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2.5 ข้อตกลงในการให้บริการลูกค้า (Service Level Agreement :  SLA) ของ กปภ. 

หมวดหมู่ข้อร้องเรียน 
ระยะเวลาแก้ปัญหาแล้วเสร็จ 

ในสถานการณ์ปกติ 
1. หมวดหมู่ข้อร้องเรียน 
1) ด้านปริมาณน้ า  
1.1) น้้าไม่ไหล 1 วัน 
1.2) น้้าไหลอ่อนน้้าไหล ๆ หยุด ๆ น้้าไหลเป็นเวลา 2 วัน 
2) ด้านท่อแตกรั่ว  
2.1)  ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลาง 2 นิ้วลงมา 

 (ท่อที่อยู่อาศัย) 
1 วัน 

2.2)  ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญ่เกินกว่า 2 นิ้ว 
 ถึง 4 นิว้ (ท่อเมนรอง) 

        1 วัน 

*2.3) ท่อแตกรั่วขนาดเส้นผ่าศูนย์กลางใหญ่เกินกว่า 4 นิ้วขึ้นไป (ท่อเมน) 2 วัน 
3) ด้านคุณภาพน้ า  
3.1) น้้ามีกลิ่น (เน่าเหม็น คลอรีน) 1 วัน 
3.2) น้้ามีสีผิดปกติ (ด้า ส้ม-เหลืองสารอินทรีย์ สนิม แดงโคลน) 1 วัน 
3.3) น้้ามีสีเจือปนอ่ืน (หญ้าเน่า ตัวร้อยขาหนอนแมลง ฯลฯ)     1 วัน 
3.4) น้้าขุ่น (มีตะกอน) 2 วัน 
4) ด้านการบริการ  
4.1) ให้บริการล่าช้า  1 วัน 
4.2) ให้บริการไม่ดี ไม่เรียบร้อย ไม่ได้รับความสะดวก 1 วัน 
4.3) ไม่สะดวกในการขอข้อมูลจาก กปภ. 1 วัน 
4.4) แนะน้าการให้บริการคลุมเครือไม่ชัดเจน 1 วัน 
4.5) มาตรวัดน้้าช้ารุด อุปกรณ์ท่อ ข้อต่อ มีรอยร้าว 2 วัน 
4.6) ผลกระทบจากการระบายตะกอนของระบบผลิต 3 วัน 
4.7) ค่าน้้าและหน่วยน้้าผิดปกติ 2 วัน 
4.8) ข้อผิดพลาดจากการอ่านมาตร 1 วัน 
**5) ด้านบุคลากร   
5.1) พนักงานปัดความรับผิดชอบ ไม่เอาใจใส่ลูกค้า 1 วัน 
5.2) พูดจา แต่งกาย แสดงพฤติกรรมไม่สุภาพ 1 วัน 
5.3) ปฏิบัติงานไม่โปร่งใส มีพฤติการณ์ไม่น่าไว้วางใจ 1 วัน 
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หมวดหมู่ข้อร้องเรียน 
ระยะเวลาแก้ปัญหาแล้วเสร็จ 

ในสถานการณ์ปกติ 
2. หมวดหมู่การติดตามเร่งรัดข้อร้องเรียนเดิม  - 
3. หมวดหมู่ข้อสอบถามทั่วไป  
3.1) ข้อร้องเรียนใด ๆ ที่ผู้รับข้อร้องเรียนมีฐานข้อมูลปัจจุบันจาก  
กปภ.สาขาและสามารถให้ข้อมูลนั้นแก่ผู้ร้องได้ทันทีโดยไม่ต้อง 
ส่งต่อผู้ปฏิบัติหน้างาน 

ทันที 

3.2) ข้อร้องเรียนทั่วไปที่ลูกค้าเข้าใจคลาดเคลื่อน ทันที 

3.3) ความต้องการ ความคาดหวัง การร้องขอการแจ้งเหตุ การชมเชย  
และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของกปภ. 

