
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

“ฝากมาตรยังไง...ให้ดีต่อใจ” 

  การฝากมาตรวัดน้้าจะเกิดขึ้นต่อเมื่อ ลูกค้ามีความประสงค์งดใช้น้้าช่ัวคราว เนื่องจากไม่มีผู้อยู่

อาศัยในสถานท่ีใช้น้้า และไม่ต้องการจะยกเลิกการใช้น้้า จึงท้าเรื่องฝากมาตรวัดน้้าไว้กับการประปานครหลวง 

เพราะลูกค้าเกรงว่ามาตรวัดน้้าจะหายหรือเกิดการลักใช้น้้า ลูกค้าจึงเข้ามาด้าเนินการฝากมาตรไว้กับ ส้านักงาน

ประปามหาสวัสด์ิ ซึ่ง ลูกค้าต้องช้าระค่าธรรมเนียมตามท่ีการประปานครหลวงก้าหนด เมื่อครบก้าหนดระยะเวลา

การฝากมาตรวัดน้้าแล้ว ลูกค้าต้องยื่นขอต่อระยะเวลาในการฝากมาตรเป็นครั้งๆ ไป โดยยื่นขอและช้าระ

ค่าธรรมเนียมต่อระยะเวลาการฝากมาตรภายใน 30 วัน ก่อนหรือหลังครบก้าหนดระยะเวลาการฝากมาตร หากไม่

ยื่นค้าขอต่ออายุฝากมาตรภายในก้าหนด ให้ถือว่าสิทธิ์การใช้น้้าต้องถูกระงับถาวร (ตามระเบียบ กปน.ฉบับท่ี 53 

ว่าด้วย การขอเลิกใช้น้้า การงดจ่ายน้้าและการบรรจบมาตรวัดน้้า พ.ศ.2557) หรือ หากยังไม่ขาดอายุการฝาก

มาตร แต่ลูกค้าต้องการใช้น้้าต่อ ลูกค้าสามารถด้าเนินการขอบรรจบมาตรวัดน้้าได้ 

1. สรุปบทเรียนที่ต้องทบทวนเพื่อการเรียนรู้ (Executive Summary) 

อย่างไรก็ตาม ลูกค้าส่วนใหญ่ท่ีใช้บริการฝากมาตรวัดน้้า เป็นลูกค้าท่ีย้ายไปอยู่ต่างจังหวัดหรือต่างประเทศ 

ไม่ได้อยู่สถานท่ีใช้น้้าเป็นเวลานาน ท้าให้ไม่ได้ค้านึงถึงการต่ออายุฝากมาตร ดังนั้น ส้านักงานประปาสาขามหา

สวัสด์ิจึงติดต่อลูกค้า โดยการส่งจดหมายแจ้งเตือนต่ออายุฝากมาตร หรือ ติดต่อตามหมายเลขโทรศัพท์ท่ีลูกค้าให้

ไว้ แต่อาจไม่สามารถติดต่อลูกค้าได้ จนกระท่ังส้านักงานประปาสาขามหาสวัสด์ิท้าเรื่องยกเลิกการใช้น้้า ตาม

ระเบียบ กปน.ฉบับท่ี 53/2557 ลูกค้าประสงค์จะใช้น้้าต่อ จะต้องท้าเรื่องติดต้ังประปาใหม่เท่านั้น อย่างไรก็ตาม 

ส้านักงานประปาสาขามหาสวัสด์ิ ได้พบกรณีท่ีลูกค้าแจ้งความประสงค์จะขอใช้น้้าต่อ หลังจากขาดต่ออายุฝาก

มาตรเป็นเวลานาน แต่ไม่ต้องการจะเสียค่าติดต้ังประปาใหม่ เพราะมีค่าใช้จ่ายสูง ลูกค้าประสงค์จะท้าเรื่องบรรจบ

มาตรฝากเท่านั้น โดยอ้างว่าการยกเลิกการใช้น้้าไม่ได้เป็นไปตามความประสงค์ของลูกค้า หน่วยงานไม่มีสิทธิ์

ยกเลิกการใช้น้้า ท้าให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ จึงร้องเรียนผู้ปฏิบัติงานของส่วนบริการลูกค้า  

จากสถานการณ์นี้ จึงเป็นบทเรียนท่ีส้าคัญให้ส้านักงานประปามหาสวัสด์ิได้ตระหนักและหาวิธี

ปฏิบัติงานท่ีเป็นเลิศในการท้างาน เพื่อป้องกันการฟ้องร้องทางกฎหมายและไม่ให้เกิดการร้องเรียน ดังนั้น 

ส้านักงานประปาสาขามหาสวัสด์ิ จึงสรุปบทเรียนท่ีส้าคัญ และวิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ คือ  



1. ให้ความส้าคัญกับการส่ือสารกับลูกค้าเพื่อสร้างความเข้าใจในเรื่องข้อดี ข้อเสียการฝากมาตรและการ

ต้องต่ออายุฝากมาตร หากฝากมาตรไว้เกินระยะเวลาท่ีฝากไว้ ต้องเสียค่าธรรมเนียม และหากขาดอายุฝากมาตร

