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MWA
CUSTOMER JOURNEY

ldunvomstugnm msUszUuASKaI '
1 CJ1 AWARENESS

anAidndudGavaistsuius:ua

Online Channels Offline Channels

RG] Soclas MWA Headquarter / 18 Branches
Search engine @MWAThailand

MWA on Mobile Web Chat e MWA Call Center / 1125

Line @ ; _

e @ doussnauiugsug

CJ2 CONSIDERATION

anAAumdoaula
anAAurdoy

Online Channels Offline Channels
@ mwa.co.th / s I MWA Headquarter / 18 Branches

ocials

mwa e-service / Audusmsniasy GCC/

Search engine @RIWATD= land 0USMISdOULKIUASSOINWY
@ MWA on Mobile Web Chat MWA Call Center / 1125

o0 dousandunugdu

@MWAThailand . 1

CJ3 ACQUISITION

vafiadvus:u1 / Gadvus:ua

Online Channels Offline Channels

@ mwa.co.th / socials MWA 18 Branches / qugusmsmindg /
mwa e-service / aUSMISdOULKIUASSOINWY /
Biz Portal OMWAThallend Amms awu. 18 wa

@ MWA on Mobile ‘ ot oL /N e MWA Call Center /1125

Line @
@MWAThailand

, CJ‘I-‘USAGE ‘
BuUs:Ua / udvaArtiads:ua / gaszAadaus:zun

Online Channels Offline Channels

MWA Headquarter /18 Branches /

mwa.co.th / i uGuSMsmASE / ausmsdauukiuAs
mwa e-service / ; o ey

. nsoinwa / quduSmsdoyamasy
Search engine 'S 9 y

Waus:su GCC 1111

@ MWA on Mobile ° MWA Call Center /1125

Line @
@MWAThailand

SMS (1iavasuusms
MWA e-Bill Service)
giszArius:Un
. ) Kmin;ﬁl\‘)uuml e
mwa e-service RSV
Gasinsa
@ ey 0 o CJS EXIT

souudond) / Aims awu. 18 wa 2
~ 3
galanmisigun
Mobile (Pay at Post,
Banking 7-11, etc.)

MWA Headquarter /18 Branches /
AudusmsmAsy / 3auSmsdou
UKIUASASVINWA

900 919 95

Online Channels Offline Channels
MWA 18 Branches /
mwa e-service Audusmsmasy /
R0USMsdouNKIUASASVINWY
@ MWA on Mobile

Web Chat

CJ6 ADVOCACY &
THE BRAND RELATIONSHIP

ﬂ'lSHS'I\)FD'IUHUWUSIla USKIsPan1siasovISau
ua\)anmam\malua\) aaaaidu m\)msuluanm

Scan woa1ulkaa
MWA Customerjourney

Online Channels Offline Channels

mwa.co.th / Socials MWA Headquarter / 18 Branches

mwa e-service / . AuGUSMSMASE GCC /

Search engine @MWATh alland 0USMsdIULKIUASASYINWY
@ MWA on Mobile ‘ Web Chat e Tnsdwri

Line @ il R / a 2

o e-mail msSafenssu / msimugnia
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Daduwausais (Touchpoints)

tdunivaistluand UssLouKa
(CUSTOMER JOURNEY) aoulau aowlal :
(ONLINE) (OFFLINE)
CJ1 AWARENESS www.mwa.co.th MWA branch o s:aumssug/mwanuaivov

anAldndudavaisisuius:un

MWA onMobile App.
Line @MWAthailand
Web chat

MWA Social Media

melddo@MWAthailand

Search engine
(Google, Bing etc.)

MWA Headquarter
dousznduwus
Call Center 1125

adu.

L C]SDDHDUHEUFHWU']

Web chat

AUgUSMSMASTLLUU
wfaass a.uunus

o s:quAnuWOWalaMstEdIth

CJ2 CONSIDERATION * www.mwa.co.th * MWA branch o szauAdIuWowWallumsikdaya
* MWA E-Service e MWA Headquarter govmvasaulativov AUU.
anA1AuKIUoua * MWA onMobile App. o doUssnduwus o s:auANUWOWalDluMSIRTaYa
o . = o , * Line @MWAthailand e Call Center 1125 dnasvavwiamuan [ call
o FnllU:U'IIUﬂTSUOSUUSﬂTSUS:lﬂnCﬂ\)"] e Web chat * AUIUSAISMASTLLUU centerl125
o Muusthiumsvadiadods:un * MWA Social Media waads 2.uunus
« mswoulevyudoyariseviumasy mam.‘lja@MWMhO”G”d * 0USMISAOUUKIUAS
° email: ASLINWY
dKSukanuvaaady mwall25@mwa.co.th 2
¢ Search engine
(Google, Bing etc.)
CJ3 ACQUISITION
uaﬁm‘f\)Us:U'n * www.mwa.co.th e MWA branch o s:quAduWowalomsuadadv
* MWA E-Service ° AUIUSMSMASILUU Us:Untkilagkudevmumeuan
¢ MWA onMobile App. woase a.uunus e szgza1MsAILduNISOY
¢ Line @MWAthailand * QUSAISAIUUKIUAS vrasgiuusms (SLA)
e Web chat ASLINWY
* MWA Social Media * nrivms Awu. 18 wa
melddo@MWAthailand
¢ BIZ Portal
* MEA Smart Life App.
tdaavds:un )
o Gadourassath o MWA E-Service « MWA branch . s:qupmuIW\)waIamsoom\)Us:Uw
R o TNSEWN tkulagKrudgviumeuan
o Usv/Wasuwias MWA onMobile App. . sien Py
« SMS (uSvrnamsaado ssgzaIMSENTUMSMY
* Jwraus:h UszUn) nasmuusas (SLA)
o ssAdRIALILGEY VrauazGadbUs:UY * 398a:MSYLYLIUIDD
s19ndu ASDUAUWUNUSS
CJ4 USAGE
{guus:un o www.mwa.co.th e MWA branch o stgpadUTUAISAIU LIASTIU
AISUDSUUSASCY 9 * MWA E-Service e MWA Headquarter usms (SLA)
. USUUS\)UE)ua/anEJuUS N * MWA onMobile App. e Call Center 1125 o stgzpalumsuAludasoviSau
* Line @MWAthailand . (sLa)
.
.

o Us: U’IEIUWUSﬂ'ISHEJOD’IEJu‘I/ Wuntlu

Tka (hlkadou X
e duuayusaussnauninsgikgamgun
wvdayrisoviSuu
tsusnwinads:Un (douna/ona)
UULSE)\)USUUS\)/UﬂEnEJU’ICIS
UULSa_\)mﬂqusnawm

o ssApRAgIDY du szuuuszhimely,

awavwaun X
* Jayans:udoumswaaln
* 38MmudauAIt
* JU

MWA Social Media

melddo@MWAthailand

email :
mwall25@mwa.co.th
MEA Smart Life App.

