
ผลสาํรวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร

ของการประปานครหลวง ปีงบประมาณ 2563

จดัทาํโดย มหาวทิยาลยับูรพา



ที'มา

Intranet 
mwa.co.th

หน่วยงานภายใน : 

สายงานแผนและพฒันา : 

ฝ่ายตดิตามประเมินผล : 

กองตดิตามผลการดาํเนินงาน (กตน.)

Customer 
Servey



ผลการสาํรวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร การประปานครหลวง 

ปีงบประมาณ 2563

ปี 2563 

เพิ�มขึ �นจากปีก่อน 

= 0.012 คะแนน

ปี 2562 

= 4.559

ปี 2563 

= 4.571

= 0.012 คะแนน



รายงานบทสรุปการสาํรวจความพอใจฯ



ผลสาํรวจความพึงพอใจฯ รายสาขา



ความพึงพอใจในคณุภาพการบรกิารของ กปน.ที'นอ้ยที'สุด 

แตไ่ดค้ะแนนเพิ'มขึ5นจากปีกอ่น

การวางท่อ/ซ่อม
ท่อ 

4.335

เพิ�มขึ �นจากปี
ก่อน 

0.029

4.335



ความพึงพอใจในคณุภาพการบรกิารของ กปน.ที'ลดลงจากปีกอ่น

การบริการ 3 จ. 
(จอด จ่าย จร) 

(-0.134)

ภาพลักษณ์ของ 
กปน. 

(-0.053)

จุดให้บริการ ณ 
ห้างสรรพสินค้า 

(-0.020)



รายงานการรับฟ
งเสียงของลูกค�า (VOC)
ไตรมาส 2 / 2563

ค"านิยม กปน. : มุ"งมั่น  พัฒนาตน พัฒนางาน บริการสังคม 

ไตรมาส 2 / 2563



รายงานสํารวจความพึงพอใจลูกค�ารายสาขา (ไตรมาส 2 /2563) >> กปน 

เปรียบเทียบคะแนนต่ําลง

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

Q2/62 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

Q2/63 4.74 4.51 4.75 4.85 4.86 4.80 4.92 4.93 4.64 4.70 4.71 4.81 4.65 4.59 4.98 4.70 4.57 4.45 4.88



รายงานสํารวจความพึงพอใจลูกค�าที่สาขา ไตรมาส 2/ 2563 >> รายละเอียด
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Q2/62 4.68 4.69 4.72 4.75 4.73 4.74 4.76 4.71 4.68 4.47 4.62 4.6

Q2/63 4.74 4.74 4.75 4.78 4.78 4.78 4.79 4.77 4.75 4.61 4.71 4.68

ด้านกระบวนการติดตอ่ ด้านเจ้าหน้าที�ให้บริการ ด้านสถานที�/บรรยากาศ



รายงานสํารวจความพึงพอใจ Caring Zone งานซ"อมท"อ (ไตรมาส 2/2563) >> กปน 

ก"� ��� ��% ��" ��& ��� ��� ��
 ��' ��� ���� ���� ��� ��� ��� ��� ��� ���� ����

Q2/62 4.67 4.7 4.72 4.58 4.77 4.69 4.66 4.38 4.65 4.85 4.67 4.6 4.94 4.56 4.84 4.7 4.57 4.6 4.55

Q2/63 4.65 4.59 4.70 4.71 4.72 4.62 4.34 4.66 4.55 4.84 4.61 4.55 4.82 4.61 4.11 4.88 4.77 4.94 4.79

เปรียบเทียบคะแนนต่ําลง



รายงานสํารวจความพึงพอใจ Caring Zone งานซ"อมท"อ (ไตรมาส 2/2563) >> รายละเอียด

ภาพรวม
การติดต!อ, การให'ข'อมูล

, มารยาท
ความรวดเร็ว คุณภาพของงาน ความเรียบร'อยของงาน

คุณภาพน้ําประปาหลัง
ซ!อม

มารยาทของเจ'าหน'าที่

Q2/62 4.67 4.76 4.62 4.64 4.60 4.73 4.67

Q2/63 4.65 4.71 4.59 4.63 4.60 4.67 4.68

เปรียบเทียบคะแนนต่ําลง



รายงานสํารวจความพึงพอใจ กิจกรรมพบประชาชน (ไตรมาส 2/2563) >> กปน 

ก"� ��� ��% ��" ��& ��� ��� ��
 ��' ��� ���� ���� ��� ��� ��� ��� ��� ���� ����

Q2/62 4.33 4.32 4.32 4.2 4 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 4.20

