที่ส้าคัญ ดังนั้น กปภ.สาขา ต๎องรับฟังเสียงของลูกค๎า ไมํวําจะเป็นการรับฟัง
เสียงลูกค๎าผํานโครงการตําง ๆ ของ กปภ. การสังเกต การสัมภาษณ์หรือตอบแบบสอบถาม การท้าธุรกรรม
ตําง ๆ ของลูกค๎า รวมถึงการติดตํอโดยตรงหรือการ walk-in เข๎ามายังส้านักงาน กปภ.สาขา ของลูกค๎า      
ซึ่งแตํละ กปภ.สาขา ต๎องรับฟังเสียงของลูกค๎า เก็บรวบรวม และน้าเสียงเหลํานั้นมาวิเคราะห์และตีความ 
เพ่ือให๎ได๎ Insight ที่แท๎จริงของลูกค๎า เพราะเมื่อเข๎าใจ Insight ของลูกค๎าแล๎ว เราจะวางแผนการท้างานได๎
อยํางถูกต๎อง แมํนย้าขึ้น  เชํน การวางแผนชํองทางการสื่อสาร วางแผนการจัดสรรงบประมาณ และรวมถึง
สามารถน้าข๎อมูลลูกค๎าที่ได๎ไปวิเคราะห์ตํอยอดในการพัฒนาสินค๎าและบริการที่เหมาะสมกับกลุํมเปูาหมายด๎วย 
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2. ด๎วยพันธกิจของ กปภ. ที่ต๎องให๎บริการน้้าประปาคุณภาพมาตรฐานแกํประชาชนได๎เพียงพอ
และทั่วถึง ดังนั้น กปภ.สาขา ต๎องส้ารวจ ตรวจสอบ เส๎นทํอจัดสํงน้้าประปาให๎มีคุณภาพ มาตรฐาน เพ่ือให๎
สามารถน้าสํงน้้าประปาไปยังบ๎านของลูกค๎าได๎ตลอด 24 ชั่วโมง ตลอดจนคิดกลยุทธ์เพ่ือหาลูกค๎าใหมํ การรับโอน
กิจการประปา เป็นต๎น 

3. เนื่องจาก กปภ. แบํงลูกค๎าเป็น 3 ประเภท ดังนั้น เราต๎องปฏิบัติตํอลูกค๎าทุกประเภทและทุก
รายอยํางเทําเทียมกัน มีความยุติธรรม ให๎ความส้าคัญและบริการตามคิวของลูกค๎า รวมถึงการปฏิบัติตํอ
ลูกคา๎ด๎วยความเต็มใจ พูดจาสุภาพอํอนโยน ยิ้มแย๎มแจํมใสทุกครั้งที่ให๎บริการ เพ่ือให๎ลูกค๎าสามารถเข๎าถีงบริ
การของ กปภ. ได๎อยํางสะดวก รวดเร็ว สร๎างความพึงพอใจให๎แกํลูกค๎าทุกรายได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 

4. กปภ.สาขา ต๎องน้า IT และนวัตกรรมบริการมาใช๎เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให๎บริการลูกค๎า                
สามารถติดตํอท้าธุรกรรมกับ กปภ. ได๎ทุกที่ทุกเวลา โดยไมํต๎องเดินทางไปที่ กปภ.สาขา ผํานชํองทาง                 
การให๎บริการ Online หรือ On Mobile รวมถึงต๎องมีการติดตาม ตรวจสอบชํองทางให๎บริการออนไลน์ให๎มี
ประสิทธิภาพ สามารถใช๎งานได๎อยูํเสมอ และหากพบข๎อบกพรํอง ควรแจ๎งหนํวยงานที่ดูแลรับผิดชอบ
ชํองทางนั้น ๆ ให๎รีบปรับปรุงแก๎ไขให๎ชํองทางนั้นสามารถกลับมาให๎บริการได๎อยํางรวดเร็ว ทั้งนี้ กปภ.สาขา
ต๎องจัดท้าแผนการประชาสัมพันธ์ชํองทางการให๎บริการ Online หรือ On Mobile ให๎ลูกค๎ารับทราบและ
สามารถเข๎าถึงไดด๎๎วย 

5. ผู๎ปฏิบัติงานของ กปภ.สาขา ต๎องให๎ความส้าคัญกับการรับฟังเสียงของลูกค๎าทุกชํองทาง และ
ต๎องปฏิบัติตามมาตรฐานการให๎บริการลูกค๎าและจัดการข๎อร๎องเรียนอยํางเครํงครัด เพ่ือให๎ได๎เสียงของลูกค๎า
และน้ามาพัฒนาและปรับปรุงการให๎บริการแตํละชํองทางอยํางมีประสิทธิภาพ สามารถลดความไมํพึงพอใจ 
สร๎างความพึงพอใจและเติมความประทับใจให๎แกํลูกค๎าได ๎

6. ผู๎ปฏิบัติงานของ กปภ.สาขา ต๎องปฏิบัติตามนโยบายและแนวปฏิบัติการคุ๎มครองข๎อมูลสํวน
บุคคล พ.ศ. 2564 ซึ่งมีผลใช๎บังคับตั้งแตํวันที่ 1 มิถุนายน 2565 เป็นต๎นไป รวมทั้งปฏิบัติตามประกาศ กปภ. เรื่อง
นโยบายและแนวปกิบัติการคุ๎มครองข๎อมูลสํวนบุคคล พ.ศ.2564 ระเบียบ กปภ.วําด๎วยการด้าเนินงาน
เกี่ยวกับข๎อมูลสํวนบุคคล พ.ศ.2565 และแนวนโยบายอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข๎อง โดยค้านึงถึ งการรักษาสิทธิของ
ลูกค๎าในด๎านตําง ๆ ไมํละเมิดหรือกระทบสิทธิสํวนบุคคล รวมทั้งไมํน้าข๎อมูลสํวนบุคคลไปใช๎ประโยชน์ใด ๆ 
ถ๎าลูกค๎าไมํยินยอม  
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ข๎อก้าหนดที่เป็นมาตรฐานการให๎บริการของ กปภ. แบํงออกเป็น 4 สํวน ได๎แกํ (1) มาตรฐานการท้า
ธุรกรรมกับ กปภ. (2) มาตรฐานการให๎บริการลูกค๎าและผู๎มีสํวนได๎สํวนเสีย ณ จุดสัมผัสการให๎บริการ  
(Touchpoints) ของ กปภ. (3) ชํองทางการให๎ข๎อมูลปูอนกลับ (Feedback) และรับเรื่องร๎องเรียน
จากลูกค๎าและผู๎มีสํวนได๎สํวนเสีย และ (4) มาตรฐานการจัดการข๎อร๎องเรียนของ กปภ. 

มาตรฐานการท าธุรกรรมกับ กปภ. 

เรื่อง 
มาตรฐานการให้บริการ 

(SLA)/ระยะเวลา (ภายใน) 
1. การขอติดตั้งประปาใหม่ 
   การขอติดตั้งประปาแบบถาวร 
   1.1 ความยาวทํอไมํเกิน 10 เมตร ขนาดมาตรวัดน้้าØ ½ นิ้ว - ¾ นิ้ว 
      - รวมเวลาตั้งแตํรับค้าขอจนถึงแจ๎งคําใช๎จําย 

 
 
 
3 วันท้าการ 

      - รวมเวลาตั้งแตํรับช้าระเงินจนถึงติดตั้งแล๎วเสร็จ 3 วันท้าการ 
   1.2 ความยาวทํอเกิน 10 เมตร แตํไมํเกิน 100 เมตร ขนาดมาตรวัดน้้า ไมํเกิน 2 นิ้ว 
      - รวมเวลาตั้งแตํรับค้าขอจนถึงแจ๎งคําใช๎จําย 

 
7 วันท้าการ 

      - รวมเวลาตั้งแตํรับช้าระเงินจนถึงติดตั้งแล๎วเสร็จ 15 วันท้าการ 
   1.3 การขอติดตั้งประปาแบบชั่วคราว 
      - รวมเวลาตั้งแตํรับค้าขอจนถึงแจ๎งคําใช๎จําย 

 
3 วันท้าการ 

      - รวมเวลาตั้งแตํรับช้าระเงินจนถึงติดตั้งแล๎วเสร็จ 5 วันท้าการ 
2. การขอวางท่อขยายเขตบริการน้ าประปา (งบของผู้ใช้น้ า) 
 - รวมเวลาตั้งแตํรับค้าขอจนถึงแจ๎งคําใช๎จําย 

 
15 วันท้าการ 

 - รวมเวลาตั้งแตํรับช้าระเงินจนถึงติดตั้งแล๎วเสร็จ 45 วันท้าการ 
3. การขอเปลี่ยนขนาดมาตรวัดน้ าให้มีขนาดใหญ่หรือเล็กลง 
 - รวมเวลาตั้งแตํรับค้าขอจนถึงแจ๎งคําใช๎จําย 

 
2 วันท้าการ 

 - รวมเวลาตั้งแตํรับช้าระเงินจนถึงติดตั้งแล๎วเสร็จ 5 วันท้าการ 
4. การขอย้ายมาตรวัดน้ าจากสถานที่เดิมไปติดตั้งสถานที่ใหม่ 
 - รวมเวลาตั้งแตํรับค้าขอจนถึงแจ๎งคําใช๎จําย 

 
3 วันท้าการ 

 - รวมเวลาตั้งแตํรับช้าระเงินจนถึงติดตั้งแล๎วเสร็จ 3 วันท้าการ 
5. การของดใช้น้ าประปาเป็นการชั่วคราว (การฝากมาตรวัดน้ า) 
 - รวมเวลาตั้งแตํรับค้าขอจนถึงถอดมาตรวัดน้้า 

 
1 วันท้าการ 

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

 
1 วันท้าการ 

7. การขอยกเลิกการใช้น้ าประปา และยกเลิกสัญญาการใช้น้ ากับ กปภ. 
 - รวมเวลาตั้งแตํรับค้าขอจนถึงการยกเลิกการใช๎น้้า 

 
1 วันท้าการ 

8. การขอเปลี่ยนแปลงจาก การใช้น้ าแบบช่ัวคราวเป็นแบบถาวร 
 - รวมเวลาตั้งแตํรับค้าขอจนถึงการเปลี่ยนแปลงสัญญาการใช๎น้้า 

 
1 ชั่วโมง 

 

 

4. ข้อก าหนดที่เป็นมาตรฐานการให้บริการของ กปภ. 
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มาตรฐานการท าธุรกรรมกับ กปภ. (ต่อ) 

เรื่อง 
มาตรฐานการให้บริการ 

(SLA)/ระยะเวลา (ภายใน) 
9. การขอเปิดจ่ายน้ า กรณีถูกระงับการใช้น้ าชั่วคราวโดย กปภ. (ถูกตัดมาตร) 
 - รวมเวลาตั้งแตํรับค้าขอจนถึงการติดตั้งมาตรวัดน้้าคืน 

 
1 วันท้าการ 

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

 
 
3 วันท้าการ 

 10.2 มาตรวัดน้้า ขนาดตั้งแตํ Ø 2 นิ้ว ขึ้นไป 
 - ระยะเวลารับค้าร๎อง/รับเรื่อง จนออกปฏิบัติงานเปลี่ยนมาตรแล๎วเสร็จ  
 (ท้ังนี้ไมํรวมระยะเวลาในการแก๎ไขปัญหานอกเหนือการควบคุม เชํน บ๎านปิด 
 มีสิ่งกีดขวาง ต๎องรื้อถอนผู๎ใช๎น้้าไมํให๎ด้าเนินการ) 

 
15 วันท้าการ 
 
 

11. การให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
 -  ข๎อมูลขําวสารทั่วไปที่มีให๎บริการ 

 
1 วันท้าการ 

 -  กรณีข๎อมูลที่เปิดเผยได๎และต๎องประสานงานกับหนํวยงาน 7 วันท้าการ 
 -  กรณีข๎อมูลที่อาจเปิดเผยไมํได๎และคณะกรรมการข๎อมูลขําวสารพิจารณาวินิจฉัย 30 วันท้าการ/            

ตาม พ.ร.บ. ข๎อมูล
ขําวสารฯ ก้าหนด 

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

 
โดยทันที (ไมํต๎อง            
ยื่นค้าขอ) 

 16.2 การจํายน้้าประปาให๎แกํประชาชนที่ประสบภาวะแห๎งแล๎ง หรือขาดแคลน 
             น้้าอุปโภคบริโภค 
 -  กรณีท่ี กปภ. เป็นผู๎ด้าเนินการจํายน้้าโดยตรง 

 
 
24 ชั่วโมง 

 -  กรณีท่ีหนํวยงานอ่ืนมาขอรับน้้าไปจํายให๎แกํประชาชน โดยทันที 

หมายเหตุ   1.  การเริ่มนับระยะเวลาแล๎วเสร็จในแตํละเรื่องตามที่ระบุไว๎ข๎างต๎นนั้น ผู๎รับบริการ/ผู๎มาติดตํอ  
  จะต๎องยื่นเอกสารและ/หรือหลักฐานตําง ๆ ให๎ถูกต๎องและครบถ๎วนตามที่ก้าหนดไว๎ใน  
  กฎหมายและระเบียบข๎อบังคับในเรื่องที่เกี่ยวข๎อง 
              2.  อ๎างอิงตามระเบียบ กปภ. วําด๎วยการก้าหนดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานเพื่อ   
  ประชาชน (ฉบับที่ 3) พ.ศ.2559 
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 มาตรฐานการให้บริการลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ณ จุดสัมผัสการให้บริการ  
(Touchpoints) ของ กปภ. 

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

1.1  เจ๎าหน๎าที่รับสายไมํเกิน 3 ครั้ง (10วินาที) ของเสียงเรียกเข๎า 
1.2  เจ๎าหน๎าที่ใช๎เวลาในการสนทนาสายให๎บริการลูกค๎าไมํเกิน 3 นาทีตํอราย 
1.3  เจ๎าหน๎าที่ใช๎เวลาในการบันทึกข๎อมูลลูกค๎าในระบบไมํเกิน 2 นาทีตํอราย 
1.4  เจ๎าหน๎าที่โอนสายลูกค๎าทุกรายให๎ประเมินความพึงพอใจภายหลัง
 การให๎บริการในระบบอัตโนมัติ 

2. โทรศัพท ์กปภ. สาขา/ 
   กปภ.เขต 

2.1  เจ๎าหน๎าที่ตอบสนองลูกค๎าโดยรับสายให๎บริการไมํเกิน 3 ครั้งของ
 เสียงเรียกเข๎าและโอนสายลูกค๎าตํอไมํเกิน 1 ครั้ง 
2.2  เจ๎าหน๎าที่ใช๎เวลาในการรับช้าระคําน้้าไมํเกิน 3 นาทีตํอราย 
2.3 เจ๎าหน๎าที่แจ๎งลูกค๎าทุกรายให๎ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให๎บริการ 

3. ส้านักงาน กปภ.สาขา 3.1 มีจุดบริการเพ่ือให๎ข๎อมูลขําวสารและรับเรื่องร๎องเรียน  
3.2 มีจุดคัดกรองลูกค๎าเพ่ืออ้านวยความสะดวกในการท้าธุรกรรม 
3.3  มีระบบคิวลูกค๎าเพ่ือความเป็นธรรม 
3.3 มีสิ่งอ้านวยความสะดวกให๎ลูกค๎า / ผู๎มาติดตํอ  
3.4 เจ๎าหน๎าที่ใช๎เวลาในการรับช้าระคําน้้าไมํเกิน 3 นาทีตํอราย 
3.5 เจ๎าหน๎าที่แจ๎งลูกค๎าทุกรายให๎ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให๎บริการ 

4. Website กปภ. 4.1 มีเจ๎าหน๎าที่ติดตํอกลับลูกค๎าภายใน 24 ชั่วโมงเพ่ือประสานงานตํออยําง  
 รวดเร็ว ทั้งนี้ หากใช๎เวลาด้าเนินการมากกวํา SLA ก้าหนดให๎แจ๎งลูกค๎า
 ทราบเป็นระยะ 
4.2 เจ๎าหน๎าที่แจ๎งลูกค๎าทุกรายให๎ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให๎บริการ
 โดยสํง link แบบสอบถามให ๎

5. E-mail กปภ. 5.1  มีเจ๎าหน๎าที่ติดตํอกลับลูกค๎าภายใน 24 ชั่วโมง เพ่ือประสานงานตํออยําง 
 รวดเร็ว ทั้งนี้ หากใช๎เวลาด้าเนินการมากกวํา SLA ก้าหนดให๎แจ๎งลูกค๎า
 ทราบเป็นระยะ 
5.2 เจ๎าหน๎าที่แจ๎งลูกค๎าทุกรายให๎ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให๎บริการ
 โดยสํง link แบบสอบถามให ๎

6. Facebook 6.1  มีเจ๎าหน๎าที่ติดตํอกลับลูกค๎าภายใน 1 ชั่วโมง (Facebook Bot) เพ่ือ
 ประสานงานตํออยํางรวดเร็ว ทั้งนี้ หากใช๎เวลาด้าเนินการมากกวํา SLA 
 ก้าหนดให๎แจ๎งลูกค๎าทราบเป็นระยะ 
6.2 เจ๎าหน๎าที่แจ๎งลูกค๎าทุกรายให๎ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให๎บริการ
 โดยสํง link แบบสอบถามให ๎
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มาตรฐานการให้บริการลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ณ จุดสัมผัสการให้บริการ  
(Touchpoints) ของ กปภ. (ต่อ) 

เรื่อง มาตรฐานการให้บริการ (SLA)/ระยะเวลา (ภายใน) 
7. LINE 7.1  ตั้งกลุํมไลน์ลูกค๎าทั่วไปและผู๎น้าชุมชน หัวหน๎าหนํวยงานราชการ และ 

 ธุรกิจขนาดใหญํ เพ่ือรับฟังและตอบสนองอยํางรวดเร็ว รวมถึงการแจ๎ง 
 ขําวสารตําง ๆ 
7.2 มีเจ๎าหน๎าที ่ Admin ประจ้าห๎องไลน์เ พื่อตอบค้าถามและรับเรื ่อง  
 โดยก้าหนดให๎ LINE OA ต๎องตอบสนองทันที (Line Bot) และ Line  
 “มั่นใจคุณภาพ” ภายใน 1 ชั่วโมง เพ่ือประสานงานตํออยํางรวดเร็ว 
 ทั้งนี้  หากใช๎เวลาด้าเนินการมากกวํา SLA ก้าหนดให๎แจ๎งลูกค๎าทราบ
 เป็นระยะ 

8. บริการช้าระคําน้้าประปาที่ 
    เคาน์เตอร์ กปภ.สาขา 

8.1 เจ๎าหน๎าที่ใช๎เวลาในการรับช้าระคําน้้าไมํเกิน 3 นาทีตํอราย 
8.2 เจ๎าหน๎าที่แจ๎งลูกค๎าทุกรายให๎ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให๎บริการ 

9. บริการช้าระคําน้้าประปาโดย 
    ไมํต๎องลงจากรถ (Drive Thru) 

9.1  เจ๎าหน๎าที่ใช๎เวลาในการรับช้าระคําน้้าที่ Drive Thru ไมํเกิน 3 นาทีตํอราย 
9.2 เจ๎าหน๎าที่แจ๎งลูกค๎าทุกรายให๎ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให๎บริการ 

10. รถ PWA Mobile Service /  
     รับช้าระคําน้้าประปานอก    
     สถานที ่

10.1 เจ๎าหน๎าที่ใช๎เวลาในการรับช้าระคําน้้าที่เคาน์เตอร์ไมํเกิน 3 นาทีตํอราย 
10.2 เจ๎าหน๎าที่แจ๎งลูกค๎าทุกรายให๎ประเมินความพึงพอใจภายหลังการให๎บริการ 

11. แอปพลิเคชัน PWA 
     Plus Life 1662 

11.1 ตรวจสอบระบบการใช๎งานอยูํเสมอ 
11.2 มีระบบประเมินความพึงพอใจภายหลังการให๎บริการ 

 

ชํองทางการให๎ข๎อมูลปูอนกลับ (Feedback) และรับเรื่องร๎องเรียนจากลูกค๎าและผู๎มี
สํวนได๎สํวนเสีย 8 ชํองทาง ดังนี้ 

1. PWA Contact Center 1662 
2. โทรศัพท์ติดตํอ กปภ.สาขา/กปภ.เขต 
3. พบเจ๎าหน๎าที่ กปภ.สาขา 
4. LINE : PWA LINE Official @pwathailand และ LINE Chat ของ กปภ.สาขา 
5. Website: www.pwa.co.th 
6. Facebook กปภ. ส้านักงานใหญํ https://www.facebook.com/provincialwaterworksauthority  
 และ Facebook กปภ.สาขา 

 7. E-Mail: pr@pwa.co.th 
 8. จดหมาย / หนังสือ 

เพ่ือความสะดวกของลูกค๎า กปภ. มีชํองทางที่เชื่อมตํอกับหนํวยงานอื่นเพ่ิมเติม ดังนี้ 
 สื่อมวลชน 
 ศูนย์บริการรับเรื่องร๎องเรียนภาครัฐ สายดํวน 1111 ส้านักงานปลัดส้านักนายกรัฐมนตรี (GCC 1111) 
 ศูนย์ด้ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย  
 ส้านักงานคณะกรรมการคุ๎มครองผู๎บริโภค (สคบ.) 

 

 

http://www.pwa.co.th/
mailto:pr@pwa.co.th
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มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. 

ประเภท 
ระยะเวลาแก้ปัญหาแล้วเสร็จ 

ในสถานการณ์ปกติ 
1.ข้อร้องเรียน 
1) ปริมาณน้ า  

1.1) น้้าไมํไหล 24 ชั่วโมง 
1.2) น้้าไหลอํอนน้้าไหล ๆ หยุด ๆ น้้าไหลเป็นเวลา 24 ชั่วโมง 

2) ท่อแตกรั่ว  
2.1) ทํอแตกรั่วขนาดเส๎นผําศูนย์กลาง 2 นิ้วลงมา 
     (ทํอที่อยูํอาศัย) 

24 ชั่วโมง 

2.2) ทํอแตกรั่วขนาดเส๎นผําศูนย์กลางใหญํเกินกวํา 2 นิ้วถึง 4 นิว้  
            (ทํอเมนรอง) 

     24 ชั่วโมง 

   *2.3) ทํอแตกรั่วขนาดเส๎นผําศูนย์กลางใหญํเกินกวํา 4 นิ้วขึ้นไป  
      (ทํอเมน) 

48 ชั่วโมง 

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

24 ชั่วโมง 
ยกเว๎น SLA 

4) การบริการ  
   4.1) มาตรวัดน้้า อุปกรณ์ทํอ ข๎อตํอช้ารุด  24 ชั่วโมง 
**4.2) การใหบ๎ริการลําช๎ากวํามาตรฐานการให๎บริการของ กปภ. 24 ชั่วโมง 
   4.3) ข๎อผิดพลาดจากการอํานมาตร 24 ชั่วโมง 
   4.4) ไมํได๎รับใบแจ๎งคําน้้า /บาร์โค๎ดไมํชัดเจน 24 ชั่วโมง 
   4.5) การคืนสภาพพ้ืนที่/ผิวจราจรภายหลังการซํอม  24 ชั่วโมง 
   4.6) ไมํสะดวกในการติดตํอขอรับบริการจาก กปภ. 24 ชั่วโมง 
   4.7) แนะน้าการให๎บริการไมํชัดเจน 
   4.8) ผลกระทบจากการด้าเนินงานของ 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 
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หมวดหมู่ข้อร้องเรียน 
ระยะเวลาแก้ปัญหาแล้วเสร็จ 

ในสถานการณ์ปกติ 

*** 5) บุคลากร   

       5.1) พนักงานปัดความรับผิดชอบ ไมํเอาใจใสํลูกค๎า 24 ชั่วโมง 
       5.2) พูดจา แตํงกาย แสดงพฤติกรรมไมํสุภาพ 24 ชั่วโมง 
       5.3) ปฏิบัติงานไมํโปรํงใส /ไมํเป็นธรรม/พฤติกรรมไมํเหมาะสม ทันที (สํงตํอ ศปท.กปภ. /สผว.) 
2. การติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม ทันที 
3. ข้อสอบถามท่ัวไป  
    3.1) การแจ๎งเหตุขัดข๎องที่ กปภ. มีฐานข๎อมูลและตอบได๎ทันที ทันที 
    3.2) สอบถามการจ้าแนกประเภทผู๎ใช๎น้้า ทันที 
    3.3) สอบถามข๎อมูลหรือร๎องเรียนนอกพ้ืนที่บริการของ กปภ. ทันที 
    3.4) สอบถามข๎อมูลตํางๆ เกี่ยวกับกิจการ กปภ. ทันที 
    3.5) คําน้้าและหนํวยน้้าผิดปกติ ทันที 
    3.6) อื่น ๆ ทันที 
4. ความต้องการ ความคาดหวัง ชมเชย และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ 
   การให้บริการของกปภ. 

 

    4.1) ต๎องการขยายเขตจํายน้้า/เป็นลูกค๎าของ กปภ . ทันที 
    4.2) ข๎อเสนอแนะเกี่ยวกับการช้าระคําบริการออนไลน์  ทันที 
    4.3) การประชาสัมพันธ์หยุดจํายน้้าของ กปภ.  ทันที 
    4.4) ต๎องการให๎ชํวยแนะน้าผู๎เชี่ยวชาญวางทํอซํอมทํอภายในบ๎าน ทันที 
    4.5) ชมเชยการให๎บริการของ กปภ.  ทันที 
    4.6) อ่ืน ๆ  ทันที 
 
หมายเหตุ :  
*1. ตาม พ.ร.บ. การอ้านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 กรณีทํอแตก 

ทํอรั่วทุกขนาด ต๎องซํอมแซมให๎แล๎วเสร็จภายในระยะเวลา SLA 24 ช่ัวโมง หากเป็นกรณีสถานการณ์ไมํปกติที่เป็นท่ีทราบ
กันท่ัวไป เชํน มีพายุน้้าทํวม ภัยแล๎ง และเป็นเหตุท้าให๎กปภ.สาขาไมํสามารถด้าเนินการให๎แล๎วเสร็จภายใน 24 ช่ัวโมง ให๎
ขยายระยะเวลา SLA ได๎เฉพาะการซ่อมท่อขนาด 4 นิ้วขึ้นไป เป็น 2 วัน 

**2. กรณีลูกค๎าร๎องเรียนการให๎บริการลําช๎าต๎องพิจารณาจากมาตรฐานการให๎บริการของ กปภ. หากยังอยูํภายในมาตรฐาน
ของ กปภ. ให๎บันทึกเป็นหัวข๎อสอบถามทั่วไป แตํหากเกินกวํามาตรฐานที่ กปภ. ก้าหนดจึงจะลงบันทึกเป็นหัวข๎อร๎องเรียน 

***3. การนับระยะเวลา SLA จะเริ่มนับจากระยะเวลาการแจ๎งเรื่องร๎องเรียนของลูกค๎าจนถึงระยะเวลาการแก๎ไขปัญหาแล๎วเสร็จ
ในทุกหมวดหมูํข๎อร๎องเรียน ยกเว๎นด๎านบุคลากร กปภ.สาขาหรือหนํวยงานที่ถูกร๎องเรียนจะต๎องมีการช้ีแจงแนวทางการ
พิจารณาการแก๎ไขปัญหาให๎ผู๎ร๎องทราบเบื้องต๎น ตลอดจนมีการตักเตือนหรือบทลงโทษอื่น ๆ ตามสมควร พร๎อมแจ๎ง             
ผู๎ร๎องทราบภายใน 1 วัน 
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1. แผนภาพเส้นทางการเป็นลูกค้า กปภ. (PWA Customer Journey Mapping)  
เป็นเส๎นทางของลูกค๎าในแตํละจุดสัมผัสบริการ (Touchpoints) ที่ส้าคัญตลอดวงจรชีวิตของ

ลูกค๎า (Customer Life Cycle) ตั้งแตํกํอนเป็นลูกค๎าจนจนกระทั่งเกิดความผูกพันตํอ กปภ. ทั้งจุดสัมผัส
บริการในรูปแบบดิจิทัล (Digital Touchpoints) และไมํดิจิทัล (Physical Touchpoints) โดยเป็นเครื่องมือหนึ่ง
ที่ใช๎ส้าหรับฟังเสียงของลูกค๎า ท้าให๎เราได๎ยินเสียงของลูกค๎าชัดขึ้น ทั้งนี้ ยังสามารถชํวยให๎เรามองเห็น       
จุดบอดหรือจุดที่ต๎องได๎รับการแก๎ไขปรับปรุงในประสบการณ์ของบริการที่เรามอบให๎แกํลูกค๎า หรือมองหา
บริการใหมํ ๆ ที่เราก้าลังจะมอบให๎ลูกค๎า โดย กปภ. แบํงเส๎นทางการเป็นลูกค๎า กปภ. เป็น 7 ระยะ คือ                 
1. รู๎จัก 2. สนใจ/หาข๎อมูล 3. เริ่มซื้อ/ใช๎บริการ 4. ใช๎บริการตํอเนื่อง โดยแบํงเป็น 3 สํวนคือ (1) ค๎นหาข๎อมูล                    
(2) แจ๎งเหตุ (3) ร๎องเรียน  5. มีความสัมพันธ์ที่ดีกับ กปภ. 6. มีความผูกพันและภักดีตํอ กปภ. 7. ยกเลิกการเป็น
ลูกค๎า ดังภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หมายเหต ุ: แผนภาพขนาดใหญส่ามารถดไูด้ที่ภาคผนวก 

5. PWA Customer Journey Mapping 
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Service Blueprint เป็นเครื่องมือที่ชํวยรวบรวมข๎อมูลความต๎องการและความคาดหวังจาก
ทั้งด๎านผู๎ใช๎บริการ ผู๎ให๎บริการ รวมถึงผู ๎ที ่เกี ่ยวข๎องอื่น ๆ เพื่อน้าไปสร๎างข๎อก้าหนดการท้างานของ
หนํวยงานแตํละสํวน โดย Service Blueprint จะชํวยให๎เราพัฒนาการให๎บริการให๎มีประสิทธิภาพหรือ
สร๎างความเข๎าใจที่ตรงกันระหวํางผู๎ที่เกี่ยวข๎องกับการให๎บริการทั้งหมด 
 สํวนประกอบใน Service Blueprint จะแยกวําสํวนใดเป็นกิจกรรมของลูกค๎า กิจกรรมสํวนใด
เป็นของพนักงาน และมีการระบุองค์ประกอบทางกายภาพที่เกี่ยวข๎องกับกิจกรรมแตํละสํวนไว๎ด๎านบนด๎วย              
ในสํวนของกิจกรรมของพนักงานนั้นแบํงออกเป็น 3 กิจกรรม ดังนี้ 

(1)   กิจกรรมเบื้องหน้า เป็นกิจกรรมของพนักงานในสํวนที่ลูกค๎ามองเห็นได๎ เชํน การรับความ
 ต๎องการ การสํงมอบบริการ/สินค๎า 

(2)   กิจกรรมเบื้องหลัง เป็นกิจกรรมของพนักงานในสํวนที่ลูกค๎ามองไมํเห็น เชํน การเตรียม
เอกสารตําง ๆ ให๎ลูกค๎าตามนัดหมาย 

(3)   กิจกรรมส่วนสนับสนุน เป็นกิจกรรมของหนํวนงานอ่ืนที่สนับสนุนให๎พนักงานผู๎ที่ให๎บริการ
สามารถท้างานเบื้องหลังให๎กับลูกค๎าได๎ เชํน การที่จะเตรียมเอกสารให๎ลูกค๎าได๎ตามนัด
จะต๎องติดตํอหนํวยงานอื่นกํอนเพื่อขอข๎อมูลสนับสนุน 

ซึ่งกิจกรรมแตํละสํวนจะถูกแบํงด๎วยเส๎น 3 เส๎น ดังนี้ 
 (1)  เส้นการติดต่อของลูกค้า เป็นเส๎นที่แบํงระหวํางกิจกรรมของลูกค๎ากับกิจกรรมของพนักงาน
  ที่อยูํเบื้องหน๎า 
 (2)  เส้นสายตา เป็นเส๎นที่แบํงระหวํางกิจกรรมของพนักงานที่อยูํเบื้องหน๎ากับกิจกรรมของ  
  พนักงานที่อยูํเบื้องหลัง 
 (3)  เส้นการติดต่อภายใน เป็นเส๎นที่แบํงระหวํางกิจกรรมของพนักงานที่อยูํเบื้องหลังกับกิจกรรม

ของพนักงานในสํวนสนับสนุน 

 กปภ. ได๎จัดท้าผังแสดงภาพรวมการให๎บริการและขั้นตอนการท้างาน (PWA Service Blueprint) 
โดยท้าให๎เห็นการเชื่อมโยงตําง ๆ ทุกกิจกรรมทั้งของลูกค๎าและพนักงาน กปภ. ตั้งแตํ เริ่มแรกจนจบ
กระบวนการการใช๎บริการและให๎บริการในธุรกรรมตําง ๆ ดังแสดงในแผนภาพข๎างลํางนี้ 

 ในปี 2564 กปภ. ได๎จัดท้า PWA Service Blueprint เพ่ิมเติมคือ Service Blueprint จองคิว
ออนไลน์ (PWA Queue) และ Service Blueprint รับช้าระคําน้้า/คําบริการอ่ืน ๆ ผําน QR Code หน๎า
เคาน์เตอร์ประปาที่ กปภ.สาขา เนื่องจากเป็นบริการเพ่ิมเติมที่ กปภ. ด้าเนินการเพ่ืออ้านวยความสะดวก 
รวดเร็วและความปลอดภัยให๎ลูกค๎า 

ในปี 2565 กปภ. ได๎จัดท้า PWA Service Blueprint เพ่ิมเติมคือ Service Blueprint ขั้นตอนการ
แนะน้าการให๎บริการลงทะเบียน Line OA  PWA Mobile Application 1662 การมอบคูํมือลูกค๎าใหมํ     
ในรูปแบบออนไลน์ และ PWA Service Blueprint กปภ.สาขาที่ 235 (บริการธุรกรรมดิจิทัล) ซึ่ง กปภ.    
เน๎นการให๎บริการธุรกรรมในรูปแบบออนไลน์เพ่ิมมากขึ้น เพ่ือสนองความต๎องการของลูกค๎าที่ต๎องการ          
ท้าธุรกรรมผํานแพลตฟอร์มตําง ๆ ได๎ทุกที่ทุกเวลา 

 

 

 

6. PWA Service Blueprint 
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 ในปี 2566 กปภ. ได๎น้า Pain Point ของลูกค๎ามาพัฒนาตํอยอดนวัตกรรมเพ่ือสร๎างความพึงพอใจ
และพัฒนาประสิทธิภาพการให๎บริการ ดังตาราง 

นวัตกรรม Pain Point 
1. QMETER ระบบการส้ารวจและติดตาม

การติดตั้งมาตรวัดน้้า 
- ประมาณราคาไมํถูกต๎อง/ ใช๎ระยะเวลาในการประมาณราคา
มาก 

- ไมํสามารถติดตามสถานะงานติดตั้งได๎ทันท ี
- การติดตั้งลําช๎าท้าให๎กระทบตํอรายได๎ของ กปภ. 
- ลูกค๎าร๎องเรียนการติดตั้งประปาลําช๎า 

2. Smart QR Payment - ลูกค๎าต๎องระบุจ้านวนเงินที่ต๎องช้าระเอง 
- ปัญหาการโอนช้าระเงินที่ไมํถูกต๎องตามยอด (ทั้งขาดและเกิน) 
- ลูกค๎าไมํสามารถยื่นค้าร๎องข๎ามสาขาได๎ เนื่องจากไมํมี

กระบวนการหรือรหัสเหตุการณ์ทางบัญชีมารองรับ 
- ความไมํชัดเจนในวิธีปฏิบัติในการน้าสํงเงินสํวนเกิน และการยื่น

ค้าร๎องช้าระคําน้้าลํวงหน๎า (Wallet) ในระบบ CIS 
3. ระบบรวมบิลช้าระคําบริการน้้าประปา - ลูกค๎าช้าระรายการไมํครบทั้งสองรายการ ท้าให๎เกิดยอดค๎าง 

  ลูกค๎าช้าระในเดือนเกําค๎างในระบบ และอาจถูกตัดมาตร 
- ลูกค๎าช้าระทั้งสองรายการอาจเสียคําบริการจากตัวแทน 2 ครั้ง 

 ดังนั้น เพ่ือเป็นการปรับปรุง Service Blueprint ให๎สอดคล๎องกับการท้างานของนวัตกรรมที่ กปภ. 
ได๎พัฒนาตํอยอดทั้ง 3 นวัตกรรมข๎างต๎น จึงได๎มีการปรับปรุง Service Blueprint ดังนี้ 
 1. ปรับปรุงขั้นตอนการท้างานของระบบ QR Code Payment ใน Service Blueprint การติดตํอ
ธุรกรรมตําง ๆ ณ ส้านักงาน กปภ.สาขา และ Service Blueprint การช้าระคําน้้าประปาผําน Drive Thru   
 2. ปรับปรุงขั้นตอนการท้างานของระบบรวมบิลช้าระคําบริการน้้าประปา ใน Service Blueprint 
บริการธุรกรรมดิจิทัล กปภ.สาขาที่ 235  
 3. ปรับปรุงขั้นตอนการท้างานของระบบ QMETER ใน Service Blueprint การขอติดตั้งประปา 
(ผํานระบบเว็บไซต์)  
 4. เพ่ิมเติม Service Blueprint PWA LINE Official และแอปพลิเคชัน PWA Plus Life ใน 
Service Blueprint บริการธุรกรรมดิจิทัล กปภ.สาขาที่ 235 
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1. Service Blueprint การติดต่อธุรกรรม ณ ส านักงาน กปภ.สาขา (ทบทวนปี 2567) เชํน ช้าระ       
คําน้้าประปาหรือคําบริการตําง ๆ ขอติดตั้งประปาใหมํ โอน/ฝากมิเตอร์น้้า ขอยกเลิกการใช๎น้้า เป็นต๎น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หมายเหต:ุ แผนภาพขนาดใหญส่ามารถดไูด้ที่ภาคผนวก 
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2. Service Blueprint ช าระค่าน้ าประปา (Drive Thru Payment หรือ จอด จ่าย จร) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หมายเหต:ุ แผนภาพขนาดใหญส่ามารถดไูด้ที่ภาคผนวก 
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3. Service Blueprint กปภ. สาขาที่ 235 (บริการธุรกรรมดิจิทัล) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หมายเหต:ุ แผนภาพขนาดใหญส่ามารถดไูด้ที่ภาคผนวก 
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4.  Service Blueprint ขอติดตั้งประปาใหม่ (ผ่านระบบเว็บไซต์) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หมายเหต:ุ แผนภาพขนาดใหญส่ามารถดไูด้ที่ภาคผนวก 
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 Service Protocal เป็นข๎อก้าหนดที่เป็นมาตรฐาน โดยในปี 2566 กปภ. จัดท้ามาตรฐาน                       
การสื่อสารผํานสื่อสังคมออนไลน์เพ่ือสร๎างความผูกพันกับลูกค๎า และก้าหนดให๎มี PWA Ambassador 
ประจ้า กปภ. 234 สาขา โดยคัดเลือกพนักงานที่มีจิตบริการของแตํละสาขา เข๎ารับการอบรมสัมมนาและ
เสริมสร๎างความรู๎และทักษะด๎านการบริการลูกค๎าด๎วยมาตรฐานเดียวกันทั่วประเทศ รวมทั้งมีการก้าหนด
บทบาทหน๎าที่และคุณสมบัติของ PWA Ambassador ตลอดจนปรับปรุงมาตรฐานการปฏิบัติงานในสํวน
ของการจัดการข๎อร๎องเรียน ซึ่งมีการก้าหนดบทสนทนาของมิสเตอร์ประปาในการสื่อสารกับลูกค๎า และ
ก้าหนดให๎มิสเตอร์ประปาติดบัตรแสดงตนที่เป็นมาตรฐานเดียวกันเพ่ือปูองกันลูกค๎าถูกหลอกลวงจาก
มิจฉาชีพที่แอบอ๎างเป็นพนักงาน กปภ. 

