
รายงานการรับฟ
งเสียงของลูกค�า (VOC)
ไตรมาส 1-3 / 2562

ค$านิยม กปน. : มุ$งมัน่  พัฒนาตน พัฒนางาน บริการสังคม ด�วยความโปร$งใส  ใส$ใจคุณภาพ



รายงานสํารวจความพึงพอใจลูกค�ารายสาขา (ไตรมาส 1-3 /2562) >> กปน 
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กปน สสส สสพ สสป สสญ สสท สสม สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส

Q1 4.63 4.53 4.61 4.45 4.46 4.71 4.43 4.88 4.70 4.75 4.68 4.55 4.57 4.63 4.68 4.64 4.58 4.75 4.79

Q2 4.68 4.66 4.67 4.44 4.78 4.79 4.69 4.89 4.69 4.63 4.64 4.65 4.71 4.69 4.65 4.53 4.50 4.74 4.86

Q3 4.69 4.62 4.70 4.67 4.89 4.68 4.87 4.87 4.53 4.62 4.69 4.74 4.64 4.47 4.86 4.67 4.42 4.56 4.88

ไตรมาส 1 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 2 (ม.ค.-มี.ค.62), ไตรมาส 3 (เม.ย. -มิ.ย.62) 



รายงานสํารวจความพึงพอใจลูกค�าที่สาขา ไตรมาส1-3 / 2562 >> รายละเอียด
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4.65 4.66สสพ. 3.92

รวม สะดวก รวดเร็ว ลําดับเสมอภาค บริการถูกต2อง เอาใจใส6 กิริยามารยาท การให2ข2อมูล สถานที่ ที่จอดรถ ที่นั่งรอ ป9ายแนะนํา

Q1 4.63 4.66 4.67 4.69 4.7 4.68 4.7 4.64 4.62 4.44 4.59 4.56

Q2 4.68 4.69 4.72 4.75 4.73 4.74 4.76 4.71 4.68 4.47 4.62 4.60

Q3 4.69 4.70 4.70 4.74 4.73 4.76 4.74 4.72 4.69 4.47 4.65 4.66

ด้านกระบวนการตดิต่อ ด้านเจ้าหน้าที�ให้บริการ ด้านสถานที�/บรรยากาศ

ไตรมาส 1 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 2 (ม.ค.-มี.ค.62) ,ไตรมาส 3 (เม.ย.-มิ.ย.62) 
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รายงานสํารวจความพึงพอใจ Caring Zone งานซ$อมท$อ (ไตรมาส 1-3 /2562) >> กปน 

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

Q1 4.65 4.62 4.7 4.51 4.61 4.71 4.68 4.67 4.64 4.78 4.61 4.53 4.98 4.65 4.72 4.61 4.35 4.65 4.6

Q2 4.67 4.70 4.72 4.58 4.77 4.69 4.66 4.38 4.65 4.85 4.67 4.60 4.94 4.56 4.84 4.70 4.57 4.60 4.55

Q3 4.64 4.65 4.59 4.59 4.56 4.68 4.54 4.59 4.57 4.85 4.63 4.70 4.64 4.57 4.76 4.76 4.49 4.78 4.59

ไตรมาส 1 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 2 (ม.ค.-มี.ค.62) ,ไตรมาส 3 (เม.ย.-มิ.ย.62) 
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รายงานสํารวจความพึงพอใจ Caring Zone งานซ$อมท$อ (ไตรมาส 1-3 /2562) >> รายละเอียด 

ภาพรวม
ความสะดวกในการติดต6อ
, การให2ข2อมลู, มารยาท

ความรวดเรว็ คุณภาพของงาน ความเรียบร2อยของงาน คุณภาพน้ําประปาหลังซ6อม มารยาทของเจ2าหน2าที่

Q1 4.65 4.66 4.69 4.7 4.68 4.7 4.64

Q2 4.67 4.76 4.62 4.64 4.60 4.73 4.67

Q3 4.64 4.74 4.59 4.63 4.55 4.68 4.66

ไตรมาส 1 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 2 (ม.ค.-มี.ค.62) ,ไตรมาส 3 (เม.ย.-มิ.ย.62) 
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รายงานสํารวจความพึงพอใจ กิจกรรมพบประชาชน (ไตรมาส 1-3 /2562) >> กปน 

ก�� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��	 ��
 ��� ���� ���
 ��� ��� ��
 ��� ��� ���� ����

