


 

 

นโยบายการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

 (Complaint Management Policy)

การประปานครหลวง (กปน.) มีนโยบายในการ

บริหารจัดการข ้อร้องเรียนที ่ได้รับจากลูกค ้า 

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ได้รับผลกระทบจากการ

ด าเนินงานในด้านผลิตภัณฑ์(น  าประปา) และด้าน 

การให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน รวมถึงผู้รับจ้าง

ที ่ให้ บ ริการในนามของ กป น. ให้ ได้ รับการ

ตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพเป็นธรรม 

อย่างสมเหตุสมผล  

กปน. ให้ค ามั่นว่าจะพิจารณาด าเนินการต่อข้อ

ร้องเรียน ด้วยความโปร่งใส สุจริต ยุติธรรม และ

เท่าเทียมกัน รวมทั งจะรักษาข้อมูลส่วนบุคคล 

ปกป้อง และมีมาตรการคุ้มครองผู้ร้องเรียนที่สุจริต 

ตลอดจน พยานบุคคลที่เกี่ยวข้องในทุกกระบวนการ

พิจารณาข้อร้องเรียน เพื่อให้การด าเนินงานของ 

กปน. เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับ

หลักการก ากับดูแลกิจการที่ดี  ตลอดจนน าข้อมูล

ที่ได้มาปรับปรุงพัฒนาการด าเนินงานขององค์กร 

เพื่อให้ลูกค้าได้รับบริการน  าประปาที่มีคุณภาพ

สะอาด ปลอดภัย และบริการที่ดีอย่างต่อเน่ือง   

กปน. ก าหนดกรอบการด าเนินงานการรับข้อร้องเรียน 

ดังนี  

 

 

 

1. ขอบ เขตการบ ริหารจัดการข้อร้อง เรียน

ที ่ เ กี ่ย วข ้อ ง กับผลิตภัณ ฑ์และการบริการของ 

กปน. เช่น ด้านคุณภาพน  าประปา  แ รงดัน/

ปริมาณน  าประปา  งานวางท่อ/ซ่อมท่อ ด้านการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่  ใบแจ้งค่าน  าประปา เป็นต้น 

เร่ิมตั งแต่การรับเรื่อง การพิจารณาสถานการณ์ เพื่อ

น าไปสู่การแก้ไขได้อย่างถูกต้องจนได้ข้อยุติ และ

ติดตามประเมิ นผล การรวบรวมข้ อมู ล  ส รุป 

วิเคราะห์ ให้ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องทราบข้อมูลเพื่อ

น ามาปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการที่ดียิ่งขึ น 

2. ผู้ร้องเรียนสามารถส่งข้อร้องเรียน มายัง กปน. 
ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ ได้แก่ 
(1) ช่องทางโทรศัพท์ ได้แก่ สายด่วนหมายเลข 1125 
และโทรศัพท์ไปยังส านักงานประปาสาขาทุกสาขา 
(2) ช่องทางออนไลน์ ได้แก่ แอปพลิเคชัน MWA 
onMobile, Social Media : Facebook 
Twitter, Line OA : @MWAThailand, เว็บไซต์ 
www.mwa.co.th, E-mail : 
mwa1125@mwa.co.th, ช่องทาง Web Chat 
(3) ช่องทางติดต่อ ณ ที่ท าการ ได้แก่ ส านักงาน
ประปาสาขา 18 แห่ง ศูนย์บริการ ณ 
ห้างสรรพสินค้า 4 แห่ง 
(4) ช่องทางไปรษณีย์ ถึง  การประปานครหลวง 
400 ถนนประชาชื่น แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักสี่ 
กทม. 10210 
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(5) ช่องทางอื่น ๆ เช่น ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐ
เพื่อประชาชน (GCC 1111)  ศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย 

3. ข้อร้องเรียนควรมีรายละเอียด ดังนี  
(1) วัน เดือน ปี 

(2) ชื่อและนามสกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล์ 

ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนได้ 

(3) ระบุข้อเท็จจริง หรือ เหตุการณ์ของเร่ืองร้องเรียน
ได้อย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย
อย ่างไร ต้องการให้แก้ไข ด าเนินการอย ่างไร 
หรือชี ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริต ของ
เจ้าหน้าที่/หน่วยงานของ กปน. ได้ชัดแจ้งเพียงพอ
ที่สามารถด าเนินการ สืบสวน สอบสวนได้ 
(4) ระบุ ผู้รับบริการหรือหน่วยงานต้นสังกัด กรณี
ผู้ร้องเรียนเป็นผู้ใช้บริการหรือลูกค้า 
(5) ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล 
(ถ้ามี) 
ทั งนี  หน่วยงานที่มี หน้าที่ รับเร่ืองร้องเรียน จะ
ด าเนินการประสานงานข้อร้องเรียน และบันทึก
ข้อมูลข้อร้องเรียน  พิจารณาความเพียงพอของ
ข้อมูลในเบื องต้น  เพื่อส่งให้ผู้เกี่ยวข้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง ด าเนินการแก้ไข ตอบกลับผู้ร้องเรียน 
ผ่านช่องทางที่ผู้ร้องเรียนได้ให้รายละเอียดไว้ 

4. ชั นความลับในการปกปิดข้อมูลส่วนบุคคลของ

ข้อร้องเรียน ผู้ ร้องเรียน หรือพยานที่ เกี่ยวข้อง 

จะต้องปฏิบัติตามระเบียบการประปานครหลวง 

ว่าด้วย ข้อมูลข่าวสารของการประปานครหลวง 

พ.ศ. 2561 อ้างอิงจากพระราชบัญญั ติ ข้อมูล

ข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540  และการส่งเร่ือง

ให้หน่วยงานพิจารณานั น  ชี บ่งข้อมูลส่วนบุคคล

ของผู้ ร้องเรียนจะด าเนินการเท่าที่จ าเป็น เพื่อ

วัตถุประสงค์การจัดการข้อร้องเรียน และข้อมูล

ดังกล่าวต้องป้องกันการถูกเปิดเผย จนกระทั ่ง

ผู้ร้องเรียนยินยอมให้เปิดเผย หากไม่ปกปิดข้อมูล 

ผู้ ร้องเรียนจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง

ทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ ร้องเรียน  ทั งนี  

กปน.อาจติดต่อกลับผู้ร้องเรียนตามช่องทางที่ให้ไว้ 

ในกรณี ที่ต้องขอรายละเอียด/ข้อมูลเพิ่มเติม เพื่อ

พิจารณาแก้ไขข้อร้องเรียนได้อย่างถูกต้อง  และ

กรณีอื่น ๆ ตามที่เห็นสมควร 

5. การพิจารณาข้อร้องเรียน แก้ไข และตอบกลับ

ข้อร้องเรียน จะเป็นไปตามข้อก าหนดมาตรฐาน

การให้บริการรับข้อร้องเรียน ข้อตกลงในการแก้ไข

และตอบกลับการให้บริการลูกค้า และแนวทางการ

จัดการ/ระยะเวลาการแก้ไขข้อ ร้องเรียน โดย

อ้างอิงตามระเบียบการประปานครหลวง ฉบับที่ 56 

ว่าด้วย การก าหนดขั นตอนและระยะเวลาการ

ปฏิบัติงานของการประปานครหลวงเพื่อประชาชน 

พ.ศ. 2557  

ประกาศ ณ วันที่ 30 กันยายน 2563 

 

                 นายกวี อารีกุล 

                  ผู้ว่าการการประปานครหลวง 
     



ค ำน ำ 

การประปานครหลวง (กปน.) มีนโยบายในการบริหารจัดการข้อร้องเรียนที่ได้รับจากลูกค้า และ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ได้รับผลกระทบจากการด้าเนินงานในด้านผลิตภัณฑ์(น ้าประปา) และด้านการให้บริการ

ของผู้ปฏิบัติงาน รวมถึงผู้ รับจ้างที่ให้บ ริการในนามของ กปน. ให้ได้รับการตอ บสนองอย่างรวดเร็ว 

มีประสิทธิภาพเป็นธรรม  อย่างสมเหตุสมผล ตลอดจนน้าข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงพัฒนาการด้าเนินงานของ

องค์กร เพื่อให้ลูกค้าได้รับบริการน ้าประปาที่มีคุณภาพสะอาด ปลอดภัย และบริการที่ดีอย่างต่อเนื่อง  

โดยมีความมุ่งมั่นด้าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ด้วยความโปร่งใส สุจริต ยุติธรรม และเท่าเทียมกัน รวมทั ง

มีการรักษา ปกป้อง ข้อมูลส่วนบุคคลของข้อร้องเรียน ผู้ร้องเรียน หรือพยานที่เกี่ยวข้อง 

คู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียน กปน. ฉบับนี  แสดงถึงบทบาทในด้านขององค์กร และลูกค้า/

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้อง โดยก้าหนดขอบเขตการบริหารจัดการข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ

การบริการของ กปน.  เช่น ด้านคุณภาพน ้าประปา แรงดัน/ปริมาณน ้าประปา งานวางท่อ/ซ่อมท่อ ด้านการให้บริการ

ของเจ้าหน้าที่  ใบแจ้งค่าน ้าประปา เป็นต้น  และก้าหนดกรอบเวลามาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน 

เร่ิมตั งแต่การรับเร่ือง การพิจารณาสถานการณ์ เพื่อน้าไปสู่การแก้ไขได้อย่างถูกต้องจนได้ข้อยุติ และติดตาม

ประเมินผล การรวบรวมข้อมูล สรุป วิเคราะห์ ให้ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องทราบข้อมูลเพื่อน้ามาปรับปรุงและ

พัฒนาการให้บริการที่ดียิ่งขึ น                

  

คณะกรรมการบริหารจัดการด้านลูกค้า 
กุมภาพันธ์ 2565 



สารบัญ 
 

 เร่ือง           หน้า 
1. หลักการและเหตุผล           1 
2. วัตถุประสงค์             1  
3. ขอบเขตของการบริหารจัดการข้อร้องเรียน         1  
4. หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน          2 
5. การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน       2 
6. ภาระหน้าที่และความรับผิดชอบ          3 
7. ค านิยามและอภิธานศัพท์           4     
8. ประเภทของข้อร้องเรียน           5     
9. ระดับความรุนแรงของข้อร้องเรียน          6     
10. ข้อก าหนดที่ส าคัญและมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน        6 
 10.1 ข้อก าหนดมาตรฐานการให้บริการรับข้อร้องเรียนแต่ละช่องทาง      7 

       เงื่อนไขการจ าแนกประเภทข้อร้องเรียน        8     
10.2 ข้อตกลงในการแก้ไขและตอบกลับการให้บริการลูกค้า (Service Level Agreement : SLA) ของ กปน.   11   
       แนวทางการจัดการ/ระยะเวลาการแก้ไขข้อร้องเรียน (Complete Time)        14     

11. กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน         17 
 11.1 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนโดยผู้บริหารระดับสูง        17 

  11.2 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน          17 
  11.3 ขั้นตอนจัดการข้อร้องเรียน           18 
         กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน         19 
12. ตัวชี้วัดการบริหารจัดการข้อร้องเรียน          21 
ภาคผนวก              22 

- ตัวอย่าง สรุปจ านวนข้อร้องเรียน ส านักงานประปาสาขา ประจ าปีงบประมาณ     23 
- แผนผังกระบวนการข้อร้องเรียน         25 
- ระเบียบการประปานครหลวง ฉบับที่ 56          31 
- ค าสั่ง กปน. ที่ 811/2564 เรื่อง แต่งต้ังคณะกรรมการบริหารจัดการด้านลูกค้า     36 
- รายละเอียดข้อมูล พรบ. ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540      40 
- ระเบียบการประปานครหลวง ว่าด้วย ข้อมูลข่าวสารของการประปานครหลวง พ.ศ. 2561     41 
- แบบ ร.3            49 



