
นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติ 
ด้านการจัดการข้อร้องเรียนของ กปภ. จัดท ำโดย กองลูกค้ำสัมพันธ์ 

      กระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

1. รับเรื่องร้องเรียน      ตรวจสอบ/ค้นหาข้อมูล (กรณี
ข้อมูลไม่ เพียงพอต ิดต ่อ ผู ้ร ้อ ง / ผู ้เ กี ่ย วข ้อ ง )  โดย
ผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทาง (สสล./กปภ.สาขา) 

 

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

3. กรณีเป็นข้อสอบถาม
ทั่วไป/ติดตาม/ข้อเสนอแนะ  
 

5.1 บันทึกจ านวน
นับและก าหนดเวลา 
SLA (เวลาเริ่มต้น–
เวลาสิ้นสุด) ลงใน
ร ะ บ บ ทั น ที โ ด ย
ผู้รับผิดชอบแต่ละ
ช่องทาง (สสล./
กปภ.สาขา) 
 

Output Input 

5.3 ติดตามผลการแก้ไขปัญหาให้
แล้วเสร็จภายใน SLAโดยแจ้งเตือน
ผ่านระบบข้อมูลร้องเรียน (ก่อน
ครบก าหนด SLA 8 ชั่วโมง) 
ควบคุมโดย ผจก.กปภ.สาขา   
ผอ.กปภ.ข 1-10 รปก.1 - 5 

Process 

5.2 ลงพื้นที่หน้า
งานแก้ไขปัญหาโดย
มิสเตอร์ประปา/
ผู้เกี่ยวข้อง 
 

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

 

5. กรณีเป็น 
ข้อร้องเรียน 

5.4 แจ้งผลการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้อง
ทราบโดย กปภ.สาขา/สสล. 
 

5.5 บันทึกผลการด าเนินงาน/การ
แก้ ไขปัญหาลง ในระบบทันที โดย
ผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทาง (สสล./
กปภ.สาขา) 
ปิดข้อร้องเรียน 
 

รายงานข้อร้องเรียนที่
ด าเนินการแก้ปญัหา 
แล้วเสร็จ 

รายงานจ านวน 
ข้อร้องเรียนแบ่ ง
ตามประเภทข้อ
ร้องเรียนและ SLA 

 

4. กรณีเป็นการ
ร้ อ ง เ รี ย น ข อ ง
คู่แข่ง/เจ้ าหนี้ / 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

4.2 ส่ งต่ อ สผว.
ด าเนินการตามขั้นตอน 
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

4.3 ส่งต่อ ศปท.กปภ.
ด าเนินการตามขั้นตอน  

 

4.4 แจ้งผลการด าเนินงานให้คู่แข่ง/
เจ้าหนี้/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบ โดย 
สผว. และ ศปท.กปภ. 

3.1 บันทึกจ านวนนับ   
ประเมินและแก้ไขเบื้องต้น 

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

4.1บันทึกจ านวน
นับ   ประเมิน
และแก้ไขเบื้องต้น 

แจ้งผู้ร้องและ
ปิดงานทันที 
ส่ ง ต่ อ  ส ผ ว . /
ศปท.กปภ. โดย
ผู้ รั บ ผิ ด ช อ บ 
แต่ ล ะ ช่ องทาง 
(สสล./กปภ.สาขา) 
 




