
 



คํานํา 

          “คู่มือการบริหารข้อร้องเรียน MWA Call Center 1125” เกิดข้ึนจากความต้ังใจของผู้บริหาร 
พนักงานผู้ปฏิบัติงาน ใน กองบริการประชาชน ฝ่ายปฏิบัติการการประปานครหลวง ท่ีต้องการตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า รวมถึงการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

            เนื้อหาของคู่มือส่วนท่ีเป็นข้ันตอนการปฏิบัติงานของการรับเรื่องร้องเรียนหลายช่องทางผ่าน 1125 
นอกจากระบบโทรศัพท์แล้ว ยังมี Facebook Email Webchat GCC Website Line@ เป็นต้น โดยหลักการ
ปฏิบัติเพ่ือให้เกิดประสิทธิผลต่อผู้รับบริการมากท่ีสุดนั้น MWA Call Center 1125 มีการจัดการข้อร้องเรียน
ให้ทันท่วงที และมีประสิทธิผล 

คณะทํางานคู่มือการบริหารข้อร้องเรียน MWA Call Center 1125 หวังเป็นอย่างยิ่งกับประโยชน์ท่ี
ได้รับจากเนื้อหาสาระของคู่มือดังกล่าว MWA Call Center 1125 เล่มนี้ นําไปสู่การบริหารข้อร้องเรียนท่ีมี
ประสิทธิภาพ รวมถึงการพัฒนาศักยภาพของผู้ปฏิบัติงาน MWA Call Center 1125 ให้มีความเป็นมืออาชีพ
ยิ่งข้ึนต่อไป 

                  

คณะทํางานฯ 
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การจัดการข้อร้องเรียน 

 เม่ือมีปัญหาใด ๆ เกิดข้ึนกับผู้ใช้บริการ สิ่งท่ีต้องปฏิบัตินั้นก็คือ ผู้ให้บริการควรจะต้องพยายามแก้ไข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนให้ได้ โดยจะต้องไม่ให้ปัญหาเกิดการลุกลามบานปลาย และสร้างความเสียหายต่อองค์กร ซ่ึง
การร้องเรียนจะมีอยู่หลายช่องทางด้วยกัน ท้ังทางโทรศัพท์ ส่งจดหมาย ทางอีเมล์ ส่งแฟกซ์ หรือมาติดต่อท่ี
สํานักงาน ซ่ึงสิ่งท่ีลูกค้าร้องเรียนเหล่านั้น จะมีข้อเสนอนํามาพร้อมกับคําบ่น แม้ว่าเป็นข้อร้องเรียนเพียงเล็ก ๆ 
น้อย ๆ หรือไม่เป็นความจริงแต่อย่างใด ซ่ึงบางกรณีลูกค้าก็ไม่ได้ต้องการให้ทําตามข้อเรียกร้องหรือแก้ไขใด ๆ 
แต่ทางองค์กรก็ไม่ควรละเลย ควรจะต้องมีการจดบันทึกและตรวจสอบข้อมูลท่ีได้รับทุกรายการ เพ่ือท่ีจะได้
รับรู้ข้อบกพร่องในการบริการ อันนําไปสู่การระมัดระวังป้องกัน พร้อมท้ังจัดการปรับปรุงแก้ไขสินค้า และ
บริการให้ดีข้ึนต่อไป 

 
สาเหตุของการร้องเรียน 

 สาเหตุท่ีลูกค้าร้องทุกข์ หรือร้องเรียนเพราะความไม่พอใจนั้นมีหลายประการ อาจเกิดจากสิ่งท่ีลูกค้า
ได้รับสินค้าตํ่ากว่าสิ่งท่ีคาดหวัง เช่น สินค้าด้อยคุณภาพ สินค้าชํารุด การคิดราคาผิดพลาด การบริการไม่ดี 
การท่ีลูกค้าคิดว่าตนเองไม่ได้รับเกียรติ เป็นต้น เม่ือความไม่พอใจเกิดข้ึน ลูกค้าส่วนใหญ่ท่ีไม่พอใจ จะไม่บอก
ไม่กล่าวเรื่องท่ีเกิดข้ึนกับเจ้าของธุรกิจ แต่จะพูดต่อ ๆ กันไปถึงประสบการณ์ท่ีไม่ดีเก่ียวกับตัวสินค้า หรือ
บริการของผู้ท่ีเขาเคยใช้ และจะมีลูกค้าท่ีไม่พอใจอีกประมาณ 5-10 เปอร์เซ็นต์เท่านั้นท่ีร้องเรียนและต่อว่ากับ
เจ้าของกิจการ ซ่ึงลูกค้าเหล่านี้จะก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงสินค้าและบริการให้ดีข้ึน แต่บางครั้งหากเป็น
เรื่องท่ีเกิดกับสินค้าท่ีมีมูลค่าสูงเกินอภัยให้ได้ หรือบริการท่ีไม่ได้รับความเป็นธรรม ก็อาจจะถูกร้องเรียนต่อ
สาธารณชนท้ังสื่อมวลชน ตลอดจนหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้อง เช่น สํานักงานคุ้มครองผู้บริโภค ซ่ึงหากเป็น
เรื่องเป็นราวใหญ่โตอาจจะก่อให้เกิดความเสียหายต่อภาพลักษณ์ขององค์กรได้ ดังนั้นหน่วยงานท่ีรับผิดชอบจึง
ไม่ควรละเลยต่อเรื่องร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนในทุกกรณี 
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วัตถุประสงค์ของการบริหารข้อร้องเรียน  
        
         เพ่ือให้ผู้ใช้น้ําม่ันใจว่าหน่วยงานมีการจัดการข้อร้องเรียนผ่านทุกช่องทางของการประปานครหลวง ให้
ได้รับการตอบรับและแก้ไขได้อย่างทันที เกิดประสิทธิผล ช่วยลดความไม่พึงพอใจของผู้ใช้น้ํา 
 
คําจํากัดความ 

ข้อร้องเรียน 

         หมายถึง คําร้องเรียนจากผู้ใช้น้ํา ผู้ใช้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท่ีได้รับผลกระทบจากการใช้
น้ําประปา หรือบริการท่ีเก่ียวข้อง ท่ีทําให้เกิดความเสียหาย จนเกิดความไม่พึงพอใจ  

 การติดตาม กรณีแจ้งเหตุแล้วไม่ได้รับการแก้ไข โดยเจ้าหน้าท่ีไม่สามารถชี้แจงสาเหตุของการเกินเวลา
ในการแก้ไขปัญหานั้นๆ จนเกิดความไม่พึงพอใจในการบริการนั้นๆ 

 
การแจ้งเหตุ 

        หมายถึง การแจ้งจากผู้ใช้น้ํา ผู้ใช้บริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ท่ีไม่ได้ผลกระทบโดยตรงจากการใช้
น้ําประปาหรือบริการท่ีเก่ียวข้อง หรือผู้ใช้น้ําได้รับความเสียหาย ซ่ึงไม่ได้เกิดจากข้อบกพร่องของ กปน. หรือ
ผู้ใช้น้ําท่ีได้รับผลกระทบแต่เจ้าหน้าท่ีสามารถชี้แจงได้ 
 
การสอบถามข้อมูล 

        หมายถึง การท่ีผู้ใช้น้ําสอบถามข้อมูลหรือร้องเรียนในบางเรื่อง โดยเจ้าหน้าท่ีสามารถให้ข้อมูลหรือตอบ
ชี้แจงผู้ใช้น้ําได้ รวมถึงการติดตามงานมายังหน่วยงานรับเรื่อง เพ่ือทราบถึงการแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีเกินเวลา
แล้วเสร็จและเจ้าหน้าท่ีสามารถชี้แจงเหตุผลได้           
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ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 
 
ลําดับท่ี ช่องทาง ผู้รับผิดชอบ 

1. โทรศัพท์ สายด่วน           
MWA Call Center 1125 

MWA Call Center1125   ฝ่ายปฏิบัติการการประปานครหลวง 

2. Website  E-mail   MWA Call Center1125   ฝ่ายปฏิบัติการการประปานครหลวง 
3. Facebook MWA Call Center1125   ฝ่ายปฏิบัติการการประปานครหลวง 
4. Twitter MWA Call Center1125   และฝ่ายสื่อสารองค์กร 
5. Web Chat MWA Call Center1125   ฝ่ายปฏิบัติการการประปานครหลวง 
6. Line@ MWA Call Center1125   ฝ่ายสื่อสารองค์กร  

และสํานักงานประปาสาขา 
7. ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือ

ประชาชน (GCC 1111)  
MWA Call Center1125   ฝ่ายปฏิบัติการการประปานครหลวง 

8. ศูนย์ดํารงธรรม(วังไชยา) MWA Call Center1125   ฝ่ายปฏิบัติการการประปานครหลวง 
9. ศูนย์ดํารงธรรม(กปน.) MWA Call Center1125   และสํานักงานประปาสาขา 
10. ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการ

ทุจริตของ กปน. 
คณะกรรมการศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตของการประปา       
นครหลวง(ศปท.กปน.) 