 
1 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

1. หลักการและเหตุผล 

 การประปานครหลวง (กปน.) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงมหาดไทย ที่ให้บริการน ้าประปาที่มี
คุณภาพสะอาด ปลอดภัย และบริการอื่น ๆ ที่เกี่ยวเน่ือง โดยมุ่งมั่นพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าที่สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย เมื่อมีปัญหาเกิดขึ นกับลูกค้าหรือมีผู้ที่ได้รับผลกระทบจากการ
ด้าเนินงานหรือการให้บริการของ กปน. สิ่งที่หน่วยงานต้องบริหารจัดการก็คือ การด้าเนินการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ น 
เพื่อให้ลูกค้าสามารถใช้บริการได้อย่างต่อเน่ือง ไม่เกิดความเสียหายและลดความขัดแย้ง/ไม่ พึงพอใจ  ตลอดจน
เพื่อให้เกิดการกล่าวถึงองค์กรในทางที่ดี ปัจจุบันเทคโนโลยีการติดต่อสื่อสารมีความทันสมัย ท้าให้การร้องเรียนที่
ได้รับจากหลากหลายช่องทางไม่มีอุปสรรคด้านเวลาและระยะทาง อาทิ โทรศัพท์ โทรสาร จดหมาย อีเมล 
สื่อมวลชน สื่อสังคมออนไลน์ หรือมาติดต่อที่ส้านักงานประปาสาขา เป็นต้น ซึ่งสิ่งที่ลูกค้าร้องเรียนเหล่านั น จะมี
ข้อเสนอน้ามาพร้อมข้อร้องเรียน แม้ว่าเป็นเพียงเรื่องเล็ก ๆ น้อย ๆ หรือไม่เป็นความจริงแต่อย่างใด ซึ่งบางกรณี
ลูกค้าก็ไม่ได้ต้องการให้ท้าตามข้อเรียกร้องหรือแก้ไข แต่องค์กรก็ไม่ควรละเลย ควรจะต้องมีกา รบันทึกและ
ตรวจสอบข้อมูลที่ได้รับทุกรายการ เพื่อที่จะได้รับรู้ข้อบกพร่องทั งในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ อันน้าไปสู่การ
เฝ้าระวัง ป้องกัน พร้อมทั งจัดการปรับปรุงแก้ไขผลิตภัณฑ์และบริการให้ดีขึ นต่อไป  

กปน. ตระหนักถึงแนวทางการก้ากับดูแลกิจการที่ดีทั งนี  เพื่อให้การบริหารงานของ กปน. เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ โปร่งใส เป็นธรรม  จึงมีการก้าหนดกระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ตั งแต่รับเรื่อง พิจารณา
ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน ส่งเร่ืองร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด้าเนินการแก้ไข รายงานผลข้อเท็จจริง รายงาน
ผลการด้าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ รวมถึงการเก็บข้อมูลสถิติเร่ืองร้องเรียนเพื่อใช้ในการวิเคราะห์ ปรับปรุง
ประสิทธิภาพการจัดการเร่ืองร้องเรียน เพื่อให้ลูกค้ามั่นใจว่าได้รับการตอบรับและแก้ไขอย่างทันท่วงที เกิด
ประสิทธิผล และช่วยลดความไม่พึงพอใจของลูกค้า ตลอดจนสร้างความเชื่อมั่นในการด้าเนินงานของ กปน. 
 
2. วัตถุประสงค์       

2.1 เพื่อให้ลูกค้า/ผู้ร้องเรียน ได้รับการตอบรับและแก้ไขข้อร้องเรียนได้อย่างทันท่วงที 
2.2 เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ได้มีการปฏิบัติตามขั นตอนที่สอดคล้องกับข้อก้าหนด 

ระเบียบ หลักเกณฑ์ที่ก้าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
2.3 เพื่อให้บุคลากร/เจ้าหน้าที่ ผู้รับผิดชอบใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด้าเนินการแก้ไขปัญหา 

โดยมีกระบวนการและวิธีการด้าเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
2.4 เพื่อเป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้า/ผู้ร้องเรียน ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

หลักเกณฑ์ต่าง ๆ ในการร้องเรียน อันจะน้าไปสู่ความเข้าใจในขั นตอนการด้าเนินงานของ กปน. 
 
3. ขอบเขตของการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

คู่มือฉบับนี ครอบคลุมขั นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของ กปน. ตั งแต่ขั นตอนการแต่งตั งผู้รับผิดชอบ
ด้าเนินการในกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน การรับเร่ืองและการตรวจสอบความถูกต้องของเนื อหา การจัดล้าดับ



 
2 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

ความเร่งด่วนของเร่ืองร้องเรียน การจ้าแนกประเภทของเร่ือง การบันทึกข้อร้องเรียนในแบบฟอร์มประเภทต่าง ๆ 
การส่งเร่ืองให้หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องด้าเนินการ การประสานงาน ในขั นตอนต่าง ๆ จนได้ข้อยุติ การตอบสนองผู้
ร้องเรียน การติดตามและประเมินผล การรวบรวมข้อมูล สรุป วิเคราะห์ และการจัดท้า ฐานข้อมูล รวมทั งการ
พิจารณาทบทวนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน เพื่อปรับปรุงแก้ไขให้มีประสิทธิภาพสูงสุด  การมีส่วนร่วมของ
ผู้บริหารระดับสูงในการแสดงความมุ่งมั่นและสนับสนุนทรัพยากรต่อการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้า 

 
4. หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน 

4.1 ใช้ถ้อยค้าหรือข้อความที่สุภาพ และต้องมี 
- วัน เดือน ปี 
- ชื่อ-นามสกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนได้ 
- ระบุข้อเท็จจริง หรือ เหตุการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อน หรือ

เสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข ด้าเนินการอย่างไร หรือชี ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริต  ของเจ้าหน้าที่/
หน่วยงานของ กปน. ได้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด้าเนินการ สืบสวน สอบสวนได้ 

- ระบุ ผู้รับบริการหรือหน่วยงานต้นสังกัด กรณีผู้ร้องเรียนเป็นผู้ใช้บริการหรือลูกค้า 
- ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 

4.2 เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือ
หน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

4.3 ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนได้ เพื่อยืนยันว่ามีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเร่ืองเพื่อกล่าวหาบุคคลอื่น 
4.4 เป็นเร่ืองที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเน่ืองมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ ของเจ้าหน้าที่

หรือหน่วยงานภายในสังกัด กปน. 
4.5 เป็นเรื่องที่ประสงค์ให้ กปน. ช่วยเหลือหรือแก้ไขเน่ืองจากข้อร้องเรียนเกิดจากภารกิจและอยู่ในความ

รับผิดชอบของ กปน. 
4.6 กรณีเรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการด้าเนินการ

ตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริงตามรายละเอียดที่กล่าวมาหรือเข้าข่ายในลักษณะบัตรสนเท่ห์ พฤติกรรมส่วน
บุคคล หรือเรื่องร้องเรียนอื่นที่ไม่เกี่ยวข้องกับภารกิจหรือความรับผิดชอบของ กปน. นั น ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 

 
5. การพิจารณาในการก าหนดช้ันความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 

การจัดการข้อร้องเรียนของ กปน. ได้ค้านึงถึงหลักการตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 
หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของปวงชนชาวไทย มาตรา 41 ที่สรุปความว่า บุคคลและชุมชนย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราว
ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมวด 7 การอ้านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการ



 
3 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

ของประชาชน มาตรา 38 ซึ่งก้าหนดว่าเมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือ
จากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ้านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั นต้อง
ตอบค้าถามหรือแจ้งผลการด้าเนินการ และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั นให้แจ้งให้บุคคลนั นทราบผลการด้าเนินการ
ด้วย ทั งนี  อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ในกรณีการแจ้งผ่านทาง
ระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน ข้อเสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น ประกอบกับ
การก้าหนดชั นความลับของเรื่องร้องเรียนและคุ้มครองผู้ร้องเรียน จะต้องปฏิบัติตามระเบียบการประปานครหลวง 
ว่าด้วย ข้อมูลข่าวสารของการประปานครหลวง พ.ศ. 2561 อ้างอิงจากพระราชบัญญัติ ข้อมูลข่าวสารของราชการ 
พ.ศ. 2540 และการส่งเร่ืองให้หน่วยงานพิจารณานั น ชี บ่งข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ร้องเรียนควรมีเพียงพอเท่าที่
จ้าเป็น เพื่อวัตถุประสงค์การจัดการข้อร้องเรียน และข้อมูลดังกล่าวต้องป้องกันการถูกเปิดเผย จนกระทั่งผู้ร้องเรียน
ยินยอมให้เปิดเผย เน่ืองจากผู้ให้ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษพนักงาน 
ในเบื องต้นให้ถือว่าเป็นความลับทางราชการ การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง หาก
ไม่ปกปิดข้อมูล ผู้ร้องเรียนจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องเรียนด้วย 

- กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั งฝ่ายผู้ร้องเรียนและผู้ถูกกล่าวหา เน่ืองจากเรื่องยังไม่ได้
ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหายได้ 

- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค้าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงานต้อง
ไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียนให้หน่วยงานผู้ถูกร้องเรียนทราบ เน่ืองจากผู้ร้องเรียนอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุ
แห่งการร้องเรียนนั น ๆ 
 
6. ภาระหน้าท่ีและความรับผิดชอบ 

หน่วยงานหรือผู้บริหารที่มีภาระหน้าที ่และความรับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์ข้อร้องเรียน 
การติดตามระบบจัดการข้อร้องเรียน การปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง การสร้างความมั่นใจ และมีการทบทวนเป็นระยะ
ด้านความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ดังนี   

6.1 คณะกรรมการบริหารจัดการด้านลูกค้า (ค้าสั่ง กปน. ที่ 811/2564 เรื่อง แต่งตั งคณะกรรมการบริหาร
จัดการด้านลูกค้า และคณะท้างานสนับสนุนด้านลูกค้าชุดที่  1 -2 (Customer Management Committee)) โดย
ประกอบด้วยผู้บริหารจากหน่วยงานต่าง ๆที่เกี่ยวข้องกับการจัดการข้อร้องเรียน โดยมีหน้าที่ก้าหนดทิศทาง 
แนวทาง วางแผน ระเบียบวิธีปฏิบัติ และด้าเนินการให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์การ ประเมินกระบวนการปฏิบัติงาน
และการจัดการ (Enablers) ของรัฐวิสาหกิจ และขับเคลื่อนการบริหารจัดการด้านลูกค้าและตลาดอย่างเป็นระบบ  

6.2 ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ (ฝตส.) มีหน้าที่รับผิดชอบเป็นศูนย์กลางการรับข้อร้องเรียนผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ พร้อมติดต่อประสานงานผู้ร้องเรียนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยมีการจัดท้ารายงานสรุปวิเคราะห์
ข้อร้องเรียน กปน. รายเดือน  

6.3 ส้านักงานประปาสาขา มีหน้าที่รับผิดชอบในการให้บริการรับเรื่องเร่ืองร้องเรียน ประสานงานและ
ด้าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนในด้านบริการและการด้าเนินงานของ กปน. จนยุติ รวมถึงส่งต่อเร่ืองให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องในการด้าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 
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6.4 สายงานผลิตและส่งน ้า มีหน้าที่รับผิดชอบในการแก้ไขข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพน ้าประปา 
การสูบ-จ่ายน ้าประปา และการซ่อมท่อประธาน 

