
ค่านิยม กปน. : มุ่งมั่น  พัฒนาตน พัฒนางาน บริการสังคม ด้วยความโปร่งใส  ใส่ใจคุณภาพ

รายงานการรับฟังเสียงของลูกค้า (VOC)
ไตรมาส 1 / 2563



รายงานส ารวจความพึงพอใจลูกค้ารายสาขา (ไตรมาส 1 /2563) >> กปน

เปรียบเทียบคะแนนต่ าลง

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

Q1/62 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

Q1/63 4.75 4.44 4.78 4.73 4.77 4.80 4.92 4.91 4.73 4.68 4.79 4.82 4.76 4.70 4.95 4.79 4.50 4.50 4.89

ไตรมาส 1/62 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 1/63 (ต.ค.-ธ.ค.62)



รายงานส ารวจความพึงพอใจลูกค้าที่สาขา ไตรมาส 1 / 2563 >> รายละเอียด

รวม สะดวก รวดเร็ว
ล ำดบัเสมอ

ภำค
บริกำรถกูต้อง เอำใจใส่ กิริยำมำรยำท กำรให้ข้อมลู สถำนท่ี ที่จอดรถ ที่นัง่รอ ปำ้ยแนะน ำ

Q1/62 4.63 4.66 4.67 4.69 4.7 4.68 4.7 4.64 4.62 4.44 4.59 4.56

Q1/63 4.75 4.75 4.75 4.77 4.80 4.77 4.79 4.77 4.75 4.64 4.72 4.70

ด้ำนกระบวนกำรติดตอ่ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำร ด้ำนสถำนท่ี/บรรยำกำศ

ไตรมาส 1/62 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 1/63 (ต.ค.-ธ.ค.62)



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

Q1/62 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

Q1/63 4.66 4.74 4.58 4.69 4.80 4.67 4.58 4.70 4.54 4.85 4.70 4.65 4.59 4.68 4.14 4.90 4.66 4.60 4.76

รายงานส ารวจความพึงพอใจ Caring Zone งานซ่อมท่อ (ไตรมาส 1/2563) >> กปน

ไตรมาส 1/62 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 1/63 (ต.ค.-ธ.ค.62)
เปรียบเทียบคะแนนต่ าลง



ภาพรวม
การติดต่อ, การให้ข้อมูล, 

มารยาท
ความรวดเร็ว คุณภาพของงาน ความเรียบร้อยของงาน

คุณภาพน ้าประปาหลัง
ซ่อม

มารยาทของเจ้าหน้าท่ี

Q1/62 4.65 4.66 4.69 4.7 4.68 4.7 4.64

Q1/63 4.66 4.69 4.56 4.64 4.58 4.66 4.66

ไตรมาส 1/62 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 1/63 (ต.ค.-ธ.ค.62)

รายงานส ารวจความพึงพอใจ Caring Zone งานซ่อมท่อ (ไตรมาส 1/2563) >> รายละเอียด



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

Q1/62 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

Q1/63 4.49 4.30 4.29 4.06 4.51 4.39 4.46 4.34 4.46 4.45 4.81 4.92 4.61 4.53 4.50 4.29 4.65 4.47 4.76

รายงานส ารวจความพึงพอใจ กิจกรรมพบประชาชน (ไตรมาส 1 /2563) >> กปน

ไตรมาส 1/62 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 1/63 (ต.ค.-ธ.ค.62)
เปรียบเทียบคะแนนต่ าลง



ภำพรวม
ไหลแรง
เพียงพอ

ไหล
สม ่ำเสมอ

ใสสะอำด
กลิน่

น ำ้ประปำ
คณุภำพ

แจ้งหยดุ
จ่ำยน ำ้

ใบแจ้งคำ่
น ำ้ถกูต้อง

มำรยำท
พนกังำน

กำรให้
ข้อมลู

ควำมเอำใจ
ใส่

กำร
แก้ปัญหำ

ควำมพอใจ
กำรเข้ำพบ

2562 4.63 4.51 4.47 4.63 4.53 4.64 4.48 4.72 4.78 4.66 4.7 4.59 4.71

Q1/2563 4.54 4.34 4.24 4.54 4.37 4.46 4.44 4.68 4.71 4.66 4.66 4.54 4.66

รายงานส ารวจความพึงพอใจ MWA Top-Tier (ไตรมาส 1 /2563) >> กปน

ปี 2562 (ต.ค.61-ก.ย.62) , ไตรมาส 1/63 (ต.ค.-ธ.ค.62)



รายงานข้อร้องเรียน ไตรมาส 1 / 2563 >> รายละเอียด

น ้าไม่ไหล น ้าไหลอ่อน เจ้าหน้าท่ี
น ้าขุ่น/น ้ามี

กลิ่น
ค่าน ้าผิดปกติ งานซ่อมท่อ งานวางท่อ

ไม่แจ้งก่อนปิด
น ้า

ใบแจ้งค่าน ้า มาตรวัดน ้า อื่นๆ

Q1/62 187 191 231 378 555 261 264 89 427 0 345

Q1/63 278 301 216 559 298 217 501 123 284 72 130

สสพ. สสบ. 51
สสญ. สสช. 77

ไตรมาส 1/62 (ต.ค.-ธ.ค.61) , ไตรมาส 1/63 (ต.ค.-ธ.ค.62)

