
ค่านิยม กปน. : มุ่งมั่น  พัฒนาตน พัฒนางาน บริการสังคม ด้วยความโปร่งใส  ใส่ใจคุณภาพ

รายงานการรับฟังเสียงของลูกค้า (VOC)
ไตรมาส 4 / 2562



รายงานส ารวจความพึงพอใจลูกค้ารายสาขา (ไตรมาส 4 /2562) >> กปน

คะแนนมากที่สุด

คะแนนน้อยที่สุด

231

1
2 3

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

Q4 4.72 4.65 4.73 4.63 4.75 4.74 4.92 4.82 4.67 4.67 4.86 4.79 4.73 4.57 4.86 4.66 4.42 4.62 4.89

4.72
4.65

4.73
4.63

4.75

4.74

4.92
4.82

4.67 4.67

4.86
4.79

4.73

4.57

4.86

4.66

4.42

4.62

4.89

ไตรมาส 1 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 2 (ม.ค.-ม.ีค.62), ไตรมาส 3 (เม.ย. -ม.ิย.62) , ไตรมาส 4 (ก.ค. –ก.ย.62) 

AVG 4.68 4.62 4.68 4.55 4.72 4.73 4.73 4.87 4.65 4.67 4.72 4.68 4.66 4.59 4.76 4.63 4.48 4.67 4.85

3

1 23 12 3



รายงานส ารวจความพึงพอใจลูกค้าที่สาขา ไตรมาส 4 / 2562 >> รายละเอียด

รวม สะดวก รวดเร็ว ล าดับเสมอภาค บริการถูกต้อง เอาใจใส่ กิริยามารยาท การให้ข้อมูล สถานที่ ที่จอดรถ ที่นั่งรอ ป้ายแนะน า

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

Q4 4.72 4.73 4.74 4.76 4.77 4.77 4.78 4.73 4.73 4.6 4.69 4.65

4.72 4.73 4.74 4.76 4.77 4.77 4.78
4.73 4.73

4.6

4.69
4.65

ด้านกระบวนการตดิตอ่ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านสถานท่ี/บรรยากาศ

ไตรมาส 1 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 2 (ม.ค.-ม.ีค.62) ,ไตรมาส 3 (เม.ย.-ม.ิย.62) , ไตรมาส 4 (ก.ค. –ก.ย.62) 

AVG 4.68 4.70 4.71 4.73 4.73 4.74 4.75 4.70 4.68 4.49 4.64 4.62



คะแนนมากที่สุด

คะแนนน้อยที่สุด

1

1 23

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

Q4 4.67 4.64 4.72 4.58 4.45 4.77 4.63 4.69 4.67 4.77 4.70 4.65 4.70 4.54 4.75 4.81 4.56 4.71 4.74

4.67
4.64

4.72

4.58 4.45

4.77

4.63
4.69 4.67

4.77

4.70
4.65

4.70

4.54

4.75
4.81

4.56

4.71 4.74

ไตรมาส 1 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 2 (ม.ค.-ม.ีค.62) ,ไตรมาส 3 (เม.ย.-มิ.ย.62) , ไตรมาส 4 (ก.ค. –ก.ย.62) 

รายงานส ารวจความพึงพอใจ Caring Zone งานซ่อมท่อ (ไตรมาส 4/2562) >> กปน

AVG 4.66 4.65 4.58 4.56 4.60 4.71 4.63 4.58 4.63 4.81 4.65 4.62 4.82 4.58 4.77 4.72 4.49 4.68 4.62

2 2
3

12 3 12 3 3



ภาพรวม
ความสะดวกในการติดต่อ, 

การให้ข้อมูล, มารยาท
ความรวดเร็ว คุณภาพของงาน ความเรียบร้อยของงาน คุณภาพน  าประปาหลังซ่อม มารยาทของเจ้าหน้าที่

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

Q4 4.67 4.74 4.62 4.64 4.57 4.75 4.72

4.67
4.74

4.62 4.64
4.57

4.75 4.72

รายงานส ารวจความพึงพอใจ Caring Zone งานซ่อมท่อ (ไตรมาส 4 /2562) >> รายละเอียด

ไตรมาส 1 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 2 (ม.ค.-ม.ีค.62) ,ไตรมาส 3 (เม.ย.-ม.ิย.62) , ไตรมาส 4 (ก.ค. –ก.ย.62) 

AVG 4.66 4.75 4.63 4.65 4.60 4.72 4.67



คะแนนมากที่สุด

คะแนนน้อยที่สุด

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

Q1 4.34 4.28 4.55 4.59 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 4.38 4.31 4.32 4.20 4.52 4.49 4.25 4.55 4.19 4.38 4.51 4.42 4.46 4.24 4.06 4.27 4.63 4.72 4.25

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

Q4 4.49 4.60 4.42 4.12 4.64 4.40 4.38 4.42 4.56 4.47 4.64 4.66 4.70 4.46 4.69 3.99 4.82 4.64 4.23

4.49
4.60 4.42

4.12

4.64

4.40 4.38 4.42
4.56

4.47
4.64 4.66 4.70

4.46

4.69

3.99

4.64

4.23

รายงานส ารวจความพึงพอใจ กิจกรรมพบประชาชน (ไตรมาส 4 /2562) >> กปน

ไตรมาส 1 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 2 (ม.ค.-ม.ีค.62) ,ไตรมาส 3 (เม.ย.-มิ.ย.62) , ไตรมาส 4 (ก.ค. –ก.ย.62) 