6.5 สายงานวิศวกรรม มีหน้าที่รับผิดชอบในการแก้ไขข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับงานวางท่อและผลกระทบอื่นที่
เกี่ยวข้อง 

6.6 ฝ่ายสื่อสารองค์กร (ฝสอ.) มีหน้าที่ รับผิดชอบในการรับเรื่อง และสื่อสารประชาสัมพันธ์ข้อมูลการ
ด้าเนินงานของ กปน. ให้ลูกค้าทราบ 

6.7 ฝา่ยบริการกลาง (ฝบก.) มีหน้าที่รับผิดชอบในการรับเรื่องในกรณีที่เป็นหนังสือ/จดหมาย และส่งต่อให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการแก้ไข 

 
7. ค านิยามและอภิธานศัพท์ 

ลูกค้า (Customer) หมายถึง ผู้ใช้ผลิตภัณฑ์ บริการ หรือโปรแกรม/แผนงาน โดยครอบคลุมถึงลูกค้าใน
ปัจจุบัน ลูกค้าในอดีต ผู้ที่อาจจะเป็นลูกค้าในอนาคต และลูกค้าของคู่แข่ง นอกจากนี  หมายรวมถึงผู้ใช้ผลิตภัณฑ์
โดยตรงและผู้ซื อผลิตภัณฑ์เพื่อจ้าหน่ายต่อ เช่น ผู้จัดจ้าหน่าย ผู้แทน หรือหน่วยงานที่ใช้ผลิตภัณฑ์ของรัฐวิสาหกิจ
เป็นส่วนประกอบหน่ึงของผลิตภัณฑ์ 

ผู้ร้องเรียน (complainant) หมายถึง บุคคลหรือองค์กร ที่กระท้าการร้องเรียน ผ่านช่องทางต่างๆ ของ 
กปน. รวมทั งช่องทางของหน่วยงานอื่นๆ ซึ่งมีเนื อหาสาระของเรื่องอยู่ในความรับผิดชอบของ กปน. 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Interest Party/Stakeholder) หมายถึง บุคคล หรือหน่วยงานราชการ หรือองค์กร 
หรือกลุ่มคนที่มีส่วนได้ส่วนเสียกับการปฏิบัติขององค์กร 

ข้อร้องเรียน (Complaint) หมายถึง การแสดงออกถึงความไม่พอใจที่มีต่อองค์กร โดยสัมพันธ์กับผลิตภัณฑ์ 
ได้แก่ คุณภาพ ปริมาณ และแรงดัน หรือบริการ ได้แก่ ความรวดเร็ว และความสะดวก หรือระบบการจัดการข้อ
ร้องเรียนขององค์กร ซึ่งเป็นผลลัพธ์หรือการแก้ไขที่ชัดเจนหรือคาดหมายได้แน่นอน เช่น ค้าร้องเรียนจากลูกค้าและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่ได้รับผลกระทบจากการใช้น ้าประปา หรือบริการที่เกี่ยวข้อง ที่ท้าให้เกิดความเสียหาย จนเกิด
ความไม่พึงพอใจ รวมถึงการติดตาม กรณีแจ้งเหตุแล้วไม่ได้รับการแก้ไข โดยเจ้าหน้าที่ไม่สามารถชี แจงสาเหตุของ
การเกินเวลาในการแก้ไขปัญหานั นๆ จนเกิดความไม่พึงพอใจในการบริการนั นๆ  

การแจ้งเหตุ (Notification) หมายถึง การแจ้งจากลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่ไม่ได้ผลกระทบโดยตรง
จากการใช้สินค้าหรือบริการที่เกี่ยวข้อง หรือลูกค้าได้รับความเสียหาย ซึ่งไม่ได้เกิดจากข้อบกพร่องของ กปน. หรือ
ลูกค้าที่ได้รับผลกระทบแต่เจ้าหน้าที่สามารถชี แจงได้ 

การสอบถามข้อมูล (Query) หมายถึง การที่ลูกค้าสอบถามข้อมูลหรือร้องเรียนในบางเร่ือง โดยเจ้าหน้าที่
สามารถให้ข้อมูลหรือตอบชี แจงลูกค้าได้ รวมถึงการติดตามงานมายังหน่วยงานรับเรื่อง เพื่อทราบถึงการแก้ไขปัญหา
ต่างๆ ที่เกินเวลาแล้วเสร็จและเจ้าหน้าที่สามารถชี แจงเหตุผลได้ 

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ (Suggestion) หมายถึง เรื่องที่ลูกค้า/บุคคล/องค์กร ได้แสดงความคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะที่เกี่ยวกับการด้าเนินงานของ กปน. 
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ค าชมเชย (Compliment) หมายความว่า เร่ืองที่ลูกค้า/บุคคล/องค์กร ได้มีการชมเชยเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงาน ให้บริการของเจ้าหน้าที่ ตลอดจนการด้าเนินงานของ กปน. 

ความพึงพอใจลูกค้า  (Customer Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติที่ ดีของลูกค้าที่มีต่อ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการและสนัลสนุนของ กปน. ที่สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้ 
หรือเหนือความคาดหวังของลูกค้า 

ผลตอบรับ (Feedback) หมายถึง ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์หรือการบริการหรือ
การจัดการข้อร้องเรียน 

การบริการลูกค้า (Customer Service) หมายถึง การตอบสนองขององค์กรต่อลูกค้าทุกช่วงเวลาของวงจร
ชีวิตลูกค้าในการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Customer Life Cycle)  

นโยบาย (Policy) หมายถึง ทิศทางการท้างานของ กปน. ตามรูปแบบที่ผู้บริหารระดับสูงเป็นผู้ก้าหนด 

การจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Handling) หมายถึง กระบวนการด้าเนินการในการแก้ไขปัญหาหรือ
บรรเทาความเดือดร้อนตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ จนแล้วเสร็จ 

ศูนย์บริการประชาชน (Public Service Center) หมายถึง ศูนย์กลางในการรับเร่ืองร้องเรียน สอบถาม
ข้อมูล ข้อเสนอแนะ และค้าชมเชย รวมทั งเป็นศูนย์กลางในการให้ข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการด้าเนินการของ 
กปน. ตามที่ได้รับการร้องขอจากประชาชนผู้รับบริการ โดยมีฝ่ายปฏิบัติการการประปานครหลวงเป็นผู้รับผิดชอบ 

บุคลากร/เจ้าหน้าท่ี (Staff) หมายถึง พนักงาน ลูกจ้าง ตัวแทน ของกปน. ซึ่งปฏิบัติงานเกี่ยวข้องกับระบบ
การจัดการข้อร้องเรียน 

บัตรสนเท่ห์ (Anonymous Letter) หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่ไม่มีการลงชื่อผู้ร้องเรียน และมีรายละเอียด
ในส่วนต่างๆ ไม่ครบถ้วน ส่งผลให้ไม่สามารถด้าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงได้ 

การตอบสนอง (Respond) หมายถึง การรายงานความคืบหน้า การรายงานผลการพิจารณาหรือผลการ
ด้าเนินงานของ กปน. ให้ผู้ร้องเรียน ผู้สอบถามข้อมูลได้รับทราบ โดยผลการด้าเนินการอาจจะส้าเร็จเรียบร้อยได้
ตามที่ร้องขอส่วนต่างๆ ไม่ครบถ้วน ส่งผลให้ไม่สามารถด้าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงได้หรือไม่ก็ได้ 

 
8. ประเภทของข้อร้องเรียน 

กปน. มีการจัดประเภทข้อร้องเรียนเป็นหมวดหมู่ ออกเป็น 3 ประเภท ดังนี  
 8.1 ข้อร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์ (น ้าประปา) 
 8.2 ข้อร้องเรียนด้านการให้บริการหรือการด้าเนินงานของ กปน. 
 8.3 การแจ้งเหตุ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค้าติชม สอบถามข้อมูล 
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9. ระดับความรุนแรงของข้อร้องเรียน 

กปน.มีการแบ่งระดับความรุนแรงของเรื่องร้องเรียนออกเป็น 3 ระดับ ดังนี  

9.1 ระดับความรุนแรงต้่า (Low) เป็นเรื่องร้องเรียนที่เป็นปกติทั่วไป สามารถแก้ไขได้ไม่มีความสลับซับซ้อน 
ไม่กระทบต่อภาพลักษณ์ของ กปน. เป็นเพียงปัญหาเล็กน้อยซึ่งหน่วยงานสามารถแก้ไขให้แล้วเสร็จได้โดยหน่วยงาน
เจ้าของเร่ือง ระยะเวลาในการด้าเนินการภายใน 3 วันท้าการ อาทิ  การร้องเรียนเร่ืองทั่วไป การแจ้งเหตุ 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค้าติชม สอบถามข้อมูล 
 9.2 ระดับความรุนแรงปานกลาง (Medium) เป็นเร่ืองร้องเรียนที่สร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ 
หรือขอความเป็นธรรม/ขอความช่วยเหลือ มีผลกระทบต่อ กปน. หากปล่อยทิ งไว้จะท้าให้เกิดผลกระทบที่รุนแรง
ยิ่งขึ น ระยะเวลาในการด้าเนินการภายใน 3 วัน ได้แก่ การร้องเรียนตามบริเวณที่ได้รับผลกระทบจากการด้าเนินงาน
ของ กปน. เช่น น ้าไหลอ่อน น ้าไม่ไหล ค่าน ้าผิดปกติ เป็นต้น 
  9.3 ระดับความรุนแรงสูง (High) เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของ กปน.เป็นอย่างมาก 
และเกิดความเสียหายต่อทรัพย์สิน/เป็นอันตรายต่อชีวิตในด้านความปลอดภัย สุขภาพ การประกอบการของลูกค้า
หรือผู้ร้องเรียน ไม่สามารถแก้ไขได้โดยการพิจารณาของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ต้องอาศัยอ้านาจหรือการพิจารณาโดย
ผู้บริหารระดับสูง/ผู้บริหารที่ได้รับมอบหมายพิจารณาในการประชุมเพื่อหาแนวทางแก้ไขโดยด่วน ระยะเวลาในการ
ด้าเนินการภายใน 24 ชั่วโมง ได้แก่ การร้องเรียนผ่านสื่อมวลชน/เว็บไซต์ข่าวออนไลน์/บุคคลส้าคัญ การร้องเรียน
ตามบริเวณที่ได้รับผลกระทบวงกว้างและต่อเน่ือง เป็นต้น 

จากการแบ่งระดับความรุนแรงของข้อร้องเรียน กปน. ได้มีการก้าหนดสถานการณ์ที่เกิดขึ นเป็น 2 กรณี คือ  
1) กรณีสถานการณ์ปกติ คือกรณีที่เกิดเรื่องร้องเรียนปกติทั่วไป หรือระดับความรุนแรงต้่า (Low) และเป็น

เรื่องร้องเรียนที่สร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ ผู้รับบริการ หรือระดับความรุนแรงปานกลาง (Medium) จะมีการ
รายงานด้วยวิธีการจัดท้ารายงานสรุปสถิติข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
           2) กรณีสถานการณ์ฉุกเฉิน คือกรณีที่เกิดเร่ืองร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของ กปน.เป็นอย่าง
มาก และเกิดความเสียหายต่อทรัพย์สิน/เป็นอันตรายต่อชีวิตในด้านความปลอดภัย สุขภาพ หรือระดับความรุนแรง
สูง (High) จะมีการรายงานด้วยวิธีการสรุปรายงานผู้บริหารทันที มีการแจ้ง/ชี แจงข้อมูลและติดตามงานผ่านช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 
 
10. ข้อก าหนดท่ีส าคัญและมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน 

กปน. ด้าเนินการรับข้อร้องเรียน แก้ไข และติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก้าหนด โดยแบ่งเป็น 3 ขั นตอนได้แก่ การรับข้อร้องเรียน การตอบกลับข้อร้องเรียน และ
การแก้ไขข้อร้องเรียน ดังนี  
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10.1 ข้อก้าหนดมาตรฐานการให้บริการรับข้อร้องเรียนแต่ละช่องทาง 

ล าดับ ช่องทางรับข้อร้องเรียน 
ระยะเวลาการ

ตอบสนองลกูค้า  
ผู้รบัผิดชอบ 

เวลาในการตอบสนอง 
(Response Time) 

กรณี
สามารถ

ตอบช้ีแจง
ได ้

กรณีไมส่ามารถ
ตอบช้ีแจงได ้

1 MWA Call Center 1125 ภายใน 3 rings ฝตส. 

ทันทีที่
ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

ระยะเวลา
แก้ปัญหาแล้ว

เสร็จใน
สถานการณ์
ปกติตาม

ข้อตกลงในการ
บริการลูกค้า 

Service Level 
Agreement: 

SLA ของ กปน.  