 1. มาตรฐานการสื่อสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์เพื่อสร้างความผูกพันกับลูกค้า  
 กปภ. จัดท้าแนวทางการพัฒนาการสื่อสารดิจิทัล การประปาสํวนภูมิภาค พ.ศ.2566-2568 โดย
ก้าหนดให๎หนํวยงานทั้งสํวนกลางและสํวนภูมิภาคของ กปภ. น้ามาตรฐาน การสื่อสารผํานสื่อสังคมออนไลน์
เพ่ือสร๎างความผูกพันกับลูกค๎าไปเป็นแนวทางปฏิบัติ พร๎อมกับมีทิศทางที่เหมาะสมในการพัฒนาการสื่อสาร
ด๎วยระบบเทคโนโลยีดิจิทัลและสื่อสังคมออนไลน์ที่เข๎าถึงลูกค๎ากลุํมเปูาหมายหลัก ซึ่งเป็นสํวนหนึ่ งในการ
ชํวยสร๎างความเชื่อมั่น ความไว๎วางใจตํอคุณภาพการให๎บริการของ กปภ. และอ้านวยความสะดวกให๎แกํ
ลูกค๎า ประชาชน และภาคธุรกิจในการติดตํอรับบริการหรือท้าธุรกรรมกับ กปภ. รายละเอียดดัง QR Code 
ด๎านลํางนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7. Service Protocol 

แนวทางการพัฒนาการสื่อสารดจิทิัล 
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 2. PWA Ambassador 
 กปภ. ก้าหนดให๎มี PWA Ambassador ประจ้า กปภ. 234 สาขา โดยคัดเลือกพนักงานที่มีจิตบริการ
ของแตํละสาขา เข๎ารับการอบรมสัมมนาและเสริมสร๎างความรู๎และทักษะด๎านการบริการลูกค๎าด๎วยมาตรฐาน
เดียวกันทั่วประเทศ เพ่ือสร๎างตัวแทนผู๎เชี่ยวชาญด๎านบริการและมี Service Mind ของแตํละสาขาใน                       
การให๎บริการลูกค๎าในทุกจุดสัมผัสการให๎บริการ (Touchpoints) ซึ่ง PWA Ambassador มีหน๎าที่บริหาร
จัดการงานด๎านลูกค๎าสัมพันธ์ให๎สัมฤทธิ์ผล เพ่ือสร๎างความประทับใจให๎กับลูกค๎าซึ่งจะน้าไปสูํความผูกพัน
ภักดีของลูกค๎าตํอ กปภ. และบรรลุเปูาหมายลูกค๎าพึงพอใจสูงสุด ทั้งนี้ ได๎มีการก้าหนดบทบาทหน๎าที่และ
คุณสมบัตดิังตาราง 
 

บทบาทและหน้าที่ของ PWA Ambassador คุณสมบัติของ PWA Ambassador 
1. ศึกษาเรียนรู๎เทคนิคการแลกเปลี่ยนและ                       

การแบํงปันวิธีคิดวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับการปลูกฝัง
พฤติกรรมการท้างานให๎สอดคล๎องกับคํานิยม 
“เพ่ือปวงชน” 

2. สื่อสาร ถํายทอด สร๎างความรู๎ความเข๎าใจเกี่ยวกับ
ความเชื่อมโยงของวิสัยทัศน์กับคํานิยม “เพ่ือปวงชน” 
รวมทั้งน้าแนวทางการประพฤติปฏิบัติตาม
พฤติกรรมที่ก้าหนดในคํานิยม “เพ่ือปวงชน" ไป
ปฏิบัติ 

3. สร๎างสรรค์กิจกรรมสํงเสริมบรรยากาศ                    
การด้าเนินงานด๎านลูกค๎าภายใน กปภ.สาขา 

4. ติดตามปรับปรุงและประเมินผลการปฏิบัติงานด๎าน
ลูกค๎า  

1. เป็นพนักงาน กปภ.สาขาที่ปฏิบัติงานด๎านลูกค๎า โดย
ใช๎เวลาสํวนใหญํภายในส้านักงาน 

2. มีทักษะด๎านการสื่อสารถํายทอด มีเทคนิค                 
การปฏิสัมพันธ์กับผู๎อ่ืน และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 

3. มีจิตใจใฝุบริการ 
4. มีบุคลิกที่ดี มีความเป็นผู๎น้า 
5. มีความรู๎ความเข๎าใจเกี่ยวกับองค์กรและข๎อมูลการ

ให๎บริการเป็นอยํางดี 
6. มีทักษะด๎านเทคโนโลยีดิจิทัลสื่อสังคมออนไลน์ 
7. มีทักษะการน้าทีมและเป็นพ่ีเลี้ยง 
8. มีพฤติกรรมตามคํานิยม “เพ่ือปวงชน” และสามารถ

เป็นตัวแทนที่ดีของ กปภ.สาขา 
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 3. มาตรฐานการปฏิบัติงานในส่วนของการจัดการข้อร้องเรียน 
 กปภ. ก้าหนดบทสนทนาของมิสเตอร์ประปาในการสื่อสารกับลูกค๎า และก้าหนดให๎มิสเตอร์
ประปาติดบัตรแสดงตนที่เป็นมาตรฐานเดียวกันเพ่ือปูองกันลูกค๎าถูกหลอกลวงจากมิจฉาชีพที่แอบอ๎างเป็น
พนักงาน กปภ. ดังนี้ 
 

บทพูด (Script) มิสเตอร์ประปา 
ล าดับขั้นตอนและบทพูด (Script) มิสเตอร์ประปาเมื่อพบลูกค้า 

ล าดับขั้นตอน บทพูด (Script) หมายเหตุ 
1. กลําวทักทาย และแนะน้าตัว สวัสดีครับ/คํะ (ผม/ดิฉัน)..(ชื่อ-สกุล).... มิสเตอร์

ประปาสาขา.................... 
1. ติดบัตรแสดงตน  
2. กลําวให๎ครบทั้งชื่อ 
   และสกุล 

2. แจ๎งวัตถุประสงค์ ผมได๎รับแจ๎งปัญหาของคุณ...(ชื่อ)..... 
จาก...(ชํองทางที่ร๎องเรียน เชํน 1662 /กปภ.
สาขา หรือ Line กปภ.สาขา) 

 

3. กลําวถึงปัญหาที่ได๎รับแจ๎ง 
 

 ตามท่ีคุณ....(ชื่อลูกค๎า)....แจ๎งวํา....(ปัญหาที่
ลูกค๎าแจ๎ง)............ 

 สอบถามข๎อมูลเพิ่มเติม/เปิดโอกาสให๎ลูกค๎า
สอบถาม..... 

 ผม/ดิฉันขออนุญาตตรวจสอบนะครับ/คํะ 

ควรเรียกชื่อจริงลูกค๎า 

4. แจ๎งผลการตรวจสอบอาการ จากการตรวจสอบ พบวํา (อธิบายสิ่งที่
ด้าเนินการ) 

 พบปัญหาอะไร 
 จะแก๎ปัญหาอยํางไร 

 

5. ภายหลังด้าเนินการเสร็จ แจ๎งลูกค๎าวําด้าเนินการแล๎วเสร็จ 
โดยด้าเนินการอะไรบ๎าง เชํน ขณะนี้ 
ผมได๎ด้าเนินการแก๎ไขปัญหาเรียบร๎อยแล๎ว... 

 

6. ประโยคจบสํงท๎าย  หากคุณ.....(ชื่อลูกค๎า)......พบปัญหาเกี่ยวกับ
การใช๎น้้าประปา สามารถแจ๎ง 1662/เบอร์
โทรศัพท์ กปภ.สาขา หรือกลุํมไลน์ กปภ.
สาขา ได๎เลยนะครับ/คํะ ทาง กปภ. จะรีบ
ด้าเนินการแก๎ไข 

 ขอบคุณท่ีไว๎วางใจให๎มิสเตอร์ประปาดูแลนะ
ครับ/คํะ  

1. ต๎องดูวําลูกค๎า
ร๎องเรียนผํานมาจาก
ชํองทางใด และ
แนะน้าชํองทางที่
ลูกค๎าไมํได๎ใช๎บริการ 

2. แนะน้าให๎ลูกค๎าเข๎า
กลุํมไลน์ กปภ.สาขา 
หากยังไมํได๎เป็น
สมาชิก 

3. เลือกใช๎ค้าในเชิงบวก 
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บัตรแสดงตนมิสเตอร์ประปา 
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PWA Service Recovery Plan เป็นแผนงานเพ่ือเตรียมความพร๎อมรองรับปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค๎า 
จากการให๎บริการของ กปภ. ในด๎านปริมาณน้้าและคุณภาพน้้า โดยมุํงเน๎นการบริหารจัดการให๎ลูกค๎าสามารถ
กลับมาใช๎บริการของ กปภ. ตามภาวะปกติอยํางรวดเร็วที่สุด ตามแนวคิด “ลดความไมํพึงพอใจ สร๎างความ     
พึงพอใจ เติมความประทับใจ” โดยปรับปรุงจากกระบวนการจัดการข๎อร๎องเรียนและแนวทางด้าเนินโครงการ
ประปาทันใจ และมุํงเน๎นการพัฒนาประสิทธิภาถพระบบบริหารจัดการด๎านตําง ๆ ดังนี้ 

1. การบริหารจัดการแจ้งปัญหาล่วงหน้าด้านการให้บริการ ดังนี้  
1) ประกาศหยุดจํายน้้าชั่วคราวลํวงหน๎าส้าหรับกรณีด้าเนินการตามแผนที่ก้าหนดไว๎ และ

ประกาศให๎เร็วที่สุดส้าหรับกรณีเหตุฉุกเฉิน ไมํทราบลํวงหน๎า 
2) ประกาศเตือนปัญหาด๎านคุณภาพน้้าในกรณีท่ีเกิดข้ึนตามฤดูกาล หรือคาดการณ์ได๎ลํวงหน๎า 

และประกาศแจ๎งปัญหาในกรณีเกิดขึ้นฉับพลันหรือไมํทราบลํวงหน๎า 
3) ประชาสัมพันธ์เชิญชวนลูกค๎าเป็นสมาชิกหรือเปิดรับชํองทางที่ กปภ. มีประกาศหยุดจํายน้้า

และแจ๎งปัญหาคุณภาพน้้า 
4) บริหารจัดการการประกาศหยุดจํายน้้าและแจ๎งปัญหาคุณภาพน้้าให๎ครอบคลุมชํองทางที่

ส้าคัญและรวดเร็วทันการณ์ทั้งชํองทางออนไลน์ เชํน Facebook Website LineOA PWA Mobile 
Application 1662 และชํองทางออฟไลน์ เชํน ผู๎น้าชุมชน รถประชาสัมพันธ์ ปูายประกาศ 

2. การบริหารจัดการช่องทางรับฟังปัญหาของลูกค้า 
1) ชํองทางร๎องเรียนของ กปภ. เพ่ืออ้านวยความสะดวกรวดเร็วให๎ลูกค๎าในการแจ๎งปัญหา

มายัง กปภ. โดยมุํงเน๎นความครอบคลุมพฤติกรรมลูกค๎าของ กปภ. ทั้งชํองทางออนไลน์และออฟไลน์ 
2) สื่อสังคมออนไลน์ / ชํองทางสาธารณะอ่ืน เชํน Pantip YouTube Twitter และ Blog 

ตําง ๆ ซึ่งลูกค๎าอาจลงข๎อความปัญหาที่ได๎รับจากการใช๎บริการของ กปภ. โดย กปภ. มีแนวทางในการ
ตรวจสอบชํองทางดังกลําวเพ่ือน้ามาบริหารจัดการตํอไป 

3) โครงการเติมใจให๎กัน ซึ่งผู๎จัดการ กปภ. 234 สาขา น้าทีมบริการลงพ้ืนที่เยี่ยมเยียนถึงบ๎าน
ลูกค๎า เพ่ือตรวจสอบระบบประปาภายในบ๎าน หากพบปัญหาจะด้าเนินการแก๎ไขทันทีโดยไมํคิดคําแรง 

3. การบริหารจัดการฐานข้อมูลลูกค้า  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการปัญหาให๎ลูกค๎าได๎รวดเร็วยิ่งขึ้น 
4. การบริหารจัดการตอบสนองครั้งแรก สามารถแจ๎งข๎อมูลลูกค๎าในเบื้องต๎นเพ่ือจัดการกับปัญหา

ที่เกิดขึ้น โดยมุํงเน๎นความรู๎ในการตอบลูกค๎า การสอบถามข๎อมูลลูกค๎าให๎เพียงพอ และการประสานงานกับ
ศูนย์ประปาทันใจด๎วยความรวดเร็ว 

5. การบริหารจัดการระบบงานของศูนย์ประปาทันใจ   โดยจัดระดับข๎อร๎องเรียนเพ่ือบริหาร
จัดการสร๎างความพึงพอใจและปกปูองภาพลักษณ์ของ กปภ. ซึ่งพิจารณาจากเกณฑ์ “ผลกระทบตํอลูกค๎า” 
และ “ผลกระทบตํอองค์กร” ทั้งนี้ สามารถจัดแบํงเป็น 3 ระดับ ดังนี้ 

 ระดับสูง 
- ข๎อร๎องเรียนจากลูกค๎ารายใหญํ เนื่องจากสํงผลกระทบตํอธุรกิจของลูกค๎าและรายได๎ขององค์กร 
- ข๎อร๎องเรียนที่สํงผลกระทบตํอลูกค๎าจ้านวนมาก 
- ข๎อร๎องเรียนที่มีผลกระทบตํอสุขภาพอนามัยและความปลอดภัยของลูกค๎าในระดับสูง 
- การร๎องเรียนในรูปแบบของกลุํมประท๎วง 
ระดับกลาง 

- ข๎อร๎องเรียน/ความคิดเห็นเชิงลบของลูกค๎าที่ลงสื่อสังคมออนไลน์/สื่อมวลชน 
- ข๎อร๎องเรียนในรูปแบบของการประท๎วงเฉพาะราย 
- ข๎อร๎องเรียนที่หากไมํรีบด้าเนินการจะกระทบภาพลักษณ์ตํอสาธารณชน 
ระดับปกติ 

- ข๎อร๎องเรียนที่ไมํสํงผลกระทบตํอภาพลักษณ์ของ กปภ. ตํอสาธารณชน 
- ข๎อร๎องเรียนที่เป็นปัญหาเฉพาะราย ไมํได๎สํงผลกระทบตํอคนจ้านวนมาก หรือธุรกิจ/องค์กร 

 
 
 
 

8. PWA Service Recovery Plan 
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6. การบริหารจัดการมิสเตอร์ประปา  ลงพ้ืนที่หน๎างานเพ่ือลดความไมํพึงพอใจของลูกค๎า                
โดยมีบทบาทส้าคัญคือ 1) การสื่อสารให๎ลูกค๎ารับทราบปัญหา แนวทางแก๎ไขปัญหา และระยะเวลาในการ
ด้าเนินการแก๎ไขจนแล๎วเสร็จ 2) ด้าเนินการแก๎ไขปัญหาให๎ลูกค๎าทันทีกรณี เป็นการซํอมขนาดเล็ก
และสามารถด้าเนินการได๎งําย 3) รีบแจ๎งศูนย์ประปาทันใจให๎จัดทีมซํอมมาด้าเนินการ 

7. การบริหารจัดการ SLA  โดย กปภ. ก้าหนดระยะเวลามาตรฐานในการแก๎ไขปัญหาให๎ลูกค๎า           
เพ่ีอให๎หนํวยงานที่เกี่ยวข๎องด้าเนินการแก๎ไขให๎แล๎วเสร็จ   

8. การบริหารจัดการประสิทธิผลของการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า  โดยศูนย์ประปาทันใจมีระบบ
ประเมินความพึงพอใจจองลูกค๎าตํอการแก๎ปัญหาของ กปภ. 

9. การบริหารจัดการมาตรฐานการให้บริการในภาวะฉุกเฉิน กปภ. มีกระบวนการบริหารความ
ตํอเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity Management : BCM)  ที่เป็นระบบเพ่ือไมํให๎การบริการสะดุด
หรือหยุดชะงัก และสํงผลกระทบตํอลูกค๎าในกรณีที่เกิดสถานการณ์ฉุกเฉินตํางๆ เชํน ภัยแล๎ง  ภัยน้้าทํวม  
ภัยโรคระบาด โดยค้านึงถึงการปูองกัน การจัดการความตํอเนื่องของการด้าเนินการ เพ่ือให๎ กปภ. สามารถ
ให๎บริการลูกค๎าได๎อยํางตํอเนื่องและสร๎างความเชื่อมั่นลูกค๎าตํอคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการของ กปภ.สาขา 
อยํางไรก็ตาม ถึงแม๎วําจะเกิดเหตุที่สํงผลกระทบตํอการให๎บริการลูกค๎า กปภ. ก็ได๎มีระบบรองรับเพ่ือกลับคืน
สูํสภาพเดิมโดยเร็ว นอกจากนี้ กปภ. ยังมีแผนบริหารความตํอเนื่องทางธุรกิจในจุดสัมผัสลูกค๎า 
(Touchpoints)  ที่ส้าคัญ คือ PWA Contact  Center 1662 และส้านักงาน กปภ. สาขา ซึ่งส้าคัญในด๎าน
การรับเรื่องร๎องเรียนและสอบถามข๎อมูล และการท้าธุรกรรมตํางๆ 

10. การบริหารจัดการข่าวสารการแก้ปัญหา  โดยศูนย์ประปาทันใจแจ๎งขําวสารความคืบหน๎า
ให๎ลูกค๎าทราบเป็นระยะ และมีระบบตรวจสอบสถานะการด้าเนินงานแก๎ไขปัญหาให๎ลูกค๎า เพ่ือลดความ
กังวลของลูกค๎า นอกจากนี้ ในกรณีที่เป็นข๎อร๎องเรียนระดับกลางและระดับสูงให๎ศูนย์ประปาทันใจท้าความ
เข๎าใจกับลูกค๎า ประชาชน ผู๎น้าชุมชนทีได๎รับผลกระทบ รวมถึงสื่อมวลชนท๎องถิ่น  และให๎รายงาน
สถานการณ์ให๎ ผอ.กปภ.เขต และกองสื่อสารองค์กรทราบด๎วย  

11. การบริหารจัดการมาตรการชดเชยให้ลูกค้า ในกรณีที่ กปภ. ไมํสามารถให๎บริการได๎ตาม            
สภาวะปกติ เชํน กปภ.น้ารถบรรทุกน้้าประปาไปชํวยเหลือลูกค๎าในพ้ืนที่ที่ได๎รับผลกระทบจากน้้าไมํไหล 
นอกจากนี้ กปภ. มีแนวทางให๎มิสเตอร์ประปามอบน้้าดื่มบรรจุขวดเย็น ๆ หรือของที่ระลึกให๎แกํลูกค๎าใน
เวลาที่ลงพ้ืนที่แก๎ไขปัญหา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

หมายเหต:ุ แผนภาพขนาดใหญส่ามารถดไูด้ที่ภาคผนวก 
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กระบวนการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจของ กปภ. 

 กปภ. มีกระบวนการบริหารความตํอเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity Management : BCM)  
ที ่เป็นระบบเพื่อไมํให๎การบริการสะดุดหรือหยุดชะงัก และสํงผลกระทบตํอลูกค๎าในกรณีที ่เก ิด
สถานการณ์ฉุกเฉินตํางๆ โดยโดยค้านึงถึงการปูองกัน การจัดการความตํอเนื่องของการด้าเนินการ 
และการท้าให๎สูํสภาพเดิม ทั้งนี้ ได๎แตํงตั้งคณะท้างานที่เกี่ยวข๎องกับการบริหารความตํอเนื่องทางธุรกิจคือ 
คณะท้างานบริหารความเสี่ยงระดับสายงานและหนํวยงาน เพ่ือประเมิน จัดท้าแผนงาน ติดตามและ
ประเมินผลการบริหารความเสี่ย  และคณะกรรมการบริหารระบบการบริหารความตํอเนื่องทางธุรกิจ กปภ. 
เพ่ือก้าหนดขั้นตอนการด้าเนินงานให๎สอดคล๎องตามระบบบริหารความตํอเนื่องทางธุรกิจ  

ทั้งนี้ กปภ. ได๎มีการจัดท้าแผนบริหารความตํอเนื่องทางธุรกิจ  (Business Continuity Plan : BCP)  
ที่ครอบคลุมการประเมินความเสี่ยง การวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ การจัดความส้าคัญของระบบงาน  
การก้าหนดกลยุทธ์ การสื่อสาร การฝึกอบรม การทดสอบ การปรับปรุง และการสอบทาน รวมถึงการจัดท้า
แผนการตอบโต๎สถานการณ์ฉุกเฉิน (Emergency Response Plan : ERP) ทั้งในสํวนของ กปภ.
ส้านักงานใหญํ กปภ.เขต และ กปภ.สาขา โดยในสํวนของ กปภ.สาขา ได๎จัดท้าแผน บริหารความ
ตํอเนื่องทางธุรกิจ (Business Contuity Plan : BCP) และแผนการตอบโต๎สถานการณ์ฉุกเฉิน (Emergency 
Response Plan : ERP) ตามแนวทางที่ก้าหนดและซักซ๎อม/ทบทวนให๎เป็นปัจจุบันและด้าเนินการเป็น
ประจ้าทุกปี  

กปภ. ได๎ทบทวนและปรับปรุงแผน BCP และ ERP ให๎เป็นปัจจุบัน และอัพโหลดเข๎าระบบการ
จัดเก็บข๎อมูลการบริหารความตํอเนื่องทางธุรกิจในเว็บไซต์ของฝุายบริหารความเสี่ยง ส้าหรับเป็นแนวทางให๎
ทุกหนํวยงานน้าข๎อมูลไปปฏิบัติ รวมถึงจัดท้าแผน BCP และแผน ERP ให๎พร๎อมด้าเนินการทันทีเมื่อเกิด
สถานการณ์ฉุกเฉิน เชํน ภัยแล๎ง ภัยน้้าทํวม โรคระบาดร๎ายแรง (Covid-19) เป็นต๎น 

ทั้งนี้ กปภ. ได๎ก้าหนดให๎ กปภ.สาขาจัดท้าและด้าเนินการตาม ERP ในกรณีเหตุการณ์ที่
สํงผลกระทบตํอการด้าเนินงานของ กปภ. ซึ่ง กปภ.สาขาได๎จัดสรรทรัพยากรเตรียมความพร๎อม     
ในภาวะฉุกเฉิน ประกอบด๎วยแผนเฝูาระวังติดตามสถานการณ์กรณีกํอนเกิดเหตุ แผนฉุกเฉินเพ่ือควบคุม
และลดผลกระทบขณะเกิดเหตุ และแผนฟื้นฟูหลังเกิดเหตุ ซึ่งจากการด้าเนินการตามแผนงานดังกลําวท้าให๎ 
กปภ. สามารถให๎บริการลูกค๎าได๎อยํางตํอเนื่องและสร๎างความเชื่อมั่นลูกค๎าตํอคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ
ของ กปภ.สาขา  

การสร้างความเข้าใจและสื่อสารข้อมูลที่เกี่ยวข้องให้เจ้าหน้าที่  ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ได้รับทราบ 
 กปภ. สาขา จัดท้าแผนการบริหารความตํอเนื่องทางธุรกิจ (BCP) และสร๎างความรู๎ ความเข๎าใจให๎
ด๎านการจัดท้าแผน ความส้าคัญและผลที่ได๎รับการการด้าเนินงานดังกลําวให๎แกํเจ๎าหน๎าที่ทั้งในสํวนกลาง
และสํวนภูมิภาค และจัดท้าคูํมือการบริหารความตํอเนื่องทางธุรกิจ (BCP) ของ กปภ.สาขา เพ่ือใช๎เป็น     
แนวทางการด้าเนินงาน โดยได๎อัพโหลดไฟล์แผนและคํูมือดังกลําวเข๎าในระบบจัดเก็บข๎อมูลการบริหารความ
ตํอเนื่องทางธุรกิจเพ่ือเป็นแนวทางให๎ทุกหนํวยงานน้าไปปฏิบัติ  รวมถึงสื่อสารสร๎างความเข๎าใจให๎แกํ 
พนักงานผํานการประชุมสนทนายามเช๎าหรือ Morning Talk ของ กปภ.สาขา และสื่อประชาสัมพันธ์ตําง ๆ 
ภายใน กปภ.สาขา 
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ส้าหรับลูกค๎าและผู๎มีสํวนได๎สํวนเสีย กปภ.ได๎สร๎างความเข๎าใจและสื่อสารข๎อมูลที่เกี่ยวข๎องรับทราบถึง
ผลกระทบในการให๎บริการของ กปภ.ในกรณีที่เกิดภาวะฉุกเฉิน เชํน การแจ๎งขําวหยุดจํายน้้าชั่วคราว การแจ๎งแผน
บริหารจัดการแหลํงน้้าดิบและการผลิตน้้าประปา การส้ารองน้้าประปาและใช๎น้้าอยํางประหยัดในชํวงภัยแล๎ง 
อุทกภัย การช้าระคําน้้าและท้าธุรกรรมผํานชํองทางออนไลน์ของ กปภ. เป็นต๎น  
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กปภ.สาขา เป็นดํานหน๎าในการสร๎างปฏิสัมพันธ์กับลูกค๎าเพื่อสร๎างความประทับใจแรก 
(First impression) และสํงมอบบริการที่เป็นเลิศอยํางตํอเนื่องให๎ลูกค๎าเพื่อสร๎างความผูกพันภักดี 
กปภ. จึงให๎ความส้าคัญกับการปฏิบัติตามมาตรฐานที่ก้าหนดไว๎ และเพ่ือให๎ผู๎รับผิดชอบแตํละชํองทาง
รักษามาตรฐานการให๎บริการอยํางตํอเนื่อง จึงต๎องมีการติดตามการด้าเนินงานรับฟังลูกค๎าอยํางสม่้าเ สมอ
โดยผู๎บริหารของหนํวยงานเพื่อให๎บรรลุเปูาหมายที่ตั้งไว๎  

ทั้งนี้ ผู๎บริหารของหนํวยงานที่รับผิดชอบแตํละชํองทางรับฟังลูกค๎า มีแนวทางในการติดตาม 
ผลการด้าเนินงานและก้ากับดูแลมาตรฐานการรับฟังลูกค๎า ดังนี้ 

1. การติดตามผํานการประชุมสนทนายามเช๎า (Morning talk) โดยก้าหนดเป็นวาระการประชุม
อยํางน๎อยไตรมาสละ 1 ครั้ง เรื่องการติดตามผลการด้าเนินการด๎านการให๎บริการลูกค๎า 

2. การสุํมตรวจสอบการปฏิบัติงานของผู๎ปฏิบัติงาน 
3. การรับฟังข๎อมูลปูอนกลับจากลูกค๎า (Feedback)  
4. วิธิอ่ืนตามโอกาสและความเหมาะสม 

 

 

กปภ. มุํงพัฒนาและยกระดับการให๎บริการสูํความเป็นเลิศเพื่อสร๎างความประทับใจและความ
ผูกพันภักดีของลูกค๎าตํอ กปภ. จึงมีการทบทวนกระบวนการให๎บริการอยํางสม่้าเสมอทุกปี โดยก้าหนด
ตัวชี้วัดเพ่ือประเมินประสิทธิผล โดยแบํงออกเป็น 3 สํวน ดังนี้  

การสนับสนุนลูกค้า 
1. ระดับความพึงพอใจของลูกค๎าตํอชํองทางการติดตํอสื่อสาร 
2. ระดับความพึงพอใจของลูกค๎าด๎านการช้าระคําบริการและกระบวนการให๎บริการ  
3. ระดับความพึงพอใจของลูกค๎าตํอแตํละชํองทางการสนับสนุน การค๎นหาสารสนเทศและ
 ท้าธุรกรรม  
4. ร๎อยละของการสนับสนุนลูกค๎าได๎ตาม SLA  

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
1. ระดับความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการให๎บริการของพนักงาน  
2. ระดับความพึงพอใจของลูกค๎าตํออาคาร-สถานที ่
3. ระดับความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการช้าระคําบริการและกระบวนการให๎บริการ 
4. ระดับความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการให๎บริการหลังการขาย 
5. ลูกค๎าท่ีจงรักภักดีตํอ กปภ. 
6. จ้านวนผู๎ใช๎น้้าเพ่ิม 

การจัดการข้อร้องเรียน 
1. ระดับความพึงพอใจของลูกค๎าตํอความรวดเร็วของการแก๎ปัญหาร๎องเรียน 
2. ร๎อยละข๎อร๎องเรียนที่ได๎รับการแก๎ไขตาม SLA 
3. ร๎อยละของลูกค๎าท่ีพึงพอใจภายหลังได๎รับบริการแก๎ปัญหาร๎องเรียนจากมิสเตอร์ประปา 
4. ร๎อยละของลูกค๎าท่ีพึงพอใจตํอการตอบสนองข๎อร๎องเรียนของเจ๎าหน๎าที่ 

 
 
 

 9. การตดิตามและประเมินผลการปฏิบตัิงานการบริการลูกค้า 

1. การติดตามการด าเนินงานให้เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการ 

2. การประเมินประสิทธิผลการให้บริการ 
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การสร๎างความพึงพอใจให๎แกํลูกค๎าเป็นมากกวําการตอบสนองความพึงพอใจให๎แกํลูกค๎า น้ามา

ซึ่งการสร๎างความนําเชื่อถือและการสร๎างความสัมพันธ์ที่ดีระหวํางลูกค๎ากับองค์กรในระยะยาว ดังนั้น ผู๎มีบทบาท
หน๎าที่ในการให๎บริการลูกค๎าไมํวําจะผํานชํองทางใดก็ตาม การสร๎างทักษะการให๎บริการจึงส้าคัญอยํางยิ่ง                 
ตํอการพัฒนาและยกระดับมาตรฐานการให๎บริการขององค์กร 
  การพัฒนาทักษะการให๎บริการลูกค๎าด๎วยการสื่อสาร ประกอบด๎วย 

1. การตั้งใจรับฟัง (Active Listening) คือการได๎ยินเสียงของผู๎พูดอีกฝุาย โดยปราศจาก
อคติหรือการตัดสินถูกผิด ซึ่งจะท้าให๎เราเข๎าใจในสิ่งที่ผู๎พูดต๎องการสื่อสาร โดยระหวํางการรับฟัง ผู๎ฟังต๎อง     
เปิดใจรับฟัง พร๎อมกับการสังเกตอากัปกิริยา อารมณ์ และความรู๎สึกของผู๎พูด เพ่ือวิเคราะห์ จับประเด็น            
ความต๎องการ หรือสิ่งที่ผู๎พูดอยากได๎รับการตอบสนองจากเรา ซึ่งเราสามารถสร๎างทักษะของการตั้งใจรับฟัง 
(Active Listening) ได๎ดังนี ้

การสร้างทักษะการฟัง ข้อสังเกต 
1. การฟังด๎วยหัวใจ ไมํใชํแคํหูฟังอยํางเดียว - รู๎จักพ้ืนหลังความทุกข์หรือความท๎าทายของผู๎พูด 

จะท้าให๎เราเข๎าใจเขาได๎มากขึ้น 
- สิ่งที่ผู๎พูดก้ากลังสื่อมีมากกวําเนื้อหา ให๎สังเกต       

สีหน๎า แววตา น้้าเสียงระหวํางการสนทนา 
2. การฟังที่ต๎องใช๎ความอดทน 

(อดทนฟังให๎จบ ไมํเผลอพูดขัด ตั้งค้าถาม หรือ
ตัดสินถูกผิด และอดทนให๎เวลากับผู๎พูด ให๎มั่นใจ
วําเขามีเราที่พร๎อมจะเข๎าไปอยูํในโลกของเขา) 

- การแนะน้าของเราแม๎เกิดจากความหวังดี แตํอาจ
ปิดกั้นความเข๎าใจ ความรู๎สึกกันและกัน ต๎องระลึก
อยูํเสมอวําเรามีหน๎าที่ฟัง 

- ผู๎ พูดอาจก้าลั งต๎องการเวลาเรียบเรียงความคิด 
ความรู๎สึกของตนอยูํ 

- หากเราในฐานะผู๎ ฟังสามารถเข๎าไปอยูํ ในโลก
เดียวกับผู๎พูดได๎ เขาจะได๎ยินเสียงของตัวเองมาก
ขึ้น เป็นการดึงสติให๎กลับมมาอยูํกับปัจจุบัน 

3. การฟังที่ดคีวรมีการทวนความเข๎าใจให๎ตรงกัน  
(เพราะประสบการณ์ที่ตํางกันอาจท้าให๎เข๎าใจ
ตํางกัน) 

การพูดย้้าสิ่งที่ได๎ยินเป็นเทคนิคหนึ่งที่ชํวยให๎ผู๎พูดฉุกคิด
วําจะท้าตามสิ่งที่พูดออกมาหรือไมํ  

4. การฟังที่ผู๎พูดต๎องอยูํกับปัจจุบัน ผู๎ พู ดอาจ เผชิญกับภาวะอารมณ์สั บสน  ผู๎ ฟั ง
จ้าเป็นต๎องมีสติ ไมํเอนเอียงตามความรู๎สึกนั้น แตํ
ควรติดตามเรื่องราวด๎วยมุมมองเชิงบวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

10. เทคนิคการให้บริการ 
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2. การใช้ค าพูดและการเขียน  

การใช๎ค้าพูดและการเขียน เป็นศิลปะการสื่อสารที่สามารถพัฒนาและฝึกฝนได๎ หากเราเข๎าใจ
วัตถุประสงค์และเปูาหมายในการสื่อสาร ทั้งนี้ ทักษะการสื่อสารทั้งในรูปแบบการพูดและการเขียนนั้น ผู๎พูด
หรือผู๎เขียนต๎องระลึกเสมอวํา ลูกค๎าคือคนส้าคัญ  

 
 
 
 

การสื่อสารอยํางมีประสิทธิภาพ จึงต๎อเริ่มต๎นจาก “แสดงให๎เห็นประโยชน์ของผู๎ฟัง หรือ       
ผู๎อํานกํอน” กํอนที่เราจะพูดหรือเขียน “สิ่งที่เราต๎องการท้า” เพ่ือให๎ค้าพูดบํงบอกถึงความรู๎สึกวําเราหํวงใย
และหวังดีกับลูกค๎า  

ยกตัวอยําง กรณี กปภ.สาขาต๎องการประกาศแจ๎งลูกค๎าที่สนใจจะเข๎ารับบริการกับหนํวย
บริการเคลื่อนท่ี  

การสื่อสารที่ผู้พูด พูดสื่อสารในสิ่งท่ีตัวเองต้องการก่อน   
พนักงาน : เนื่องจากหนํวยบริการมีพนักงานจ้านวนจ้ากัด จึงขอให๎ลูกค๎าที่สนใจเข๎ารับบริการ

กับหนํวยบริการเคลื่อน ติดตํอรับบัตรคิวลํวงหน๎าเพ่ือความสะดวกและรวดเร็วในการเข๎ารับบริการ กปภ. ต๎อง
ขออภัยในความไมํสะดวกมา ณ ที่นี้ ขอบคุณคํะ 

การสื่อสารที่ผู้พูด พูดสื่อสารในสิ่งท่ีเป็นประโยชน์กับลูกค้าก่อน 
พนักงาน : ด๎วยความหํวงใยลูกค๎าภายใต๎สถานการณ์การแพรํระบาดของโรคติดเชื้อ Covid - 19  

ทาง กปภ. จึงได๎ก้าหนดชํวงเวลาและจ้านวนผู๎เข๎ารับบริการ เพ่ือลดความแออัดในการพ้ืนที่ให๎บริการ โดยลูกค๎า            
ที่สนใจเข๎ารับบริการ สามารถติดตํอรับบัตรคิว ณ ...............  วัน........ตั้งแตํเวลา ......... เป็นต๎นไป เพ่ือความสะดวก
และรวดเร็วในการเข๎ารับบริการ กปภ. ต๎องขออภัยในความไมํสะดวกมา ณ ที่นี้ ขอบคุณคํะ  

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ใครเป็นที่ตั้ง Focus ใครก่อน 
ผู้พูด หรือ ผู้ฟัง 

ผู้เขียน หรือ ผู้อ่าน 
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ยกตัวอยําง กรณี กปภ.สาขาต๎องการประกาศแจ๎งลูกค๎าส้ารองน้้าไว๎ใช๎ในระหวํางซํอมทํอ

ประปาขนาดใหญํในพื้นท่ี 

การสื่อสารที่ผู้เขียน สื่อสารในสิ่งท่ีตัวเองต้องการก่อน  
กปภ.สาขา :  ในวันที่ ................. เวลา .................. กปภ.สาขาต๎องด้าเนินการซํอมทํอ

ขนาด ........... คาดวําด้าเนินการแล๎วเสร็จในวันที่ ............ เวลา............... จึงขอให๎ลูกค๎าส้ารองน้้าประปาให๎
เพียงพอ กปภ.ต๎องขออภัยในความไมํสะดวกมา ณ โอกาสนี้ ขอบคุณคํะ 

การสื่อสารที่ผู้พูด พูดสื่อสารในสิ่งท่ีเป็นประโยชน์กับลูกค้าก่อน 
กปภ.สาขา : เพ่ือให๎ลูกค๎าได๎ใช๎น้้าประปาอยํางเพียงพอ จึงขอให๎ลูกค๎าส้ารองน้้าประปาไว๎ใช๎             

ในระหวํางที่ กปภ. ก้าลังปรับปรุงระบบจํายน้้าในพ้ืนที่ให๎มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดย กปภ. จะเรํงด้าเนินการให๎แล๎ว
เสร็จภายในวันที่ ............... เวลา ................... กปภ. เพ่ือให๎ลูกค๎ากลับมาใช๎บริการน้้าประปาได๎อยํางตํอเนื่อง
โดยเร็ว กปภ.ขออภัยเป็นอยํางยิ่งจากความไมํสะดวกในการให๎บริการในครั้งนี้ และเราสัญญาวําจะสํงมอบบริการที่
เป็นเลิศให๎แกํทําน เพราะคุณคือคนส้าคัญ 

  3. การใช้น้ าเสียง 
  น้้าเสียง  สามารถบํงบอกบุคลิก ทัศนคติ และตัวตนของเราได๎ ฉะนั้นอยําปลํอยให๎น้้าเสียง
ของเรา ท้าลายสิ่งที่เราต๎องการสื่อสาร เพียงแคํการเลือกใช๎เสียงไมํถูกต๎อง ดังนั้น น้้าเสียง มีความส้าคัญกับ
การสื่อสารอยํางไร  
 

 

 เทคนิคที่ 1 กฎ 7-38-55  

ซึ่งคิดค้นโดย ศจ. ดร.อัลเบิร์ต เมอห์เรเบียน 
ศาสตราจารย์ด้านจิตวิทยาแห่ง University of 
California, Los Angeles (UCLA)  
กฎนี้บอกว่าเรารับรู้ข้อมูลจากค าพูดเพียง 7% 
ในขณะที่เก็บ 38% จากน้ าเสียง และอีก 55% 
จากภาษากายและสีหน้าของคนพูด  
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การใช๎น้้าเสียงอยํางถูกต๎อง สามารถฝึกฝนได๎ ดังนี้  
 ฝึกการหายใจอยํางถูกวิธี โดยก้าหนดลมหายใจเข๎า ท๎องพอง ลมหายใจออก 

ท๎องยุบ ให๎สังเกตวําขณะหายใจไหลํและหน๎าอกไมํยกขึ้น หรือฝึกหายใจในทํา
นอนหงาย เพ่ือก้าหนดลมหายใจได๎งํายขึ้น 

 ให๎สังเกตวําขณะพูดนั้น คือการหายใจออก เนื่องจากเสียงที่ออกมาคือลม
หายใจที่เราคํอยๆ ปลํอยออกนั่นเอง จึงสังเกตได๎วํา คนที่พูดหรือร๎องเพลงแล๎ว
มีน้้าเสียงสั่นเครือ หรือ ตอนท๎ายของประโยคหรือทํอนเพลงเริ่มมีเสียงสั่นเครือ 
น้้าเสียงไมํชัดเจน แสดงวําลมจากการที่เราคํอยๆ หายใจออกนั่นใกล๎หมดแล๎ว
นั่นเอง 

 ความคมชัดของน้้าเสียง เราสามารถฝึกการออกเสียงให๎คมชัดได๎ ด๎วยการอก
เสียงค้าสั้นตํางๆ เชํน เอีย โอ อา อือ ออ เป็นต๎น โดยสังเกตรูปปาก และลมที่
ออกมาพร๎อมเสียง ในขณะพูดต๎องมีรูปปากที่ชัด และไมํมีเสียงลมในขณะพูด  

 การใช๎น้้าเสียงที่เหมาะกับสรีระของตัวเอง ซึ่งเราสามารถฝึกฝนได๎ เพ่ือให๎
น้้าเสียงของเรามีความกลมกลืน สอดคล๎องกับกายภาพของเรา เชํน เมื่อเรา
เห็นคนรูปรํางสูงใหญํ เราหวังวําเขาจะมีน้้าเสียงทุ๎ม คม เข๎ม แตํเมื่อเราได๎ยินเสียง
ที่เขาพูดกลับมีน้้าเสียงเล็ก แหลม เป็นต๎น ซึ่งเวลาที่เราฟังจะรู๎สึกไมํสอดคล๎อง
กับลักษณะทางกายภาพ แตํในขณะเดียวกัน หากเราเป็นคนรูปรํางเล็ก เราไมํ
จ้าเป็นต๎องมีน้้าเสียง   ที่สูงแหลม  

 

รู้มั้ย ? ที่คนไม่เชื่อคุณ อาจเป็นเพราะ น้ าเสียง ของคุณ 
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น้้าเสียง นอกจากชํวยสํงเสริมบุคลิก ยังสร๎างความนําเชื่อถือได๎อีกด๎วย ลองมาสังเกตวําเรา
ก้าลังประสบปัญหาจากการใช๎น้้าเสียงในรูปแบบใดบ๎าง 

เสียงสั่น เสียงอยู่ในล าคอ พูดไม่เต็มเสียง พูดลิ้นพันกัน พูดแล้วกลืนน้ าลาย 
สังเกตวําเกิดขึ้นตลอด 
เวลาหรือไมํ  ซึ่ งอาจ  
เกิดจาก 
1.ความประหมํา 
2.ลมไมํพอ หายใจไมํ
ถูกต๎อง 
3.กดเสียงต่้ามากเกินไป  
4. เกร็งล้าคอขณะพูด 

เกิดจากการกดเสียงต่้า  
ขาดพลังความมั่นใจ          
ในการพูด  สังเกตวํา
เวลาเราพูด กับตัวเอง 
เสียงที่ เกิดขึ้นจะเป็น
เสียงในล้ าคอ เสียง
ไมํได๎สํงไปข๎างหน๎า เพื่อ
สื่อไปยังผู๎ฟัง  
“การโฟกัสเสี ยงไป
ข๎างหน๎า ต๎องใช๎พลังใน
การพูด” 

เป็นน้้าเสียงที่เกิดจาก
การใช๎รูปปากไมํถูกต๎อง
ชัดเจน หรือขาดความ
มั่นใจในการพูด ผู๎พูด
ต๎องปรับทัศนคติตํอ
ตนเอง ฝึ กพู ดให๎ ชั ด            
หาเสียงที่ตัวเองชอบ 

เกิดจากการพูดเร็วมาก
เกินไป ผู๎พูดต๎องฝึกพูด
ให๎ช๎าลง และฝึกการ
หายใจที่ถูกต๎อง เว๎น
วร รคขณะพู ดบ๎ า ง            
โ ดย ให๎ คิ ด เ สมอวํ า     
“เรารู๎ เ รื่ องที่ จะพูด              
อยูํแล๎ว แตํคนที่ เขา             
ฟังเรา เขาฟังเรื่องนั้น            
เป็นครั้งแรก” เพื่อให๎
คนฟังได๎คิดตามและ
ท้าความเข๎าใจตาม 

บางคนอาจ เกิ ดจาก
ลักษณะทางกายภาพ
ส้าหรับคนที่พูดและต๎อง
ก ลื น น้้ า ล า ย บํ อ ย ๆ
โดยเฉพาะในสถานการณ์
ที่เรารู๎สึกประหมําหรือ
ตื่นเต๎น หากเราโฟกัสที่
น้้าลายจะท้าให๎เราพูด
แ ล ะ ก ลื น น้้ า ล า ย
ตลอดเวลา ดังนั้น ผู๎พูด
ต๎องฝึกฝนการพูด สร๎าง
ความมั่ น ใจ  และฝึ ก
หายใจ  ให๎ช๎าลง  

  
ดังนั้น ผู๎มีบทบาทหน๎าที่ในการให๎บริการลูกค๎าต๎องพัฒนาทักษะการให๎บริการลูกค๎า โดยเริ่มต๎น

จากทักษะการสื่อสารที่ดี เพ่ือน้าไปปรับใช๎กับการสื่อสารผํานชํองทางตํางๆ หรือในแตํจุดสัมผัสการให๎บริการ 
(Touchpoint) ที่ต๎องสื่อสาร พูดคุย พบปะกับลูกค๎า  