ทันที 

3.4) ต้องการเป็นลูกค้าผู้ใช้น้้า ของ กปภ . ทันที 
3.5) ต้องการให้ขยายเขตจ่ายน้้า ทันที 
3.6) ต้องการให้ช่วยแนะน้าผู้รับจ้างวางท่อซ่อมท่อภายในบ้าน ทันที 

3.7) สอบถามการจ้าแนกประเภทผู้ใช้น้้า ทันที 

3.8) สอบถามข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับกิจการกปภ. ทันที 

3.9) ได้รับความเดือดร้อนส่วนตัวจากพนักงาน กปภ.  ทันที 

3.10) ร้องเรียนคุณภาพน้้าบาดาลและน้้าประปาของหน่วยงานอ่ืน ทันที 

3.11) สอบถามข้อมูล ร้องเรียน ในพ้ืนที่บริการของ อบต. กปน. เป็นต้น ทันที 
3.12) อ่ืน ๆ ทันที 
 
หมายเหตุ :  
*1. ตาม พ.ร.บ. การอ้านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 กรณีท่อแตก 

ท่อรั่วทุกขนาด ต้องซ่อมแซมให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลา SLA 24 ชั่วโมง หากเป็นกรณีสถานการณ์ไม่ปกติ
ที่เป็นที่ทราบกันทั่วไป เช่น มีพายุน้้าท่วม ภัยแล้ง และเป็นเหตุท้าให้กปภ.สาขาไม่สามารถด้าเนินการให้แล้ว
เสร็จภายใน 24 ชั่วโมง ให้ขยายระยะเวลา SLA ได้เฉพาะการซ่อมท่อขนาด 4 นิ้วขึ้นไป เป็น 2 วันโดยต้อง
ระบุเหตุการณ์ไม่ปกติก้ากับไว้ด้วย   

**2. การนับระยะเวลา SLA จะเริ่มนับจากระยะเวลาการแจ้งเรื่องร้องเรียนของลูกค้าจนถึงระยะเวลาการแก้ไข
ปัญหาแล้วเสร็จในทุกหมวดหมู่ข้อร้องเรียน ยกเว้นด้านบุคลากร กปภ.สาขาหรือหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน
จะต้องมีการชี้แจงแนวทางการพิจารณาการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องทราบเบื้องต้น ตลอดจนมีการตักเตือนหรือ
บทลงโทษอ่ืน ๆ ตามสมควร พร้อมแจ้งผู้ร้องทราบภายใน 1 วัน 
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3. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
 

3.1 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีทาง 11 ช่องทางของ กปภ. 

Output 

ติดตามผลการแก้ไขปัญหาให้แล้ว
เสร็จภาย ใน SLA ที่ก้าหนดโดย กลส. 
(ผจก.กปภ.สาขา       ผอ.กปภ.เขต           
รปก.) 
 

Input Process 

ลงพื้ นที่ ห น้ า ง านแก้ ไ ขปัญหา  
โดยมิสเตอร์ประปา/ผู้เกี่ยวข้อง 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ตรวจสอบ/ค้นหาข้อมูล (กรณี
ข้อมูลไม่เพียงพอติดต่อผู ้ร ้อง/ผู ้เกี ่ยวข้อง) โดย
ผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทาง (สสล./กปภ.สาขา) 

 จ้าแนกประเภทเร่ืองร้องเรียน 
(1) ข้อสอบถามทัว่ไป (แจ้งเหตุ/ขอข้อมูล

เสนอแนะ/ชมเชย) 
      (2) ข้อร้องเรียน (การบริการตามภารกจิ กปภ.)  
โดยผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทาง (สสล./กปภ.สาขา) 
 
 
 
 

 กรณีเป็นข้อร้องเรียนให้ สสล.  
ส่งต่อ กปภ.สาขาแก้ไขพร้อมแจ้งให้
กปภ.เขต ติดตามเร่งรัด  

กปภ.สาขาโทรสอบถามความ 
พึงพอใจของผู้ร้องภายหลังการแก้ไข
ปัญหาแลว้เสร็จ (Feedback)  

  สสล. (กลส.) โทรสอบถาม
ความพึงพอใจของผู้ร้องและตรวจสอบ
การปฏิบัติงานของ กปภ.สาขา  

 
 
 

 
 
 

 บันทึกจ้านวนนับและก้าหนดเวลา SLA (เวลา
เ ริ่ ม ต้ น –เ ว ลาสิ้ น สุ ด )  ล ง ในระบบ ทั นที โ ด ย
ผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทาง (สสล./กปภ.สาขา) 
 

 กรณีเป็นข้อสอบถามทั่วไปประเมินและแก้ไข
เบื้องต้น /หารือผู้บริหารเพือ่ให้เหตุผลประกอบการ
ตัดสินใจ แจ้งผู้ร้องและปิดงานทันที โดย
ผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทาง (สสล./กปภ.สาขา) 
 
 

 

แจ้ งผลการแก้ ไขปัญหาให้ผู้ร้อง
ทราบโดย กปภ.สาขา/สสล. 
 