2 
ศูนย์ด้ารงธรรม  
การประปานครหลวง 

ภายใน 24 ชั่วโมง ฝตส. 

3 Facebook/Twitter กปน. ภายใน 24 ชั่วโมง ฝตส. 

4 Line OA: @MWAThailand ภายใน 24 ชั่วโมง ฝตส. 

5 
E-mail 
(mwa1125@mwa.co.th) 

ภายใน 24 ชั่วโมง ฝตส. 

6 Web Chat ทุก 15 นาที ฝตส. 

7 
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อ
ประชาชน (GCC 1111) 

ภายใน 24 ชั่วโมง ฝตส. 

8 
Website กปน. 
(www.mwa.co.th/  
MWA eService) 

ภายใน 24 ชั่วโมง 
ฝตส./ฝสอ./ 

ส้านักงานประปาสาขา 

9 
Application:  
MWA onMobile 

ภายใน 24 ชั่วโมง ส้านักงานประปาสาขา 

10 
ลูกค้าเดินทางมาติดต่อ
เจ้าหน้าที่ ณ ที่ท้าการ กปน. * 

ทันที ส้านักงานประปาสาขา 

11 
โทรศัพท์ไปที่ส้านักงานประปา
สาขา 

ภายใน 3 rings ส้านักงานประปาสาขา 

12 สื่อมวลชน ภายใน 6 ชั่วโมง ฝสอ. 

13 จดหมาย/หนังสือ ภายใน 1 วันท้าการ 
ฝบก./หน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 
 

* ท่ีท้าการ กปน. หมายถึง ส้านักงานประปาสาขา 18 แห่ง ศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ 3 แห่ง (เซ็นทรัลพลาซ่า เวสต์เกต, เซ็นทรัลพลาซ่า แจ้งวัฒนะ 
และเดอะมอลล์ งามวงศ์วาน) จุดบริการด่วนมหานคร (เดอะมอลล์ บางแค) ศูนย์บริการ สุขสวัสดิ์สมาร์ท (ท่ีว่าการอ้าเภอพระประแดง และท่ีว่าการอ้าเภอ
พระสมุทรเจดีย์ จังหวัดสมุทรปราการ) 

http://www.mwa.co.th/


 
8 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
เงื่อนไขการจ้าแนกประเภทข้อร้องเรียน 

ล้าดับ รายการ เงื่อนไข "การสอบถาม" เงื่อนไข "แจ้งเหตุ" เงื่อนไข "ข้อร้องเรียน" 
1. หมวดหมู่ข้อร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์ (ด้านน ้าประปา) 
1, 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

น ้าไม่ไหล/     
น ้าไหลอ่อน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

- สอบถามพื นที่น ้ าไม่ ไหล/
ไหลอ่อน 
- สอบถามวันเวลา
รายละเอียดของการปิด-เปิด
น ้า 
- เจ้าหน้าที่สามารถให้ข้อมูล/
ตอบชี แจงได้ 

- แ จ้งสถานที่ /บ ริเวณ
พื นที่น ้าไม่ไหล/ไหลอ่อน 
- เจ้าหน้าที่ไม่มีข้อมูลที่
ชี แจงได้ 
- เจ้าหน้าที่รับข้อมูลเพื่อ
ส่งให้สาขาตรวจสอบ/
แก้ไข 

- ได้รับผลกระทบน ้าไม่ไหล/ไหลอ่อน 
เป็นเวลานาน หรือเกิดขึ นบ่อย โดยไม่
ทราบสาเหตุ หรือผลกระทบหลังจาก
การด้าเนินการของกปน. แล้วเสร็จ 
เช่น ตัดบรรจบ/ซ่อมท่อ แต่ยังไม่ได้
รับความสะดวก จนก่อให้เกิดความไม่
พึงพอใจ 
- น ้าไม่ไหล/ไหลอ่อนบ้านเดียวหรือ
หลายบ้านในละแวกเดียวกันโดยไม่
ทราบสาเหตุ จนก่อให้เกิดความไม่
พึงพอใจ 
- เจ้าหน้าที่ไม่สามารถชี แจงได้ 
- ลูกค้าประสงค์จะร้องเรียน 

3 
 
 
 

 

น ้าขุ่น/มีกลิ่น 
(ไม่ใช่คลอรีน) 
 
 
 

- สอบถามสาเหตุที่ท้าให้น ้าขุ่น 
และระบบไม่มีการตัดบรรจบ
หรือซ่อมท่อ ที่อาจเป็นเหตุให้
น ้าขุ่นได้ จะแนะน้าให้ลูกค้า
ตรวจสอบระบบภายในบ้านของ
ลูกค้าเบื องต้นก่อน 

 
 
 
 
 

- ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ เมื่อ
พบ/ประสบว่ามีน ้าขุ่น/มีกลิ่น ทั งที่
ทราบและไม่ทราบสาเหตุ 
- เจ้าหน้าที่ไม่สามารถชี แจงได้ 

4,5 
 

งานซ่อมท่อ/
งานวางท่อ 
 

- สอบถามการปิดน ้าล่วงหน้า 
ส้าหรับงานวางท่อ(ตามแผน) 
- สอบถามสาเหตุ/ระยะเวลา
ด้าเนินการ/แก้ไขแล้วเสร็จ 
- สอบถามสาเหตุระหว่าง
ด้าเนินการ 
- สอบถามพื นที่น ้าไม่ไหล จาก
การวางท่อ/ซ่อมท่อ 
- เจ้าหน้าที่สามารถให้ข้อมูล/
ตอบชี แจงได้ 

 - ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจกับงาน
นั น ๆ 
- ลู ก ค้ า ได้ รับ ผล กระทบ อ ย่ า ง
รุนแรงจากงานนั น ๆ 
- ท้าพื นผิวจราจรไม่เรียบร้อย 
- เจ้าหน้าที่ไม่มีข้อมูลส้าหรับการ
ชี แจง 
 
 
 



 
9 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

2. หมวดหมู่ข้อร้องเรียนด้านบริการ 
ล้าดับ รายการ เงื่อนไข"การสอบถาม" เงื่อนไข"แจ้งเหตุ" เงื่อนไข "ข้อร้องเรียน" 

6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เจ้าหน้าที่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ลู ก ค้ า รับ รู้ห รือสั มผั สถึ งการ
กระท้าที่ไม่ถูกต้อง ไม่สุภาพ ไม่ควร
จะเป็น หรือไม่ควรกระท้า ของ
พนักงานที่ก่อให้ เกิดความไม่พึ ง
พอใจ ได้แก่ 
  - แสดงกิริยาไม่สุภาพ 
  - แต่งกายไม่สุภาพ 
  - ขับรถไม่สุภาพ 
  - อ่านมาตรไม่ถูกต้อง 
  -ให้ข้อมูลคลาดเคลื่อน ผิดพลาด 
เป็นต้น 

7 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ค่าน ้าผิดปกติ 
 
 
 
 
 
 
 

- สอบถามสาเหตุของค่าน ้ า
ผิดปกติ 
- ส อ บ ถ า ม ก า ร แ ก้ ไ ข /
ค้าแนะ น้ากรณี ไม่ มี ท่ อ ร่ั ว
ภายใน 
- เ จ้ า ห น้ า ที่ แ น ะ น้ า ใ ห้
ตรวจสอบ เบื อ งต้นเพื่ อหา
สาเหตุของค่าน ้าผิดปกติ 
- เจ้าหน้าที่สามารถให้ข้อมูล/
ตอบชี แจงได้ 

 - ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจกับค่า
น ้าที่ผิดปกติ (สูง) โดยได้ตรวจสอบ
ท่อรั่วภายในแล้ว 
- ลูกค้าร้องเรียนค่าน ้าสูง เกิดจาก
การกระท้ าของเจ้ าห น้าที่  เช่ น 
เปลี่ยนมาตรแล้วค่าน ้าสูงขึ น ฯ 
- เจ้าหน้าที่ไม่มีข้อมูลส้าหรับการ
ชี แจง 

8 
 
 
 
 

 

ไม่มีการประชา 
สัมพันธ์ก่อน
ปิดน ้า 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ลูกค้าได้รับผลกระทบรุนแรงโดย
ไม่ทราบข่าวประชาสัมพันธ์จากการ
ปิดน ้าล่วงหน้า 
- ลูกค้าได้รับข่าวแต่ไม่ชัดเจน 
- ลูกค้าไม่พึงพอใจ เน่ืองจากไม่ได้
รับข่าวประชาสัมพันธ์ ตามที่กปน. 
แจ้ง 
- เจ้าหน้าที่ไม่มีข้อมูลส้าหรับการ
ชี แจง 
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ล้าดับ รายการ เงื่อนไข"การสอบถาม" เงื่อนไข"แจ้งเหตุ" เงื่อนไข "ข้อร้องเรียน" 
9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ใบแจ้งค่า
น ้าประปา 
 
 
 
 
 
 
 
 

- สอบถามสาเหตุของการ
ไม่ได้รับใบแจ้งค่าน ้าประปา 
- สอบถามใบแจ้งค่าน ้าประปา
เน่ืองจากได้รับช้า 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ลูกค้าไม่พึงพอใจ เน่ืองจากไม่ได้
รับใบแจ้งค่าน ้าประปา 
- ลูกค้าไม่พึงพอใจ เน่ืองจากได้รับ
ผลกระทบจากการได้รับใบแจ้งค่า
น ้ า ป ร ะ ป า ล่ า ช้ า  แ ล ะ มี
ค่าธรรมเนียมเพิ่มขึ น 
- ลูกค้าไม่พึงพอใจ เน่ืองจากได้รับ
ใบแจ้งค่าน ้าประปาผิดบ้าน 
- เจ้าหน้าที่ไม่มีข้อมูลส้าหรับการ
ชี แจง 
 

10 มาตรวัดน ้า 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- สอบถามเกี่ยวกับมาตรวัดน ้า
เดินผิดปกติ เช่น มาตรหมุน
กลับไปกลับมา แต่ไม่มีผลต่อ
ค่าน ้า 
 - สอบถามการเปิด-ปิดวาล์ว
น ้า 
 - สอบถามการเปลี่ยนมาตร 
เช่น มาตรครบวาระ 
 - สอบถามงานติดตั งประปา
ใหม่/ติดตั งมาตรใหม่ 

- มาตรหาย 
- ป ระ ตูน ้ าห น้าม าต ร
ช้ารุด 
- มาตรวัดน ้าเดินผิดปกติ 
- มาตรวัดน ้าไม่เดิน 
- พบ เห็นน ้ า ร่ัวที่มาตร 
หรือหน้ามาตร 

- ลูกค้าไม่พึงพอใจ เน่ืองจากเคย
แจ้ง/ขอรับบ ริการมาแล้ว  เช่ น 
มาตรวัดน ้าไม่เดิน แต่ยังไม่ได้รับ
การบริการ 
 - ลู ก ค้า ไม่พึ งพอใจ เน่ือ งจาก 
เจ้าหน้าที่มาเปลี่ยน/ถอด/ใส่/ย้าย
มาตรวัดน ้ าให้ลูกค้าแล้ว เกิดน ้ า
ร่ัวไหล 
 - ลู ก ค้า ไม่พึ งพอใจ เน่ือ งจาก 
เจ้าหน้าที่ติดตั งมาตรวัดน ้ากลับคืน
ให้ผิดไปจากต้าแหน่งเดิม 
- ลู ก ค้ า ไม่ พึ งพ อใจ  เน่ื อ งจาก 
เจ้าหน้าที่ติดตั งมาตรวัดน ้ากลับคืน
ให้แต่ติดผิด ติดย้อนศรให้ 
- ลู ก ค้ า ไม่ พึ งพ อใจ  เน่ื อ งจาก 
เจ้าหน้าที่มาเปลี่ยน/ถอด/ใส่/ย้าย
มาตรวัดน ้าให้ลูกค้าแล้วเกิดมาตร
วัดน ้าอุดตัน  
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10.2 ข้อตกลงในการแก้ไขและตอบกลับการให้บริการลูกค้า (Service Level Agreement : SLA) ของ กปน. 

