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นโยบายการบริหารจัดการขอรองเรียน 

 (Complaint Management Policy)

การประปานครหลวง (กปน.) มีนโยบายในการ

บริหารจัดการขอรองเรียนที ่ได ร ับจากลูกคา 

และผูมีสวนไดสวนเสียที่ไดรับผลกระทบจากการ

ดำเนินงานในดานผลิตภัณฑ(น้ำประปา) และดาน 

การใหบริการของผูปฏิบัติงาน รวมถึงผูรับจาง

ที ่ให บ ริการในนามของ กปน . ให ได รับการ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพเปนธรรม 

อยางสมเหตุสมผล  

กปน. ใหคำมั่นวาจะพิจารณาดำเนินการตอขอ

รองเรียน ดวยความโปรงใส สุจริต ยุติธรรม และ

เทาเทียมกัน รวมทั้งจะรักษาขอมูลสวนบุคคล 

ปกปอง และมีมาตรการคุมครองผูรองเรียนที่สุจริต 

ตลอดจน พยานบุคคลที่เกี่ยวของในทุกกระบวนการ

พิจารณาขอรองเรียน เพ่ือใหการดำเนินงานของ 

กปน. เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับ

หลักการกำกับดูแลกิจการที่ดี  ตลอดจนนำขอมูล

ที่ไดมาปรับปรุงพัฒนาการดำเนินงานขององคกร 

เพ่ือใหลูกคาไดรับบริการน้ำประปาที่มีคุณภาพ

สะอาด ปลอดภัย และบริการที่ดีอยางตอเน่ือง   

กปน. กำหนดกรอบการดำเนินงานการรับขอรองเรียน 

ดังน้ี 

 

 

 

1. ขอบเขตการบริหารจัดการขอรอง เรียน

ที ่ เ กี ่ย วขอ ง กับผลิตภัณฑและการบริการของ 

กปน. เชน ดานคุณภาพน้ำประปา  แรงดัน/

ปริมาณน้ำประปา  งานวางทอ/ซอมทอ ดานการ

ใหบริการของเจาหนาที่  ใบแจงคาน้ำประปา เปนตน 

เริ่มต้ังแตการรับเรื่อง การพิจารณาสถานการณ เพ่ือ

นำไปสูการแกไขไดอยางถูกตองจนไดขอยุติ และ

ติดตามประเมิ นผล การรวบรวมข อมู ล สรุป 

วิเคราะห ใหผูบริหารและผูเกี่ยวของทราบขอมูลเพ่ือ

นำมาปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการที่ดียิ่งขึ้น 

2. ผูรองเรียนสามารถสงขอรองเรียน มายัง กปน. 

ผานชองทางการรองเรียนตาง ๆ ไดแก 

(1) ชองทางโทรศัพท ไดแก สายดวนหมายเลข 1125 

และโทรศัพทไปยังสำนักงานประปาสาขาทุกสาขา 

(2) ชองทางออนไลน ไดแก แอปพลิเคชัน MWA 

onMobile, Social Media : Facebook 

Twitter, Line OA : @MWAThailand, เว็บไซต 

www.mwa.co.th, E-mail : 

mwa1125@mwa.co.th, ชองทาง Web Chat 

(3) ชองทางติดตอ ณ ที่ทำการ ไดแก สำนักงาน

ประปาสาขา 18 แหง ศูนยบรกิาร ณ 

หางสรรพสินคา 4 แหง 

(4) ชองทางไปรษณีย ถึง  การประปานครหลวง 

400 ถนนประชาช่ืน แขวงทุงสองหอง เขตหลักสี่ 

กทม. 10210 
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(5) ชองทางอ่ืน ๆ เชน ศูนยบริการขอมูลภาครัฐ