 

 

1. PWA Contact      
   Center 1662 
2. Website 
3. Email 
4. Line 
5. Facebook 
6. โทรศัพท์ กปภ.สาขา 
7. ไปพบเจ้าหน้าท่ี  
8. บันทึก / หนังสือ / 
   จดหมาย 
9. สื่อมวลชน 
10. GCC1111 
11. ศูนย์ด้ารงธรรม 
 
 

  บันทึกผลการด้าเนินงาน/การ
แก้ ไขปัญหาลง ในระบบทันที โดย
ผู้รับผิดชอบแต่ละช่องทาง (สสล./
กปภ.สาขา) 
      ปิดข้อร้องเรียน 
 
 
 

รายงานข้อร้องเรียนที่
ด้าเนินการแก้ปญัหา 
แล้วเสร็จ 

 

ข้อมูลป้อนกลับความ 
พึงพอใจของลูกค้า 

 

รายงานจ้านวน 
ข้อร้องเรียนแบ่ ง
ตามประเภทข้อ
ร้องเรียนและ SLA 

 

 กรณี เป็นการร้อง เรียนของ
คู่แข่ง/เจ้าหนี้/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กรณีถูกละเมิด/พบเห็นการทุจริต  

สสล .  ส่ ง ต่ อ  สผว .
ด้าเนินการตามขั้นตอน  
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

สสล. ส่งต่อ ศปท.กปภ. 
ด้าเนินการตามขั้นตอน  
 

กปภ.ข.1-10 รับทราบผลการ
จัดการข้อร้องเรียนจากระบบ OIS 
พร้อมยืนยันข้อมูลผ่านระบบส่ง กลส. 
เป็นรายเดือน 
 

รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน
ต่อ ครส. ทุกไตรมาส โดย สสล. 
(กลส.) 
 

รายงานผลการจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

  กปภ.ข. 1-10 น้าข้อสั่งการจาก 
ครส. ไปพิจารณาด้าเนินการแก้ไขปัญหา 
ในส่วนที่เกี่ยวขอ้ง 
            สสล. โดย กลส. น้าขอ้พิจารณา
จาก ครส. ไปปรับปรุงการจัดการ 
ข้อร้องเรียน 
 

สผว. และ ศปท.กปภ. แจ้งผลการ
ด้าเนินงานให้ กปภ.สาขา/สสล.ทราบ 
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3.2 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทาง PWA Contact Center 1662 
ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนผ่าน  

PWA Contact Center 1662 

Agent รับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ  
PWA Contact Center 1662 

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องประสานงานกับ กปภ. 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ. มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 

Agent โทรศัพท์ไปยังผู้ประสานงานหลัก/รอง 
พร้อมส่ง E-mail ไปยัง กปภ.สาขาทันที 

Agent  
ตอบชี้แจงผู้ร้องทันที 

กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไขปัญหาภายใน
ระยะเวลาท่ีก้าหนด 

กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไขปัญหา
ให้ลูกค้าทราบ พร้อมส่งผลการด้าเนินการ
กลับไปยัง PWA Contact Center 1662  
ผ่าน E-mail : ncall1662@pwa.co.th 

ข้อมูลถูกบันทึก 
ลงในระบบ OIS 

 Agent บันทึกผลการด้าเนินงาน/ 
การแก้ไขปัญหาลงในระบบทันที 
 ปิดข้อร้องเรียน และข้อมูลถูกบันทึก 
ลงในระบบ OIS 

Supervisor โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจการให้บริการ
ของ กปภ.เขตละ 10 คน/เดือน พร้อมรายงาน กลส. ทุก

วันท่ี 5 ของต้นเดือนถัดไป 

Supervisor รายงานสถิติให้ กลส. 
- รายเดือน (รายงานภายในวันท่ี 5 ของเดือนถัดไป) 
- รายไตรมาส (รายงานภายในวันท่ี 5 ของเดือนถัดไป) 
- รายปี (รายงานภายในวันท่ี 5 ของเดือนตุลาคมของทุกปี) 