ข้อร้องเรียน สาเหต ุ

ระยะเวลา
แกป้ัญหาแล้ว

เสร็จใน
สถานการณ์

ปกต ิ

หน่วยงานที่รับผิดชอบแก้ไข 

 
1. หมวดหมู่ข้อร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์(ด้านน้ าประปา)  

 ด้านปริมาณน้ า 

- ส้านักงานประปาสาขา (กรร.) 
- สายงานบริการด้านตะวันตก 
(ฝคจ.) 
- สายงานวิศวกรรมและก่อสร้าง 
(ฝกจ.1, ฝกจ.2) 
- ศูนย์ควบคุมงานและประสานงาน
งานปรับปรุงท่อจ่ายน ้า 

 

1.1) น ้าไม่ไหล - ปิดน ้าซ่อมท่อเร่งด่วน ฉุกเฉิน 
- ระบบสูบจ่ายมีปัญหา 
- ปิดน ้าเกินเวลาที่แจ้ง 
- อุปกรณ์ประตูน ้าหน้ามาตรช้ารุด 
- ปิดประตูน ้าหน้ามาตร(วาล์ว) 

1 วัน 

 

1.2) น ้าไหลอ่อน - แรงดันน ้าไม่เพียงพอกับปริมาณการใช้น ้า 
- ท่อจ่าย/ท่อบริการแตกร่ัว 
- เศษวัสดุติดขัดมิเตอร์น ้า 
- ท่อพับ 

1 วัน 

 

 ด้านคุณภาพน้ า  

1.3) น ้าขุ่น/มีกลิ่น
(ไม่ใช่คลอรีน) 

- ไม่ได้ระบายน ้าทิ ง (Blow off) หรือระบาย
น ้าทิ ง (Blow off) ไม่เพียงพอหลังจากมีการ
ซ่อมท่อจ่ายหรือมีการตัดบรรจบท่อประปา 
- ท่อเหล็กใยหินที่มีอายุการใช้งานมานาน 
- ผลกระทบจากระบบท่อที่เป็น Dead End 

1 วัน 

 

 ด้านงานอ่ืนท่ีเก่ียวเนื่อง  

1.4) งานวางท่อ - วางท่อไม่เรียบร้อย กีดขวางทางสัญจรท้า
ให้เดินไม่สะดวก 
- การซ่อมผิวมีปัญหา ไม่เรียบร้อย 
- บ่อระบายน ้าอุดตันจากงานวางท่อ 

3 วัน 

 

1.5) งานซ่อมท่อ  - ด้าเนินการล่าช้า 
- การซ่อมผิวมีปัญหา ไม่เรียบร้อย 
- เข้ามาดูแล้วไม่ซ่อม ไม่สามารถด้าเนินการ
ได้  

3 วัน  
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ข้อร้องเรียน สาเหต ุ

ระยะเวลา
แกป้ัญหาแล้ว

เสร็จใน
สถานการณ์

ปกต ิ

หน่วยงานที่รับผิดชอบแก้ไข 

2. หมวดหมู่ข้อร้องเรียนด้านบริการ
2.1) ไม่มีการ
ประชาสัมพันธ์การ
หยุดจ่ายน ้า 

- งานซ่อมท่อเร่งด่วน ฉุกเฉิน 
- ปิดน ้านอกเหนือจากที่ก้าหนดพื นที่ไว้ 
กว้างกว่าที่คาดการณ์ 
- ไม่ได้รับการแจ้งเตือนในทุกช่องทาง 

3 วันทําการ - ส้านักงานประปาสาขา 
  (กรก., กรร.) 
- ฝสอ. 
- ศูนย์ควบคุมงานและประสานงาน
งานปรับปรุงท่อจ่ายน ้า 
- สายงานวิศวกรรมและก่อสร้าง 
(ฝกจ.1, ฝกจ.2) 

2.2) ใบแจ้งค่า
น ้าประปา 

- ใบแจ้งค่าน ้าประปาสูญหาย 
- ใบแจ้งค่าน ้าผิดบ้าน 
- น้าใบแจ้งค่าน ้ากลับไปแก้ไข ไม่แจ้งลูกค้า 
- เปลี่ยนมาตรครบวาระ ท้าให้อ่านไม่ได้ น้า
กลับไปแก้ไข ไมแ่จ้งลูกค้า 

3 วันท้าการ ส้านักงานประปาสาขา (กรด.) 

2.3) ค่าน ้าผิดปกติ - ท่อรั่วภายใน 
- ประเมินค่าน ้า 
- มาตรวัดน ้ามีปัญหา 

3 วันท้าการ ส้านักงานประปาสาขา (กรด.) 

2.4) เจ้าหน้าที่ - พูดจา/พฤติกรรม ไม่สุภาพ 
- ท้างานล่าช้า 
- ท้างานผิดพลาด 

1 วันท้าการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

2.5) มาตรวัดน ้า - ติดตั งมาตรไม่เรียบร้อย 
- การเปลี่ยนมาตรครบวาระโดย ลูกค้าไม่ได้
รับทราบ 
- มาตรวัดน ้ากีดขวางทางสัญจรท้าให้เดินไม่
สะดวก 

3 วันท้าการ ส้านักงานประปาสาขา 
(กรก., กรร.) 



 
13 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

ข้อร้องเรียน สาเหต ุ

ระยะเวลา
แกป้ัญหาแล้ว

เสร็จใน
สถานการณ์

ปกต ิ

หน่วยงานที่รับผิดชอบแก้ไข 

 
2.6) เรื่องอื่น ๆ  - นโยบายและมาตรการต่าง ๆ ของกปน. 

(นโยบายค่าน ้าขั นต้่า, ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ) 
- โทรเข้าส้านักงานสาขาไม่มีคนรับสาย 
- ไม่ได้รับใบแจ้งเตือนระงับน ้า 
- 1125 รอสายนาน 
- MWA onMobile (ตรวจสอบค่าน ้าไม่ได้, 
ช้าระไม่ได้) 
- MWA eService (ไม่ได้รับใบแจ้งค่า
น ้าประปาและใบเสร็จทางอีเมล) 
- งานบริการหลังมาตร (ซ่อมไม่เรียบร้อย, 
ด้าเนินการล่าช้า, ไม่สุภาพ)  

3 วันท้าการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

3. หมวดหมู่การแจ้งเหตุ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าติชม สอบถามข้อมูล  
3.1 แจ้งท่อแตก-ร่ัว  24 ชั่วโมง - ส้านักงานประปาสาขา (กรร.) 

- สายงานบริการด้านตะวันตก 
(ฝคจ.) 
- สายงานวิศวกรรมและก่อสร้าง 
(ฝกจ.1, ฝกจ.2) 
- ศูนย์ควบคุมงานและประสานงาน
งานปรับปรุงท่อจ่ายน ้า 

 

3.2 มาตรวัดน ้า - มาตรวัดน ้าหาย 
- มาตรวัดน ้า/อุปกรณ์ช้ารุด 
- มาตรวัดน ้าไม่เดิน 

24 ชั่วโมง 
 

 

3.3 ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น ค้าติชม 
สอบถามข้อมูล 

 24 ชั่วโมง 
 

- หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

กรณีเป็นหนังสือร้องเรียนต้องตอบข้อร้องเรียน ยึดปฏิบัติตามค้าสั่ง กปน.ที่183/2543 สั่ง ณ วันที่ 4 พฤษภาคม 
2543 ภายในระยะเวลาดังนี  
          - หนังสือด่วนที่สุด และเรื่องที่ต้องชี แจงผ่านสื่อ ให้ตอบภายใน 1 วันท้าการ 

- หนังสือด่วนมากให้ตอบภายใน 3 วันท้าการ หรือตามวันที่ก้าหนดในหนังสือ (ถ้ามี) โดยใช้วันที่ถึงก้าหนดก่อน 
 - หนังสือปกติ หรือสอบถามข้อมูลทั่วไป ให้ตอบภายใน 5 วันท้าการ หรือตามวันเวลาที่ก้าหนดในหนังสือ 
(ถ้ามี) โดยใช้วันที่ถึงก้าหนดก่อน 



 
14 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

แนวทางการจัดการ/ระยะเวลาการแก้ไขข้อร้องเรียน (Complete Time)  

ล้าดับ ประเภทข้อ
ร้องเรียน 

แนวทางจัดการ/ระยะเวลาการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 (Complete Time) 

1, 2 น ้าไม่ไหล/น ้า
ไหลอ่อน 

กรณีมีแผนการปิดน ้า 
กรณีตัดบรรจบ 

1. แจ้งข่าวสารล่วงหน้าผ่านสื่อต่าง ๆ 
2. แจ้งลูกค้าที่ได้รับผลกระทบและลงทะเบียนการรับข่าวสารผ่าน SMS 

    3. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องปฏิบัติตามคู่มือปฏิบัติงาน บริหารจัดการประตูน ้า ส้าหรับ
ส้านักงานประปาสาขา ปี 2561 
    4. การตัดบรรจบ หน่วยงานปฏิบัติตามคู่มือฯ โดยปฏิบัติงานทุกวันจันทร์ – 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 แจ้งผู้ช่วยผู้ว่าการ (บริการ 1 - 5) ตามพื นที่รับผิดชอบ 
กรณีไม่มีแผนการปิดน ้า 
(จาก Term of reference : TOR) และคู่มือปฏิบัติงานการซ่อมท่อ สา้หรับสา้นักงานประปาสาขา 
สาเหตุจากการซ่อมท่อประปาแตกร่ัวฉุกเฉิน 
- ซ่อมท่อประปาแตกร่ัวที่ไม่มีน ้าซึมขึ นผิวทาง และไม่เป็นอุปสรรคต่อ 

การสัญจรจากการรับแจ้งทั่วไป ให้แล้วเสร็จภายใน 12 ชั่วโมงนับจากเวลาที่ได้รับแจ้ง 
- ซ่อมท่อประปาที่แตกร่ัว และมีน ้าซึมขึ นผิวทาง และเป็นอุปสรรคต่อ 

