
ขั้นตอนการบริหารและจัดการข้อร้องเรียน 

เพ่ือให้เรื่องร้องเรียนของลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่การประปานครหลวงได้รับจากทุกช่องทางได้รับการ

แก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล เพื่อสร้างความเชื่อมั่นและภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร  โดยมีขั้นตอน การ

ด าเนินงาน  ระยะเวลา รายละเอียดของงาน ผู้รับผิดชอบ และการก าหนดจุดวิกฤติการบริการ (Critical Point : CP) 

ดังนี้ 

ขั้นตอน การด าเนินงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

1. ทบทวน/
ก าหนด
กระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน 

ประชุมหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือทบทวนช่องทาง/
ประเภท/ขั้นตอน ระยะเวลาการรับเรื่อง (Response 
Time)/ระยะเวลาการแก้ไข (Complete Time) 
และจัดท าคู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียน เสนอ
เห็นชอบ และถ่ายทอดเพ่ือปฏิบัติ 
CP: เพิ่มช่องทาง Digital ในการรับเรื่องร้องเรียน
ผ่านแอปพลิเคชัน  MWA onMobile  

ฝปก.  
คณะกรรมการ
MCRM 
 

ไตรมาสที่ 1 ของ
ปีงบประมาณ 

2. ด าเนินการรับ
เรื่องและจ าแนก
ประเภทข้อ
ร้องเรียน 

รับเรื่อง/ตรวจสอบข้อมูล ในแต่ละช่องทางการรับ
เรื่องร้องเรียน  ทั้งนี้ หากมีข้อมูลเพียงพอ แจ้งข้อมูล
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ หากไม่มีข้อมูลหรือข้อมูลไม่
เพียงพอ ออกใบงาน/ค าร้องตามประเภทเรื่อง
ร้องเรียน 
- ด้านผลิตภัณฑ์ (น้ าไม่ไหล น้ าไหลอ่อน น้ าขุ่น/น้ ามี
กลิ่น (ไม่ใช่คลอรีน) อ่ืน ๆ)   
- ด้านบริการ (เจ้าหน้าที่ ค่าน้ าผิดปกติ งานซ่อมท่อ 
งานวางท่อ ไม่มีประชาสัมพันธ์ก่อนหยุดจ่ายน้ า ใบ
แจ้งหนี้ค่าน้ า มาตรวัดน้ า เรื่องอ่ืน ๆ) 
CP: จ าแนกประเภทเรื่องร้องเรียนอย่างถูกต้อง 

1125 สบน. 
ฝสอ. ฝบก. 

ทุกวัน 

3. พิจารณาข้อ
ร้องเรียน และส่ง
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง
ด าเนินการแก้ไข 

ส่งใบงาน/ค าร้อง และเอกสารร้องเรียนให้หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไขตามประเภทเรื่อง 
(Response Time) โดย ฝปก. จะมีการติดตามผล
การแก้ไข และสุ่มส ารวจความพึงพอใจการให้บริการ 
(After Service) 
        กรณีสถานการณ์ฉุกเฉนิ ให้รายงานผู้บริหาร
ทราบเพ่ือประเมินสถานการณ์  และหาแนวทางแก้ไข 
โดยพิจารณาระดับความรุนแรงของผลกระทบ คือ 

ฝปก. สบน. 
ฝสอ. ฝบก. 

ทุกวัน 



ขั้นตอน การด าเนินงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

 1. การหยุดจ่ายน้ าเป็นบริเวณกว้างและไม่มี
การวางแผนล่วงหน้า/หรือมีการการหยุด
จ่ายน้ าเกินกว่าแผนที่ก าหนด 6 ชั่วโมง  

2. ผลกระทบต่อทรัพย์สินเสียหาย หรือเกิด
ปัญหาการจราจร 

     โดย ฝสอ. จะมีการประชาสัมพันธ์ตามช่องทาง
การสื่อสารของ กปน. ให้ประชาชนทราบ 

  