OUSAISAIUUKIUAS
ASLINW
ﬂuausmsuauamnsmwa
Jszusu GCC 1M

Us:zUalagkusgviumauan
ssauANuWowaldmisuAlude
SoviSgulagrurgviumeuan

udvAIiIUs:UY

* 1ulhuazoantuudvArinus:tr
o wvidisuArthiauna
 2anluudvmuinus:srgnau

MWA E-Service
MWA onMobile App.
Line @MWAthailand
sMs/email (ovasu
usms MWA e-Bill
Service)

dulthuas aaniuua\)mm
UszU1 eu aauitsth

* Spgayovmsgnlaniuudvmin

!AMSsIULIasIaliINauavNA
auv. an

o S:AUADIUWOWD[DMISUIVAIUT

Us:Uhlagkudaviumeuan
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v
Euntoasiiuandl daduwausais (Touchpoints)
¥ . Us:tiduwa
(CUSTOMER JOURNEY) ooulau oowlau
(ONLINE) (OFFLINE)
lf'ls:t-\"llj'l ¢ MWA E-Service ¢ MWA branch e s:quAdUELWalMstszAt
* MWA onMobile App. * MWA Headquarter Us:zUlagrkurgvumeuan
. ﬁﬂljfyﬁl\_)UNTﬂSU'lﬂ'IS e 220 Y DS e stg:zDaMsAduAISIY
* KAUYTUASIASAQ * UIUSMSMASIULU vasguusms (SLA)
e GATM wiaas» a.uunus
e Qusmistrszoudaluld * RaUSMIsAdULKIUAS
» Mobile App. nsoLnwd )
o imulnasmunu (Pay at * ADLVALAUWLAY (n‘a‘uswms
Post, 7-11, etc.) Ua:§sAPSIVUIVKT)
e Armms awu. 18 wa
CJ5 EXIT
gnlannisisih * MWA E-Service e MWA branch * szquANIWWYWalPMSEALANMS
) ) * MWA onMobile App. o gugusmsmasguuulialass Guhlagkudavmumeuan
* guBovwsaulPAANSKANTIU LWDUD * Web chat p.uUNUS
galanmstsuin * 20USMISAIULKIUAS
ASVINWY
CJ6 ADVOCACY & THE e www.mwa.co.th * MWA branch o szgzaluMsuAludosaviSau
* MWA E-Service e MWA Headquarter (sLa)
BRAND RELATIONSHIP * MWA onMobile App. e Call Center 1125 * s:duAdIUWOWDlPUDLNACD
MsasvANUAUWUSIAUSKISHONS * Line @MWAthailand * gugusmsmasguuuiaase MsI0ADASSUA )
JosaviSuuyavanMagvdatlon * Web chat . 2.uunus o ssAuAUWOWaTDUBVRTGUSS
aasalEdunivnsiuanal * MWA Social Media * AUSAISADUNKIUAS TagkudgvIuMeUDn
v meldde @MWAthailand ASVINWY * s:auAIURAWULLATADIUANG
e email: o InsAwn avAnslagkrudEMIUMEUDA
mwall26@mwa.co.th e Mswwuanm )
+ Search engine (Google, e msdafnnssuudAAAIUR

Bing etc.)

KUgLKQ

dudamsaNuIuWUSanM npvmsaaia rhgmsaaiauaz:anmauwus Ins. 1313

« MWA SOCIAL MEDIA meldto @MWATHAILAND Kuigdiv gavnivaisdeaisiiudodvauaaulatagioilunivaisuavaisus:U1uAsKaim
Fousznoudie FACEBOOK, TIKTOK, INSTAGRAM, YOUTUBE ua: X (TWITTER)

« a1slkusnaiskiu MEA SMART LIFE APPLICATION ku1gdv sovniviaadiaiuisatdonlusaisuadadous:zuinazasivaauaithus:uala las

tudruvaviuymsyadadous:ui szuusiioulovidngs:uu MWA E-SERVICE vavmisus:Uruaskadvlasdalula

QR Code afuas
3nA 2570

6l Page


mailto:mwa1125@mwa.co.th

viasgrunistkusaisndrAsy (Service Standard)

A 13ov s19a:138a s:g:12an
1 msvad@advus:Un 1.1 viasyadhuuialduriugugnaln % 0o - 1 0o lunsaidiatwuniu
o« msyadadous:UIlkl  amuidade Wvideddu szeskvldiAU 20 was wudnatwuaglu
S191892 noiAkdalkanivlasldsuaymyraonssuansnauuasiis:iSUAIGaAD
o msuadadous:Uith  tuSuduue
e USSDUNIOSASEULQ e s:g:dal1SUMuUDdUFvSUBISEIDU ?O :nﬁ
$19d1Aun31 180 Su e szgzaUAaIAIUSUTISzIDUDURVAaAVUs:UTKUTAUAI 1a5D 15umms

1.2 urasyathwuiatduriugudnaiv % 0o - 1 Uoluasdailidnwoauludo 1.1
e s:gsda1SuMUaDUBLUIVAIEDIE 13urmims
e szgza1nadINIUSUGISEIBUDUBVAQAVUS:UNTKLTK LA 1S 33urihms

1.3 v1asyadwuralduriugudgnav 1% 0o - 8 Ud

e stgsalISuAuodUGivUIVATEIY 45umms
e szgzDafadINIUSUGISIIBUDUBVAQAVUS:UNTKUTRLAD1aSD 15 Summs
2 a1ssntannisisuius:ua P . _ o F o .
i e stg:lalavuddumuasuiiventdannisidin 33urhs
UsztanddAs1duazaids
3  aissataanisvaisun 3.1 asguivaarguirlutiunii 15 Ju walutiu 30 3u _
e szg:lDa1SUMuUDDURLIUUSSDULIASIAUNAU 24 5lww
3.2 asaivasighluiiund 30 Ju udlutiu 180 3u
e S:tg:slDalSUAUDDUAYLIUUSSIUNIASIQUIAU 2 Surims
(dasiArsssutlioueatanmsvasigtiduluaiuds:aia avu.uazuudsn1vUfUGRIAEIToL)
4 amsvadiaurasiaun e s:g:da1SuUMUDDUBLUIVATEDIY 20 unh
e szg:ldaraadInIuSUBISzIdUDUTLaDQUIAS 3 3urmms
5  MIsUadEnIas-eauIaS 51 s:g:Da1SUMUD §1539 99ALUU MKUaAAadY dufvudvAlEIY
Jau(awAduys:avA « vrasyathuuiatduriugudnaiv % 0o - 10 35urims
uavanm) « vrasyathuuiatduriugudgnaiv 1% o - 8 U 6oumms