การสัญจร หรือตามที่ผู้ประสานงานของการประปานครหลวงแจ้ง ให้แล้วเสร็จภายใน 8 
ชั่วโมงนับจากเวลาที่ได้รับแจ้ง 
- ขุดส้ารวจหรือซ่อมท่อใต้ดินที่ตรวจพบจากการส้ารวจหาท่อร่ัว ให้แล้วเสร็จภายใน 3 วัน 

หลังจากได้รับแจ้ง 
หมายเหตุ ระยะเวลาการซ่อมท่อไม่รวมถึงกรณีต้องรอการอนุญาตจากเจ้าของพื นที่ หรือ 
เจ้าหน้าที่จราจร  

สาเหตุผู้รับจ้าง ลืมเปิดประตูน ้า หลังตัดบรรจบ หรือซ่อมเสร็จ 
- ผู้ควบคุมงานมีการตรวจสอบการเปิดประตูน ้าทุกครั ง 
- ป้ายประชาสัมพันธ์ รอการซ่อมผิวถาวร 

การแก้ไขกรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน : ภายใน 1 วัน 
- ในกรณีตัดบรรจบ/งานซ่อมท่อ ที่ไม่สามารถด้าเนินการให้แล้วเสร็จ 

ภายในเวลาที่ก้าหนด หรือแจ้ง สบก. ล่วงหน้าอย่างน้อย 2 ชั่วโมง และภายในเวลาท้าการ เพื่อ
เตรียมรถน ้า กรณีต้องน้ารถน ้าออกแจกจ่ายให้ลูกค้าที่เดือดร้อน 



 
15 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

ล้าดับ ประเภทข้อ
ร้องเรียน 

แนวทางจัดการ/ระยะเวลาการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 (Complete Time) 

3 เจ้าหน้าที่     - พูดจาไม่สุภาพ  
    - ไม่ชี แจงและแนะน้าบริการ 
    - บริการล่าช้า/บกพร่อง 
หน่วยงานต้นสังกัดของพนักงาน ตรวจสอบ และวิเคราะห์ข้อมูล กล่าวตักเตือน แจ้งกลับเพื่อ
ขออภัยผู้ร้องเรียน 
การแก้ไขกรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน : ภายใน 1 วันท้าการ 

4. น ้าขุ่น น ้ามี
กลิ่น  
(ไม่ใช่คลอรีน) 

งานซ่อมท่อจ่ายน ้า การตัดบรรจบ ผู้รับจ้างและผู้ปฏิบัติงาน จะต้องด้าเนินการด้วยความ
ระมัดระวัง มิให้น ้าสกปรกจากภายนอกปะปนเข้าภายในท่อประปา จนเกิดปัญหาน ้าประปา
ขุ่น และสกปรก หลังจากการซ่อม การตัดบรรจบ ผู้รับจ้างต้องท้าการระบายน ้า (Blow) พร้อม
ตรวจสอบคุณภาพน ้าจนใสสะอาดตามมาตรฐานของการประปานครหลวง โดยมีหลักเกณฑ์ 
คือ ความขุ่นไม่เกิน 1 NTU ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 และคลอรีนอิสระเหลือไม่น้อยกว่า 0.2 
PPM หรือไม่น้อยกว่าปริมาณคลอรีนอิสระเดิมในเส้นท่อก่อนการซ่อมท่อ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ปฏิบัติงานตามคู่มือบริหารจัดการความเสี่ยงส้าหรับการควบคุมคุณภาพน ้า 
ว่าด้วยเร่ืองวางท่อ ตัดบรรจบ และล้างฆ่าเชื อโรค, คู่มือปฏิบัติงานซ่อมท่อประปา ส้าหรับ
ส้านักงานประปาสาขา ปี 2561 
การแก้ไขกรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน : ภายใน 1 วัน 

5. ค่าน ้าผิดปกติ กรณีท่อร่ัวภายใน 
- ค่าน ้าสูงขึ นเป็นเท่าตัว หรือมากกวา่ ให้รับเร่ือง ออกใบงานส่งไปยงั 

ส้านักงานประปาสาขา พร้อมแจ้งวา่ จะสง่งานให้สาขาติดต่อกลับผู้ร้องเรียนให้เร็วที่สุด 
- พบน ้ารั่วไหลภายในบ้าน ให้รับเรื่อง ออกใบงานส่งไปกองบริหารธุรกิจเสริมด้านบริการ

เพื่อหาจุดร่ัวหรือซ่อม โดยคิดค่าบริการจากลูกค้าในราคายุติธรรม 
การแก้ไขกรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน : โดยเร็วที่สุด 
กรณี มาตรไม่เดิน/มีการใช้น ้า/ประเมินสูง/มาตรกระตุกเดินช้า  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องปฏิบัติงานตาม คู่มือปฏิบัติงาน ส้านักงานประปาสาขา เรื่องการอ่าน
มาตรวัดน ้า และการออกใบแจ้งค่าน ้าประปาพร้อมใบเสร็จรับเงิน/ใบก้ากับภาษี (ถ้ามี) ด้วย
เคร่ืองอ่านมาตรวัดน ้ามือถือ 
การแก้ไขกรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน : ภายใน 3 วันท้าการ 

6 งานซ่อมท่อ ซ่อมพื นผิวถาวรทุกชนิด ให้กลับคืนสภาพเดิม ภายใน 3 วัน (กรณีพื นที่น้อยกว่า 1 ตร.ม.) 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องปฏิบัติตาม 
     - คู่มือการปฏิบัติงานของงานก่อสร้างและวิศวกรรม 
     - คู่มือการปฏิบัติงานซ่อมท่อประปา ส้าหรับงานประปาสาขา ปี 2561 



16 คูมือการบริหารจัดการขอรองเรียน กปน. 

ลำดับ ประเภทขอ

รองเรียน 

แนวทางจัดการ/ระยะเวลาการแกไขขอรองเรียน 

 (Complete Time) 

  - คูมือประสานงานกอสราง 

     - ปายประชาสมัพันธ 

(หมายเหตุ : กรณีพ้ืนที่มากกวา 1 ตร.ม. ภายใน 7 วัน) 

การแกไขกรณไีดรับเรื่องรองเรียน : ภายใน 3 วัน 

7 งานวางทอ ซอมพ้ืนผิวใหกลับคืนสภาพเดิมหรือซอมผิวช่ัวคราว ภายใน 3 วัน 

(กรณีพ้ืนที่นอยกวา 1 ตร.ม.) 

 หนวยงานที่เกี่ยวของปฏิบัติตาม 

  - คูมือการปฏิบัติงานของงานกอสรางและวิศวกรรม 

    - คูมือการปฏิบัติงานควบคุมงานกอสราง สำหรับงานประปาสาขา  ป 2561 

  - คูมือประสานงานกอสราง 

  - ปายประชาสัมพันธ 

(หมายเหตุ : กรณีพ้ืนที่มากกวา 1 ตร.ม. ภายใน 7 วัน) 

การแกไขกรณไีดรับเรื่องรองเรียน : ภายใน 3 วัน 

8. ไมมีการ

ประชาสัมพันธ

กอนปดน้ำ 

เพ่ิมชองทางการรับรูขาวสาร ไดแก MWA onMobile 

ขอความรวมมือจากหนวยงานที่เกี่ยวของ สงขอมูลใหประชาสัมพันธลวงหนา 3 วัน หรอืแจง 

สบก. ลวงหนาอยางนอย 2 ช่ัวโมง และภายในเวลาทำการ เพ่ือเตรียมรถน้ำ กรณีตองนำรถน้ำ 

ออกแจกจายใหลูกคาที่เดือดรอน 

การแกไขกรณีไดรับเรื่องรองเรียน : ภายใน 3 วันทําการ 

9. ใบแจงคา

น้ำประปา 

หนวยงานที่เกี่ยวของปฏิบัติงานตามคูมือปฏิบัติงาน สำนักงานประปาสาขา เรื่องการอานมาตร

วัดน้ำ และการออกใบแจงคาน้ำประปาพรอมใบเสร็จรับเงิน/ใบกำกับภาษี (ถาม)ี ดวยเครื่อง

อานมาตรวัดน้ำมือถือ นอกจากน้ีแยกสาเหตุการไมไดรับใบแจงคาน้ำประปา 

- กรณีลูกคาไมมตูีรับจดหมาย ไมเปนเรื่องรองเรียน หากสามารถช้ีแจง 

ลูกคา ขอความรวมมือติดต้ังตูรับจดหมาย/กลองรับใบแจงคาน้ำประปา  หรือ Load App 

MWA onMobile 

- กรณีมีตูรับจดหมาย แตไมไดรับใบแจงคาน้ำประปา 

การแกไขกรณไีดรับเรื่องรองเรียน :  ภายใน 3 วันทำการ 

10. มาตรวัดน้ำ หนวยงานที่เกี่ยวของปฏิบัติงานตามคูมือปฏิบัติงานเปลี่ยนมาตรวัดน้ำบำรุงรักษา มาตรครบ

วาระ การยายมาตรใหอยูในที่เหมาะสม และ มาตรวัดน้ำสูญหาย 

การแกไขกรณไีดรับเรื่องรองเรียน :  ภายใน 3 วันทำการ 



 17 คูมือการบริหารจัดการขอรองเรียน กปน. 

11. กระบวนการบริหารจัดการขอรองเรียน 

11.1 กระบวนการจัดการขอรองเรียนโดยผูบริหารระดับสูง 

  - การกำหนดนโยบายในการจัดการขอรองเรียน ผูวาการการประปานครหลวง(ผูวาการ) มีการ

แตงต้ังคณะกรรมการบริหารจัดการดานลูกคา (อางอิงคำสั่ง กปน. ที่ 811/2564 เรื่อง แตงต้ังคณะกรรมการบริหาร

จัดการดานลูกคา และคณะทำงานสนับสนุนดานลูกคาชุดที่ 1-2 (Customer Management Committee: CMC)) 

เพ่ือการบริหารจัดการดานการตลาดและลูกคาขององคกร โดยมุงเนนใหเกิดการบูรณาการภายในองคกรทั้งในดาน

นโยบาย ระบบ หลักการที่มีคุณภาพอยางทั่วถึง สม่ำเสมอ และไดผลลัพธตามกำหนด มีการปรับปรุงอยางตอเน่ือง 

อันนำไปสูการเปนองคกรสมรรถนะสูง (HPO) 

- คณะกรรมการฯ จะมีการประชุมหนวยงานที่เก่ียวของเพ่ือทบทวนชองทาง/ประเภท/ขั้นตอน 

ระยะเวลาการรับเรื่อง (Response Time)/ระยะเวลาการแกไข (Complete Time) และจัดทำคูมือบริหารจัดการ

ขอรองเรียน เสนอคณะผูบริหารระดับสูงพิจารณา เพ่ือเสนอคณะกรรมการการประปานครหลวงเห็นชอบ และ

ถายทอดเพ่ือปฏิบัติไปในทิศทาง/มาตรฐานเดียวกัน 

- การบริหารจัดการขอรองเรียนในสถานการณตาง ๆ ตามระดับความรุนแรงของขอรองเรียน 

ที่ใหความสำคญักับการแกไขใหลูกคาไดรับบริการน้ำประปาที่สะอาด ปลอดภัย ตอเน่ือง รวมถึงการใชบริการตาง ๆ 

ใหไดรับความพึงพอใจ  

 

 11.2 กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

ขั้นตอน การดำเนินงาน ผูรับผิดชอบ ระยะเวลา 

1. ทบทวน/

กำหนด

กระบวนการ 

ประชุมหนวยงานที่เกี่ยวของเพ่ือทบทวนชองทาง/ประเภท/ขั้นตอน 

ระยะเวลาการรับเรื่อง (Response Time)/ระยะเวลาการแกไข 

(Complete Time) และจัดทำคูมือบริหารจัดการขอรองเรียน เสนอ

เห็นชอบ และถายทอดเพ่ือปฏิบัติ 

ฝตส. 

