
L E A R N  M O R E

รายงาน VOC 

ไตรมาสที่ 2/2565

และแนวทางแก้ไขปรับปรุง



L E A R N  M O R E

V O C
- ข้อร้อง เรียน
- แจ้ ง เหตุ
- ขอบริการ
- สอบถามข้อมูล



จ านวนรวม ปี 2563 ปี 2564 Q1/65 Q2/65

น ้ำไม่ไหล 1,309 668 174 107

น ้ำไหลอ่อน 1,387 857 148 118

เจ้ำหน้ำท่ี 759 1,051 241 202

น  าขุ่น/มีกลิ่น 1,827 2,031 463 388

ค่ำน ้ำผิดปกติ 1,425 1,503 267 171

งานซ่อมท่อ 1,070 1,491 522 411

งานวางท่อ 1,825 1,464 492 423

ไม่แจ้งก่อนปิดน ้ำ 334 533 73 91

ใบแจ้งค่ำน ้ำ 855 1,204 300 190

มำตรวัดน ้ำ 249 351 68 54

อื่นๆ 457 527 96 143

รวม 11,497 11,680 2,844 2,298

ข้อร้องเรียน ปีงบประมาณ 2565 (ไตรมาส2/2565) 
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จ านวนข้อร้องเรียนของสาขา - 3 อันดับแรก

งำนวำงท่อ: สสต. 54 , สสบท. 36 , สสล. 35

งำนซ่อมท่อ : สสต. 77 , สสมส. 65 , สสล. 33

น ้ำขุ่น/มีกล่ิน: สสมส. 42 , สสว. 39 , สสต. 38

จ านวนข้อร้องเรียน ตามสาขา



แนวทางการแก้ไขข้อร้องเรียน โดยสาขา

งานซ่อมท่อ

• ก้ำชับผู้รับจ้ำง/ควบคุมกำรเก็บงำนให้เรียบร้อย 
• มีป้ำยประกำศแจ้ง ณ จุดงำน หำกยังด้ำเนินกำรไม่แล้วเสร็จ/เป็นพื นผิวช่ัวครำว เพื่อให้ลูกค้ำทรำบว่ำจะมีกำรเก็บงำนพื นผิวอีกครั ง
• มีกำรแจ้งกลับลูกค้ำที่แจ้งท่อแตกรั่วเข้ำมำ ทั งก่อนและหลังด้ำเนินกำรซ่อม เพื่อให้ลูกค้ำทรำบว่ำได้มีกำรเข้ำด้ำเนินกำรท่อแล้ว 
• มีกำรตรวจวัดค่ำควำมขุ่นและคลอรีนคงเหลือในเส้นท่อ
• น้ำข้อร้องเรียนหำรือร่วมกับบริษัทผู้รับจ้ำง ก้ำชับเรื่องควำมเรียบร้อยภำยหลังจำกกำรซ่อมท่อ

งานวางท่อ  

• มีกำรประชุมก่อนเริ่มงำนเน้นย ้ำให้ผู้รับจ้ำง ปฏิบัติงำนให้เรียบร้อย
• ติดตั งป้ำยแสดงขั นตอนกำรวำงท่อ เพ่ือสื่อสำรและสร้ำงควำมเข้ำใจกับผู้ได้รับผลกระทบ
• ขออภัยลูกค้ำส้ำหรับควำมไม่สะดวกที่เกิดขึ น และแจ้งให้ผู้ควบคุมงำนด้ำเนินกำรแก้ไข
• ให้เร่งรัดกำรด้ำเนินงำนวำงท่อ ให้ด้ำเนินกำรอย่ำงรวดเร็ว และตรวจสอบคุณภำพน ้ำก่อนจ่ำยน ้ำเข้ำสู่ระบบ