5.2 s:g:zalraadinjusudisziousudvditdunisuaitass

o vrasdadhvuralduniugugnaiv % Uy - 10 335urims
o vrasyadwuralduriugudgnao 1% 0o - 8 Ud 7 Surhms
6 mswaguuiassisa / 6.1 szgz10a1Sumua/udvAlgnne (A1) ausanufudaviullasuuiasuaitass
vrasliidu / viasgayrie  « vrasdadwuralduriugudnao doud % Gy - 1% Ud 35umms
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	ด้วยการประปานครหลวงตระหนักว่า “น้ำประปา” เป็นบริการสาธารณูปโภคพื้นฐานที่สำคัญต่อคุณภาพชีวิต เศรษฐกิจ และการพัฒนาเมือง การประปานครหลวงจึงมุ่งมั่นพัฒนาระบบผลิต ระบบส่ง และระบบบริการลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เพื่อส่งมอบน้ำประปาคุณภาพและประสบการณ์การบริการที่เป็นเลิศ สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ “ประปาคุณภาพ เพื่อชีวิตที่ดี”
	เพื่อยกระดับการให้บริการให้สอดคล้องกับแผนวิสาหกิจการประปานครหลวง พ.ศ. 2569 –2573 และแผนแม่บทด้านลูกค้า การตลาด การเงิน และการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง การประปานครหลวงจึงกำหนดนโยบายบริการลูกค้า ดังนี้
	1. ให้บริการน้ำประปาที่สะอาด ปลอดภัย ได้มาตรฐานสากล มีแรงดันและปริมาณเพียงพออย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้างคุณภาพชีวิตที่ดีแก่ประชาชน
	2. มุ่งยกระดับประสบการณ์การใช้บริการของลูกค้า (Customer Experience) ในทุกจุดสัมผัสบริการ (Customer Touchpoint) โดยออกแบบและพัฒนาบริการให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และเข้าถึงได้ทุกที่ ทุกเวลา และยกระดับการให้บริการที่สำนักงานประปาสาขาตามเกณฑ์มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC)
	3.พัฒนาการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลอย่างต่อเนื่อง อาทิ MWA onMobile ระบบอัจฉริยะ และเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence : AI) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ
	การสอบถามข้อมูล การขอรับบริการ และการจัดการข้อร้องเรียน
	4.ยกระดับการให้บริการทั้งช่องทางดิจิทัลและช่องทางบริการแบบดั้งเดิม ให้สามารถรองรับลูกค้าทุกกลุ่มอย่างเท่าเทียม ครอบคลุม และเหมาะสมกับพฤติกรรมการใช้บริการที่หลากหลาย
	5.กำหนดมาตรฐานการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) และติดตามผลการดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เกิดคุณภาพการบริการที่มีประสิทธิภาพ โปร่งใส ตรวจสอบได้ และสร้างความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า
	6. ให้ความสำคัญกับการรับฟังเสียงของลูกค้า การบริหารจัดการข้อร้องเรียน และการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว เป็นธรรม และลดโอกาสการเกิดปัญหาซ้ำ โดยนำข้อมูลและข้อเสนอแนะมาปรับปรุง   การบริการอย่างต่อเนื่อง
	7. บริหารจัดการและคุ้มครองข้อมูลของลูกค้าอย่างเหมาะสม ปลอดภัย และเป็นไปตามกฎหมายที่เกี่ยวข้อง รวมถึงพัฒนาการเชื่อมโยงข้อมูลเพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชน
	8. ดำเนินงานโดยคำนึงถึงหลักธรรมาภิบาล ความรับผิดชอบต่อสังคม สิ่งแวดล้อม และการพัฒนาอย่างยั่งยืน เพื่อสร้างคุณค่าและความสัมพันธ์อันดีกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกภาคส่วน
	การประปานครหลวงให้คำมั่นว่า ผู้บริหาร พนักงาน และผู้ปฏิบัติงานทุกคน จะร่วมกันพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้วยความมุ่งมั่นในการสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้า และส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ เพื่อประโยชน์สูงสุดของประชาชนต่อไป
	จึงประกาศให้ทราบและถือปฏิบัติต่อไป
	ประกาศณ วันที่  16  กันยายน พ.ศ. 2569
	(นางสาวสุวรา ทวิชศรี)
	ผู้ว่าการการประปานครหลวง
	ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ การประปานครหลวง

	บทนำ
	การประปานครหลวง (กปน.) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจที่มีหน้าที่สำรวจ จัดหาแหล่งน้ำดิบ และจัดให้ได้มาซึ่งน้ำดิบเพื่อใช้ในการประปา ผลิต จัดส่ง และจำหน่ายน้ำประปาที่สะอาดปลอดภัย ในพื้นที่ให้บริการ 3 จังหวัด คือ กรุงเทพมหานคร นนทบุรีและสมุทรปราการ ตลอดจนดำเนินธุรกิจอื่นที่เกี่ยวเนื่องกัน โดยมุ่งมั่นบริหารจัดการภายใต้วิสัยทัศน์ พันธกิจ และ     ค่านิยมขององค์กร ดังนี้
	วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมของ กปน. คือ ส่งเสริมคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชนอย่างทั่วถึงและยั่งยืน ด้วยน้ำประปาที่มีคุณภาพ สะอาดใส ปลอดภัย ไหลแรง เพียงพอสม่ำเสมอ และมีความมุ่งมั่นต่อการพัฒนาการบริการที่ดีขึ้นมีคุณภาพตามมาตรฐาน
	ดังนั้น กปน. จึงได้จัดทำกฎบัตรลูกค้า (Customer Charter) และมาตรฐาน    การให้บริการ (Service Standard) ของ กปน. ฉบับนี้ขึ้น เพื่อสื่อสารถึงความมุ่งมั่นและเจตนารมณ์  อันแน่วแน่ของ กปน. ส่งมอบบริการที่เป็นเลิศให้กับลูกค้า โดยกำหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขต และมาตรฐานการให้บริการที่ชัดเจน มีมาตรฐานครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ (Touchpoints) และสื่อสารให้ลูกค้าทราบตั้งแต่ก่อน–ระหว่าง-สิ้นสุดการเป็นลูกค้า (Customer Life Cycle) หรือตลอดเส้นทางการเป็นลูกค้า (Customer Journey) รวมถึงข้อปฏิบัติสำหรับลูกค้าของ กปน.

	วัตถุประสงค์
	เพื่อแสดงเจตนารมณ์ในการมุ่งมั่นในการให้บริการของ กปน.
	เพื่อพัฒนาและยกระดับการให้บริการที่มีมาตรฐานอย่างชัดเจน
	เพื่อสื่อสารให้ลูกค้าทราบข้อปฏิบัติของลูกค้าและมาตรฐานการให้บริการของ กปน.
	เพื่อสื่อสารให้พนักงานทราบถึงบทบาท และหน้าที่ของตนเอง