คณะกรรมการ

CMC 

 

ต.ค.-พ.ย.  

 

2. พิจารณา

กระบวนการ/

คูมือ 

คณะ CMC พิจารณาใหความเห็นชอบกระบวนการจัดการขอรองเรียนและ 

คูมือบริหารจัดการขอรองเรียน เพ่ือเสนอ ผวก. เห็นชอบและเสนอ

คณะกรรมการ กปน.เห็นชอบ 

คณะCMC พ.ย. 

3. สื่อสาร

และถือ

ปฏิบัติ 

หนวยงานที่เกี่ยวของถือปฏิบัติและสื่อสารใหลูกคาทราบชองทางการ

รองเรียนกระบวนการ ขั้นตอน ระยะเวลาการจัดการเรื่องรองเรียนการ

แจงกลับความกาวหนา/ผลการแกไขขอรองเรียน 

ทุกหนวยงาน ธ.ค. 

4. รับเรื่อง

และบันทึก 

หนวยงานที่เกี่ยวของปฏิบัติตามขั้นตอนจัดการขอรองเรียน หนวยงานรับ

เรื่อง 

ทันท ี

5. แกไข /

บันทึกผล 

หนวยงานที่รับผิดชอบ ดำเนินการแกไขภายในระยะเวลาที่กำหนด (SLA)   

 

หนวยงานที่

เกี่ยวของ 

ตามคูมือฯ 
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ขั นตอน การด้าเนินงาน ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
6. รวบรวม 
วิเคราะห์ 
สรุปรายงาน 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รวบรวมข้อมูล สาเหตุ วิเคราะห์ สรุปรายงานเพื่อ
เสนอผู้บริหาร 

ส้านักงาน
ประปาสาขา/

ฝตส. 

ทุกเดือน 

7. ติดตาม/
ประเมิน/
ปรับปรุง 

คณะกรรมการ CMC  ติดตาม และประเมินประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
ของกระบวนการ เพื่อปรับปรุงกระบวนกการและส่งต่อข้อมูลในการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการต่อไป 

คณะกรรมการ 
CMC 

ทุกไตรมาส 

 
 11.3  ข้ันตอนจัดการข้อร้องเรียน        
  การประปานครหลวงมีขั นตอนการบริหารและจัดการร้องเรียนของลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่ได้รับจากทุก
ช่องทางโดยมีการแก้ไขอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผล เพื่อสร้างความเชื่อมั่นและภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร  
โดยมีขั นตอนการด้าเนินงาน  ระยะเวลา รายละเอียดของงาน ผู้รับผิดชอบ โดยให้ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ 
ส้านักงานประปาทุกสาขา และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องถือปฏิบัติ ดังนี  
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กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน/Control Point (CP) ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เก่ียวข้อง 
  

 
 
 
 
 
 
 

ข้อก้าหนด
มาตรฐาน

การ
ให้บริการ

รับข้อ
ร้องเรียน
แต่ละ

ช่องทาง 
 
 

1. รับเรื่อง/ตรวจสอบข้อมูล ในแต่ละช่องทางการ
รับเรื่องร้องเรียน  และจ้าแนกประเภท แบ่งเป็น 
1.1 ข้อร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์ (น ้าประปา) 
1.2 ข้อร้องเรียนด้านการให้บริการหรือการ
ด้าเนินงานของ กปน. 
1.3 การแจ้งเหตุ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค้าติชม 
สอบถามข้อมูล (กรณีสอบถามข้อมูลทั่วไป แจ้งผู้
ร้องและปิดงานทันที) 
CP : จ าแนกประเภทเรื่องร้องเรียนอย่างถูกต้อง
และระบุข้อมูลครบถ้วน ตามข้อก าหนด
มาตรฐานการให้บริการแต่ละช่องทาง
(Response Time) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ฝตส. 
สบก. 
ฝสอ. 
ฝบก. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ใบงาน/ใบค้าร้อง
บริการน ้าประปา/
หนังสือ/จดหมาย 

 
 

 2. ส่งใบงาน/ค้าร้อง และเอกสารร้องเรยีนให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด้าเนินการแก้ไขตาม
ประเภทเรื่อง และพิจารณาระดับความรุนแรงของ
ผลกระทบ กรณีสถานการณ์ฉุกเฉิน เพ่ือรายงาน
ผู้บริหารทราบเพ่ือประเมินสถานการณ์  และหา
แนวทางแก้ไข คือ 
CP:  การสื่อสารประชาสัมพันธ์กรณีข้อ
ร้องเรียนมีระดับความรุนแรงสูง(High) 
 

  
ข้อตกลง
ในการ

แก้ไขและ
ตอบกลับ

การ
ให้บริการ

ลูกค้า       
( SLA) 

 
 

3. หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง วิเคราะห์ ตรวจสอบ
สาเหตุ เพ่ือหาแนวทางแก้ไขด้าเนินการแก้ไขให้
แล้วเสร็จภายใน SLA ที่ก้าหนด 
CP: ด าเนินการแก้ไขภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
ตามข้อ 9.2 (Service Level Agreement : 
SLA) 
 

 
 
สาขา/สาย
งานผลิต
และส่งน ้า/
สายงาน
วิศวกรรม/
อื่น ๆ 

 

 
 

หน่วยงานที่แก้ไขบันทึกสาเหตุ  การแก้ไข และปิด
งานในระบบ พร้อมทั งแจ้งผลให้     ผู้ร้องเรียน
ทราบ 
CP: บันทึกผลการด าเนินงานแก้ไขภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนดตาม SLA ตามข้อ 9.2  
 
 

 

เริ่มต้น 

2. พิจารณาและส่ง            
ข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด้าเนินการแก้ไข 

 

1. รับเรื่องและจ้าแนกเรื่อง
ร้องเรียน 

3. หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด้าเนินการแก้ไข 

4. บันทึกผลการแก้ไข 

และแจ้งผล 
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ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน/Control Point (CP) ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เก่ียวข้อง 
  

ทุกวันท้า
การ 

5. หน่วยงานที่รับเรื่องติดตามผลการแก้ไขข้อ
ร้องเรียนในระบบหากด้าเนินการไม่แล้วเสร็จ
ภายใน SLA ที่ก้าหนด 
CP: ติดตามผลการแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จ
ภายใน SLA ที่ก าหนด  
 

1125 
สบก. 
ฝสอ. 
ฝบก. 

 

  
ทุกวัน 

6. ส้ารวจความพึงพอใจของการจัดการข้อ
ร้องเรียนโดยการสุ่มตัวอย่าง 
(CP) : สุ่มส ารวจความพึงพอใจโดย กปน. และ
หน่วยงานภายนอก 
 

ฝตส./
หน่วยงาน
ภายนอก 

ผลส้ารวจความพึง
พอใจ 

  
 
 
 
 
 

รายเดือน/
รายไตร
มาส/ราย

ป ี

7. รวบรวม วิเคราะห์ และจัดท้ารายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียน เพ่ือเสนอหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องและผูบ้ริหารทราบ โดย  
7.1 ส้านักงานประปาสาขา (กรก.) รวบรวม 
วิเคราะห์ข้อร้องเรียน สาเหตุที่ได้รับจาก (กรก. กรร. 
กรด.) เพ่ือจัดท้ารายงานเสนอเข้าที่ประชุมสาขา 
และส่งให้ ฝตส. 
7.2 ฝตส. รวบรวมวิเคราะห์ สรุปสาเหตุ เพ่ือจัดท้า
รายงานสถิติข้อร้องเรียน และรายงานให้ผู้บริหาร
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบ 
7.3 ฝตส. รวบรวมข้อร้องเรียน เสนอเข้าที่ประชุม
สายงานบริการด้านตะวันออก และสายงานบริการ
ด้านตะวันตก /คณะกรรมการ CMC 
(CP): รายงานสรุปข้อร้องเรียน ประจ าเดือน /
ไตรมาส/ประจ าปี 

 
 
 
 
 
ฝตส./
ส้านักงาน
ประปาสาขา 

 
 
 
 
 

รายงานสรุปจัดการ
ข้อร้องเรียน

ประจ้าเดือน/ไตร
มาส/ประจ้าปี 

  
 

รายป ี

ติดตามและประเมินประสิทธิผลกระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน  
(CP): ปัจจัยน าเข้าคือตัวช้ีวัดผลลัพธ์และ
ตัวช้ีวัดกระบวนการท างาน  
 
 

คณะกรรม 
การ CMC 

ข้อมูลตัวชี วัด 

 
 
 
 
 

5.ติดตามผลการแก้ไขข้อ
ร้องเรียน 

6. ส้ารวจความพึงพอใจการ
จัดการข้อร้องเรียน 

7. รวบรวม วิเคราะห์ และ
สรุปจัดท้ารายงาน 

8.ติดตามและประเมิน
ประสิทธิผลกระบวนการ 

จบ 
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12. ตัวช้ีวัดการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

  กปน. ได้ให้ความส้าคัญกับการบริหารจัดการข้อร้องเรียน  ดังนั นเพื่อสอบทาน และประเมินประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผลของการด้าเนินงาน จึงมีการก้าหนดตัวชี วัดที่ส้าคัญ ดังนี  

12.1  ตัวชี วัดผลลัพธ์คือ  
- ร้อยละข้อร้องเรียนที่ได้รับแต่ละช่องทางตาม SLA (First Response) 
- ร้อยละข้อร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไขจนยุติตาม SLA (Complete Response) 
- ระดับความพึงพอใจของลูกค้าด้านความสะดวกและความหลากหลายต่อช่องทางการร้องเรียน  
- ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการแก้ปัญหาข้อร้องเรียน 

12.2  ตัวชี วัดกระบวนการท้างาน (KPI In-Process)  
- ร้อยละของลูกค้าที่พึงพอใจ ภายหลังได้รับบริการแก้ปัญหาข้อร้องเรียนจาก กปน. 
- ร้อยละของลูกค้าที่พึงพอใจการตอบสนองข้อร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ MWA Call Center 1125 

ส้าหรับการส้ารวจความพึงพอใจการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ด้าเนินการโดยวิธี 
- มีการโทรติดตามการให้บริการหลังจากรับเร่ือง โดยการสุ่มโทรหาลูกค้า After Service 

- มีการส้ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการประปานครหลวง โดย 3rd Party เป็นประจ้าทุกปี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
22 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 
 
 

 



 
23 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

ตัวอย่าง สรุปจ้านวนข้อร้องเรียน ส้านักงานประปาสาขา ประจ้าปีงบประมาณ 

 

 
หมายเหตุ 
เอกสารอ้างอิง : ระเบียบการประปานครหลวง ฉบับที่ 56 ว่าด้วยขั นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานของ
การประปานครหลวงเพื่อประชาชน พ.ศ. 2557  
 

 
 



 
24 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

Input     Process    Output 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. MWA Call Center 1125 
2. Website 
3. E-mail 
4. facebook/twitter กปน. 
5. Web Chat 
6. Line OA : @MWAThailand 
7. Application MWA onMobile 
8. ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือ
ประชาชน (GCC 1111) 
9. ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 
10. ส่ือมวลชน 
11. ลูกค้าติดต่อเจ้าหน้าที่ ณ ที่ท าการ 
12. จดหมาย/หนังสือ 
13. โทรศัพท์ไปที่ส านักงานประปาสาขา 

1. รับเรื่อง และจ าแนกเรื่องร้องเรียน 

2. พิจารณาและส่งข้อร้องเรียนใหห้นว่ยงาน
ที่เกี่ยวข้องด าเนนิการแก้ไข 

3. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข 

5. ติดตามผลการแก้ไขข้อร้องเรียน 

4. บันทึกผลการแก้ไข ปิดงาน และแจ้งผล 

6. ส ารวจความพึงพอใจการจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

8. ติดตามและประเมินประสิทธิผล
กระบวนการ 

7. รวบรวม วิเคราะห์ และสรุปจัดท า
รายงาน 

รายงานสรุปผล 

ข้อร้องเรียนประจ้าเดือน 

รายงานผลการส้ารวจความพึง
พอใจผู้ใช้บริการของ กปน. 