 

4. การสื่อสารแบบเผชิญหน้า  
เมื่อเรามีทักษะการสื่อสารทางวาจา ผํานค้าพูด และ การเขียนที่ดี สิ่งส้าคัญอยํางนึง นั่นคือ 

ภาษากาย และการมีบุคลิกภาพที่ดี เมื่อเราต๎องให๎บริการลูกค๎าแบบเผชิญหน๎าอาจเป็นการติดตํอโดยลูกค๎า 
Walk-in หรือ การนัดหมายเข๎ามา ซึ่งการบริการแบบเผชิญหน๎านอกจากจะสามารถสร๎างความสัมพันธ์กับ
ลูกค๎า หรือท้าความรู๎จักและวิเคราะห์ความต๎องการของลูกค๎าได๎ไมํยาก เนื่องจากสามารถใช๎ภาษากาย
ประกอบการบริการรํวมกับทักษะสื่อสารทั้งจากการพูดและการเขียนประกอบเพ่ือชํวยอธิบาย ดังนั้น 
เทคนิค 5 ข๎อตํอไปนี้ จะชํวยให๎เราสามารถบริหารสถานการณ์เผชิญหน๎ากับลูกค๎าได๎อยํางมืออาชีพ  

(1)  ต๎อนรับลูกค๎าด๎วยรอยยิ้ม   
การบริการที่สร๎างความประทับใจให๎กับลูกค๎าเริ่มต๎นตั้งแตํวินาทีแรกที่ลูกค๎าเดินทางมาถึง        

ผู๎ให๎บริการจะต๎องเตรียมพร๎อมเสมอที่จะดูแลลูกค๎าด๎วยความกระตือรือร๎น การต๎อนรับทักทายลูกค๎าด๎วย
รอยยิ้ม จะเป็นการสร๎างบรรยากาศที่อบอํุนให๎กับลูกค๎าและสามารถสร๎างความสัมพันธ์ที่ดี ได๎ไมํยาก เพราะ
โดยสํวนใหญํเมื่อมีคนยิ้มให๎เรา เราก็จะยิ้มตอบ   

(2)  แสดงความสนใจด๎วยการพยักหน๎า และการสบตา 
การแสดงออกด๎วยภาษากายในระหวํางการสนทนากับลูกค๎าสามารถแสดงออกได๎หลายอยําง 

เชํน การสบตาแสดงถึงความสนใจและตั้งใจฟัง การพยักหน๎าแสดงถึงการเห็นด๎วยและการสนใจ ผู๎ให๎บริการ      
จึงต๎องระมัดระวังการแสดงออกทางสีหน๎าที่จะอาจจะท้าให๎ลูกค๎ารู๎สึกวําไมํใสํใจลูกค๎าที่ก้าลังขอรับบริการ 
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(3)  อยําขัดจังหวะการพูด หรือการแสดงความคิดเห็นของลูกค๎า 
ทักษะที่ส้าคัญมากในการสื่อสารให๎ประสบความส้าเร็จคือทักษะการฟัง เนื่องจากการฟังอยําง

ตั้งใจ ไมํขัดจังหวะท้าให๎ลูกค๎าได๎ให๎ข๎อมูลหรือแสดงความคิดเห็นได๎อยํางเต็มที่การฟังท้าให๎ทราบถึงความต๎องการ
ของลูกค๎าและการไมํแทรกการพูดของลูกค๎ายังแสดงออกถึงการให๎เกียรติอีกด๎วย 

(4)  ใช๎ค้าพูดเชิงบวกในการให๎บริการ 
ค้าพูดเชิงบวก คือค้าพูดที่แสดงออกถึงการเต็มใจ

ให๎บริการ และท้าให๎ผู๎ฟังรู๎สึกดี เชํนเดียวกันกับการใช๎ภาษากาย
ที่แสดงถึงความให๎เกียรติค้าพูดก็เป็นสํวนเติมเต็มให๎การสื่อสาร
และการบริการประสบความส้าเร็จหากลูกค๎าให๎ข๎อมูลสับสน 
การสอบถามด๎วยค้าพูดเชิงบวกจะท้าให๎การสนทนาเป็นไป
อยํางราบรื่น 

(5)  กลําวขอบคุณลูกค๎าด๎วยรอยยิ้ม 
เชํนเดียวกับการต๎อนรับลูกค๎าด๎วยรอยยิ้ม และทุกครั้งที่ลูกค๎าได๎รับการบริการเรียบร๎อยแล๎ว

หรือ ก้าลังจะเดินทางกลับอยําลืมยิ้มและกลําวขอบคุณลูกค๎าทุกครั้งด๎วยความจริงใจเสมอ 
 

 5. การสื่อสารทางโทรศัพท์ 
 การติดตํอสื่อสารทางโทรศัพท์ยังคงได๎รับความนิยมจากลูกค๎าอยํางตํอเนื่อง ทั้งในแงํของความ
สะดวก รวดเร็ว และไมํต๎องเดินทางมายังส้านักงาน โดยเฉพาะกรณีที่ลูกค๎าต๎องการความชํวยเหลือโดยเรํงดํวน 
หรือต๎องการติดตํอสอบถามอยํางไมํเป็นทางการ ดังนั้น เราจึงต๎องฝึกฝนทักษะการสื่อสารผํานทางโทรศัพท์ เพราะ
เป็นจุดสัมผัสการให๎บริการที่อาจท้าให๎เกิดข๎อผิดพลาดได๎อยํางงํายที่สุด เนื่องจากเราไมํสามารถสังเกตพฤติกรรม
และสีหน๎าของลูกค๎าในขณะสนทนา และอาจท้าให๎การสื่อสารเกิดการตีความที่คาดเคลื่อน ไมํตรงกัน ดังนั้น การ
ให๎บริการลูกค๎าทางโทรศัพท์ เราต๎องเตรียมความพร๎อมในการสื่อสารและสร๎างความมุํงหวังวําจะสามารถ
ให๎บริการลูกค๎าตรงตามความต๎องการและสร๎างความประทับใจให๎กับลูกค๎าได๎มากที่สุด 

การเตรียมความพร๎อมของพนักงานรับสายกํอนให๎บริการ 
1) มีความสุขในการให๎บริการ 
2) รู๎สึกดีตํอลูกค๎าและเพ่ือนรํวมงาน 
3) เข๎าใจความต๎องการของลูกค๎าและสิ่งที่จะต๎องบริการเป็นอยํางดี 
4) สามารถควบคุมอารมณ์ อดทน อดกลั้น ไมํพูดค้าหยาบคาย 
5) สามารถอดทนตํอปัญหาที่เกิดข้ึนได๎ 
6) มีความสามารถในการแก๎ปัญหาเฉพาะหน๎าได๎เป็นอยํางดี 
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ทักษะที่ส้าคัญในการให๎บริการทางโทรศัพท์ 
1) ทักษะในการพูด 
 พูดในเชิงบวก มีน้้าเสียงเต็มใจให๎บริการ 
 มีจังหวะการพูดที่เหมาะสม ล้าดับการให๎ข๎อมูลเป็นขั้นตอนเข๎าใจงํายและชัดเจน 

2) ทักษะในการฟัง 
 ฟังอยํางตั้งใจฟังจนจบไมํขัดจังหวะหรือพูดแทรก มีการตอบรับค้าเป็นจังหวะ 
 จดสิ่งที่ผู๎ใช๎บริการพูดเพ่ือปูองกันการลืมหรือหลงประเด็นค้าถาม 

3) ทักษะในการจับประเด็น 
 5 W 1 H : ใคร (Who) ท้าอะไร (What) ที่ไหน (Where) เมื่อไร (When) ท้าไม (Why)     

      อยํางไร (How) 
4) ทักษะในการให๎บริการลูกค๎าร๎องเรียน 
 ต๎องใจเย็น อดทนกับการตํอวําของลูกค๎าผู๎ใช๎บริการ โดยใช๎น้้าเสียงสุภาพ 
 หลีกเลี่ยงค้าพูดที่ยั่วยุให๎เกิดเรื่องร๎องเรียน 

ท้าอยํางไรไมํให๎เกิดข๎อร๎องเรียนกับพนักงานให๎บริการทางโทรศัพท์ 
1) ระมัดระวังการใช๎น้้าเสียงในการสนทนากับลูกค๎า/ผู๎ใช๎บริการ 
2) ตรวจสอบข๎อมูลให๎ถูกต๎องกํอนให๎ข๎อมูลกับลูกค๎า/ผู๎ใช๎บริการ 
3) เต็มใจให๎ความชํวยเหลืออยํางเต็มที่ 
4) ทบทวนความเข๎าใจกับลูกค๎า/ผู๎ใช๎บริการกํอนวางสาย 
5) รักษาสัญญาที่ให๎ไว๎กับลูกค๎า/ผู๎รับบริการ 
6) ก้าหนดขั้นตอนในการท้างานและการท้างานระหวํางหนํวยงานให๎ชัดเจน 

ข๎อควรค้านึงในการให๎บริการทางโทรศัพท์ 
1) น้้าเสียงทางโทรศัพท์ เนื่องจากการสื่อสารด๎วยวิธีนี้ผู๎รับฟังไมํสามารถเห็นสีหน๎าและทําทาง จึง

ตัดสินใจจากน้้าเสียงที่ได๎ยิน ดังนั้น น้้าเสียงของเราคือตัวเราทั้งหมด เชํน น้้าเสียงที่ยืดยาด ไมํชัดถ๎อยชัดค้า 
แสดงถึงความเชื่องช๎า อืดอาด น้้าเสียงห๎วนสั้นแสดงให๎เห็นถึงการเป็นคนโหดเหี้ยม เป็นต๎น ดังนั้นผู๎ให๎บริการทาง
โทรศัพท์ จึงจ้าเป็นต๎องมีอารมณ์ดีอยูํเสมอ เพราะจะท้าให๎น้้าเสียงที่เปลํงออกมามีความชัดเจน แจํมใส และ
นุํมนวลนําฟังอยูํเสมอ 

2) จังหวะในการสนทนา เป็นเรื่องส้าคัญมากที่ผู๎ให๎บริการพึงระวัง คือ ไมํควรขัดจังหวะการสนทนาของ
ลูกค๎า ควรรอให๎ลูกค๎าพูดจบเสียกํอน เพราะการพูดแทรกและขัดจังหวะจะท้าให๎ลูกค๎ารู๎สึกวําผู๎ให๎บริการไมํมี
กาลเทศะ อาจเกิดอารมณ์ขํุนมัวและเพ่ิมระดับความโกรธให๎ทวีความรุนแรงมากข้ึน 

3) มารยาทในการใช๎โทรศัพท์ ค้าวํา มารยาท คือการเอาใจเขามาใสํใจเรา เป็นการระวังความรู๎สึกของลูกค๎า
ขณะพูด เพราะหากพูดผิดหู หรือให๎ข๎อมูลผิดๆ ไปอาจเกิดความไมํพอใจโดยที่ผู๎ให๎บริการอาจมิได๎ตั้งใจ 
ภาพพจน์ทางโทรศัพท์ขึ้นอยูํกับน้้าเสียง มารยาทในการใช๎โทรศัพท์ และประสิทธิภาพในการใช๎โทรศัพท์ 
ภาพพจน์ที่เสนอผํานสายโทรศัพท์จะมีอิทธิพลตํอภาพที่ลูกค๎าสร๎างขึ้นมา ดังนั้นการใช๎โทรศัพท์อยํางมี
ประสิทธิภาพจะชํวยเพิ่มความสามารถในการติดตํอสื่อสารและสร๎างความประทับใจให๎แกํลูกค๎า 
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เคล็ดลับการสื่อสารทางโทรศัพท์เพ่ือการบริการลูกค๎าให๎ดีที่สุด 
1) ให๎ใสํรอยยิ้มเข๎าไปในสายโทรศัพท์ 
2) ต๎องท้าให๎ผู๎ที่โทรศัพท์เข๎ามารู๎สึกได๎วําเราก้าลังพยายามชํวยเหลืออยูํ 
3) ต๎องคอยบอกรายละเอียดขั้นตอนความเป็นไป 
4) ให๎พูดความจริงเสมอ 
5) ตรวจสอบกับเอกสารหรือพนักงานคนอ่ืนถ๎าไมํแนํใจ 
6) หาค้าตอบให๎ได๎เร็วที่สุดวําตกลงแล๎วเราสามารถจัดการเรื่องนั้นได๎เองหรือไมํ 
7) ต๎องใช๎ความพยายามตั้งใจมากกวําปกติในการรับโทรศัพท์ 

การเลือกใช๎ภาษาและระดับความดังของเสียงให๎เหมาะสม 
1) การใช๎ความสุภาพและให๎เกียรติ 
2) การพูดอยํางชัดเจนถูกต๎องเหมาะสม 
3) การไมํใช๎ศัพท์ที่ไมํมีมาตรฐาน เป็นศัพท์เฉพาะกลุํม (Slang) เชํน ศัพท์วัยรุํน หรือศัพท์เฉพาะวงการ

อาชีพหรือภาษาท่ีไมํเหมาะสม 
4) บางครั้งต๎องปรับเปลี่ยนการพูดให๎เป็นไปตามลักษณะของการโทรเข๎ามาขึ้นอยูํกับวิจารณญาณและ

สามัญส้านึกของเรา 
5) สถานการณ์ที่เราต๎องพูดระดับที่ดังมากกวําปกติ เชํน กรณีผู๎ที่โทรศัพท์เข๎ามาอยูํในบริเวณพ้ืนที่ที่มี   

เสียงดัง หรือมีปัญหาในการได๎ยิน และขอให๎เราพูดเสียงดังขึ้น เป็นต๎น 
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เทคนิคในการใช๎ค้าพูดในการสื่อสารทางโทรศัพท์ 

สถานการณ ์ เทคนิคในการสื่อสารทางโทรศัพท์ 
1. เมื่อลูกค๎า/ผู๎รับบริการโวยวาย - “ดิฉัน/ผม ขออภัยเป็นอยํางสูงที่ทํานรู๎สึกเชํนนั้นคํะ/ครับ” 

- “เพ่ือแก๎ปัญหาที่คุณ.....แจ๎งมานั้น ดิฉัน/ผมขออนุญาตแนะน้า....” 

- “สิ่งที่ดิฉัน/ผม สามารถด้าเนินการได๎ในตอนนี้คือ...” 

- “ทางเรารู๎สึกขอบคุณเป็นอยํางยิ่งท่ีทํานได๎แจ๎งข๎อมูลให๎เราทราบคํะ/ครับ” 

- “ดิฉัน/ผมขออนุญาตนัดชํวงเวลาที่คุณสะดวก เพ่ือติดตํอกลับไปแจ๎งความก๎าวหน๎า
 คํะ/ครับ” 

2. เมื่อลูกค๎า/ผู๎รับบริการขํมขํู - “ดิฉัน/ผม เข๎าใจในความไมํสะดวกที่คุณก้าลังเผชิญอยูํคํะ/ครับ” 
- “ดิฉัน/ผม ขอตรวจสอบเรื่องที่เกิดขึ้นกํอน และจะหาแนวทางแก๎ไขโดยเร็ว
 คํะ/ครับ” 

- “ดิฉัน/ผม ขออนุญาตแนะน้า..(แนวทางแก๎ไขปัญหาเบื้องต๎น)....คํะ/ครับ” 

- “ดิฉัน/ผม รู๎สึกยินดีเป็นอยํางยิ่งท่ีได๎ชํวยเหลือคุณนะคะ/นะครับ” 

- “เพ่ือให๎การแก๎ปัญหาได๎อยํางรวดเร็ว ดิฉัน/กระผม ขอแนะน้าให๎ทําน.. .
 (แนวทางแก๎ไขปัญหา...คํะ/ครับ) 

3. เมื่อลูกค๎า/ผู๎รับบริการพูด
หยาบคาย 

- “ดิฉัน/ผม เข๎าใจปัญหาของคุณเป็นอยํางดีคํะ/ครับ ขอความกรุณาให๎คุณใช๎
 ภาษาท่ีสุภาพ เพ่ือด้าเนินการสนทนาตํอไปคํะ/ครับ” 

- “ดิฉัน/ผม จะชํวยคุณให๎ดีที่สุดนะคะ/นะครับ” 

- “ดิฉัน/ผม เข๎าใจวําคุณรู๎สึกไมํพอใจในเรื่องที่เกิดขึ้น คุณจะเลํารายละเอียดอ่ืน ๆ 
 ทางE-mailหรือไมํคะ/ครับ” 

- “ดิฉัน/ผม รู๎สึกเสียใจที่คุณผิดหวังคํะ/ครับ ดิฉัน/ผม ขออนุญาตติดตํอกลับไปอีก
 ครั้งสะดวกไหมคะ/ครับ” 

- “ดิฉัน/ผมต๎องขออภัยด๎วยคํะ/ครับ หากคุณยังคงใช๎ภาษาเชํนนี้ ดิฉัน/ผมขอ
อนุญาตจบการสนทนา ขอบคุณที่ใช๎บริการ สวัสดีคํะ/ครับ” 

4. เมื่อลูกค๎า/ผู๎รับบริการแจ๎ง
ปัญหาความผิดพลาด 

- “ขอบพระคุณเป็นอยํางสูง ที่แจ๎งเรื่องให๎ทางเราได๎ทราบถึงปัญหาคํะ/ครับ” 

- “ดิฉัน/ผม รู๎สึกเสียใจเป็นอยํางยิ่งที่เรื่องเชํนนี้เกิดข้ึนกับทํานคํะ/ครับ” 

- “ดิฉัน/ผมเข๎าใจดีคํะ/ครับวําคุณรู๎สึกอยํางไรคํะ/ครับ” 

- “ขอบพระคุณเป็นอยํางสูงที่ทํานเข๎าใจถึงปัญหาคํะ/ครับ” 

- “ดิฉัน/ผม จะรับเรื่องและรีบด้าเนินการให๎ทันทีคํะ/ครับ” 

5. เมื่อลูกค๎า/ผู๎รับบริการโทร
เลํน/โทรผิด/โรคจิต 

- “ขออภัยคํะ/ครับ ที่นี่ การประปาสํวนภูมิภาค หากไมํสอบถามข๎อมูลที่เกี่ยวข๎อง
 ขออนุญาตวางสาย ขอบคุณท่ีใช๎บริการ สวัสดีคํะ/ครับ” 
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กรณีฝากข๎อความทางโทรศัพท์ 
1) ท้าด๎วยความยินดี 
2) ใช๎แบบฟอร์มในการบันทึกข๎อความทางโทรศัพท์ตามท่ีก้าหนดเขียนให๎คนอ่ืนอํานออก  
3) ตรวจสอบให๎แนํใจวําเก็บข๎อมูลครบหรือเปลํา 
4) ตรวจสอบให๎แนํใจวํารายละเอียดทั้งหมดถูกต๎องหรือไมํ 
5) ทวนข๎อความซ้้าให๎อีกฝุายฟังเพ่ือยืนยันความถูกต๎อง 
6) กลําวขอบคุณอีกฝุายที่โทรเข๎ามา 

การสํงตํอบันทึกรับฝากข๎อความ 
1) สํงไปยังผู๎ที่เกี่ยวข๎องโดยเร็ว 
2) สํงในรูปแบบของลายลักษณ์อักษร 
3) แคํรับฝากข๎อความยังไมํถือวําสิ้นสุดภารกิจ แตํยังต๎อง 

- ตรวจสอบวําบุคคลนั้นได๎เอาข๎อความไปแล๎วหรือยัง 
- ตรวจสอบวําบุคคลนั้นได๎รับอีเมลของเราหรือยัง 
- ถามบุคคลนั้นด๎วยตัวเองวําได๎รับข๎อความหรือยัง 

การรายงานการโทรศัพท์เข๎ามาคุกคามหรือที่นําสงสัย 
1) ปฏิบัติตามข๎อก้าหนดของหนํวยงานซึ่งได๎วางนโยบายและขั้นตอนตําง ๆ ไว๎และตามที่ได๎รับการฝึกอบรม 
2) ถามค้าถาม หรือชวนคุยให๎นานที่สุดเทําที่จะท้าได๎ 
3) บันทึกรายละเอียดของการได๎รับโทรศัพท์คุกคามลงในแบบฟอร์ม 
4) แจ๎งผู๎บริหารหรือผู๎บังคับบัญชาทราบโดยทันที 
5) จงอยํางไปทึกทักวําคนที่โทรเข๎ามาขํูคุกคามนั้นขูํเลํน ๆ 

หากได๎รับโทรศัพท์ขูํวางระเบิด 
1) บันทึกรายละเอียดการได๎รับโทรศัพท์ขูํวางระเบิดลงในแบบฟอร์ม 
2) ถามค้าถามหลาย ๆ ข๎อ (ตามแบบฟอร์มในการบันทึกรายละเอียดของการได๎รับโทรศัพท์ขํูวางระเบิด) 

- เป็นระเบิดอะไร 
- อะไรจะท้าให๎ชนวนระเบิดท้างาน 
- ท้าไมถึงวางระเบิด 

3) บอกให๎เพ่ือนรํวมงานใกล๎ ๆ ทราบวําเราก้าลังได๎รับการขูํวางระเบิด 
4) ต๎องมีการด้าเนินการกับโทรศัพท์ที่โทรเข๎ามาขูํวางระเบิดทั้งหมดโดยถื่อวําการขูํวางระเบิดเป็นการขูํจริง 

การรับมือกับผู๎ที่โทรศัพท์เข๎ามาแล๎วแสดงความก๎าวร๎าวหยาบคาย 
1) ไมํดํากลับแตํให๎สงบสติอารมณ์ ควบคุมสติและให๎ใช๎ค้าที่สุภาพ  
2) ไมํใช๎น้้าเสียงแบบเดียวกับผู๎ที่โทรศัพท์เข๎ามาซึ่งแสดงความโกรธไมํพอใจออกมา 
3) ไมํใช๎ภาษาในลักษณะที่ก๎าวร๎าวเหมือนกัน 
4) ไมํแสดงความหยาบคายกลับไป 
5) พยายามหาเหตุผลที่อีกฝุายโทรเข๎ามาให๎ได๎เร็วที่สุด 
6) อยําถือเป็นเรื่องสํวนตัว 
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ทั้งนี้ กปภ. ไดก๎้าหนดมาตรฐานการให๎บริการของพนักงานผู๎ให๎บริการทางโทรศัพท์ ดังนี้ 
1) ระยะเวลาการให้บริการ  

หัวข้อมาตรฐาน SLA 

1. คําเฉลี่ยระยะเวลาในการรับสาย 
     (Average Speed of Answer) 

<10 วินาที (กริ่งดัง 3 ครั้ง) 

2. คําเฉลี่ยเวลาที่ใช๎ในการสนทนาสายให๎บริการ
ลูกค๎า (Average Handing Time) 

3 นาที           

3. คําเฉลี่ยเวลาที่ใช๎ในการบันทึกข๎อมูล 
(Average Wrap Time) 

2 นาที 

4. จ้านวนเรื่องท่ีเจ๎าหน๎าที่สามารถสํงตํอเรื่อง
ร๎องเรียนถึง กปภ.สาขาหรือหนํวยงาน
เจ๎าของเรื่องได๎ 

10 นาที * (ยกเว๎นกรณีเกิดปัญหาขัดข๎องทาง
ระบบ หรือไมํสามารถติดตํอผู๎ประสานงานได๎) 

5. การปิดข๎อร๎องเรียนภายหลังได๎รับเรื่องตอบ
กลับจาก กปภ.สาขา ตาม SLA 

ภายใน 5 วัน ภายหลังการได๎รับเรื่องตอบ
กลับจาก กปภ.สาขา 

6. สายที่ไมํได๎รับบริการ (Abandon Call) ≤ ร๎อยละ 5 (ยกเว๎นกรณีเกิดเหตุสถานการณ์
ไมํปกติ หรือปัญหาด๎านระบบตํางๆของ กปภ. 
เชํน ระบบ Call Center ระบบ Internet 
ระบบไฟฟูา และระบบโทรศัพท์ เป็นต๎น ) 

 
2) การสนทนากับลูกค้า 

ขั้นตอนการรับสาย การสนทนา 
1. การเริ่มต้นการสนทนา 
 

“การประปาสํวนภูมิภาคสวัสดีคํะ/ครับ ......
(ชื่อ)...... รับสาย ยินดีให๎บริการ ต๎องการ
สอบถามข๎อมูลด๎านใดคะ” 

2. การสอบถามรายละเอียดลูกค้า 
 

“ขอทราบเลขท่ีผู๎ใช๎น้้า / ท่ีอยูํ / ช่ือผู๎ใช๎น้้า คํะ” 

 “ขอบคุณส้าหรับข๎อมูลคํะ”  
*เมื่อสอบถามรายละเอียดจากลูกค๎าครบถ๎วน
แล๎ว ให๎กลําวขอบคุณลูกค๎าด๎วยทุกครั้ง 

หมายเหต ุ: * การสํงตํอเรื่องร๎องเรยีนถึง กปภ.สาขา มีขั้นตอนการประสานงาน ดังนี ้
    1. โทรศัพท์ประสานงานไปยังผู๎ประสานงานหลักและผู๎ประสานงานรอง  
    2. สํงเรื่องร๎องเรียนผํานชํองทางไลน์ กปภ.สาขา 
     3. สงํรายละเอียดเรื่องร๎องเรียนเปน็ทางการจากระบบ Call Center ไปยังระบบ Smart 1662 
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ขั้นตอนการรับสาย การสนทนา 
3. การพักสายลูกค้าเพื่อตรวจสอบข้อมูล “กรุณาถือสายรอสักครูํ ขออนุญาตตรวจสอบ

ข๎อมูลคํะ/ครับ” 
“ขออภัยที่ให๎ถือสายรอคํะ....” 

- ตรวจสอบข๎อมูล 
 

- หลังค๎นพบข๎อมูล 
4. การทวนข้อมูล ทวนข๎อมูลให๎ครบถ๎วน ประกอบด๎วย 4 สํวน 

ดังนี้ 
1. คุณ....(ชื่อลูกค๎า)… 
2. ที่ต๎องการให๎.... 
3. สถานที่เกิดเหตุ... 
4. ใช๎เวลาด้าเนินการ... 
5. จะทราบผลประมาณ... 

5. การกล่าวจบการสนทนา 1. “ต๎องการสอบถามเรื่องอ่ืนเพ่ิมเติมม้ัยคะ” 
2. “ขอบคุณท่ีใช๎บริการ การประปาสํวนภูมิภาค 
สวัสดีคํะ) 
กรณีท่ีลูกค๎าแจ๎งทํอแตกรั่ว ให๎กลําวค้าวํา 
“การประปาสํวนภูมิภาค ขอขอบคุณส้าหรับ
การแจ๎งทํอแตก-รั่ว และเป็นสํวนหนึ่งในการ
รักษาทรัพยากรน้้า” 

6. การติดต่อกลับไปหาลูกค้า 
*เมื่อพนักงานรับสายไมํสามารถตอบข๎อมูลได๎จ้าเปน็ต๎อง
ใช๎เวลาในการค๎นหาข๎อมูล เมื่อได๎รับค้าตอบแล๎ว จงึจะ
ติดตํอกลับไปหาประชาชน 

“ขอหมายเลขที่สะดวกเพ่ือใช๎ในการติดตํอกลับ 
ด๎วยคํะ” 

7. สัญญาณไม่ชดัเจน “ขออภัยคํะ เนื่องจากสัญญาณไมํชัดเจน กรุณา
ติดตํอกลับมาอีกครั้ง ขอบคุณที่ใช๎บริการ  
การประปาสํวนภูมิภาค สวัสดีคํะ” 

8. การโอนสายไปยังเจ้าหน้าทีท่ี่เกี่ยวข้อง “กรุณาถือสายรอสักครูํ ดิฉันจะท้าการโอนสาย
ไปยังเจ๎าหน๎าที่ที่เก่ียวข๎องคํะ” 

9. การโอนสายเข้า IVR เพื่อประเมินความพึงพอใจ
ภายหลังจบการสนทนา 

“หลังจากวางสายรบกวนกดประเมินการ
ให๎บริการของดิฉันในครั้งนี้ด๎วยคํะ” 
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การสื่อสารผ่านช่องทางสื่อออนไลน์ (Online Media) 

ปัจจุบันโลกของการสื่อสารได๎เข๎าสูํยุค “ดิจิทัล” ที่ใช๎เทคโนโลยีสารสนเทศในการติดตํอสื่อสาร
ผํานแพลตฟอร์มตําง ๆ ซึ่งจากสถิติการใช๎งานระบบดิจิทัลในประเทศไทย ประจ้าปี 2654 พบวํา คนไทยมี
การใช๎งานอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 69.5% วันละกวํา 8 ชั่วโมง โดยใช๎งาน Social Media คิดเป็น 78.7% วันละ
กวํา 2 ชั่วโมง และมีสถิติการซื้อขายผํานระบบ E-Commerce ถึงร๎อยละ 83.6% เป็นล้าดับ 3 ของโลก ซึ่ง
แสดงให๎เห็นถึงความส้าคัญของระบบ Internet และ Social Media ที่ทวีความส้าคัญกับวิถีชีวิตของคนเรา
มากขึ้น ดังนั้น หนํวยงานตําง ๆ โดยเฉพาะด๎านการให๎บริการลูกค๎า รวมทั้ง กปภ. จึงต๎องให๎ความส้าคัญกับ
การสื่อสารผํานชํองทางออนไลน์มากขึ้น เพ่ือให๎สามารถตอบสนองตํอความต๎องการของลูกค๎าได๎อยํางมี
ประสิทธิภาพ 

การให๎บริการชํองทางสื่อสารผํานสื่อ Social Online หรือเครือขํายสังคมออนไลน์มี
วัตถุประสงค์เพื ่อตอบสนองความต๎องการของลูกค๎าในยุคดิจิทัลที ่น ิยมการใช๎สื ่อออนไลน์ในการ
ติดตํอสื่อสาร รวมทั้งในด๎านการให๎บริการลูกค๎า ซึ่งหัวใจหลักของงานบริการก็คือ “คน” ในการสํงมอบ
บริการและประสบการณ์ที่ดีให๎แกํลูกค๎านั่นเองซึ่งสื่อออนไลน์มีความส้าคัญและมีประสิทธิภาพในการให๎บริการ
ลูกค๎า เพราะมีคุณสมบัติตําง ๆ ได๎แกํ 

- สามารถแลกเปลี่ยนและค๎นหาข๎อมูลที่ต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว  
- เป็นชํองทางติดตํอสื่อสารได๎ทุกสถานที่ ทุกเวลาสามารถเข๎าถึงลูกค๎าได๎อยํางกว๎างขวาง 
- เป็นชํองทางที่มีความยืดหยุํนลดข๎อจ้ากัดของสื่อยุคกํอน เชํน หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ 

หลังจากชํวงสถานการณ์ Covid-19 สํงผลกระทบตํอการด้าเนินชีวิตของทุกคน จากวิถีชีวิต 
New Normal สํงผลให๎เกิดระยะหํางทางสังคม หรือ Social Distancing ท้าให๎ทุกคนต๎องปรับเปลี่ยน
รูปแบบการด้าเนินงานชีวิต การท้างานด๎วยรูปแบบ Work from Homeเป็นปัจจัยส้าคัญที่ท้าให๎ระบบการสื่อสาร
ออนไลน์   ได๎ถูกน้ามาใช๎อยํางแพรํหลาย ผํานแพลตฟอร์มตําง ๆ โดยเฉพาะสื่อสังคมออนไลน์ (Social 
Media) อาทิ Line Facebook Twitter โดยเฉพาะ TikTok ที่ถือได๎วําเป็นแพลตฟอร์มที่ได๎รับความนิยมที่
เพ่ิมข้ึนอยํางรวดเร็วในชํวงสถานการณ์ Covid-19 ตํอเนื่องมาจนถึงปัจจุบัน 

จะเห็นได๎วํา การสื่อสารยังคงมีความส้าคัญ เพียงแตํรูปแบบความนิยมในการใช๎สื่อสารได๎
เปลี่ยนแปลงไปตามบริบทของสังคมและความต๎องการของลูกค๎า ซึ่งในปัจจุบัน ลูกค๎านิยมใช๎ชํองทางสื่อ
ออนไลน์เพ่ิมมากข้ึน ดังนั้น กปภ. ต๎องน้าข๎อมูลจากการรับฟังเสียงของลูกค๎าและข๎อมูลพฤติกรรมตําง ๆ ของ
ลูกค๎าที่เกี่ยวข๎อง มาก้าหนดนโยบาย แผนงาน และกิจกรรม ในการสื่อสารเพ่ือให๎บรรลุวัตถุประสงค์ของ
องค์กร  

ทั้งนี้ ในข๎อดีของสื่อออนไลน์ก็มีข๎อเสียที่ควรระมัดระวังเชํนเดียวกัน ด๎วยข๎อมูลที่สามารถ
เชื่อมโยงถึงกันได๎อยํางรวดเร็ว หากข๎อมูลผิดพลาดก็จะถูกสํงตํอไปได๎ในวงกว๎างโดยใช๎ระยะเวลาไมํนาน 
ดังนั้น การสํงข๎อมูลผํานชํองทางออนไลน์ต๎องใช๎ความระมัดระวังพร๎อมทั้งข๎อมูลที่กระชับ ฉับไว ทันตํอ
เหตุการณ์อีกด๎วย 
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ลักษณะของสื่อออนไลน์แต่ละประเภท 

 การสื่อสารเพ่ือให๎ลูกค๎าเกิดความประทับใจต๎องมีทักษะการสื่อสารทั้งในด๎านการพูดการเขียน 
การแสดงออกทางทําทางตํอลูกค๎า อดทนและอดกลั้นในการรับฟังค้าร๎องเรียนของลูกค๎า มีความจริงใจและ    
ใสํใจให๎บริการ เพ่ือให๎ลูกค๎าสัมผัสได๎ถึงความตั้งใจในการแก๎ไขปัญหาซึ่งเราสามารถสํงมอบบริการที่นํา
ประทับใจด๎วยเทคนิคการให๎บริการลูกค๎าผํานชํองทางตําง ๆ แตํส้าหรับชํองทาง Social Media นั้น จะมี
ความโดดเดํนในด๎านความสามารถในการสื่อสารกับลูกค๎าโดยไมํต๎องผํานตัวกลาง มีความรวดเร็ว 
ความสามารถในการเข๎าถึงข๎อมูลของผู๎รับได๎อยํางสะดวก ทุกที่ ทุกเวลา ความสามารถในการสํงข๎อมูล
โต๎ตอบระหวํางผู๎ให๎และผู๎รับบริการ ดังนั้น การสื่อสารผํานชํองทางออนไลน์ที่ดีคือการสื่อสารด๎วยวิธีการที่
เหมาะสมสื่อออนไลน์แตํละประเภท โดยเน๎นเนื้อความที่กระชับ เข๎าใจงําย สามารถดึงดูดความสนใจของลูกค๎า
หรือผู๎ที่ใช๎สื่อนั้น ๆ ได๎เป็นอยํางด ี 

 เว็บไซต์ (Website) เป็นชํองทางในการน้าเสนอข๎อมูลสินค๎าและบริการตําง ๆ เสริมสร๎าง
ภาพลักษณ์องค์กรให๎นําเชื่อถือและทันสมัยเพ่ิมความสะดวกให๎กับลูกค๎าในการติดตํอขอรับบริการดังนั้น 
ข๎อมูลตําง ๆ ที่น้าเสนอในเว็บไซต์ควรมีรูปที่สื่อความหมาย นําสนใจ  และข๎อความเนื้อหาที่มีความเหมาะสม
กับพ้ืนที่ ไมํสั้นจนไมํรู๎เรื่องหรือยาวเกินไปจนไมํนําสนใจ 

 อีเมล (E-Mail) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ Electronic-Mail หรือE-Mail เป็นชํองทางการ
ติดตํอสื่อสารในรูปแบบที่ทั้งเป็นทางการและไมํเป็นทางการใช๎ในการรับ-สํงสารระหวํางบุคคล โดยการใช๎งาน
เหมือนกับการสํงจดหมายผํานไปรษณีย์ปกติ คือ การเขียนข๎อความผําน E-mail Address ซึ่งมีความรวดเร็ว
และสามารถสํงข๎อความไปหาบุคคลใดก็ได๎ทั่วโลก ทั้งในรูปแบบข๎อความ การแนบเอกสาร รูปภาพ วีดีโอ
หรือลิงค์ข๎อมูลตํางๆ ท้าให๎ประหยัดคําใช๎จําย ลดการใช๎กระดาษและวัสดุสิ้นเปลือง อีกทั้งสามารถยืนยัน
ตัวตนของบุคคลปลายทาง การสื่อสารผําน E-Mail จึงเทคโนโลยีที่มีการน้ามาใช๎กันอยํางแพรํหลายและ
ตํอเนื่อง ถูกน้ามาใช๎เพ่ือลดคําใช๎จํายขององค์กร อาทิ E-Billing หรือ Thank you Card เป็นต๎น  

เมื่อเราทราบประโยชน์และประสิทธิภาพของการสื่อสารผําน E-mail แล๎ว แตํจะน้ามาใช๎ให๎เกิด
ประโยชน์ตํอการท้างานบริการได๎อยํางไรนั้น จ้าเป็นต๎องมีทักษะการเขียนผํานชํองทาง E-mail เพ่ือสร๎าง
ความประทับใจให๎ลูกค๎า ดังนี้  

1) ก้าหนดเปูาหมายของ E-mail ให๎ชัดเจนวําจะสํงให๎ใคร ต๎องการจะบอกอะไร และเน๎น
จุดประสงค์หลัก ๆ ของ E-mail เพื ่อชํวยให๎ผลลัพธ์การสื ่อสารนั ้นออกมาได๎ดีขึ ้นและยังชํวย ลด
ข๎อผิดพลาดได๎อีกด๎วย 

2) ใช๎หัวเรื่อง E-mail ให๎ถูกต๎องชัดเจนจะชํวยให๎ผู๎อํานเข๎าใจทันทีตั้งแตํกํอนเปิด E-mail ท้าให๎ลด
ความผิดพลาดในการสื่อสาร โดยหัวข๎อ E-mail นั้นควรสั้น กระชับ และตรงประเด็นที่สุด 

3) ข๎อความทักทายเปิดที่ดีจะชํวยให๎ผู๎รับรู ๎สึกดี เมื่อผู ๎อํานนั้นกดเข๎าE-mail สิ่งแรกที่
ผู ๎อํานควรได๎ร ับคือข๎อความทักทายที ่เหมาะสมกับระดับของผู ๎อํานที่ส ํงไปวําเป็นใคร หรืออยู ํใน
ต้าแหนํงใด  
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4) List ประเด็นส้าคัญ ในกรณีที่ต๎องการรายงาน หรือแจงรายละเอียดของเนื้อหา สิ่ง

ส้าคัญที่ควรรู๎คือ การแบํงประเด็น ส้าคัญออกเป็นข๎อ ๆ ให๎เห็นได๎ชัดเจน อํานงําย ชํวยให๎ผู๎อํานเข๎าใจ
ในเนื้อหารวม โดยการแบํงประเด็นควร ไมํเกิน 5 ข๎อ แตํหากมีรายละเอียดของเนื้อหาจ้านวนมาก เชํน มี
มากกวํา 10 ข๎อ แนะน้าให๎แบํงหัวข๎อยํอยเพ่ิมในหัวข๎อหลัก ๆ จะชํวยให๎ลดการสับสนในการอํานได๎มาก  

5) เลือกระดับภาษาให๎เหมาะกับผู๎อํานอยํางที่ได๎กลําวไปกํอนหน๎านี้วําE-mailที่เขียนอยูํนี้
ต๎องการเขียนถึงใคร ผู๎อํานเป็นใคร ซึ่งการทบทวนในเรื่องนี้ส้าคัญมาก เพราะการเขียน E-mailสํง
ให๎ลูกค๎าอาจมีการใช๎ค้าศัพท์ทางเทคนิค หรือตัวยํอมากเกินไป อาจท้าให๎ผู๎อํานไมํเข๎าใจเนื้อหา  

โดยวิธีนี้อาจตรวจสอบได๎จากการปรึกษาผู๎บังคับบัญชาให๎ชํวยลองอํานเพ่ือปรับแก๎ไขกํอน
สํง E-mail ควรใช๎ภาษาและค้าศัพท์ที่สุภาพเป็นทางการ หากต๎องติดตํอในนามองค์กรหรือแม๎แตํการสํงถึงผู๎
ที่อยูํในระดับสูงกวําเพื่อแสดงถึงความนับถือ 

6) จบให๎สวย อยําลืมใสํ "ลายเซ็น" แนบท๎ายใน E-mail และทิ้งชํองทางในการติดตํอ
กลับมาชํองทางอ่ืนด๎วยEmail นั้นถึงแม๎จะเป็นชํองทางการสื่อสารที่ดีแตํก็ไมํได๎เหมาะกับการสื่อสารใน
ทุกกรณีการทิ้งชํองทางการสื่อสารอื่นไว๎ให๎นอกจากจะอ้านวยความสะดวก ในการพูดคุยด๎วยชํองทาง
อ่ืนเพ่ิมเติมแล๎วยังเป็นการแสดงความจริงใจวําเราต๎องการสื่อสารกับผู๎อ่ืนอีกด๎วย  

 เฟสบุ๊ก (Facebook) ปัจจุบันองค์กรตํางๆ หันมาสื่อสารกับลูกค๎าผําน Facebook มากยิ่งขึ้น 
เนื่องจากความหลากหลายในการรองรับข๎อมูลหรือสื่อที่ต๎องการเผยแพรํ ทั้งในแบบรูปภาพ วิดีโอ การถํายทอดสด นั่น
แสดงให๎เห็นวํา หากเราต๎องการสร๎างปฏิสัมพันธ์กับลูกค๎าแม๎ไมํได๎มีโอกาสพบปะลูกค๎าโดยตรง Facebook 
เป็นอีกชํองทางหนึ่งที่สามารถสร๎างความสัมพันธ์กับลูกค๎าได๎  

ดังนั้น การสร๎างเนื้อหาที่จะเผยแพรํบน Facebook ต๎องสามารถกระตุ๎นให๎ความสนใจ
อยํางตํอเนื่อง เกิดการแลกเปลี่ยนและแสดงความคิดเห็นรํวมกัน ซึ่งหากเราสามารถสร๎างเนื้อหาได๎ตรงใจ
กลุํมเปูาหมาย การสร๎างปฏิสัมพันธ์ อาทิ การกดถูกใจ การแชร์เนื้อหา การแท็กคนรู๎จักให๎เข๎าไปอําน 
หรือการคอมเมนต์เพื่อแบํงปันความเห็น นั่นคือการสร๎าง Engagement บนโลกออนไลน์ได๎อยําง
สมบูรณ์ โดยเทคนิคการสร๎างเนื้อหาบน Facebook แบํงออกเป็น 3 สํวน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 การตั้งหัวข้อ  
ในสํวนนี้มีความส้าคัญมากที่สุด เพราะเป็นจุดแรกที่ลูกค๎าจะได๎เห็นเนื้อหา ซึ่งมีวิธีงําย ๆ ในการ