11. ศู น ย์ บ ริ ก า รภ าค รั ฐ แบ บ
เบ็ดเสร็จ (เซ็นทรัลพลาซ่า 
เวสต์เกต, เซ็นทรัลพลาซ่า 
แจ้งวัฒนะ และเดอะมอลล์ 
งามวงศ์วาน) 

สํานักงานประปาสาขา 

12 จุ ดบ ริ ก า ร ด่ ว น มหา นค ร 
(เดอะมอลล์ บางแค) 

สํานักงานประปาสาขา 

13. ศูนย์บริการ สุขสวัสด์ิสมาร์ท 
(ท่ีว่าการอําเภอพระประแดง 
และท่ีว่ าการ อํา เภ อพระ
ส มุ ท ร เ จ ดี ย์  จั ง ห วั ด
สมุทรปราการ) 

สํานักงานประปาสาขา 

14. บัตรสนเท่ห์ หนังสือร้องเรียน ฝ่ายบริการกลาง 
15. สํานักงานประปาสาขา สํานักงานประปาสาขา 
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ประเภทของข้อร้องเรียน สาเหตุ และผู้รับผิดชอบในการแก้ไขปัญหา  
 

ลําดับ 
ประเภท 

ข้อร้องเรียน 
สาเหตุ 

ผู้รับผิดชอบ หมายเหตุ 
1 2 3 

1. น้ําไม่ไหล งานซ่อมท่อ งานก่อสร้าง งานลดน้ําสูญเสีย กรร. เก่ียวข้องกับ 
ฝคจ. และ
สายงาน 
รวก.(ว)   

2. น้ําไหลอ่อน งานซ่อมท่อ งานก่อสร้าง งานลดน้ําสูญเสีย กรร. 

3. เจ้าหน้าท่ี พูดจาไม่สุภาพ ไม่ชี้แจงและ
แนะนําบริการ 

บริการล่าช้า/ 
บกพร่อง 

กรก.,กรด., 
กรร. 

 

4. น้ําขุ่น/มีกลิ่น 
(ไม่ใช่คลอรีน) 

งานซ่อมท่อ งานตัดบรรจบ ท่อเดิมผุกร่อน กรร.  

5. ค่าน้ําผิดปกติ ท่อรั่วภายใน มาตรไม่เดิน/มี
การใช้น้ํา/
ประเมินสูง 

มาตรกระตุกเดิน
ช้า/ น้ําตํ่า 

กรด.  

6. งานซ่อมท่อ ไม่คืนสภาพผิว
จราจร 

เครื่องจักรเสียงดัง งานไม่เรียบร้อย กรร.  

7. งานวางท่อ ไม่คืนสภาพผิว
จราจร 

เครื่องจักรเสียงดัง งานไม่เรียบร้อย กรร.  

8. ไม่มีการ
ประชาสัมพันธ์

ก่อนปิดน้ํา 
 

กปน.ไม่ได้
ประชาสัมพันธ์ 

กปน.
ประชาสัมพันธ์ไม่

ท่ัวถึง 

ประชาสัมพันธ์แต่
ไม่ครอบคลุมเวลา
ปิดน้ํา เนื่องจาก
เวลาในการปิดน้ํา
มากกว่าท่ีแจ้งไว้ 

กรก.,กรร., 
ฝสอ. 

 

9. ใบแจ้งค่า
น้ําประปา 

เครื่องพิมพ์
ขัดข้อง/ ไม่

พิมพ์ 

กระดาษใบแจ้งค่า
น้ําประปาชํารุด 

ปริมาณการใช้น้ํา
ผิดปกติ/ ไม่พิมพ์ 

กรด.  

10. มาตรวัดน้ํา มาตรวัดน้ํา
เดินผิดปกติ 

ติดต้ัง/เปลี่ยน
มาตรแล้วเก็บงาน

ไม่เรียบร้อย 

ติดต้ัง/เปลี่ยน
มาตรล่าช้า 

กรก. , กรร.  

11.  เรื่องอ่ืน ๆ      
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   เงื่อนไข การสอบถาม การแจ้งเหตุ และการร้องเรียน ตามหัวข้อ ประเภทเร่ืองร้องเรียน 
 

ลําดับ รายการ เง่ือนไข"การสอบถาม" เง่ือนไข"แจ้งเหตุ" เง่ือนไข"ร้องเรียน" 
1,2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

น้ําไม่ไหล/     
น้ําไหลอ่อน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

- สอบถามพ้ืนท่ีน้ําไม่ไหล/
ไหลอ่อน 
- ส อ บ ถ า ม วั น เ ว ล า
รายละเอียดของการปิด-
เปิดน้ํา 
- เจ้าหน้า ท่ีสามารถให้
ข้อมูล/ตอบชี้แจงได้ 

- แจ้งสถานท่ี/บริ เวณ
พ้ืนท่ีน้ําไม่ไหล/ไหลอ่อน 
- เจ้าหน้าท่ีไม่มีข้อมูลท่ี
ชี้แจงได้ 
- เจ้าหน้าท่ีรับข้อมูลเพ่ือ
ส่งให้สาขาตรวจสอบ/
แก้ไข 
 

- ได้รับผลกระทบน้ําไม่ไหล/ไหล
อ่อน เป็นเวลานาน หรือเกิดข้ึน
บ่อย โดยไม่ทราบสาเหตุ จน
ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ 
- น้ําไม่ไหล/ไหลอ่อนหลังจาก
การดําเนินการต่างๆของกปน. 
แล้วเสร็จ เช่น ตัดบรรจบ/ซ่อม
ท่อ แต่ยังไม่ได้รับความสะดวก 
จนก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ 
- น้ําไม่ไหล/ไหลอ่อนบ้านเดียว
หรือหลายบ้านในละแวกเดียวกัน
โดยไม่ทราบสาเหตุ จนก่อให้เกิด
ความไม่พึงพอใจ 
- เจ้าหน้าท่ีไม่มีข้อมูลสําหรับการ
ชี้แจงได้ 
- ผู้ ใ ช้ น้ํ า มีความประสง ค์จะ
ร้องเรียน 
 
 

3 เจ้าหน้าท่ี   - ผู้ใช้น้ํารับรู้หรือสัมผัสถึงการ
กระทําท่ีไม่ถูกต้อง ไม่สุภาพ ไม่
ควรจะเป็น หรือไม่ควรกระทํา 
ของพนักงานท่ีก่อให้เกิดความไม่
พึงพอใจ ได้แก่ 
  - แสดงกิริยาไม่สุภาพ 
  - แต่งกายไม่สุภาพ 
  - ขับรถไม่สุภาพ 
  - อ่านมาตรไม่ถูกต้อง 
  -ใ ห้ ข้ อ มู ล ค ล า ด เ ค ลื่ อ น 
ผิดพลาด เป็นต้น 
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ลําดับ รายการ เง่ือนไข"การสอบถาม" เง่ือนไข"แจ้งเหตุ" เง่ือนไข"ร้องเรียน" 
4 
 
