
การบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีน เดือน พฤษภาคม 2567

จ านวนขอ้รอ้งเรยีน 973 ราย (เพ่ิมข้ึนจากเดือนท่ีแลว้ : 133 ราย) 

การแกปั้ญหาขอ้รอ้งเรยีนแลว้เสรจ็ตาม SLA: 97.02 % (เพ่ิมข้ึนจากเดือนท่ีแลว้ : 0.83 %)
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พฤษภาคม รอ้ยละ 80

❖ Line Official Account @MWAThailand

ลกูคา้ขอใหม้ีการแจง้เตอืนขอ้มลู กรณีงานปิดน า้ซ่อมทอ่ประปา เมื่อมีการเลื่อนเวลาเปิดน า้ ผา่นชอ่งทาง Line Official 

Account @MWAThailand เพ่ืออ านวยความสะดวกแกล่กูคา้

ขอ้เสนอแนะ

❖ ค่าธรรมเนยีมช าระเกินก าหนด

ลกูคา้ตอ้งการใหย้กเลิกการเก็บค่าธรรมเนยีมช าระค่าน า้ประปาเกินก าหนดผา่นตวัแทน 15 บาท

❖ MWA onMobile

การย่ืนค ารอ้งขอคืนเงนิประกนัการใชน้ า้ ผา่น MWA onMobile บนระบบปฎิบตักิาร IOS เมื่อกดอปัหหลดเอกสาร พบว่า

แอปพลิเคชนัไมเ่ชือ่มไปยงัคลงัภาพ ท าใหไ้มไ่ดร้บัความสะดวกในการใชง้าน ตอ้งการใหม้ีการปรบัปรงุ

❖ ชอ่งทางการช าระเงนิ

ลกูคา้ตอ้งการให้ กปน. เพ่ิมชอ่งทางการรบัช าระค่าน า้ประปาเกินก าหนด ใหส้ามารถช าระผา่นแอปพลิเคชนั ทรมูนันี่

วอลเล็ท ได ้
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พฤษภาคม รอ้ยละ 80

สาเหตงุานเกนิก าหนด SLA

1. ลงขอ้มลูระบบลา่ชา้ 54 %

2. อปุสรรคจากลกูคา้ 12 %

3. อ่ืนๆ เชน่ ประสานงานภายนอกลา่ชา้ 8 %

SLA Complete Time (ประเภทเรือ่ง)
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ผลการส ารวจความพึงพอใจในการจดัการขอ้รอ้งเรยีน

ขอ้มลูจาก: รายงานฉบบัสมบรูณ์ ผลการศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการลกูคา้ของการประปานครหลวง ปีงบประมาณ 2567



การบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีน เดือน พฤษภาคม 2567

1. งานวางท่อ 255 ราย 

ส านกังานประปาสาขาสงูสดุ 3 อนัดบัแรก คือ

1. สสญ. 42 ราย

2. สสบ. 28 ราย 

3. สสต. 25 ราย 

2. น า้ข ุน่/น า้มกีลิ่น (ไมใ่ชค่ลอรีน) 201 ราย 

ส านกังานประปาสาขาสงูสดุ 3 อนัดบัแรก คือ

1. สสบ./สสมส. 24 ราย

2. สสญ. 20 ราย 

3. สสว. 19 ราย 

3. งานซ่อมทอ่ 160 ราย 

ส านกังานประปาสาขาสงูสดุ 3 อนัดบัแรก คือ

1. สสต. 28 ราย

2. สสล. 18 ราย 

3. สสว. 17 ราย 

1. งานวางท่อ 255 ราย 

สาเหตุ - การซ่อมผิวมีปัญหา ไมเ่รียบรอ้ย

- กีดขวางทางสญัจร ท าใหเ้ดินทางไมส่ะดวก

- ท่อระบายน า้อดุตนั

- ทรพัยส์ินลกูคา้เสียหาย รถแมคหครชนก าแพงบา้นลกูคา้, 

กระเบ้ืองหนา้รา้นแตก, กระทบสายไฟขาด

- วางท่อเขา้ไปในพ้ืนท่ีของลกูคา้

- ท าใหเ้กิดท่อภายในแตกรัว่, คา่น า้ประปาสงูหลงัยา้ยมาตร

- ไมต่อ่ท่อหนา้มาตรใหล้กูคา้

2.  น า้ข ุน่/น า้มีกลิ่น (ไมใ่ชค่ลอรีน) 201 ราย 

สาเหตุ - ไมร่ะบายน า้ทิ้ง/ระบายไมเ่พียงพอ หลงัจากมีการซ่อม

หรือตดับรรจบทอ่ประปา

- ผลกระทบจากระบบทอ่ที่เป็น Dead End

- มีเศษดินเขา้ไปอดุตนั

3.  งานซ่อมทอ่ 160 ราย 

สาเหต ุ - การซ่อมผิวมีปัญหา ไมเ่รียบรอ้ย ปูนรา้วและเป็นหลมุ

- ด าเนนิการลา่ชา้

- เขา้มาดแูลว้ไมซ่่อม ไมส่ามารถด าเนนิการได ้

- ทอ่ PB ขาดใตด้นิ

- ทอ่ประปาขวางทอ่ระบายน า้

- ขดุแลว้กลบไมเ่รียบรอ้ย ใชเ้ศษทราย หิน ดนิ กลบไว ้

- ทอ่ระบายน า้อดุตนั

สาเหต ุประเภทขอ้รอ้งเรยีน 3 อนัดบัแรก



การบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีน ประจ าปี 2567

จ านวนขอ้รอ้งเรียน 7,437 ราย (ปี 2566: 11,037 ราย)

การแกปั้ญหาขอ้รอ้งเรยีนแลว้เสรจ็ตาม SLA: 96.64 % (ปี 2566: 96.58 %)
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