รวม

1,928

2,979



ผลติภัณฑ์ จ ำนวน
น ้ำไหลอ่อน/ควรปรับปรุงแรงดนั 1,015
น ้ำขุ่น/ควรปรับปรุงเร่ืองควำมใสสะอำดของน ้ำ 562
ควรปรับปรุงกล่ินคลอรีนในน ้ำประปำ 248

เจ้ำหน้ำที่ จ ำนวน
ควรปรับปรุง/พฒันำควำมเช่ียวชำญของบุคลำกร 701
ควรปรับปรุง/พฒันำควำมรอบรู้ของบุคลำกร 575
ควรปรับปรุง/พฒันำอธัยำศยัของพนกังำน 315
เจำ้หนำ้ท่ีบริกำรดี สะดวก รวดเร็ว 4
เจำ้หนำ้ท่ีใหข้อ้มูล ค ำแนะน ำดี 7

ควำมรวดเร็วในกำรด ำเนินงำน จ ำนวน
ปรับปรุง/พฒันำดำ้นควำมรวดเร็วในกำรบริกำร 880
ปรับปรุง/พฒันำดำ้นควำมสะดวกในกำรบริกำร 405
ปรับปรุง/พฒันำดำ้นควำมถูกตอ้งในกำรบริกำร 366
ตอ้งกำรปรับปรุงแอพ MWA on Mobile 4

สถานที่สาขา จ านวน
ท่ีจอดรถไมเ่พียงพอ 8
มองหำตู้กดบตัรควิยำก 3
ต้องกำรปำ้ยแนะน ำบริกำรมีข้อมลูเพียงพอชดัเจน 1



กำรประชำสัมพนัธ์ก่อนหยุดจ่ำยน ำ้ จ ำนวน
ควรแจง้เตือนล่วงหนำ้ก่อนน ้ำไม่ไหลอยำ่งทัว่ถึง รวดเร็ว 19

งำนวำงท่อ/ซ่อมท่อ จ ำนวน
กำรซ่อมผวิจรำจรไม่เรียบร้อยหลงังำนซ่อมท่อ/วำงท่อ 2
ควรแจง้เตือนก่อนถอดมำตรวดัน ้ำ 2

ใบแจ้งค่ำน ำ้ประปำ จ ำนวน
ไม่ไดรั้บใบแจง้หน้ี/ไดรั้บชำ้ 4

ค่ำธรรมเนียม จ ำนวน
ตอ้งกำรใหล้ด/ยกเลิก ค่ำธรรมเนียม 3

ข้อเสนอแนะจาก MWA Top-Tier จ านวน
แรงดนัสม ่ำเสมอ 5
คณุภำพน ำ้ประปำท่ีดี ได้มำตรฐำน 5
แจ้งประชำสมัพนัธ์ 4

ปริมำณน ำ้เพียงพอ 3



ข้อเสนอแนะ ผ่าน call center 1125 ไตรมาส 1



ข้อเสนอแนะ ผ่าน call center 1125 ไตรมาส 1

•จ านวน 9 ข้อเสนอแนะ
•อ่านค่าน ้าrealtime/pop-up เตือนค่าน ้า
•ใบเสร็จผ่านapp /แจ้งพื นที่น ้าไหลอ่อน
•ปุ่มติดต่อเจ้าหน้าที่ /app ขัดข้องบ่อย 
•ข้อมูลคุณภาพน ้าไม่ตรงหน้าเวป
•จ่ายค่าน ้าแล้วยังไม่อัพเดทสถานการณ์ช้าระ

MWA 
onMobile

• จ านวน 5 ข้อเสนอแนะ
• ไม่ต้องการเสียค่าธรรมเนียมหรือ

ลดหย่อนได้บ้าง
• เพิ่มช่องทางช้าระเกินก้าหนดผ่าน app 

ธนาคาร

ช้าระค่าน ้า
เกินก้าหนด

• จ านวน 3 ข้อเสนอแนะ
• แจ้งผ่าน FB ขอแบบอ่านง่าย รายละเอียด

ชัดเจน ไม่ต้องมีแผนท่ี
• แจ้งให้ครอบคลุมพื นที่
• พัฒนาการประชาสัมพันธ์ให้รวดเร็ว

ประชาสัมพันธ์
พื นที่ปิดน ้า

• จ านวน 5 ข้อเสนอแนะ
• ใบแจ้งค่าน ้าล่าช้า
• E-tax เปิดลงทะเบียน แต่ใช้งานไม่ได้
• App อื่นๆ ที่รับช้าระค่าน ้า ไม่เสถียร
• ยกเลิกแสดงบัตรประชาชนเมือ่ช้าระค่าน ้า

อื่นๆ