 
 
 
 
 

 

น้ําขุ่น/มีกลิ่น 
(ไม่ใช่คลอรีน) 
 
 
 
 
 
 

- สอบถามสาเหตุท่ีทําให้
น้ําขุ่น ถ้าในระบบไม่มี
การตัดบรรจบหรือซ่อม
ท่อ ท่ีอาจเป็นเหตุให้
น้ําขุ่นได้ จะแนะนําให้
ผู้ใช้น้ําตรวจสอบระบบ
ภายในบ้านของผู้ใช้น้ํา
เบ้ืองต้นก่อน 

 
 
 
 
 
 
 
 

- ผู้ ใช้น้ําเกิดความไม่พึงพอใจ 
เ ม่ือพบ/ประสบว่ามีน้ํ า ขุ่น/มี
กลิ่น ท้ัง ท่ีทราบและไม่ทราบ
สาเหตุ 
- เจ้าหน้าท่ีไม่มีข้อมูลสําหรับการ
ชี้แจง 
 

5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ค่าน้ําผิดปกติ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- สอบถามสาเหตุของค่า
น้ําผิดปกติ 
- สอบถามการ แ ก้ ไข /
คําแนะนํากรณีไม่มีท่อรั่ว
ภายใน 
- เ จ้ าหน้ า ท่ี แนะนํ า ให้
ตรวจสอบเบ้ืองต้นเพ่ือหา
สาเหตุของค่าน้ําผิดปกติ 
- เจ้าหน้า ท่ีสามารถให้
ข้อมูล/ตอบชี้แจงได้ 

 - ผู้ใช้น้ําเกิดความไม่พึงพอใจกับ
ค่าน้ํ า ท่ี ผิ ดปก ติ (สู ง )  โ ดย ไ ด้
ตรวจสอบท่อรั่วภายในแล้ว 
- ผู้ใช้น้ําร้องเรียนค่าน้ําสูง เกิด
จากการกระทําของเจ้าหน้าท่ี 
เช่น  เปลี่ ยนมาตรแล้ว ค่าน้ํ า
สูงข้ึน ฯ 
- เจ้าหน้าท่ีไม่มีข้อมูลสําหรับการ
ชี้แจง 
 

6,7 
 

งานซ่อมท่อ/
งานวางท่อ 
 

- ส อ บ ถ า ม ก า ร ปิ ด น้ํ า
ล่วงหน้า สําหรับงานวาง
ท่อ(ตามแผน) 
- ส อ บ ถ า ม ส า เ ห ตุ /
ระยะเวลาการดําเนินการ/
แก้ไขแล้วเสร็จ 
- สอบถามสาเหตุระหว่าง
ดําเนินการ 
- สอบถามพ้ืนท่ีน้ําไม่ไหล 
จากการวางท่อ/ซ่อมท่อ 
- เจ้าหน้าท่ีสามารถให้
ข้อมูล/ตอบชี้แจงได้ 

 - ผู้ใช้น้ําเกิดความไม่พึงพอใจกับ
งานนั้นๆ 
- ผู้ใช้น้ําได้รับผลกระทบอย่าง
รุนแรงจากงานนั้นๆ 
- ทําพ้ืนผิวจราจรไม่เรียบร้อย 
- เจ้าหน้าท่ีไม่มีข้อมูลสําหรับการ
ชี้แจง 
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ลําดับ รายการ เง่ือนไข"การสอบถาม" เง่ือนไข"แจ้งเหตุ" เง่ือนไข"ร้องเรียน" 
8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ไม่มีการ
ประชาสัมพันธ์
ก่อนปิดน้ํา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ผู้ใช้น้ําได้รับผลกระทบรุนแรง
โดยไม่ทราบข่าวประชาสัมพันธ์
จากการปิดน้ําล่วงหน้า 
- ผู้ใช้น้ําได้รับข่าวแต่ไม่ชัดเจน 
- ผู้ใช้น้ําไม่พึงพอใจ เนื่องจาก
ไม่ได้รับข่าวประชาสัมพันธ์ ตาม
ท่ีกปน. แจ้ง 
- เจ้าหน้าท่ีไม่มีข้อมูลสําหรับการ
ชี้แจง 
 

9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ใบแจ้งค่า
น้ําประปา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- สอบถามสาเหตุของการ
ไม่ได้รับใบแจ้งค่า
น้ําประปา 
- ส อ บ ถ า ม ใ บ แ จ้ ง ค่ า
น้ําประปาเนื่องจากได้รับ
ช้า 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ผู้ใช้น้ําไม่พึงพอใจ เนื่องจาก
ไม่ได้รับใบแจ้งค่าน้ําประปา 
- ผู้ใช้น้ําไม่พึงพอใจ เนื่องจาก
ได้รับผลกระทบจากการได้รับใบ
แจ้งค่าน้ําประปาล่าช้า และมี
ค่าธรรมเนียมเพ่ิมข้ึน 
- ผู้ใช้น้ําไม่พึงพอใจ เนื่องจาก
ได้รับใบแจ้งค่าน้ําประปาผิดบ้าน 
- เจ้าหน้าท่ีไม่มีข้อมูลสําหรับการ
ชี้แจง 
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ลําดับ รายการ เง่ือนไข"การสอบถาม" เง่ือนไข"แจ้งเหตุ" เง่ือนไข"ร้องเรียน" 
10 มาตรวัดน้ํา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

- สอบถามเก่ียวกับมาตร
วัดน้ําเดินผิดปกติ เช่น 
ม า ต ร ห มุ น ก ลั บ ไ ป
กลับมา แต่ไม่มีผลต่อค่า
น้ํา 
 - สอบถามการเปิด-ปิด
วาล์วน้ํา 
 - สอบถามการเปลี่ยน
มาตร เช่น มาตรครบ
วาระ 
 - สอบถามงานติด ต้ั ง
ประปาใหม่/ติดต้ังมาตร
ใหม่ 

- มาตรหาย 
- ประ ตูน้ํ าหน้ ามาตร
ชํารุด 
- มาตรวัดน้ําเดินผิดปกติ 
- มาตรวัดน้ําไม่เดิน 
- พบเห็นน้ํ ารั่ ว ท่ีมาตร 
หรือหน้ามาตร 

- ผู้ ใ ช้ น้ํ า ไ ม่ พึ ง พ อ ใ จ 
เนื่องจากเคยแจ้ง/ขอรับ
บริการมาแล้ว เช่น มาตรวัด
น้ําไม่เดิน แต่ยังไม่ได้รับการ
บริการ 
 - ผู้ ใ ช้ น้ํ า ไ ม่ พึ ง พ อ ใ จ 
เนื่ อ ง จาก  เจ้ าหน้ า ท่ี ม า
เปลี่ยน/ถอด/ใส่/ย้ายมาตร
วัดน้ําให้ผู้ใช้น้ําแล้วเกิดน้ํา
รั่วไหล 
 - ผู้ ใ ช้ น้ํ า ไ ม่ พึ ง พ อ ใ จ 
เนื่องจาก เจ้าหน้าท่ีติดต้ัง
มาตรวัดน้ํากลับคืนให้ผิดไป
จากตําแหน่งเดิม 
 
- ผู้ ใ ช้ น้ํ า ไ ม่ พึ ง พ อ ใ จ 
เนื่องจาก เจ้าหน้าท่ีติดต้ัง
มาตรวัดน้ํากลับคืนให้แต่ติด
ผิด ติดย้อนศรให้ 
- ผู้ ใ ช้ น้ํ า ไ ม่ พึ ง พ อ ใ จ 
เนื่ อ ง จาก  เจ้ าหน้ า ท่ี ม า
เปลี่ยน/ถอด/ใส่/ย้ายมาตร
วัดน้ํ า ให้ ผู้ ใ ช้ น้ํ าแล้ ว เ กิด
มาตรวัดน้ําอุดตัน  
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แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน  
           
        1. หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่  
            1.1 ฝ่ายปฏิบัติการการประปานครหลวง ผ่านช่องทางศูนย์บริการประชาชน MWA CALL CENTER 1125 
/E-mail/Facebook /Line@/Twitter/Web Chat/GCC1111/ศูนย์ดํารงธรรม (วังไชยา)/ศูนย์ดํารงธรรม (กปน.) 