 
กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) 
- รายงาน ผอ.สสล. /กปภ.เขต 1-10 รายเดือน 
- รายงาน ครส. รายไตรมาส  
- รายงาน ผวก. รายปี 

บันทึกจ้านวนนับและก้าหนดเวลา SLA  
(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด) ลงในระบบ 

 

 บันทึกข้อมูลลงในระบบทันที 
 ปิดข้อร้องเรียน 
 
 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

สสล. ส่ งต่ อ สผว.
ด้าเนินการตามขั้นตอน  
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

สสล. ส่งต่อ ศปท.กปภ. 
ด้าเนินการตามขั้นตอน  
 

 สผว. /ศปท.กปภ. ส่งผลการ
พิจารณาให้ สสล. ทราบ พร้อมแจ้ง 
ผู้ร้อง  
 ปิดข้อร้องเรียน และข้อมูลถูก
บันทึกลงในระบบ OIS 
ลงในระบบ OIS 
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3.3 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทาง Facebook/Website/Spond Chat 

Supervisor รับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ  
PWA Contact Center 1662 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนผ่าน  
Facebook : การประปาส่วนภูมิภาค ส้านักงานใหญ่ 

/Website : www.pwa.co.th/ Spondchat 

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องประสานงานกับ กปภ. 

 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ. มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 
 Agent โทรศัพท์ไปยัง 

ผู้ประสานงานหลัก/รอง พร้อมส่ง  
E-mail ไปยัง กปภ.สาขาทันที 

Supervisor 
ตอบชี้แจงผู้ร้องทันที 

กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไขปัญหาภายใน
ระยะเวลาท่ีก้าหนด 

 บันทึกข้อมูลลงในระบบทันที 
 ปิดข้อร้องเรียน 
 

กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไขปัญหา
ให้ลูกค้าทราบ พร้อมส่งผลการด้าเนินการ
กลับไปยัง PWA Contact Center 1662  
ผ่าน E-mail : ncall1662@pwa.co.th 

 

ข้อมูลถูกบันทึก 
ลงในระบบ OIS 

Supervisor โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจการ
ให้บริการของ กปภ.เขตละ 10 คน/เดือน พร้อมรายงาน 

กลส. ทุกวันท่ี 5 ของต้นเดือนถัดไป 

Supervisor รายงานสถิติให้ กลส. 
- รายเดือน (รายงานภายในวันท่ี 5 ของเดือนถัดไป) 
- รายไตรมาส (รายงานภายในวันท่ี 5 ของเดือนถัดไป) 
- รายปี (รายงานภายในวันท่ี 5 ของเดือนตุลาคมของทุก
ปี) 

 กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) 
- รายงาน ผอ.สสล. /กปภ.เขต 1-10 รายเดือน 
- รายงาน ครส. รายไตรมาส 
 

บันทึกจ้านวนนับและก้าหนดเวลา SLA  
(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด) ลงในระบบ 

 

 Agent บันทึกผลการด้าเนินงาน/การแก้ไขปัญหาลงใน
ระบบทันที 
 ปิดข้อร้องเรียน และข้อมูลถูกบันทึกลงในระบบ OIS 

 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

สสล. ส่ งต่ อ สผว.
ด้าเนินการตามขั้นตอน  
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

สสล. ส่งต่อ ศปท.กปภ. 
ด้าเนินการตามขั้นตอน  
 

 สผว. /ศปท.กปภ. ส่งผลการ
พิจารณาให้ สสล. ทราบ พร้อมแจ้ง 
ผู้ร้อง  
 ปิดข้อร้องเรียน และข้อมูลถูก
บันทึกลงในระบบ OIS 
ลงในระบบ OIS 
 
 
 
 

http://www.pwa.co.th/
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3.4 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทาง E-mail/GCC.1111 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนผ่าน  
E-mail : pr@pwa.co.th /GCC.1111 

กลส. รับเรื่องร้องเรียน 
จากระบบ E-mail:pr@pwa.co.th/GCC.1111 

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องประสานงานกับ กปภ. 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ. มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 

กลส. ตอบรับเรื่องร้องเรียนผ่าน  
E-mail : pr@pwa.co.th/GCC.1111  

ภายในระยะเวลา 24 ชม. 