เพ่ือประชาชน (GCC 1111)  ศูนยดำรงธรรม

กระทรวงมหาดไทย 

3. ขอรองเรียนควรมีรายละเอียด ดังน้ี 

(1) วัน เดือน ป 

(2) ช่ือและนามสกุล ที่อยู หมายเลขโทรศัพท อีเมล 

ที่สามารถติดตอถึงผูรองเรียนได 

(3) ระบุขอเท็จจริง หรือ เหตุการณของเรื่องรองเรียน

ไดอยางชัดเจนวาไดรับความเดือดรอน หรือเสียหาย

อยางไร ตองการใหแกไข ดำเน ินการอยางไร 

หรือชี้ชองทางแจงเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริต ของ

เจาหนาที่/หนวยงานของ กปน. ไดชัดแจงเพียงพอ

ที่สามารถดำเนินการ สืบสวน สอบสวนได 

(4) ระบุ ผูรับบริการหรือหนวยงานตนสังกัด กรณี

ผูรองเรียนเปนผูใชบริการหรือลูกคา 

(5) ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล 

(ถามี) 

ทั้ งน้ี  หนวยงานที่มีหนาที่ รับเรื่องรองเรียน จะ

ดำเนินการประสานงานขอรองเรียน และบันทึก

ขอมูลขอรองเรียน  พิจารณาความเพียงพอของ

ขอมูลในเบ้ืองตน  เพ่ือสงใหผูเกี่ยวของตรวจสอบ

ขอเท็จจริง ดำเนินการแกไข ตอบกลับผูรองเรียน 

ผานชองทางที่ผูรองเรียนไดใหรายละเอียดไว 

4. ช้ันความลับในการปกปดขอมูลสวนบุคคลของ

ขอรองเรียน ผูรองเรียน หรือพยานที่ เกี่ยวของ 

จะตองปฏิบัติตามระเบียบการประปานครหลวง 

วาดวย ขอมูลขาวสารของการประปานครหลวง 

พ.ศ. 2561 อางอิงจากพระราชบัญญั ติ ขอมูล

ขาวสารของราชการ พ.ศ. 2540  และการสงเรื่อง

ใหหนวยงานพิจารณาน้ัน  ช้ีบงขอมูลสวนบุคคล

ของผูรองเรียนจะดำเนินการเทาที่จำเปน เพ่ือ

วัตถุประสงคการจัดการขอรองเรียน และขอมูล

ดังกลาวตองปองกันการถูกเปดเผย จนกระทั่ง

ผูรองเรียนยินยอมใหเปดเผย หากไมปกปดขอมูล 

ผูรองเรียนจะตองแจงใหหนวยงานที่ เกี่ยวของ

ทราบและใหความคุมครองแกผูรองเรียน ทั้งน้ี 

กปน.อาจติดตอกลับผูรองเรียนตามชองทางที่ใหไว 

ในกรณี ที่ตองขอรายละเอียด/ขอมูลเพ่ิมเติม เพ่ือ

พิจารณาแกไขขอรองเรียนไดอยางถูกตอง  และ

กรณีอ่ืน ๆ ตามที่เห็นสมควร 

5. การพิจารณาขอรองเรียน แกไข และตอบกลับ

ขอรองเรียน จะเปนไปตามขอกำหนดมาตรฐาน

การใหบริการรับขอรองเรียน ขอตกลงในการแกไข

และตอบกลับการใหบริการลูกคา และแนวทางการ

จัดการ/ระยะเวลาการแกไขขอรองเรียน โดย

อางอิงตามระเบียบการประปานครหลวง ฉบับที่ 56 

วาดวย การกำหนดขั้นตอนและระยะเวลาการ

ปฏิบัติงานของการประปานครหลวงเพ่ือประชาชน 

พ.ศ. 2557  

ประกาศ ณ วันที่ 30 กันยายน 2563 

 

                 นายกวี อารีกุล 

                  ผูวาการการประปานครหลวง 

     



 

 
 

ขอกำหนดมาตรฐานการใหบริการรบัขอรองเรียนแตละชองทาง 

ลำดับ ชองทางรับขอรองเรียน 
ระยะเวลาการ

ตอบสนองลกูคา  
ผูรับผิดชอบ 

เวลาในการตอบสนอง 

(Response Time) 

กรณี

สามารถ

ตอบชี้แจง

ได 

กรณีไมสามารถ

ตอบชี้แจงได 

1 MWA Call Center 1125 ภายใน 3 rings ฝตส. 

ทันทีที่

ไดรับเรื่อง

รองเรียน 

ระยะเวลา

แกปญหาแลว

เสร็จใน

สถานการณ

ปกติตาม

ขอตกลงในการ

บริการลูกคา 

Service Level 

Agreement: 

SLA ของ กปน.  

