
 
ข้ันตอนการแกไขขอรองเรียนการใหบริการผาน Call Center 1125 

 
แนวทางการจัดการขอรองเรียน     
        1. หนวยงานรับเรื่องรองเรียน ไดแก  
            1.1 ฝายปฏิบัติการการประปานครหลวง ผานชองทางศูนยบริการประชาชน MWA CALL CENTER 1125 
/E-mail/Facebook /Line@/Twitter/Web Chat/GCC/ศูนยดํารงธรรม (วังไชยา)/ศูนยดํารงธรรม (กปน.) 

1.2 สํานักงานประปาสาขา ผานหนาเคานเตอร  
1.3 ฝายบริการกลาง ผานชองทางหนังสือรองเรียน 

        2. เม่ือรับเรื่องรองเรียนแลว หนวยงานท่ีรับเรื่องบันทึกขอมูลลงระบบ CRM 
        3. หนวยงานท่ีรับเรื่อง 
             3.1 กรณีท่ีทราบขอมูล ตอบขอรองเรียนไดทันที 
             3.2 กรณีไมทราบขอมูล หนวยงานท่ีรับเรื่องรองเรียนแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไข โดยอธิบาย
ข้ันตอนตางๆ ใหผูรองเรียนดวย 
        4. ระหวางดําเนินการ หนวยงานท่ีดําเนินการแกไขแจงความกาวหนาการดําเนินการใหผูรับเรื่องรองเรียนทราบ 
เพ่ือใหผูรับเรื่องแจงผูรองเรียนเปนระยะๆ 
        5. เม่ือดําเนินการแลวเสร็จ  
           5.1 กรณีเปนสถานการณปกติ: จัดทํารายงานใหผูบริหารทราบทุกเดือน 
           5.2 กรณีเปนสถานการณฉุกเฉิน: สรุปรายงานผูบริหารทันที 
        6. สํารวจความพึงพอใจ จากการแกไขขอรองเรียนและการบริการของ Call Center 
        7. กรณีเปนหนังสือรองเรียนตองตอบขอรองเรียน ยึดปฏิบัติตามคําสั่ง กปน.ท่ี183/2543 สั่ง ณ วันท่ี 4 
พฤษภาคม 2543 ภายในระยะเวลาดังนี้ 
          - หนังสือดวนท่ีสุด และเรื่องท่ีตองชี้แจงผานสื่อ ใหตอบภายใน 1 วันทําการ 
          - หนังสือดวนมากใหตอบภายใน 3 วันทําการ หรือตามวันท่ีกําหนดในหนังสือ (ถามี) โดยใชวันท่ีถึงกําหนดกอน 
         - หนังสือปกติ หรือสอบถามขอมูลท่ัวไป ใหตอบภายใน 5 วันทําการ หรือตามวันเวลาท่ีกําหนดในหนังสือ (ถามี) 
โดยใชวันท่ีถึงกําหนดกอน 
        8. หนวยงานท่ีเก่ียวของ จัดทําสถิติการรองเรียนและสงให ฝายปฏิบัติการ กปน.เปนผูรวบรวม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แผนผัง การบริการขอมูลทางโทรศัพท (หมายเลข 1125) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตรวจสอบบันทึก  
การรับสาย 

 

แจงผลกลับ  
 

สงหนวยงาน
ดําเนินการ 

ตอบชี้แจงผูรองเรียน 

สงโทรสาร/วิทยุ/SMS/

สื่ออิเล็กทรอนิกส/ตัว
ว่ิง หนาเว็บไซต กปน. 
 

กปน.ดําเนินการ 
บริษัทดําเนินการ 

ติดตาม 

รองเรียนหนวยงาน รองเรียน 1125 
แจง สบน. /สซท. 

สาขา 
แจง กคจ./ผูบริหาร/

สื่อตางๆ/ฝคภ. 

ผูใชน้ําโทรผาน
หมายเลข 1125 

ขอขอมูลทาง
โทรสารอัตโนมัติ 

รับบริการจาก
พนักงานรับโทรศัพท 
 

รับฟงทางโทรศัพท
ตอบรับอัตโนมัติ 

งานสอบถามขอมลู งานรองเรียน งานแจงเหตุ 



งานสอบถาม แจงเหตุและรองเรียน ทาง E-mail/Facebook /Twitter  /Web Chat /Line@ 
ข้ันตอนดําเนินการ 

2.1 รับเรื่องผานชองทางตางๆ  

2.2 แยกประเภทการรับเรื่อง วาเปนสอบถาม แจงเหตุ หรือรองเรียน 

    กรณี เจาหนาท่ี 1125 มีขอมูลท่ีเก่ียวของเพียงพอและสามารถตอบชี้แจงได  

    กรณีเจาหนาท่ี 1125 ไมมีขอมูล หรือเปนเรื่องรองเรียนหนวยงานอ่ืน เจาหนาท่ี 1125 สงเรื่องรองเรียนตอ

ใหสํานักงานประปาสาขา/ หนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของ เพ่ือดําเนินการแกไข และตอบชี้แจงกลับผูใชน้ําพรอมบันทึก

ขอมูลลงในระบบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูใชน้ํา  
แจงเหตุ/รองเรียน 

เจาหนาท่ีมีขอมูลกรณีท่ี
ตอบกลับไดทันที 

เจาหนาท่ีไมมีขอมูลสงตอให
หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 

หนวยงานตอบชี้แจงกลับ 
ผูใชน้ํา 

นําขอมูลลงในระบบ 
 



 การรับเรื่องรองเรียนศูนยดํารงธรรม การประปานครหลวง 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
   

ผูรองเรียน 
 

ศูนยดํารงธรรม การประปานครหลวง 
สํานักงานใหญ 

 

บันทึกแบบฟอรมคํารองลงสูระบบ 
 

สําเนาเอกสาร/ประสานงาน
หนวยงานท่ีเกี่ยวของเพ่ือดําเนินการ 
 

ศูนยดํารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย 

- สงสําเนาเอกสารรองเรียน 
- รายงานผลเมื่องานเสร็จสิน้ 

ติดตามงาน 
 

- แจงสถานะคร้ังที่ 1 เมื่อครบกําหนด  
3 วัน รายงานเบื้องตน 
- แจงสถานะคร้ังที่ 2 เมื่อครบกําหนด  
5 วัน นับตัง้แตรายงานคร้ังที่ 1 

ศูนยดํารงธรรม การประปานครหลวง 
สํานักงานประปาสาขา 18 สาขา 

 

รายงาน 
- รายงานผูรองเรียน เมื่องานเสร็จสิ้น 
- รายงานสถิติการรับเร่ืองทุกเดือน สง 
ผอ.กบช./ผอ.ฝปก./สาํนักงานประปา
สาขา 
 

บัน
ทึก

ลง
ใน

ระ
บบ

 