กลส.ตอบชี้แจงผู้ร้องทาง  
E-mail : pr@pwa.co.th /GCC.1111  

กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไขปัญหาภายใน
ระยะเวลาท่ีก้าหนด 

กลส. 
ปิดข้อร้องเรียน 

กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบแก้ไขปัญหา
ไปยัง กลส. ทาง E-mail : pr@pwa.co.th  

กลส. บันทึกข้อมูล 
ลงในระบบ OIS 

กลส. บันทึกผลการด้าเนินงาน/ 
การแก้ไขปัญหา และปิดข้อร้องเรียน 

กลส. บันทึกข้อมูลลงในระบบ OIS 
 

กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิติ 
- ผอ.สสล. /กปภ.เขต 1-10 รายเดือน 
- ครส. รายไตรมาส 

กลส. ส่งเรื่องร้องเรียนไปยัง  
กปภ.สาขาทาง Email 

กลส.ตอบชี้แจงผู้ร้องทาง 
E-mail : pr@pwa.co.th /GCC.1111 

ภายในระยะเวลา 24 ชั่วโมง 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ 
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

สสล. ส่ งต่ อ สผว.
ด้าเนินการตามขั้นตอน  
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

สสล. ส่งต่อ ศปท.กปภ. 
ด้าเนินการตามขั้นตอน  
 

 สผว. /ศปท.กปภ. ส่งผลการพิจารณา
ให้ สสล. ทราบ พร้อมแจ้งผู้ร้อง  
 ปิดข้อร้องเรียน และบันทึกข้อมูลลง
ในระบบ OIS  
 
 
 

กลส. บันทึกจ้านวนนับและก้าหนดเวลา SLA  
(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด) ลงในระบบ 

 

mailto:pr@pwa.co.th
mailto:pr@pwa.co.th
mailto:pr@pwa.co.th%20/GCC.1111
mailto:pr@pwa.co.th
mailto:pr@pwa.co.th%20/GCC.1111
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3.5 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางหนังสือ/จดหมาย 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ร้องเรียนทางหนังสือ/จดหมาย 

ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส่งตรงถึง  
กปภ.เขต/กปภ.สาขา 

 

ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส่งตรงถึง  
ผวก./รปก.1-5 

กปภ.เขต/กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไข
ปัญหาภายใน SLA 

สปก. 1-5 ส่งเรื่องร้องเรียนไปยัง กปภ.เขต / 
กปภ.สาขา ตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 

ภายใน SLA 

กปภ.สาขา/กปภ.เขต ตอบชี้แจง 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทางหนังสือ/จดหมาย 

ภายในระยะเวลา 24 ชั่วโมง 

กปภ.สาขา/กปภ.เขต รายงานผลการ
ด้าเนินงานให้ สปก. 1-5 ทราบ 

 

กปภ.สาขา บันทึกผลการด้าเนินงาน/การแก้ไข
ปัญหาลงในระบบ OIS ทันที  

และปิดข้อร้องเรียน 
 

กปภ.เขต/กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไข
ปัญหาภายใน SLA 

กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิติ 
- กปภ.เขต 1-10 รายเดือน 
- ครส. รายไตรมาส 

 

กปภ.สาขา บันทึกจ้านวนนับและก้าหนดเวลา 
SLA (เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด) ลงในระบบ OIS 

 

กปภ.สาขา บันทึกจ้านวนนับและก้าหนดเวลา 
SLA (เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด) ลงในระบบ OIS 

 

กปภ.สาขา บันทึกผลการด้าเนินงาน/การแก้ไข
ปัญหาลงในระบบ OIS ทันท ีและปิดข้อร้องเรียน 

 

สปก. 1-5 /กปภ.เขต ตอบชี้แจง 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทางหนังสือ/จดหมาย 

ภายในระยะเวลา 24 ชั่วโมง 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ 
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 
 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ 
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

สปก.1-5/กปภ.เขต/
กปภ.สาขา ส่งต่อ 
สผว. ด้าเนินการ

ตามขั้นตอน 
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

สปก.1-5/ กปภ.เขต/
กปภ.สาขา ส่งต่อ 

ศปท.กปภ. ด้าเนินการ 
ตามขั้นตอน 

 

 สผว. /ศปท.กปภ. ส่งผลการพิจารณาให้ 
สปก.1-5/กปภ.เขต/กปภ.สาขาทราบ  
 สปก.1-5/กปภ.เขต/กปภ.สาขาแจ้งผู้ร้อง  
 กปภ.สาขาบันทึกข้อมูลลงในระบบ OIS 
และปิดข้อร้องเรียน  
 