เขียนหัวข๎อ คือ 
1) นําสนใจและรู๎เรื่องใน 2 วินาที  
ใช๎ Keyword ที่ท้าให๎รู๎สึกวําอยากอํานรายละเอียด

เพิ่มเติมจัดเน๎น ๆ ไปเลยวําเราต๎องการเสนอสินค๎าหรือบริการอะไร 
หรือต๎องการเชิญชวนให๎ลูกค๎าท้าอะไรและดีอยํางไร ใน 2 วินาที ลูกค๎า
ต๎องเข๎าใจ เชํน ต๎องการเชิญชวนให๎ลูกค๎าในอนาคตตัดสินใจใช๎น้้าประปา
ของเราด๎วยโปรโมชั่นพิเศษ  “ติดมิเตอร์ใหมํลดราคา การประปาฯ จัดให๎”  

2) เข๎าถึงอารมณ์ลูกค๎า 
การตั้งหัวข๎อ ต๎องเข๎าถึงอารมณ์ลูกค๎าและมีอารมณ์รํวมด๎วย 

ตัวอยํางเชํน “คน COOL ขอสู๎แล๎ง” เป็นต๎น  
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3) เขียนด๎วยปัญหาของลูกค๎าหรือเน๎นคุณคําท่ีจะได๎รับ 
วิธีการนี้เป็นการน้าเอาปัญหาของลูกค๎ามาเขียน เชํน “เดือนนี้คําน้้าคุณแพงใชํไหม”หรือ 

“หมดปัญหาลืมจํายคําน้้าให๎ PWA Thailand ดูแล     สิครับ”เป็นต๎น 
4) ใช๎ตัวเลข หรือ ค้าท่ีสื่อสารได๎งําย  
การสื่อสารได๎งํายๆ จะใช๎เป็นตัวเลข เชํน “3 ขั้นตอนงําย ๆ ตรวจสอบทํอรั่วภายในบ๎าน

ด๎วยตนเอง” การเขียนเพ่ือขายหรือแนะน้าวิธีตํางๆ จะต๎องก้าหนดให๎ชัดไปเลยวําเป็นอยํางไร ได๎เทําไร 
 

ส่วนที่  2 การเขียนเนื้อหา  
สิ่งส้าคัญคือความตํอเนื่องจากหัวข๎อที่ตั้งไว๎ โดยมีเทคนิค การเขียนเนื้อหาดังนี้  
1) ต๎องมีความตํอเนื่อง จากหัวข๎อเดือนนี้คําน้้าคุณแพงใชํไหม เชํน เริ่มต๎นเขียนวํา ท้าไมคําน้้า

แพงขึ้นเพราะอะไรมาดูกัน 
2) เสริมอารมณ์ปัญหาของลูกค๎า การเขียนไมํมีอะไรที่ตายตัว คุณต๎องมีการเสริมอารมณ์เข๎าไป 

ด๎วยการน้าปัญหาของลูกค๎าเข๎ามาเขียน เชํน ตอนนี้ผมเองก็เจอปัญหาเหมือนกับคุณเพราะวําปกติจํายคําน้้า
ไมํก่ีร๎อยแตํเดือนนี้คําน้้าของบ๎านผมแพงมาก 

3) มีความเข๎าใจลูกค๎า อาจจะเริ่มด๎วยการเขียนวํา ผมเองก็เคยได๎รับบิลแจ๎งคําน้้าประปาแพงมาก 
ปกติที่บ๎านไมํได๎จํายคําน้้าแพงเทํานี้มากํอน เมื่อลูกค๎าที่อํานอยูํจะรู๎สึกวําเขาเข๎าใจคุณและอํานเนื้อหา      
ของคุณตํอไป 

4) Call to Action ให๎ท้าอะไรก็บอกไปเลย เชํน ให๎ไปติดตามเพจของคุณให๎ไปอํานตํอที่ไหน 
ส่วนที่ 3 การออกแบบภาพ หากไมํถนัดด๎านกราฟฟิค แตํใชํวําจะท้าไมํได๎ สามารถน้าเทคนิค

งําย ๆ คือ 
1) สื่อถึงปัญหาของลูกค๎า พูดถึงคําน้้าแพง ภาพจะต๎องบํงบอกถึงปัญหาหรืออารมณ์โกรธ ร๎องไห๎

ถือบิลคําน้้าหรือภาพที่เกี่ยวข๎องกับเนื้อหาชํวยให๎ผู๎อํานเข๎าใจได๎งํายขึ้น  
2) เข๎าใจงําย คุณอาจจะเอาหัวข๎อมาใสํที่ภาพได๎ ให๎เข๎าใจงําย ๆ เชํน ท้าไมเดือนนี้คําน้้าแพงจัง 
3) เน๎นหัวข๎อส้าคัญที่สํวนขวาของภาพ คนเราจะมองตรงด๎านขวาของเรากํอน หลังจากนั้นจะมา

มองด๎านซ๎าย ให๎เน๎นไปเลยอยากจะให๎ลูกค๎าเห็นอะไรก็ใสํตรงนี้ ถ๎าเปรียบเทียบก็เหมือนหน๎าจอคุณ คุณจะมอง
ตรงไหนกํอนเมื่อยกมือถือขึ้นมาก็ใสํไปตรงนั้นเลย 

กลําวโดยสรุปกํอนที่จะเริ่มเขียน Content สิ่งที่ส้าคัญและมองข๎ามไปไมํได๎เลยคือ ควรศึกษา
หรือท้าความเข๎าใจวําลูกค๎าสนใจ Content ประเภทไหน และควรถามตัวเองกํอน
วําสิ่งที่ก้าลังจะเขียนนั้น  สร๎างประโยชน์อะไรให๎แกํคนอํานและต๎องสร๎าง Content 
แบบไหนจึงจะดึงดูดให๎ลูกค๎าติดตาม Content จากนั้นเขียน Content ให๎ชัดเจน 
ตรงประเด็น อํานแล๎วเข๎าใจทันที การเลือกโพสต์ในชํวงเวลาที่เหมาะสม ซึ่งเป็น
ชํวงเวลาที่มี Active Users หรือผู๎ใช๎ Facebook ก้าลังออนไลน์อยูํมากเทําไหรํ โอกาสที่
คนเหลํานี้จะเห็นโพสต์    บนหน๎าฟีดก็มีมากขึ้นเทํานั้นและอยําลืมแนะน้าให๎ผู๎ติดตาม
กด See Frist เพ่ือให๎กลุํมเปูาหมายไมํพลาดขําวสารที่เราจะน้าเสนอ 
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 ไลน์ออฟฟิเชียลแอคเคาน์ / ไลน์ (Line Official Account –LineOA / Line  
การสื่อสารชํองทาง Line ในแตํละรูปแบบนั้น ข๎อดีคือเราสามารถสื่อสารตอบกลับลูกค๎าได๎ทันที ทั้งการสํง

ข๎อความ รูปภาพ เสียง วิดีโอ รวมทั้งสติ๊กเกอร์ ที่เสริมสร๎างบรรยากาศในการสนทนา แตํมีข๎อควรระมัดระวัง คือ 
ไมคํวรใช๎ภาษาพูดแบบเป็นกันเองในการพิมพ์สื่อสารกับลูกค๎าและหากใช๎สติ๊กเกอร์ไลน์ ควรพิจารณาให๎เหมาะสมกับ
บรรยากาศในการสนทนาขณะนั้นด๎วย 

 

 ทวิตเตอร์ (Twitter)  
การสื่อสารผํานทวิตเตอร์ ในกรณีที่เราต๎องการสื่อสารอยํางรวดเร็วและกว๎างขวาง และ

สามารถติดตามความเคลื่อนไหวของคนที่สนใจได๎ ทั้งนี้ข๎อความที่สื่อสารผํานทวิตเตอร์มีข๎อจ้ากัด คือ ความ
ยาวของข๎อความในการทวิตแตํละครั้ง ต๎องไมํเกิน 140 ตัวอักษร ทั้งนี้เราสามารถสร๎างให๎ข๎อความของเรา
เกิดความนําสนใจและดึงดูดกลุํมเปูาหมายโดยการใช๎  # ตามด๎วยข๎อความที่สั้น กระชับ เข๎าใจงําย   
 กลําวโดยสรุปส้าหรับข๎อควรระวังในการสื่อสารกับลูกค๎าผํานชํองทางออนไลน์ ไมํวําจะเป็น อีเมล
เฟสบุ๏ค ไลน์ ทวิตเตอร์ มีดังนี้  

1. ลักษณะของการสื่อสาร 
 ต๎องสื่อสารแบบ 2 ทางเสมอ นอกจากการให๎ข๎อมูลยังต๎องรับ Feedback กลับมาทุกครั้ง 
 ให๎ความส้าคัญกับการตอบสนองที่รวดเร็ว 
 ผู๎ให๎บริการที่มีความรู๎เพียงพอและมีทักษะการสื่อสารที่ดี สามารถจับประเด็นความ

ต๎องการของลูกค๎า  
 การใช๎ภาษา การสะกดค้า การเขียนเรียบเรียงประโยค 
 ต๎องเข๎าถึงตัวตนของลูกค๎าเข๎าใจพฤติกรรมและความต๎องการของลูกค๎า  
 หากจ้าเป็นควรจะติดตํอลูกค๎าทางโทรศัพท์เพ่ือให๎การแก๎ไขปัญหาเป็นไปได๎อยํางลุลํวง 

 2. เทคนิคการให๎บริการลูกค๎า 
  2.1  ตอบกลับอยํางรวดเร็วที่สุด  
  การตอบค้าถามทันที แสดงให๎เห็นถึงการใสํใจลูกค๎าและเป็นการบริการลูกค๎าที่ยอดเยี่ยม 
โดยเฉพาะถ๎าเป็นด๎านลบ ต๎องรีบตอบกลับ หรือ ชี้แจงเบื้องต๎น ขอเวลาตรวจสอบ และนัดเวลาในการตอบ เป็นการ
แสดงให๎เห็นวํามีการรับทราบเรื่องแล๎ว เพ่ือปูองกันการเกิดอคติกับลูกค๎าและการ comment ซ้้าที่รุนแรง
มากขึ้น 
  2.2 ติดตามปัญหาโดยที่ไมํต๎องให๎ลูกค๎าแจ๎งเข๎ามา อยํารอให๎ลูกค๎าร๎องเรียนปัญหาเข๎ามา หาก
พบวําข๎อร๎องเรียนหรือจะมีเหตุใดๆ ที่กระทบตํอการใช๎บริการ ให๎ประกาศแจ๎งตํอสาธารณะในทันทีท่ีทราบ 
 3. ใช๎ภาษาที่สุภาพ แสดงถึงความยินดีที่จะพูดคุยกับลูกค๎าผําน E-mail Facebook หรือ Line 
และทุกครั้งที่ตอบกลับหาลูกค๎า 
 4. ต๎องกลําวค้าขอบคุณ และกลําวชื่อลูกค๎าด๎วย ตัวอยํางเชํน ขอบคุณ @ชื่อลูกค๎า ซึ่งจะท้าให๎
ลูกค๎าได๎รับความรู๎สึกที่ดีจากบริการของเรา 
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 5) เปิดใจรับฟัง comment ทั้งด๎านบวกและด๎านลบทุกครั้งที่มี comment เข๎ามา ต๎องตั้งใจ
อํานข๎อความนั้นอยํางระมัดระวัง อยําใช๎อารมณ์เป็นที่ตั้งบาง comment ที่เป็นด๎านลบ จ้าเป็นต๎องตรวจดู
ต๎นเหตุของการเกิดปัญหา วําเกิดจากอะไร บกพรํองตรงไหน พยายามหาค้าตอบในเชิงแก๎ปัญหา 
 6) ตรวจสอบค้าตอบให๎ถูกต๎องและเหมาะสมทุกครั้งกํอนโพสต์ เนื่องจากเป็นการตอบ 
comment ตํอสาธารณะ สํงผลตํอภาพพจน์และภาพลักษณ์ขององค์กร 

 Youtube  
 Youtube เป็นชํองทางที่ผู๎ใช๎งานสามารถน้าเสนอเนื้อหาในรูปแบบวิดีโอ ซึ่งประโยชน์ของ 

Youtube นอกจากสื่อสารภาพลักษณ์องค์กรได๎ ยังสามารถจัดท้าสื่อเพ่ือแลกเปลี่ยนความรู๎ให๎แกผู๎เข๎าชม 
เสมือนคลังความรู๎ส้าเร็จรูปที่เราสามารถแบํงปันในรูปแบบออนไลน์ เราอาจผลิตสื่อที่เป็นประโยชน์กับลูกค๎า  
เชํน กวําจะเป็นน้้าประปา วิธีประหยัดน้้า วิธีการตรวจสอบน้้ารั่วภายในบ๎าน และวิธีการซํอมแซมทํอแตกรั่วภายใน
บ๎านด๎วยตัวเอง เป็นต๎น ทั้งนี้ควรพิจารณาถึงความยาวของเนื้อหาโดยเฉลี่ยไมํควรเกิน 10 – 15 นาที เพ่ือความ
นําสนใจ เน๎นภาพเคลื่อนไหว มากกวําการพูดบรรยายตลอดเวลา  

 
 

 Tiktok 
Tiktok เป็นโปรแกรมที่ผู๎ใช๎งานสามารถสร๎างวีดีโอขนาดสั้น ความยาวประมาณ 1 - 2 

นาที  ด๎วยวิธีการภายในแอปพลิเคชันที่งํายตํอการตัดตํอสามารถใช๎ผํานโทรศัพท์สมาร์ทโฟนก็สามารถถํายท้า
และตัดตํอคลิปวีดิโอได๎อยํางสะดวกรวดเร็วและสามารถบันทึกวีดีโอและแชร์ผํานชํองทางโซเชียลอ่ืนๆ อีกทั้งยัง
เหมาะส้าหรับการถํายท้าภาพในแนวตั้งอีกด๎วย 
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เทคนิคการลดความไม่พึงพอใจของลูกค้าร้องเรียนผ่านช่องทาง Social Media 

การสื่อสารกับลูกค๎าผํานชํองทาง Online มีข๎อแตกตํางจากการให๎บริการผํานชํองทาง
ออฟไลน์ ซึ่งลูกค๎าอาจเห็นเพียงแคํตัวอักษร รูปภาพ เทํานั้น ซึ่งผู๎ให๎บริการจะต๎องท้าความเข๎าใจในเนื้อหาที่ลูกค๎า
ต๎องการสื่อ เพื่อประเมินความรู๎สึก ความต๎องการ หรือระดับของปัญหาที่ลูกค๎าต๎องเจอ อันน้าไปการสื่อสาร
กลับได๎อยํางถูกต๎องเหมาะสม และสร๎างความประทับใจให๎กับลูกค๎าได๎ 

 ดังนั้น การสื่อสารกับลูกค๎าผํานสื่อ Social Media สิ่งที่ต๎องระมัดระวังและรอบคอบเป็นอยํางยิ่ง 
นั่นคือ ทักษะการใช๎ภาษา โดยเฉพาะภาษาเขียน เชํน การตอบข๎อร๎องเรียนลูกค๎า ซึ่ง นอกจากเราต๎องแจ๎งสาเหตุ
ข๎อการเกิดปัญหาในการให๎บริการแล๎ว  ต๎องแสดงการขอโทษและความเข๎าใจ หํวงใยลูกค๎าที่ได๎รับความไมํสบายใจ
จากการให๎บริการของเราด๎วย จึงจะสามารถลดระดับความรุนแรงของความไมํพึงพอใจลูกค๎าได๎ และปูองกันไมํให๎เกิด           
ร๎องเรียนซ้้าจากลูกค๎ารายอ่ืนที่อาจก้าลังไมํพึงพอใจการให๎บริการของเราในขณะนั้นเชํนกัน ดังนั้น หากต๎อง
มีการสอบถามหรืออธิบายข๎อมูลเพ่ิมเติมที่คํอนข๎างละเอียด ควรสื่อสารโดยตรงกับลูกค๎า เชํน การโทรศัพท์
ชี้แจงข๎อมูลเพ่ิมเติมให๎แกํลูกค๎า หรือสํงข๎อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมไปทางอีเมล หรือชํองทางอ่ืนที่ลูกค๎าสะดวก 
เป็นต๎น 

นอกจากนี้ การติดตามผลการแก๎ไขปัญหาก็มีความส้าคัญอยําลืมติดตามผลวําการแก๎ไขปัญหา
เป็นที่พอใจของลูกค๎าหรือไมํซึ่งอาจติดตามทางโทรศัพท์ จดหมาย E-mail Line หรือไปพบลูกค๎าเองก็ตาม
จะได๎ทราบวําวิธีการของเราได๎ผลหรือไมํ มากน๎อยเพียงใด ถ๎าไมํได๎ผลเราควรหาวิธีการที่เหมาะสมส้าหรับลูกค๎า
ตํอไป เพ่ือสื่อให๎เห็นถึงความใสํใจในการแก๎ปัญหาไมํละทิ้งลูกค๎าซึ่งเราสามารถน้าข๎อมูลการติดตามผลไปพิจารณา
และน้าไปสูํการปรับปรุงการจัดการข๎องเรียน เพ่ือไมํให๎เกิดปัญหาดังกลําวอีกในอนาคต 

สิ่งท่ีส าคัญที่สุดคือ ผู้ให้บริการลูกค้าต้องมีความรู้ในเรื่องที่ลูกค้าร้องเรียนมีแนวทางในการ
แก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน ไม่ควรแจ้งข้อมูลที่ไม่เป็นทางการหรือเป็นการแสดงความคิดเห็น หรือการ
รับปากแบบพอให้พ้นตัวไป แต่ในความเป็นจริงแล้วท าไม่ได้ รวมทั้งควรเสนอวิธีการแก้ไขปัญหาให้แก่
ลูกค้า หากสามารถท าได้ เพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจในการให้บริการของ กปภ. 

การก าหนดประเด็นที่สื่อสารใน Social Media 
1. วิเคราะห์ประเด็นที่ต๎องการสื่อสาร ให๎สอดคล๎องกับเปูาหมายในแตํละครั้ง เชํน ต๎องการ

ประชาสัมพันธ์เพ่ือสร๎างการรับรู๎ ความเข๎าใจ ต๎องการให๎ลุกค๎าเข๎ามาใช๎บริการ ต๎องการสร๎างความสัมพันธ์
หรือต๎องการชี้แจงท้าความเข๎าใจกับลูกค๎า 

2. เรียบเรียงข๎อมูลในการสื่อสาร โดยก้าหนดเนื้อหา Content ระยะเวลาในการเผยแพรํรูปแบบ 
องค์ประกอบ เชํน รูปภาพหรือกราฟฟิค ประกอบข๎อความการสื่อสาร 

3. สร๎างรูปแบบของเนื้อหาในการสื่อสาร เชํน เนื้อหาที่หนํวยงานต๎องการเผยแพรํ (Public Content) 
เนื้อหาที่เกี่ยวกับการชี้แจงการอธิบายเพ่ือสร๎างความเข๎าใจที่ถูกต๎อง มักใช๎เมื่อมีสถานการณ์ท่ีสํงผลกระทบด๎านลบ
ตํอองค์กรหรือได๎รับการร๎องเรียน และเนื้อหาที่ปูองกันความเข๎าใจที่คลาดเคลื่อนตํอองค์กร หรือต๎องการแจ๎ง
เรื่องท่ีกระทบกับพฤติกรรมของลูกค๎า เชํน การท้าขั้นตอนการช้าระคําบริการผําน Applicationเป็นต๎น 
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การวัดประสิทธิภาพการเข้าถึงและความสนใจของลูกค้าผ่าน Social Media 
1. เชิงปริมาณ ได๎แกํ จ้านวนผู๎ติดตาม (Follower)จ้านวนผู๎ชม (Viewer)จ้านวนผู๎กด (Like) 

จ้านวนผู๎แชร์ (Shared)จ้านวนผู๎แสดงความคิดเห็น (Comment) ทั้งด๎านบวกและด๎านลบ เป็นต๎น 
2. เชิงคุณภาพ ได๎แกํ การบรรลุวัตถุประสงค์ในการสื่อสาร การได๎รับภาพลักษณ์ที่ดี เป็นต๎น 

ข้อควรจ าในการสื่อสารผ่านสื่อออนไลน์ 
- เมื่อ Post เรื่องราวใดไปใน Social Media จะต๎องติดตาม Feedback / Response อยํางสม่้าเสมอ 
- การน้าเสนอเนื้อหาใน Social Media ต๎องใช๎ความระมัดระวัง เพราะถือเป็นโอกาสและ

ความเสี่ยง 
- หากมีคนกลําวชมเชยให๎ขอบคุณภายใน 1 วัน หากคนต้าหนิ/ร๎องเรียนให๎ตอบสนองโดยเร็วที่สุด 
- ก้าหนดกิจกรรมส้าหรับลูกค๎าหรือผู๎ติดตามที่ให๎ Feedback / Response ใน Social 

Media อยํางสม่้าเสมอ 
- สร๎าง Content ที่กระตุ๎นให๎คนมีสํวนรํวมแสดงความคิดเห็นหรือต๎องการที่จะบอกตํอ 
- สื่อสารให๎เหมือนมนุษย์ธรรมดาทั่วไป ไมํใชํองค์กร คือ เน๎นการสื่อสารที่เป็นมิตรและ

สามารถเข๎าถึงกลุํมเปูาหมายได๎อยํางครอบคลุม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 คู่มือมาตรฐานการให้บริการของ กปภ. ปี 2567 
หมายเลขเอกสาร: 004 ฉบับปรับปรุงปี 2567 หน๎า 62 ของ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
การสื่อสารเพื่อให๎ลูกค๎าเกิดความประทับใจต๎องมีความรู๎และทักษะการสื่อสารทั้งการพูด 

การเขียน และการแสดงออกทางกายด๎วยทําทางตําง ๆ ที่มีตํอลูกค๎า ที่ส้าคัญคือต๎องมีสติและ 
ความอดทนตํอสภาวะกดดันตําง ๆ เชํน การร๎องเรียนของลูกค๎าที่อาจมีอารมณ์รํวมด๎วย ซึ่งเราสามารถสํง
มอบบริการที่นําประทับใจด๎วยเทคนิคการให๎บริการข๎อมูลขําวสารในชํองทางตําง ๆ  ดังนี้ 

1. ช่องทางการสื่อสารผ่านโทรศัพท์ เช่น โทรศัพท์ไปที่ส านักงาน กปภ.สาขา กปภ.เขต 
และ PWA Contact Center 1662 เป็นต้น 

การให๎บริการผํานทางโทรศัพท์ ควรพูดด๎วยถ๎อยค้าที่เหมาะสมนําฟัง สุภาพ อํอนโยนและ
นุํมนวล ตั้งใจรับฟัง มีค้าลงท๎ายทุกครั้ง เชํน ครับ/คํะ โดยมีเทคนิคง่าย ๆ คือ ให๎ยิ้มทุกครั้งที่สนทนาทาง
โทรศัพท์กับลูกค๎า หรือหากระจกตั้งโต๏ะเล็ก ๆ มาวางไว๎ใกล๎โทรศัพท์เวลารับสายลูกค๎าก็ให๎สํองกระจก
และคอยสังเกตสีหน๎าอารมณ์ของตัวเอง ไปด๎วย ซึ่งเทคนิคเหลํานี้จะชํวยท้าให๎น้้าเสียงดูอํอนโยน 
ไมํแข็งกระด๎าง หากลูกค๎ามีประเด็นสอบถามหรือเรื่องเลํายาวควรหาจังหวะในการตอบรับลูกค๎า
เพื่อท้าให๎ลูกค๎ารับรู๎วําเราตั้งใจรับฟังลูกค๎าอยูํ ทั้งนี้ หากมีประเด็นที่ไมํเห็นด๎วยกับลูกค๎าไมํควรโต๎แย๎ง
หรือพูดแทรกทันที แตํควรรอและชี้แจงในจังหวะที่เหมาะสม ระหวํางนั้นควรจดบันทึกประเด็นค้าถาม
และวิเคราะห์ถึงประเด็นปัญหาหรือประเด็นที่ไมํเห็นด๎วยกับลูกค๎า รวมถึงไมํตอบค้าถามด๎วยการ
ย๎อนถามลูกค๎าหรือใช๎ค้าถามที่อาจท้าให๎ลูกค๎าไมํพึงพอใจมากขึ้น  

2. ช่องทางการให้บริการลูกค้าแบบเผชิญหน้าหรือ Face to Face เช่น ลูกค้าเข้ามา
ใช้บริการ ติดต่อหรือแจ้งเรื่องร้องเรียนที่ส านักงานหรือผ่านเจ้าหน้าที่  

การให๎บริการติดตํอสื่อสารในลักษณะนี้คือการเผชิญหน๎าโดยตรงระหวํางลูกค๎าและผู๎ให๎บริการ 
ซึ่งจะท้าให๎ทั้งสองฝุายสามารถมองเห็นทุกการกระท้า ทําทางและอารมณ์ที่แสดงออก โดย เทคนิค            
ที่เราต้องใช้ คือ ต๎อนรับด๎วยรอยยิ้มและกลําวทักทายด๎วยค้าวํา“สวัสดีครับ/สวัสดีคํะ” พร๎อมแสดง
ความกระตือรือร๎นและเต็มใจที่จะให๎บริการแกํลูกค๎า ตั้งใจรับฟังและสบตาลูกค๎าในขณะที่สนทนา  
มีรอยยิ้มให๎ลูกค๎าเพื่อบํงบอกถึงความตั้งใจที่ยินดีให๎บริการ รวมถึงให๎เกียรติลูกค๎าด๎วยการควบคุม
กิริยาทําทาง อารมณ์ การใช๎ค้าพูดให๎เหมาะสมพร๎อมสังเกตอารมณ์ของลูกค๎าให๎มีความรู๎สึกที่ดี
ในระหวํางที่ได๎รับการบริการ 

3. ช่องทางการให้บริการผ่านทาง E-mail FACEBOOK และ LINE  
3.1 การให๎บริการข๎อมูลขําวสารหรือติดตํอสื่อสารผํานชํองทาง E-mail นั้นสํวนใหญํ

มัก เป็น เอกสารหรือลายลักษณ์อักษร ดังนั้นจึงควรใช๎ภาษาและค้าศัพท์ที่สุภาพเป็นทางการ 
และสร๎างความรู๎สึกในเชิงบวก รวมถึงควรเพิ่มความระมัดระวังในการใช๎ภาษาให๎มากเป็นพิเศษ
ข๎อมูลที่ใช๎จะต๎องตรวจสอบให๎ถูกต๎องตามกฎระเบียบ ข๎อบังคับตําง ๆ เพราะการสื่อสารที่เป็นเอกสาร
หรือลายลักษณ์อักษรเป็นข๎อมูลที่สามารถน้ามาอ๎างอิงและใช๎เป็นหลักฐานได๎ เทคนิคที่ควรใช้คือ 
ควรรํางเอกสารหรือข๎อความแล๎วสํงให๎ผู๎บังคับบัญชาตรวจสอบแก๎ไขกํอนสํงทุกครั้ง เพื่อ ปูองกัน
ความผิดพลาด 
 
 
 
 
 
 

11. เทคนิคการให้บริการข้อมูลข่าวสารในช่องทางต่าง ๆ 
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3.2 การให๎บริการข๎อมูลขําวสารหรือติดตํอสื่อสารผํานชํองทาง FACEBOOK และ LINE 
จะต๎องระมัดระวังและรอบคอบ และควรใช๎ภาษาสุภาพ กระชับ และเข๎าใจงําย เนื่องจากชํองทางนี้
เป็นสื่อกลางที่สามารถเผยแพรํและเข๎าถึงคนจ้านวนมากได๎อยํางรวดเร็ว เทคนิคในการให้บริการ
ข๎อมูลขําวสารผํานชํองทางนี้คือ ผู๎ที่ท้าหน๎าที่ในการให๎บริการข๎อมูลขําวสารหรือโพสต์ข๎อมูลตําง ๆ 
ต๎องมีความรู๎และทักษะในการใช๎ภาษาด๎านการเขียนเพื่อการสื่อสาร เหมือนกับชํองทาง E-mail 
แตํอาจลดระดับความเป็นทางการของภาษาเขียนลงได๎ ทั้งนี้ กํอนจะโพสต์หรือสํงข๎อมูลต๎องให๎                
ผู๎บังคับตรวจสอบแก๎ไขกํอนทุกครั้ง 

ข้อควรค านึงในการโพสต์ข๎อความ รูปภาพ หรือเนื้อหาอื่น ๆ ผํานชํองทาง Facebook 
หรือสํงข๎อมูลผําน Line ขององค์กรทุกครั้ง ต๎องนึกอยูํเสมอวํา Facebook หรือ Line เปรียบเสมือน
หน๎าบ๎านของเรา ดังนั้น เราต๎องท้าหน๎าบ๎านของเราให๎นําสนใจ อบอุํนเป็นกันเอง พร๎อมให๎บริการ
อยูํตลอดเวลาเพื่อเป็นการสร๎างภาพลักษณ์ที่ดีให๎องค์กรของเรา โดยการโพสต์ข๎อความหรือรูปภาพใด ๆ 
ควรสื่อถึงภารกิจหน๎าที่ขององค์กร ประโยชน์ที่ลูกค๎า  ชุมชน หรือประเทศชาติจะได๎รับ  เชํน 
กา ร สน ับ สน ุนน้้า ป ร ะป าช ํว ย เหล ือภ ัย แล ๎ง  ก า ร สน ับ สน ุนน้้า ดื ่ม ห ร ือ สิ ่ง ข อ ง จ้า เ ป ็น ให ๎แ กํ
โรงพยาบาลสนาม กิจกรรมปลูกปุาสร๎างฝายปลํอยพันธุ์ปลาเทคนิคในการตรวจสอบทํอแตกทํอรั่ว
ภายในบ๎านด๎วยตนเอง ทั้งนี ้ ไม่ควรโพสต์ข้อความหรือรูปภาพที่ไม่ส าคัญหรือไม่ส่งผลเชิงบวกต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร เช่น กิจกรรมจัดงานวันเกิด กิจกรรมสังสรรค์ต่าง ๆ เป็นต้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวอยํางการโพสต์ข๎อมูลใน Facebook ที่ถูกต๎องนําสนใจ 
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1. Customer Service Step By Step: ขั้นตอนการบริการลูกค้า 
1) Introduction & Greeting : แนะน้าตัว & ทักทาย 
2) Determining Needs & Meeting Needs : สอบถามความต๎องการ 
3) Apologizing & Showing Empathy : กลําวขอโทษ , แสดงความเห็นใจ 
4) Taking Responsibility& Offering Solutions : แสดงความรับผิดชอบเสนอแนะแนวทาง ,

แก๎ไขปัญหา 
 

1) กล่าวทักทาย ( Greeting ) 
 Hello, this is PWA. 
 PWA, Good Morning. 

แสดงความเต็มใจที่ชํวยเหลือ 

ภาษาไทย ภาษาอังกฤษ 

ดิฉัน/ผม ยินดีที่ได๎ชํวยเหลือคุณ I’d be happy to help you with that. 
ดิฉัน/ผม ยินดีที่ได๎ดูแลคุณ I’d love to take care of that for you. 
แนํนอน, ดิฉัน/ผม จะดูแล / จัดการให๎ Sure, let me help with that. 

 
2) สอบถามความต้องการ (Determining Needs & Meeting Needs) 

ภาษาไทย ภาษาอังกฤษ 

คุณมีอะไรให๎ฉันชํวยไหม? 

Can I help you? 
May I help you? 
What can I do for you? 
How can I help you today? 
Is there anything I can do for you? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

12. ภาษาอังกฤษส าหรับการให้บริการ 
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ขอตรวจสอบกํอนจะด้าเนินการตํอ 

ภาษาไทย ภาษาอังกฤษ 

กรุณาถือสายรอสักครูํดิฉัน/ผมขอตรวจสอบข๎อมูล I will check. Just a moment, please. 

- ดิฉัน/ผม จะติดตํอกลับคุณโดยเร็วที่สุด  
- ดิฉัน/ผม จะติดตํอกลับคุณภายในครึ่งชั่วโมง 
- ดิฉัน/ผม จะติดตํอกลับคุณภายใน ... นาท ี
- ดิฉัน/ผม จะติดตํอกลับคุณอีกสักครูํ 

- I will call you back as soon as possible. 
- I will call you back in half an hour.  
- I will call you back in … minutes. 
- I will call you back in a few minutes. 

ดิฉัน/ผม ขอประสานงานกับเจ๎าหน๎าที่เพ่ือ
ตรวจสอบข๎อมูลและจะติดตํอกลับคุณในภายหลัง 

I will inform you after checking with my staff 
/ my team 

ดิฉนั/ผม ขอทราบที่อยูํของคุณได๎ไหม?  
- May I haveyour address please? 
- Can I haveyour address please? 
- Could I haveyour address please? 

ดิฉัน/ผม ขอทราบที่เบอร์โทรศัพท์ของคุณได๎ไหม?  
- May I haveyour phone number please? 
- Can I haveyour phone number please? 
- Could I haveyour phone number please? 

ดิฉัน/ผม จะสํงเจ๎าหน๎าที่เข๎าไปตรวจสอบ 
I will send staff /someone /my team to take 
a look. 

ดิฉัน/ผม จะสํงเจ๎าหน๎าที่เข๎าไปตรวจสอบบริเวณ
บ๎านของคุณ / ในพ้ืนที่ 

I will send someone to take a look at your 
home/the location/the scene. 

 
3) การแสดงความเห็นอกเห็นใจ (Showing empathy) 

ภาษาไทย ภาษาอังกฤษ 

ดิฉัน/ผม เข๎าใจคุณ I understand. 
ดิฉัน/ผม ก็รู๎สึกเชํนเดียวกันกับคุณ I would feel the same way. 
ดิฉัน/ผม เข๎าใจวําท้าไมคุณถึงรู๎สึกไมํสบายใจ I can understand why you are upset. 
ดิฉัน/ผม เข๎าใจวําท้าไมคุณถึงไมํพอใจ I can understand why you are not happy. 
ดิฉัน/ผม เข๎าใจถึงความล้าบากของคุณ I understand how difficult this must be. 

การกล่าวขออภัยลูกค้า/ขอโทษ (Apologize) 

ภาษาไทย ภาษาอังกฤษ 

ดิฉัน/ผม ขออภัยในความไมํสะดวก I’m terribly sorry for this inconvenience. 
ดิฉัน/ผม ขออภัยส้าหรับปัญหาในเรื่อง …..... I apologize for the problem with …….. 
ดิฉัน/ผม ขออภัยส้าหรับความผิดพลาดของเรา I sincerely apologize for our mistake. 
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4) การแสดงความรับผิดชอบ (Taking Responsibility) 

ภาษาไทย ภาษาอังกฤษ 

ดูเหมือนวําเราจะมีการเข๎าใจผิด There seem to be a misunderstanding. 
ดิฉัน/ผม เกรงวําเราจะไมํได๎รับอีเมลของคุณ I’m afraid we have overlooked your email. 
ดูเหมือนวําจะมีเหตุขัดข๎องทางเทคนิค/ชํางของเรา
ด้าเนินการผิดพลาด 

It looks like our technician has made a 
mistake. 

เสนอแนวทางแก้ไข (Offering Solution) 

ภาษาไทย ภาษาอังกฤษ 

ดิฉัน/ผม จะแก๎ไขปัญหาของคุณให๎ทันที 
I will take care of this problem immediately 
for you. 

ดิฉัน/ผม จะติดตํอกลับหาคุณเพ่ือชี้แจงข๎อมูล          
ในอีก .... นาที 

I will call you back in …… minutes with an 
answer. 

ปัญหาดังกลําวจะแก๎ไขเสร็จตอน 5 ทุํมของวันนี้ 
This problem should be fixed by 5 pm. 
Today. 

2. ปัญหาร้องเรียนที่อาจพบบ่อย 

ภาษาไทย ภาษาอังกฤษ 

ดิฉันสํงอีเมลล์ไปที่หนํวยงานของคุณ 3 ครั้งแล๎ว 
แตํยังไมํได๎รับการติดตํอกลับ 

I have sent 3 emails to your customer 
service department and I have not received 
a response. 