น  าขุ่น/มีกลิ่น

1. ประสำนงำน/ตรวจสอบ/ท้ำควำมเข้ำใจกับลูกค้ำ 
2. ท้ำกำร Blow น ้ำ ตำมมำตรฐำนทุกครั ง 
3. ใช้ช่องทำงต่ำงๆ เช่น Online (Line) และช่องทำงสำขำ ในกำรประชำสัมพันธ์/ส่ือสำรกับลูกค้ำ
4. ใช้อ่ำงอนำมัย ในกำรซ่อมท่อ/ตัดบรรจบท่อ เพ่ือลดกำรปนเปื้อนของส่ิงแปลกปลอมที่จะเข้ำไปในท่อประปำ 
5. ปฏิบัติตำมคู่มืออย่ำงเคร่งครัด ก้ำชับผู้รับจ้ำงด้ำเนินงำนตำมมำตรฐำน
6. ด้ำเนินกำรล้ำงท่อประปำด้วยวิธี UDF ตำมคู่มือปฏิบัติงำนกำร Flushing 1 พื นที่
7. ด้ำเนินกำรล้ำงท่อบริเวณรอยต่อ DMA ไตรมำสละ 4 จุด

แนวทางการแก้ไขข้อร้องเรียน โดยสาขา



การแจ้งเหตุ ปีงบประมาณ 2565 (ไตรมาศ 2/2565) 

จ ำนวนกำรแจง้เหตขุองสำขำ - 3 อนัดบัแรก

ที่มำ :รำยงำนสรุปสถิติกำรบริกำรข้อมูลของ MWA Call Center  1125 จ้ำแนกตำมประเภทงำน

ท่อแตกรั่วน้อย สสต. 2,488 สสภ. 2,340 สสมส. 2,008

น  าไม่ไหล สสภ. 1,462 สสมส. 1,348 สสว. 1,125

น  าไหลอ่อน สสมส. 428 สสบ. 331 สสภ. 327

จ ำนวนกำรแจง้เหต ุตำมสำขำ
เรื่อง Q1/65 Q2/65 (เพิ่ม/ลด)ร้อยละ

ท่อแตกรั่วน้อย 21,942 17,581 19.88

น  าไม่ไหล 12,914 12,519 3.06

น  าไหลอ่อน 5,007 3,712 25.86

ท่อแตกรั่วมาก 2,013 1,769 12.12

ประตูหน้ามาตรรั่ว (ช ารุด) 1,001 978 2.30

มาตรหาย (นอกเวลาท าการ) 227 292 28.63

มาตรหาย (ในเวลาท าการ) 116 146 25.86

ซ่อมผิวจราจรไม่เรียบร้อย (งานซ่อม
ท่อ)

101 76 24.75

w มาตรช ารุด (นอกเวลาท าการ) 29 33 13.79

ขุดแล้วไม่กลบ (งานซ่อมท่อ) 19 36 89.47

การลักใช้น  า 14 10 28.57

เสียงดังรบกวน 1 4 300.00

รวม 43,384 37,156 14.36



การขอรับบริการ ปีงบประมาณ 2565 (ไตรมาศ 2/2565) 

จ ำนวนกำรขอรบับรกิำรของสำขำ - 3 อนัดบัแรก

ที่มำ :รำยงำนสรุปสถิติกำรบริกำรข้อมูลของ MWA Call Center  1125 จ้ำแนกตำมประเภทงำน