2 
ศูนยดำรงธรรม  

การประปานครหลวง 
ภายใน 24 ช่ัวโมง ฝตส. 

3 Facebook/X กปน. ภายใน 24 ช่ัวโมง ฝตส. 

4 Line OA: @MWAThailand ภายใน 24 ช่ัวโมง ฝตส. 

5 
E-mail 

(mwa1125@mwa.co.th) 
ภายใน 24 ช่ัวโมง ฝตส. 

6 Web Chat ทุก 15 นาท ี ฝตส. 

7 
ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือ

ประชาชน (GCC 1111) 
ภายใน 24 ช่ัวโมง ฝตส. 

8 

Website กปน. 

(www.mwa.co.th/  

MWA eService) 

ภายใน 24 ช่ัวโมง 
ฝตส./ฝสอ./ 

สำนักงานประปาสาขา 

9 
Application:  

MWA onMobile 
ภายใน 24 ช่ัวโมง สำนักงานประปาสาขา 

10 
ลูกคาเดินทางมาติดตอ

เจาหนาที่ ณ ที่ทำการ กปน. * 
ทันท ี สำนักงานประปาสาขา 

11 
โทรศัพทไปที่สำนักงานประปา

สาขา 
ภายใน 3 rings สำนักงานประปาสาขา 

12 สื่อมวลชน ภายใน 6 ช่ัวโมง ฝสอ. 

13 จดหมาย/หนังสือ ภายใน 1 วันทำการ 
ฝบก./หนวยงานที่

เกี่ยวของ 
 

* ที่ทำการ กปน. หมายถึง สำนักงานประปาสาขา 18 แหง ศูนยบริการภาครัฐแบบเบ็ดเสร็จ 3 แหง (เซ็นทรัลพลาซา เวสตเกต, เซ็นทรัลพลาซา แจงวัฒนะ 

และเดอะมอลล งามวงศวาน) จุดบริการดวนมหานคร (เดอะมอลล บางแค) ศูนยบริการ สุขสวัสด์ิสมารท (ที่วาการอำเภอพระประแดง และที่วาการอำเภอ

พระสมุทรเจดีย จังหวัดสมุทรปราการ) 
 

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


 

 
 

เงื่อนไขการจำแนกประเภทขอรองเรียน 

ลำดับ รายการ เงื่อนไข "การสอบถาม" เงื่อนไข "แจงเหตุ" เงื่อนไข "ขอรองเรียน" 

1. หมวดหมูขอรองเรียนดานผลิตภัณฑ (ดานน้ำประปา) 

1, 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

น้ำไมไหล/     

น้ำไหลออน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- สอบถามพื ้นที ่น ้ำไมไหล/