ฉันรอสายนาน 10 นาทีแล๎ว I was on hold for 10 minutes. 
ฉันยังไมํได๎รับใบแจ๎งหนี้เดือนนี้ I never received my bill for this month. 
บ๎านของฉันน้้าไหลอํอน The water pressure in my house is very low. 
ทํอน้้าหน๎าบ๎านของฉันรั่ว The pipe outside my house is leaking. 
เมื่อวานนี้เจ๎าหน๎าที่แจ๎งวําจะติดตํอกลับตอนนี้พวก
เขายังไมํติดตํอกลับมาเลย 

An agent said they were going to call me 
back yesterday and they haven’t called yet. 
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ตัวอย่างปัญหาร้องเรียนที่พบบ่อย 

A: I have some question about your service. (ดิฉันมีค้าถามเก่ียวกับการให๎บริการของคุณ) 
B : Sure , I’d be help you with that . (คํะ/ครับ, คุณต๎องการให๎ดิฉัน/ผมชํวยเรื่องใดคํะ/ครับ)  

 
ตัวอย่างการตอบชี้แจงกรณี รอน้ าประปาเต็มระบบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Dear Customer, 
We would like to apologize for your inconvenience from running 
out of water due to outrage. Now pumping system is running 
normally and we’re under the process of tap water delivery 
which some communities of high areas will be affected a little 
bit longer than normal area. 
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3. PWA Vocabulary 

ค าศัพท ์ ความหมาย 

Experience ประสบการณ์ 
Face-to-face ตัวตํอตัว 
Fault ความผิด 
Friendly เป็นมิตร 
Greeting การทักทาย 
Happen เกิด 
Hold on ถือสาย 
Immediately ทันทีทันใด 
Impression ความประทับใจ 
Inconvenience ไมํสะดวก 
Inform แจ๎ง 
Inspection การตรวจสอบ 
Invoice ใบแจ๎งหนี้ 
Involve, include เกี่ยวข๎อง 
Leak รั่ว 
Listen ฟัง 
Low pressure แรงดันต่้า 
Mistake, Error ความผิดพลาด 
Murky ขุํน 
Negative ด๎านลบ 
Offer เสนอ 

 
 

 

 

 

 

 

 

ค าศัพท ์ ความหมาย 

Address ที่อยูํ 
Anger โกรธ 
Anything else อ่ืน ๆ 
Apologize ขอโทษ 
Appropriate  เหมาะสม 
Area, Site พ้ืนที่ 
Assist ชํวยเหลือ 
Assure ท้าให๎มั่นใจ 
Burst ระเบิด 
Calm ใจเย็น 
Chlorine คลอรีน 
Check ตรวจสอบ 
Comfortable สะดวกสบาย 
Complaint การร๎องเรียน 
Concern หํวงใย 
Deal with จัดการ 
Difficult ยาก 
Dirty สกปรก 
Drip หยด 
Empathy ความเห็นอกเห็นใจ 
Expensive แพง 
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3. PWA Vocabulary (ต่อ) 

ค าศัพท ์ ความหมาย 

Salty เค็ม 
Satisfy ท้าให๎พอใจ 
Seat ที่นั่ง 
Serve บริการ 
Sincere จริงใจ 
Smell มีกลิ่น 
Solve แก๎ 
Sometimes บางครั้ง 
Take care ดูแล 
Transfer โอน สํงตํอ 
Trust เชื่อมั่น 
Understand เข๎าใจ 
Upset หงุดหงิด เสียใจ 
Water Quality   คุณภาพน้้า 
Water shut-off น้้าหยุด น้้าไมํไหล 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ค าศัพท ์ ความหมาย 

Payment channel ชํองทางการช้าระเงิน 
Payment การจํายเงิน 
Pipe ทํอ 
Please ได๎โปรด 
Polite ยินดี 
Positive ด๎านบวก 
Problem ปัญหา 
Receipt, Bill ใบเสร็จรับเงิน 
Receive ได๎รับ 
Refund คืนเงิน 
Request ขอร๎อง 
Response ค้าตอบ 
Responsibility ความรับผิดชอบ 
Result ผลลัพธ์ 
Rude หยาบคาย 
Rusty ขุํนแดงเป็นสนิม 
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ส้าหรับสาเหตุที่ท้าลูกค๎าไมํพึงพอใจจนน้าไปสูํการเกิดข๎อร๎องเรียนมาจาก 4 สาเหตุใหญํ ๆ ดังนี้ 

1. สาเหตุมาจากพนักงานผู้ให้บริการ  

1.1 พนักงานพูดจาไมํสุภาพ มองลูกค๎าด๎วยหางตา ไมํสนใจลูกค๎า 
1.2 ให๎บริการลําช๎า ไมํได๎รับบริการทันที เชํน ขณะที่ให๎บริการก็มีการท้างานอ่ืนหรือพูดคุย กับเพ่ือน

รํวมงาน แตํงหน๎าตํอหน๎าลูกค๎า 
1.3 เกิดความผิดพลาดขณะที่ให๎บริการ เชํน การเขียนชื่อลูกค๎าผิด เสียเวลาในการแก๎ไข 
1.4 ได๎รับการสื่อสารจากพนักงานไมํตรงกัน 
1.5 บริการไมํยุติธรรม  พนักงานปลํอยให๎ลูกค๎ารายอื่นแซงคิวลูกค๎าที่ก้าลังรอรับบริการอยูํ 
1.6 พนักงานไมํมีความรู๎ เมื่อลูกค๎าสอบถาม พนักงานก็ไปสอบถามจากเพ่ือนทุก ครั้ง ไมํสามารถให๎

ค้าตอบได๎ด๎วยตัวเอง 

2. สาเหตุมาจากตัวสินค้า/บริการ 

2.1 สินค๎าหรือบริการไมํดี ไมํมีคุณภาพ ซึ่งไมํตรงกับการโฆษณา ที่ลูกค๎า รับรู๎ 
2.2 ขั้นตอนการบริการหลายขั้นตอน ท้าให๎เกิดความลําช๎าในการ รอคอย ทั้งด๎านเอกสารและการขอ

อนุมัติจากผู๎บริหาร 
2.3 มีแตํเครื่องบริการอัตโนมัติ หาตัวผู๎ให๎บริการไมํได๎ในการเกิดปัญหา กับลูกค๎า 

3. สาเหตุมาจากตัวลูกค้า 

3.1 มีทัศนคติที่ไมํดีตํอพนักงานให๎บริการ เชํน เกลียดขี้หน๎าพนักงาน ซึ่งท้าให๎การบริการไมํดีในการรับรู๎
ของลูกค๎า 

3.2 มาจากนิสัยสํวนตัวของลูกค๎าที่ชอบร๎องเรียน ซึ่งในกรณีนี้ลูกค๎าอาจจะลอง ทดสอบการให๎บริการ
หรือทดสอบการรับข๎อร๎องเรียนจากองค์กร 

4. สาเหตุมาจากปัจจัยอื่น ๆ 

4.1 คูํแขํงขันมีบริการที่ดีกวําเมื่อเปรียบเทียบกับการบริการที่ลูกค๎าได๎ใช๎ 
4.2 อัตราการให๎บริการของคูํแขํงขันถูกกวําเมื่อลูกค๎าตรวจสอบพบในภายหลัง 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

13. ข้อควรระวังที่ท าให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ 
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 ทุกองค์กรตํางให๎ความส้าคัญกับการให๎บริการ (Service) เป็นอยํางยิ่ง ตลอดจนค๎นหากลยุทธ์ตําง ๆ 
มาพัฒนาให๎บริการเพ่ือสร๎างความประทับใจและความพึงพอใจให๎แกํลูกค๎าหรือผู๎รับบริการ ซึ่งท้าให๎เกิดเป็น
ภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร ดังนั้น หลายองค์กรจึงถือหลักการการให๎บริการที่ดีตํอลูกค๎าหรือผู๎รับบริการทุก
คน โดยปลูกฝังให๎ทุกคนภายในองค์กรมีหัวใจบริการ (Service Mind) เป็นหลักยึดส้าหรับสร๎างความ
ตระหนักให๎เกิดข้ึนในจิตใจของผู๎ให๎บริการทุกคน 

1. การบริการ (Service)  เป็นกระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการสํงมอบบริการจาก                
ผู๎ให๎บริการไปยังผู๎รับบริการหรือลูกค๎า เพ่ือสนองความต๎องการและสร๎างความพึงพอใจให๎แกํผู๎รับบริการ
อยํางทันทีทันใด  ดังนั้น การบริการที่ดีสามารถสร๎างความประทับใจให๎แกํลูกค๎าหรือผู๎รับบริการได๎ ซึ่งเป็น
การสร๎างภาพลักษณ์ที่ดีให๎แกํองค์กร  

  การสร้างบริการที่ด ีประกอบด๎วย 
S = Smile  ยิ้มแย๎ม 
E = Enthusiasm มีความกระตือรือร๎น เอาใจใสํลูกค๎าหรือผู๎รับบริการ 
R = Repidness  ความรวดเร็ว ครบถ๎วน มีคุณภาพ 
V = Value  ให๎บริการอยํางมีคุณคํา 
I  = Impression  ความประทับใจ 
C = Courtesy  บริการด๎วยความสุภาพอํอนโยน ให๎เกียรติลูกค๎า 
E = Endurance  มีความอดทนและเก็บอารมณ์ 

คุณลักษณ์ของผู้ให้บริการที่ดี ประกอบด๎วย คุณลักษณะทางกาย คุณลักษณะทางวาจา และ
คุณลักษณะภายในใจ ดังนี้ 

1) คุณลักษณะทางกาย เป็นดํานแรกของการให๎บริการเพราะลูกค๎าจะสัมผัสเราโดยการ
มองเห็นกํอน ดังนั้น เราต๎องมีการแสดงออกที่เหมาะสม มีบุคลิกภาพที่ดีทั้งภายนอกและภายใน เชํน แตํง
กายสะอาดเหมาะสมกับกาลเทศะ หน๎าตาสดใส กิริยาสุภาพ ยิ้ม ไหว๎หรือทักทาย นอกจากนั้นต๎องวางตัว
เป็นมิตร เปิดเผย จริงใจสนองความต๎องการของลูกค๎าหรือผู๎รับบริการอยํางกระตือรือร๎น แสดงความเต็มใจที่
จะให๎บริการ เป็นต๎น 

2) คุณลักษณะทางวาจา เป็นคุณลักษณะที่มีความจ้าเป็นอยํางยิ่ง ต๎องใช๎ถ๎อยค้าชวนฟัง 
น้้าเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีค้าขานรับเหมาะสม กลําวต๎อนรับและสอบถามวําจะให๎ชํวยบริการ
อยํางไร พูดแตํน๎อยฟังให๎มาก ไมํพูดแทรก ไมํกลําวค้าต้าหนิ อาจพูดทวนย้้าสิ่งที่ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการ
ต๎องการให๎เขาฟังเพ่ือความเข๎าใจตรงกัน พูดให๎เกิดประโยชน์ตํอลูกค๎าหรือผู๎รับบริการ ไมํพูดมากจนเกินจริง 
เป็นต๎น 

3) คุณลักษณะภายในใจ สุดยอดของการให๎บริการก็คือบริการด๎วยหัวใจ ต๎องท้าจิตใจให๎เบิก
บานแจํมใน ยินดีที่จะต๎อนรับ ไมํรู๎สึกขุํนเครืองที่จะต๎องรับหน๎าหรือพบปะกับคนแปลกหน๎าที่ไมํคุ๎นเคยกันมา
กํอน แตํมาเรียกร๎องต๎องการนั่น ต๎องการนี่ ไมํปลํอยให๎จิตใจหมํนหมอง ใจลอยขาดสมาธิในการท้างาน เศร๎า
ซึม เบื่อหนํายหรือเซ็ง  
 
 
 
 
 

14. Service Mind 
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 การเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ด้วยหลักการ 10S 

1) S – Smooth หมายถึง อารมณ์ของผู๎ให๎บริการ ผู๎ให๎บริการที่ดีควรมีอารมณ์ม่ันคง สม่้าเสมอ 
แม๎ขณะที่ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการจะแสดงอารมณ์เสียใสํ ผู๎ให๎บริการก็ควรพยายามขํมใจไมํแสดงอารมณ์ที่ไมํดี
ตอบโต๎กลับไป 

2) S – Smile หมายถึง การบริการด๎วยรอยยิ้ม ผู๎บริการที่มีใบหน๎ายิ้มแย๎มแจํมใส ไมํบูดบึ้งเมื่อ
มีลูกค๎าหรือผู๎มาติดตํอขอรับบริการ จะสร๎างความประทับใจให๎แกํผู๎มารับบริการ 

3) S – Speak หมาย การพูดจาดี น้้าเสียงการพูดจาไพเราะ มีสัมมาคารวะ เนื่องจากการ
บริการจะต๎องเจอกับบุคคลที่มีความต๎องการที่หลากหลาย บางครั้งลูกค๎าหรือผู๎รับบริการเป็นบุคคลเจ๎า
อารมณ์ พูดจาไมํสุภาพหรือขาดสัมมาคารวะพูดจาไมํนําฟัง แตํผู๎ให๎บริการจ้าเป็นจะต๎องใจเย็นและพูดจาให๎
ไพเรานําฟัง 

4) S – Small หมายถึง ผู๎ให๎บริการต๎องปฏิบัติตนด๎วยความอํอนน๎อมถํอมตน ไมํอวดอ๎างวํา
ตัวเองเป็นใหญํหรือเป็นผู๎มียศมีต้าแหนํงการงานที่ดีกวํา มีความรู๎มากกวําลูกค๎าหรือผู๎มารับบริการ แตํควร
ยินดีและเต็มใจให๎บริการ 

5) S – Smart หมายถึง ผู๎ให๎บริการที่มีบุคลิกภาพที่ดีสงํางามจะสร๎างความประทับใจให๎กับ
ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการตั้งแตํแรกเห็น 

6) S – Special หมายถึง ผู๎ให๎บริการให๎ความส้าคัญกับลูกค๎าหรือผู๎รับบริการ โดยจะต๎องปฏิบัติ
ให๎ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการรู๎สึกเสมือนวําเป็นบุคคลพิเศษ 

7) S – Spirit หมายถึง ผู๎ให๎บริการต๎องยอมรับฟังความคิดเห็นของลูกค๎าหรือผู๎รับบริการ ยอม
เป็นผู๎รับฟังท่ีดี 

8) S – Speed หมายถึง การให๎บริการด๎วยความรวดเร็ว เนื่องจากการให๎บริการที่เป็นไปด๎วย
ความรวดเร็ว สามารถประหยัดเวลาในการให๎บริการและผู๎ให๎บริการสามารถให๎บริการแกํบุคคลอ่ืนได๎จ้านวน
มากขึ้น และท่ีส้าคัญลูกค๎าหรือผู๎รับบริการไมํต๎องเสียเวลาในการคอยรับบริการ 

9) S – Super หมายถึง การให๎บริการที่มากกวํา มากกวําในที่นี้หมายถึงการให๎บริการที่
มากกวําสิ่งที่ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการคาดหวังหรือคาดคิด 

10) S – Save หมายถึง การประหยัด ประหยัดในที่นี้หมายถึงการประหยัดเวลาในการ
ด้าเนินการให๎บริการ และการประหยัดวัสดุของหนํวยงาน เนื่องจากในการให๎บริการบางครั้งจ้าเป็นต๎องใช๎
วัสดุภายในหนํวยงาน เขํน ใช๎เอกสาร การถํายเอกสาร หากผู๎ให๎บริการให๎บริการด๎วยความแมํนย้า ถูกต๎อง
ตามข้ันตอนในครั้งเดียวจะชํวยประหยัดคําวัสดุภายในส้านักงานและประหยัดเวลาได๎ 
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จากที่กลําวมาข๎างต๎นนั้น ทุกครั้งกํอนที่เราจะสํงมอบบริการที่ดีให๎ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการนั้น เราต๎อง

รู๎วําลูกค๎าหรือผู๎รับบริการมีความต๎องการหรืออยากได๎รับการบริการแบบใด และท้าอยํางไรเราถึงจะเข๎าใจ
ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการอยํางแท๎งจริง ตลอดจนเรามีวิธีรับมือกับอารมณ์ของลูกค๎าหรือผู๎รับบริการอยํางไร 
ดังนั้น จึงได๎รวบรวมความต๎องการพ้ืนฐาน การเข๎าใจ การรับมือกับอารมณ์ของลูกค๎าหรือผู๎รับบริการ มาฝากกัน  

ความต้องการพื้นฐานของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
- ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการอยากได๎รับการต๎อนรับ 
- ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการอยากได๎รับการให๎ความส้าคัญ 
- ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการอยากได๎รับความเข๎าใจ/เห็นใจ 
- ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการอยากได๎รับการปฏิบัติตํอที่ซื่อสัตย์ตรงไปตรงมา 
- ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการอยากติดตํอกับคนที่มีความรู๎ความสามารถให๎ค้าปรึกษาตัดสินใจได๎ ชํวยเขาได๎ 

การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างแท้จริง 
- การเตรียมความพร๎อมในการให๎บริการ 
- กระตือรือร๎น ให๎บริการตั้งแตํก๎าวแรกท่ีลูกค๎าหรือผู๎รับบริการเข๎ามาหาเรา 
- แสดงให๎ลูกค๎าหรือผู๎รับบริการรู๎สึกวํามีตัวตน 
- แสดงให๎เห็นวําเราเข๎าหาได๎งําย พูดคุยได๎อยํางสบายใจ 
- สังเกตและจดจ้ารายละเอียดของลูกค๎าหรือผู๎รับบริการได๎ 

การรับมือกับอารมณ์ของลูกคา้หรือผู้รับบริการด้วย “PLEASE” 
P = Pause หยุด 
L = Listen ฟัง 
E = Empathy แสดงความเข๎าใจและเห็นใจ  
A = Apologize กลําวค้าขอโทษ 
S = Solution หาทางแก๎ไขหรือให๎ทางเลือก 
E = Elaborate อธิบายแนวทางการแก๎ปัญหาหรือทางเลือกเพ่ิมเติม เชํน ใครทา้อะไร เมื่อไร อยํางไร 

ข๎อแนะน้า 
- แสดงความเข๎าใจ ไมํใชํเหน็ด๎วยหรือไมํเห็นด๎วย 
- หลีกเลี่ยงค้าวํา “ไมํ” ถ๎าเป็นไปได๎เปลี่ยนเป็น “ได๎...ถ๎า” 
- ซื้อเวลา...บริหารความคาดหวัง 
- กลําวค้าขอโทษ/ขอบคุณ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มาตรฐานการบริการเบื้องต้น คือ “ทักทาย” และ “กล่าวลา” เป็นสองช่วงเวลาที่ส าคัญท่ีสุด 
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วิธีสร้างความประทับใจลูกค้า 

  1) จับต๎องได๎ รับรู๎ถึงความมีตัวตน (Tangible) 
 มีความเป็นมืออาชีพ 
 ความทันสมัย 
 ความสะดวก 

  2) มีมาตรฐาน สม่้าเสมอ ไว๎วางใจได๎ (Reliability) 
 ให๎บริการได๎อยํางถูกต๎องตามที่ได๎ตกลงกันไว๎ และตรงตํอเวลา 
 แสดงให๎เห็นความนําเชื่อถือ 
 ตรงตามความต๎องการของลูกค๎า 
 เป็นไปตามเวลาที่ได๎แจ๎งลูกค๎า 

  3) ตอบสนองได๎ตามปรารถนา (Responsive) 
 การบริการที่รวดเร็ว 
 มีความยินดีที่จะบริการ 
 มีความพร๎อมที่จะให๎บริการ 

  4) มีความรู๎ในงานและคอยเอาใจใสํมั่นใจ เชื่อถือได๎ (Assurance) 
 ความสามารถสร๎างความมั่นใจให๎กับลูกค๎า 
 ท้าให๎รู๎สึกไว๎วางใจเมื่อลูกค๎ามาติดตํอ 
 สุภาพอํอนน๎อม 
 มีความรู๎ในงานที่ให๎บริการ 

  5) รู๎ใจและมีความเข๎าใจในลูกค๎า (Empathy) 
 ให๎ความสนใจลูกค๎า และความเป็นกันเอง 
 ให๎บริการอยํางเอาใจใสํ 
 ถือผลประโยชน์ลูกค๎าเป็นใหญํ 
 เข๎าใจถึงความต๎องการของลูกค๎า 
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 ขอให๎ลูกค๎าตรวจสอบ
รายการ 

 กลําวขอบคุณ 
 เชิญให๎ลูกค๎า 
 กลับมาใช๎บริการ 

 ยกมือไหว๎ 
 เดินไปหาลูกค๎า 
 กลําวทักทาย 
 ยิ้มและสบตา 
 เรียกลูกค๎าด๎วยชื่อ 

 ให๎บริการถูกต๎อง                 
รวดเร็ว 

 แจ๎งเหตุผลถ๎าต๎องให๎รอ 
 เสนอทางเลือกพร๎อม

เหตุผล 
 กลําวปฏิเสธในเชิงบวก 

 สอบถาม 
 กลําวทวนเพื่อยืนยัน

ความต๎องการของ
ลูกค๎า 

 
 
 
 

 
วงจรบริการลูกค้า 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
2. การมีหัวใจบริการ (Service Mind) เป็นการให๎บริการที่ดีมีคุณภาพและใสํใจในการบริการ

ลูกค๎า และเป็นหลักยึดถือปฏิบัติสูํการบริการที่เป็นเลิศ ซึ่งประกอบด๎วย 11 ปัจจัย ดังนี้ 
1) S  =  Smile   ยิ้มแย๎ม 
2) E  =  Enthusiasm  มีความกระตือรือร๎น เอาใจใสํลูกค๎าหรือผู๎รับบริการ 
3) R  =  Repidness  มีความรวดเร็ว ครบถ๎วน มีคุณภาพ 
4) V  =  Value   ให๎บริการอยํางมีคุณคํา 
5) I   =  Impression  ความประทับใจ 
6) C  =  Courtesy  บริการด๎วยความสุภาพอํอนโยน ให๎เกียรติลูกค๎า 
7) E  =  Endurance  มีความอดทนและเก็บอารมณ์ 
8) M =  Make believe  มีความเชื่อในการให๎บริการของตนเอง 
9) I  = Insist   ยืนยัน/ยอมรับที่จะให๎บริการลูกค๎าผู๎รับบริการ 
10) N  =  Necessitate  การให๎ความส้าคัญตํอลูกค๎าและบริการ 
11) D  =  Devote  อุทิศตนเพ่ือการบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 

รักษาสัมพันธ์ 
(Keeping) 

ต้อนรับ 
(Receiving) 

 
เข้าใจ 

ความต้องการ 
(Understanding) 

ช่วยเหลือ 
(Helping) 
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โดยสรุปจะเห็นวํา การให๎ความส้าคัญกับการให๎บริการนั้นมีความส้าคัญอยํางยิ่ง เพราะการ

ให๎บริการที่ด ีสร๎างความประทับใจและความพึงพอใจให๎แกํลูกค๎าหรือผู๎รับบริการนั้นเปรียบเสมือนการสร๎าง
ภาพลักษณ์ที่ดีให๎แกํองค์กรด๎วย แตํการให๎บริการที่ดีจะเกิดขึ้นไมํได๎หากไมํได๎รับความรํวมมือจากลูกค๎าหรือ
ผู๎รับบริการ และผู๎ให๎บริการต๎องเป็นผู๎ที่มีหัวใจบริการหรือ Service Mind เป็นส้าคัญ ท๎ายที่สุดผู๎ให๎บริการ
เป็นกลไกส้าคัญที่สุดที่จะต๎องพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดีโดยเฉพาะการมีจิตส้านึกในการรับการ
ให๎บริการ เพ่ือ “มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศและย่ังยืน ด้านการให้บริการ...”  

 
 
 
ทัศนคติ คือ ระดับของความรู๎สึกนึกคิดที่เกี่ยวข๎องกับภาวะทางจิตใจของบุคคลที่มีตํอตนเอง ตํอ

บุคคลอ่ืน และตํอสถานการณ์ตําง ๆ ที่เกี่ยวข๎อง อันเป็นผลมาจากการเรียนรู๎ ประสบการณ์ และเป็น
ตัวก้าหนดพฤติกรรมหรือแนวโน๎มที่จะตอบสนองตํอสิ่งเร๎าตําง ๆ ไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง ซึ่ง อยูํใน
รูปแบบของการสนับสนุนหรือคัดค๎านก็ได๎ 

ทั้งนี้ ทัศนคติของบุคคลอาจจะถูกเปลี่ยนแปบลได๎โดยงําย หากขาดการคิดไตรํตรองอยํางรอบคอบ
และเมื่อทัศนคติถูกเปลี่ยนแปลงได๎โดยงํายจากการเปิดรับสื่อหรือข๎อมูลขําวสารที่ขาดการไตรํตรอง ยํอม
สํงผลกระทบตํอสังคมในวงกว๎างอยํางหลีกเลี่ยงไมํได๎ ดังนั้น การมีทัศนคติที่ดีจึงเป็นองค์ประกอบส้าคัญที่
ชํวยให๎ผู๎ท้าหน๎าที่ให๎บริการประสบความส้าเร็จในการบริการได๎ 

 
  

 
ทัศนคติที่ถูกต้องเกี่ยวกับลูกค้าคือ  

- ลูกค๎าอาจไมํถูกเสมอ แตํลูกค้าส าคัญ 
- ลูกค๎าจํายเงินแล๎ว อยากได้สิ่งท่ีดีที่สุด 
- ถ๎าเราดูแลลูกค๎าไมํดี มีคนอ่ืนพร้อมที่จะดูแลเขาแทนเราทันที 
- ลูกค้าแต่ละคนไม่เหมือนกัน 

 อุปสรรคที่ท าให้การบริการไม่ได้มาตรฐาน คือ 
 1. อารมณ์  => ตอบสนองตามสิ่งเร๎า ความรู๎สึก หรือสถานการณ์ 
 2. ความคิด  => วิธีการที่เรารับรู๎ มองเห็น เข๎าใจสิ่งตําง ๆ คิดไมํเหมือนกันเพราะการเรียนรู๎ 
        รับรู๎ ประสบการณ์ตํางกัน 
 ดังนั้น การจัดการอุปสรรคในงานบริการที่เราเลือกได๎ คือ 
 1. กรอบความคิด => มองโลกอยํางที่มันเป็นจริง โดยไมํใช๎ความคิดของเราไปตัดสินลูกค๎า 
 2. อารมณ์ => เราต๎องบริหารจัดการอารมณ์ของตัวเอง โดยใช๎หลัก หยุด – คิด – เลือก – ท้า  
 

 หยุด  => หยุดอยําพ่ึงรีบตัดสินใจเชื่อในทันที 
 คิด  => คิดกํอนวําสิ่งนั้นดีหรือไมํ 
 เลือก  => เลือกในสิ่งที่ถูกต๎อง ข๎อมูลหรือวิธีที่ถูกต๎อง 
 ท้า  => เมื่อหาข๎อมูลที่ถูกต๎องได๎แล๎วคํอยตัดสินใจลงมือท้า  

 
 
 

จริงไหมที่ว่า “ลูกค้าถูกเสมอ” “ลูกค้าคือพระเจ้า” 

ทัศนคติ  คือ จุดเริ่มต้นของการบริการที่ดี 
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เทคนิคการสร้างทัศนคติเชิงบวกในการให้บริการ 

1) ทัศนคติเป็นทางเลือก เหตุการณ์ตําง ๆ ที่เข๎ามาล๎วนมีเหตุมีที่มา เพียงแตํเราอาจไมํทันคิดถึง              
เมื่อเจอเหตุการณ์นั้นกับตัวเอง หากเราตระหนักวําเราสามารถที่จะเลือกมุมคิด ทั้งแงํดีและแงํท่ีเป็น
ประสบการณ์ เราก็จะสามารถสร๎างบริการที่ดีได๎   

2) ทัศนคติของเราบอกการกระท้าของเรา การตอบสนองตํอสิ่งที่เข๎ามากระทบเกิดจากการที่เราหยิบ
เอาความเชื่อ ความรู๎ ประสบการณ์ และคุณคําของเรากับเหตุการณ์นั้นขึ้นมาเปรียบเทียบ เพ่ือ
สร๎างชุดความรู๎และตอบสนองตํอสิ่งเร๎าที่เข๎ามานั้น หากมุมมอง หรือ ประสบการณ์ท่ีเรามีกับ
เหตุการณ์นั้นเป็นเชิงลบ การตอบสนองของเราโดยธรรมชาติก็จะเป็นไปตามความคิด ความรู๎สึก
ของเราในขณะนั้น ดังนั้น หากเราต๎องการที่จะตอบสนองตํอสิ่งเร๎าในรูปแบบใหมํ เราต๎องเปลี่ยน
มุมมองของเราตํอสิ่งนั้น การสร๎างทัศนคติเชิงบวกจึงเป็นแนวทางหนึ่งที่ชํวยให๎เราเปลี่ยนแปลงการ
ตอบสนองของเราได๎ 

3) เมื่อเราไมํอยูํในหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ ควรหลีกเลี่ยงบุคคลที่มีมุมมองเชิงลบ หรือ บรรยากาศลบ ๆ เพ่ือ
เก็บและสร๎างพลังเชิงบวกไว๎ เพราะเหตุการณ์ที่เราให๎บริการนั้น มักมาจากความต๎องการความ
ชํวยเหลือจากผู๎รับบริการของเราอยูํแล๎ว ซึ่งก็จะท้าให๎เราหมดพลังไประหวํางให๎บริการนั้น 

4) ฝึกฝนในการค๎นหาและเลือกมุมมองในแงํดีกับเหตุการณ์ตําง ๆ ที่ไมํดีบํอย ๆ หากเรามองเหตุการณ์
ตําง ๆ ไมํด ีอารมณแ์ละการตอบสนองของเรา มักจะออกมาตามสัญชาตญาณเอาตัวรอด ซึ่งจะ
กลายเป็นสิ่งเร๎าที่ไมํดีให๎กับผู๎อ่ืน 

5) หมั่นเติมเต็มความรู๎และทักษะเกี่ยวกับการบริการนั้น ๆ ของตัวเอง เพ่ือสํงเสริมศักยภาพในการ
ให๎บริการของตัวเอง ก็จะสร๎างความมั่นใจในการบริการของตัวเอง น้าไปสูํความเชื่อมั่นตํอ
ผู๎รับบริการในท๎ายที่สุด 

6) ให๎ก้าลังใจตัวเองให๎เป็น โดยการชมตัวเองบ๎าง หากเกิดความรู๎สึกท๎อลองนึกถึงเรื่องภูมิใจตําง ๆ ที่
ผํานมา ก็จะชํวยท้าให๎ความคิด ความรู๎สึกกับเรื่องตําง ๆ มีมุมมองที่ดีขึ้น 
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บุคลิกดีมีชัยไปกวําครึ่ง...ยังคงใช๎ได๎ทุกยุคสมัย โดยเฉพาะกับงานด๎านบริการที่พนักงาน กปภ.สาขา 
ต๎องเป็นดํานหน๎า ในการพบปะลูกค๎า  ยิ่งต๎องมีความใสํใจในเรื่องนี้อยํางมาก 

การเป็นผู๎ให๎บริการควรต๎องดูแลและรักษาบุคลิกภาพและการแตํงกายให๎เหมาะสม สุภาพเรียบร๎อย
และ สะอาด อยํางเป็นปกติ เพ่ือสร๎างความประทับใจแรกพบ และสร๎างความมั่นใจในการรับบริการจากเรา
อยํางพึงพอใจทั้งด๎านงานบริการและภาพลักษณ์ 

บุคลิกภาพและการแตํงกายจึงเป็นสิ่งส้าคัญที่สุดอีกเรื่องหนึ่ง  เพราะเป็นสิ่งแรกที่ลูกค๎าได๎พบเห็น 
และอาจเป็นปัจจัยส้าคัญที่สามารถสร๎างความประทับใจแรก (First Impression) พบเห็นได๎ทั้งด๎านบวกและลบ 
เพราะพนักงานบริการเป็นตัวแทนขององค์กรที่มีผลตํอความรู๎สึกของลูกค๎า หากพนักงานบริการแตํงกาย
เรียบร๎อย และพฤติกรรมการให๎บริการดี ยํอมเป็นภาพลักษณ์ที่ดีตํอองค์กร 

บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะเฉพาะของแตํละบุคคล แบํงออกเป็น 2 ประเภท คือ บุคลิกภาพ
ภายนอก และบุคลิกภาพภายใน บุคลิกภาพนี้สามารถปรับเปลี่ยนได๎ตามสิ่งแวดล๎อมท่ีพบเจอ 

“บุคลิกภายนอก” เป็นสิ่งที่สามารถมองเห็นได๎เดํนชัด เป็นลักษณะทางกายภาพของบุคคล ทําทาง 
และการแสดงออกตําง ๆ โดยบุคลิกภาพภายนอกที่ดีควรมีลักษณะ ดังนี้ 

การแต่งกายและทรงผม 
เครื่องแตํงกายและทรงผมเป็นสํวนแรกที่เห็นได๎เดํนชัด การเลือกเครื่องแตํงกายให๎เหมาะกับ

กาลเทศะ ชํวยเสริมให๎บุคลิกภาพดีขึ้น การเลือกเครื่องแตํงกายให๎เหมาะสมตามแตํละโอกาสนี้ยังหมาย
รวมถึงการเลือกเครื่องประดับ กระเป๋า รองเท๎า และการตกแตํงทรงผมให๎เป็นไปในทิศทางเดียวกันอีกด๎วย 

การเคลื่อนไหวร่างกาย 
การยืน การเดิน การเคลื่อนไหวตําง ๆ ควรกระท้าอยํางเหมาะสม รวมถึงแสดงออกให๎ถูกกับกลุํม

บุคคล เชํน ไมํควรเดินไปเดินมาในห๎องประชุมใหญํ และไมํควรนั่งเงียบเมื่อมีการสอบถามความคิดเห็น 
นอกจากชํวยให๎มีบุคลิกภาพที่ดีแล๎ว ยังเป็นประโยชน์ตํอองค์กรอีกด๎วย 

โทนเสียงในการพูด 
น้้าเสียงในการพูดสามารถบํงบอกอารมณ์ของผู๎พูดได๎ ในการท้างานรํวมกัน การรู๎จักใช๎น้้าเสียงจะ

ชํวยให๎การท้างานราบรื่น เมื่อมีอารมณ์ขํุนมัวให๎พยายามระงับอารมณ์ตัวเองกํอนพูด เพราะค้าพูดตอนก้าลัง
โมโหอาจมีความเกรี้ยวกราด และเสียงดัง ไมํเป็นผลดีตํอตัวเอง 

การใช้สายตา 
บํอยครั้งการจ๎องมองนาน ๆ สร๎างความอึดอัดตํอผู๎ถูกมอง และสร๎างบุคลิกภาพที่ไมํดีตํอตัวเราเอง

ดังนั้นการรู๎จักช้าเลืองมอง หรือรู๎จักใช๎สายตาให๎เหมาะสม อยํางส้ารวมจึงเป็นสิ่งที่ไมํควรละเลย 

การจัดระเบียบรํางกาย 
ระเบียบของรํางกาย คือ การะมัดระวังการแสดงพฤติกรรมที่ไมํเหมาะสมออกสูํสาธารณะชน เชํน 

การแคะจมูก การนั่งกระดิกขา การเอามือเคาะโต๏ะเมื่อใช๎ความคิด พฤติกรรมเหลํานี้ควรมีการฝึกฝนและ
ควบคุม ไมใํห๎เกิดข้ึน 

 
 
 
 

15. บุคลิกภาพทีด่พีร้อมสู่ความเป็นเลิศในการบริการ 
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“บุคลิกภาพภายใน” คือ สิ่งที่เป็นนามธรรม ไมํสามารถจับต๎องได๎ แตํมองเห็นผํานการกระท้า ดังนี้ 

มนุษยสัมพันธ์ดี บุคคลที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีจะสามารถท้างานรํวมกับผู๎อ่ืนได๎งําย และเป็นคนที่มี
ความคลํองตัวในการประสานงาน  

ช่างสังเกต ความชํางสังเกตเป็นอีกหนึ่งวิธีในการเรียนรู๎ ผู๎ที่ชํางสังเกตมักจะเข๎า ใจลูกค๎าและ
สามารถสนอบตอบความต๎องการได๎อยํางรวดเร็ว  

มีความละเอียดรอบคอบ  ต๎องมีความละเอียดรอบคอบระมัดระวังและมีความใสํใจในการปฏิบัติงาน
อยูํเสมอ   

เรียนรู้ควบคู่กับการพัฒนา ในเมื่อความเปลี่ยนแปลงเป็นของคูํโลก การเรียนรู๎และการพัฒนาจึง
เป็นบุคลิกภาพภายในที่ควรมี และเป็นประโยชน์ตํอ กปภ. เป็นอยํางมาก 

กลําวได๎วํา บุคลิกภาพสํงผลตํอการท้างานเป็นอยํางมาก เป็นการสร๎างภาพลักษณ์ให๎ตนเองและ
องค์กร ซึ่งบุคลิกภาพสามารถพัฒนาและปรับเปลี่ยนได๎ โดยเริ่มจากวิธีงําย ๆ ดังนี้ 

หลักการส้าคัญในการพัฒนาบุคลิกภาพ 
      คิดเชิงบวกกับลูกค๎าและพัฒนาตัวเอง  เพ่ือสร๎างสุขให๎ลูกค๎า  ด๎วยความยินดีและเต็มใจ

ให๎บริการ 
      ยิ้มด๎วยความสดใส จากหัวใจที่พร๎อมบริการ 
      การแตํงกาย เสื้อผ๎า หน๎าผม แตํงให๎เหมาะสมและสุภาพ 
การแตํงกายส้าหรับพนักงานผู๎ให๎บริการ 
เครื่องแบบ หรือ ชุดสุภาพ (กรณีไมํมีเครื่องแบบ) เพ่ือแสดงความเป็นพนักงานที่พร๎อมบริการ และ

ยังเป็นสัญลักษณ์ขององค์กร ณ จุดบริการ 
การแตํงหน๎า ที่เนียนเป็นธรรมชาติ ชํวยเสริมให๎ชวนมอง ดูสดใสตลอดเวลา  โดยมีหลักการแตํงกาย

ทีป่ฏิบัติได๎งํายส้าหรับพนักงานผู๎ให๎บริการ 
      ยึดมั่นปฏิบัติตาม กฎ กติกา ขององค์กร 
      ดูแลความสะอาด และความเรียบร๎อยเป็นส้าคัญ 
      ใสํใจในรายละเอียดของการแตํงกายให๎เหมาะสม 
เพียงเทํานี้เราก็จะมีบุคลิกภาพที่ดี  สร๎างความมั่นใจในการเป็นนักบริการมืออาชีพ พร๎อมสูํความ

เป็นเลิศในการบริการประชาชนอยํางภาคภูมิ 
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Self Efficacy เป็นกุญแจไขเคล็ดลับการท้างานให๎ส้าเร็จ หรืออีกนัยหนึ่ง คือความเชื่ออยํางแรงกล๎า
ในตัวเองวําจะสามารถท้าเปูาหมายที่ตั้งไว๎ได๎ส้าเร็จ ตัวอยํางงําย ๆ ใกล๎ตัว เชํน การตั้งเปูาวําจะลดน้้าหนัก
ทุกต๎นปี ซึ่งเป็นที่นิยมมาก ใคร ๆ ตํางก็ตั้งเปูาหมายนี้ แตํกลับมีคนไมํถึง 20% ที่ท้าได๎ส้าเร็จ 

และคนที่ท้าส้าเร็จก็คือคนที่มี High Self Efficacy นั่นเอง เนื่องจากคนเหลํานี้เมื่อมีความเชื่อแล๎ว 
เขาจะแตกมันออกมาเป็นแผนการ และลงมือปฏิบัติตามแผนนั้นอยํางไมํลดละ 

แตํคนที่ขาดหรือไมํมี Self Efficacy มักจะตั้งเปูาหมายอยูํเรื่อย ๆ แตํกลับไมํได๎มีความเชื่อมากพอ 
จึงไมํได๎คิดหาวิธีที่จะลงมือท้ามัน จนกระทั่งเปูาหมายนั้นคํอย ๆ หายไปจากความคิด จนกวําจะมีคนมา
กระตุน๎ให๎เกิดอยากมีเปูาหมายขึ้นอีกครั้ง 

ทั้งนี้ เมื่อเราสามารถท้าเปูาหมายที่ตั้งไว๎ได๎ส้าเร็จบํอย ๆ ก็จะมีความมั่นใจเพ่ิมขึ้นเรื่อย ๆ ในทาง
กลับกันหากตั้งเปูาแล๎วแตํท้าไมํส้าเร็จบํอย ๆ Self-Confidence ก็จะลดลงไปเรื่อย ๆ และกลายเป็นคนที่
ขาดความม่ันใจในตัวเองไปในที่สุด 

แล้วเราจะพัฒนา Self Efficacy ได้อย่างไร ? 
1. ตั้งเปูาให๎สูงกวําความสามารถท่ีเรามีเล็กน๎อย  
2. แตกเปูาหมายใหญํให๎เป็นเปูาหมายยํอย ๆ  
3. โฟกัสที่ภาพรวมของงาน  
4. เปลี่ยนมุมมองที่มีตํออุปสรรคเสีย 
5. ควบคุมชีวิตของคุณเองให๎ได๎  

5 ปัจจัยท่ีมีผลต่อ Self Efficacy มีอะไรบ้าง 

1. ความส าเร็จในอดีต (The Experience of Mastery) 
เคยสังเกตไหมวํา คนที่ประสบความส้าเร็จไมํวําจะท้าอะไร ก็มักจะส้าเร็จเสมอ ๆ เพราะเมื่อเขาท้า

เปูาหมายบางอยํางส้าเร็จ ก็จะสํงผลให๎มี Self Efficacy ที่สูงขึ้น ดังนั้นเมื่อเขาต๎องการจะท้าอะไรตํอ ก็
มักจะส้าเร็จอีกอยูํเรื่อย ๆ 

2. ความสามารถในการจัดการความล้มเหลว (How to Handle Failure) 
หากเราตั้งเปูาหมายและลงมือท้าแล๎ว ในบางคราเราคงไมํสามารถหลีกเลี่ยงที่จะต๎องเจอกับความ

ล๎มเหลวและความผิดพลาดได๎ ดังนั้น ทัศนคติของเราที่มีตํอความล๎มเหลวจึงเป็นสิ่งส้าคัญ มากกวําการ
หลีกเลี่ยงไมํเผชิญหน๎ากับความล๎มเหลวเลย 

แนวคิดท่ีควรเรียนรู๎ไว๎เกี่ยวกับความล๎มเหลวคือ การรู๎จักแยกความล๎มเหลวออกจากตัวเรา แม๎วําเรา
อาจจะล๎มเหลวในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง แตํนั่นก็ไมํได๎หมายความวําเราจะเป็นคนล๎มเหลวเสียทีเดียว เพราะความ
ล๎มเหลวและการถูกปฏิเสธเป็นสํวนหนึ่งของความส้าเร็จ สิ่งส้าคัญนั้นขึ้นอยูํกับวําเราจะจัดการกับมันอยํางไร 

 
 
 
 
 

16. Self-Efficacy กุญแจสู่ความส าเร็จของตนเองและองค์กรที่รัก 
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3. อิทธิพลของสังคมที่รายล้อมคุณ (Social Modeling) 
การเฝูาดูคนที่ประสบความส้าเร็จในเรื่องท่ีเราตั้งเปูาไว๎ จะเป็นแรงผลักดันที่ชํวยเพ่ิม Self Efficacy 

ให๎กับเราได๎ ในขณะที่การมองคนที่ล๎มเหลวในเรื่องที่เราตั้งเปูาไว๎ จะลด Self Efficacy ของเราลง เชํน หาก
เราเพ่ิงเริ่มออกก้าลังกายด๎วยการวิ่ง แล๎วเรามีเพ่ือนที่เกํงกวําเล็กน๎อย จะชํวยผลักดันให๎เรามีก้าลังใจออก
ก้าลังกายไปพร๎อม ๆ กัน ซึ่งจะชํวยให๎เราไปถึงเปูาหมายได๎ดีกวํา 

4. ก าลังใจจากคนรอบข้าง (Social Persuasion) 
ค้าพูดให๎ก้าลังใจหรือบั่นทอนจิตใจล๎วนมีผลกระทบตํอ Self Efficacy เราควรหลีกเลี่ยงให๎หํางจาก

คนที่คอยบั่นทอนก้าลังใจ และเข๎าไปอยูํใกล๎กับคนที่คอยให๎ก้าลังใจเราเสมอ 
หรือถ๎าไมํมีใครจริง ๆ การให๎ก้าลังใจตนเอง แบบ Positive Self-Talk ก็เป็นตัวชํวยที่จะท้าให๎คุณมี

ก้าลังใจสู๎ตํอไปได๎ เชํน บอกตัวเองวําคุณท้าได๎ You Can Do It! หรือวันนี้จะเป็นวันที่ดีของคุณอีกวัน การฟัง
เพลงที่ให๎ก้าลังใจหรือเพลงที่คุณชอบก็เป็นอีกวิธีที่ได๎ผลเชํนกัน 

5. ความแข็งแกร่งของจิตใจ (Psychological Response) 
บํอยครั้งที่อาการสั่น ตื่นกลัว หรือไมํมั่นใจ มักเกิดขึ้นกับคนที่จ้าเป็นต๎องขึ้นพูดในที่สาธารณะ หรือ

อยูํในสภาวะที่รู๎สึกไมํมั่นคง แตํคนที่มี High Self Efficacy จะไมํเอาอาการทางกายภาพเหลํานั้นมาท้าให๎
ตนเองตื่นตระหนก หรือวิตกกังวลมากเกินเหตุ แตํกลับมองวําลักษณะอาการแบบนั้นเป็นเพียงปฏิกิริยาทาง
ธรรมชาติของมนุษย์ โดยไมํสงสัยในความสามารถของตัวเอง 

ในขณะที่คนที่มี Low Self Efficacy อาจจะแปลความหมายของอาการสั่นตื่นเต๎นวํา ตัวเองไมํมี
ความสามารถที่จะควบคุมตนเองได๎มากพอ แตํเราต๎องระลึกไว๎เสมอวํา แม๎แตํนักพูดมืออาชีพบางครั้งก็ยังมี
อาการสั่น ตื่นเต๎นกํอนการพูดเชํนกัน แตํนั่นก็ไมํใชํสิ่งที่หยุดเขาไว๎ไมํให๎ไปตํอ 

อยํางไรก็ตาม ไมํวําเราจะเป็นคนแบบไหน ก็ต๎องไมํหยุดพัฒนาตัวเอง เพ่ือให๎ชีวิตมีความหมาย มี
ก๎าวตํอไปของการเรียนรู๎ และจงเชื่ออยูํเสมอวําตัวเรานั้นมีความสามารถมากพอท่ีจะประสบความส้าเร็จได๎ 
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การด้าเนินชีวิตให๎ประสบความส้าเร็จล๎วนมีองค์ประกอบมากมายที่จะน้ามาพิจารณาการท้างานให๎
บรรลุเปูาหมายและไปในทิศทางเดียวกัน ดังนั้น การใช๎ความรู๎ความสามารถเพียงด๎านเดียวอาจไมํเพียงพอตํอ
การบรรลุถึงจุดหมายปลายทาง การพัฒนาระดับความสามารถ (Quotient) ในด๎านตํางๆ ของแตํละบุคคลจึงเป็น
ประเด็นที่ส้าคัญท่ีจะท้าให๎คนประสบความส้าเร็จในการใช๎ชีวิต และสํงผลให๎ชีวิตการท้างานดีขึ้นไปด๎วย 

การพัฒนาระดับความสามารถในด๎านตํางๆ ที่ส้าคัญของแตํละบุคคลด๎วยตัวเอง จึงเป็นแนวทางที่
องค์กรสํวนใหญํอยากให๎เกิดข้ึนกับบุคลากรในองค์กรของตัวเอง โดยการท้าให๎บุคลากรมี 7Q ที่สูงขึ้น 

 ส้าหรับ “7Q” หรือ ทักษะที่ให๎ด้ารงชีวิตอยูํในสังคมได๎อยํางมีความสุข และมีความสุขในการอยูํ
รํวมกับผู๎อ่ืนในสังคมนั้น ประกอบไปด๎วย 

IQ (Intelligent Quotient) ความฉลาดทางสติปัญญา เป็นความสามารถในการคิด วิเคราะห์ 
การค้านวณ และการใช๎เหตุผล 