 
 

กปภ.สาขา บันทึกจ้านวนนับและ
ก้าหนดเวลา SLA (เวลาเริ่มต้น–เวลา

สิน้สุด) ลงในระบบ 
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3.6 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางสื่อมวลชน 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ร้องเรียนผ่านสื่อมวลชน 

กสอ. รับเรื่องร้องเรียนบันทึกจ้านวนนับและ
ก้าหนดเวลา SLA (เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด) 

กสอ. ส่งเรื่องร้องเรียนไปยัง กปภ.สาขาทาง 
E-mail 

กปภ.สาขาแจ้งผลการตรวจสอบและแก้ไข
เรื่องร้องเรียนไปยัง กสอ. ทาง E-mail  

กสอ. ตอบชี้แจงสื่อมวลชนทางหนังสือ 
ภายใน 24 ชั่วโมง  

กปภ.เขต/กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไข
ปัญหาภายใน SLA 

 

กรณีเป็นข้อร้องเรียนผ่านสื่อมวลชนส่วนกลาง กรณีเป็นข้อร้องเรียนผ่านสื่อมวลชนส่วนภูมิภาค 

กปภ.สาขา รับเรื่องร้องเรียนบันทึกจ้านวนนับและ
ก้าหนดเวลา SLA (เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด) 

กปภ.เขต/กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไขปัญหา
ภายใน SLA 

กปภ.สาขา ตอบชี้แจงสื่อมวลชนทางหนังสือ 
ภายใน 24 ชั่วโมง  

กปภ.สาขา บันทึกผลการด้าเนินงาน/การแก้ไข
ปัญหาลงในระบบ OIS ทันที และปิดข้อร้องเรียน 

 

กสอ. ปิดข้อร้องเรียน และส่งข้อมูลการ
ด้าเนินงานให้ กลส. บันทึกลงในระบบ OIS  

 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ 
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 
 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ 
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 
 

กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิติ 
- กปภ.เขต 1-10 รายเดือน 
- ครส. รายไตรมาส 

 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

กสอ./กปภ.สาขา  
ส่งต่อ สผว. 

ด้าเนินการตาม
ขั้นตอน 

 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

กสอ./กปภ.สาขา 
ส่งต่อ ศปท.กปภ. 
ด้าเนินการตาม

ขั้นตอน 
 

 สผว. /ศปท.กปภ. ส่งผลการพิจารณาให้ 
กสอ./กปภ.สาขา ทราบ  
 กสอ./กปภ.สาขา ตอบชี้แจงสื่อมวลชน
ทางหนังสือ 
 กสอ. ปิดข้อร้องเรียน และส่งข้อมูลการ
ด้าเนินงานให้ กลส. บันทึกลงในระบบ 
(กรณีสื่อมวลชนส่วนกลาง) 
 กปภ.สาขา บันทึกข้อมูลลงในระบบ 
OIS และปิดข้อร้องเรียน (กรณีสื่อมวลชน
ส่วนภูมิภาค) 
 
 

กสอ. /กปภ.สาขา บันทึกจ้านวน
นับและก้าหนดเวลา SLA  

(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด) 
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3.7 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา 
 
 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
โทรศัพท์ไปท่ี กปภ.สาขา 

กปภ.สาขา รับเรื่องร้องเรียน 
ทางโทรศัพท์ 

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องด้าเนินการต่อ 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ.สาขา มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 

กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไขปัญหา
ภายใน SLA 

 

กปภ.สาขาตอบชี้แจงผู้ร้องทาง
โทรศัพท์ทันที 

กปภ.สาขาโทรศัพท์แจ้งผลการตรวจสอบ
และแก้ไขเรื่องร้องเรียน 

ให้ผู้ร้องทราบภายใน SLA 

กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิติ 
- กปภ.เขต 1-10 รายเดือน 
- ครส. รายไตรมาส 
 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
สผว. ด้าเนินการ

ตามขั้นตอน 
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
ศปท.กปภ. 