เป็นเวลานานลูกค้าอาจถูกยกเลิกการใช้น้้า 

2. หากฝากมาตรไว้เกินระยะเวลาท่ีเสียค่าธรรมเนียมต้องท้าความเข้าใจกับลูกค้าถึงผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้น 

เช่น ต้องเสียค่าต่ออายุและค่าธรรมเนียมเพิ่มเป็นเงินแต่หากเกินเวลาลูกค้าไม่มาต่ออายุฝากมาตร เมื่อถูกยกเลิก

การใช้น้้าแต่ลูกค้าต้องการใช้น้้าต่อ ต้องเสียค่าติดต้ังประปาใหม่ซึ่งมีค่าใช้จ่าย มากกว่า ไม่ถูกยกเลิกการใช้น้้าท่ีมี

ค่าใช้จ่ายเฉพาะค่าบรรจบมาตรฝาก เป็นต้น 

การส่ือสารและการสร้างความเข้าใจกับลูกค้าและให้ลูกค้าตระหนักถึงการต้องต่ออายุการฝาก

มาตรหากยังไม่ประสงค์ยกเลิกการใช้น้้า ซึ่งถือเป็นปัจจัยส้าคัญส้าหรับการสร้างความพึงพอใจและลดข้อร้องเรียน

และสร้างความไว้วางใจรวมทั้งความเช่ือมั่นในการใช้บริการของลูกค้า 

3. สภาพแวดล้อมทั่วไปของหน่วยงาน ขององค์กร ภูมิประเทศ ฯลฯ / ปัญหาอุปสรรคท่ีเกิดขึ้นคืออะไร พร้อม

แสดงข้อมูล เช่น สถิติ กราฟ คู่เทียบ/ อะไรคือผลกระทบจากปัญหา/ ท าไมจึงเกิดผลกระทบแบบนั้น/ 

อะไรคือมูลเหตุปัจจัยของปัญหา 

สภาพแวดล้อมทั่วไปของหน่วยงาน 

 

 การฝากมาตรวัดน้้าเป็นทางเลือกท่ีดีส้าหรับลูกค้าท่ีประสงค์งดใช้น้้าช่ัวคราว เพื่อป้องกันมาตรวัดน้้าหาย

หรือเกิดการลักใช้น้้า ซึ่งอาจท้าให้ลูกค้าเสียค่าใช้จ่ายมากเกินความจ้าเป็น และท่ีส้าคัญการฝากมาตรวัดน้้าเสีย

ค่าใช้จ่ายน้อยกว่าการช้าระค่าน้้าประปารายเดือน ตามตารางดังนี้ 



ตารางการเปรียบเทียบค่าใช้จ่ายในการฝากมาตรวัดน้้า กับการช้าระค่าน้้ารายเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากตารางแสดงให้เห็นว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มักจะเลือกการฝากมาตรไว้กับส้านักงานประปาสาขา  

หากลูกค้าต้องการกลับมาใช้น้้าลูกค้าต้องช้าระค่าใช้จ่ายในการบรรจบมาตรน้อยกว่าค่าติดต้ังประปาใหม่ดังตาราง 

ค่าบรรจบมาตรฝาก 
ค่าติดต้ังประปาใหม่ 

ขนาดมาตร1/2 นิ้ว ขนาดมาตร3/4 นิ้ว ขนาดมาตร1 นิ้ว 

100 บาท 5,000 บาท 6,000 บาท 8,000 บาท 

    

แต่ด้วยเหตุปัจจัยหลายอย่างท่ีท้าให้ลูกค้าขาดต่ออายุฝากมาตรเกินก้าหนด จนเป็นเหตุให้เกิดการยกเลิก

การใช้น้้า โดยท่ีลูกค้าไม่ยินยอมและไม่พึงพอใจ จนกระท่ังเกิดการร้องเรียน จึงสรุป สาเหตุของปัญหา และ 

อุปสรรค ดังนี้  

- การขาดความรู้หรือความเข้าใจ : - บางครั้งลูกค้าอาจไม่ทราบถึงความจ้าเป็นต้องต่ออายุฝากมาตร หรือไม่

เข้าใจขั้นตอนและความส้าคัญของการต่ออายุ ท้าให้การต่ออายุฝากมาตรอาจถูกลืมหรือเล่ือนออกไปเรื่อยๆ หรือ

ลูกค้าขาดความเข้าใจในกรณีท่ีต้องการกลับมาใช้น้้าต้องเสียค่าใช้จ่ายอย่างไรหากการฝากมาตรหมดอายุหรือหาก

ขาดต่ออายุต้องเสียค่าใช้จ่ายอย่างไร 

- ระเบียบข้อบังคับ : ลูกค้าไม่ทราบหรือไม่เข้าใจแนวทางท่ีต้องปฏิบัติตามระเบียบข้อบังคับเกี่ยวกับการต่ออายุ

ฝากมาตรและการกลับมาขอใช้น้้าอีกครั้ง (การบรรจบมาตร) เพราะคิดว่าเมื่อครบก้าหนดอายุฝากมาตรแล้ว กปน.