EQ (Emotional Quotient) ความฉลาดทางอารมณ์ เป็นความสามารถในการรับรู๎ เข๎าใจอารมณ์
ตนเองและผู๎อ่ืน สามารถควบคุม อารมณ์และยับยั้งชั่งใจตนเองและแสดงออกอยํางเหมาะสม รู๎จักเอาใจเขา
มาใสํใจเรา รู๎จักรอคอย รู๎จักกฎเกณฑ์ระเบียบวินัย มีจิตใจรําเริงแจํมใส และ มองโลกในแงํดี การเจริญ
พรหมวิหาร 4 (เมตตา กรุณา มุทิตา และอุเบกขา) จะชํวยเสริม EQ ได ๎

MQ (Moral Quotient) ความฉลาดทางศีลธรรม จริยธรรม คือมีความประพฤติดี รู๎จักผิดชอบ มี
ความซื่อสัตย์ รับผิดชอบ มี จริยธรรม เป็นแนวคิดที่มุํงตอบค้าถามวําการที่เรามีคนที่ IQ ดี EQ สูง แตํถ๎ามี
ระดับจริยธรรมต่้าก็อาจใช๎ ความฉลาดไปในทางที่ไมํถูกต๎องก็เป็นได๎ MQ จึงเน๎นเรื่องการปลูกฝังความดีงาม 
ซึ่งตรงกับหลักศาสนาหลายศาสนาที่สอนให๎คนเป็นคนดี 

PQ (Play Quotient) ความฉลาดที่เกิดจากการเลํน เกิดจากความเชื่อที่วําการเลํนพัฒนา
ความสามารถของเด็กได๎หลายด๎าน ทั้ง พัฒนาการด๎านรํางกาย ความเฉลียวฉลาด ความคิดส ร๎างสรรค์ 
อารมณ์และสังคม PQ จึงเน๎นให๎พํอแมํเลํนกับลูก ถึงกับมีค้าพูดที่วําพํอแมํเป็น อุปกรณ์การเลํนที่ดีที่สุดของลูก 

CQ (Creativity Quotient) ความฉลาดในการริเริ่มสร๎างสรรค์ มีความคิด จินตนาการหรือแนวคิดใหมํๆ 
ในรูปแบบตํางๆ เชํน การ เลํน งานศิลปะ และการประดิษฐ์สิ่งของ นักวิจัยพบวําการเลํนและท้ากิจกรรมที่
สํงเสริมจินตนาการเชํน การเลํนศิลปะ การหยิบจับของใกล๎ตัวมาเป็น ของเลํน การเลํานิทาน เป็นต๎น จะท้า
ให๎มี CQ ดี 

AQ (Adversity Quotient) ความฉลาดในการแก๎ไขปัญหา คือมีความยืดหยุํนสามารถปรับตัวใน
การเผชิญปัญหาได๎ดี และพยายาม เอาชนะอุปสรรคความยากล้าบากด๎วยตัวเอง ไมํยํอท๎องํายๆ มองปัญหา
เป็นเรื่องท๎าทาย ไมํใชํเรื่องท่ีต๎องจ้านน 

SQ (Social Quotient) ความฉลาดทางสังคมที่จะใช๎ชีวิตอยูํรํวมกับผู๎อ่ืน เพราะมนุษย์ไมํสามารถ
อยูํคนเดียวได๎ ต๎องพ่ึงพาอาศัยซึ่ง กันและกัน มีน้้าใจเอ้ืออาทรตํอเพ่ือนรํวมสังคมด๎วยกัน ไมํคิดวําตนเอง
เหนือกวําใคร ต๎องมีใจเปิดกว๎างยอมรับฟังความคิดเห็นของผู๎อ่ืน อีกท้ังต๎องไมํ เบียดเบียนซึ่งกันและกัน  

 
 
 
 

17. Conflict Management ภายใต้ความเข้าใจในเรื่องIQ/ EQ/ MQ 
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อาจกลําวได๎วํา การประยุกต์ใช๎แนวทางบริหารจัดการ Q (Quotient) ตํางๆ กับเปูาหมายในชีวิต
หรืองานที่ได๎รับ รวมถึงสภาพแวดล๎อมในการปฏิบัติงาน ยํอมท้าให๎บุคคลสามารถพิชิตเปูาหมายของตัวเอง 
และมีความสัมพันธ์ที่มีตํอบุคคลรอบข๎าง รวมถึงการเป็นบุคลากรที่มีจิตใจที่ดีขององค์กร จะท้าให๎องค์กร
ประสบความส้าเร็จอยํางแนํนอน 

อยํางไรก็ตาม ในด๎านการบริการลูกค๎าก็เชํนกัน องค์กรหนึ่งจ้าเป็นต๎องมีบุคลากรผู๎ปฏิบัติงานที่มี
ความฉลาดทางสติปัญญา ความฉลาดทางอารมณ์ มีทัศนคติที่ดีตํอการให๎บริการลูกค๎า และตระหนักรู๎ถึง
ความส้าคัญของการสร๎างความพึงพอใจให๎กับผู๎มาติดตํอขอใช๎บริการ ตลอดจนจัดการความขัดแย๎งตํางๆ ที่
เกิดข้ึน   

ดังนั้น การทีเ่รามีความฉลาดเฉพาะทางด๎านสติปัญญาและความฉลาดทางอารมณ์นั้น จึงไมํเป็นการ
เพียงพอ เพราะโลกการบริหารจัดการในปัจจุบันได๎เน๎นที่ความรับผิดชอบตํอสังคม จึงต๎องมีความฉลาดใน
เรื่องคุณธรรม (MQ) เพ่ือเป็นพลังขับเคลื่อนสูํการบริหารจัดการด๎วยหลักธรรมาภิบาล  การสร๎างและพัฒนาทีมงาน
คุณภาพ ต๎องเน๎นทั้งการพัฒนาระบบงาน และระบบทรัพยากรมนุษย์ควบคูํกันไปจึงเกิดสัมฤทธิ์ผล กลําวคือ 
ต๎องมีความฉลาดทั้งในด๎าน IQ EQ และ MQ  

ส้าหรับ IQ EQ และ MQ นั้น แตํละค้ามีความหมายดังนี้ 
IQ  = Intelligent Quotient หมายถึง มาตรวัดความฉลาดทางปัญญา ความจ้า ความคิด 
EQ = Emotional Quotient หมายถึง มาตรวัดความฉลาดทางอารมณ์ ไมํกังวลไมํเครียดรู๎จัก 
 การระงับความโกรธเป็น 
MQ = Moral Quotient หมายถึง มาตรวัดความฉลาดทางคุณธรรมจริยธรรม ระดับสติปัญญา 
 ทางด๎านศีลธรรม 
กลําวโดยสรุป ความฉลาดทางอารมณ์ เป็นความสามารถสํวนที่เกี่ยวข๎องกับการรับรู๎ ความเข๎าใจ 

อารมณ์ ความรู๎สึกของตนเองและน้าเอาพลังแหํงอารมณ์และความรู๎สึกนั้นมาใช๎ให๎เกิดประโยชน์อยํางมี
ประสิทธิภาพท้าให๎เกิดการพัฒนาในด๎านตําง ๆ รวมถึงความสัมพันธ์ระหวํางบุคคลด๎วย ผู๎ที่มีความฉลาดทาง
อารมณ์จะเป็นผู๎ที่มีสุขภาพจิตดี มีความสุขสามารถเผชิญกับความคับข๎องใจแก๎ไขปัญหาตํางๆได๎อยํางราบรื่น
ควบคุมตนเองได๎สามารถที่จะรอคอยและ ตอบสนองความต๎องการได๎ มีสัมพันธภาพที่ดีกับบุคคลรอบข๎าง 
เป็นผู๎น้าและสามารถอยูํรํวมกับผู๎อ่ืนได๎อยํางมีความสุข มีแรงจูงใจใฝุสัมฤทธิ์ มีพลังความสามารถในการ
บริหารจัดการ และสามารถขจัดความขัดแย๎งได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 

บุคคลควรได๎รับการพัฒนาทั้ง IQ และ IQ ไปพร๎อม ๆ กัน เพ่ือให๎ทรัพยากรบุคคลของประเทศเป็น             
ผู๎ที่เกํง ดี และมีความสุข ประสบความส้าเร็จทั้งด๎านการเรียน การท้างาน และประสบความส้าเร็จในชีวิต 
ลูกค๎าของเราก็จะได๎รับบริการที่ดีจากพนักงาน กปภ. ที่มีความฉลาดทั้ง IQ EQ และ MQ  
 
 
 
 
 
 
 

https://www.รับทําบัญชี.com/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%82%E0%B8%A2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A7%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%99
https://www.รับทําบัญชี.com/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%82%E0%B8%A2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A7%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%99
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มาตรฐานการตอบข้อสงสัย / ข้อร้องเรียนของลูกค้าผู้ใช้น้ า 
① เมื่อต้องการเป็นลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาค 

1.1ถาม การขอติดตั้งประปาใช้เอกสาร หลักฐานอะไรบ้าง?  
 ตอบ 1)  เตรียมเอกสารที่ต้องใช้ในการขอติดตั้งน้ าประปา 
 1.1)แบบติดตั้งถาวรของบุคคลธรรมดา 
  1.1.1) บุคคลที่มีสัญชาติไทย 
  บัตรประจ้าตัวประชาชนของผู๎ขอใช๎น้้า 
  ส้าเนาทะเบียนบ๎านของอาคารที่ขอติดตั้งประปาเฉพาะกรณีสถานที่ขอ 
 ติดตั้งกับที่อยูํตามบัตรประจ้าตัวประชาชนเป็นคนละสถานที่กัน เว๎นแตํ 
 อาคารดังกลําวไมํมีหมายเลขทะเบียนบ๎าน 
  กรณีผู๎ขอใช๎น้้ามิใชํเจ๎าบ๎านหรือเจ๎าของบ๎านจะต๎องให๎เจ๎าบ๎านหรือ 
  เจ๎าของบ๎านท้าหนังสือยินยอมพร๎อมแนบส้าเนาบัตรประจ้าตัว 
  ประชาชนของเจ๎าบ๎านหรือเจ๎าของบ๎าน 
  กรณีผู๎ขอใช๎น้้าเป็นบิดามารดาบุตรที่บรรลุนิติภาวะแล๎วและคูํสมรส
  ของเจ๎าบ๎านหรือเจ๎าของบ๎าน ให๎ยกเว๎นไมํต๎องท้าหนังสือยินยอม หรือ 

  หนังสือหรือเอกสารใดๆที่แสดงวําผู๎ขอใช๎น้้าเป็นผู๎มีกรรมสิทธิ์ใน 
 อาคารที่จะขอติดตั้งประปาในกรณีเจ๎าของบ๎านยังมิได๎ย๎ายเข๎าอยูํใน
 ทะเบียนบ๎านหรือย๎ายเข๎าอยูํในทะเบียนบ๎านแล๎วแตํในทะเบียนบ๎าน
 มิได๎ระบุวําเป็นเจ๎าของบ๎าน หรือ 

   ส้าเนาเอกสารแสดงสิทธิครอบครองสถานที่ใช๎น้้า เชํน สัญญาเชํา 
สัญญาจะซื้อจะขาย เป็นต๎น 

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

 หลักฐานแสดงตนอื่นของผู๎ขอใช๎น้้า 
 ส้าเนาทะเบียนบ๎านของอาคารที่ขอใช๎น้้า เว๎นแตํอาคารนั้นไมํมี

 หมายเลขทะเบียนบ๎าน 
  ส้าเนาเอกสารหลักฐานแสดงกรรมสิทธิ์ หรือสิทธิครอบครองสถานที่ใช๎น้้า
  อ่ืน ๆ (ถ๎ามี) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

18. การตอบข้อสังสัย/ค าถามของลูกค้า 
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1.2) แบบติดตั้งถาวรของนิติบุคคล 
 หนังสือรับรองการจดทะเบียนนิติบุคคลที่เจ๎าหน๎าที่ของรัฐรับรอง 

ไมํเกิน 3 เดือน 
 บัตรประจ้าตัวประชาชนของผู๎มีอ้านาจกระท้าการแทนนิติบุคคล 
 ส้าเนาทะเบียนบ๎านของอาคารที่ขอใช๎น้้า เว๎นแตํอาคารดังกลําวไมํมี
 หมายเลขทะเบียน 
 ส้าเนาเอกสารหลักฐานแสดงกรรมสิทธิ์ หรือสิทธิครอบครองสถานที่ใช๎น้้า 
  อ่ืน ๆ (ถ๎ามี) 

   * กรณีผู๎ใช๎น้้าไมํได๎น้าหนังสือรับรองการจดทะเบียนนิติบุคคลฯ มา
   แสดงให๎ใช๎เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ที่พนักงาน กปภ. ตรวจสอบ 
   จากกรมพัฒนาธุรกิจการค๎าแทน 

 1.3) แบบติดตั้งช่ัวคราว 
  หลักฐานการขอใช๎น้้าตามข๎อ 1.1 หรือ ข๎อ 1.2 แล๎วแตํกรณี 
  ส้าเนาเอกสารการให๎เลขหมายประจ้าบ๎าน หรือ 
  ส้าเนาใบอนุญาตกํอสร๎าง (ถ๎ายังไมํได๎ ให๎ใช๎ส้าเนาใบค้าขอ) หรือ 
  ส้าเนาโฉนดที่ดินสถานที่ขอใช๎น้้า 

* ในกรณีผู๎ขอใช๎น้้ามีทะเบียนบ๎านชั่วคราว โดยได๎รับการยินยอมจาก
สํวนราชการแล๎ว ก็สามารถด้าเนินการขอติดตั้งประปาโดยให๎ กปภ.
สาขาเรียกเก็บคําใช๎จํายและจัดเก็บคําน้้าประปา เชํนเดียวกับ 
ผู๎ขอใช๎น้้าทั่วไปได๎เหมือนกัน 

* กรณีผู๎ใช๎น้้าชั่วคราวขอเปลี่ยนเป็นผู๎ใช๎น้้าถาวร ถ๎า กปภ.
สาขา เห็นวําผู๎ใช๎น้้านั้นอยูํในเกณฑ์ที่จะเป็นผู๎ขอใช๎น้้าถาวร โดยไมํ
จ้าเป็นต๎องเปลี่ยนสถานที่ตั้งมาตรวัดน้้าและประสานทํอใหมํ ก็ให๎
เปลี่ยนเป็นผู๎ใช๎น้้าถาวรได๎โดยไมํต๎องเสียคําใช๎จํายในการติดตั้ง
ประปาอีก สํวนเงินคําประกันการใช๎น้้าประปาชั่วคราวให๎คืนแกํผู๎ใช๎
น้้า และเรียกเก็บเงินคําประกันการใช๎น้้าใหมํ เฉพาะผู๎ใช๎น้้าประเภท
ที่ 2 และ 3 (ผู๎ใช๎น้้าประเภทที่ 1 ไมํเรียกเก็บ) 

2)  เมื่อยื่นแบบค้าขอติดตั้งประปาพร๎อมเอกสารครบถ๎วนแล๎วเจ๎าหน๎าที่จะเรียกเก็บเงินคํามัดจ้า
 ในการติดตั้งวางทํอประปาตามอัตราคําธรรมเนียมที่ กปภ.ก้าหนด และออกใบเสร็จรับเงิน
ให๎ทั้งนี้ ผู๎ขอใช๎น้้าประเภทที่อยูํอาศัยที่ขอติดตั้งมิเตอร์ขนาด ½ นิ้ว และ ¾ นิ้ว แบบเหมา
จํายและผู๎ใช๎น้้าประเภทหนํวยงานราชการ หนํวยงานของรัฐ และรัฐวิสาหกิจ หรือเอกชน  
จะได๎รับการยกเว๎นไมํต๎องช้าระคํามัดจ้าลํวงหน๎า 

 3) การประปาสํวนภูมิภาคสาขาที่รับผิดชอบในพ้ืนที่นั้นจะสํงเจ๎าหน๎าที่ไปส้ารวจที่บ๎านเพ่ือ
จัดท้าแบบแปลนแผนผังหรือพิมพ์เขียว จัดท้าประมาณการคําใช๎จําย และแจ๎งให๎ผู๎ขอใช๎น้้า
ทราบ เพ่ือน้าเงินมาช้าระภายใน 60 วัน หากครบก้าหนดผู๎ขอใช๎น้้าไมํน้าเงินมาช้าระคํา
ติดต้ังประปา การประปาสํวนภูมิภาคสาขาจะริบเงินมัดจ้าไว๎  
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4) การประปาสํวนภูมิภาคสาขาแจ๎งคําใช๎จํายส้าหรับการขอติดตั้งประปาใหมํไปยั งผู๎ใช๎น้้า 
 หลังจากท่ีได๎รับเงินคําใช๎จํายจากผู๎ใช๎น้้าแล๎ว การประปาสํวนภูมิภาคสาขาจะไปด้าเนินการ
ติดตั้งให๎แล๎วเสร็จ โดยมีระยะเวลาในการด้าเนินการ ดังนี้ 

 4.1) การขอติดตั้งประปาถาวรรวมระยะเวลาในการด้าเนินการ 22 วันท้าการ 
 4.2) การขอติดตั้งประปาชั่วคราว รวมระยะเวลาในการด้าเนินการ 8 วันท้าการ 
 5) เมื่อการประปาสํวนภูมิภาคสาขาด้าเนินการตามข๎อ 3) และ 4) แล๎วการประปาสํวนภูมิภาค 

จะขึ้นทะเบียนผู๎ใช๎น้้าและจัดประเภทผู๎ใช๎น้้าให๎เป็นไปตามที่การประปาสํวนภูมิภาคก้าหนดไว๎ซึ่ง
 แบํงเป็น 3 ประเภท คือ  

    1. ที่อยูํอาศัยและอ่ืน ๆ  
    2. ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 
    3. รัฐวสิาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญํ  

6) กรณีผู๎ขอใช๎น้้าที่ยื่นค้าร๎องได๎ช้าระคําติดตั้งประปาไว๎แล๎ว และอยูํระหวํางการด้าเนินการ
ติดตั้ง ตํอมาผู๎ขอใช๎น้้ามีความประสงค์จะยกเลิกการติดตั้งประปาทั้งหมด หรือบางสํวน ให๎หัก
คําใช๎จํายในการด้าเนินการเป็นอัตราร๎อยละ 20ของสํวนที่ยกเลิก 

 
1.2 ถาม หากผู้ขอใช้น้ าไม่สะดวกที่จะไปขอใช้น้ าประปาและท าสัญญาด้วยตัวเอง ควรท าอย่างไร? 
 ตอบ ให๎ผู๎ขอใช๎น้้าประปาท้าหนังสือมอบอ้านาจให๎ผู๎อ่ืนไปท้าการแทนได๎โดยต๎องมีผู๎ลงนามเป็นพยาน
   2 คนและปิดอากรแสตมป์ตามกฎหมาย ซึ่งผู๎รับมอบอ้านาจจะต๎องน้าหลักฐานตําง ๆ ไป
   ยื่นที่การประปาสํวนภูมิภาคสาขาในพ้ืนที่ให๎บริการ ดังนี้ 
    ส้าเนาบัตรประจ้าตัวประชาชน หรือ ส้าเนาหนังสือเดินทาง (Passport) และ 
             หลักฐานการตรวจลงตรา หรือหลักฐานแสดงตนอ่ืนของผู๎มอบอ้านาจ 
    บัตรประจ้าตัวประชาชน หรือ หนังสือเดินทาง (Passport) และหลักฐาน

การตรวจลงตรา หรือหลักฐานแสดงตนอ่ืนของผู๎รับมอบอ้านาจ 
        หลักฐานของผู๎มอบอ้านาจ ตามข๎อ 1.1) หรือ ข๎อ 1.2) แล๎วแตํกรณี 
 
1.3 ถาม หากผู้ขอใช้น้ าเป็นส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ และหน่วยงานของรัฐ บ้านพักของทาง

ราชการและรัฐวิสาหกิจ สถานทูต สถานกงสุล องค์การระหว่างประเทศ วัดและ
สถานที่ประกอบพิธีทางศาสนาต่าง ๆ บริษัทจ ากัด บริษัทมหาชนจ ากัด ห้างหุ้นส่วน
จ ากัด ธนาคาร  โรงเรียนและองค์กรอ่ืน ๆ ที่ได้จดทะเบียนมีใบอนุญาตแล้ว จะต้องใช้
หลักฐานอะไรบ้าง ? 

 ตอบ ในแบบค้าร๎องขอติดตั้งประปาให๎หัวหน๎าสํวนราชการ องค์การ หรือผู๎มีอ้านาจตามกฎหมายเป็น
  ผู๎ลงนามเป็นคูํสัญญาการใช๎น้้าประปากับ กปภ. ส้าหรับหลักฐานที่ใช๎ ประกอบด๎วย   
   ส้าเนาทะเบียนบ๎านของหนํวยงาน  
   ส้าเนาบัตรประจ้าตัวประชาชน หรือส้าเนาบัตรประจ้าตัวข๎าราชการ หรือส้าเนาบัตร
   ประจ้าตัวเจ๎าหน๎าที่ของรัฐไปยื่นแบบค้าร๎องติดตั้งประปา  
 หมายเหตุ:  กรณีที่หัวหน๎าหนํวยงานไมํสามารถยื่นค้าขอ และ/หรือเป็นคูํสัญญาใช๎น้้าประปาด๎วย
ตนเอง ให๎ท้าหนังสือมอบอ้านาจให๎ผู๎หนึ่งผู๎ใดท้าการแทนได๎ โดยผู๎รับมอบอ้านาจ จะต๎องน้าส้าเนาบัตรประจ้าตัว
ประชาชน หรือส้าเนาบัตรประจ้าตัวข๎าราชการ หรือส้าเนาบัตร ประจ้าตัวเจ๎าหน๎าที่ของรัฐ และส้าเนาทะเบียน
บ๎านฉบับที่มีชื่อผู๎รับมอบอ้านาจให๎ไว๎กับ กปภ. ด๎วย 
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② การจ าแนกประเภทลูกค้า 

2.1 ถาม ลูกค้าของกปภ.มีกี่ประเภทและมีความแตกต่างกันอย่างไร ? 
 ตอบ ลูกค๎าของการประปาสํวนภูมิภาคมี 3ประเภท  
  ประเภท 1  ที่อยูํอาศัย  
  ประเภท 2 หนํวยงานราชการ และธุรกิจขนาดเล็ก 
  ประเภท  3 หนํวยงานรัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญํ 

ทั้งนี้ แตํละประเภทมีความแตกตํางกันในเรื่องของขนาดมาตรวัดน้้า เงินประกัน 
การใช๎น้้าคําน้้าประปาขั้นต่้า และคําบริการทั่วไป 

 
2.2 ถาม เหตุใดการประปาส่วนภูมิภาคจึงก าหนดประเภทของลูกค้าผู้ใช้น้ าออกเป็น 3 ประเภท ?  
 ตอบ 1. เพ่ือให๎อัตราคําน้้าในประเภทที่อยูํอาศัยได๎รับการชํวยเหลือในมิติของการเกื้อกูลเชิงสังคม 
  2. เพ่ือรณรงค์ให๎ชํวยกันประหยัดน้้าในมิติของการอนุรักษ์สิ่งแวดล๎อม คือใช๎น้้าน๎อยราคาต่้า 
   แตํถ๎าใช๎น้้ามากราคาจะสูงขึ้นตามล้าดับ 
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③อัตราค่าธรรมเนียมและการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค 

3.1 ถาม ค่าธรรมเนียมขอใช้น้ าประปามีอะไรบ้าง ? 
 ตอบ ผู๎ขอใช๎น้้าจะต๎องช้าระคําธรรมเนียมการขอใช๎น้้าประปาตามอัตราที่กปภ .ได๎ก้าหนดไว๎ใน
 ตารางซึ่งจ้าแนกตามชนิดและขนาดมาตรวัดน้้าดังนี้ 

  1. แบบติดตั้งถาวร 

อัตราค่าธรรมเนียมการขอใช้น้ าประปา 

ขนาดมาตร 
(นิ้ว) 

ค่ามัดจ า 
(บาท) 

ค่าประกันการใช้น้ า 
(บาท) 

ประมาณการ
ค่าแรงและอุปกรณ์ 

(บาท) 

รวม 
(บาท) 

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

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

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

หมายเหตุ ราคาข๎างต๎นรวมภาษีมูลคําเพ่ิมแล๎ว 
 
* เป็นการติดตั้งมาตรวัดน้้าขนาดเส๎นผํานศูนย์กลาง ½ นิ้วและ ¾ นิ้วเฉพาะสํวนเหมาจํายที่มี
ระยะหํางจากตัวมาตรวัดน้้า ไปถึงทํอเมนไมํเกิน 10เมตร โดยคําใช๎จํายอาจเปลี่ยนแปลงได๎  
** ยกเว๎นการเรียกเก็บส้าหรับผู๎ใช๎น้้าประเภทที่ 1 สถานที่ราชการ บ๎านพักข๎าราชการและ
รัฐวิสาหกิจ 
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 2. แบบติดตั้งชั่วคราว 
อัตราค่าธรรมเนียมการขอใช้น้ าประปาชั่วคราว 

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

1 ½ 30,000 
2 ขึ้นไป 50,000 

หมายเหตุ ราคาข๎างต๎นไมํรวมภาษีมูลคําเพ่ิม 

การติดตั้งประปาเพ่ือการใช๎น้้าประปาชั่วคราว ให๎ติดตั้งมาตรวัดน้้าเส๎นผํานศูนย์กลางไมํเกิน 8 นิ้ว
เทํานั้น 
 

3.2 ถาม ค่าบริการทั่วไปของ กปภ. คือค่าอะไร ? 
 ตอบ คําบริการทั่วไปคือคําบริการรายเดือนที่ กปภ. ใช๎ในการบ้ารุงรักษาซํอม หรือเปลี่ยนมาตรวัด

น้้าอุปกรณ์ และทํอภายนอกให๎อยูํในสภาพใช๎งานได๎ดีเสมอ(ไมํรวมระบบทํอประปาภายใน
บ๎าน) ซึ่งกปภ. จะเรียกเก็บเงินเป็นรายเดือน ตามขนาดของมาตรวัดน้ า ดังตาราง 

 
อัตราค่าบริการทั่วไปต่อเดือน 

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

1 ½ 90 
2 350 

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

 
  ทั้งนี้ รัฐวิสาหกิจอ่ืนๆ เชํน การประปานครหลวง การไฟฟูานครหลวง การไฟฟูาสํวนภูมิภาค TOT  
เป็นต๎น ก็เรียกเก็บจากลูกค๎าเชํนเดียวกัน โดยเรียกวําคําบริการรายเดือน 
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3.3 ถาม อัตราค่าน้ าประปาของ กปภ.ในปัจจุบันมีหลักคิดอย่างไร ? 
 ตอบ การคิดราคาคําน้้าประปาแตํละเดือน จะประกอบด๎วย 
   1) คําน้้าที่ใช๎  
   2) คําบริการทั่วไป  
   3) ภาษีมูลคําเพ่ิมตามที่รัฐบาลก้าหนด (ปัจจุบัน 7%)  
   โดย คําน้้าที่ใช๎จะค้านวณจากปริมาณการใช๎น้้าประจ้าเดือนตามอัตราที่พนักงานอํานมาตร
ไปจดในแตํละเดือนจากมาตรวัดน้้าของผู๎ใช๎น้้าแตํละรายคูณด๎วย อัตราคําน้้าประปาที่ใช๎อยูํในปัจจุบันตาม
ประเภทผู๎ใช๎น้้า และชํวงการใช๎น้้า โดยคําน้้าที่ได๎ต๎องไมํน๎อยกวําอัตราคําน้้าประปาขั้นต่้าของผู๎ใช๎น้้าประเภท 
2 และ 3 (ยกเว๎นประเภท 1 ไมํมีอัตราคําน้้าขั้นต่้า)  
   ใบเสร็จคําน้้าจึงประกอบด๎วยคําน้้าที่ใช๎ คําบริการทั่วไปและภาษีมูลคําเพ่ิมตามอัตราที่
รัฐบาลก้าหนด 
 
 
 
 
3.4 ถาม อัตราน้ าประปาขั้นต่ าคืออะไร ? 
 ตอบ อัตราคําน้้าประปาขั้นต่้า คือคําใช๎น้้าพ้ืนฐานรายเดือนซึ่งผู๎ใช๎น้้าประเภท 2 และ 3 ที่ติดตั้งประปา

แล๎วจะต๎องมีการใช๎น้้าเป็นปกติทุกเดือน ส้าหรับผู๎ใช๎น้้าประเภท 2 เรียกเก็บขั้นต่้าสุดเดือนละ 150 
บาท และประเภท 3 เรียกเก็บ ขั้นต่้าเดือนละ 300 บาท  

   อยํางไรก็ตาม หากผู๎ใช๎น้้าประเภท 2 และ 3 มีการใช๎น้้าตํอเดือนมากกวํา 150 บาท และ 
300 บาท ตามล้าดับอยูํแล๎วก็จะไมํเกี่ยวข๎องใด ๆ กับอัตราคําน้้าประปาขั้นต่้านี้  

   ทั้งนี้ เป็นหลักการทั่วไปที่ใช๎ส้าหรับการประกันการใช๎น้้าขั้นต่้าที่มีใช๎ส้าหรับผู๎ขอติดตั้ง
ประปาแล๎วแตํไมํใช๎น้้าเลย ซึ่งเป็นการท้าให๎ผู๎อ่ืน ที่อยูํใกล๎ทํอและอยากใช๎น้้าประปาเกิดการเสีย
โอกาสใช๎น้้าสะอาด 

   
3.5 ถาม เมื่อได้รับใบแจ้งหนี้แล้วสามารถช าระเงินผ่านช่องทางใดได้บ้าง ? 
 ตอบ กปภ. มีชํองทางการช้าระคําน้้าประปาหลากหลายชํองทางให๎เลือก เพ่ืออ้านวยความสะดวก

ให๎แกํลูกค๎ากรณีที่ไมํสะดวกช้าระคําน้้าประปาในพ้ืนที่ที่ใช๎บริการ พร๎อมทั้งชํวยลดความเสี่ยง
ในการถูกถอดมาตรน้้าเนื่องจากไมํช้าระคําน้้าตามก้าหนดเวลา และลดภาระคําใช๎จํายในการ
ประสานมาตรวัดน้้าซึ่งเป็นการเสียคําใช๎จํายโดยไมํจ้าเป็นปัจจุบัน กปภ. มีชํองทางให๎เลือก
ช้าระ ดังนี้ 

  1. ช้าระผําน กปภ.  
 ส้านักงาน กปภ.สาขา / กปภ.เขต / กองการเงิน ส้านักงานใหญํ 
 ชํองทางออนไลน์ เว็บไซต์ กปภ. :https://payment.pwa.co.th /  
 Line : @pwathailand / Application : PWA PLUS LIFE 

 
 
 
 
 
 

ค่าน้้าประปา = (ค่าน้้าที่ใช้ + ค่าบริการทั่วไป) + ภาษีมูลค่าเพ่ิม 
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2. ช้าระผําน Application ของตัวแทนรับช้าระบนโทรศัพท์มือถือ 
 K Plus (ธนาคารกสิกรไทย) / Krungthai Next (ธนาคารกรุงไทย) / SCB EASY 

(ธนาคารไทยพาณิชย์) / TMB Touch (ธนาคารทหารไทย) / MyMo(ธนาคาร
ออมสิน) / ธ.ก.ส. A-Mobile (ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกตร) / 
Bualuang mBanking (ธนาคารกรุงเทพ) / mPAY / AirPay / easyBills / 
TrueMoneyWallet / COUNTER SERVICE PAY / Shopee / Lazada / เป๋า
ตัง / SABUY money wallet / Shopee Pay / Chill Pay 

3. ช้าระผํานตู๎ ATM ของธนาคาร 
 ธนาคารไทยพาณิชย์ / ธนาคารกรุงเทพ 

4. ช้าระผํานการหักบัญชีธนาคาร 12 แหํง ทุกสาขาทั่วประเทศ 
 ธนาคารกรุงไทย / ธนาคารกรุงเทพ / ธนาคารกรุงศรีอยุธยา / ธนาคารกสิกรไทย / 

ธนาคารทหารไทยธนชาต / ธนาคารไทยพาณิชย์ / ธนาคารยูโอบี / ธนาคาร CIMB ไทย / 
ธนาคารอิสลามแหํงประเทศไทย/ ธนาคารทิสโก๎ / ธนาคารแลนแอนด์เฮ๎าส์เพ่ือรายยํอย / 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร(ธกส.) / ธนาคารออมสิน 

5. ช้าระผํานเคาน์เตอร์ธนาคาร ทุกสาขาทั่วประเทศ 
 ธนาคารไทยพาณิชย์ / ธนาคารกรุงเทพ / ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร(ธกส.) / ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
6. ช้าระผํานตัวแทนรับช้าระ 

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

7. ช้าระผํานตู๎ช้าระเงิน  
 เติมสบายพลัส / เติมด ี  

หมายเหตุ : การรับช้าระเงินตําง กปภ.สาขา และตัวแทนเก็บเงินจากเอกชน จะรับเฉพาะใบ
แจ๎งคําน้้าประปาที่ยังอยูํในก้าหนดช้าระ หากใบแจ๎งคําน้้าประปาที่ขึ้นสถานะถูกตัดมาตรฯ แล๎ว  
จะไมํสามารถช้าระได๎ ต๎องไปช้าระท่ี กปภ.สาขาในพ้ืนที่ที่ลูกค๎าใช๎บริการเทํานั้น 
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3.6 ถาม กปภ. ให้บริการการท าธุรกรรมออนไลน์ใดบ้าง ? 
     ตอบ กปภ. ได๎พัฒนาการให๎บริการและการท้าธุรกรรมออนไลน์ที่เกี่ยวข๎องกับการใช๎น้้าประปา  

เพ่ืออ้านวยความสะดวกให๎กับลูกค๎าโดยไมํต๎องเดินทางมาติดตํอที่ส้านักงาน โดยลูกค๎าสามารถ
เลือกใช๎บริการของ กปภ. ได๎ 3 ชํองทาง ได๎แกํ เว็บไซต์ กปภ. : https://payment.pwa.co.th, 
Line : @pwathailand , Application : PWA Plus Life ซึ่งปัจจุบัน กปภ. มีบริการออนไลน์
ดังนี้ 

   1. ตรวจสอบคําน้้า 
   2. ช้าระคําน้้า (รายละเอียดชํองทางช้าระเงิน ดังข๎อ 3.9) 

   3. แจ๎งช้าระคําบริการอ่ืน ๆ ได๎แกํ คําติดตั้งมาตร คําประสานมาตร บรรจบมาตร และ
 ตรวจสอบมาตร  

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

ตอบ ลูกค๎าสามารถแจ๎งโดยตรงกับผู๎จัดการกปภ.สาขาที่รับผิดชอบดูแลพ้ืนที่นั้นๆได๎ทันทีหรือผําน
ทางเครือขํายอินเทอร์เน็ตที่ www.pwa.co.th หรือ โทร. แจ๎งที่  PWA Contact Center 1662 

 
3.8 ถาม กรณียกเลิกการส่งเจ้าหน้าที่ไปเก็บค่าน้ าตามบ้าน ผู้ใช้น้ าจะจ่ายค่าน้ าให้กับเจ้าหน้าที่ที่ 
           ไปอ่านและบันทึกข้อมูลมาตรวัดน้ าได้หรือไม่ ?  

ตอบ 1. กปภ. มีระเบียบปฏิบัติไม่ให้ เจ๎าหน๎าที่ท่ีไปอํานและบันทึกข๎อมูลมาตรวัดน้้า (สํวนใหญํเป็น
เอกชนจ๎างเหมา) รับเงินหรือรับฝากเงินคําน้้าประปาจากลูกค๎าโดยเด็ดขาด แม๎วําจะเป็นบุคคล 
ที่คุ๎นเคยกัน หรือแจ๎งวําจะรับฝากไปช้าระที่ กปภ.สาขาให๎ก็ตาม ทั้งนี้หาก กปภ.สาขาตรวจสอบ
พบจะยกเลิกสัญญาจ๎างเจ๎าหน๎าที่รายนั้นทันทีและหากเกิดกรณีเจ๎าหน๎าที่รับฝากเงินแล๎วไมํ
น้าไปช้าระที่ กปภ. สาขา กปภ. จะไมํรับผิดชอบเงินคําน้้าประปาที่ลูกค๎าฝากไปกับเจ๎าหน๎าที่
ดังกลําว 

 2. มาตรการรองรับการยกเลิกสํงพนักงานไปเก็บคําน้้าตามบ๎าน กปภ.ได๎เพ่ิมชํองทางรับช้าระ
เงินเพ่ือให๎ลูกค๎าสํวนใหญํได๎รับความสะดวกสบายแตํอาจท้าให๎ลูกค๎าอีกสํวนหนึ่งไมํถูกใจกับการ
ยกเลิกการสํงเจ๎าหน๎าที่ไปเก็บคําน้้าที่บ๎าน ทั้งนี้ชํองทางการรับช้าระเงินคําน้้า มีมากมายให๎เลือก  
ดังข๎อ 3.5  

  3. การเพ่ิมชํองทางตําง ๆ ในการช้าระคําน้้าประปาดังกลําวเป็นการอ้านวยความสะดวก
ให๎แกํ ประชาชน ซึ ่งปัจจุบันหนํวยงานสาธารณูปโภคอื่น ๆ เชํน การประปานครหลวง              
การไฟฟูานครหลวง การไฟฟูาสํวนภูมิภาค ก็ได๎ยกเลิกพนักงานหรือตัวแทนเก็บเงินตามบ๎าน 
เชํนเดียวกับการช้าระคําโทรศัพท์ 

 

 

 

 

 

http://www.pwa.co.th/
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3.9  ถาม กปภ. มีสิทธิงดจ่ายน้ าให้กับผู้ใช้น้ าได้หรือไม่? 
 ตอบ เมื่อผู๎ใช๎น้้าไมํช้าระคําน้้าประปาภายในระยะเวลาที่ก้าหนดไว๎ในใบแจ๎งคําน้้าประปา กปภ. มี

สิทธิงดจํายน้้าได๎ตามสัญญาการใช๎น้้า เว๎นแตํหนี้คําน้้าประปานั้น มีจ้านวนน๎อยกวําเงินประกันการ
ใช๎น้้าและเป็นหนี้ค๎างช้าระ 2 งวดการใช๎น้้าติดตํอกันหรือด้าเนินการตามนโยบายที่ก้าหนดไว๎เป็น 
การเฉพาะ  

 
3.10 ถาม วิธีการคิดและทอนเงินที่มีเศษสตางค์ มีวิธีคิดอย่างไร?   
 ตอบ กปภ. ใช๎หลักเกณฑ์การปัดเศษสตางค์คําน้้าประปา ตามหลักเกณฑ์การปัดเศษสตางค์ใน

การช้าระคําสินค๎าและบริการของส้านักจัดระบบราคาและปริมาณสินค๎า กรมการค๎าภายใน 
ดังนี้ 

    
ที ่ ช่วงของเศษสตางค์ การด าเนินการ 
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 การจดและอ่านมาตรวัดน้ ามีวิธีการด าเนินงานอย่างไร ? 
       ตอบ เมื่อการประปาสํวนภูมิภาคสาขาได๎ติดตั้งมาตรวัดน้้าให๎แกํผู๎ขอใช๎น้้าประปาเรียบร๎อยแล๎ว

 พนักงานอํานมาตรจะไปอํานมาตรวัดน้้าของผู๎ขอใช๎น้้าในเดือนถัดไปที่ตรงกับวันที่ได๎ติดตั้ง
มาตรวัดน้้าเพ่ือออกใบแจ๎งคําน้้าประปา โดยให๎ถือวําเป็นคําน้้าประปาประจ้าเดือนนั้นอยํางไร
ก็ตามในกรณีวันอํานมาตรตรงกับวันหยุดราชการ พนักงานอํานมาตรจะอํานมาตรลํวงหน๎า
กํอนถึงวันหยุดราชการ ทั้งนี้การประปาสํวนภูมิภาคสาขาสามารถปรับระบบการอํานมาตรวัดน้้า
รายใหมํให๎สอดคล๎องกับรอบการอํานมาตรในแตํละเดือน หรือระบบการอํานมาตรในแตํละ
ชุมชนได๎ (อํานมาตรตั้งแตํวันที่ 1 - 15 ของเดือน) 

หมายเหตุ : หากลูกค๎ามีข๎อสงสัยเกี่ยวกับการอํานหรือจดหนํวยมาตรวัดน้้า  สามารถติดตํอสอบถาม
รายละเอียดได๎จากพนักงานอํานมาตร หรือ การประปาสํวนภูมิภาคสาขาในพ้ืนที่ 
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3.12 ถาม ค่าน้ าท่อธารคืออะไร ?  
        ตอบ น้้าทํอธารคือ ก๏อกจ้าหนํายน้้าที่ติดตั้งใน  กปภ.สาขา ซึ่งประชาชนต๎องน้าภาชนะไปใสํน้้า หรือน้ารถไป 

บรรทุกน้้า ทั้งนี้  กปภ. จะจ้าหนํายในราคาเหมาจํายตั้งแตํ 1  กันยายน 2554 ดังนี้ 
1. พ้ืนที่เอกชนรํวมลงทุน (กปภ. 13 สาขา) และพ้ืนที่จังหวัดชลบุรี (6 สาขา) จ้าหนําย  

ลบ.ม.ละ 23 บาท  
2. พ้ืนที่จังหวัดภูเก็ต เกาะสมุย และเกาะพะงัน จ้าหนําย ลบ.ม.ละ 24 บาท 
3. พ้ืนที่ทั่วไป (กปภ. 212 สาขา) จ้าหนําย ลบ.ม.ละ 18 บาท 

 
3.13 ถาม อัตราน้ าสูญเสีย มีวิธีการคิดอย่างไร ? 