ด้าเนินการตาม
ขั้นตอน 

 

 สผว. /ศปท.กปภ. ส่งผลการพิจารณาให้ 
กปภ.สาขา ทราบ  
 กปภ.สาขา แจ้งผู้ร้อง 
 กปภ.สาขา บันทึกข้อมูลลงในระบบ 
OIS และปิดข้อร้องเรียน 
 
 
 

กปภ.สาขา บันทึกจ้านวนนับและ
ก้าหนดเวลา SLA  

(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิ้นสุด) 

กปภ.สาขา บันทึกผลการ
ด้าเนินงาน/การแก้ไขปัญหาลงใน

ระบบ OIS ทันที และปิดข้อ
ร้องเรียน 

 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 
 

กปภ.สาขา บันทึกผลการด้าเนินงาน/การ
แก้ไขปัญหาลงในระบบ OIS ทันที และปิด

ข้อร้องเรียน 
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3.8 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทาง Line 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
แจ้งเรื่องร้องเรยีนผ่านทาง Line 

กปภ.สาขา รับเรื่องร้องเรียนทาง Line 
 

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องด้าเนินการต่อ 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ.สาขา มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 
 กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไขปัญหา

ภายใน SLA 
กปภ.สาขาตอบชี้แจงผู้ร้องทาง 

Line ทันที 

กปภ.สาขาโทรศัพท์/Line แจ้งผลการ
ตรวจสอบและแก้ไขเรื่องร้องเรียน 

ให้ผู้ร้องทราบภายใน SLA 
 

กปภ.สาขา บันทึกจ้านวนนับและ
ก้าหนดเวลา SLA  

(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิ้นสุด) 

กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิติ 
- กปภ.เขต 1-10 รายเดือน 
- ครส. รายไตรมาส 
 
 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความพึงพอใจของ
ผู้ร้องภายหลังการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

(Feedback) 
 

กปภ.สาขา บันทึกผลการด้าเนินงาน/ 
การแก้ไขปัญหาลงในระบบ OIS ทันที  

และปิดข้อร้องเรียน 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
สผว. ด้าเนินการ

ตามขั้นตอน 
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
ศปท.กปภ. 

ด้าเนินการตาม
ขั้นตอน 

 

 สผว. /ศปท.กปภ. ส่งผลการพิจารณาให้ 
กปภ.สาขา ทราบ  
 กปภ.สาขา แจ้งผู้ร้อง 
 กปภ.สาขา บันทึกข้อมูลลงในระบบ 
OIS และปิดข้อร้องเรียน 
 
 
 

กปภ.สาขา บันทึกผลการด้าเนินงาน/ 
การแก้ไขปัญหาลงในระบบ OIS 

ทันที และปิดข้อร้องเรียน 
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3.9 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางไปพบเจ้าหน้าที่ 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
แจ้งเรื่องร้องเรยีนท่ี กปภ.สาขา 

กปภ.สาขา รับเรื่องร้องเรียน 
 

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องด้าเนินการต่อ 

 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ.สาขา มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 
 

กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไข
ปัญหาภายใน SLA 

กปภ.สาขา 
ตอบชี้แจงทันที 

กปภ.สาขาโทรศัพท์แจ้งผลการ
ตรวจสอบและแก้ไขเรื่องร้องเรียน

ให้ผู้ร้องทราบทันที 

กปภ.สาขา บันทึกจ้านวนนับและ
ก้าหนดเวลา SLA  

(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด) 

กปภ.สาขา บันทึกผลการ
ด้าเนินงาน/การแก้ไขปัญหาลงใน

ระบบ OIS ทันที และปิดข้อร้องเรียน 
 

กปภ.สาขา บันทึกผลการ
ด้าเนินงาน/การแก้ไขปัญหาลงใน

ระบบ OIS ทันที และปิดข้อร้องเรียน 
 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความ 
พึงพอใจของผู้ร้องภายหลังการ

แก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ (Feedback) 
 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
สผว. ด้าเนินการ

ตามขั้นตอน 
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
ศปท.กปภ. 