จะมาบรรจบมาตรให้เลยไม่ต้องมาด้าเนินการใดๆ อีก 

การฝากมาตรวัดน้้า อัตราค่าน้้าประปา / เดือน 

 ค่าธรรมเนียมการ 

ฝากมาตรวัดน้้า 6 เดือน 180 บาท 

 ขนาดมาตร  ค่าน้้า  ค่าบริการ  รวม  ภาษี 7%  รวมทั้งส้ิน 

 1/2 นิ้ว  45 25  70  4.90  74.90 

 3/4 นิ้ว  45 40  85  5.95  90.95 

 1 นิ้ว  45 50  95  6.65  101.65 

 เฉล่ียประมาณ 50 บาท/เดือน  ปริมาณการใช้น้้า 0 – 5 ลบ.ม./เดือน 



- การสับสนในขั้นตอนการต่ออายุฝากมาตร : บางครั้งขั้นตอนการต่ออายุฝากมาตรอาจซับซ้อนหรือไม่ชัดเจน ท้า

ใหลู้กค้าไม่รู้ว่าจะต้องด้าเนินการอย่างไร 

- การขาดการแจ้งเตือน : หากไม่มีระบบการแจ้งเตือนท่ีมีประสิทธิภาพจากส้านักงานประสาขาท่ีรับผิดชอบ การ

ต่ออายุฝากมาตรลูกค้าอาจลืมต่ออายุฝากมาตรเพราะการฝากมาตรแต่ละครั้งมีอายุ 6 เดือน  

3. แนวทางแก้ปัญหา/อะไรคือสิ่งที่เปลี่ยนแปลงที่ท าให้ผ่านพน้ปัญหาอปุสรรคท่ีเกิดขึ้นได้/ เกิดการ

เปลี่ยนแปลงใดบ้างในระดับพฤติกรรมของบุคคล หน่วยงาน องค์กร /เราได้เรียนรู้อะไรบ้างจากความส าเร็จ

หรือความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

แนวทางการแก้ไขปัญหา  

ในการวิเคราะห์สภาพปัญหาและปัจจัยส่งเสริมให้เกิดแนวทางปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึง

พอใจและความเช่ือมั่น ในการบริการของ กปน.จึงมีแนวทางการแก้ไขปัญหา ดังนี้  

- ให้ค าแนะน า และ ข้อมูล : มีแนวทางการแกไ้ขปัญหา  

1. เจ้าหน้าท่ีต้องให้ค้าแนะน้า และ ใหข้้อมูลท่ีครบถ้วนเกี่ยวกับข้ันตอนการฝากมาตร และการต่ออายุฝาก

มาตร รวมท้ังหากครบก้าหนดฝากมาตรและลูกค้าต้องการใช้น้้าต้องมาท้าเรื่องบรรจบมาตรฝาก โดยต้องมีเอกสาร

ท่ีต้องเตรียมในครั้งต่อไปและการด้าเนินการท่ีถูกต้องค่าใช้จ่ายท่ีอาจเกิดขึ้น โดยแจ้งวัน/เดือน/ปีท่ีครบก้าหนดการ

ฝากมาตรให้เรียบร้อย และแจ้งเบอร์โทรศัพท์ติดต่อหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้ลูกค้าแจ้งปัญหา และ ให้

ค้าแนะน้าในการต่ออายุฝากมาตรในครั้งต่อไป 

2. เจ้าหน้าท่ีส่วนบริการลูกค้าต้องตรวจสอบว่า มาตรน้้าท่ีใช้อยู่ปัจจุบันมีสถานะเป็นอย่างไร ค้างช้าระค่า

น้้าหรือมีค่าธรรมเนียมระงับการใช้น้้า 10%, 20% หรือไม่ หากมีสถานะดังกล่าว ให้เจ้าหน้าท่ีแจ้งลูกค้าช้าระค่าน้้า

ให้เรียบร้อย แล้วจึงท้าเรื่องฝากมาตรหรือ 

3. การอธิบายระเบียบ กปน.ฉบับท่ี 53 ว่าด้วย การขอเลิกใช้น้้า การงดจ่ายน้้าและการบรรจบมาตรวัดน้้า 

พ.ศ.2557: เจ้าหน้าท่ีส่วนบริการลูกค้าต้องยื่นเอกสารระเบียบ กปน.ฉบับท่ี 53/2557 และอธิบายสร้างความเข้าใจ 

และความจ้าเป็นในการปฏิบัติตามระเบียบของหน่วยงาน หากลูกค้าขาดต่ออายุฝากมาตรเกินก้าหนด  เช่น มี

ค่าธรรมเนียมต่ออายุฝากมาตรเพิ่ม, ค่าใช้จ่ายในการบรรจบมาตรฝาก ต่างกับค่าใช้จ่ายในการขอติดต้ังประปาใหม่ 

ในกรณีท่ีขาดต่ออายุฝากมาตร 



- เพิ่มช่องทางการติดต่อสื่อสาร : นอกจากจะติดต่อทางโทรศัพท์ และส่งจดหมายแจ้งเตือนการต่ออายุฝากมาตร