ตอบ การคิดอัตราน้้าสูญเสีย มีสูตรการค้านวณ ดังนี้ 
 
 
 
 
 
④ การโอนสิทธิ์ในการใช้น้ าประปาและการย้ายสถานที่ใช้น้ า 

4.1 ถาม หากต้องการเปลี่ยนชื่อผู้ใช้น้ าหรือโอนสิทธิ์ในการใช้น้ าประปาควรท าอย่างไร ? 
 ตอบ การโอนสิทธิ์ในการใช๎น้้าประปาแบํงเป็นกรณีดังนี้ 

 กรณีผู้ใช้น้้าถึงแก่กรรมให๎ทายาทหรือผู๎มีกรรมสิทธิ์ในอาคารสถานที่ประสงค์จะได๎รับสิทธิ์ใน              
การใช๎น้้าตํอไปนั้น แสดงความจ้านงเป็นลายลักษณ์อักษรตํอการประปาสํวนภูมิภาคเพ่ือท้าการโอนสิทธิการใช๎น้้า
ภายใน 180 วัน นับแตํวันที่ผู๎ใช๎น้้าถึงแกํกรรมมิฉะนั้น การประปาสํวนภูมิภาค จะถือวําสละสิทธิ์การใช๎น้้าและ
การประปาสํวนภูมิภาคจะงดการจํายน้้าหรือโอนสิทธิการใช๎น้้าให๎แกํผู๎อ่ืน 
   กรณีโอนกรรมสิทธิ์หรือสิทธิครอบครองในบ้านหรืออาคารอันเนื่องจากการซื้อขายการเช่า
หรือการท้านิติกรรมใดๆโดยคู่กรณีมิได้ตกลงในเรื่องสิทธิในการใช้น้้าหรือเงินประกันการใช้น้้าไม่ว่าด้วยเหตุใด 
ก็ตาม ให๎ถือวําผู๎ใช๎น้้ารายเดิมได๎สละสิทธิ หรือโอนเงินประกันการใช๎น้้าไปเป็นของผู๎ครอบครองบ๎านหรือ
อาคารตามสิทธิสืบเนื่องจากการท้านิติกรรมดังกลําวผู๎ครอบครองบ๎านหรืออาคารรายใหมํ จึงมีสิทธิขอเปลี่ยน
ชื่อผู๎ใช๎น้้าได๎โดยไมํต๎องจํายเงินคําประกันการใช๎น้้าหรือคําใช๎จํายอ่ืนใด เว๎นแตํผู๎ใช๎น้้ารายเดิมได๎ถอนเงิน
ประกันการใช๎น้้าไปแล๎วหรือการประปาสํวนภูมิภาคได๎หักเงินคําประกันการใช๎น้้าชดใช๎คําน้้าที่ค๎างช้าระจน
หมดสิ้นแล๎ว 
  ทั้งนี้ให๎ผู๎รับโอนยื่นค้าร๎องเอกสารที่เกี่ยวข๎องที่การประปาสํวนภูมิภาคสาขาดังนี้ 

  บัตรประจ้าตัวประชาชนของผู๎รับโอน 
 ส้าเนาทะเบียนบ๎านที่ติดตั้งประปาซึ่งผู๎รับโอนมีชื่ออยูํด๎วยหรือเอกสารแสดง      

กรรมสิทธิ์ 
 ส้าเนาสัญญาซื้อขาย หรือสัญญาเชํา (กรณีมีการซื้อขายหรือเชําบ๎าน) 
 ส้าเนาใบมรณบัตรเดิมของผู๎ใช๎น้้าเดิม (กรณีผู๎ใช๎น้้าเดิมถึงแกํกรรม) 

  เอกสารแสดงสิทธิ (กรณีผู๎รับโอนไมํมีชื่ออยูํในทะเบียนบ๎านที่ติดตั้งประปา) 
  ใบเสร็จคําน้้าประปาเดือนใดเดือนหนึ่ง 
 
 
 
 
 

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

ปริมาณน ้ าผลิตจ่าย 
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4.2 ถาม หากลูกค้าต้องการย้ายสถานที่ใช้น้ าหรือเปลี่ยนจุดประสานท่อจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุด 
              หนึ่งภายในเขตพื้นที่ให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาเดียวกันโดยไม่ได้เปลี่ยนขนาด 
  ของมาตรวัดน้ าควรท าอย่างไร ? 
 ตอบ ไปยื่นค้าร๎องขอย๎ายสถานที่ใช๎น้้าที่การประปาสํวนภูมิภาคสาขาพร๎อมหลักฐานตํางๆดังนี้ 
    บัตรประจ้าตัวประชาชน 
    ส้าเนาทะเบียนบ๎านหลังที่จะย๎ายสถานที่ใช๎น้้า 
  โดยยื่นค้าร๎องขอย๎ายสถานที่ใช๎น้้าที่การประปาสํวนภูมิภาคสาขาซึ่งลูกค๎าต๎องเสียคําธรรมเนียม 
 เชํนเดียวกับการขอติดตั้งประปาใหมํจากนั้นการประปาสํวนภูมิภาคสาขาจะไปติดตั้งภายใน6วันท้าการ 
 
⑤ เกี่ยวกับมาตรวัดน้ า 

5.1 ถาม มาตรวัดน้ ามีความเที่ยงตรงแค่ไหนและมีค่าธรรมเนียมส าหรับการตรวจสอบหรือไม่ ? 
 ตอบ มาตรวัดน้้าทุกตัวมีการตรวจสอบความเที่ยงตรงกํอนน้าไปใช๎งานหากสงสัยวํามาตรวัดน้้า  

จะคลาดเคลื่อนให๎แจ๎งตํอการประปาสํวนภูมิภาคสาขาที่ใช๎บริการอยูํซึ่งเจ๎าหน๎าที่จะถอดมาตร 
ไปตรวจสอบตามค้าร๎องของทํานหากพบวํามาตรวัดน้้าบกพรํองจริงก็จะท้าการซํอมหรือ
เปลี่ยนให๎ใหมํโดยลูกค๎าไมํต๎องเสียคําใช๎จํายใด ๆ แตํหากพบวํามาตรวัดน้้าอยูํในสภาพใช๎การ
ได๎ดีลูกค๎า จะต๎องเสียคําธรรมเนียมในการตรวจสอบมาตรวัดน้้าเองดังตาราง 

 
ค่าธรรมเนียมตรวจสอบมาตรวัดน้ า 

ขนาดมาตร (นิ้ว) ค่าตรวจสอบ (บาท) 
 ยังไม่รวมภาษี 

½ 250 
¾ 250 
1 500 

1 ½ 800 
2 1,600 

2 ½ 1,600 
3 2,400 
4 4,000 
6 5,400 
8 7,000 
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5.2 ถาม หากไม่อยู่บ้านเป็นเวลานานและต้องการฝากมาตรวัดน้ ากับการประปาส่วนภูมิภาค 
  จะต้องท าอย่างไร ? 
 ตอบ กรณีลูกค๎าคาดวําจะไมํอยูํบ๎านเกิน 1 ปีขึ้นไปลูกค๎าควรแจ๎งขอฝากมาตรวัดน้้ากับการประปา 

สํวนภูมิภาคสาขาในพ้ืนที่ ซึ่งมีข๎อดีคือ ชํวยลดปัญหาการดูแลมาตรลดภาระการช้าระคําบริการ
ที่ต๎องจํายตํอเนื่องทุกเดือนและปูองกันการรับภาระคําน้้าประปากรณีทํอรั่วภายใน หรือมีการลัก 
ใช๎น้้าได๎ด๎วย โดยมีหลักฐาน ดังนี้ 

    บัตรประจ้าตัวประชาชน  
    ใบเสร็จคําน้้าประปาครั้งสุดท๎ายหรือส้าเนา (ถ๎ามี)  

  โดยยื่นเรื่องขอฝากมาตรวัดน้้าที่การประปาสํวนภูมิภาคสาขาในพ้ืนที่ที่ใช๎บริการ
โดย กปภ.สาขาจะแจ๎งรายละเอียดเกี่ยวกับการฝากมาตรวัดน้้าแกํผู๎ใช๎น้้า เชํน วันที่รับฝาก
มาตรวัดน้้าวันที่ครบก้าหนดการฝากมาตร และวันที่ครบก้าหนดที่ผู๎ใช๎น้้าต๎องมาติดตํอ กปภ.
สาขาเพ่ือจะฝากมาตรวัดน้้า หรือจะขอใช๎น้้าตํอไป ซึ่ง กปภ. จะแจ๎งด๎วยวํา หากไมํ
ติดตํอภายในก้าหนดดังกลําวก็จะระงับการจํายน้้าโดยอาจจะแจ๎งเป็นหนังสือหรือ
ระบุไว๎ในใบเสร็จรับเงินคําธรรมเนียมฝากมาตรวัดน้้าก็ได๎  

5.3 ถาม ต้องเสียค่าธรรมเนียมในการฝากมาตรวัดน้ าเท่าไร ? 
 ตอบ   ต๎องเสียคําธรรมเนียมการถอดและฝากมาตรในอัตราที่ก้าหนดตามขนาดของมาตรวัดน้้า

ซึ่งจะฝากได๎ครั้งละ1ปีและจะฝากตํอเนื่องกันได๎ไมํเกิน2ครั้งอยํางไรก็ตามการฝากมาตรขนาด 
½  นิ้วที่ใช๎กับบ๎านเรือนทั่วไปนั้นจะเสียคําธรรมเนียมการฝากมาตรปีแรก (ครั้งแรก)  
400 บาทกับคําภาษี 7% สํวนปีที่สอง (ครั้งที่สอง) 300 บาทกับคําภาษีอีก 7%  

    เมื่อครบก้าหนดเวลาที่ผู๎ใช๎น้้าฝากมาตรวัดน้้าประปาแล๎วให๎ผู๎ใช๎น้้าติดตํอกับ 
การประปาสํวนภูมิภาคภายใน 30 วันนับแตํวันครบก้าหนดเพื่อยื่นค้าร๎องวําจะฝากมาตรวัดน้้า
ตํอไปอีกหรือจะขอใช๎น้้าประปา (แล๎วแตํกรณี) มิฉะนั้นจะถือวําสิทธิการใช๎น้้าเป็นอันระงับไป
หากตํอมาจะขอใช๎น้้าอีก ต๎องยื่นค้าร๎องขอใช๎น้้าเหมือนผู๎ขอใช๎น้้ารายใหมํ  ในการนี้ผู๎ใช๎น้้า
จะต๎องช้าระคําธรรมเนียมในการฝากมาตรวัดน้้าหรือคําธรรมเนียมบรรจบมาตรวัดน้้าตามที่
กปภ.ก้าหนด เชํนขนาดมาตร ½ นิ้วและ ¾ นิ้วจะเสียคําธรรมเนียมบรรจบมาตร 100 บาท ถ๎า
ขนาดมาตร 1 นิ้วจะเสีย 150 บาท เป็นต๎น (ราคานี้ยังไมํรวมภาษีมูลคําเพ่ิมและคําทํออุปกรณ์
เพ่ิมเติมในกรณีที่จ้าเป็นโดยต๎องคิดคําใช๎จํายเพ่ิมตามความเป็นจริง) 

 

ค่าธรรมเนียมฝากมาตรวัดน้ า 
ขนาดมาตร 

(นิ้ว) 
ค่าธรรมเนียมถอดและฝาก
มาตรวัดน้ าในปีแรก (บาท) 

ค่าธรรมเนียมถอดและฝาก
มาตรวัดน้ าในปีท่ีสอง (บาท) 

ค่าธรรมเนียมบรรจบ 
มาตรวัดน้ า(บาท) 

½ 400 300 100 
¾ 500 400 100 
1 700 550 150 

1 ½ 1,000 800 200 
2 2,500 2,100 400 

2 ½ 3,000 2,600 400 
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 
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5.4 ถาม มิเตอร์น้ าที่หน้าบ้านสูญหายควรท าอย่างไรดี ? 
 ตอบ ให๎ลูกค๎ารีบแจ๎งการประปาสํวนภูมิภาคสาขาในพ้ืนที่ที่ใช๎บริการซึ่งการประปาสํวนภูมิภาคสาขานั้น ๆ 

จะไปติดตั้งมิเตอร์น้้าใหมํเพ่ือให๎ลูกค๎ามีน้้าใช๎กํอนจากนั้นการประปาสํวนภูมิภาคสาขาจะ
แตํงตั้งคณะกรรมการสอบข๎อเท็จจริง หากตรวจสอบพบวํามิเตอร์น้้าหายไปโดยไมํได๎เป็นความผิด
ของลูกค๎า ลูกค๎าก็ไมํต๎องจํายคํามิเตอร์น้้าใหมํ แตํหากสอบสวนพบวํามิเตอร์น้้าหาย ในครั้งนั้น
เป็นความผิดของลูกค๎าลูกค๎าจะต๎องจํายคํามิเตอร์น้้าใหมํ 

5.5 ถาม ถูกตัดมาตรวัดน้ าเพราะค้างช าระค่าน้ าต้องท าอย่างไร ? 
 ตอบ กรณีลูกค๎าถูกงดจํายน้้าประปาหรือถูกตัดมาตรวัดน้้าหากมีความประสงค์จะเปิดใช๎น้้าประปา 

ตํอไปอีกให๎ผู๎ใช๎น้้ายื่นค้าร๎องขอใช๎น้้ากํอนโดยผู๎ใช๎น้้าต๎องช้าระหนี้คําน้้าประปาที่ค๎างช้าระและ
คําธรรมเนียมถอดฝากบรรจบมาตรวัดน้้า (ประสานมาตร) ดังตาราง (ราคานี้ยังไมํรวมภาษีมูลคําเพ่ิม
และคําทํออุปกรณ์เพ่ิมเติมในกรณีที่จ้าเป็นโดยต๎องคิดคําใช๎จํายเพ่ิมตามความเป็นจริง) 

 

ค่าธรรมเนียมบรรจบมาตรวัดน้ า (ประสานมาตร) 

ขนาดมาตร (นิ้ว) ค่าธรรมเนียมบรรจบ 
มาตรวัดน้ า (บาท) 

½ 300 
¾ 600 
1 850 

1 ½ 1,200 
2 2,900 

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

ทั้งนี้ การประปาสํวนภูมิภาคสาขาจะด้าเนินการบรรจบมาตรให๎แล๎วเสร็จภายใน 2 วันท้าการ
อนึ่ง หากผู๎ใช๎น้้าช้าระหนี้ที่ค๎างชา้ระทั้งหมดเมื่อพ๎นก้าหนด 6 เดือน นับแตํ กปภ.  งดจํายน้้า
แล๎ว ผู ๎ใช๎น้้าจะต๎องยื ่นค้าขอใช๎น้้าและช้าระคําใช๎จํายในการติดตั ้งประปาเชํนเดียวกับ  
ผู๎ขอใช๎น้้ารายใหมํ 
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⑥ ยกเลิกใช้น้ าประปาและขอคืนเงินประกันการใช้น้ าประปา 

6.1 ถาม ขอยกเลิกการใช้น้ าประปาและขอรับเงินประกันการใช้น้ าคืนต้องท าอย่างไร ? 
 ตอบ กรณีผู๎ใช๎น้้าไมํประสงค์จะใช๎น้้ากับการประปาสํวนภูมิภาคโดยบอกเลิกการใช๎น้้าประปาและ 

ขอคืนเงินประกันการใช๎น้้าประปาให๎ยื่นค้าร๎องขอคืนเงินประกันการใช๎น้้าประปากับการ
ประปาสํวนภูมิภาคสาขาพร๎อมหลักฐานดังตํอไปนี้ 

   บัตรประจ้าตัวประชาชน 
   ใบเสร็จคําประกันการใช๎น้้าประปาถ๎าไมํมีให๎ใช๎ใบแจ๎งความแทน 
  กรณีผู๎ใช๎น้้าขอคืนเงินประกันการใช๎น้้ามอบอ้านาจให๎ผู๎อ่ืนไปด้าเนินการแทน ให๎ผู๎รับมอบ
 อ้านาจน้าหนังสือมอบอ้านาจจากผู๎ใช๎น้้า โดยมีพยาน 2คน ลงนามรับรอง และปิดอากรแสตมป์
 ตามกฎหมาย ไปยื่นให๎เจ๎าหน๎าที่ด๎วย โดยการประปาสํวนภูมิภาคสาขาจะคืนเงินประกันการใช๎
 น้้าให๎ในกรณีท่ีไมํมีคําน้้าประปาค๎างช้าระ 
 
⑦ คุณภาพน้ าและการบ ารุงรักษา 

7.1 ถาม น้ าประปามีรสเฝื่อนๆควรท าอย่างไร ? 
 ตอบ น้้าประปาที่มีรสเฝื่อน เๆกิดจากกลิ่นคลอรีนหากไมํคุ๎นเคยกับกลิ่นคลอรีนที่เติมลงไปในน้้าประปาควร

เปิดน้้าประปาใสํภาชนะสะอาดตั้งทิ้งไว๎ประมาณ30นาทีกลิ่นคลอรีนจะระเหยหมดไปน้้าประปา
ก็จะมีรสชาติที่นําดื่มยิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังสามารถเติมน้้ามะนาวหรือสมุนไพรอยํางอ่ืนเชํนใบเตย
มะตูมลงในน้้าแล๎วแชํไว๎ในตู๎เย็นจะท้าให๎น้้ามีรสชวนดื่มยิ่งขึ้นอีก 

 
7.2 ถาม บางครั้งน้ าประปามีกลิ่นคลอรีนเป็นเพราะสาเหตุอะไรและมีอันตรายหรือไม่ ? 

ตอบ เนื่องจากในกระบวนการผลิตน้้าประปาเพ่ือให๎มีความสะอาดเทียบเทํามาตรฐานน้้าดื่มขององค์การ
อนามัยโลกจ้าเป็นต๎องใช๎สารคลอรีนฆําเชื้อโรคท่ีอาจมีในน้้าประปาเพ่ือให๎สํงถึงทุกบ๎านอยําง
ปลอดภัยดังนั้นในบางพ้ืนที่ที่น้้าประปามีกลิ่นคลอรีน (สํวนใหญํเป็นบ๎านที่อยูํใกล๎กับโรงผลิตจํายน้้า) 
ขอให๎สบายใจวําคลอรีนที่หลงเหลืออยูํในน้้าประปากปภ.ได๎ควบคุมให๎อยูํในเกณฑ์มาตรฐานน้้าดื่ม
ขององค์การอนามัยโลกโดยกลิ่นคลอรีนในน้้าแสดงถึงความปลอดภัย ซึ่งไมํเป็นอันตรายตํอสุขภาพ
หากไมํคุ๎นเคยกับกลิ่นคลอรีนให๎รองน้้าใสํภาชนะสะอาดทิ้งไว๎ประมาณ 30 นาที กลิ่นคลอรีนจะ
หายไปเองทั้งนี้ภาชนะท่ีรองรับน้้าประปาต๎องมีความสะอาดด๎วย  
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7.3 ถาม น้ าประปาใช้หุงข้าวได้หรือไม่ ? 
 ตอบ สามารถใช๎หุงข๎าวได๎ แม๎วําหลายคนอาจกลัววําคลอรีนในน้้าประปาจะท้าปฏิกิริยากับ

สารอินทรีย์ หรือ ข๎าว และเม่ือได๎รับความร๎อนจะเปลี่ยนเป็นสารไตรฮาโลมีเทนซึ่งเป็นสารกํอ
มะเร็งนั้น อยํางไรก็ตาม การเกิดสารไตรฮาโลมีเทนยังสามารถเกิดขึ้นได๎อีกหลายปัจจัย เชํน 
ปริมาณคลอรีนอิสสระ ความเป็นกรด-ดําง อุณหภูมิ และชนิดสารอินทรีย์โดยเฉพาะกลุํมฮิวมิก 
กรดฟุลวิกในน้้าเป็นหลัก ที่ส้าคัญกระบวนการผลิตน้้าประปาแม๎วําในน้้าดิบที่น้ามาผลิตจะมี
สารอินทรีย์ปะปนอยูํบ๎าง เมื่อเข๎าสูํระบบผลิตน้้าประปาท่ีมีข้ันตอนการปรับปรุงคุณภาพน้้าดิบ 
การตกตะกอน และการกรองแล๎ว ปริมาณสารอินทรีย์จะถูกก้าจัดออกไปได๎มาก จึงเหลือมา
ท้าปฏิกิริยากับคลอรีนอิสระคงเหลือในน้้าน๎อยมาก ซึ่ง กปภ.ได๎ควบคุมปริมาณคลอรีนอิสระ
คงเหลือส้าหรับฆําเชื้อโรคในน้้า ณ สถานีผลิตน้้า ให๎มีคําอยูํในชํวง 1.0 - 1.5 มิลลิกรัมตํอลิตร 
และเมื่อน้้าประปาเข๎าสูํเส๎นทํอในระบบจํายน้้า คลอรีนอิสระคงเหลือจะยังชํวยก้าจัดเชื้อโรค
อยํางตํอเนื่องตํอไป โดยลดลงจนถึงผู๎ใช๎น้้าในปริมาณที่มีการควบคุมให๎มีคําประมาณ 0.2 
มิลลิกรัมตํอลิตร ส้าหรับข๎าวสารหรือแปูงชนิดตําง ๆ ที่เป็นสํวนประกอบในการปรุงอาหาร  
จัดอยูํในกลุํมคาร์โบไฮเดรตโมเลกุลขนาดใหญํจึงท้าปฏิกิริยากับคลอรีนอิสระได๎ช๎ามาก เมื่อ
เทียบกับสารอินทรีย์ชนิดอื่น ๆ ยิ่งไปกวํานั้นคลอรีนอิสระคงเหลือและไตรฮาโลมีเทนในน้้าจะ
ระเหยออกได๎งํายมากเมื่อสัมผัสอากาศหรือความร๎อนจากการหุงต๎ม คลอรีนจึงแทบไมํ
เหลืออยูํในน้้าเลย ดังนั้น โอกาสที่จะเกิดสารไตรฮาโลมีเทนเนื่องจากการน้าน้้าประปาที่มี
คลอรีนมาใช๎ประกอบอาหารจึงน๎อยมาก ๆ อีกทั้ง กปภ. มีการทดสอบหาปริมาณไตรฮาโล
มีเทนควบคูํกับคลอรีนอิสระคงเหลือในน้้าประปาอยูํเป็นประจ้าพบวําอยูํในเกณฑ์ที่องค์การ
อนามัยโลก (World Health Organization : WHO) ก้าหนด จึงวางใจได๎วําน้้าประปา
ปลอดภัยตํอการอุปโภคและบริโภค 

 
7.4 ถาม บางครั้งน้ าประปามีสีขุ่นและมีตะกอนเป็นเพราะอะไร ? 
 ตอบ สาเหตุหนึ่งมาจากทํอแตกรั่วท้าให๎สิ่งสกปรกมีโอกาสเล็ดลอดเข๎าไปในทํอประปาในระหวํางแตกรั่ว
  และในระหวํางการซํอมทํอได๎อีกสาเหตุหนึ่งก็คือถังเก็บน้้าหรือบํอพักน้้าภายในบ๎านที่ไมํสะอาด
  เพียงพอหรือมีตะกอนตกค๎างอยูํที่ก๎นถังจึงควรท้าความสะอาดถังเก็บน้้าอยํางสม่้าเสมอด๎วย 
 
7.5 ถาม การป้องกันการรั่วไหลของน้ าประปาภายในบ้านมีวิธีการอย่างไร ? 
 ตอบ หมั่นตรวจสอบระบบทํอประปาภายในบ๎านด๎วยวิธีงํายๆโดยการปิดก๏อกน้้าในบ๎านทุกตัว 

จากนั้นดูที่หน๎าปัดของมาตรวัดน้้าที่บ๎านทํานวําใบพัดหมุนอยูํหรือไมํหากใบพัดยังหมุนอยูํ
แสดงวําเกิดทํอรั่วภายในขึ้น 
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7.6 ถาม หากจะดูแลรักษาท่อประปาและอุปกรณ์ภายในบ้านควรท าอย่างไรจึงจะถูกต้อง ? 
     ตอบ การดูแลรักษาอุปกรณ์ท่ีเกี่ยวกับทํอประปาเป็นสิ่งส้าคัญมากมีรายละเอียดโดยยํอ ดังนี้ 
   1) ควรเปลี่ยนทํอประปาและก๏อกน้้าที่ผุกรํอนหรือเป็นสนิมภายในบ๎าน 
   2) ควรท้าความสะอาดถังเก็บน้้าหรือบํอพักน้้าอยํางสม่้าเสมอเป็นประจ้า 
   3) สายยางน้้าที่ใช๎อยูํในบ๎านควรหมั่นดูแลให๎สะอาดอยําปลํอยวางทิ้งไว๎ตามพ้ืนที่เฉอะแฉะ

หรือเก็บไว๎ในที่อับชื้นเพราะอาจท้าให๎ตะไครํน้้าเกาะภายในสายยางได๎ซึ่งหากน้าสายยางนั้น
ไปตํอเข๎ากับก๏อกน้้าน้้าประปาที่ไหลผํานสายยางออกมาก็จะมีความสะอาดน๎อยลงไป 

 
7.7 ถาม การติดตั้งเครื่องปั๊มน้ าที่ถูกวิธีควรท าอย่างไร ? 
     ตอบ แตํละบ๎านควรมีถังหรือบํอพักน้้าส้ารองที่มีความจุประมาณ 500- 1,000 ลิตร ไว๎ส้าหรับเก็บ

น้้าประปาให๎ไหลลงบํอพักน้้ากํอนแล๎วจึงท้าการติดตั้งเครื่องปั๊มน้้าเพ่ือสูบน้้าโดยตรงจากบํอพัก
ไปใช๎หากท้าการติดตั้งเครื่องปั๊มน้้าโดยตรงจากเส๎นทํอจะท้าให๎ทํอและมาตรวัดน้้าช้ารุดได๎โดยงําย
อีกท้ังยังเป็นการท้าผิดเงื่อนไขสัญญาการใช๎น้้าอีกด๎วย 

 
⑧ น้ าประปาไม่ไหลหรือไหลอ่อน 

8.1 ถาม น้ าประปาไหลอ่อนบางทีไม่ไหลหรือไหลเป็นบางเวลาควรท าอย่างไร ? 
 ตอบ สาเหตุหนึ่งเกิดจากสภาพพ้ืนที่จํายน้้าเป็นเนินสูงต่้าไมํเทํากันหากบ๎านที่อยูํบนพ้ืนสูงหรือพ้ืนที่

ปลายทํอจะมีแรงดันน้้าต่้าท้าให๎ได๎รับน้้าน๎อยลงโดยเฉพาะอยํางยิ่งในชํวงเช๎า – เย็นที่มีการเปิด
ใช๎น้้าประปาพร๎อม ๆ กันหากยังประสบปัญหาดังกลําวให๎แจ๎งไปที่การประปาสํวนภูมิภาคสาขาใน
พ้ืนที่ที่ใช๎บริการอยูํเพื่อหาสาเหตุที่แท๎จริงและแก๎ไขตํอไป 

 
8.2 ถาม การหยุดจ่ายน้ าเกิดจากสาเหตุใดบ้าง ? 
 ตอบ สาเหตุการหยุดจํายน้้า ประกอบด๎วย 3 สาเหตุ ดังนี้ 

1. การหยุดจํายน้้าที่เป็นแผน หรือการหยุดจํายน้้าโดยรู๎ลํวงหน๎า หมายถึง กปภ.สาขาได๎
ก้าหนดแผนในการด้าเนินกิจกรรมในการปรับปรุงระบบผลิต ระบบจ้าหนํายน้้าประปา ได๎แกํ                 
การล๎างหรือท้าความสะอาดถังตกตะกอน ถังน้้าใส การส้ารวจหาทํอแตกทํอรั่ว การปรับปรุง
ระบบไฟฟูาสถานีผลิตและจํายน้้า อุปกรณ์ทํอช้ารุด ย๎ายมาตร ย๎ายหรือประสานทํอ ติดตั้ง
ซํอมแซมประตูน้้า และการหยุดจํายน้้าโดยมีประกาศลํวงหน๎า 

2. การหยุดจํายน้้าที่ไมํเป็นแผน หรือการหยุดจํายน้้าโดยไมํรู๎ลํวงหน๎า หมายถึง การหยุด
จํายน้้าที่มีสาเหตุจากทํอแตกรั่ว ทํอระเบิด ทํอเมนจํายน้้าช้ารุด และทํอเสื่อมสภาพ 

3. การหยุดจํายน้้าเนื่องจาก ไฟฟูาดับ สาธารณภัย ภัยธรรมชาติ และอุบัติเหตุ ได๎แกํ 
อุทกภัย วาตภัย กรมทางหลวงท้าทํอประปาแตก เป็นต๎น 
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⑨ เกี่ยวกับค่าน้ าและการลงทุน 

9.1 ถาม     ค่าน้ าประปาสูงขึ้นผิดปกติทั้งๆที่จ านวนผู้อยู่อาศัยเท่าเดิมจะมีวิธีการตรวจสอบอย่างไร ? 
 ตอบ มีวิธีการตรวจสอบดังนี้ 
   1. สอบถามสมาชิกในบ๎านวํามีใครเปิดก๏อกน้้าทิ้งไว๎ในชํวงเดือนที่ผํานมาหรือไมํเพ่ือจะได๎ 
  รู๎ถึงปริมาณน้้าที่ถูกปลํอยทิ้งเพราะน้้าที่ผํานมาตรวัดน้้าเข๎าไปในบ๎านทุกหนํวยที่บันทึกได๎ถือวํา
  ลูกค๎าได๎ซื้อน้้าเข๎าบ๎านแล๎ว 
   2. ค๎นหาการรั่วไหลของน้้าประปาภายในบ๎านโดยการปิดก๏อกน้้าทุกตัวแล๎วตรวจดูวํามาตรวัด
  น้้าที่บ๎านยังหมุนอยูํหรือไมํหากวํามาตรวัดน้้ายังหมุนอยูํแสดงวํามีทํอรั่วภายในบ๎านต๎องรีบติดตํอ
  ชํางเพ่ือซํอมแซมแก๎ไขโดยเร็วมิฉะนั้นจะสูญเสียน้้าสะอาดโดยเปลําประโยชน์ไปทุกวินาที 
 
9.2 ถาม หากต้องการลดการใช้น้ าประปาเพื่อช่วยชาติประหยัดน้ าหรือลดการสูญเสียน้ าโดยเปล่า 
  ประโยชน์ควรท าอย่างไร ? 

ตอบ กรณีไมํได๎อาศัยอยูํที่บ๎านเป็นระยะเวลานานๆควรปิดประตูน้้าหลังมาตรวัดน้้าเสมอเพราะหาก
เกิดทํอรั่วภายในบ๎านจะได๎ไมํต๎องสูญเสียน้้ามากๆโดยเปลําประโยชน์และไมํต๎องจํายเงินคําน้้า 
ที่สูงขึ้น 
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สํวนบุคคล 2562 (ออนไลน์), เข๎าถึงข๎อมูลเมื่อวันที่ 6 พฤษภาคม 2564. จาก http://www.oic.go.th 

ประกาศ กปภ. เรื่องนโยบายและแนวปฏิบัติการคุ๎มครองข๎อมูลสํวนบุคคล พ.ศ. 2564 (ออนไลน์),  
เข๎าถึงข๎อมูลเมื่อวันที่ 6 พฤษภาคม 2564. จากhttps://pwa.co.th/contents/privacy-policy 
 ทัศนคติเชิงบวกกับงานบริการ (ออนไลน์), เข๎าถึงข๎อมูลเมื่อวันที่ 27 พฤษภาคม 2564. จาก 
https://www.entraining.net 
 ทัศนคติ (Attitude) (ออนไลน์ ) ,  เข๎าถึงข๎อมูลเมื่อวันที่  27 พฤษภาคม 2564. จาก 
https://romravin.wordpress.com 
 ‘ทัศนคติ’ ความหมาย และความส้าคัญ (ออนไลน์), เข๎าถึงข๎อมูลเมื่อวันที่ 27 พฤษภาคม 2564. 
จาก https://www.bangkokbiznews.com 

มั่นใจในมาตรฐานบริการลูกค๎าด๎วย PWA Service Charter วารสารน้้า กปภ. ฉบับที่ 6 ที่ 41 
เดือนพฤศจิกายน - ธันวาคม 2563 (ออนไลน์ ) ,  เข๎าถึงข๎อมูลเมื่อวันที่  8 มิถุนายน 2564.                              
จาก https://www.pwa.co.th/download/waterbook/w202012/#10 
 สํวนยุทธศาสตร์ด๎านความมั่นคงภายในส้านักนโยบายและแผนส้านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย, 
คูํมือค้าแนะน้าการรักษาความปลอดภัยเกี่ยวกับสถานที่. 
 Madison House, Business English Development Program PWA. 
 บริษัท แอดวานซ์ รีเสิร์ซ จ้ากัด, เอกสารประกอบการอบรมเรื่อง Service Mind, วันที่ 13-14 
มีนาคม 2557. 
 บริษัท ทีโอที จ้ากัด (มหาชน), เอกสารประกอบการฝึกอบรม เรื่อง “หลักสูตรทักษะการให๎บริการ 
ในงาน Call Center” โครงการ Smile Line Smile Team 1567 ศูนย์ด้ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย. 

Training & Development Aconnect Contact Center Advance Research Group., Ltd.  
เอกสารประกอบการอบรมเรื่องเรื่องศิลปะและทักษะการให๎บริการและ Refresh Service Excellent. 

เขมิษา  บุณยเกียรติ. (พฤษภาคม 2566). เอกสารประกอบการบรรยายอบรมเชิงปฏิบัติการ PWA 
Brand Ambassador : Customer Service Excellence, กรุงเทพฯ: การประปาสํวนภูมิภาค. 
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รู้จักลูกค้า กปภ. 

Customer Segment Profile 
การเข๎าใจความต๎องการและความคาดหวังของลูกค๎าแตํละประเภทที่แตกตํางกัน จะชํวยให๎ กปภ . 

น้าไปพัฒนาและปรับปรุงการให๎บริการ รวมถึงการจัดท้าแผนบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค๎าได๎อยําง
ตรงจุดยิ่งขึ้น 

ปัจจุบัน กปภ. จ้าแนกลูกค๎าออกเป็น 3 ประเภท โดยยึดหลักเกณฑ์ลูกค๎าที่ประกอบกิจการ
แตกตํางกันและปริมาณการใช๎น้้าเพ่ือตอบสนองความสมดุลระหวํางการด้ารงอยูํขององค์กรกับสุขภาวะของ
ลูกค๎าแตํละประเภทให๎ได๎รับการบริการสาธารณูปโภคอยํางเพียงพอและทั่วถึงดังนี้ 

ประเภทท่ี 1 ที่อยูํอาศัยและอ่ืน ๆ ซึ่งใช๎น้้าไมํเกิน 50 ลบ.ม. ได๎แกํ 
1.1 ที่อยูํอาศัย 
1.2 อ่ืน ๆ - ศาสนสถาน กิจการสาธารณกุศล ธุรกิจและการค๎า 

ประเภทที่ 2  ราชการและธุรกิจขนาดเล็กรวมถึงผู๎ใช๎น้้าประเภทที่ 1 ที่ใช๎น้้ามากกวํา 50 ลบ.ม. 
 ตํอเดือน ได๎แกํ 

2.1 สํวนราชการ 
2.2 สถานพยาบาล และสถานบริการสาธารณสุขของรัฐ 
2.3 สถานศึกษาของรัฐ 
2.4 ธุรกิจและการค๎าขนาดเล็ก 

ประเภทท่ี 3  รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญํ รวมถึงผู ๎ใช๎น้้าประเภทที ่ 2 
 เฉพาะกรณีกลุํมตลาดศูนย์การค๎า ห๎างสรรพสินค๎า สหกรณ์ และกลุํมธุรกิจขนาดเล็ก 
 ส้านักงานธุรกิจ ที่ใช๎น้้ามากกวํา 80 ลบ.ม. ตํอเดือน ได๎แกํ 

3.1 สถานที่ท้าการของรัฐวิสาหกิจ 
3.2 อุตสาหกรรม 
3.3 โรงแรมและสถานเริงรมย์ 
3.4 ธุรกิจและการค๎าขนาดใหญํ 

นอกจากนี้ กปภ. ยังได๎จ้าแนกลูกค๎าเพ่ิมเติมคือวิเคราะห์จากข๎อมูลเส๎นทางการเดินทางของลูกค๎า 
(PWA Customer Journey Mapping)  ซึ่งครอบคลุมทุกวงจรชีวิตของลูกค๎า (Customer Life Cycle)  
โดยพิจารณาประสบการณ์และความรู๎สึกของลูกค๎าที่มีตํอการให๎บริการในแตํละขั้นตอน แตํละธุรกรรมบริการ 
และแตํละ Touchpoint  เพ่ือรับฟังและท้าความเข๎าใจลูกค๎า ก้าหนดกลยุทธ์สร๎างประสบการณ์ที่ดีให๎ลูกค๎า 
การบริหารจัดการความสัมพันธ์ที่เหมาะสมกับลูกค๎าทั้งในด๎านการแก๎ปัญหา (Pain Point) ของลูกค๎าและ
เพ่ิมคุณคําให๎การบริการของ กปภ. (Gain Point) ให๎ลูกค๎ารู๎สึกประทับใจและเกิดความผูกพันภักดีตํอ กปภ. 
ดังนี้ 
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1. กลุ่มคนที่ยังไม่เป็นลูกค้า กปภ. หรือผู้ที่อาจเป็นลูกค้าในอนาคต เป็นกลุํมที่อยูํในพ้ืนที่การให๎บริการ
ของ กปภ. แตํยังไมํเป็นลูกค๎าของ กปภ. โดยมีเปูาหมายเพ่ือสร๎างการรับรู๎ถึงสินค๎า บริการและคุณภาพการให๎บริการ
ของ กปภ.  สร๎างความสนใจ โน๎มน๎าวใจ/จูงใจให๎ตัดสินใจใช๎บริการของ กปภ. 

2. กลุ่มลูกค้าใหม่  เป็นกลุํมที่อยูํในขั้นตอนการสอบถามข๎อมูลส้าหรับตัดสินใจใช๎น้้าประปา กปภ. 
และกลุํมที่อยูํในขั้นตอนการขอติดตั้งประปาใหมํ โดยมีเปูาหมายเพ่ือสร๎างความประทับใจแรก สื่อสาร
ข๎อตกลงและแนวปฏิบัติในการใช๎บริการ 

3. กลุ่มลูกค้าที่ไม่เคยติดต่อหรือร้องเรียน กปภ. เป็นกลุํมลูกค๎าปัจจุบัน ซึ่งเป็นจ้านวนสํวนใหญํ
ของกลุํมลูกค๎าทั้งหมด โดยมีเปูาหมายเพ่ือสร๎างความพึงพอใจในการได๎รับบริการและการสร๎างความสัมพันธ์ที่ดี เพ่ือ
จะพัฒนาสูํความผูกพันภักดีตํอไป 

4. กลุ่มลูกค้าร้องเรียน เป็นกลุํมลูกค๎าร๎องเรียนการให๎บริการของ กปภ. และให๎รวมถึงลูกค๎าที่อยูํใน
พ้ืนที่มีข๎อร๎องเรียนสูง โดยมีเปูาหมายเพ่ือลดความไมํพึงพอใจของลูกค๎า และเปลี่ยนเป็นความพึงพอใจ        
จากการตอบสนองและแก๎ปัญหาให๎ลูกค๎าอยํางรวดเร็ว 

5. กลุ่มลูกค้าผูกพันภักดี  เป็นกลุํมลูกค๎าที่บอกตํอข๎อมูลการให๎บริการของ กปภ. การกลําวถึง กปภ. เชิง
บวกและการปกปูอง กปภ. เมื่อมีถูกกลําวถึงในเชิงลบ รวมถึงกลุํมลูกค๎าที่ช้าระคําน้้าตามก้าหนดเวลา กปภ. 
ไมํต๎องติดตามหนี้ค๎าง และกลุํมลูกค๎าที่แจ๎ง กปภ. ในกรณีพบเห็นทํอแตกทํอรั่วสาธารณะ ทั้งนี้มีเปูาหมาย
เพ่ือรักษาระดับและเพ่ิมระดับความผูกพันภักดีตํอ กปภ.ตํอไป 

จากกลุํมการจ้าแนกลูกค๎ากลําว กปภ. ได๎วิเคราะห์พฤติกรรมลูกค๎าจากฐานข๎อมูลสารสนเทศจากแตํละ 
Touchpoint เพ่ือให๎ได๎สารสนเทศความต๎องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ความไมํพึงพอใจ ทัศนคติ 
ความเชื่อมั่น ความภักดี ความวิตกกังวล และอ่ืนๆที่เกี่ยวข๎องกับลูกค๎าแตํละกลุํม และได๎น้ามาก้าหนดเป็น 
Persona เพ่ือก้าหนดนโยบายด๎านลูกค๎าและตลาดให๎เหมาะสมกับลูกค๎าแตํละกลุํม ในการตอบสนองพันธกิจและ
วิสัยทัศน์องค์กร ทั้งด๎านการสร๎างรายได๎ สร๎างมูลคําเพ่ิมทางเศรษฐกิจ โดยมีรายละเอียดดังตาราง 
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Customer Persona 
คุณลักษณะของลูกค้า 

 
 
ประเภทลูกค้า 

กลุ่มคนที่ยังไม่
เป็นลูกค้า 
กปภ. หรือ                
ผู้ที่อาจเป็น
ลูกค้าใน
อนาคต 

 
 

กลุ่มลูกค้าใหม ่

กลุ่มลูกค้าที ่
ไม่เคยติดต่อ
หรือร้องเรียน 

กปภ. 

 
กลุ่มลูกค้า
ร้องเรียน 

 

 
กลุม่ลกูค้าผูกพัน

ภักดี 
 

 
กล่มลูกค้า* 
รายใหญ่ 

Profile ลูกค้าศักยภาพ 

 
 

ลูกค้ามือใหม ่

 

ลูกค้าประจ า 

 

ลูกค้าจอมพลัง 

 
 

ลูกค้าภักดี 

 

ลูกค้าวีไอพี 

 

ความต๎องการ มีเส๎นทํอผาํน
หน๎าบ๎าน         
ลดคําติดตั้ง/ 
คําน้้าประปาให๎
ถูกลง คุณภาพ
ปริมาณน้้าและ
บริการที่ด ี

ค้าแนะน้าด๎าน
การใช๎น้้า กปภ.                     
ชํองทาง                
การติดตํอที่
สะดวก  

คุณภาพ และ
ปริมาณน้้าท่ีดี  

คุณภาพปรมิาณน้า้ 
และบริการที่ด ี

มีสํวนรํวมในการ
เสนอแนะการ
ให๎บริการและ
รํวมกจิกรรมตําง ๆ  
กับ กปภ. 

คุณภาพปรมิาณน้า้ 
และบริการที่ด ี
เป็นพิเศษกวํา
กลุํมอื่น 

Interest ขําวสาร                   
การขยายเขต
จ้าหนํายน้้า 
การพัฒนา
คุณภาพน้้า 
และบริการตําง ๆ  
ที่ลูกค๎าได๎รับ
เมื่อเป็นลูกค๎า 
กปภ. 

ข๎อมูลและ                     
ชํองทางการ
ติดตํอของ 
กปภ. 

ขําวสารที่
กระทบกับ
คุณภาพและ
ปริมาณน้้า เชํน 
ปิดจํายน้้า 
น้้าเค็ม เป็นต๎น 

การแก๎ไขปัญหา
ของ กปภ. 