AVG 4.42 4.44 4.48 4.27 4.44 4.45 4.38 4.42 4.32 4.40 4.58 4.57 4.55 4.35 4.33 4.21 4.48 4.66 4.21

4.82

12 3

12 3

1 12 3 12 3



ภาพรวม
ไหลแรง
เพียงพอ

ไหลสม ่าเสมอ ใสสะอาด
กลิ่น

น า้ประปา
คณุภาพ

แจ้งหยดุจา่ย
น า้

ใบแจ้งคา่น า้
ถกูต้อง

มารยาท
พนกังาน

การให้ข้อมลู ความเอาใจใส่ การแก้ปัญหา
ความพอใจ
การเข้าพบ

2561 4.50 4.49 4.46 4.55 4.49 4.48 4.44 4.59 4.70 4.61 4.64 4.50 4.62

2562 4.63 4.51 4.47 4.63 4.53 4.64 4.48 4.72 4.78 4.66 4.70 4.59 4.71

4.63
4.51 4.47

4.63
4.53

4.64

4.48

4.72
4.78

4.66 4.70
4.59

4.71

รายงานส ารวจความพึงพอใจ MWA Top-Tier ปี2561 - 2562 >> กปน

คะแนนน้อยที่สุด

1 23

คะแนนมากที่สุด

1
2 3



รายงานข้อร้องเรียน ไตรมาส 4 / 2562 >> รายละเอียด

น  าไม่ไหล น  าไหลอ่อน เจ้าหน้าที่ น  าขุ่น/น  ามีกลิ่น ค่าน  าผิดปกติ งานซ่อมท่อ งานวางท่อ ไม่แจ้งก่อนปิดน  า ใบแจ้งค่าน  า มาตรวัดน  า 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

Q4 358 289 241 408 298 252 593 82 307 98 143

358
289

241

408

298
252

593

82

307

98
143

สสล. 87

ไตรมาส 1 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 2 (ม.ค.-ม.ีค.62) ,ไตรมาส 3 (เม.ย.-มิ.ย.62) , ไตรมาส 4 (ก.ค. –ก.ย.62) 

สสมส. 154

สสญ. 83

รวม

3,033

2,873

2,923

3,069



ผลติภัณฑ์ จ ำนวน
น ้ำไหลอ่อน/ควรปรับปรุงแรงดนั 1,345
น ้ำขุ่น/ควรปรับปรุงเร่ืองควำมใสสะอำดของน ้ำ 696
ควรปรับปรุงกล่ินคลอรีนในน ้ำประปำ 215

เจ้ำหน้ำที่ จ ำนวน
ควรปรับปรุง/พฒันำควำมเช่ียวชำญของบุคลำกร 783
ควรปรับปรุง/พฒันำอธัยำศยัของพนกังำน 688
ควรปรับปรุง/พฒันำควำมรอบรู้ของบุคลำกร 621
เจำ้หนำ้ท่ีบริกำรดี สะดวก รวดเร็ว 10
เจำ้หนำ้ท่ีใหข้อ้มูล ค ำแนะน ำดี 2
เจำ้หนำ้ท่ียิม้แยม้ อธัยำศยัดี 1

ควำมรวดเร็วในกำรด ำเนินงำน จ ำนวน
ปรับปรุง/พฒันำดำ้นควำมรวดเร็วในกำรบริกำร 1,094
ปรับปรุง/พฒันำดำ้นควำมถูกตอ้งในกำรบริกำร 925
ปรับปรุง/พฒันำดำ้นควำมสะดวกในกำรบริกำร 617
ตอ้งกำรปรับปรุงแอพ MWA on Mobile 1
ตอ้งกำรช ำระเงินทำงบตัรเครดิต 1

กำรประชำสัมพนัธ์ก่อนหยุดจ่ำยน ำ้ จ ำนวน

ควรแจง้เตือนล่วงหนำ้ก่อนน ้ำไม่ไหลอยำ่งทัว่ถึง รวดเร็ว 5

งำนวำงท่อ/ซ่อมท่อ จ ำนวน
พนกังำนซ่อมท่อท ำงำนดี บริกำรดี 25
เขำ้ซ่อมท่อรวดเร็ว 13
กำรซ่อมผวิจรำจรไม่เรียบร้อยหลงังำนซ่อมท่อ/วำงท่อ 9
เขำ้ซ่อมท่อล่ำชำ้ 7
ควรวำงท่อ/ซ่อมท่อใหเ้สร็จรวดเร็ว เพรำะจรำจรไม่  
สะดวก

3

ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ ไตรมาส 4



ค่ำธรรมเนียม จ ำนวน
ตอ้งกำรใหล้ด/ยกเลิก ค่ำธรรมเนียม 3

อ่ืนๆ จ ำนวน
อ่ืนๆ 20
ท่ีจอดรถไมเ่พียงพอ 16
ต้องการปา้ยแนะน าบริการมีข้อมลูเพียงพอชดัเจน 8
ต้องการให้ตดิตัง้ตู้  เอทีเอ็ม 4

ข้อเสนอแนะจำก MWA Top-Tier จ ำนวน
น ้ำไม่ไหล/อยำกใหน้ ้ำประปำไหลสม ่ำเสมอ 1
อยำกใหบ้ริหำรจดักำรน ้ำช่วงหนำ้แลง้ใหเ้พียงพอ 1

กจิกรรม CRM จ ำนวน
อยำกใหจ้ดักิจกรรมพบประชำชนอีก/จดับ่อยข้ึน 3
จดักิจกรรมพบประชำชนไดดี้ 2
ควรใหค้วำมรู้ประชำชนเก่ียวกบักำรใชน้ ้ำประปำ 1

ใบแจ้งค่ำน ำ้ประปำ จ ำนวน
ไม่ไดรั้บใบแจง้หน้ี/ไดรั้บชำ้ 18

ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ ไตรมาส 4