แล้ว ให้เจ้าหน้าท่ีส่วนบริการลูกค้าเพิ่มช่องทางการติดต่ออื่นๆ เพิ่มเติม ได้แก่ อีเมล, SMS, Line  ขึ้นอยู่กับ

ช่องทางท่ีลูกค้าต้องการจะรับทราบการครบก้าหนดระยะเวลาในการต่ออายุฝากมาตร และส่ือสารกับลูกค้าอย่าง

ต่อเนื่อง เพื่อให้มั่นใจว่าลูกค้าจะต่ออายุฝากมาตรอย่างถูกต้องและทันเวลา 

- การแจ้งเตือน : ใช้เทคโนโลยีและแอปพลิเคชันเพื่อช่วยในการแจ้งเตือน เช่น ปฏิทินดิจิทัล หรือแอปพลิเคชันเช่น 

MWA OnMobile หรือ Website E-service  ท่ีสามารถส่งการแจ้งเตือนในวันท่ีใกล้ถึงก้าหนดต่ออายุฝากมาตร ซึ่งสายงาน

เทคโนโลยีท่ีพัฒนา APP /Website ต้องพัฒนาให้มีการแจ้งเตือนลูกค้าท่ีลงทะเบียนต่ออายุฝากมาตรได้ในอนาคต 

- การบันทึกข้อมูล : เก็บบันทึกข้อมูลการต่ออายุฝากมาตร และข้อมูลท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้มีข้อมูลอ้างอิงในอนาคต 

เช่น ข้อมูลลูกค้า ท่ีอยู่ เบอร์โทรศัพท์ ท่ีติดต่อได้ E-Mail/Line ID เป็นต้น 

ด้วยขั้นตอนเหล่านี้ จะช่วยให้เจ้าหน้าท่ีส่วนบริการลูกค้าสามารถแก้ไขปัญหา แจ้งเตือน หากลูกค้าลืมการ

ต่ออายุฝากมาตรได้อย่างมีประสิทธิภาพ และลดความเส่ียงในการเกิดปัญหาการร้องเรียนสร้างความพึงพอใจและ

ความเช่ือมั่นในการบริการให้กับลูกค้า 

ในการฝากมาตร,การแจ้งเตือนรวมทั้งการช าระเงินมีองค์ความรู้จากทั้ง KM TANK/IDEA TANK  

 1. การฝากมาตรดีกว่าท่ีคิด : นางยุริวรรณ์ ชลนาคเกษม สายงาน กต.เป็นแนวคิดท่ีลูกค้าหากไม่ใช้น้้าเป็น

เวลานานๆ ควรมาท้าการฝากมาตรไว้กับ กปน. 

 2. การขอฝากมาตรวัดน้้า (กรณีระยะเวลาต้ังแต่ยื่นค้าขอจนถึงถอดมาตร 3วันท้าการ) : นางเสาวรักษ์ 

เวชพัฒน์พงษ์ สายงาน กต. เป็นแนวคิดให้ลูกค้าไม่ประสงค์ใช้น้้าเป็นเวลานานๆ 

 3. การรับเงินค่าต่ออายุฝากมาตร : น.ส.บุญรัตน์ ทองโชติ สายงาน กต.เป็นแนวคิดในการลดขั้นตอนการ

ปฏิบัติงานให้บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) โดยไม่ต้องท้าค้าร้องท่ี สบก. แต่หากลูกค้าประสงค์ต่อ

อายุฝากมาตรด้าเนินการช้าระเงินได้ท่ีเคาว์เตอร์ช้าระเงิน 

 จากข้อ 1-3 เป็นข้อดีในการท่ีลูกค้าไม่ได้ใช้น้้าเป็นเวลานานควรต้องมาขอฝากมาตรและลดขั้นตอนในการ

ให้บริการต่ออายุฝากมาตร เพื่อเป็นการยืดหยุ่น การปฏิบัติงานในกรณีท่ีลูกค้า เข้ามาขอใช้บริการท่ี สสมส.เพื่อให้

ลูกค้าได้รับความสะดวก และรวดเร็วสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 



 4. การรับค้าร้อง - ช้าระเงิน ต่ออายุฝากมาตร : น.ส.วสิตา ศรีอุดร พนักงานสารสนเทศ4 สายงานบริหาร 

เป็นแนวคิดในการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานในการให้ลูกค้าต่ออายุฝากมาตร โดยส่ง SMS แจ้งเตือนลูกค้าและลูกค้า

น้า SMS มาติดต่อช้าระเงินได้ท่ีเคาน์เตอร์การเงินได้เลย 

 5. การช้าระค่าต่ออายุฝากมาตรผ่าน ระบบMWA E-Service และ MWA onMOBILE : นางชลิดา รัตนพวงทอง 

สายงานบริการด้านตะวันตก เป็นแนวคิดในการให้ลูกค้าช้าระเงินผ่าน ระบบMWA E-Service และ MWA onMOBILE 

 6. ต่ออายุฝากมาตรออนไลน์ง่ายนิดเดียว : นางศิริอร ฉายกี่ สายงานบริการด้านตะวันตก เป็นแนวคิดใน

การส่งการแจ้งเตือนช่องทางออนไลน์และให้ลูกค้าสามารถช้าระเงินผ่าน APP MWA onMOBILE หรือMWA E-Service ได้