กิจกรรมของ 
กปภ. 

ขําวสารกิจกรรม
และโปรโมชั่น
ตําง ๆ ของ 
กปภ. 

ชํองทางการรับ
ขําวสาร 

-LINE 
-Facebook 

-LINE 
-Facebook 
-Website 
pwa.co.th 
-โทรศัพท ์
-PWA 
Contact 
Center 1662 

-LINE 
-Facebook 
-โทรศัพท์
ติดตํอสาขา 

-LINE 
-Facebook 
-Website 
pwa.co.th 
-โทรศัพท ์

-LINE 
-Facebook 
-โทรศัพท์ติดตํอ
สาขา 
-PWA Contact 
Center 1662 
-E-mail 

-LINE 
-Facebook 
-โทรศัพท์ติดตํอ
สาขา 

ความวิตก
กังวล 

คุณภาพและ
ปริมาณ
น้้าประปาที่ใช๎อยูํ
ไมํมีคณุภาพ 

ไมํรับทราบ
ข๎อมูลขําวสาร
ของ กปภ.  

ไมํมีน้้าประปา
ใช๎ หรือ
น้้าประปาไมํมี
คุณภาพ 

ไมํได๎รับการ
ติดตํอหรือ                   
การแก๎ไขปัญหา
จาก กปภ. 

ไมํรับทราบ
ข๎อมูลขําวสาร
ของ กปภ. 

คุณภาพและ
ปริมาณน้้าไมํมี
คุณภาพ และการ
ให๎บริการ ไมํด ี
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ประเภทลูกค้า 

กลุ่มคนที่ยังไม่
เป็นลูกค้า 
กปภ. หรือ                
ผู้ที่อาจเป็น
ลูกค้าใน
อนาคต 

 
 

กลุ่มลูกค้าใหม ่

กลุ่มลูกค้าที ่
ไม่เคยติดต่อ
หรือร้องเรียน 

กปภ. 

 
กลุ่มลูกค้า
ร้องเรียน 

 

 
กลุม่ลกูค้าผูกพัน

ภักดี 
 

 
กล่มลูกค้า* 
รายใหญ่ 

Profile ลูกค้าศักยภาพ 

 
 

ลูกค้ามือใหม ่

 

ลูกค้าประจ า 

 

ลูกค้าจอมพลัง 

 
 

ลูกค้าภักดี 

 

ลูกค้าวีไอพี 

 

Pain Point ไมํสามารถ
เปลี่ยนมาใช๎น้้า
ของ กปภ. ได๎ 
เนื่องจากไมํมี
เส๎นทํอผําน
หรือคําใช๎จําย
สูงกวําที่ใช๎อยูํ 

ปัญหาด๎าน
คุณภาพ
ปริมาณและ
การให๎บริการ 

ปัญหาด๎าน
คุณภาพ
ปริมาณ 

ปัญหาด๎าน
คุณภาพปริมาณ
และการ
ให๎บริการ 

ข๎อมูลขําวสาร
ของ กปภ. ไมํ
ถูกต๎องและไมํ
ทันตํอเหตุการณ ์

การให๎บริการ
ของ กปภ.        
สํงผลกระทบกับ
การด้าเนิน
กิจการ 

ข๎อเสนอแนะ 
 

ให๎จัดท้าบอร์ด
ประชาสมัพันธ์
ขั้นตอนการรับ
บริการหรือ
ข๎อมูลส้าคญัตําง 
 ๆที่ลูกค๎าควร

ทราบ ติดตั้ง
ภายในส้านักงาน 

การประชา 
สัมพันธ์ให๎ลูกค๎า
มีถังส้ารองน้้า
ไมํใชํการแก๎ไข
ปัญหาด๎าน
ปริมาณได๎อยําง
ตรงจุด 

ต๎องการให๎
ปรับปรุง                  
ใบแจ๎งคํา
น้้าประปาให๎มี
ระยะเวลา
จํายเงิน
มากกวํา 7 วัน 

เพิ่มการท้างาน
แบบ Team Work 
เพื่อพัฒนาการ
ด้าเนินการให๎
เร็วข้ึน สามารถ
แจ๎งพิกัดและ
ระยเวลาในการ
ซํอมแซมได๎
อยํางรวดเร็ว
และชัดเจน 

พัฒนาระบบการ
แจ๎งเตือนลูกค๎า
เมื่อเกิดเหตุหยดุ                
จํายน้้า/ทํอแตก
รั่วฉุกเฉิน  

-ควรประเมิน
ความต๎องการ
การใช๎น้้าของ
ประชาชน และ 
มีค้าตอบให๎
ประชาชนถึง
สาเหตุที่ท้าให๎
เกิดการหยุด 
จํายน้้ากรณี               
มีการหยดุจํายน้า้ 

 
หมายเหตุ * กปภ. ก้าหนดกลุํมลูกค๎าเปูาหมายโดยยึดหลักเกณฑ์ผลตอบแทนจากการลงทุน คือ กลุํมลูกค๎า

รายใหญํ ซึ่งเป็นกลุํมลูกค๎าที่สร๎างรายได๎ให๎ กปภ. โดย กปภ. ก้าหนดราคาคําน้้าสูงกวําต๎นทุน
การผลิตและเป็นกลุํมที่มีปริมาณการใช๎น้้าจ้านวนมาก โดยมีเปูาหมายเพ่ือยกระดับผล
ประกอบการของ กปภ. 
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                                    ข้อมูลลูกค้าประเภท 1 
กลุ่มที่ 1 ลูกค๎าปัจจุบัน : ผู๎ใช๎น้้าประเภทที่หนึ่ง (ที่อยูํอาศัย) ได๎แกํ 1. สถานที่พักอาศัยของเอกชน 2. สถานที ่       
พักอาศัยของรัฐ 3. สถานที่พักอาศัยและมีการประกอบการค๎า 4. ศาสนสถาน มูลนิธิ หรือองค์กรเพ่ือการกุศล
สาธารณะ 5. พรรคการเมือง จ้านวน 73,435 ตัวอยําง 

1. ความต้องการและความคาดหวัง 

ความต้องการ 1) ปริมาณน้้าประปาที่ไหล  
2) คุณภาพน้้าประปา  
3) ข๎อมูล สารสนเทศ และขําวสารที่ได๎รับ  

ความคาดหวัง 1) คุณภาพน้้าประปา     
2) ปริมาณน้้าประปาที่ไหล  
3) การให๎บริการของพนักงาน 

2. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กปภ. 

รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ล าดับที่ 

1. คุณภาพน้้าประปา (ผลิตภัณฑ์) 4.332 5 
2. ปริมาณน้้าประปาที่ไหล 4.291 7 
3. การให๎บริการของพนักงาน 4.494 1 
4. อาคาร – สถานที่  4.477 3 
5. การช้าระคําบริการและกระบวนการให๎บริการ 4.481 2 
6. การให๎บริการหลังการขาย 4.381 4 
7. ข๎อมูล สารสนเทศ และขําวสารที่ได๎รับ 4.328 6 
 
3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการข้อมูลข่าวสารและรับการสนับสนุนจาก กปภ. 

รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ล าดับที่ 

ช่องทางสื่อสาร 11 ช่องทาง 4.036 - 
ช่องทางสื่อสารหลัก 7 ช่องทาง 4.157 - 

1. สายดํวน PWA Contact Center 1662 4.010 4 
2. โทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา/กปภ.เขต 4.172 2 
3. พบเจ๎าหน๎าที่ 4.490 1 
4. LINE 4.133 3 
5. เว็บไซต์ของ กปภ.www.pwa.co.th 3.739 6 
6. Facebook ของ กปภ. 3.941 5 
7. E-mail กปภ. pr@pwa.co.th 3.546 9 
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รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ล าดับที่ 

ช่องทางสื่อสารเสริม 4 ช่องทาง 3.571 - 
8. บันทึก/ หนังสือ/ จดหมาย 3.597 8 
9. ศูนย์ด้ารงธรรม 3.516 11 
10. สื่อมวลชน 3.610 7 
11. ศูนย์บริการรับเรื่องร๎องเรียนภาครัฐสายดํวน 1111  
     ส้านักงานปลัดส้านักนายกรัฐมนตรี (GCC1111) 

3.557 10 

 
4. ความภักดีของลูกค้าที่มีต่อ กปภ.  

รายการ ร้อยละ 
 

ความภักดี - 
ยังคงใช๎น้้าประปาของ กปภ. ตํอไป 97.42 
เปลี่ยนไปใช๎น้้าประปาของหนํวยงานอื่น 2.58 
 
5. ความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อ กปภ.  

รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ความผูกพัน 4.181 
เมื่อมีโอกาส ทํานจะกลําวถึง กปภ. ในทางที่ดี 4.206 
ทํานมีความปรารถนาให๎ กปภ. เป็นองค์กรที่เข๎มแข็ง/เติบโต ด้าเนินการกิจการของ
ตนเองภายใต๎พันธกิจได๎อยํางเหมาะสม 

4.214 

ทํานต๎องการมีสํวนรํวมกับกิจกรรมตําง ๆ ของ กปภ. มากน๎อยเพียงใด 4.123 
 
6. ความต้องการ/ความคาดหวังต่อการให้บริการของ กปภ.สาขา 

ประเภทงานให้บริการของ กปภ.สาขา เพียงพอหรือไม่ ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เพียงพอแล๎ว 98.00 
   ยังไมํเพียงพอ 2.00 

วัน - เวลาให้บริการของ กปภ. มีความเหมาะสมหรือไม่ ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เหมาะสมแล๎ว 97.59 
   ยังมีสิ่งที่ต๎องการเพิ่ม 2.41 
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อาคาร-สถานที่ให้บริการของ กปภ. มีสิ่งอ านวยความสะดวกให้ลูกค้าได้รบัความสะดวกสบาย ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เหมาะสมแล๎ว 98.44 
   ยังมีสิ่งที่ต๎องการเพิ่ม 1.56 

จุดใหบ้ริการลูกค้ามีความสะดวกสบายในการเข้าถึง ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เหมาะสมแล๎ว 99.05 
   ยังมีสิ่งที่ต๎องการเพิ่ม 0.95 

กปภ. สาขา มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอหรือไม่ ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เพียงพอแล๎ว 98.83 
   ยังไมํเพียงพอ 1.17 

ช่องทางสื่อสารระหว่างลูกค้าและ กปภ.สาขามีความเพียงพอหรือไม่ ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เพียงพอแล๎ว 98.85 
   ยังไมํเพียงพอ 1.15 

 
7. ทัศนคติความเชื่อม่ันที่มีต่อ กปภ. 

รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ล าดับที่ 

ทัศนคติความเชื่อม่ัน 4.271 - 
1. ความเชื่อมั่นที่มีตํอคุณภาพน้้าประปา 4.348 3 
2. ความเชื่อมั่นที่มีตํอความตั้งใจท้างานของเจ๎าหน๎าที่ 4.387 1 
3. ความเชื่อมั่นที่มีตํอกระบวนการให๎บริการ 4.365 2 
4. ความเชื่อมั่นที่มีตํอความโปรํงใสขององค์กร เชํน การบริหารงาน 
   ปราศจากการทุจริต คอร์รัปชั่น 

4.234 7 

5. ความเชื่อมั่นที่มีตํอบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ  
   การชํวยเหลือชุมชน/สังคมและความรับผิดชอบตํอสังคมและ 
   สิ่งแวดล๎อมของ กปภ. 

4.231 8 

6. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการแก๎ปัญหาร๎องเรียน 4.167 10 
7. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการบริการลูกค๎าผํานระบบ IT 4.185 9 
8. ความเชื่อมั่นวํา กปภ. จะน้าเทคโนโลยี/นวัตกรรม มาพัฒนา 
   ระบบประปา 

4.243 6 

9. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการด้าเนินกิจการด๎วยความมีประสิทธิภาพ 
    อยํางยั่งยืน 

4.285 4 

10. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการให๎บริการอยํางตํอเนื่องและแก๎ไข 
     สถานการณ์ฉุกเฉินของ กปภ. 

4.261 5 
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ข้อมูลลูกค้าประเภท 2 

กลุ่มที่ 2 ลูกค๎าปัจจุบันผู๎ใช๎น้้าประเภทที่สอง (ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก) ได๎แกํ 1. ที่ท้าการของหนํวยงาน
ราชการ 2. โรงพยาบาลของรัฐ สถานพยาบาลของรัฐ 3. สถานพยาบาลของเอกชน 4. สถานสงเคราะห์   
ของรัฐ 5.สถานศึกษาของรัฐ 6.สถานศึกษาของเอกชนระดับต่้ากวําอุดมศึกษา 7.สถานกงสุล องค์การ
ระหวํางประเทศ 8.ตลาด ศูนย์การค๎า ห๎างสรรพสินค๎าสหกรณ์ 9.ธุรกิจขนาดเล็ก ส้านักงานธุรกิจ  จ้านวน 
17,083 ตัวอยําง 

1. ความต้องการและความคาดหวัง 

ความต้องการ 1) ปริมาณน้้าประปาที่ไหล  
2) คุณภาพน้้าประปา  
3) ข๎อมูล สารสนเทศ และขําวสารที่ได๎รับ  

ความคาดหวัง 1) คุณภาพน้้าประปา     
2) ปริมาณน้้าประปาที่ไหล  
3) การให๎บริการของพนักงาน 

2. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กปภ. 

รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ล าดับที่ 

1. คุณภาพน้้าประปา (ผลิตภัณฑ์) 4.325 5 
2. ปริมาณน้้าประปาที่ไหล 4.285 7 
3. การให๎บริการของพนักงาน 4.487 1 
4. อาคาร – สถานที่  4.474 3 
5. การช้าระคําบริการและกระบวนการให๎บริการ 4.481 2 
6. การให๎บริการหลังการขาย 4.376 4 
7. ข๎อมูล สารสนเทศ และขําวสารที่ได๎รับ 4.319 6 

3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการข้อมูลข่าวสารและรับการสนับสนุนจาก กปภ. 
รายการ คะแนน 

(เต็ม 5) 
ล าดับที่ 

ช่องทางสื่อสาร 11 ช่องทาง 4.079 - 
ช่องทางสื่อสารหลัก 7 ช่องทาง 4.194 - 

1. สายดํวน PWA Contact Center 1662 4.034 4 
2. โทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา/กปภ.เขต 4.202 2 
3. พบเจ๎าหน๎าที่ 4.509 1 
4. LINE 4.154 3 
5. เว็บไซต์ของ กปภ.www.pwa.co.th 3.794 6 
6. Facebook ของ กปภ. 3.969 5 
7. E-mail กปภ. pr@pwa.co.th 3.609 10 
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รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ล าดับที่ 

ช่องทางสื่อสารเสริม 4 ช่องทาง 3.612 - 
8. บันทึก/ หนังสือ/ จดหมาย 3.640 8 
9. ศูนย์ด้ารงธรรม 3.550 11 
10. สื่อมวลชน 3.642 7 
11. ศูนย์บริการรับเรื่องร๎องเรียนภาครัฐสายดํวน 1111  
     ส้านักงานปลัดส้านักนายกรัฐมนตรี (GCC1111) 

3.610 9 

 
4. ความภักดีของลูกค้าที่มีต่อ กปภ.  

รายการ ร้อยละ 
 

ความภักดี - 
ยังคงใช๎น้้าประปาของ กปภ. ตํอไป 97.30 
เปลี่ยนไปใช๎น้้าประปาของหนํวยงานอื่น 2.70 
 
5. ความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อ กปภ.  

รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ความผูกพัน 4.183 
เมื่อมีโอกาส ทํานจะกลําวถึง กปภ. ในทางที่ดี 4.212 
ทํานมีความปรารถนาให๎ กปภ. เป็นองค์กรที่เข๎มแข็ง/เติบโต ด้าเนินการกิจการของ
ตนเองภายใต๎พันธกิจได๎อยํางเหมาะสม 

4.214 

ทํานต๎องการมีสํวนรํวมกับกิจกรรมตําง ๆ ของ กปภ. มากน๎อยเพียงใด 4.121 
 
6. ความต้องการ/ความคาดหวังต่อการให้บริการของ กปภ.สาขา 

ประเภทงานให้บริการของ กปภ.สาขา เพียงพอหรือไม่ ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เพียงพอแล๎ว 98.03 
   ยังไมํเพียงพอ 1.97 

วัน - เวลาให้บริการของ กปภ. มีความเหมาะสมหรือไม่ ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เหมาะสมแล๎ว 97.71 
   ยังมีสิ่งที่ต๎องการเพิ่ม 2.29 
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อาคาร-สถานที่ให้บริการของ กปภ. มีสิ่งอ านวยความสะดวกให้ลูกค้าได้รบัความสะดวกสบาย ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เหมาะสมแล๎ว 98.44 
   ยังมีสิ่งที่ต๎องการเพิ่ม 1.56 

จุดใหบ้ริการลูกค้ามีความสะดวกสบายในการเข้าถึง ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เหมาะสมแล๎ว 99.11 
   ยังมีสิ่งที่ต๎องการเพิ่ม 0.89 

กปภ. สาขา มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอหรือไม่ ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เพียงพอแล๎ว 98.92 
   ยังไมํเพียงพอ 1.08 

ช่องทางสื่อสารระหว่างลูกค้าและ กปภ.สาขามีความเพียงพอหรือไม่ ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เพียงพอแล๎ว 98.86 
   ยังไมํเพียงพอ 1.14 

 
7. ทัศนคติความเชื่อม่ันที่มีต่อ กปภ. 

รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ล าดับที่ 

ทัศนคติความเชื่อม่ัน 4.267 - 
1. ความเชื่อมั่นที่มีตํอคุณภาพน้้าประปา 4.343 3 
2. ความเชื่อมั่นที่มีตํอความตั้งใจท้างานของเจ๎าหน๎าที่ 4.378 1 
3. ความเชื่อมั่นที่มีตํอกระบวนการให๎บริการ 4.362 2 
4. ความเชื่อมั่นที่มีตํอความโปรํงใสขององค์กร เชํน การบริหารงาน 
   ปราศจากการทุจริต คอร์รัปชั่น 

4.234 7 

5. ความเชื่อมั่นที่มีตํอบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ  
   การชํวยเหลือชุมชน/สังคมและความรับผิดชอบตํอสังคมและ 
   สิ่งแวดล๎อมของ กปภ. 

4.229 8 

6. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการแก๎ปัญหาร๎องเรียน 4.168 10 
7. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการบริการลูกค๎าผํานระบบ IT 4.180 9 
8. ความเชื่อมั่นวํา กปภ. จะน้าเทคโนโลยี/นวัตกรรม มาพัฒนา 
   ระบบประปา 

4.235 6 

9. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการด้าเนินกิจการด๎วยความมีประสิทธิภาพ 
    อยํางยั่งยืน 

4.281 4 

10. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการให๎บริการอยํางตํอเนื่องและแก๎ไข 
     สถานการณ์ฉุกเฉินของ กปภ. 

4.258 5 
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ข้อมูลลูกค้าประเภท 3 
กลุ่มที่ 3 ลูกค๎าปัจจุบันผู๎ใช๎น้้าประเภทที่สาม (รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรมและธุรกิจขนาดใหญํ) ได๎แกํ 1.ที่ท้าการของ
รัฐวิสาหกิจและองค์การมหาชน 2.การอุตสาหกรรม 3.สถานบริการและที่พัก 4.ธนาคารพาณิชย์                    
5.โรงพยาบาลของเอกชน 6.สถานศึกษาเอกชนระดับอุดมศึกษา 7.สถานีบริการเชื้อเพลิง 8.การขอใช๎น้้า
ชั่วคราว 9.ธุรกิจการค๎าขนาดใหญํอ่ืน ๆ จ้านวน 3,082 ตัวอยําง 

1. ความต้องการและความคาดหวัง 

ความต้องการ 1) ปริมาณน้้าประปาที่ไหล  
2) คุณภาพน้้าประปา  
3) ข๎อมูล สารสนเทศ และขําวสารที่ได๎รับ  

ความคาดหวัง 1) คุณภาพน้้าประปา     
2) ปริมาณน้้าประปาที่ไหล  
3) การให๎บริการของพนักงาน 

2. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ กปภ. 

รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ล าดับที่ 

1. คุณภาพน้้าประปา (ผลิตภัณฑ์) 4.348 6 
2. ปริมาณน้้าประปาที่ไหล 4.310 7 
3. การให๎บริการของพนักงาน 4.507 1 
4. อาคาร – สถานที่  4.486 3 
5. การช้าระคําบริการและกระบวนการให๎บริการ 4.490 2 
6. การให๎บริการหลังการขาย 4.406 4 
7. ข๎อมูล สารสนเทศ และขําวสารที่ได๎รับ 4.351 5 
 
3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการข้อมูลข่าวสารและรับการสนับสนุนจาก กปภ. 

รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ล าดับที่ 

ช่องทางสื่อสาร 11 ช่องทาง 4.028 - 
ช่องทางสื่อสารหลัก 7 ช่องทาง 4.159 - 

1. สายดํวน PWA Contact Center 1662 4.026 4 
2. โทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา/กปภ.เขต 4.200 2 
3. พบเจ๎าหน๎าที่ 4.498 1 
4. LINE 4.131 3 
5. เว็บไซต์ของ กปภ.www.pwa.co.th 3.707 6 
6. Facebook ของ กปภ. 3.893 5 
7. E-mail กปภ. pr@pwa.co.th 3.426 10 
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รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ล าดับที่ 

ช่องทางสื่อสารเสริม 4 ช่องทาง 3.478 - 
8. บันทึก/ หนังสือ/ จดหมาย 3.503 8 
9. ศูนย์ด้ารงธรรม 3.413 11 
10. สื่อมวลชน 3.527 7 
11. ศูนย์บริการรับเรื่องร๎องเรียนภาครัฐสายดํวน 1111  
     ส้านักงานปลัดส้านักนายกรัฐมนตรี (GCC1111) 

3.463 9 

 
4. ความภักดีของลูกค้าที่มีต่อ กปภ.  

รายการ ร้อยละ 
 

ความภักดี - 
ยังคงใช๎น้้าประปาของ กปภ. ตํอไป 97.40 
เปลี่ยนไปใช๎น้้าประปาของหนํวยงานอื่น 2.60 
 
5. ความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อ กปภ.  

รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ความผูกพัน 4.181 
เมื่อมีโอกาส ทํานจะกลําวถึง กปภ. ในทางที่ดี 4.214 
ทํานมีความปรารถนาให๎ กปภ. เป็นองค์กรที่เข๎มแข็ง/เติบโต ด้าเนินการกิจการของ
ตนเองภายใต๎พันธกิจได๎อยํางเหมาะสม 

4.212 

ทํานต๎องการมีสํวนรํวมกับกิจกรรมตําง ๆ ของ กปภ. มากน๎อยเพียงใด 4.118 
 
6. ความต้องการ/ความคาดหวังต่อการให้บริการของ กปภ.สาขา 

ประเภทงานให้บริการของ กปภ.สาขา เพียงพอหรือไม่ ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เพียงพอแล๎ว 97.89 
   ยังไมํเพียงพอ 2.11 

วัน - เวลาให้บริการของ กปภ. มีความเหมาะสมหรือไม่ ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เหมาะสมแล๎ว 97.96 
   ยังมีสิ่งที่ต๎องการเพิ่ม 2.04 
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อาคาร-สถานที่ให้บริการของ กปภ. มีสิ่งอ านวยความสะดวกให้ลูกค้าได้รบัความสะดวกสบาย ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เหมาะสมแล๎ว 98.54 
   ยังมีสิ่งที่ต๎องการเพิ่ม 1.46 

จุดใหบ้ริการลูกค้ามีความสะดวกสบายในการเข้าถึง ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เหมาะสมแล๎ว 98.90 
   ยังมีสิ่งที่ต๎องการเพิ่ม 1.10 

กปภ. สาขา มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอหรือไม่ ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เพียงพอแล๎ว 98.70 
   ยังไมํเพียงพอ 1.30 

ช่องทางสื่อสารระหว่างลูกค้าและ กปภ.สาขามีความเพียงพอหรือไม่ ร้อยละ 
   รวม 100.00 
   เพียงพอแล๎ว 98.70 
   ยังไมํเพียงพอ 1.30 

 
7. ทัศนคติความเชื่อม่ันที่มีต่อ กปภ. 

รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ล าดับที่ 

ทัศนคติความเชื่อม่ัน 4.305 - 
1. ความเชื่อมั่นที่มีตํอคุณภาพน้้าประปา 4.399 3 
2. ความเชื่อมั่นที่มีตํอความตั้งใจท้างานของเจ๎าหน๎าที่ 4.420 1 
3. ความเชื่อมั่นที่มีตํอกระบวนการให๎บริการ 4.402 2 
4. ความเชื่อมั่นที่มีตํอความโปรํงใสขององค์กร เชํน การบริหารงาน 
   ปราศจากการทุจริต คอร์รัปชั่น 

4.260 8 

5. ความเชื่อมั่นที่มีตํอบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ  
   การชํวยเหลือชุมชน/สังคมและความรับผิดชอบตํอสังคมและ 
   สิ่งแวดล๎อมของ กปภ. 

4.266 7 

6. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการแก๎ปัญหาร๎องเรียน 4.189 10 
7. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการบริการลูกค๎าผํานระบบ IT 4.217 9 
8. ความเชื่อมั่นวํา กปภ. จะน้าเทคโนโลยี/นวัตกรรม มาพัฒนา 
   ระบบประปา 

4.271 6 

9. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการด้าเนินกิจการด๎วยความมีประสิทธิภาพ 
    อยํางยั่งยืน 

4.326 4 

10. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการให๎บริการอยํางตํอเนื่องและแก๎ไข 
     สถานการณ์ฉุกเฉินของ กปภ. 

4.300 5 
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ข้อมูลลูกค้าคาดหวังในอนาคตและลูกค้าคู่แข่ง 
กลุ่มที่ 4 - ลูกค๎าคาดหวังในอนาคต หมายถึง ผู๎ที่อยูํในพ้ืนที่ให๎บริการแตํยังไมํได๎ใช๎บริการน้้าประปาของ กปภ.  
 - ลูกค๎าคํูแขํง หมายถึง ลูกค๎าที่ใช๎บริการน้้าประปาของ กปภ. และของหนํวยงานอ่ืนควบคูํกัน หรือ
ผู๎ที่ไมํอยูํในพื้นท่ีให๎บริการของ กปภ. 

 

พฤติกรรมการใช้น้ าของกลุ่มตัวอย่างลูกค้าคาดหวังในอนาคตและลูกค้าคู่แข่ง 

1. การใช้น้ าเพื่อการอุปโภค และการใช้น้ าเพื่อการบริโภค (ดื่ม) 

รายการ ร้อยละ 
ใช้น้ าเพื่อการอุปโภคหรือเพื่อการผลิตจากแหล่งใด 

1. ประปาหมูํบ๎าน ประปาเทศบาล ประปาหนํวยงานอื่นๆ 100.00 
2. สระน้้าที่ขุดไว๎ 17.14 
3. บํอบาดาล 16.03 
4. น้้าฝน 13.76 
5. รถน้้าเอกชนที่มาขาย 12.78 
6. แหลํงน้้าธรรมชาติ 12.05 
7. รถน้้าหนํวยราชการที่มาแจก 11.67 
8. น้้าประปาของ กปภ. * 10.26 
9. คลองชลประทาน 6.84 

ใช้น้ าเพื่อการบริโภค (ดื่ม) จากแหล่งใด 
1. ซื้อน้้าบรรจุขวดดื่ม 33.85 
2. ตู๎น้้าหยอดเหรียญ 21.07 
3. น้้าประปาของ กปภ. * 10.26 
4. รถน้้าหนํวยราชการที่มาแจก 8.80 
5. น้้าฝน 7.78 
6. รถน้้าเอกชนที่มาขาย    7.31 
7. ประปาหมูํบ๎าน ประปาเทศบาล ประปาหนํวยงานอื่นๆ 0.00 
 
หมายเหตุ * ใช้น้ า 2 ระบบ 
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2. ความต้องการของลูกค้าคาดหวังในอนาคตในบริการ 

รายการ 
คะแนนอันดับความต๎องการ 

(จากมากไปน๎อย) 
บริการน้้าประปาด๎วยความเพียงพอ 4.506 
บริการน้้าประปาที่มีคุณภาพ 4.410 
มีบริการซํอมระบบประปาโดยชํางมืออาชีพ 3.640 
มีการผํอนช้าระหรือลดคําติดตั้งประปา 3.475 
มีบริการวางระบบทํอน้้าภายในบ๎านแบบฟรีคําแรง 3.293 
การผํอนช้าระหรือลดคําติดตั้งปั๊มน้้า/ถังส้ารองน้้า 3.201 
มีชํองทางการรับฟังลูกค๎า 1.599 
อาคาร-สถานที่ เข๎าถึงงําย มีความสะดวกสบาย 1.517 
การช้าระคําน้้าและการให๎บริการที่สะดวก รวดเร็ว 1.511 
การบริการที่ดีจากพนักงาน 1.502 
มีการให๎ข๎อมูล สารสนเทศ และขําวสารกับลูกค๎า 1.500 
มีบริการหลังการขายที่ดี 1.374 

3. ความต้องการเป็นลูกค้าของ กปภ. 
รายการ ร้อยละ 

ต๎องการ  66.58 
ไมํต๎องการ 13.94 
ไมํแนํใจ 19.48 

4. เหตุผลที่ต้องการเป็นลูกค้าแต่ยังไม่เป็น และเหตุผลที่ไม่ต้องการเป็นลูกค้า 
รายการ ร้อยละ 

ต้องการ แต่เหตุยังไม่ใช้  
     น้้าประปาของ กปภ. ยังมาไมํถึง 50.19 
     คําติดตั้งประปาใหมํมีราคาแพง 49.81 
เหตุผลที่ไม่ต้องการ  
     น้้าประปาของชุมชนที่ใช๎อยูํยังพอใช๎ได๎ 34.97 
     คําติดตั้งประปาใหมํมีราคาแพง 32.52 
     คําน้้าประปาของ กปภ. แพงกวําน้้าประปาของชุมชนที่ใช๎อยูํ 32.52 
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5. ความคาดหวังในบริการของลูกค้าคาดหวังในอนาคต 

รายการ ร้อยละ 
คาดหวังให๎ กปภ. ลดราคาคําติดตั้งประปาใหมํให๎ถูกลง 51.32 
คาดหวังให๎ กปภ. ขยายเขตพ้ืนที่ให๎บริการ 45.60 
คาดหวังให๎น้้าประปาของชุมชนมีมาตรฐานด๎านคุณภาพและปริมาณน้้าประปา ดีเทํากับ 
น้้าประปาของ กปภ. 

33.93 

คาดหวังให๎ราคาคําน้้าประปาของ กปภ. ถูกลง 32.95 
คาดหวังให๎ กปภ. ออกหนํวยมาบริการประชาชน 32.74 
คาดหวังให๎ กปภ. รักษามาตรฐานด๎านคุณภาพและปริมาณน้้าประปา 31.58 
คาดหวังให๎น้้าประปาของ กปภ. ไมํคาดแคลน มีน้้าใช๎ตลอดปี โดยเฉพาะชํวงฤดูแล๎ง 31.32 

6. ทัศนคติความเชื่อม่ันที่มีต่อ กปภ. 

รายการ คะแนน 
(เต็ม 5) 

ล าดับที่ 

ทัศนคติความเชื่อม่ัน 4.274 - 
1. ความเชื่อมั่นที่มีตํอคุณภาพน้้าประปา 4.349 3 
2. ความเชื่อมั่นที่มีตํอความตั้งใจท้างานของเจ๎าหน๎าที่ 4.382 1 
3. ความเชื่อมั่นที่มีตํอกระบวนการให๎บริการ 4.350 2 
4. ความเชื่อมั่นที่มีตํอความโปรํงใสขององค์กร เชํน การบริหารงาน 
   ปราศจากการทุจริต คอร์รัปชั่น 

4.265 7 

5. ความเชื่อมั่นที่มีตํอบทบาทสนับสนุนการพัฒนาประเทศชาติ  
   การชํวยเหลือชุมชน/สังคมและความรับผิดชอบตํอสังคมและ 
   สิ่งแวดล๎อมของ กปภ. 

4.247 5 

6. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการแก๎ปัญหาร๎องเรียน 4.161 9 
7. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการบริการลูกค๎าผํานระบบ IT 4.160 10 
8. ความเชื่อมั่นวํา กปภ. จะน้าเทคโนโลยี/นวัตกรรม มาพัฒนา 
   ระบบประปา 

4.247 8 

9. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการด้าเนินกิจการด๎วยความมีประสิทธิภาพ 
    อยํางยั่งยืน 

4.302 4 

10. ความเชื่อมั่นที่มีตํอการให๎บริการอยํางตํอเนื่องและแก๎ไข 
     สถานการณ์ฉุกเฉินของ กปภ. 

4.274 5 

7. ความเชี่ยวชาญของ กปภ. 
รายการ ร้อยละ 

ผลิตน้้าประปาและจ้าหนํายน้้าประปา 74.57 
ไมํทราบ/ไมํแนํใจ 25.43 
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8. สัดส่วนตัวอย่างลูกค้าคาดหวังในอนาคตที่ “เคย” และ “ไม่เคย” ติดต่อกับ กปภ. 

 
9. ช่องทางที่เคยติดต่อ กปภ. 

รายการ 
คะแนนอันดับความต้องการ 

(จากมากไปน้อย) 
สายดํวน PWA Contact Center 1662 2.10 
พบเจ๎าหน๎าที่ 2.09 
โทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา/เขต 2.06 
LINE 2.00 
เว็บไซต์ของ กปภ. 1.26 

11. ช่องทางสื่อสารที่ลูกค้าคาดหวังในอนาคตต้องการ 

รายการ 
คะแนนอันดับความต้องการ 

(จากมากไปน้อย) 
โทรทัศน์ 2.12 
สื่อออนไลน์ 2.07 
สื่อของชุมชนที่อาศัย 2.06 
แผํนพับใบปลิว 2.06 
หนังสือพิมพ์ 2.05 
รถประชาสัมพันธ์ 1.93 
บริการสํงข๎อความสั้น (SMS) 1.90 
วิทยุ 1.86 

 

 

 

 

 

 

 

[CATEGORY 
NAME], 85.38 % 

[CATEGORY 
NAME], [VALUE]% 
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พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 
 เนื่องจากปัจจุบันมีการลํวงละเมิดสิทธิความเป็นสํวนตัวของข๎อมูลสํวนบุคคลเป็นจ้านวนมาก  
ซึ ่งสร ๎างความเด ือดร๎อนร้าคาญหรือความเส ียหายให๎แกํเจ ๎าของข๎อมูลสํวนบุคคล ประกอบกับ
ความก๎าวหน๎าของเทคโนโลยีท้าให๎การเก็บรวบรวม ใช๎ หรือเปิดเผยข๎อมูลสํวนบุคคลอันเป็นการ
ลํวงละเมิดดังกลําว ท้าได๎โดยงําย สะดวก และรวดเร็ว กํอให๎เกิดความเสียหายตํอเศรษฐกิจโดยรวม  
สมควรก้าหนดให๎มีกฏหมายวําด๎วยการคุ ๎มครองข๎อมูลสํวนบุคคลเป็นการทั ่วไปขึ ้น เพื ่อก้าหนด
หลักเกณฑ์ กลไก หรือมาตรการก้ากับดูแลเกี ่ยวกับการให๎ความคุ ๎มครองข๎อมูลสํวนบุคคลที ่เป็น
หลักการทั่วไป จึงจ้าเป็นต๎องตราพระราชบัญญัตินี้  

ระยะเวลาใช้บังคับ 
 มีผลใช๎บังคับตั้งแตํวันที่ 1 มิถุนายน 2565 (ประกาศลงในราชกิจจานุเบกษา วันที่ 27 

พฤษภาคม 2562) 
 ยกเว๎นหมวด 1 คณะกรรมการคุ๎มครองข๎อมูลสํวนบุคคล และหมวด 4 ส้านักงาน

คณะกรรมการคุ๎มครองข๎อมูลสํวนบุคคล มีผลใช้บังคับทันที 
 เป็นกฎหมายกลางวําด๎วยการคุ๎มครองข๎อมูลสํวนบุคคล 
 กรณีที่มีกฎหมายวําด๎วยการใดบัญญัติเกี่ยวกับการคุ๎มครองข๎อมูลสํวนบุคคลในลักษณะใด 

กิจการใด หรือหนํวยงานใดไว๎โดยเฉพาะ ให๎บังคับตามบทบัญญัติแหํงกฎหมายวําด๎วยการนั้น 
เว๎นแตํ  

 บทบัญญัติเก่ียวกับการเก็บรวบรวม ใช๎ หรือเปิดเผยข๎อมูลสํวนบุคคล และบทบัญญัติ
เกี่ยวกับสิทธิของเจ๎าของข๎อมูลสํวนบุคคล รวมทั้งบทก้าหนดโทษที่เก่ียวข๎อง 

 บทบัญญัติเกี่ยวกับการร๎องเรียน บทบัญญัติที่ให๎อ้านาจแกํคณะรรมการผู๎เชี่ยวชาญ
ออกค้าสั่งเพื่อคุ๎มครองเจ๎าของข๎อมูลสํวนบุคคล และบทบัญญติเกี่ยวกับอ้านาจหน๎าที่
ของพนักงานเจ๎าหน๎าที่ รวมทั้งบทก้าหนดโทษที่เก่ียวข๎อง 

ขอบเขตการใช้บังคับ 
 ใช๎บังคับแกํการเก็บรวบรวม การใช๎ หรือการเปิดเผยข๎อมูลสํวนบุคคลโดยผู๎ควบคุมข๎อมูล

สํวนบุคคลหรือผู๎ประมวลผลข๎อมูลสํวนบุคคลซึ่งอยูํในราชอาณาจักร 
 มีผลใช๎บังคับถึงกรณีผู๎ควบคุมข๎อมูลสํวนบุคคลและผู๎ประมวลผลข๎อมูลสํวนบุคคล ที่อยูํ

นอกราชอาณาจักร หากมีกิจกรรมดังนี้ 
 เสนอขายสินค๎าหรือบริการแกํเจ๎าของข๎อมูลสํวนบุคคลที่อยูํในราชอาณาจักรไมํวําจะ

มีการช้าระเงินหรือไมํก็ตาม 
 เฝูาติดตามพฤติกรรมของเจ๎าของข๎อมูลสํวนบุคคลที่เกิดขึ้นในราชอาณาจักร 

การเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคล 
 ต๎องได๎รับความยินยอมจากเจ๎าของข๎อมูล 
 เก็บข๎อมูลจากเจ๎าของข๎อมูลโดยตรง 
 แจ๎งให๎เจ๎าของข๎อมูลทราบถึงรายละเอียดกํอนหรือในขณะเก็บรวมรวม 
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การใช้หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล 
 ต๎องได๎รับความยินยอมจากเจ๎าของข๎อมูล 
 ไมํใช๎ หรือ ไมํเปิดเผย ข๎อมูลสํวนบุคคลนอกเหนือวัตถุประสงค์ท่ีแจ๎งไว๎ 

ข้อยกเว้น การเก็บข้อมูลที่ไม่ต้องได้รับความยินยอม 
1.  เพ่ือจัดท้าเอกสารประวัติศาสตร์ จดหมายเหตุ วิจัย สถิติ 
2.  เพ่ือปูองกันหรือระงับอันตรายตํอชีวิต 
3.  มีความจ้าเป็นเพื่อปฏิบัติตามสัญญาระหวํางผู๎ควบคุมข๎อมูลกับเจ๎าของข๎อมูล 
4.  มีความจ้าเป็นเพ่ือด้าเนินการเพ่ือประโยชน์สาธารณะของผู๎ควบคุมข๎อมูล หรือปฏิบัติหน๎าที่
 ในการใช๎อ้านาจรัฐที่ได๎รับมอบหมายแกํผู๎คุ๎มครองข๎อมูลสํวนบุคคล 
5.  มีความจ้าเป็นในการด้าเนินการเพื่อผลประโยชน์อันชอบด๎วยกฎหมายของผู๎ควบคุมข๎อมูล 
 แตํต๎องไมํกํอให๎เกิดการละเมิดสิทธิและเสรีภาพขั้นพ้ืนฐานของเจ๎าของข๎อมูล 
6.  เป็นการปฏิบัติตามกฎหมายของผู๎คุ๎มครองข๎อมูลสํวนบุคคล 

บทก าหนดโทษ 
1. โทษทางแพํง จํายคําสินไหมทดแทน ไมํเกิน 2 เทําของคําสินไหมทดแทนที่แท๎จริง 
2. โทษทางอาญา จ้าคุกสูงสุด 1 ปี ปรับสูงสุด 1 ล๎านบาทขึ้นอยูํกับความร๎ายแรงของการกระท้าความผิด 
3. โทษทางปกครอง ปรับสูงสุด 5 ล๎านบาท ขึ้นอยูํกับความร๎ายแรงของการกระท้าความผิด 

ข้อมูลส่วนบุคคล (Personal Data) 
 คือ ข๎อมูลเกี่ยวกับบุคคลที่ท้าให๎ระบุตัวบุคคลได๎ ไมํวําทางตรงหรือทางอ๎อม เชํน  
เลขประจ้าตัวประชาชน ชื่อ-นามสกุล ที่อยูํ เบอร์โทรศัพท์ E-mail ข๎อมูลทางการเงิน เชื้อชาติ 
ศาสนาหรือปรัชญา พฤติกรรมทางเพศ ประวัติอาชญากรรม ข๎อมูลสุขภาพ แต่ในส่วนของข้อมูล
คนตาย ข้อมูลนิติบุคคล ไม่เป็นข้อมูลส่วนบุคคลตามกฎหมายนี้ 
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เพ่ือแจ๎งให๎เจ๎าของข๎อมูลสํวนบุคคลทราบและเข๎าใจนโยบายและแนวปฏิบัติของ กปภ. เกี่ยวกับการ

เก็บ รวบรวม ใช๎ เปิดเผย และการบริหารจัดข๎อมูลสํวนบุคคลให๎สอดคลองกับ พ.ร.บ.คุ๎มครองข๎อมูลสํวน
บุคคล  กปภ. จึงได๎ประกาศ กปภ. เรื่องนโยบายและแนวปฏิบัติการคุ๎มครองข๎อมูลสํวนบุคคล พ.ศ. 2564 
ซึ่งมีผลใช๎บังคับตั้งแตํวันที่ 1 มิถุนายน 2564 เป็นต๎นไป ประกาศ ณ วันที่ 19 เมษายน พ.ศ.2564 
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