1.2 สํานักงานประปาสาขา ผ่านหน้าเคาน์เตอร์  
1.3 ฝ่ายบริการกลาง ผ่านช่องทางหนังสือร้องเรียน 

        2. เม่ือรับเรื่องร้องเรียนแล้ว หน่วยงานท่ีรับเรื่องบันทึกข้อมูลลงระบบ CRM 
        3. หน่วยงานท่ีรับเรื่อง 
             3.1 กรณีท่ีทราบข้อมูล ตอบข้อร้องเรียนได้ทันที 
             3.2 กรณีไม่ทราบข้อมูล หน่วยงานท่ีรับเรื่องร้องเรียนแจ้งหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการแก้ไข โดย
อธิบายข้ันตอนต่างๆ ให้ผู้ร้องเรียนด้วย 
        4. ระหว่างดําเนินการ หน่วยงานท่ีดําเนินการแก้ไขแจ้งความก้าวหน้าการดําเนินการให้ผู้รับเรื่องร้องเรียน
ทราบ เพ่ือให้ผู้รับเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียนเป็นระยะๆ 
        5. เม่ือดําเนินการแล้วเสร็จ  
           5.1 กรณีเป็นสถานการณ์ปกติ: จัดทํารายงานให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
           5.2 กรณีเป็นสถานการณ์ฉุกเฉิน: สรุปรายงานผู้บริหารทันที 
        6. สํารวจความพึงพอใจ จากการแก้ไขข้อร้องเรียนและการบริการของ Call Center 
        7. กรณีเป็นหนังสือร้องเรียนต้องตอบข้อร้องเรียน ยึดปฏิบัติตามคําสั่ง กปน.ท่ี183/2543 สั่ง ณ วันท่ี 4 
พฤษภาคม 2543 ภายในระยะเวลาดังนี้ 
          - หนังสือด่วนท่ีสุด และเรื่องท่ีต้องชี้แจงผ่านสื่อ ให้ตอบภายใน 1 วันทําการ 
          - หนังสือด่วนมากให้ตอบภายใน 3 วันทําการ หรือตามวันท่ีกําหนดในหนังสือ (ถ้ามี) โดยใช้วันท่ีถึงกําหนด
ก่อน 
         - หนังสือปกติ หรือสอบถามข้อมูลท่ัวไป ให้ตอบภายใน 5 วันทําการ หรือตามวันเวลาท่ีกําหนดในหนังสือ 
(ถ้ามี) โดยใช้วันท่ีถึงกําหนดก่อน 
        8. หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง จัดทําสถิติการร้องเรียนและส่งให้ ฝ่ายปฏิบัติการ กปน.เป็นผู้รวบรวม 
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แนวทางการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 

     กรณีเก่ียวกับหน่วยงานอ่ืนภายใน กปน.  
1. เม่ือ MWA Call Center 1125 ได้รับข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ ผ่านสายด่วน1125       

E-mail Facebook Web Chat Line@ เป็นต้น โดยต้องตอบกลับผู้รับบริการทันทีพร้อมคําแสดงความ
ขอบคุณในข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะนั้น บันทึกลงระบบ CRM ส่งงานและแจ้งให้หน่วยงานนั้น ๆ ทราบ 

2. แจ้งผลการดําเนินการดังกล่าวกลับไปยังผู้เสนอข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะนั้น 

กรณีเก่ียวกับ MWA Call Center 1125   
1. เม่ือ MWA Call Center 1125 ได้รับข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ ผ่านสายด่วน1125             

E-mail Facebook Web Chat Line@ เป็นต้น โดยต้องตอบกลับผู้รับบริการทันทีพร้อมคําแสดงความ
ขอบคุณในข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะนั้น บันทึกลงระบบ CRM และหัวหน้าผลัด Print ใบงานนําเสนอ
ผู้บังคับบัญชา เพ่ือพิจารณาต่อไป 

2. แจ้งผลการดําเนินการดังกล่าวกลับไปยังผู้เสนอข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะนั้น 
 

แนวทางการจัดการคําชมเชย 

     กรณีเก่ียวกับหน่วยงานอ่ืนภายใน กปน.  
1. เม่ือ MWA Call Center 1125 ได้รับคําชมเชยจากผู้รับบริการ ผ่านสายด่วน1125 E-mail Facebook 

Web Chat Line@ เป็นต้น โดยต้องตอบกลับผู้รับบริการทันทีพร้อมคําแสดงความขอบคุณในคําชมเชย 
บันทึกลงระบบ CRM ส่งงานและแจ้งให้หน่วยงานนั้นๆทราบ 

กรณีเก่ียวกับ MWA Call Center 1125   
1. เม่ือ MWA Call Center 1125 ได้รับคําชมเชยจากผู้รับบริการ ผ่านสายด่วน1125 E-mail Facebook 

Web Chat Line@ เป็นต้น โดยต้องตอบกลับผู้รับบริการทันทีพร้อมคําแสดงความขอบคุณในคําชมเชย 
2. เผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ คําชมเชยนั้น ให้ทราบโดยท่ัวไป เช่นติดบอร์ด หนังสือเวียน เป็นต้น 
3. เก็บรวมรวมสถิติ เพ่ือมอบรางวัลเป็นขวัญกําลังใจ 
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การรับเรื่องร้องเรียน การตรวจสอบช่องทางและระยะเวลาดําเนินการรับข้อร้องเรียน เพ่ือประสานหาทางแก้ไข           
1. ผ่านช่องทางโทรศัพท์ MWA Call Center 1125 

              เม่ือ Call Center รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนผู้ใช้น้ําผ่าน 1125 หากมีข้อมูลต้องตอบข้อร้องเรียน
นั้นทันที หากไม่ทราบข้อมูล ให้พิจารณาว่า หน่วยงานใดเป็นผู้แก้ไขข้อร้องเรียนนั้นๆ แยกประเภทของข้อร้องเรียน 
บันทึกข้อมูลลงระบบ ส่งงานและแจ้งให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการแก้ไข ระหว่างดําเนินการ หน่วยงานท่ี
ดําเนินการแก้ไขแจ้งความก้าวหน้าการดําเนินการให้ผู้รับเรื่องร้องเรียนทราบ เพ่ือให้ผู้รับเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียนเป็น
ระยะต่อไป  

2. ผ่านช่องทาง E-mail/Facebook/Website /Twitter/Web Chat/Line@ 
              เม่ือ Call Center รับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง E-mail/Facebook/Website/Twitter/Web Chat 
/Line@ ต้องตอบกลับทันที กรณีทราบข้อมูล หากไม่ทราบข้อมูล ต้องตอบกลับทันทีเช่นกันว่า ได้รับทราบเรื่อง
ร้องเรียนนั้นในเบ้ืองต้นและประสานงานกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือเร่งดําเนินการแก้ไข และเม่ือหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้องแก้ไขแล้วเสร็จ ให้แจ้งกลับ Call Center เพ่ือแจ้งผลการแก้ไขให้ผู้ร้องเรียนรับทราบ  

3. ศูนย์ดํารงธรรม (วังไชยา) 
              เม่ือประชาชนผู้ใช้น้ํา แจ้งทุกข์ผ่านช่องทางหรือข้อร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ีประจําศูนย์ ต้องตอบกลับทันที 
กรณีทราบข้อมูล หากไม่ทราบข้อมูล ต้องตอบชี้แจงกลับทันทีเช่นกันว่า ได้รับทราบเรื่องร้องเรียนนั้นในเบ้ืองต้นและ
ประสานงานกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือเร่งดําเนินการแก้ไข และเม่ือหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องแก้ไขแล้วเสร็จ ให้แจ้ง
กลับ Call Center เพ่ือแจ้งผลการแก้ไขให้ผู้ร้องเรียนรับทราบ  