ด้วยตนเอง 

 7. ต่ออายุฝากมาตรออนไลน์ : น.ส.ภัทราภา เพชรแก้ว รหัสพนักงาน 00101857 ห้อง 2 เลขท่ี 48 เป็น

แนวคิดในการให้ลูกค้าต่ออายุฝากมาตรโดยการลงทะเบียนในระบบ E-Service และมี QR CODE ให้ลูกค้าช้าระเงิน 

โดยสามารถรับใบเสร็จรับเงินอิเลคทรอนิกส์ได้ด้วย 

 จากข้อ 4-7 จะเห็นได้ว่าไม่ว่าจะเป็นการต่ออายุฝากมาตรและการช้าระเงิน ในปัจจุบัน กปน.มีแนวคิดเพิ่ม

ความสะดวกให้กับลูกค้าตามสภาวะท่ีเปล่ียนแปลงไปในปัจจุบันจึงควรมีการแจ้งเตือนลูกค้าเมื่อครบก้าหนดการ

ฝากมาตรผ่านช่องทางออนไลน์ จะได้มาท้าการต่ออายุหรือบรรจบมาตรฝากผ่านช่องทาง Online จะได้ไม่ลืมหรือ

ขาดการต่ออายุแต่ในปัจจุบัน APP และ Website E-service ก็ยังไม่สามารถท้าได้ ท้าให้การแจ้งเตือนต้องอาศัยการส่ง 

SMS หรือ E-Mail ท่ีลูกค้าให้ไว้แต่ข้อมูลก็อาจไม่เป็นปัจจุบันท้าให้ลูกค้าอาจไม่ได้รับการแจ้งเตือน 

  แต่จากองค์ความรู้ท่ีมีอยู่การปฏิบัติงานก็ยังไม่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าทุกๆคนได้ 

จากวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อสร้างนวัตกรรมใหม่ การท่ีลูกค้าอาจจะยังไม่ได้รับข้อมูลท่ีครบถ้วนในการฝากมาตร, การต่อ

อายุฝากมาตร และขอบรรจบมาตรฝาก ข้อดี ข้อเสียและค่าใช้จ่าย รวมท้ังการแจ้งเตือนท่ีส่งตรงถึงลูกค้าได้ถูกต้อง 

ท้าให้การท่ีลูกค้าต้องการใช้น้้าหลังครบก้าหนดฝากมาตรนานๆ ยังเป็นข้อถกเถียงระหว่างลูกค้ากับเจ้าหน้าท่ี

ให้บริการท่ีเกิดความไม่พึงพอใจของลูกค้า เพื่อลดปัญหาดังกล่าวการให้ข้อมูลหรือการส่ือสารท่ีครบถ้วนจึงเป็นการ

ท้างานท่ีง่ายๆ ไม่ต้องเสียงบประมาณ แต่ต้องมีการท้าความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานให้ถูกต้อง และเป็นมาตรฐาน

เดียวกัน 

4. ผลงานสอดคล้อง SO 

  การประปานครหลวงได้ด้าเนินการภายใต้กรอบแผนวิสาหกิจการประปานครหลวง ฉบับท่ี 6 

(พ.ศ.2566-2570) การฝากมาตร , การต่ออายุฝากมาตรและการบรรจบมาตรฝาก เป็นการด้าเนินงานท่ีสอดคล้อง 



ตามวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ SO3 (Sustainable Partnership) สร้างมูลค่าเพิ่มและธรรมภิบาลกับความสัมพันธ์ที่

ดีผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท่ีเน้นในการยกระดับการดูแลบริหารจัดการองค์กรสร้างความพึงพอใจและความสัมพันธ์ที่ดี

กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่ง กปน.เห็นถึงความส้าคัญในการดูแลผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในทุกมิติ โดยใช้ทรัพยากรตาม

ความเหมาะสม เพื่อสร้างความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่างๆ เพื่อ เป้าประสงค์ในการยกระดับความพึง

พอใจของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 นอกจากนี้ยังสนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ SO2 (Adaptive Organization) ยกระดับขีด

ความสามารถในการแข่งขันมุ่งเน้นการยกระดับองค์กรด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลให้ทันสมัย สู่การปรับปรุงการท้างาน

และบูรณาการระบบข้อมูลเพื่อตอบสนองต่อการใช้งานอย่างมีประสิทธิภาพ ยกระดับงานด้านนวัตกรรมและ

ทรัพยากรบุคคลซึ่งเป็นปัจจัยขับเคล่ือนองค์กรมีเป้าประสงค์ ในการยกระดับงานนวัตกรรม การให้บริการดิจิทัล

ทันสมัยตอบโจทย์การใช้งานและการใช้ดิจิทัลการปรับปรุงการท้างานและบุคลากรระดับข้อมูล 

 การให้บริการฝากมาตร และต่ออายุฝากมาตรเป็นการน้าบทเรียนท่ีอาจเป็นข้อผิดพลาด ในการปฏิบัติงาน

มาปรับปรุงให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์กรภายใต้แผนวิสาหกิจการประปานครหลวง  