	คำนิยาม
	กฎบัตรลูกค้า (Customer Charter) หมายถึง นโยบายที่เป็นลายลักษณ์อักษร สื่อถึงความมุ่งมั่นของรัฐวิสาหกิจในการให้บริการ โดยมีการกำหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขต และมาตรฐานของความมุ่งมั่นใน  การให้บริการลูกค้า เพื่อใช้ในการสื่อสารให้พนักงานและลูกค้าทราบ
	มาตรฐานการให้บริการ (Service Standard) หมายถึง ชุดของนโยบายและหลักเกณฑ์ที่กำหนดเพื่อใช้ออกแบบระบบงาน และให้พนักงานเข้าใจถึงบทบาทหน้าที่ รวมถึงวิธีปฏิบัติต่อลูกค้าที่เป็นมาตรฐานขององค์กรครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ทางธุรกิจที่อาจมีกับลูกค้า ซึ่งมีองค์ประกอบ ได้แก่ พิมพ์เขียวบริการ (Service Blueprint) พฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline) ข้อกำหนดที่เป็นมาตรฐาน (Service Protocol) การรับมือกับปัญหาที่อาจเกิดขึ้น (Service Recovery Plan)
	ลูกค้า (Customer) หมายถึง ลูกค้า ผู้ขอรับบริการ ผู้ใช้น้ำ ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ บริการ หรือโปรแกรม/แผนงาน โดยครอบคลุมถึงลูกค้าในปัจจุบัน ลูกค้าในอดีต ผู้ที่อาจจะเป็นลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่ง นอกจากนี้ยังรวมถึง ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์โดยตรง และผู้ซื้อผลิตภัณฑ์เพื่อจำหน่ายต่อ เช่น ผู้จัดจำหน่าย ผู้แทน หรือหน่วยงานที่ใช้ผลิตภัณฑ์ของรัฐวิสาหกิจเป็นส่วนประกอบหนึ่งของผลิตภัณฑ์
	เส้นทางการเป็นลูกค้า (Customer Journey) หมายถึง พฤติกรรมของลูกค้าตั้งแต่ก่อนการเป็นลูกค้า, การตัดสินใจซื้อสินค้าหรือใช้บริการ, การใช้บริการ, การกลับมาซื้อสินค้าหรือใช้บริการนั้นซ้ำ จนกระทั่งเกิดความภักดีกับ กปน. ในระยะยาว
	จุดสัมผัสบริการ (Touchpoints) หมายถึง จุดที่ลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กับสินค้าและบริการของ กปน. ตลอดเส้นทางการเป็นลูกค้า (Customer Journey) ทั้งนี้ กปน. แบ่งจุดสัมผัสบริการออกเป็น 2 ช่องทาง ได้แก่ จุดสัมผัสบริการช่องทางออนไลน์ (Online) และจุดสัมผัสบริการช่องทางออฟไลน์ (Offline)
	จุดสัมผัสบริการช่องทางออนไลน์ (Online Touchpoints) หมายถึง จุดที่ลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กับสินค้าและบริการของ กปน. โดยการสื่อสารผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์
	ต่าง ๆ เช่น สมาร์ทโฟน คอมพิวเตอร์ เว็บไซต์ สมาร์ททีวี ฯลฯ ที่เชื่อมต่อกับเครือข่าย
	ต่าง ๆ (Digital Touchpoints)
	จุดสัมผัสบริการออฟไลน์ (Offline Touchpoints) จุดที่ลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กับสินค้าและบริการของ กปน. โดยการสื่อสารผ่านการให้บริการทางกายภาพ (Physical Touchpoints) และช่องทางบริการดั้งเดิม (Traditional Channel) เช่น สำนักงานประปาสาขา ศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ จอดจ่ายจร ฯลฯ

	ขอบเขต
	มาตรฐานการให้บริการของการประปานครหลวง (กปน.) และข้อปฏิบัติของลูกค้า
	โดยครอบคลุม   ทุกจุดสัมผัสบริการ (Touchpoints) ตั้งแต่ก่อน–ระหว่าง-สิ้นสุด
	การเป็นลูกค้า (Customer Life Cycle) หรือตลอดเส้นทางการเป็นลูกค้า (Customer Journey)
	เส้นทางการเป็นลูกค้า
	(CUSTOMER JOURNEY)
	ออนไลน์
	(ONLINE)
	CJ1 AWARENESS
	ลูกค้ามีความต้องการใช้น้ำประปา

	CJ2 CONSIDERATION
	ลูกค้าค้นหาข้อมูล
	คำแนะนำในการขอรับบริการประเภทต่างๆ
	คำแนะนำในการขอติดตั้งประปา
	การเชื่อมโยงฐานข้อมูลหน่วยงานภาครัฐ สำหรับหลักฐานขอติดตั้ง


	CJ3 ACQUISITION
	ขอติดตั้งประปา


	กฎบัตรลูกค้า ตามเส้นทางการเป็นลูกค้า 2570
	จุดสัมผัสบริการ (Touchpoints)
	ประเมินผล
	ออฟไลน์
	(OFFLINE)
	ติดตั้งประปา
	ติดตั้งมาตรวัดน้ำ
	บำรุง/เปลี่ยนมาตร
	วางท่อประปา
	ธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง วางท่อและติดตั้งประปารายกลุ่ม


	CJ4 USAGE
	ใช้น้ำประปา
	การขอรับบริการต่าง ๆ
	ปรับปรุงข้อมูล/เปลี่ยนประเภท
	ตรวจสอบคุณภาพน้ำ
	ประชาสัมพันธ์การหยุดจ่ายน้ำ/ พื้นที่น้ำไม่ไหล น้ำไหลอ่อน
	สนับสนุนรถบรรทุกน้ำกรณีหยุดจ่ายน้ำ
	แจ้งปัญหาร้องเรียน
	บำรุงรักษาท่อประปา (ซ่อมท่อ/วางท่อ)
	ยื่นเรื่องปรับปรุง/ยกย้ายมาตร
	ยื่นเรื่องฝากมาตรที่สาขา
	ธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง ด้าน ระบบประปาภายใน, ล้างถังพักน้ำ
	ข้อมูลกระบวนการผลิตน้ำ
	วิธีคำนวณค่าน้ำ
	อื่น ๆ

	แจ้งค่าน้ำประปา
	อ่านน้ำและออกใบแจ้งค่าน้ำประปา
	แจ้งเตือนค่าน้ำผิดปกติ
	ออกใบแจ้งค่าน้ำประปารายกลุ่ม


	เส้นทางการเป็นลูกค้า
	(CUSTOMER JOURNEY)
	ออนไลน์
	(ONLINE)
	ชำระค่าน้ำ

	CJ5 EXIT
	ยกเลิกการใช้น้ำ
	ยื่นเรืองพร้อมเอกสารหลักฐาน เพื่อขอยกเลิกการใช้น้ำ


	CJ6 ADVOCACY & THE BRAND RELATIONSHIP
	การสร้างความสัมพันธ์และบริหารจัดการ
	ข้อร้องเรียนของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง
	ตลอดเส้นทางการเป็นลูกค้า


	กฎบัตรลูกค้า ตามเส้นทางการเป็นลูกค้า 2570
	จุดสัมผัสบริการ (Touchpoints)
	ประเมินผล
	ออฟไลน์
	(OFFLINE)
	6   P a g e
	ส่วนจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า กองการตลาด  ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์   โทร. 1313

	ที่
	เรื่อง
	การขอติดตั้งประปา
	การขอติดตั้งประปาใหม่รายเดี่ยว
	การขอติดตั้งประปาซ้ำ
	บรรจบมาตรกรณีงดจ่ายน้ำเกินกว่า 180 วัน


	รายละเอียด
	การยกเลิกการใช้น้ำประปาประเภทชั่วคราวและถาวร
	การยกเลิกการงดจ่ายน้ำ


	มาตรฐานการให้บริการที่สำคัญ (Service Standard)
	การขอย้ายมาตร–ยกมาตรวัดน้ำ(ตามความประสงค์ของลูกค้า)
	การแก้ไขเรื่องร้องเรียน
	การให้บริการข้อมูลข่าวสาร
	การรับชำระเงินค่าน้ำประปา
	การซ่อมท่อประปาแตกรั่ว
	ระยะเวลา
	30 นาที
	1 วันทำการ
	1 วันทำการ
	3 วันทำการ
	4 วันทำการ
	15 วันทำการ
	3 วันทำการ
	24 ชั่วโมง
	2 วันทำการ
	20 นาที
	3 วันทำการ
	1.1 มาตรวัดน้ำขนาดเส้นผ่านศูนย์กลาง ½ นิ้ว – 1 นิ้ว ในกรณีมีท่อเมนผ่านสถานที่ติดตั้ง ฝั่งเดียวกัน ระยะห่างไม่เกิน 20 เมตร แนวท่อเมนอยู่ในทางเท้าหรือไหล่ทางโดยได้รับอนุญาตกรรมสิทธิ์ที่ดินและชำระเงินค่าติดตั้งในวันยื่นคำขอ
	ระยะเวลารับคำขอจนถึงรับชำระเงิน
	ระยะเวลานับถัดจากวันรับชำระเงินจนถึงติดตั้งประปาใหม่ให้แล้วเสร็จ