         4. ศูนย์ดํารงธรรม (กปน.) 
          4.1 กรณีประชาชนเดินทางมาท่ีศูนย์ฯ สํานักงานใหญ่ เพ่ือสอบถาม /เสนอข้อเสนอแนะ 
          4.2 กรณีประชาชนเดินทางมาท่ีศูนย์ฯ สํานักงานใหญ่ เพ่ือข้อร้องเรียน 
          4.3 กรณีประชาชนเดินทางมาท่ีศูนย์ฯ สํานักงานประปาสาขา 18 สาขาเพ่ือสอบถาม /เสนอข้อเสนอแนะ 
          4.4 กรณีประชาชนเดินทางมาท่ีศูนย์ฯ สํานักงานประปาสาขา 18 สาขาเพ่ือร้องเรียน 

               ศูนย์ดํารงธรรม กปน.ท่ี สํานักงานใหญ่ มีหน้าท่ีรวบรวมข้อมูล ข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียน ส่งหน่วยงาน
ต่างๆ ภายนอกองค์กร /ติดตามงาน/แจ้งกลับประชาชน  

               ศูนย์ดํารงธรรม สํานักงานประปาสาขา มีหน้าท่ีรวบรวมข้อมูล ข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียน ส่งศูนย์ดํารง
ธรรม กปน.ท่ี สํานักงานใหญ่ เพ่ือ ประสานงานหน่วยงานต้นเรื่อง /ติดตามงาน/แจ้งกลับประชาชน  

          5.ผ่านทุกช่องทางโดยร้องเรียนการบริการของศูนย์บริการประชาชน 1125  
             เม่ือ Call Center รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนเก่ียวกับการบริการของศูนย์บริการประชาชน 1125 
บันทึกลงระบบ และแจ้งให้หัวหน้าผลัด หัวหน้าส่วนบริการข้อมูลรับทราบในเบ้ืองต้น เพ่ือตรวจสอบฟังเสียงจาก
ระบบอัดเสียงอัตโนมัติ พิจารณาข้อร้องเรียน สอบถามเหตุการณ์/ข้อร้องเรียนจากพนักงานท่ีเก่ียวข้อง พร้อมติดต่อ
กลับชี้แจงผู้ใช้น้ํา 
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         ในแต่ละวัน เจ้าหน้าท่ี MWA Call Center 1125 ต้องดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้า
มายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้   
    
ลําดับ ช่องทาง ความถ่ีในการ

ตรวจสอบช่องทาง 
เวลาในการตอบสนอง
(Response Time) 

ระยะเวลาดําเนินการ
รับข้อร้องเรียน เพ่ือ
ประสานหาทางแก้ไข 

1. โทรศัพท์ สายด่วน 1125 ทุกครั้งท่ีเสียงโทรศัพท์
ดัง 

ทันทีทันใด ภายใน 1 วันทําการ 

2. Website  E-mail  
Facebook  Twitter  

ทุกวัน ตลอดทุกชั่วโมง 1 ชั่วโมง ภายใน 1 วันทําการ 

3. Web Chat ทุก 15 นาที 15 นาที ภายใน 1 วันทําการ 

4. Line@ ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน 15 นาที ภายใน 1 วันทําการ 

5. ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือ
ประชาชน (GCC 1111) 

ทุกวันทําการ วันละ 2 
ครั้ ง  เวลา 10.00น. 
และ ก่อน 15.00น. 

ทันทีทันใด ภายใน 7 วันทําการ 

6. ศูนย์ดํารงธรรม 
(วังไชยา) 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ทันทีทันใด ภายใน 1 วันทําการ 

7. ศูนย์ดํารงธรรม(กปน.) ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ทันทีทันใด ภายใน 1 วันทําการ 

8. ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการ
ทุจริตของ กปน. 

ทุกวันทําการ ภายใน 3 วันทําการ ภายใน 3 วันทําการ 

9. ศู น ย์ บ ริ ก า รภ า ค รั ฐ แ บ บ
เบ็ดเสร็จ (เซ็นทรัลพลาซ่า 
เวสต์เกต, เซ็นทรัลพลาซ่า 
แจ้งวัฒนะ และเดอะมอลล์ 
งามวงศ์วาน) 

ทุกวันทําการ 1 วันทําการ 1 วันทําการ 

10. จุ ด บ ริ ก า ร ด่ ว น ม ห า น ค ร 
(เดอะมอลล์ บางแค) 

ทุกวันทําการ 1 วันทําการ 1 วันทําการ 

11. ศูนย์บริการ สุขสวัสด์ิสมาร์ท 
(ท่ีว่าการอําเภอพระประแดง 
และท่ีว่าการอําเภอพระสมุทร
เจดีย์ จังหวัดสมุทรปราการ) 

ทุกวันทําการ 1 วันทําการ 1 วันทําการ 

12. บัตรสนเท่ห์ หนังสือร้องเรียน ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ทันทีทันใด ภายใน 1 วันทําการ 

13. สํานักงานประปาสาขา ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ทันทีทันใด ภายใน 1 วันทําการ 
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แนวทางการจัดการข้อร้องเรียน และระยะเวลาการแก้ไข (Complete Time) 
 
ลําดับ ประเภทข้อร้องเรียน แนวทางจัดการข้อร้องเรียน/ระยะเวลาการแก้ไข 

ต้ังแต่รับเรื่องถึงการแก้ไข (Complete Time) 
1 , 2 น้ําไม่ไหล/น้ําไหลอ่อน กรณีมีแผนการปิดน้ํา 

กรณีตัดบรรจบ 
1. แจ้งข่าวสารล่วงหน้าผ่านสื่อต่าง ๆ 
2. แจ้งผู้ใช้น้ําท่ีได้รับผลกระทบและลงทะเบียนการรับข่าวสาร 

ผ่าน SMS 
    3. หนว่ยงานท่ีเก่ียวข้องปฏิบัติตามคู่มือปฏิบัติงาน บริหารจัดการ 
ประตูน้ํา สําหรับสํานักงานประปาสาขา ปี 2561 
    4. การตัดบรรจบ หน่วยงานปฏิบัติตามคู่มือฯ โดยปฏิบัติงาน 
ทุกวันจันทร์ – วันพฤหัสบดี ใช้เวลาประมาณ 6 ชั่วโมง 

  4.1 งานตัดบรรจบ เกิน 6 ชั่วโมง แจ้ง ผอ.กรร. 
      4.2 งานตัดบรรจบ เกิน 12 ชั่วโมง แจ้ง ผจ.สาขา 
      4.3 งานตัดบรรจบเกิน 24 ชั่วโมง แจ้งผู้ช่วยผูว้่าการ (บริการ 1 - 5)  
ตามพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 
กรณีไม่มีแผนการปิดน้ํา 
(จาก Term of reference : TOR) และคู่มือปฏิบัติงานการซ่อมท่อ สําหรับ
สํานักงานประปาสาขา 
สาเหตุจากการซ่อมท่อประปาแตกรั่วฉุกเฉิน 
- ซ่อมท่อประปาแตกรั่วท่ีไม่มีน้ําซึมข้ึนผิวทาง และไม่เป็นอุปสรรคต่อ 

การสัญจรจากการรับแจ้งท่ัวไป ให้แล้วเสร็จภายใน 12 ชั่วโมงนับจากเวลาท่ี
ได้รับแจ้ง 
- ซ่อมท่อประปาท่ีแตกรั่ว และมีน้ําซึมข้ึนผิวทาง และเป็นอุปสรรคต่อ 

การสัญจร หรือตามท่ีผู้ประสานงานของการประปานครหลวงแจ้ง ให้แล้วเสร็จ
ภายใน 8 ชั่วโมงนับจากเวลาท่ีได้รับแจ้ง 
- ขุดสํารวจหรือซ่อมท่อใต้ดินท่ีตรวจพบจากการสํารวจหาท่อรั่ว ให้แล้ว

