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ข้อกำหนดมาตรฐานการให้บริการรับข้อร้องเรียนแตล่ะช่องทาง  

ลำดับ ช่องทางรับข้อร้องเรียน 
ระยะเวลาการตอบสนอง

ลูกค้า  
ผู้รับผิดชอบ 

เวลาในการตอบสนอง 
(Response Time) 

กรณี
สามารถ

ตอบชี้แจง
ได้ 

กรณีไม่สามารถ
ตอบชี้แจงได้ 

1 MWA Call Center 1125 ภายใน 3 rings ฝตส. 

ทันทีท่ี
ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน 

ระยะเวลา
แก้ปัญหาแล้ว

เสร็จใน
สถานการณ์
ปกติตาม

ข้อตกลงในการ
บริการลูกค้า 

Service Level 
Agreement: 

SLA ของ กปน.  

2 
ศูนย์ดำรงธรรม  
การประปานครหลวง 

ภายใน 24 ชั่วโมง ฝตส. 

3 Facebook/X 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 
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือ
ประชาชน (GCC 1111) 

ภายใน 24 ชั่วโมง ฝตส. 

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

ภายใน 24 ชั่วโมง 
ฝตส./ฝสอ./ 

สำนักงานประปาสาขา 

9 
Application:  
MWA onMobile 

ภายใน 24 ชั่วโมง สำนักงานประปาสาขา 

10 
ลูกค้าเดินทางมาติดต่อ
เจ้าหน้าที่ ณ ที่ทำการ กปน. * 

ทันท ี** สำนักงานประปาสาขา 

11 
โทรศัพท์ไปที่สำนักงานประปา
สาขา 

ภายใน 3 rings สำนักงานประปาสาขา 

12 สื่อมวลชน ภายใน 6 ชั่วโมง ฝสอ. 

13 จดหมาย/หนังสือ ภายใน 1 วันทำการ 
ฝบก./หน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 
* ที่ทำการ กปน. หมายถึง สำนักงานประปาสาขา 18 แห่ง ศูนย์บริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ 3 แห่ง (เซ็นทรัลพลาซ่า เวสต์เกต, เซ็นทรัลพลาซ่า 
แจ้งวัฒนะ และเดอะมอลล์ งามวงศ์วาน) จุดบริการด่วนมหานคร (เดอะมอลล์ บางแค) ศูนย์บริการ สุขสวัสดิ์สมาร์ท (ที่ว่าการอำเภอพระประแดง 
และที่ว่าการอำเภอพระสมุทรเจดีย์ จังหวัดสมุทรปราการ) 
** หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียน 

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


เงื่อนไขการจำแนกประเภทข้อร้องเรียน 

ลำดับ รายการ เงื่อนไข "การสอบถาม" เงื่อนไข "แจ้งเหตุ" เงื่อนไข "ข้อร้องเรียน" 
1. หมวดหมู่ข้อร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์ (ด้านน้ำประปา) 

1, 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

น้ำไม่ไหล/     
น้ำไหลอ่อน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

- สอบถามพื ้นที ่น ้ำไม่ไหล/
ไหลอ่อน 
- สอบถามวันเวลา
รายละเอียดของการปิด-เปิด
น้ำ 
- เจ้าหน้าที่สามารถให้ข้อมูล/
ตอบชี้แจงได้ 

- แจ ้งสถานที ่/บร ิเวณ
พ้ืนที่น้ำไม่ไหล/ไหลอ่อน 
- เจ้าหน้าที่ไม่มีข้อมูลที่
ชี้แจงได้ 
- เจ้าหน้าที่รับข้อมูลเพ่ือ
ส่งให้สาขาตรวจสอบ/
แก้ไข 