ด้าเนินการตาม
ขั้นตอน 

 

 สผว. /ศปท.กปภ. ส่งผลการพิจารณาให้ 
กปภ.สาขา ทราบ  
 กปภ.สาขา แจ้งผู้ร้อง 
 กปภ.สาขา บันทึกข้อมูลลงในระบบ 
OIS และปิดข้อร้องเรียน 
 
 
 

กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิต ิ
- กปภ.เขต 1-10 รายเดือน 
- ครส. รายไตรมาส 
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3.10 แผนผังการรับเร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางศูนย์ด ารงธรรม 

ลูกค้า/ประชาชนท่ัวไป  
ร้องเรียนผ่านศูนย์ด้ารงธรรม 

 

กปภ.สาขา รับเรื่องร้องเรียน 
จากศูนย์ด้ารงธรรม 

กปภ.สาขาตรวจสอบและแก้ไข
ปัญหาภายใน SLA 

กปภ.สาขาตอบชี้แจงผู้ร้องและ 
ศูนย์ด้ารงธรรมทันที 

กปภ.สาขาตอบชี้แจงผู้ร้องและ 
ศูนย์ด้ารงธรรมทันที 

กรณีเรื่องร้องเรยีน 
ท่ีต้องด้าเนินการต่อ 

 

กรณีติดต่อสอบถามในประเด็นท่ี 
กปภ.สาขา มีข้อมูลอยู่แล้ว 

 
 

กปภ.สาขา บันทึกจ้านวนนับและ
ก้าหนดเวลา SLA  

(เวลาเริ่มต้น–เวลาสิน้สุด) 

กรณีเป็นการร้องเรียนของคู่แข่ง/
เจ้าหน้ี/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ประเด็นการละเมิดและทุจริต 
 

กปภ.สาขา บันทึกผลการ
ด้าเนินงาน/การแก้ไขปัญหาลงใน
ระบบ OIS ทันที และปิดข้อร้องเรียน 

 กปภ.สาขา บันทึกผลการ
ด้าเนินงาน/การแก้ไขปัญหาลงใน

ระบบ OIS ทันที และปิดข้อร้องเรียน 
 

กปภ.สาขาโทรสอบถามความ 
พึงพอใจของผู้ร้องภายหลังการ

แก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ (Feedback) 
 

กองลูกค้าสัมพันธ์ (กลส.) รายงานสถิต ิ
- กปภ.เขต 1-10 รายเดือน 
- ครส. รายไตรมาส 
 
 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
สผว. ด้าเนินการ

ตามขั้นตอน 
 

กรณีถูกละเมิด/ 
ไม่ได้รับความเป็นธรรม 

 

กรณีพบเห็น 
การทุจริต 

 

กปภ.สาขา ส่งต่อ 
ศปท.กปภ. 

ด้าเนินการตาม
ขั้นตอน 

 

 สผว. /ศปท.กปภ. ส่งผลการพิจารณาให้ 
กปภ.สาขา ทราบ  
 กปภ.สาขา แจ้งผู้ร้อง 
 กปภ.สาขา บันทึกข้อมูลลงในระบบ 
OIS และปิดข้อร้องเรียน 
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ช่องทาง 
ระยะเวลาการ

ตอบสนองลูกค้า 
(First Response) 

ระยะเวลาการตอบชี้แจงลูกค้า 

กรณีสามารถ                 
ตอบชี้แจงได้ 

กรณี ไม่ สามารถ                 
ตอบชี้แจงได้ทันที 

1. PWA Contact Center 1662 ภายใน 3 ring 

ทันทีที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

ระยะเวลาแก้ปัญหา
แล้วเสร็จใน

สถานการณ์ปกติ
ตามข้อตกลงในการ

ให้บริการลูกค้า 
Service level 

Agreement : SLA
ของ กปภ. 

2. Website กปภ.(www.pwa.co.th) ภายใน 24 ชั่วโมง 

3. E-mail (pr@pwa.co.th) ภายใน 24 ชั่วโมง 

4. Facebook ภายใน 24 ชั่วโมง 

5. ศูนย์บริการประชาชนส้านักงานปลัด
ส้านักนายกรัฐมนตรี GCC.1111 

ภายใน 24 ชั่วโมง 

6.หนังสือ / จดหมาย ภายใน 24 ชั่วโมง 

7. สื่อมวลชน ภายใน 6 ชั่วโมง 

8. โทรศัพท์ไปที่ กปภ.สาขา/กปภ.เขต ภายใน 3  ring 

9.  LINE ภายใน 24 ชั่วโมง 

10. ลูกค้าเดินทางไปพบเจ้าหน้าที่ ทันที 

11. ศูนย์ด้ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย 

ภายใน 24 ชั่วโมง 

4. ข้อก าหนดมาตรฐานการให้บริการของแตล่ะช่องทาง 
 