เสร็จภายใน 3 วัน หลังจากได้รับแจ้ง 
หมายเหตุ - ท้ังนี้ ระยะเวลาการซ่อมท่อ ไม่รวมถึงกรณีต้องรอการ 

อนุญาตจากเจ้าของพ้ืนท่ี หรือ เจ้าหน้าท่ีจราจร  
สาเหตุผู้รับจ้าง ลืมเปิดประตูน้ํา หลังตัดบรรจบ หรือซ่อมเสร็จ 
- ผู้ควบคุมงานมีการตรวจสอบการเปิดประตูน้ําทุกครั้ง 
- ป้ายประชาสัมพันธ์ รอการซ่อมผิวถาวร 

การแก้ไขกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน : ภายใน 1 วัน 
- ในกรณีตัดบรรจบ/งานซ่อมท่อ ท่ีไม่สามารถดําเนินการให้แล้วเสร็จ 

ภายในเวลาท่ีกําหนด หรือแจ้ง สบน. ล่วงหน้าอย่างน้อย 2 ชั่วโมง และภายใน
เวลาทําการ เพ่ือเตรียมรถน้ํา กรณีต้องนํารถน้ําออกแจกจ่ายให้ผู้ใช้น้ําท่ี
เดือดร้อน 
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ลําดับ ประเภทข้อร้องเรียน แนวทางจัดการข้อร้องเรียน/ระยะเวลาการแก้ไข 
ต้ังแต่รับเรื่องถึงการแก้ไข (Complete Time) 

3 เจ้าหน้าท่ี พูดจาไม่สุภาพ  
ไม่ชี้แจงและแนะนําบริการ 
บริการล่าช้า/บกพร่อง 
หน่วยงานต้นสังกัดของพนักงาน ตรวจสอบ และวิเคราะห์ข้อมูล 
กล่าวตักเตือน แจ้งกลับเพ่ือขออภัยผู้ร้องเรียน 
การแก้ไขกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน : ภายใน 1 วันทําการ 
 

4. น้ําขุ่น น้ํามีกลิ่น  
(ไม่ใช่คลอรีน) 

งานซ่อมท่อจ่ายน้ํา การตัดบรรจบ ผู้รับจ้างและผู้ปฏิบัติงาน จะต้องดําเนินการ
ด้วยความระมัดระวัง มิให้น้ําสกปรกจากภายนอกปะปนเข้าภายในท่อประปา 
จนเกิดปัญหาน้ําประปาขุ่น และสกปรก หลังจากการซ่อม การตัดบรรจบ ผู้รับ
จ้างต้องทําการระบายน้ํา (Blow) พร้อมตรวจสอบคุณภาพน้ําจนใสสะอาดตาม
มาตรฐานของการประปานครหลวง โดยมีหลักเกณฑ์ คือ ความขุ่นไม่เกิน 1 
NTU ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 และคลอรีนอิสระเหลือไม่น้อยกว่า 0.2 PPM 
หรือไม่น้อยกว่าปริมาณคลอรีนอิสระเดิมในเส้นท่อก่อนการซ่อมท่อ 
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ปฏิบัติงานตามคู่มือบริหารจัดการความเสี่ยงสําหรับการ
ควบคุมคุณภาพน้ํา ว่าด้วยเรื่องวางท่อ ตัดบรรจบ และล้างฆ่าเชื้อโรค , คู่มือ
ปฏิบัติงานซ่อมท่อประปา สําหรับสํานักงานประปาสาขา ปี 2561 
การแก้ไขกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน : ภายใน 1 วัน 
 

5. ค่าน้ําผิดปกติ กรณีท่อรั่วภายใน 
- ค่าน้ําสูงข้ึนเป็นเท่าตัว หรือมากกว่า ให้รับเรื่อง ออกใบงานส่งไปยัง 

สํานักงานประปาสาขา พร้อมแจ้งว่า จะส่งงานให้สาขาติดต่อกลับผู้ร้องเรียนให้
เร็วท่ีสุด 

- พบน้ํารั่วไหลภายในบ้าน ให้รับเรื่อง ออกใบงานส่งไปกองบริหารธุรกิจ
เสริมด้านบริการเพ่ือหาจุดรั่วหรือซ่อม โดยคิดค่าบริการจากผู้ใช้น้ําในราคา
ยุติธรรม 
การแก้ไขกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน : โดยเร็วท่ีสุด 
   กรณี มาตรไม่เดิน/มีการใช้น้ํา/ประเมินสูง/มาตรกระตุกเดินช้า หน่วยงานท่ี
เก่ียวข้องปฏิบัติงานตามคู่มือปฏิบัติงาน สํานักงานประปาสาขา เรื่องการอ่าน
มาตรวัดน้ํา และการออกใบแจ้งค่าน้ําประปาพร้อมใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ
ภาษี (ถ้ามี) ด้วยเครื่องอ่านมาตรวัดน้ํามือถือ 
การแก้ไขกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน : ภายใน 3 วันทําการ 
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ลําดับ ประเภทข้อร้องเรียน แนวทางจัดการข้อร้องเรียน/ระยะเวลาการแก้ไข 
ต้ังแต่รับเรื่องถึงการแก้ไข (Complete Time) 

6 งานซ่อมท่อ ซ่อมพ้ืนผิวถาวรทุกชนิด ให้กลับคืนสภาพเดิม ภายใน 3 วัน 
(กรณีพ้ืนท่ีน้อยกว่า 1 ตร.ม.) 
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องปฏิบัติตาม 
     - คู่มือการปฏิบัติงานของงานก่อสร้างและวิศวกรรม 
     - คู่มือการปฏิบัติงานซ่อมท่อประปา สําหรับงานประปาสาขา ปี 2561 
     - คู่มือประสานงานก่อสร้าง 
     - ป้ายประชาสัมพันธ์ 
(หมายเหตุ : กรณีพ้ืนท่ีมากกว่า 1 ตร.ม. ภายใน 7 วัน) 
การแก้ไขกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน : ภายใน 3 วัน 

7 งานวางท่อ ซ่อมพ้ืนผิวให้กลับคืนสภาพเดิมหรือซ่อมผิวชั่วคราว ภายใน 3 วัน 
(กรณีพ้ืนท่ีน้อยกว่า 1 ตร.ม.) 
 หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องปฏิบัติตาม 
     - คู่มือการปฏิบัติงานของงานก่อสร้างและวิศวกรรม 
     - คู่มือการปฏิบัติงานควบคุมงานก่อสร้าง สําหรับงานประปาสาขา         
ปี 2561 
     - คู่มือประสานงานก่อสร้าง 
     - ป้ายประชาสัมพันธ์ 
(หมายเหตุ : กรณีพ้ืนท่ีมากกว่า 1 ตร.ม. ภายใน 7 วัน) 
การแก้ไขกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน : ภายใน 3 วัน 

8. ไม่มีการประชาสัมพันธ์
ก่อนปิดน้ํา 
 

เพ่ิมช่องทางการรับรู้ข่าวสาร ได้แก่ MWA onMobile 
ขอความร่วมมือจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ส่งข้อมูลให้ประชาสัมพันธ์ล่วงหน้า 3 
วัน หรือแจ้ง สบน. ล่วงหน้าอย่างน้อย 2 ชั่วโมง และภายในเวลาทําการ เพ่ือ
เตรียมรถน้ํา กรณีต้องนํารถน้ําออกแจกจ่ายให้ผู้ใช้น้ําท่ีเดือดร้อน 
การแก้ไขกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน : ภายใน 3 วัน 

9. ใบแจ้งค่าน้ําประปา หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องปฏิบัติงานตามคู่มือปฏิบัติงาน สํานักงานประปาสาขา 
เรื่องการอ่านมาตรวัดน้ํา และการออกใบแจ้งค่าน้ําประปาพร้อม
ใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษี (ถ้ามี) ด้วยเครื่องอ่านมาตรวัดน้ํามือถือ 
นอกจากนี้แยกสาเหตุการไม่ได้รับใบแจ้งค่าน้ําประปา 
- กรณีผู้ใช้น้ําไม่มีตู้รับจดหมาย ไม่เป็นเรื่องร้องเรียน หากสามารถชี้แจง 