เรื่อง Q1/65 Q2/65 (เพ่ิม/ลด)ร้อยละ
งานส ารวจหาท่อรั่วภายใน 2,104 2,236 6.27 
ค าร้องอื่นๆ 730 754 3.29 
เก่ียวกับมาตรวัดน  า 410 346 15.61 
งานซ่อมท่อประปาภายใน 199 209 5.03 
ลงทะเบียนรับข้อมูลผ่าน SMS 194 272 40.20 
เปลี่ยนสถานที่ส่งใบแจ้งค่าน  า 160 150 6.25 
มาตรวัดน  าไม่เดิน 106 102 3.77 
ใบแจ้งค่าน  า 101 66 34.65 
เปลี่ยนประเภทการใช้น  า 98 93 5.10 
แก้ไขชื่อ นามสกุล ของผู้ใช้น  า 45 20 55.56 
มาตรวัดน  าช ารุด 37 36 2.70 
แก้ไขบ้านเลขที่ (ที่ตั งเดิม) 24 8 66.67 
ยกเลิกการรับข้อมูลผ่าน SMS 20 5 75.00 
งานล้างถังพักน  า 17 14 17.65 
ติดตั งประปาใหม่ / ซ  า 6 - -
ค าติชม 4 3 25.00 
ถอนเงินประกันการใช้น  า 1 - -
รวม 4,256 4,312 1.32 
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จ ำนวนกำรขอรบับรกิำร ตำมสำขำ

งานส ารวจหาท่อรั่วภายใน สสล. 234 สสมส. 217 สสมบ. 159

ค าร้องอื่นๆ สสมส. 71 สสส. 60 สสบ. 57

เก่ียวกับมาตรวัดน  า สสมส. 40 สสว. 29 สสบ. 26



การสอบถามข้อมูล ปีงบประมาณ 2565 (ไตรมาศ 1/2565) จ านวนเรื่องทั งหมด 53,009 เรื่อง

ที่มำ :รำยงำนสรุปสถิติกำรบริกำรข้อมูลของ MWA Call Center  1125 จ้ำแนกตำมประเภทงำน



L E A R N  M O R E

V O C
-ความพึงพอใจของส านั ก ง านประปาสาขา
-ข้อ เ สนอแนะ



กปน. สสท. สสส. สสพ. สสป. สสม. สสญ. สสล. สสช. สสข. สสมบ. สสสภ. สสบ. สสต. สสภ. สสว. สสน. สสบท. สสมส.

Q1/65 4.76 4.87 4.36 4.75 4.77 4.94 4.79 4.9 4.55 4.71 4.7 4.91 4.81 4.69 4.87 4.64 4.79 4.66 4.9

Q2/65 4.74 4.79 4.64 4.75 4.73 4.92 4.79 4.90 4.67 4.71 4.66 4.92 4.91 4.71 4.94 4.54 4.59 4.73 4.43
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4.76 4.73 4.80 4.72 4.70 4.83 

 3.00
 3.50
 4.00
 4.50
 5.00

วันเวลาที่เปิด การเดินทาง สถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก ข้อมูลข่าวสาร คุณภาพในการให้บริการ

แยกหัวข้อตามแบบสอบถาม
ไตรมาส 2 ส ารวจรวม 2,124 ราย

ความพึงพอใจ ลูกค้าใช้บริการที่สาขา เทียบไตรมาส 1/2565 และ ไตรมาส 2/2565
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ความเรียบร้อยของพื นที่ ความพึงพอใจในภาพรวม

แยกหัวข้อตามแบบสอบถาม

กปน. สสท. สสส. สสพ. สสป. สสม. สสญ. สสล. สสช. สสข. สสมบ. สสสภ. สสบ. สสต. สสภ. สสว. สสน. สสบท. สสมส.

Q1/65 4.73 4.64 4.76 4.58 4.86 4.58 4.71 4.73 4.81 4.79 4.82 4.91 4.23 4.62 4.78 4.79 4.80 4.79 4.88

Q2/65 4.75 4.76 4.66 4.75 4.80 4.87 4.67 4.83 4.90 4.77 4.85 4.89 4.38 4.64 4.58 4.96 4.84 4.60 4.79

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00 Q1/65 Q2/65

รายงานส ารวจความพึงพอใจ งานซ่อมท่อ เทียบไตรมาส 1/2565 และ ไตรมาส 2/2565

ไตรมาส 2 ส ารวจรวม 1,528 ราย
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ป้ายประกาศ แรงดันน  าหลังจากวางท่อ ความพึงพอใจโดยรวม

แยกหัวข้อตามแบบสอบถาม

กปน. สสท. สสส. สสพ. สสป. สสม. สสญ. สสล. สสช. สสข. สสมบ. สสสภ. สสบ. สสต. สสภ. สสว. สสน. สสบท. สสมส.