	1.2 มาตรวัดน้ำขนาดเส้นผ่านศูนย์กลาง ½ นิ้ว – 1 นิ้วในกรณีไม่เข้าเงื่อนไขข้อ 1.1
	ระยะเวลารับคำขอจนถึงแจ้งค่าใช้จ่าย
	ระยะเวลาถัดจากวันรับชำระเงินจนถึงติดตั้งประปาใหม่ให้แล้วเสร็จ

	1.3 มาตรวัดน้ำขนาดเส้นผ่านศูนย์กลาง 1½ นิ้ว – 8 นิ้ว
	ระยะเวลารับคำขอจนถึงแจ้งค่าใช้จ่าย
	ระยะเวลาถัดจากวันรับชำระเงินจนถึงติดตั้งประปาใหม่ให้แล้วเสร็จ
	ระยะเวลาตั้งแต่ยื่นคำขอจนถึงยกเลิกการใช้น้ำ
	3.1 กรณีงดจ่ายน้ำไปเกินกว่า 15 วัน แต่ไม่เกิน 30 วัน
	ระยะเวลารับคำขอจนถึงวันบรรจบมาตรวัดน้ำคืน
	3.2  กรณีงดจ่ายน้ำไปเกินกว่า 30 วัน แต่ไม่เกิน 180 วัน
	ระยะเวลารับคำขอจนถึงวันบรรจบมาตรวัดน้ำคืน
	ระยะเวลารับคำขอจนถึงแจ้งค่าใช้จ่าย
	ระยะเวลาถัดจากวันรับชำระเงินจนถึงถอดมาตร
	5.1 ระยะเวลารับคำขอ สำรวจ ออกแบบ กำหนดจุดติดตั้ง จนถึงแจ้งค่าใช้จ่าย
	มาตรวัดน้ำขนาดเส้นผ่านศูนย์กลาง ½ นิ้ว – 1 นิ้ว
	มาตรวัดน้ำขนาดเส้นผ่านศูนย์กลาง 1½ นิ้ว – 8 นิ้ว

	5.2  ระยะเวลาถัดจากวันรับชำระเงินจนถึงดำเนินการแล้วเสร็จ
	มาตรวัดน้ำขนาดเส้นผ่านศูนย์กลาง ½ นิ้ว – 1 นิ้ว
	มาตรวัดน้ำขนาดเส้นผ่านศูนย์กลาง 1½ นิ้ว – 8 นิ้ว

	การเปลี่ยนมาตรชำรุด / มาตรไม่เดิน / มาตรสูญหาย / เพิ่ม-ลดขนาดมาตรวัดน้ำ
	6.1 ระยะเวลารับคำขอ/แจ้งค่าใช้จ่าย (ถ้ามี) จนออกปฏิบัติงานเปลี่ยนมาตรแล้วเสร็จ
	มาตรวัดน้ำขนาดเส้นผ่านศูนย์กลาง ตั้งแต่ ½ นิ้ว – 1 ½ นิ้ว
	มาตรวัดน้ำขนาดเส้นผ่านศูนย์กลาง ตั้งแต่ 2 นิ้ว – 16 นิ้ว

	6.2 การบรรจบมาตรวัดน้ำสูญหาย
	6.3  การขอเพิ่ม-ลดขนาดมาตรวัดน้ำ
	ระยะเวลาขอเพิ่มขนาดมาตรวัดน้ำ ขนาดไม่เกิน 1 นิ้ว
	ระยะเวลาขอเพิ่มขนาดมาตรวัดน้ำ ขนาด 1 ½ นิ้วขึ้นไป
	ระยะเวลาขอลดขนาดมาตรวัดน้ำ
	ระยะเวลายื่นคำร้องจนถึงแจ้งสาเหตุและการแก้ไขให้ลูกค้าทราบ
	ข้อมูลข่าวสารทั่วไปที่มีให้บริการ
	กรณีข้อมูลที่เปิดเผยได้และต้องประสานงานกับหน่วยงาน
	กรณีข้อมูลที่อาจเปิดเผยไม่ได้และคณะกรรมการข้อมูลข่าวสารพิจารณาวินิจฉัย
	เฉพาะท่อบริการและท่อจ่ายน้ำ
	หมายเหตุ :
	2.การติดตามผลการดำเนินงานตามระยะเวลาการให้บริการ SLA จะนับผลงานตามหลักเกณฑ์เดิม โดยเริ่มนับเมื่อได้รับเอกสารครบถ้วนสมบูรณ์ และเป็นไปตามเงื่อนไขที่ระบุไว้เท่านั้น
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	3 วันทำการ
	6 วันทำการ
	3 วันทำการ
	7 วันทำการ
	3 วันทำการ
	10 วันทำการ
	24 ชั่วโมง
	3 วันทำการ
	2 สัปดาห์
	1 รอบบิล
	3 วันทำการ
	1 วันทำการ
	7 วันทำการ
	30 วันทำการ
	3 นาทีต่อรายการ
	24 ชั่วโมง


	MWA DIGITAL SERVICE ให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง (24/7)
	ช่องทาง MWA DIGITAL SERVICE

	มาตรฐานการให้บริการที่สำคัญ (Service Standard) บริการช่องทางออนไลน์ของ กปน.
	SLA (SERVICE LEVEL AGREEMENT) กำหนดระยะเวลาการตอบสนองลูกค้า (RESPONSE TIME) ด้านการสอบถาม/แจ้งเหตุ/ร้องเรียน
	ระยะเวลา
	ภายใน 24 ชั่วโมง
	ภายใน 24 ชั่วโมง

	ที่
	เรื่อง
	Application:
	MWA onMobile
	Line OA: @MWAthailand
	FACEBOOK/X กปน.
	Website กปน.
	E-mail (mwa1125@mwa.co.th

	WEB CHAT

	รายละเอียด
	ชำระค่าน้ำ
	แจ้งปัญหา
	ตรวจสอบคุณภาพน้ำ
	ขอรับบริการต่าง ๆ
	ติดตามสถานะงาน
	สอบถามค่าน้ำ
	แจ้งปัญหา
	ตรวจสอบคุณภาพน้ำ
	ขอรับบริการต่าง ๆ
	ติดตามสถานงานะ
	สอบถามบริการผ่าน CHAT BOT
	ติดต่อสอบถาม
	แจ้งปัญหา
	สอบถามบริการผ่าน CHAT BOT
	ชำระค่าน้ำ
	แจ้งปัญหา
	ตรวจสอบคุณภาพน้ำ
	ขอรับบริการต่าง ๆ
	ติดตามสถานะงาน
	สอบถาม/แจ้งปัญหา : น้ำไม่ไหล น้ำไหลอ่อน ท่อแตกรั่ว ฯลฯ
	สอบถามค่าน้ำ
	แจ้งปัญหา
	ตรวจสอบคุณภาพน้ำ
	ขอรับบริการต่าง ๆ
	ติดตามสถานะงาน
	สอบถามบริการผ่าน CHAT BOT
	ส่วนจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า กองการตลาด  ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์   โทร. 1313
	ภายใน 24 ชั่วโมง
	ภายใน 24 ชั่วโมง
	ภายใน 24 ชั่วโมง
	ทุกๆ 15 นาที
	8   P a g e