ผู้ใช้น้ํา ขอความร่วมมือติดต้ังตู้รับจดหมาย/กล่องรับใบแจ้งค่าน้ําประปา
ประปา  หรือ Load App MWA onMobile 
- กรณีมีตู้รับจดหมาย แต่ไม่ได้รับใบแจ้งค่าน้ําประปา 

การแก้ไขกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน :  ภายใน 3 วันทําการ 
10. มาตรวัดน้ํา หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องปฏิบัติงานตามคู่มือปฏิบัติงานเปลี่ยนมาตรวัดน้ํา

บํารุงรักษา มาตรครบวาระ การย้ายมาตรให้อยู่ในท่ีเหมาะสม และ มาตรวัดน้ํา
สูญหาย 
การแก้ไขกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน :  ภายใน 3 วันทําการ 
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ตัวอย่าง รายงานผลการดําเนินงานเรื่องร้องเรียน สํานักงานประปาสาขา ประจําเดือน 
 

 
 
ตัวอย่าง สรุปจํานวนข้อร้องเรียน สํานักงานประปาสาขา ประจําปีงบประมาณ 2562 
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ข้ันตอนการปฏิบัติงานของศูนย์บริการประชาชน (MWA Call Center 1125) 

1. งานบริการข้อมูลทางโทรศัพท์ (หมายเลข 1125) 
ข้ันตอนดําเนินการ 

1. ผู้ใช้น้ําโทรศัพท์ผ่านหมายเลข 1125 
2. รับบริการจากพนักงานรับโทรศัพท์ 

2.1 งานสอบถามข้อมูล  
    - ผู้ปฏิบัติงาน 1125 บริการข้อมูล และปิดใบงาน 
2.2 งานแจ้งเหตุ 
    - ตรวจสอบว่าเป็นงานของหน่วยงานใด 
   -  ส่งงาน สบน. และ สซท. สาขา 
    - ติดตามการดําเนินการแก้ไข 
    - รายงานผู้บริหาร และแจ้งสื่อประชาสัมพันธ์ (กรณีเป็นงานท่ีมีผลกระทบต่อผู้ใช้น้ําจํานวนมาก) 
    - ส่งโทรสาร (Fax)  วิทยุสื่อต่างๆ ส่ง SMS ผู้บริหาร สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ตัววิ่ง หน้า Web Intranet 
Internet และสื่อต่างๆ 
2.3 งานร้องเรียนหน่วยงาน 
   - ส่งเรื่องไปยังสํานักงานประปาสาขาดําเนินการ 
   - ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน 
2.4 งานร้องเรียนเจ้าหน้าท่ี 1125 
    - ตรวจสอบการบันทึกการรับสาย 
    - ตอบกลับชี้แจงผู้ร้องเรียน 

3. รับฟังทางโทรศัพท์ตอบรับอัตโนมัติ (Fax) 
4. ส่งข้อมูลทางโทรสารอัตโนมัติ (Fax) 
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แผนผัง การบริการข้อมูลทางโทรศัพท์ (หมายเลข 1125) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตรวจสอบบันทึก  
การรับสาย 

 

แจ้งผลกลับ  
 

ส่งหน่วยงาน
ดําเนินการ 

ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน 

ส่งโทรสาร/วิทยุ/SMS/
สื่ออิเล็กทรอนิกส์/ตัว
ว่ิง หน้าเว็บไซต์ กปน. 
 

กปน.ดําเนินการ 
บริษัทดําเนินการ 

ติดตาม 

ร้องเรียนหน่วยงาน ร้องเรียน 1125 
แจ้ง สบน. /สซท. 

สาขา 
แจ้ง กคจ./ผู้บริหาร/

สื่อต่างๆ/ฝคภ. 

ผู้ใช้น้ําโทรผ่าน
หมายเลข 1125 

ขอข้อมูลทาง
โทรสารอัตโนมัติ 

รับบริการจาก
พนักงานรับโทรศัพท์ 
 

รับฟังทางโทรศัพท์
ตอบรับอัตโนมัติ 

งานสอบถามข้อมลู งานร้องเรียน งานแจ้งเหตุ 
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2. งานสอบถาม แจ้งเหตุและร้องเรียน ทาง E-mail/Facebook /Twitter  /Web Chat /Line@ 
ข้ันตอนดําเนินการ 

2.1 รับเรื่องผ่านช่องทางต่างๆ  
2.2 แยกประเภทการรับเรื่อง ว่าเป็นสอบถาม แจ้งเหตุ หรือร้องเรียน 

    กรณี เจ้าหน้าท่ี 1125 มีข้อมูลท่ีเก่ียวข้องเพียงพอและสามารถตอบชี้แจงได้  
    กรณีเจ้าหน้าท่ี 1125 ไม่มีข้อมูล หรือเป็นเรื่องร้องเรียนหน่วยงานอ่ืน เจ้าหน้าท่ี 1125 ส่งเรื่องร้องเรียน

ต่อให้สํานักงานประปาสาขา/ หน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือดําเนินการแก้ไข และตอบชี้แจงกลับผู้ใช้น้ําพร้อม
บันทึกข้อมูลลงในระบบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ใช้น้ํา  
แจ้งเหตุ/ร้องเรียน 

เจ้าหน้าท่ีมีข้อมูลกรณีท่ี
ตอบกลับได้ทันที 

เจ้าหน้าท่ีไม่มีข้อมูลส่งต่อให้
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

หน่วยงานตอบชี้แจงกลับ 
ผู้ใช้น้ํา 

นําข้อมูลลงในระบบ 
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3. การรับเรื่องร้องเรียนศูนย์ดํารงธรรม การประปานครหลวง 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ร้องเรียน 
 

ศูนย์ดํารงธรรม การประปานครหลวง 
สํานักงานใหญ่ 

 

บันทึกแบบฟอร์มคําร้องลงสู่ระบบ 
 

สําเนาเอกสาร/ประสานงาน
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเพ่ือดําเนินการ 

ติดตามงาน 
 

- แจ้งสถานะคร้ังที่ 1 เม่ือครบกําหนด  
3 วัน รายงานเบื้องตน้ 
- แจ้งสถานะคร้ังที่ 2 เม่ือครบกําหนด  
5 วัน นับตัง้แต่รายงานคร้ังที่ 1 

ศูนย์ดํารงธรรม การประปานครหลวง 
สํานักงานประปาสาขา 18 สาขา 

 

รายงาน 
- รายงานผู้ร้องเรียน เม่ืองานเสร็จสิ้น 
- รายงานสถิติการรับเร่ืองทุกเดือน ส่ง 
ผอ.กบช./ผอ.ฝปก./สาํนักงานประปา
สาขา 

บัน
ทึก

ลง
ใน

ระ
บบ
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4. การปฏิบัติกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินทําให้มีผลกระทบต่อผู้ใช้น้ํา ประชาชน 
ข้ันตอนการดําเนินการ 

1. โทรศัพท์แจ้งผู้ท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่ ชวก.(สก)/ผอ.ฝปก./ผอ.กบช./หน.สบข./หน.สบร./Admin/ฝสอ. 
2. ส่ง SMS ให้ผู้บริหารทุกกลุ่ม 
3. บันทึกระบบอัตโนมัติ เพ่ือแจ้งเหตุ และกรณีมีการเปลี่ยนแปลงหรืองานไม่แล้วเสร็จ ปรับแก้ไขข้อความใน

ระบบอัตโนมัติ 
4. การประชาสัมพันธ์แจ้งข่าว 

- โทรทัศน์ โดยให้ออกเป็นตัวหนังสือของข้อความท่ีต้องการแจ้งเหตุเป็นวิ่งในโทรทัศน์ ด้วยการส่ง
บันทึกข้อความเป็นเป็นอักษร  และส่ง FAX ไปยังสถานีโทรทัศน์นั้นๆ  

