
ค่านิยม กปน. : มุ่งมั่น  พัฒนาตน พัฒนางาน บริการสังคม ด้วยความโปร่งใส  ใส่ใจคุณภาพ

รายงานการรับฟังเสียงของลูกค้า (VOC)
ไตรมาส 4/2564
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ข้อร้องเรียนสูงสุด 3 อันดับแรก 
น ้ำขุ่น/น ้ำมีกลิ่น - สสบ. 343 สสว. 215 สสช. 127
งำนวำงท่อ – สสช. 195 สสบ. 156  สสต. 154
ค่ำน ้ำผิดปกติ - สสบ. 260 สสมบ. 260 สสส. 214

ข้อร้องเรียน ปีงบประมำณ 2564 สะสมรวม 12,424 รำย

จ ำนวน(รำย)

อันดับ หัวข้อ จ ำนวน(ร ำย) %

1 น  ำขุ่น/มีกล่ิน 2,038       16.40

2 งำนวำงท่อ 1,795        14.45

3 ค่ำน  ำผิดปกติ 1,642       13.22

4 งำนซ่อมท่อ 1,623       13.06

5 ใบแจ้งหนี ค่ ำน  ำ 1,203       9.68
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ข้อร้องเรียนสูงสุด 3 สำขำ 
สสบ. – น ้ำขุ่น/น ้ำมีกลิ่น 343 ค่ำน ้ำผิดปกติ 264 งำนซ่อมท่อ 178
สสต. – งำนซ่อมท่อ 252 น ้ำขุ่น/น ้ำมีกลิ่น 176 งำนวำงท่อ 154
สสมส. – งำนซ่อมท่อ 206 น ้ำไหลอ่อน 124 งำนวำงท่อ 121

ข้อร้องเรียน ปีงบประมำณ 2564 แยกรำยสำขำ
จ ำนวน(รำย)
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Q3/64 196 155 153 119 57 141 262 170 114 227 70 357 171 141 204 149 154 256
Q4/64 176 122 151 127 58 155 176 184 91 115 70 375 370 143 167 107 126 205
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เปรียบเทียบข้อร้องเรียนระหว่างไตรมาส 3/2564 และ ไตรมาส 4/2564

Q3/64
Q4/64

จ ำนวน(รำย)

จ้ำนวนข้อร้องเรียน Q3/64 3,096 รำย Q4/64 2,918 รำย ลดลง 178 รำย

เพ่ิมขึ น 199 รำย

เพ่ิมขึ น 18 รำย



ส ำรวจรวม 1,809 รำย
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Q3/64 4.68 4.67 4.44 4.67 4.61 4.76 4.84 4.69 4.67 4.78 4.81 4.68 4.33 4.62 4.80 4.83 4.62 4.74 4.77
Q4/64 4.70 4.71 4.75 4.76 4.66 4.58 4.88 4.66 4.75 4.79 4.79 4.65 4.42 4.72 4.34 4.92 4.65 4.77 4.75
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รายงานส ารวจความพึงพอใจงานซ่อมท่อ ระหว่างไตรมาส 3/2564และ ไตรมาส 4/2564
Q3/64

Q4/64
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ความพึงพอใจลูกค้าใช้บริการที่สาขา ไตรมาส 4/2564
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วันเวลาที่เปิด การเดินทาง สถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก ข้อมูลข่าวสาร คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจรวม

แยกตามหัวข้อแบบสอบถาม
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รายงานผลส ารวจความพึงพอใจลูกค้า Top-Tier ปีงบประมาณ 2564
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SLA ก.ย.64 SLA สะสม เกณฑ์ KPI 80%



ข้อเสนอแนะ ผ่าน call center 1125 เดือนกันยายน 2564

ช่องทางช าระเงิน 5 ข้อเสนอ
Line@MWAThailand 3 ข้อเสนอ

- กรณีจ่ายค่าน  าเกินก าหนด ควรเพิ่มช่องทางให้ใช้ได้
ทุกธนาคาร และเพิ่มช่องทาง scan QR code
- Line ควรลดขั นตอนการเข้าสนทนากับเจ้าหน้าที่
- การตรวจสอบพื นที่ปิดน  าผ่าน Line ไม่ช่วยอ านวย
ความสะดวก 

MWA onMobile 5 ข้อเสนอ

- ควรปรับขั นตอนการช าระเงิน ให้ link ข้อมูลกับ app ธนาคาร 
- การช าระค่าน  าผ่าน mobile banking ควรแสดงผลใน MWA o
nMobile ทันที
- ควรเลือกผ่อนช าระหรือ ช าระเป็นบางเดือนได้
- App ควรแสดงเลขบนมาตร โดนไม่ต้องคลิกตรวจสอบเพ่ิมเตอม

มาตรการบรรเทาความเดือนร้อน 4 ข้อเสนอ

-ควรงดการระงับการใช้น  า 
-ควรยกเลิกค่าธรรมเนียมช าระเกินก าหนด
-ควรขยายมาตรการบรรเทาภาระค่าน  า

อื่นๆ 3 ข้อเสนอ
-ควรปรับให้แบ่งช าระผ่านช่องทาง counter service ได้
-ควรเพ่ิมความสะดวกให้ลูกค้า เช่นการโอนกรรมสิทธิ์
ระบบออนไลน์
-กรณีท่อแตกรั่ว ควรประชาสัมพันธ์การปิดน  าให้รวดเร็ว 
และหากแก้ไขได้ไมต่รงเวลาหรือนาน ควรชดเชย
ค่าเสียหายให้ลูกค้า