4. วิเคราะห์ 
ตรวจสอบสาเหตุ
เพ่ือหาแนว
ทางแก้ไข 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ วิเคราะห์ตรวจสอบสาเหตุ 
เพ่ือหาแนวทางแก้ไขได้อย่างถูกต้อง  

กรร. กรด. กรก. ทันทีท่ีได้รับเรื่อง 

5. ด าเนินการแก้ไข 
และบันทึกผล 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ ด าเนินการแก้ไขภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด (SLA)  และชี้แจงให้ผู้ร้องเรียน
ทราบ หากแก้ไขไม่แล้วเสร็จภายในเวลาที่ก าหนดให้
แจ้งความคืบหน้าให้ผู้ร้องเรียนทราบ  พร้อมทั้ง 
รายงานผลการด าเนินงานให้ผู้บริหารทราบ กรณีที่
ผลกระทบมีระดับความรุนแรงมาก (สถานการณ์
ฉุกเฉิน) และบันทึกผลการด าเนินงานแก้ไขปิดงานใน
ระบบ 

กรร. กรด. กรก. ตามคู่มือบริหาร
จัดการข้อร้องเรียน 

6. รวบรวม 
วิเคราะห์ สรุป
สาเหตุเพ่ือจัดท า
รายงานสถิติข้อ
ร้องเรียน และ
รายงานให้ผู้บริหาร
และหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องทราบ 

สาขา - สบน. สรุปรายงานข้อร้องเรียนทุกประเภท
ประจ าเดือนส่งให้ กธบ. 

- หน่วยงานที่รับผิดชอบ (กรก. กรร. กรด.) 
จัดท ารายงานและสาเหตุส่งให้ กธบ. 

- กธบ. รวบรวมสาเหตุ วิเคราะห์ จัดท า 
รายงานเพื่อเสนอเข้าท่ีประชุมสาขา และส่ง
ให้ กปง.ฝสบ./กวป.ฝปก. 

ฝปก. รวบรวมวิเคราะห์ สรุปสาเหตุ เพ่ือจัดท า
รายงานสถิติข้อร้องเรียน และรายงานให้ผู้บริหาร
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบ 
กปง. รวบรวมข้อร้องเรียน เสนอเข้าที่ประชุมสาย
งานบริการด้านตะวันออก และสายงานบริการด้าน
ตะวันตก 

สาขา ฝปก. 
ฝสบ. 

ทุกเดือน 



ขั้นตอน การด าเนินงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

7. ติดตามประเมิน
ประสิทธิผลของ
การจัดการข้อ
ร้องเรียน 

ฝปก. และ กปง. น าข้อมูลสารสนเทศข้อร้องเรียน
เสนอที่ประชุมคณะกรรมการบริหารการตลาดและ
ลูกค้าสัมพันธ์ พิจารณาตามกระบวนการ VOC  
กระบวนการ CRM  และกระบวนการจัดการข้อ
ร้องเรียน 

ฝปก. กปง. 
คณะกรรมการ 
MCRM 

ทุกไตรมาส 

 

ระยะเวลาตั้งแต่รับเรื่องถึงการแก้ไข (Complete Time) 

ล าดับ ประเภทข้อร้องเรียน ระยะเวลาด าเนินการ 
1 น้ าไม่ไหล 

1 – 3 วนั 
2 น้ าไหลอ่อน 

4 เจ้าหน้าที่  1 วันท าการ 
3 น้ าขุ่น/มีกลิ่น (ไม่ใช่คลอรีน) 1 วัน 

5 ค่าน้ าผิดปกติ 3 วันท าการ 

6 งานซ่อมท่อ  
3 วัน 7 งานวางท่อ 

8 ไม่มีประชาสัมพันธ์ก่อนหยุดจ่ายน้ า 
9 ใบแจ้งหนี้ค่าน้ า 

3 วันท าการ 
10 มาตรวัดน้ า 

11 เรื่องอ่ืน ๆ 1 – 3 วนัท าการ 
 