	ข้อปฏิบัติสำหรับการใช้น้ำประปา
	เพื่อป้องกันความเสียหายที่อาจเกิดขึ้นแก่ระบบการส่งและการจำหน่ายน้ำประปาอันเป็นสาธารณประโยชน์ และป้องกันอันตรายแก่สุขภาพอนามัยประชาชนส่วนรวม อาศัยอำนาจตามความในข้อบังคับการประปานครหลวง ฉบับที่ 116 ว่าด้วย การบริการ จัดส่ง จำหน่าย และการใช้น้ำประปา พ.ศ. 2558 จึงกำหนดข้อปฏิบัติสำหรับการใช้น้ำประปา ดังนี้
	การติดตั้งท่อภายในบริเวณอาคารสถานที่ของลูกค้า ให้ใช้ท่อ อุปกรณ์ท่อ และวิธีการวางท่อ ของมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรมของกระทรวงอุตสาหกรรม และมาตรฐานการเดินท่อภายในอาคารของสมาคมวิศวกรรมสถานแห่งประเทศไทยในพระบรมราชูปถัมภ์กำหนด
	การต่อท่อประปาจากท่อจ่ายน้ำของ กปน.  ถึงที่ติดตั้งมาตรวัดน้ำ รวมทั้งการติดตั้งมาตรวัดน้ำและเครื่องกั้นน้ำตลอดจนอุปกรณ์อื่น ๆ พร้อมทั้งการกำหนดขนาดของสิ่งเหล่านั้นเป็นอำนาจของ กปน.
	บรรดาท่อภายในเป็นทรัพย์สินของลูกค้า ส่วนอุปกรณ์ เครื่องกั้นน้ำภายนอกมาตรวัดน้ำ รวมทั้งมาตรวัดน้ำ เมื่อได้ทำการ
	ติดตั้งไว้แล้วเป็นทรัพย์สินของ กปน.
	สถานประกอบการที่ใช้น้ำประปาเป็นปริมาณมากหรือเป็นสถานบริการผู้อื่น หรือสถานที่ที่มีการติดตั้งขนาดมาตร
	วัดน้ำขนาด 1 ½ นิ้วขึ้นไป จะต้องมีถังพักน้ำ หรือถังเก็บน้ำที่มีความจุรวมกันไม่น้อยกว่าครึ่งหนึ่งของปริมาณ
	ความต้องการใช้น้ำประปาเฉลี่ยต่อวัน
	ลูกค้าต้องไม่ใช้เครื่องสูบน้ำ หรือวิธีการอื่นใดสูบน้ำโดยตรงจากท่อน้ำของ กปน. หรือจากท่อภายใน เว้นแต่ได้รับอนุญาตจาก กปน.
	ลูกค้าต้องไม่ทำการดัดแปลงโยกย้ายแก้ไขมาตรวัดน้ำ หรือกระทำการอื่นใดอันเป็นอุปสรรคแก่การอ่านตัวเลขในมาตรวัดน้ำ
	การบำรุงรักษามาตรวัดน้ำ ประตูน้ำ หรือเครื่องกั้นน้ำ และ
	ท่อภายนอก หรือทำให้เกิดความเสียหายแก่มาตรวัดน้ำ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ของ กปน.
	กรณีที่ลูกค้าใช้น้ำจากมาตรวัดน้ำหลายเครื่องร่วมกัน ให้ติดตั้งเครื่องกั้นน้ำป้องกันการไหลย้อนกลับ
	ลูกค้าจะไม่ซ่อมแซม แก้ไข ดัดแปลง หรือกระทำการ
	อย่างหนึ่งอย่างใดกับมาตรวัดน้ำ เครื่องกั้นน้ำ หรือ
	ท่ออุปกรณ์ภายนอกมาตรวัดน้ำเป็นอันขาด
	ลูกค้าต้องไม่นำน้ำประปาไปจำหน่ายให้กับผู้ใด เว้นแต่ได้รับอนุญาตจาก กปน.
	ลูกค้าที่ใช้น้ำจากบ่อบาดาลร่วมกับน้ำประปา ต้องต่อท่อน้ำ
	น้ำบาดาลแยกต่างหากจากท่อน้ำของ กปน. และท่อภายใน
	ลูกค้าที่ประสงค์จะงดการใช้น้ำไว้เป็นการชั่วคราวโดย
	การฝากมาตร ให้แจ้ง กปน. ล่วงหน้าไม่น้อยกว่า 7 วัน
	เมื่อลูกค้าได้รื้อถอนอาคารหรือย้ายไปจากภูมิลำเนา ต้องแจ้งให้ กปน. ทราบล่วงหน้าไม่น้อยกว่า 7 วัน นับตั้งแต่วันที่ได้รื้อถอนอาคารหรือย้ายไปจากภูมิลำเนา หากประสงค์จะโอนสิทธิการใช้น้ำต้องชำระหนี้สินที่ยังค้างอยู่ทั้งหมดเสียก่อน
	กรณีที่อาคารของลูกค้าเกิดเพลิงไหม้เสียหาย กปน. สงวนสิทธิ์ที่จะงดจ่ายน้ำได้ตามสภาพและความเหมาะสม
	ในกรณีจำเป็นเพื่อป้องกันความเสียหายพนักงานหรือ
	ผู้ปฏิบัติงานของ กปน. อาจเข้าไปในสถานที่ของลูกค้า เพื่อตรวจสอบ ซ่อมแซมหรือแก้ไขการส่งและการจำหน่ายน้ำ เช่น การอ่านมาตรวัดน้ำ งดการจ่ายน้ำ เปลี่ยนแปลงขนาดมาตรวัดน้ำ และดูแลบำรุงรักษามาตรวัดน้ำ ท่อและอุปกรณ์ต่าง ๆ ของ กปน. ได้ในระหว่างเวลาพระอาทิตย์ขึ้นถึงพระอาทิตย์ตก เมื่อได้แจ้งให้เจ้าของหรือผู้ครอบครองทราบแล้ว รวมทั้งให้ความร่วมมืออำนวยความสะดวกในการปฏิบัติงานตามควรแก่กรณี หากลูกค้าขัดขวางหรือไม่ยินยอมให้พนักงานหรือผู้ปฏิบัติงานของ กปน. เข้าไปในสถานที่ใช้น้ำเพื่อดำเนินการในกรณีดังกล่าว กปน. มีสิทธิระงับการใช้น้ำประปาได้ทันที
	การปฏิบัติงานของพนักงานหรือผู้ปฏิบัติงานของ กปน. ตามวรรคแรกต้องแสดงบัตรประจำตัวพนักงานหรือผู้ปฏิบัติงาน เพื่อเข้าตรวจสอบ ซ่อมแซมและแก้ไขการส่งและการจำหน่ายน้ำ
	กรณีมาตรวัดน้ำติดตั้งภายนอกบริเวณสถานที่ที่ขอใช้น้ำ ชำรุดเสียหายหรือสูญหายสำนักงานประปาสาขาจะเปลี่ยนมาตรวัดน้ำโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย เว้นแต่มาตรวัดน้ำชำรุดเสียหาย หรือสูญหาย โดยการกระทำของลูกค้าลูกค้าจะต้องชำระค่าใช้จ่าย
	ในการเปลี่ยนมาตรวัดน้ำและชดใช้ค่าน้ำสูญเสียกับค่าเสียหาย
	ที่พึงประเมินได้ทั้งหมดตามความเป็นจริง