4. อธิบายแนวทางการด าเนินการที่แสดงให้เห็นขั้นตอน และการน าองค์ความรู้/เทคนิคมาปรับใช้ เพื่อส่งผล

ให้กระบวนการมีผลลัพธ์ที่เป็นเลิศ 

แนวทางการด าเนินการและการน าองค์ความรู้/เทคนิคมาปรับใช้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ขั้นตอนที่ 1 จัดการอบรมให้ความรู้แก่เจ้าหน้าท่ีส่วนบริการลูกค้า  

โดยน้าเทคนิคการสอนงาน on the table มาสอนงาน โดยการจัดท้า OPL ในแต่ละขั้นตอน เช่น  

- OPL เรื่องขั้นตอนการฝากมาตร 

- OPL เรื่องแจ้งเตือนฝากมาตร 

- OPL เรื่องผลกระทบหากขาดการต่ออายุฝากมาตร 

- OPA เรื่องวิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศในการต่ออายุฝากมาตร 

ขั้นตอนที่ 2  ให้ข้อมูลและค้าแนะน้าแก่ลูกค้า  

เมือ่เจ้าหน้าท่ีส่วนบริการลูกค้าได้รับการฝึกอบรมและมีคู่มือการปฏิบัติงานตาม OPL ตามข้ันตอนท่ี 1 มี

ความเข้าใจท่ีถูกต้องตรงกัน ท้าให้สามารถให้ข้อมูลลูกค้าท้ังข้อดีและข้อเสีย และข้อควรปฏิบัติรวมทั้งแจ้งถึง

ขั้นตอนต่อไปท่ีลูกค้าควรได้รับทราบและจุดสังเกตท่ีเกิดขึ้น เช่น จะมีการแจ้งเตือนผ่าน จดหมาย หรือ E-Mail เมื่อ

ใกล้ถึงเวลาท่ีจะหมดอายุการฝากมาตร เป็นต้น เพื่อลูกค้าจะได้ระมัดระวังไม่ให้ขาดต่ออายุฝากมาตรและเกิด

ปัญหาความไม่พึงพอใจขึ้นในภายหลัง 

 ในขั้นตอนนี้ เจ้าหน้าท่ีส่วนบริการลูกค้าจะมีการสรุป AAR ในปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานในทุก

เดือน เพื่อน้าปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดขึ้นมาปรับปรุง และพัฒนาการปฏิบัติงานเพื่อให้ลูกค้าท่ีมารับบริการฝาก

มาตรเกิดความพึงพอใจและได้รับข้อมูลท่ีครบถ้วน 

 เครื่องมือท่ีส้าคัญในขั้นตอนนี้อีกตัวหนึ่งคือการสอนงาน (Coaching) เป็นการสอนงานจากประสบการณ์ท่ี

เกิดขึ้นจากรุ่นพี่สู่รุ่นน้อง โดยเอาข้อแนะน้าหรือปญัหาท่ีเกิดขึ้นกับลูกค้ามาแนะน้าและวิธีแก้ไขมาสอนให้รุ่นน้อง

ได้รับรู้และสามารถแก้ปัญหาได้หากมีปัญหาเกิดขึ้นในอนาคต 

 นอกจากนั้นยังมีการเรียนรู้โดยการปฏิบัติงานจริง (Action Learning) เพื่อให้เข้าใจถึงสาเหตุน้าไปสู่การ

แก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นกับลูกค้าท่ีไม่ได้ต่ออายุฝากมาตร แล้วเกิดการยุบทะเบียนผู้ใช้น้้า แต่ภายหลังลูกค้ามา

ด้าเนินการขอบรรจบมาตรแล้วไม่ได้ ต้องติดต้ังประปาใหม่ท้าให้ลูกค้าต้องเสียค่าใช้จ่ายเพิ่ม ซึ่งลูกค้าไม่ยอม 

เจ้าหน้าท่ีส่วนบริการลูกค้าจะต้องเจรจาอย่างไร เพื่อไม่ให้เกิดปัญหาและข้อร้องเรียน 

 



 

ขั้นตอนที่ 3 ติดต่อลูกค้าให้มาต่ออายุฝากมาตร 

 เมื่อใกล้ถึงเวลาหมดอายุฝากมาตร จะมีจดหมายหรือ E-Mail หรือ Line แจ้งเตือนไปยังลูกค้าท่ีได้ให้

ช่องทางการติดต่อไว้ ซึ่งในขั้นตอนนี้มีการสอนงาน (Coaching) ในการคัดเลือกหรือ กรองลูกค้าท่ีใกล้เวลา

หมดอายุฝากมาตร  

- จัดท้า OPL วิธีในการค้นหาลูกค้าท่ีฝากมาตรแล้วใกล้เวลาต่ออายุฝากมาตร 

- สอนวิธีการจัดท้าจดหมาย /E-Mail/ค้าพูดท่ีต้องส่ง Line เพื่อให้ลูกค้ามาใช้บริการต่ออายุฝากมาตร 

- เป็นพี่เล้ียงในการปฏิบัติงาน ในเวลาท่ีติดต่อลูกค้า เช่นช่วยให้ค้าแนะน้า ให้ค้าปรึกษาช้ีแนะ เมื่อติดต่อ