- ได้รับผลกระทบน้ำไม่ไหล/ไหลอ่อน 
เป็นเวลานาน หรือเกิดขึ้นบ่อย โดยไม่
ทราบสาเหตุ หรือผลกระทบหลังจาก
การดำเนินการของกปน. แล้วเสร็จ เช่น 
ตัดบรรจบ/ซ่อมท่อ แต่ยังไม่ได้รับ
ความสะดวก จนก่อให้เกิดความไม่พึง
พอใจ 
- น้ำไม่ไหล/ไหลอ่อนบ้านเดียวหรือ
หลายบ้านในละแวกเดียวกันโดยไม่
ทราบสาเหตุ จนก่อให้เกิดความไม่
พึงพอใจ 
- เจ้าหน้าที่ไม่สามารถชี้แจงได้ 
- ลูกค้าประสงค์จะร้องเรียน 
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น้ำขุ่น/มีกลิ่น 
(ไม่ใช่คลอรีน) 
 
 
 

- สอบถามสาเหตุที่ทำให้น้ำขุ่น 
และระบบไม่มีการตัดบรรจบ
หรือซ่อมท่อ ที่อาจเป็นเหตุให้
น้ำขุ ่นได้ จะแนะนำให้ลูกค้า
ตรวจสอบระบบภายในบ้านของ
ลูกค้าเบื้องต้นก่อน 

 
 
 
 
 

- ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ เมื่อ
พบ/ประสบว่ามีน้ำขุ่น/มีกลิ่น ทั้งที่
ทราบและไม่ทราบสาเหตุ 
- เจ้าหน้าที่ไม่สามารถชี้แจงได้ 

4,5 
 

งานซ่อมท่อ/
งานวางท่อ 
 

- สอบถามการปิดน้ำล่วงหน้า 
สำหรับงานวางท่อ(ตามแผน) 
- สอบถามสาเหตุ/ระยะเวลา
ดำเนินการ/แก้ไขแล้วเสร็จ 
- สอบถามสาเหตุระหว่าง
ดำเนินการ 
- สอบถามพ้ืนที่น้ำไม่ไหล จาก
การวางท่อ/ซ่อมท่อ 
- เจ้าหน้าที่สามารถให้ข้อมูล/
ตอบชี้แจงได้ 

 - ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจกับงาน
นั้น ๆ 
- ลูกค้าได้รับผลกระทบอย่างรุนแรง
จากงานนั้น ๆ 
- ทำพ้ืนผิวจราจรไม่เรียบร้อย 
- เจ้าหน้าที่ไม่มีข้อมูลสำหรับการ
ชี้แจง 
 
 
 



2. หมวดหมู่ข้อร้องเรียนด้านบริการ 

ลำดับ รายการ เงื่อนไข"การสอบถาม" เงื่อนไข"แจ้งเหตุ" เงื่อนไข "ข้อร้องเรียน" 
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เจ้าหน้าที่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ล ูกค ้าร ับร ู ้หร ือส ัมผ ัสถ ึงการ
กระทำท่ีไม่ถูกต้อง ไม่สุภาพ ไม่ควร
จะเป็น หรือไม่ควรกระทำ ของ
พนักงานที ่ก่อให้เกิดความไม่พึง
พอใจ ได้แก่ 
  - แสดงกิริยาไม่สุภาพ 
  - แต่งกายไม่สุภาพ 
  - ขับรถไม่สุภาพ 
  - อ่านมาตรไม่ถูกต้อง 
  -ให้ข้อมูลคลาดเคลื่อน ผิดพลาด 
เป็นต้น 
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ค่าน้ำผิดปกติ 
 
 
 
 
 
 
 

- สอบถามสาเหตุของค่าน้ำ
ผิดปกติ 
- ส อ บ ถ า ม ก า ร แ ก ้ ไ ข /
คำแนะนำกรณีไม ่ม ีท ่ อรั่ ว
ภายใน 
- เ จ ้ า ห น ้ า ท ี ่ แ น ะ น ำ ใ ห้
ตรวจสอบเบื ้องต ้นเพ ื ่อหา
สาเหตุของค่าน้ำผิดปกติ 
- เจ้าหน้าที่สามารถให้ข้อมูล/
ตอบชี้แจงได้ 

 - ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจกับค่า
น้ำที่ผิดปกติ (สูง) โดยได้ตรวจสอบ
ท่อรั่วภายในแล้ว 
- ลูกค้าร้องเรียนค่าน้ำสูง เกิดจาก
การกระทำของเจ ้าหน ้าท ี ่  เช่น 
เปลี่ยนมาตรแล้วค่าน้ำสูงขึ้น ฯ 
- เจ้าหน้าที่ไม่มีข้อมูลสำหรับการ
ชี้แจง 
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ไม่มีการประชา 
สัมพันธ์ก่อน
ปิดน้ำ 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ลูกค้าได้รับผลกระทบรุนแรงโดย
ไม่ทราบข่าวประชาสัมพันธ์จากการ
ปิดน้ำล่วงหน้า 
- ลูกค้าได้รับข่าวแต่ไม่ชัดเจน 
- ลูกค้าไม่พึงพอใจ เนื่องจากไม่ได้
รับข่าวประชาสัมพันธ์ ตามที่กปน. 
แจ้ง 
- เจ้าหน้าที่ไม่มีข้อมูลสำหรับการ
ชี้แจง 



ลำดับ รายการ เงื่อนไข"การสอบถาม" เงื่อนไข"แจ้งเหตุ" เงื่อนไข "ข้อร้องเรียน" 
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ใบแจ้งค่า
น้ำประปา 
 
 
 
 
 
 
 
 

- สอบถามสาเหตุของการ
ไม่ได้รับใบแจ้งค่าน้ำประปา 
- สอบถามใบแจ้งค่าน้ำประปา
เนื่องจากได้รับช้า 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ลูกค้าไม่พึงพอใจ เนื่องจากไม่ได้
รับใบแจ้งค่าน้ำประปา 
- ลูกค้าไม่พึงพอใจ เนื่องจากได้รับ
ผลกระทบจากการได้รับใบแจ้งค่า
น ้ ำ ป ร ะ ป า ล ่ า ช ้ า  แ ล ะ มี
ค่าธรรมเนียมเพ่ิมข้ึน 
- ลูกค้าไม่พึงพอใจ เนื่องจากได้รับ
ใบแจ้งค่าน้ำประปาผิดบ้าน 
- เจ้าหน้าที่ไม่มีข้อมูลสำหรับการ
ชี้แจง 
 

10 มาตรวัดน้ำ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- สอบถามเกี่ยวกับมาตรวัดน้ำ
เดินผิดปกติ เช่น มาตรหมุน
กลับไปกลับมา แต่ไม่มีผลต่อ
ค่าน้ำ 
 - สอบถามการเปิด-ปิดวาล์ว
น้ำ 
 - สอบถามการเปลี ่ยนมาตร 
เช่น มาตรครบวาระ 
 - สอบถามงานติดตั้งประปา
ใหม่/ติดตั้งมาตรใหม่ 

- มาตรหาย 
-  ประต ูน ้ำหน ้ามาตร
ชำรุด 
- มาตรวัดน้ำเดินผิดปกติ 
- มาตรวัดน้ำไม่เดิน 
- พบเห็นน้ำรั ่วที ่มาตร 
หรือหน้ามาตร 

- ลูกค้าไม่พึงพอใจ เนื่องจากเคย
แจ ้ง/ขอร ับบร ิการมาแล ้ว เช่น 
มาตรวัดน้ำไม่เดิน แต่ยังไม่ได้รับ
การบริการ 
 - ล ูกค ้าไม ่พ ึงพอใจ เน ื ่องจาก 
เจ้าหน้าที่มาเปลี่ยน/ถอด/ใส่/ย้าย
มาตรวัดน้ำให้ล ูกค้าแล้วเกิดน้ำ
รั่วไหล 
 - ล ูกค ้าไม ่พ ึงพอใจ เน ื ่องจาก 
เจ้าหน้าที่ติดตั้งมาตรวัดน้ำกลับคืน
ให้ผิดไปจากตำแหน่งเดิม 
-  ล ูกค ้าไม ่พ ึ งพอใจ เนื่ องจาก 
เจ้าหน้าที่ติดตั้งมาตรวัดน้ำกลับคืน
ให้แต่ติดผิด ติดย้อนศรให้ 
-  ล ูกค ้าไม ่พ ึ งพอใจ เน ื ่องจาก 
เจ้าหน้าที่มาเปลี่ยน/ถอด/ใส่/ย้าย
มาตรวัดน้ำให้ลูกค้าแล้วเกิดมาตร
วัดน้ำอุดตัน  
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