	ข้อปฏิบัติสำหรับการใช้น้ำประปา(ต่อ)
	เพื่อป้องกันความเสียหายที่อาจเกิดขึ้นแก่ระบบการส่งและการจำหน่ายน้ำประปาอันเป็นสาธารณประโยชน์ และป้องกันอันตรายแก่สุขภาพอนามัยประชาชนส่วนรวม อาศัยอำนาจตามความในข้อบังคับการประปานครหลวง ฉบับที่ 116 ว่าด้วย การบริการจัดส่ง จำหน่าย และการใช้น้ำประปา พ.ศ. 2558 จึงกำหนดข้อปฏิบัติสำหรับการใช้น้ำประปา ดังนี้
	กรณีมาตรวัดน้ำติดตั้งภายในบริเวณสถานที่ขอใช้น้ำหรือมาตรวัดน้ำสำหรับติดตั้งประปาชั่วคราว หรือมาตรวัดน้ำ
	ที่ไม่สามารถติดตั้งไว้ใกล้ทางเข้าออก ด้านหน้าอาคาร
	โดยติดตั้งชิดฝาผนังอาคารหรือแนวรั้วกำแพงด้านหน้า
	ได้ชำรุด เสียหายหรือสูญหาย ลูกค้าจะต้องชำระค่าใช้จ่าย
	ในการเปลี่ยนมาตรวัดน้ำ และชดใช้ค่าน้ำสูญเสียกับ
	ค่าเสียหายที่พึงประเมินได้ทั้งหมดตามความเป็นจริง
	กรณีจำเป็นต้องวางท่อประปาในที่ดินของบุคคลอื่น ลูกค้ามี
	หน้าที่ในการขออนุญาตเจ้าของหรือผู้ครอบครองที่ดิน
	ในการวางท่อประปาในที่ดินนั้น และหากภายหลังเจ้าของหรือ
	ผู้ครอบครองที่ดินไม่อนุญาตการวางท่อประปาอีกต่อไป
	โดยให้ กปน. รื้อย้ายท่อประปาออกจากที่ดินของตน กปน.
	มีสิทธิระงับการใช้น้ำประปาและรื้อท่อประปาออกได้ทันที และลูกค้าไม่มีสิทธิเรียกร้องค่าเสียหายใด ๆ จาก กปน.
	กรณีที่มีการเปลี่ยนมาตรวัดน้ำให้ดำเนินการตามหลักเกณฑ์ ดังต่อไปนี้
	(1) กรณีที่ กปน. ตรวจพบภายหลังว่า มาตรวัดน้ำที่ติดตั้งไว้นั้นมีขนาดไม่เหมาะสมกับปริมาณการใช้น้ำเป็นระยะเวลาติดต่อกันไม่น้อยกว่าหกเดือนอันเป็นเหตุให้ไม่สามารถวัดจำนวนหน่วยที่แท้จริงได้อย่างถูกต้อง กปน. มีสิทธิที่จะเปลี่ยนแปลงขนาดมาตรวัดน้ำที่ติดตั้งไว้แล้วตาม
	หลักเกณฑ์ที่ กปน. กำหนด
	(2) กรณีลูกค้าขอเปลี่ยนแปลงขนาดมาตรวัดน้ำ ลูกค้าจะต้องชำระค่าใช้จ่ายในการเปลี่ยนมาตรวัดน้ำตามอัตรา
	ค่าใช้จ่ายที่ กปน. เรียกเก็บ
	กรณีมาตรวัดน้ำชำรุดหรือไม่บันทึกปริมาณน้ำ หรือมีเหตุอื่น       อันไม่สามารถคำนวณปริมาณน้ำประปาที่ใช้หรือสูญเสีย
	ไปตามความเป็นจริงได้ กปน. สงวนสิทธิ์ที่จะประเมินปริมาณน้ำที่ได้ใช้หรือสูญเสียไป โดยใช้อัตราเฉลี่ยต่อวันของการใช้น้ำ
	เป็นระยะเวลาสามเดือนที่พบการชำรุดหรือมีเหตุอื่นดังกล่าว
	มาคำนวณเป็นปริมาณน้ำประปาที่ใช้หรือสูญเสียในเดือนนั้น
	หรือตามสภาพการใช้น้ำจริงที่มีเหตุขัดข้อง
	ลูกค้าที่ยื่นคำร้องขอและชำระเงินค่าใช้จ่ายในการติดตั้งประปาไว้แล้ว แต่ปฏิเสธที่จะให้ กปน. วางท่อและติดตั้ง
	มาตรวัดน้ำ ภายในเวลาที่กำหนด หากแจ้งให้ กปน.
	ทราบเป็นลายลักษณ์อักษร กปน. จะคืนค่าใช้จ่ายในการ
	ติดตั้งประปาที่ได้ชำระไว้ หากไม่แจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร กปน. สงวนสิทธิ์ในการดำเนินการหักค่าใช้จ่าย ร้อยละ 4 ของค่าใช้จ่ายที่ได้ดำเนินการไปแล้ว
	การติดต่อกับ กปน. ให้นำใบเสร็จรับเงิน หรือหลักฐานที่เกี่ยวข้องอื่นใดมาแสดง เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการ
	ใช้บริการ
	กรณีที่ กปน. ได้ดำเนินการตามคำขอรับใช้น้ำหรือถ้อยคำของลูกค้าแล้ว หากมีการคัดค้านหรือโต้แย้งในเรื่องสิทธิใด ๆ เกี่ยวกับการจัดส่งและจำหน่ายน้ำให้กับลูกค้า ลูกค้าต้อง
	รับผิดในความเสียหายต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นต่อ กปน. และ
	ที่ผู้คัดค้านเรียกร้อง
	กรณีที่มีเหตุขัดข้องด้านเทคนิค หรือเหตุสุดวิสัย หรือเหตุการณ์ที่  ไม่อาจคาดหมายได้ หรือเพื่อสาธารณประโยชน์ส่วนรวม กปน.
	ขอสงวนสิทธิ์ที่จะระงับหรือจำกัดการส่งและจำหน่ายน้ำทั้งหมด หรือส่วนหนึ่งส่วนใดตามความเหมาะสมต่อเหตุการณ์ การระงับหรือจำกัดการส่งและจำหน่ายน้ำดังกล่าว กปน. จะแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้า เว้นแต่ในกรณีจำเป็นเร่งด่วน
	กปน. สงวนสิทธิ์ในการติดตั้งประปาใหม่ เปลี่ยนแปลง
	ขนาดมาตรวัดน้ำ งดจ่ายน้ำ หรือระงับการใช้น้ำ
	หากตรวจพบว่าลูกค้าไม่ปฏิบัติตามข้อปฏิบัติฯ ฉบับนี้

	บริการองค์กร
	น้ำประปา
	กระบวนการผลิต
	กปน. มีการควบคุมกรรมวิธีการผลิตแต่ละขั้นตอน เพื่อส่งมอบน้ำประปาที่สะอาด ปลอดภัยเริ่มตั้งแต่การรับน้ำดิบ การปรับปรุงคุณภาพน้ำดิบ ระบบตกตะกอน ระบบกรอง ระบบฆ่าเชื้อโรค และระบบสูบส่งและสูบจ่ายตามลำดับ (ลูกค้าสามารถดาวน์โหลดข้อมูลด้านกระบวนการผลิต ระบบผลิตและสูบส่งน้ำประปา ตาม QR Code ด้านซ้าย)