Q1 4.33 4.28 4.55 4.53 4.1 4.47 4.36 4.22 4.42 4.24 4.69 4.53 4.36 4.22 3.91 4.45 3.78 4.7 4.19

Q2 4.33 4.32 4.32 4.20 4.00 4.49 4.25 4.55 4.19 4.38 4.52 4.42 4.46 4.24 3.79 4.27 4.62 4.72 4.15

Q3 4.47 4.58 4.62 4.17 4.48 4.44 4.52 4.47 4.10 4.51 4.49 4.67 4.66 4.48 4.67 4.12 4.69 4.59 4.15

ไตรมาส 1 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 2 (ม.ค.-มี.ค.62) ,ไตรมาส 3 (เม.ย.-มิ.ย.62) 
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รายงานสํารวจความพึงพอใจ กิจกรรมพบประชาชน (ไตรมาส 1-3 /2562) >> รายละเอียด 
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Q1 4.33 4.30 4.31 4.40 4.36 4.22 4.42

Q2 4.33 4.27 4.24 4.41 4.36 4.23 4.48

Q3 4.46 4.45 4.46 4.50 4.42 4.38 4.53



รายงานข�อร�องเรียน ไตรมาส1-3 / 2562 >> รายละเอียด
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น้ําไม6ไหล น้ําไหลอ6อน เจ2าหน2าที่ น้ําขุ6น/น้ํามีกลิ่น ค6าน้ําผิดปกติ งานซ6อมท6อ งานวางท6อ ไม6แจ2งก6อนป@ดน้ํา ใบแจ2งค6าน้ํา มาตรวดัน้ํา อื่นๆ

Q1 187 191 231 378 555 261 264 89 427 0 345

Q2 240 169 204 587 359 237 227 68 296 306 180

Q3 309 243 223 345 464 245 344 72 288 197 193
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0

169

68

180

72

รวม
3,033

2,873

2,923

ไตรมาส 1 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 2 (ม.ค.-มี.ค.62) ,ไตรมาส 3 (เม.ย.-มิ.ย.62) 
 



ความคิดเหน็/ข�อเสนอแนะ ไตรมาส 3 / 2562 >> กปน.
ผลิตภัณฑ์ จาํนวน

นํ �าไหลอ่อน / ควรปรับปรุงแรงดัน 540
นํ �าขุ่น / ควรปรับปรุงเรื$องความใสสะอาดของนํ �า 397

ควรปรับปรุงเรื$องกลิ$นของนํ �า 149
ทอ่ประปาแตกบอ่ย ควรปรับปรุงวางทอ่ใหม่ 11
ควรปรับปรุงกลิ�นคลอรีนในนํ $าประปา 8
นํ $าไหลแรง 1
ควรเปลี�ยนมาตรครบวาระพร้อมกนัทั $งหมูบ่้าน 1
มาตรเก่า อยากให้เปลี�ยนมาตรใหม ่ 1
อยากให้เปลี�ยนทอ่ประปาให้ใหญ่ขึ $น 1
คณุภาพนํ $าประปาดี 1 การประชาสัมพันธ์ก่อนหยุดจ่ายนํ �า จาํนวน

การทาํธุรกรรม จาํนวน
ปรับปรุง/พัฒนาด้านความสะดวกในการบริการ 332
ปรับปรุง/พัฒนาด้านความถูกต้องในการบริการ 261

 แอพ MWA onMobile อยากให้แสดงคา่นํ $าแบบ real-time 

(ปัจจบุนัชําระคา่นํ $าแล้วยงัขึ $นค้างชําระ ทาํให้ไมม่ั�นใจระบบ)
4

อยากให้เพิ�มชอ่งทางการติดตอ่,เพิ�มรถ Mobile รับเงิน 1
อยากให้เพิ�มการรับชําระที�ห้างในวนัหยดุ 1
ควรแจ้งเตือนการชําระเงินผ่าน SMS หรือ ออนไลน์ 1

ไมส่ามารถสแกนบาร์โค้ดชําระคา่นํ $าผา่นแอพของ scb ได้ 1

คณุภาพนํ $าประปาดี 1
ต้องการนํ $าใสสะอาดดื�มได้จากก๊อก 1

เจ้าหน้าที$ จาํนวน
ควรปรับปรุง/พัฒนาความเชี$ยวชาญของบุคลากร 343
ควรปรับปรุง/พัฒนาอัธยาศัยของพนักงาน 313
ควรปรับปรุง/พัฒนาความรอบรู้ของบุคลากร 291

เจ้าหน้าที�บริการดี สะดวก รวดเร็ว 16
เจ้าหน้าที�ให้ข้อมลู คาํแนะนําดี 2
อยากให้เพิ�มเจ้าหน้าที�รับคําร้อง 2
เจ้าหน้าที�ยิ $มแย้ม อธัยาศยัดี 1

ความรวดเร็วในการดาํเนินงาน จาํนวน
ปรับปรุง/พัฒนาด้านความรวดเร็วในการบริการ 386

การประชาสัมพันธ์ก่อนหยุดจ่ายนํ �า จาํนวน
ควรแจ้งเตือนล่วงหน้าก่อนนํ �าไม่ไหลอย่างทั$วถึง รวดเร็ว 8