- วิทยุคลื่นต่างๆ เช่น จส.100 สวพ.91 เป็นต้น 
- Facebook ของการประปานครหลวง และ MWA Call Center  
- จัดทําตัวอักษรของข้อความท่ีต้องการแจ้งเหตุเป็นตัววิ่งบนหน้า Web Internet / Intranet 

5. เพ่ิมจํานวนเจ้าหน้าท่ีรับโทรศัพท์แบบเร่งด่วน 
6. กวป. พิจารณาส่งเจ้าหน้าท่ีไปท่ีหน้างาน เพ่ือติดตามความคืบหน้าในการดําเนินการ และเพ่ือเป็นข้อมูลใน

การตอบคําถามหรือข้อร้องเรียนจากผู้ใช้น้ํา 
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แผนผังการปฏิบัติงานกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินทําให้มีผลกระทบต่อผู้ใช้น้ํา / ประชาชน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    เริ่มต้น  

1125/หน.ผลัด
รับแจ้งเหต ุ

หน.ผลดัโทรศัพท์แจ้งผู้เก่ียวข้องใน ชวก.(สก) 
ทราบ เช่น ชวก.(สก) ผอ.ฝปก.ผอ.กบช. หน.สบข. 
หน.สบร Admin 1125 ผอ.ฝสอ. ผจ.สาขา 

SMS แจ้งเหตุ
ผู้บริหารระดับสูง 

ประสานงาน 
กผข.ฝสอ./ฝสอ. 

ส่ง FAX ข้อความ
ตัวว่ิงให้ โทรทัศน์ 

ประสานงานกับวิทยุ
เช่น จส.100 สวพ 91  
สวพ.91 

Agent: จัดทําตัวว่ิง
หน้าเว็บไซต์ กปน.
สื่ออิเล็กทรอนิกส ์ 
พร้อมท้ังบันทึก
ระบบอัตโนมัต ิ 
 
 

ผอ.กบช.: แจ้งเหตุ 
ผอ.ฝปก.
กระทรวงมหาดไทย: 
พิจารณาเพิ่ม
เจ้าหน้าท่ีรับ
โทรศัพท์ 

กวป.ส่งเจ้าหน้าท่ีไปยังหน้างาน 



 
23 คู่มือการบรหิารข้อร้องเรียน MWA Call Center 1125 

5. งานแจ้งเหตุฉุกเฉินด้วยข้อความส้ัน (SMS) เพ่ือผู้บริหาร  
ข้ันตอนดําเนินการ 

1.  กรณีรับแจ้งข้อมูลท่ีต้องการส่งผ่าน SMS จากหน่วยงานอ่ืน แจ้งผ่าน หน.ผลัด  Call  Center  
- หัวหน้าผลัด/ผู้ช่วย แจ้งหัวหน้าหน่วยงานขอความเห็นชอบ 

2. กรณีรับแจ้งข้อมูลท่ีต้องการส่งผ่าน SMS จากผู้บริหารภายใน ฝปก. ได้แก่ ผอ.ฝปก. ผอ.กบช. ผอ.กวป. และ
หน.สบข.  
3. กรณีเกิดเหตุฉุกเฉินมีผลกระทบต่อประชาชนเป็นจํานวนมาก เช่น ไฟฟ้าขัดข้อง ส่งผลให้โรงงานผลิตน้ําไม่
สามารถผลิตน้ําได้ตามปกติ /โรงสูบต่างๆ ไม่สามารถสูบจ่าย สูบส่งได้ หรือระบบ Call Center ขัดข้อง เป็นต้น 
4. เจ้าหน้าท่ี Call Center รบัดําเนินการ SMS ตามท่ีได้รับแจ้ง/สั่งการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
หมายเหตุ สบข. ได้จัดแบ่งกลุ่มผู้ท่ีจะได้รับข้อมูลในระบบส่งข้อความ ได้แก่ ผู้บริหารระดับ 8 เป็นต้นไป 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับแจ้งจากหน่วยงานอ่ืน ๆ 

หัวหน้าผลัด/ผู้ช่วยผลัด   
แจ้งหัวหน้าหน่วยงาน        

ขอความเห็นชอบ 

กรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน 

เจ้าหน้าท่ี Call Center รับ
ดําเนินการตามท่ีรับแจ้ง 

 

รับแจ้งจากผู้บริหาร 
ฝปก. 
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ระเบียบการประปานครหลวง ฉบับท่ี 56 ว่าด้วยข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานของการประปานครหลวงเพ่ือ
ประชาชน พ.ศ. 2557 
 

 
 



 
25 คู่มือการบรหิารข้อร้องเรียน MWA Call Center 1125 
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บันทึกถึงบรรณาธิการข่าว 
 
 
 
 
 
 
 
                                                              วันท่ี....... เดือน.......................พ.ศ......... 
 
เรื่อง  ขออนุเคราะห์เผยแพร่ข่าว  
 
เรียน บก.ข่าว 
 
 ขอฝากข่าวประชาสัมพันธ์ เพ่ือแจ้งให้ประชาชนทราบ ข้อความดังนี้ 
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
.............................................................................. 
 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาเผยแพร่  และขอขอบคุณไว้ ณ โอกาสนี้ด้วย     
 

                                                          ขอแสดงความนับถือ 
                                        
                                               ( ....................................) 
                                           ผู้อํานวยการกองบริการประชาชน 
                                          ฝ่ายปฏิบัติการการประปานครหลวง 

                                              
   

ศูนย์บริการประชาชน 1125 กองบริการประชาชน ฝ่ายปฏิบัติการการประปานครหลวง 
โทร.02-503-9470 
 
 
 
 
 
 
 

 

กองบริการประชาชน   
ฝ่ายปฏิบัติการการประปานครหลวง 
โทร.1125  ตลอด  24 ช่ัวโมง 

กระทรวงมหาดไทย 
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เบอร์โทรศัพท์ติดต่อส่ือมวลชน 
 

สถานี 
ช่ือผู้ติดต่อ 

เบอร์โทรสาร 
หมายเหต ุ

วิทยุ/โทรทัศน์ FAX. 
ร่วมด้วยช่วยกัน  - 02-184-4318   

สวพ. 91  - 02-579-0459   
จส.100   - 02-711-9159 สายด่วน 1137 

กทม. 1555 
สํานักงานประชาสัมพันธ์

กทม. 
02-621-0707-8 
02-224-3074   

ศูนย์ดํารงธรรม 1567  - 02-222-6838   
ภาครัฐ 1111  - 02-240-0767, 02-240-0551   

ประชาสัมพันธ์ 
กระทรวงสาธารณสุข 

ฝ่ายประชาสัมพันธ์ 02-591-1707 
  
  

ศูนย์วิทยุ ,ทีวีเตือนภัยทางเคเบิล คุณธีรพงศ์  บัวทอง 02-432-0993   

F.M. 106 คุณเบิร์ด 02-530-9473   
สถานีโทรทัศน์ช่อง 3 คุณพิริยะ 02-262-3344   
สถานีโทรทัศน์ช่อง 5 ฝ่ายข่าวททบ.5 02-270-0412   
สถานีโทรทัศน์ช่อง 7 คุณจีรวัฒน์ (สะเก็ดข่าว) 02-272-0239-40   
สถานีโทรทัศน์ช่อง 9 คุณมนชยา (ผู้ปฏิบัติงาน) 02-245-1854, 02-245-1853   

สถานีโทรทัศน์ช่อง NBT  คุณสําอาง (ศูนย์ตัววิ่ง) 02-275-6676   

TPBS บก.ข่าว 02-790-2099   
TNN 24 คุณดนัย 02-725-7405   
Hit TV ฝ่ายสํานักงานปฏิบัติการ 02-935-9181   

กองสารนิเทศ มท. คุณสุรีรัตน์ 02-222-1871   
Voice TV. คุณอัษนัย 02-650-6072   
F.M.101 คุณแคท 02-639-1569  

Nation คุณอังคณา 02-338-3607, 02-338-3971  
 สถานีวิทยุ TRS 99.5 -  02-6287224    

 
 
 
 
 



 