ประจ้าปี 

รายงานจ้านวนข้อร้องเรียนแบ่ง
ตามประเภท และ SLA 

ระดับความรุนแรง 
- ระดับความรุนแรงต่้า (Low) 
- ระดับความรุนแรงปานกลาง (Medium) 
- ระดับความรุนแรงสูง (High) 

การแก้ไข ตาม SLA 



 
25 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

แผนผังข้ันตอนการรับข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง MWA Call Center 1125 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตรวจสอบบันทึกการรับสาย/
สอบสวนเจ้าหน้าที ่

 

ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน 

ส่งหน่วยงานด าเนนิการ 

หน่วยงานตรวจสอบและแก้ไข พร้อม
ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียนภายใน SLA 

 

ผู้ร้องเรียนผ่าน MWA Call 
Center 1125 

กรณีร้องเรียน 1125 

 
กรณีร้องเรียนหน่วยงาน
สาขา/หน่วยงานอื่นๆ 

ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน
ทันท ี

 

ปิดข้อร้องเรียน 

 

กรณีมีข้อมูล พร้อม
ชี้แจงแล้ว 

 

บันทึกข้อมูลลงในระบบ 
iMind CRM 

 

ปิดข้อร้องเรียน 

 

บันทึกข้อมูลลงในระบบ 
iMind CRM 

 

ปิดข้อร้องเรียน 

 

หน่วยงานบนัทึกข้อมูล
ลงในระบบ CIS และ 

iMind CRM 

 

ฝตส. รวมรวบข้อมูลข้อร้องเรียน 
จากระบบ iMind CRM และ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

เจ้าหน้าที่ 1125 รับเรื่องร้องเรียน 
และบันทึกลงในระบบ iMind CRM 

ฝตส. จัดท ารายงานสรุปผลการ
ด าเนนิงานข้อร้องเรียน รายเดือน  

 



 
26 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

แผนผังข้ันตอนการรับข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง E-mail/Website/Facebook/Twitter/Line@ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตรวจสอบบันทึกการรับสาย/
สอบสวนเจ้าหน้าที ่

 

ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน
ภายใน 24 ชั่วโมง 

ส่งหน่วยงานด าเนนิการ 

หน่วยงานตรวจสอบและแก้ไข พร้อม
ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียนภายใน SLA 

ผู้ร้องเรียนผ่าน  
E-mail/Website/Facebook/Twitter/Line@ 

กรณีร้องเรียน 1125 

 
กรณีร้องเรียนหน่วยงาน
สาขา/หน่วยงานอื่นๆ 

ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน
ทันท ี

 

ปิดข้อร้องเรียน 

 

กรณีมีข้อมูล พร้อม
ชี้แจงแล้ว 

 

เจ้าหน้าที่บนัทึกข้อมูล
ลงในระบบ iMind CRM 

 

ปิดข้อร้องเรียน 

 

เจ้าหน้าที่บนัทึกข้อมูล
ลงในระบบ iMind CRM 

 

ปิดข้อร้องเรียน 

 

หน่วยงานบนัทึกข้อมูล
ลงในระบบ CIS และ 

iMind CRM 

 

ฝตส. รวมรวบข้อมูลข้อร้องเรียน 
จากระบบ iMind CRM และ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

เจา้หน้าที่รับเรื่องร้องเรียน และ
บันทึกลงในระบบ iMind CRM 

ฝตส. จัดท ารายงานสรุปผลการ
ด าเนนิงานข้อร้องเรียน รายเดือน  

 



 
27 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

แผนผังข้ันตอนการรับข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง หนังสือ/จดหมาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

ตรวจสอบบันทึกการรับสาย/
สอบสวนเจ้าหน้าที ่

 

ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน
ภายใน 24 ชั่วโมง 

ส่งหน่วยงานด าเนนิการ 

หน่วยงานตรวจสอบและแก้ไข พร้อม
ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียนภายใน SLA 

ผู้ร้องเรียนผ่าน  
หนังสือ/จดหมาย 

กรณีร้องเรียน 1125 

 
กรณีร้องเรียนหน่วยงาน
สาขา/หน่วยงานอื่นๆ 

ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน
ภายใน 24 ชั่วโมง 

 

ปิดข้อร้องเรียน 

 

กรณีมีข้อมูล พร้อม
ชี้แจงแล้ว 

 

บันทึกข้อมูลลงในระบบ 
iMind CRM 

 

ปิดข้อร้องเรียน 

 

บันทึกข้อมูลลงในระบบ 
iMind CRM 

 

ปิดข้อร้องเรียน 

 

หน่วยงานบนัทึกข้อมูล
ลงในระบบ CIS และ 

iMind CRM 

 

ฝตส. รวมรวบข้อมูลข้อร้องเรียน 
จากระบบ iMind CRM และ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

ฝบก. รับเรื่องร้องเรียน จากหนังสือ/
จดหมาย ส่งให้ ฝปก. 

ฝตส. จัดท ารายงานสรุปผลการ
ด าเนนิงานข้อร้องเรียน รายเดือน  

 



 
28 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

แผนผังข้ันตอนการรับเร่ืองร้องเรียนศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารงธรรม 
 

ศูนย์ด ารงธรรม การประปานครหลวง 
ส านักงานใหญ่ 

 

ประสานงานหน่วยงานที่เกีย่วข้อง
ด าเนนิการ 

 

ติดตามงาน 
- แจ้งสถานะครั งท่ี 1 เม่ือครบก้าหนด  3 วัน รายงานเบื องต้น 
- แจ้งสถานะครั งท่ี 2 เม่ือครบก้าหนด  5 วัน นับตั งแต่รายงานครั งท่ี 1 

ศูนย์ด ารงธรรม การประปานครหลวง 
ส านักงานประปาสาขา 18 สาขา 

 

บันทึกข้อมูลลงสู่ระบบ iMind CRM 
 

ส่งหน่วยงานภายนอก
ด าเนนิการ 

หน่วยงานตรวจสอบและแก้ไข พร้อม
ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียนภายใน SLA 

กรณีร้องเรียนหน่วยงาน
ภายนอก 

ปิดข้อร้องเรียน 

 

กรณีร้องเรียนหน่วยงาน
ภายในการประปานครหลวง 

ติดตามงาน 
- แจ้งสถานะครั งท่ี 1 เม่ือครบก้าหนด  3 วัน รายงานเบื องต้น 
- แจ้งสถานะครั งท่ี 2 เม่ือครบก้าหนด  5 วัน นับตั งแต่รายงานครั งท่ี 1 

หน่วยงานตรวจสอบและแก้ไข พร้อม
ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียนภายใน SLA 

บันทึกข้อมูลลงสู่ระบบ iMind CRM 
 

ฝตส. จัดท ารายงานสรุปผลการ
ด าเนนิงานข้อร้องเรียน รายเดือน  

 



 
29 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
แผนผังข้ันตอนการรับข้อร้องเรียนผ่านสื่อมวลชน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ตรวจสอบบันทึกการรับสาย/
สอบสวนเจ้าหน้าที ่

 

ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน
ภายใน 24 ชั่วโมง 

ส่งหน่วยงานด าเนนิการ 

หน่วยงานตรวจสอบและแก้ไข พร้อม
ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียนภายใน SLA 

ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนผ่าน  
หนังสือ/จดหมาย 

กรณีร้องเรียน 1125 

 
กรณีร้องเรียนหน่วยงาน
สาขา/หน่วยงานอื่นๆ 

ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน
ภายใน 24 ชั่วโมง 

 

ปิดข้อร้องเรียน 

 

กรณีมีข้อมูล พร้อม
ชี้แจงแล้ว 

 

บันทึกข้อมูลลงในระบบ 
iMind CRM 

 

ปิดข้อร้องเรียน 

 

บันทึกข้อมูลลงในระบบ 
iMind CRM 

 

ปิดข้อร้องเรียน 

 

หน่วยงานบนัทึกข้อมูล
ลงในระบบ CIS และ 

iMind CRM 

 

ฝตส. รวมรวบข้อมูลข้อร้องเรียน 
จากระบบ iMind CRM และ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

ฝบก. รับเรื่องร้องเรียน จากหนังสือ/
จดหมาย ส่งให้ ฝปก. 

ฝตส. จัดท ารายงานสรุปผลการ
ด าเนนิงานข้อร้องเรียน รายเดือน  

 



 
30 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

แผนผังข้ันตอนการรับข้อร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์/ติดต่อเจ้าหน้าท่ี ณ ท่ีท าการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หน่วยงานตรวจสอบและแก้ไข พร้อม
ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียนภายใน SLA 

ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนผ่าน  
ช่องทางโทรศัพท์/ติดต่อเจ้าหน้าท่ี ณ ที่ท าการ 

กรณีร้องเรียนทีต่้อง
ด าเนนิการต่อ 

หน่วยงานตอบชี้แจงผู้
ร้องเรียนทันท ี

 

หน่วยงานปดิข้อ
ร้องเรียน 

 

กรณีมีข้อมูล พร้อม
ชี้แจงแล้ว 

 

หน่วยงานบนัทึกข้อมูล
ลงในระบบ CIS 

 

หน่วยงานปดิข้อ
ร้องเรียน 

 

หน่วยงานบนัทึกข้อมูล
ลงในระบบ CIS 

 

สาขารวมรวบข้อมูลข้อร้องเรียน 
รายเดือนและรายปี 

เจ้าหน้าที่สาขารับเรื่องร้องเรียน 

ส่งฝตส. จัดท ารายงานสรุปผลการ
ด าเนนิงานข้อร้องเรียน รายเดือน  

 

หน่วยงานแจ้งผลการตรวจสอบและ
แก้ไข ปัญหาทางโทรศัพทท์ันท ี



 
31 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 

 
 



 
32 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
 
 
 
 



 
33 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
 



 
34 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 



 
35 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
 
 



 
36 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

ค าสั่ง กปน. ท่ี 811/2564 เร่ือง แต่งตั้งคณะกรรมการบริหารจัดการด้านลูกค้า และคณะท างานสนับสนุนด้าน
ลูกค้าชุดท่ี 1-2 (Customer Management Committee) 

 

 



 
37 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 

 



 
38 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 



 
39 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
 



 
40 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

รายละเอียดข้อมูล พรบ. ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 
 

 
 



 
41 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

ระเบียบการประปานครหลวง ว่าด้วย ข้อมูลข่าวสารของการประปานครหลวง พ.ศ. 2561 
 

 



 
42 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
 

 



 
43 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
 

 



 
44 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
 

 



 
45 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
 

 



 
46 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
 

 



 
47 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
 

 



 
48 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
 

 



 
49 คู่มือการบรหิารจัดการข้อร้องเรยีน กปน. 

 
 

ตัวอย่างแบบ ร. 3 (ใบแจ้งการอ่านมาตร) 
 

 