	คุณภาพน้ำ
	กปน. มีการเก็บตัวอย่างน้ำจากระบบจ่ายน้ำทั่วพื้นที่บริการกว่า 3,465 ตัวอย่างต่อปี ตามคำแนะนำขององค์การอนามัยโลก (World Health Organization : WHO) ทดสอบด้านกายภาพ เคมี และแบคทีเรียในห้องปฏิบัติการที่ได้การรับรองมาตรฐาน ISO/IEC17025 ผลทดสอบคุณภาพน้ำทั้งหมดของปี พ.ศ. 2568 ได้ตามเกณฑ์กำหนดคุณภาพน้ำประปาของการประปานครหลวงเทียบเท่ามาตรฐานสากล ทำให้สามารถติดตามสถานการณ์น้ำได้อย่างทันท่วงที นอกจากนี้ กปน. ยังมีระบบตรวจสอบคุณภาพน้ำประปาออนไลน์ ติดตั้งครอบคลุมทั่วทั้งพื้นที่บริการ สามารถเข้าถึงข้อมูลคุณภาพน้ำได้ตลอด 24 ชั่วโมง ทางเว็บไซต์ http://twqonline.mwa.co.th และ แอปพลิเคชัน MWA onMobile (ข้อมูลจาก รายงานความเชื่อมั่นคุณภาพน้ำประปาประจำปี 2568)

	1. การติดตั้งประปา
	กปน. ให้บริการติดตั้งประปา 2 ลักษณะ ดังนี้
	1.1 การติดตั้งประปาใหม่ สำหรับสถานที่หรืออาคารที่ไม่มีการติดตั้งประปามาก่อน แบ่งเป็น
	1.1.1 การติดตั้งถาวร ใช้กับอาคารที่มีหมายเลขทะเบียนบ้านที่ถูกต้อง โดยลูกค้าต้องเป็นเจ้าของ
	หรือผู้ครอบครอง หรือมีชื่ออยู่ในทะเบียนบ้าน
	1.1.2 การติดตั้งชั่วคราว ใช้กับสถานที่ที่มีหมายเลขทะเบียนบ้านชั่วคราว หรือขอใช้น้ำเพื่อการก่อสร้าง
	หรือขอใช้น้ำตามสภาพการใช้น้ำอื่น ๆ
	1.2 การติดตั้งประปาซ้ำ สำหรับสถานที่หรืออาคารที่เคยมีการติดตั้งประปามาก่อนและได้มีการยกเลิกการใช้น้ำหรือถูกงดจ่ายน้ำไปแล้ว โดยผู้ขอติดตั้งประปาต้องไม่ใช่คู่สัญญาใช้น้ำประปาเดิม
	ลูกค้าสามารถติดต่อขอรับบริการได้ที่สำนักงานประปาสาขา สำหรับหลักฐานประกอบการขอรับบริการ และอัตราค่าธรรมเนียมในการติดตั้งประปา สามารถค้นหาข้อมูลผ่านเว็บไซต์ กปน.  www.mwa.co.th หรือสอบถามข้อมูลผ่าน Call Center 1125 ตลอด 24 ชั่วโมง

	2. การโอนกรรมสิทธิ์การใช้น้ำ
	กรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงกรรมสิทธิ์ หรือสิทธิการครอบครองอาคาร เนื่องจากการซื้อขาย เช่า เช่าซื้อ หรือ นิติกรรมอื่น โดยชอบด้วยกฎหมาย

	3. การปรับปรุงข้อมูลลูกค้า
	ลูกค้ามีความประสงค์ขอปรับปรุงข้อมูลการใช้น้ำ สามารถยื่นเรื่องได้ที่สำนักงานประปาสาขา ดังนี้
	- ขอเปลี่ยนแปลงรายละเอียด คำนำหน้า ชื่อ นามสกุล สถานที่ใช้น้ำ สถานที่ติดต่อ เพื่อส่งใบแจ้งค่าน้ำประปาหรืออื่น ๆ
	- เปลี่ยนประเภทการใช้น้ำ ตามสภาพการใช้ที่แท้จริงคือประเภทที่พัก อาศัย หรือประเภท ธุรกิจ ราชการ รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม ทั้งนี้ กปน. สงวนสิทธิ์ดำเนินการเปลี่ยนประเภทการใช้น้ำให้
	ถูกต้องตามความเป็นจริง เมื่อเจ้าหน้าที่ กปน. ตรวจพบ


	บริการที่สำคัญ
	บริการองค์กร
	บริการที่สำคัญ(ต่อ)
	4. การอ่านมาตรวัดน้ำและออกใบแจ้งค่าน้ำประปา
	กปน. มีการอ่านมาตรวัดน้ำ และออกใบแจ้งค่าน้ำประปา พร้อมจัดส่งให้ ณ สถานที่ใช้น้ำ ช่องทางไปรษณีย์ หรือช่องทางอิเล็กทรอนิกส์   (MWA e-Bill Service) ตามที่ลูกค้าแจ้งความประสงค์เดือนละ 1 ครั้ง
	4.1 การคำนวณค่าน้ำ
	วิธีการคำนวณค่าน้ำ ประกอบด้วย ค่าน้ำตามหน่วยใช้น้ำ  ค่าน้ำดิบ และค่าบริการรายเดือน เป็นไปตามประกาศ กปน. โดยสามารถดูรายละเอียดได้ที่เว็บไซต์ กปน. www.mwa.co.th
	4.2 ช่องทางการชำระเงินค่าน้ำ
	แอปพลิเคชัน MWA onMobile
	เคาน์เตอร์ตัวแทนของ กปน. (เคาน์เตอร์เซอร์วิส)
	MWA E-service
	หักบัญชีบัตรเครดิต
	หักบัญชีเงินฝากธนาคาร
	Mobile Application (Bank และ Wallet)
	ชำระเงินผ่านตู้ ATM
	ตู้บริการชำระเงินอัตโนมัติ
	เคาน์เตอร์บริการรับชำระเงิน และ Drive Thru จอด จ่าย จร ที่สำนักงานประปาสาขา และ สำนักงานใหญ่
	กองจัดเก็บพิเศษ (กลุ่มราชการและธุรกิจรวมแจ้งหนี้)
	ศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ จ.นนทบุรี 3 แห่ง ได้แก่
	- เซ็นทรัลพลาซา เวสต์เกต
	- เซ็นทรัลพลาซา แจ้งวัฒนะ
	- เดอะมอลล์ไลฟ์สโตร์ งามวงศ์วาน
	จุดบริการด่วนมหานคร เดอะมอลล์ไลฟ์สโตร์ บางแค
	ที่ทำการ กฟน. 18 เขต
	4.3 ช่องทางการชำระเงินค่าน้ำ กรณีเกินกำหนด
	แอปพลิเคชัน MWA onMobile
	Mobile Application
	ฟรีค่าบริการ KTB, เป๋าตัง, TTB (*บัญชี All Free), LHB, BBL และ SCB
	ค่าบริการตามตัวแทนกำหนด ธกส., Shopee, Counter Service, SABUY
	เคาน์เตอร์ตัวแทนรับชำระ

	5. การงดจ่ายน้ำประปา
	ลูกค้าต้องชำระเงินค่าน้ำ ค่าบริการอื่น ๆ และค่าเสียหาย ตามระเบียบ หรือวิธีปฏิบัติของ กปน.
	หากไม่ชำระภายในเวลาที่กำหนด กปน. กำหนดวิธีปฏิบัติในการงดจ่ายน้ำ ดังนี้
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