Q1/65 4.58 4.36 4.50 4.10 4.72 4.75 4.90 4.30 4.06 4.72 4.81 4.57 5.00

Q2/65 4.65 4.36 4.50 4.10 4.56 4.73 5.00 4.56 4.21 4.81 4.87 5.00 4.49 5.00

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00 Q1/65 Q2/65

รายงานส ารวจความพึงพอใจ งานวางท่อ เทียบไตรมาส 1/2565 และ ไตรมาส 2/2565

ไตรมาส 2 ส ารวจรวม 335 ราย



กปน. สสท. สสส. สสพ. สสป. สสม. สสญ. สสล. สสช. สสข. สสมบ. สสสภ. สสบ. สสต. สสภ. สสว. สสน. สสบท. สสมส.

Q1/65 4.58 4.68 4.58 5.00 4.68 3.93

Q2/65 4.67 4.80 4.64 4.57 4.45 4.58 4.83 4.69 4.92 4.88 4.80 4.49 4.64 4.60 4.65 4.39 4.77

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00 Q1/65 Q2/65

4.54 4.46 
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4.79 4.79 4.76 4.77 

 3.00
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 4.00

 4.50

 5.00 ด้านผลิตภัณฑ์ของ กปน. เฉลี่ย 4.56 ด้านบริการของ กปน. เฉลี่ย 4.68 ด้านบริการของทีมงาน เฉลี่ย 4.77

รายงานส ารวจความพึงพอใจ ลูกค้า Top-Tier เทียบไตรมาส 1/2565 และ ไตรมาส 2/2565

ไตรมาส 2 ส ารวจรวม 296 ราย



กปน. สสท. สสส. สสพ. สสป. สสม. สสญ. สสล. สสช. สสข. สสมบ. สสสภ. สสบ. สสต. สสภ. สสว. สสน. สสบท. สสมส.

Q1/65 4.62 4.48 4.76 4.96 4.64 4.67 4.75 4.14 4.64 4.56 4.60 4.63 4.62 4.60 4.56 4.56 4.77 4.71 4.57

Q2/65 4.67 4.65 4.53 4.57 4.72 4.92 4.73 4.57 4.74 4.38 4.98 4.74 4.63 4.65 5.00 4.60 4.58 4.58 4.47

 3.00
 3.50
 4.00
 4.50
 5.00 Q1/65 Q2/65

กปน. สสท. สสส. สสพ. สสป. สสม. สสญ. สสล. สสช. สสข. สสมบ. สสสภ. สสบ. สสต. สสภ. สสว. สสน. สสบท. สสมส.

Q1/65 4.75 4.25 5.00 5.00 5.00 4.80 5.00 4.67 4.80 4.50 4.00 5.00 4.75 4.83 4.82 4.57 4.50 5.00 5.00

Q2/65 4.84 4.60 4.50 4.75 5.00 5.00 5.00 5.00 4.70 4.75 5.00 5.00 4.80 5.00 5.00 5.00 4.50 4.90 4.67

 3.00
 3.50
 4.00
 4.50
 5.00 Q1/65 Q2/65 ไตรมาส 2 ส ารวจรวม 87 ราย

รายงานส ารวจความพึงพอใจ กิจกรรมพบประชาชน เทียบไตรมาส 1/2565 และ ไตรมาส 2/2565

ผู้น าชุมชน

ที่อยู่อาศัย ไตรมาส 2 ส ารวจรวม 1,243 ราย

คะแนนความพึงพอใจกิจกรรมพบประชาชน เฉพาะ ***ข้อ 7 ความพึงพอใจต่อกิจกรรม***
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เจ้าหน้าท่ี