งานวางท่อ/ซ่อมท่อ จาํนวน
ควรวางท่อ/ซ่อมท่อให้เสร็จรวดเร็ว เพราะการจราจรไม่สะดวก 2
การซอ่มผิวจราจรไมเ่รียบร้อยหลงังานซอ่มทอ่/วางทอ่ 2
ควรมีป้ายแจ้งรายละเอียดงานวางทอ่ เชน่ ระยะเวลาดําเนินงาน 1

ที่มา : การสํารวจความคิดเห็นผู2ใช2บริการทีส่าขา, กล6องรับฟDงความคิดเห็น, การสังเกตโดยเจ2าหน2าทีส่าขา, กิจกรรมพบประชาชน



ความคิดเหน็/ข�อเสนอแนะ ไตรมาส 3 / 2562 >> กปน. (ต$อ)
กิจกรรม CRM จาํนวน

อยากให้จัดกิจกรรมพบประชาชนอีก/จัดบ่อยขึ �น 9

ค่าธรรมเนียม จาํนวน
ค6าธรรมเนียมแพงเกนิไป 6

ใบแจ้งค่านํ �า จาํนวน
ไม่ได้รับใบแจ้งหนี � 4
อยากให้นําบิลคา่นํ $าใสตู่้จดหมาย 1

อื�นๆ จํานวน
 ที$จอดรถไม่เพียงพอ 22

อื่นๆ จํานวน
  ไมพ่อใจการอา่นนํ $า 1
  แนะนําเส้นทางวางท่อ 1
  ไมต่้องการให้มีคา่นํ $าขั $นตํ�า 1
  ต้องการให้องค์กรอื�นๆของภาครัฐเอาใจใสป่ระชาชนอยา่ง กปน. 1
  ลดขั $นตอนการติดตั $งประปาใหม่ 1
  พอใจชอ่งทางการให้บริการ กปน. ที�เดอะมอลล์ บางแค 1
  ต้องการให้ กปน. เปลี�ยนประเภทผู้ ใช้นํ $าเป็นปัจจบุนั โดยผู้ ใช้นํ $าไม ่ต้องแจ้ง 
เนื�องจากทําบ้านเชา่และมีผู้ เชา่หลายแบบ

1

 ต้องการปา้ยนําทางจากถนนเส้นหลกั 1

ที่มา : การสํารวจความคิดเห็นผู2ใช2บริการทีส่าขา, กล6องรับฟDงความคิดเห็น, การสังเกตโดยเจ2าหน2าทีส่าขา, กิจกรรมพบประชาชน

 ที$จอดรถไม่เพียงพอ 22
 ต้องการป้ายแนะนําบริการมีข้อมูลเพยีงพอ ชัดเจน 7
 ต้องการให้ลด/ยกเลิกค่าธรรมเนียมต่างๆ 4
 ต้องการให้ติดตั $งตู้ เอทีเอ็ม 3
 ต้องการให้สถานที�ปฏบิตังิานเป็นระเบียบสวยงาม สะอาด 3
 คา่ปรับแพง 2
 ต้องการให้แนะนําข้อมลู 2
 ต้องการให้ปรับปรุง call center เนื�องจากโทรศพัท์ติดยาก 2
 ต้องการให้ระบคุา่ธรรมเนียมกรณีชําระคา่นํ $าเกินกําหนดในใบสั�งดําเนินการ
มาตรวดันํ $า(ถอดมาตร)

2

  พอใจสถานที�สวยงาม 2
  เพิ�มขั $นตอนปอ้งกนัมาตรวดันํ $าหาย 1
 ทอ่แตกบอ่ย 1

 ต้องการปา้ยนําทางจากถนนเส้นหลกั 1
 พอใจการบริการนํ $าดื�ม 1
 ต้องการให้แยกควิตดิตั $งประปาใหมแ่ละจา่ยค่านํ $าแบบมีคา่ปรับออกจากกนั 1
 ต้องการเอกสารประกอบการรับคําร้องเรื�องต่างๆ 1
 ต้องการปรับปรุง call center 1125 แนะนําผิด โดยแนะวา่กรณีต้องการโอน
มิเตอร์ ผู้ ใช้นํ $าเดิมสามารถถอนเงินประกนัการใช้นําได้เลย ไมต่้องรอให้ผู้ ใช้นํ $ารายใหม่
มาวางเงินประกนัการใช้นํ $าก่อน 1
 ต้องการให้ปิดการรับชําระเงิน เวลา 16.00 น. 1
 ไมค่วรสอบถามชื�อผู้ ใช้นํ $าในแบบสอบถาม 1
อยากให้ใสเ่ครื�องแบบ 1