ไหลออน 

- สอบถามวันเวลา

รายละเอียดของการปด-เปด

น้ำ 

- เจาหนาที่สามารถใหขอมูล/

ตอบช้ีแจงได 

- แจงสถานที ่/บร ิเวณ

พ้ืนที่น้ำไมไหล/ไหลออน 

- เจาหนาที่ไมมีขอมูลที่

ช้ีแจงได 

- เจาหนาที่รับขอมูลเพ่ือ

สงใหสาขาตรวจสอบ/

แกไข 

- ไดรับผลกระทบน้ำไมไหล/ไหลออน 

เปนเวลานาน หรือเกิดขึ้นบอย โดยไม

ทราบสาเหตุ หรือผลกระทบหลังจาก

การดำเนินการของกปน. แลวเสร็จ เชน 

ตัดบรรจบ/ซอมทอ แตยังไมไดรับ

ความสะดวก จนกอใหเกิดความไมพึง

พอใจ 

- น้ำไมไหล/ไหลออนบานเดียวหรือ

หลายบานในละแวกเดียวกันโดยไม

ทราบสาเหตุ จนกอใหเกิดความไม

พึงพอใจ 

- เจาหนาที่ไมสามารถช้ีแจงได 

- ลูกคาประสงคจะรองเรียน 

3 

 

 

 

 

น้ำขุน/มีกลิ่น 

(ไมใชคลอรีน) 

 

 

 

- สอบถามสาเหตุที่ทำใหน้ำขุน 

และระบบไมมีการตัดบรรจบ

หรือซอมทอ ที่อาจเปนเหตุให

น้ำขุ นได จะแนะนำใหลูกคา

ตรวจสอบระบบภายในบานของ

ลูกคาเบ้ืองตนกอน 

 

 

 

 

 

- ลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ เมื่อ

พบ/ประสบวามีน้ำขุน/มีกลิ่น ทั้งที่

ทราบและไมทราบสาเหตุ 

- เจาหนาที่ไมสามารถช้ีแจงได 

4,5 

 

งานซอมทอ/

งานวางทอ 

 

- สอบถามการปดน้ำลวงหนา 

สำหรับงานวางทอ(ตามแผน) 

- สอบถามสาเหตุ/ระยะเวลาร

ดำเนินการ/แกไขแลวเสร็จ 

- สอบถามสาเหตุระหวาง

ดำเนินการ 

- สอบถามพ้ืนที่น้ำไมไหล จาก

การวางทอ/ซอมทอ 

- เจาหนาที่สามารถใหขอมลู/

ตอบช้ีแจงได 

 - ลูกคาเกิดความไมพึงพอใจกับงาน

น้ัน ๆ 

- ลูกคาไดรับผลกระทบอยางรุนแรง

จากงานน้ัน ๆ 

- ทำพ้ืนผิวจราจรไมเรียบรอย 

- เจาหนาที่ไมมีขอมูลสำหรับการ

ช้ีแจง 

 

 

 



 

 
 

ลำดับ รายการ เงื่อนไข "การสอบถาม" เงื่อนไข "แจงเหตุ" เงื่อนไข "ขอรองเรียน" 

2. หมวดหมูขอรองเรียนดานบริการ 

6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เจาหนาที่ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ล ูกค าร ับร ู หร ือส ัมผ ัสถ ึงการ

กระทำที่ไมถูกตอง ไมสุภาพ ไมควร

จะเปน หรือไมควรกระทำ ของ

พนักงานที ่ก อใหเกิดความไมพึง

พอใจ ไดแก 

  - แสดงกิริยาไมสุภาพ 

  - แตงกายไมสุภาพ 

  - ขับรถไมสุภาพ 

  - อานมาตรไมถูกตอง 

  -ใหขอมูลคลาดเคลื่อน ผิดพลาด 

เปนตน 

7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คาน้ำผิดปกติ 

 

 

 

 

 

 

 

- สอบถามสาเหตุของคาน้ำ

ผิดปกติ 

-  ส อ บ ถ า ม ก า ร แ ก  ไ ข /

คำแนะนำกรณ ีไม ม ีท อรั่ ว

ภายใน 

-  เ จ  า ห น  า ท ี ่ แ น ะ น ำ ใ ห

ตรวจสอบเบ ื ้องต นเพ ื ่อหา

สาเหตุของคาน้ำผิดปกติ 

- เจาหนาที่สามารถใหขอมูล/

ตอบช้ีแจงได 

 - ลูกคาเกิดความไมพึงพอใจกับคา

น้ำที่ผิดปกติ (สูง) โดยไดตรวจสอบ

ทอรั่วภายในแลว 

- ลูกคารองเรียนคาน้ำสูง เกิดจาก

การกระทำของเจ าหนาท ี ่  เชน 

เปลี่ยนมาตรแลวคาน้ำสูงขึ้น ฯ 

- เจาหนาที่ไมมีขอมูลสำหรับการ

ช้ีแจง 
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ไมมีการประชา 

สัมพันธกอน

ปดน้ำ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ลูกคาไดรับผลกระทบรุนแรงโดย