ลูกค้าแล้วเกิดปัญหาหรือข้อขัดข้อง 

ในแต่ละขั้นตอนการต่ออายุฝากมาตรมีแผนการด้าเนินงาน รวมทั้งในการแก้ปัญหาจะมีแผนการท้า AAR 

ในแต่ละเดือน เพื่อน้าปัญหาข้อขัดข้องมาแก้ไข และพัฒนางานต่ออายุฝากมาตร ให้ด้าเนินไปได้ด้วยความถูกต้อง 

รวดเร็ว และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าท่ีงดใช้น้้าช่ัวคราว และต้องการฝากมาตรไว้กับสาขาเพื่อบริหารความ

เส่ียงของลูกค้าในการถูกลักใช้น้้า หรือมาตรหาย โดยการบริการลูกค้าต้องมีกระบวนการปฏิบัติงานท่ีให้ข้อมูล

ลูกค้าอย่างครบถ้วน โดยน้าเทคโนโลยีสารสนเทศเช่น การส่ง E-mail ใช้ App Line มาช่วยเตือนความจ้าของ

ลูกค้า โดยใช้บุคลากรท่ีมีอยู่ของส่วนบริการลูกค้าและมีผู้บริหารเป็นผู้น้าในการสอนงาน (Coaching) เป็นพี่เล้ียง 

(Mentoring) หรือให้การเรียนรู้โดยการปฏิบัติ (Action learning) และใช้การจัดท้า OPL/คู่มือปฏิบัติงานและมี

การจัดท้าแผนการปฏิบัติงาน และมีการจัดท้า AAR ในทุกๆเดือน เพื่อน้าปัญหาอุปสรรคข้อร้องเรียนหรือการ

ท้างานท่ีเป็นเลิศมาถ่ายทอดส่งผลให้เกิดความเป็นเลิศของกระบวนการ 

6. แสดงให้เห็นผลกระทบจากปัญหาหรืออุปสรรค 

 ผลกระทบจากปัญหาท่ีลูกค้าขาดการต่ออายุฝากมาตร  

1. หากลูกค้าขาดการต่ออายุฝากมาตร หลังครบก้าหนดเป็นเวลานานๆ หากลูกค้ายังมีความประสงค์ฝาก

มาตรต่อลูกค้าต้องเสียค่าธรรมเนียมเพิ่มจากค่าต่ออายุฝากมาตร แต่ลูกค้าไม่ได้ทราบข้อมูลนี้ต้ังแต่แรกที่ท้าการ

ฝากมาตรท้าให้ลูกค้าไม่พึงพอใจในการต้องเสียค่าธรรมเนียมเพิ่ม 

ปัจจัย ท่ีท้าให้เกิดปัญหานี้มาจากการได้ข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้ังแต่แรกในการขอฝากมาตร 

2. หากลูกค้าขาดการต่ออายุฝากมาตร เป็นเวลานานมากๆ จนกระท่ังถูกยกเลิกการใช้น้้า เมื่อลูกค้า

ต้องการใช้น้้าและลูกค้าด้าเนินการ ขอบรรจบมาตรฝากไม่ได้ เพราะถูกยกเลิกการใช้น้้าไปแล้วต้องท้าการติดต้ัง



ประปาใหม่เท่านั้น ซึ่งค่าใช้จ่ายในการบรรจบมาตรฝากน้อยกว่าค่าติดต้ังประปาใหม่มาก ท้าให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ

อาจน้าไปสู่การร้องเรียน 

ปัจจัย ท่ีท้าให้เกิดปัญหานี้อาจมาจากลูกค้าได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนไม่ทราบข้ันตอนการด้าเนินงาน ของ

การฝากมาตร,การต่ออายุฝากมาตร และ การบรรจบมาตรฝาก ลูกค้าเข้าใจว่าการฝากมาตรเมื่อครบก้าหนดฝาก

แล้ว กปน.จะน้ามาตรมาติดต้ังคืนกลับให้เลย หรืออาจไม่ทราบว่าต้องมาด้าเนินการบรรจบมาตรหรือทราบข้ันตอน 

แต่ลืมมาท้าการต่ออายุฝากมาตรเพราะคิดว่าไม่เป็นไร หากต้องการใช้น้้าค่อยมาด้าเนินการได้ 

3. เมื่อลูกค้าไม่พึงพอใจกับการให้บริการของส้านักงานประปาสาขามหาสวัสด์ิ อาจส่งผลต่อภาพลักษณ์

และ ความเช่ือถือใน กปน.อาจท้าให้เรื่องอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับ กปน.มีผลกระทบด้วย เช่น การซ่อมท่อ น้้าขุ่น น้้า

ไหลอ่อน หรืองานหลังมาตร เช่น การล้างถังพักน้้า การส้ารวจหาท่อรั่ว อาจท้าให้ลูกค้าร้องเรียน แม้เป็นเรื่อง

เล็กน้อย และ ไม่พึงพอใจ เป็นต้น 

ปัจจัย ท่ีท้าให้เกิดปัญหานี้มาจากความไม่พึงพอใจในการให้บริการของสาขา ท้าให้การบริการอื่นๆ ทีมี