สถานที่ของสาขา

ความรวดเร็วในการด าเนินงาน

การท าธุรกรรม

การประชาสัมพันธ์ก่อนหยุดจ่ายน  า

งานวางท่อ/ซ่อมท่อ

ใบแจ้งค่าน  า

กิจกรรม CRM

อื่นๆ

Q2/65

ผู้ตอบความคิดเหน็ 362 ราย

ข้อเสนอแนะ ผ่าน ส านักงานประปาสาขา ไตรมาส 2/2565
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ข้อเสนอแนะ ผ่าน MWA Call Center 1125 เทียบไตรมาส 1/2565 และไตรมาส 2/2565
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การประชาสัมพันธ์พื นที่ปิดน  า

แอปพลิเคชัน MWA onMobile

มาตรการบรรเทาความเดือดร้อน

ช่องทางช าระเงิน

Line@MWAThailand

อื่นๆ

Q1/65 Q2/65

ส านักงานใหญ่

ผู้ตอบความคิดเหน็ 24 ราย

1. ช าระค่าน  าผ่านเคาน์เตอร์ 7-11 ยอดไม่เข้าระบบทันที ขอเสนอแนะ
เกี่ยวกับระบบรับช้ำระค่ำน ้ำของ กปน. ให้เป็นแบบออนไลน์ทุกช่องทำง
เพ่ือป้องกันกำรช้ำระค่ำน ้ำซ ้ำ เนื่องจำกลูกค้ำเคยช้ำระค่ำน ้ำผ่ำนเคำน์เตอร์
7-11 แล้วยอดยังไม่เข้ำระบบ ท้ำให้เกิดกำรช้ำระค่ำน ้ำซ ้ำ ซึ่งลูกค้ำเห็นว่ำ
ไม่ใช่ควำมผิดพลำดของลูกค้ำ อยำกให้ กปน. พัฒนำระบบให้ดีกว่ำนี 

2. ระบบช าระเงินไม่อัพเดททันที
อยำกให้มีกำรแจ้งในกรณีช้ำระซ ้ำ หำกเผลอท้ำกำรช้ำระอีก ขอให้ขึ น
ข้อควำมแจ้งว่ำ "ไม่มียอดค้ำงช้ำระ" ลูกค้ำจะได้เข้ำใจว่ำมีกำรช้ำระแล้ว

อ่ืนๆ (ยกตัวอย่าง)



ข้อเสนอแนะ ผ่าน MWA Call Center 1125 เทียบไตรมาส 1/2565 และไตรมาส 2/2565

MWA Call Center 1125
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ระบบตอบรับอัตโนมัติ (IVR)

อื่นๆ

Q1/65 Q2/65

ผู้ตอบความคิดเหน็ 52 ราย

1. แนะน าให้มีระบบการสอบถามค่าน  าอัตโนมัติ ไม่ต้องเสียเวลำรอ
เจ้ำหน้ำที่ เป็นกำรลดภำระ ลดงำน ลดควำมเครียด (มีบริกำรแล้ว 15 เม.ย. 65)

2. การโทรศัพท์ติดต่อ 1125 ควรมีระบบอัตโนมัติ (IVR) กดเลือกเรื่องที่
ต้องกำรติดต่อได้ กรณีลูกค้ำไม่มีปัญหำน ้ำไม่ไหล ไม่ต้องกำรฟังเสียง
ประชำสัมพันธ์พื นที่ปิดน ้ำ (มีบริกำรแล้ว 15 เม.ย. 65)

3. อยากให้ 1125 ฟรีค่าบริการโทรศัพท์ ลูกค้ำเป็นผู้หวังดีโทรแจ้งเหตุ
หลำยครั งใน 1 เดือนเสียค่ำโทรค่อนข้ำงเยอะ ควรจะฟรีค่ำบริกำรโทร 
ประชำชนจะได้มีก้ำลังใจในกำรแจ้งเหตุ (ค่ำโทรศัพท์ นำทีละ 3 บำท)

ระบบตอบรับอัตโนมัติ (IVR)