Q2/63 4.62 4.62

หมายเหตุ: เนื่องจากสถานการณE Covid-19 ไม"มีการจัดกิจกรรม
พบประชาชน



รายงานสํารวจความพึงพอใจ MWA Top-Tier (ไตรมาส 2 /2563) >> กปน
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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

Q2/63 4.56 4.39 4.38 4.55 4.49 4.49 4.43 4.69 4.72 4.56 4.65 4.55 4.67

ทุกหัวข�อคะแนนลดลงต่ํากว"าปPก"อน



รายงานข�อร�องเรียน ไตรมาส 2 / 2563 >> รายละเอียด

น้ําไม!ไหล น้ําไหลอ!อน เจ'าหน'าที่
น้ําขุ!น/น้ํามี

ค!าน้ําผิดปกติ งานซ!อมท!อ งานวางท!อ
ไม!แจ'งก!อนป;ด

ใบแจ'งค!าน้ํา มาตรวัดน้ํา อื่นๆน้ําไม!ไหล น้ําไหลอ!อน เจ'าหน'าที่
น้ําขุ!น/น้ํามี

กลิ่น
ค!าน้ําผิดปกติ งานซ!อมท!อ งานวางท!อ

ไม!แจ'งก!อนป;ด

น้ํา
ใบแจ'งค!าน้ํา มาตรวัดน้ํา อื่นๆ

Q2/62 240 169 204 587 359 237 227 68 296 306 180

Q2/63 360 346 203 456 338 233 411 62 197 71 105

รวม

2873

2,782

เปรียบเทียบข�อร�องเรียนเพิ่ม
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สถานที�สาขา จาํนวน
 ที�จอดรถไมเ่พียงพอ 6
ควรมีตู้  ATM 4
ห้องนํ �าไมส่ะอาด 2
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ข�อเสนอแนะผ"าน call center 1125 ไตรมาส 2/63



ข�อเสนอแนะ ผ"าน call center 1125 ไตรมาส 2/63

•จํานวน 9 ข�อเสนอแนะ
•ชําระค�าน้ํา มสีถานะไม�สาํเร็จ แต�ตัดเงินสําเร็จ       
เพิ่มช�องทางชําระเงิน/เพิ่มธนาคาร/ควรให#
ชําระค�าธรรมเนียมระงับใช#น้ํา 10%,20% ได#
•ควรแจ#งเตือนเมื่อมีค�าธรรมเนียมชําระค�าน้ํา
เกินกําหนด/ควรพัฒนาให#ใช#งานง�ายขึ้น 
ต#องการตัวเลขแสดงจํานวนแจ#งเตอืนบนicon 
app มือถือ

MWA 
onMobile

MWA 
onMobile

• จํานวน 5 ข�อเสนอแนะ
• ควรทําสื่อประชาสัมพันธ>ให#ประชาชน

ตระหนักป?ญหาเกี่ยวกับน้ํา
• ควรมี infographic 

ประชาสัมพันธ>
ข#อมูล

ประชาสัมพันธ>
ข#อมูล

app มือถือ

• จํานวน 9 ข�อเสนอแนะ
• การประชาสัมพันธEการคืนเงินประกัน

ขอให�มีรายละเอียดชัดเจน/แนะนําให�
หักคืนเงินประกนักับค"าน้ํา-ค"าบริการ
รายเดือน

• มาตรการต"างๆควรเริ่ม มี.ค. เม.ย.  
เพื่อช"วยประชาชนได�ทันท"วงที 

Covid-19Covid-19

• จํานวน 14 ข�อเสนอแนะ
• กรณีน้ําเค็มควรประชาสัมพันธ>ล�วงหน#า

และประชาสัมพันธ>เปLนระยะ/ ควรติดตั้ง
เครื่องที่กรองความเค็มในระบบผลิตน้ํา/
ควรติดตั้งตู#น้ําดืม่หยอดเหรียญ RO

• ยกเลิกแสดงบัตรประชาชนเมื่อชําระค�าน้ํา

อื่นๆอื่นๆ