ข้อขัดข้องเล็กน้อย แต่อาจท้าให้เป็นเรื่องท่ีใหญ่ขึ้นมาได้ และปัจจุบันการส่ือสารทางช่องทางโซเซียลรวดเร็วและ

กว้างไกล ท้าให้ส่งผลต่อภาพลักษณ์การบริการและความน่าเช่ือถือท่ีสะสมมานานของ กปน.ได้ 

7. ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการแก้ไขปัญหา 

 1. การอบรมท้าความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานอยู่เสมอให้ผู้ปฏิบัติงานต้ังใจให้บริการ และ ให้ข้อมูลแก่ลูกค้า

ให้ครบถ้วนไม่ว่าจะเป็นขั้นตอน ค่าใช้จ่าย ระยะเวลา ข้อดี ข้อเสีย เพื่อให้ลูกค้าได้ตระหนักถึงการฝากมาตร และ 

การต่ออายุฝากมาตร รวมทั้งการบรรจบมาตรฝาก ซึ่งผู้ปฏิบัติงานต้องกระท้าจนเป็นพฤติกรรมท่ีเคยชิน ต้องท้ากับ

ลูกค้าทุกๆ คนในทุกเรื่อง และ ให้ความสนใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้าให้มีช่องทางการติดต่อกับลูกค้า และ ให้ช่องทาง

การติดต่อกับลูกค้าท่ีจะสามารถติดต่อกับส้านักงานประปาสาขามหาสวัสด์ิได้ เมื่อผู้ปฏิบัติงานทุกๆ คนในส่วน

บริการลูกค้าปฏิบัติเหมือนกัน ก็จะน้าไปสู่พฤติกรรมของหน่วยงานเมื่อทุกสาขาปฏิบัติ ให้ความใส่ใจกับลูกค้า จะ

น้าไปสู่พฤติกรรมระดับองค์กรของ กปน.ได้ 

 2. ลดข้อพิพาทกับลูกค้า หรือ ข้อต่อรองลดค่าธรรมเนียมหรือการติดต้ังประปาใหม่แทนการบรรจบมาตร

ฝาก ในการให้ข้อมูลท่ีครบถ้วน รวมทั้งช่องทางท่ีสามารถติดต่อได้กับลูกค้าท้าให้การแจ้งเตือนในการต่ออายุฝาก

มาตรมีประสิทธิภาพ ลูกค้าไม่ลืมท่ีจะมาท้าการต่ออายุฝากมาตร การเก็บรายละเอียดและช่องทางการติดต่อของ

ลูกค้า ผู้ปฏิบัติงานต้องปฏิบัติให้ครบถ้วนจนเป็นพฤติกรรมของบุคคลซึ่งจะน้าไปสู่พฤติกรรมของหน่วยงานและ

องค์กร 



 3. การใส่ใจบริการเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างเจ้าหน้าท่ีกับลูกค้าการให้ข้อมูลท่ีครบถ้วนใส่ใจ

กับลูกค้าส่ือสารให้ได้ผลลัพธ์ที่ดี และ ติดตามติดต่อลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เป็นการเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดี

ระหว่างผู้ปฏิบัติงาน และ ลูกค้า ช่วยสร้างความเช่ือมั่น ในการใช้บริการของลูกค้ากับ กปน. การสร้างความสัมพันธ์

ให้เกิดเป็นพฤติกรรมท่ีควรปฏิบัติสม่้าเสมอ จะน้าไปสู่พฤติกรรมของหน่วยงาน และ พฤติกรรมท่ีควรปฏิบัติของ

องค์กร 

8. การให้ข้อเสนอแนะหรือข้อควรระวังของความส าเร็จหรือความผิดพลาด 

 ข้อเสนอแนะ ในการรับฝากมาตรและการต่ออายุฝากมาตร และ การบรรจบมาตรฝาก 

 1.ควรท้า Check list ให้กับผู้ปฏิบัติงานเพื่อเป็นแนวทางในการให้ข้อมูลท่ีครบด้านกับลูกค้า 

 2.ควรมีการประสานงานกับสายงานเทคโนโลยีในการให้บริการรับฝากมาตร ต่ออายุฝากมาตร ช้าระเงิน 

และ การแจ้งเตือนก่อนครบก้าหนดฝากมาตร ผ่าน APP Mwa onMobile และ Website E-service  

 ข้อควรระวัง ในการปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวกับการให้บริการลูกค้าท่ีส้าคัญคือ การใส่ใจบริการ และ ระมัดระวัง

ในการใช้ภาษากาย (Body Language) เพราะลูกค้าจะรับรู้ได้ถึงอารมณ์ ความรู้สึกของการบริการท่ีผู้ปฏิบัติงานแสดง

กับลูกค้า ในการให้บริการลูกค้าผู้ปฏิบัติงานต้องให้บริการเสมือนลูกค้าคือคนส้าคัญ การบริการท่ีดี ใส่ใจบริการ ท้า

ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ มั่นใจและเช่ือมั่น ในการบริการของ กปน. 

 

 

 

 



 