ไมทราบขาวประชาสัมพันธจากการ

ปดน้ำลวงหนา 

- ลูกคาไดรับขาวแตไมชัดเจน 

- ลูกคาไมพึงพอใจ เนื่องจากไมได

รับขาวประชาสัมพันธ ตามที่กปน. 

แจง 

- เจาหนาที่ไมมีขอมูลสำหรับการ

ช้ีแจง 



 

 
 

ลำดับ รายการ เงื่อนไข "การสอบถาม" เงื่อนไข "แจงเหตุ" เงื่อนไข "ขอรองเรียน" 
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ใบแจงคา

น้ำประปา 

 

 

 

 

 

 

 

 

- สอบถามสาเหตุของการ

ไมไดรับใบแจงคาน้ำประปา 

- สอบถามใบแจงคาน้ำประปา

เน่ืองจากไดรับชา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ลูกคาไมพึงพอใจ เน่ืองจากไมได

รับใบแจงคาน้ำประปา 

- ลูกคาไมพึงพอใจ เนื่องจากไดรับ

ผลกระทบจากการไดรับใบแจงคา

น ้ ำ ป ร ะ ป า ล  า ช  า  แ ล ะ มี

คาธรรมเนียมเพ่ิมขึ้น 

- ลูกคาไมพึงพอใจ เน่ืองจากไดรับ

ใบแจงคาน้ำประปาผิดบาน 

- เจาหนาที่ไมมีขอมูลสำหรับการ

ช้ีแจง 

10 มาตรวัดน้ำ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- สอบถามเกี่ยวกับมาตรวัดน้ำ

เดินผิดปกติ เชน มาตรหมุน

กลับไปกลับมา แตไมมีผลตอ

คาน้ำ 

 - สอบถามการเปด-ปดวาลว

น้ำ 

 - สอบถามการเปลี่ยนมาตร 

เชน มาตรครบวาระ 

 - สอบถามงานติดตั้งประปา

ใหม/ติดต้ังมาตรใหม 

- มาตรหาย 

-  ประต ูน ้ำหน ามาตร

ชำรุด 

- มาตรวัดน้ำเดินผิดปกติ 

- มาตรวัดน้ำไมเดิน 

- พบเห็นน้ำรั ่วที ่มาตร 

หรือหนามาตร 

- ลูกคาไมพึงพอใจ เนื ่องจากเคย

แจ ง/ขอร ับบร ิการมาแล ว เชน 

มาตรวัดน้ำไมเดิน แตยังไมไดรับ

การบริการ 

 - ล ูกค าไม พ ึงพอใจ เน ื ่องจาก 

เจาหนาที่มาเปลี่ยน/ถอด/ใส/ยาย

มาตรวัดน้ำใหล ูกคาแลวเกิดน้ำ

รั่วไหล 

 - ล ูกค าไม พ ึงพอใจ เน ื ่องจาก 

เจาหนาที่ติดตั้งมาตรวัดน้ำกลับคืน

ใหผิดไปจากตำแหนงเดิม 

-  ล ูกค าไม พ ึงพอใจ เน ื ่องจาก 

เจาหนาที่ติดตั้งมาตรวัดน้ำกลับคืน

ใหแตติดผิด ติดยอนศรให 

-  ล ูกค าไม พ ึงพอใจ เน ื ่องจาก 

เจาหนาที่มาเปลี่ยน/ถอด/ใส/ยาย

มาตรวัดน้ำใหลูกคาแลวเกิดมาตร

วัดน้ำอุดตัน  

 

 

 

  






