
สรปุประเด็น VOC จากผลสํารวจความพงึพอใจ ปี 2563
สํารวจโดยหนว่ยงานภายนอก

สรปุประเด็น VOC จากผลสํารวจความพงึพอใจ ปี 2563
สํารวจโดยหนว่ยงานภายนอก

โดย คณะทํางานย
อยเพื่อสนับสนุนการบริหารจัดการด�านลูกค�า
      (ด�านการจําแนกลูกค�า/การรับฟ#งลูกค�า)      (ด�านการจําแนกลูกค�า/การรับฟ#งลูกค�า)



จํานวนผูท้ ี)ประสบเหตไุมพ่งึพอใจตอ่ กปน.

ความถี) (ราย)
ภาพรวม

R N K

* กลุม่ตัวอยา่งทั�งหมด 7,700 ราย
R = 7,542 ราย
N = 128 ราย

ความพงึพอใจดา้น ปจัจยัที)สง่ผลมากที)สุด

คณุภาพนํ6าประปา ความใสสะอาด

บรกิารที)สาขา การใหบ้รกิารเสมอืนผูใ้ชบ้รกิารเป็นคนสําคญั

3 จ. (จอด จา่ย จร) สามารถขบัรถเขา้ถงึจดุใหบ้รกิาร 3จ. ไดส้ะดวก

Call Center 1125 เจา้หนา้ที)ใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งต ั6งแตค่ร ั6งแรก

งานวางทอ่-ซอ่มทอ่ วางทอ่แลว้เสร็จตามกําหนดในป้ายประกาศ และซอ่มทอ่
รวดเร็ว

งานตดิต ั6งประปาใหม่ เจา้หนา้ที)ดําเนนิการตามที)นดัหมายไว้

จดุใหบ้รกิารในหา้งฯ เจา้หนา้ที)มคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิารอยูเ่สมอ

ปจัจยัที)สง่ผลตอ่ความพงึพอใจมากที)สดุ ประเด็นที)ไมพ่งึพอใจมากที)สดุ

ปจัจยัที)ไมพ่งึพอใจมากที)สุด

1. คณุภาพนํ6าประปา (พบปญัหามากถงึ 86% แตร่อ้งเรยีน 7%)

2. ใบแจง้หนี6 (พบปญัหา 5%  รอ้งเรยีน 28%)

3. งานซอ่มทอ่ (พบปญัหา 3%  รอ้งเรยีน 17%)
    ไดร้บัการแกไ้ขปญัหาเพยีง 50% 
     คะแนนความพงึพอใจตอ่การแกป้ญัหานอ้ยที)สดุ 3.000

R N K

จํานวนราย 453 5 4 462

สดัสว่น (%) 6% 4% 13% 6%

N = 128 ราย
K = 30 ราย

ปญัหาที)พบ รอ้ยละที)พบ
จํานวน
(ราย)

ความถี)ที)พบ
ปญัหาเฉลี)ย

ระดบัความ
ไมพ่งึพอใจ

ระดบั
ความ

เรง่ดว่น
แกไ้ข

มกีารรอ้งเรยีนหรอืไม่

รอ้งเรยีน ไมร่อ้งเรยีน

คณุภาพนํ6า 86% 397 23.67 3.609 3.823 7% 93%

ใบแจง้หนี6 5% 23 1.72 3.583 3.960 28% 72%

วางทอ่ 4% 18 1.61 3.500 4.500 22% 78%

ซอ่มทอ่ 3% 14 1.00 3.100 4.000 17% 83%

ศนูยบ์รกิารประชาชน 1125 1% 5 1.00 3.000 1.667 - 100%

ขอ้มูลขา่วสารของ กปน. 1% 5 1.00 3.000 3.000 - 100%

คะแนนความไมพ่งึพอใจเฉลี)ยรวม 3.570



ปญัหาที)พบ

ชอ่งทางรอ้งเรยีน

โทรไปที(สาขา Call Center 1125 แจง้ผา่น
Social Media อื(นๆ

คณุภาพนํ�าประปา 29% 64% 7%

ใบแจง้หนี� 14% 57% - 29%

วางทอ่ 50% 50% - -

ซอ่มทอ่ - 100% - -

ศนูยบ์รกิารประชาชน 1125 - - - -

ขอ้มลูขา่วสารของ กปน. - - - -

ชอ่งทางการรอ้งเรยีนปญัหาที)ไมพ่งึพอใจตอ่ กปน.

ปญัหาที)พบ

ผลการแกไ้ขปญัหา
ความพงึพอใจตอ่
การแกไ้ขปญัหาไดร้ับการแกไ้ข ไมไ่ดร้ับการ ไมท่ราบ

ผลการแกไ้ขปญัหาที)ไมพ่งึพอใจตอ่ กปน.

การแกไ้ขปญัหาไดร้ับการแกไ้ข ไมไ่ดร้ับการ
แกไ้ข ไมท่ราบ

คณุภาพนํ6าประปา 61% 25% 14% 3.647

ใบแจง้หนี6 71% 29% - 4.400

วางทอ่ 50% 50% - 3.500

ซอ่มทอ่ 50% 50% - 3.000

ศนูยบ์รกิารประชาชน 1125 - - - -

ขอ้มลูขา่วสารของ กปน. - - - -

ความพงึพอใจเฉลี)ยรวม 3.793

ความพงึพอใจเฉลี)ยรวมตอ่การแกไ้ขปญัหา ปี 2561-2563

2561 2562 2563 เปรยีบเทยีบปี 2562-2563

ความพงึพอใจเฉลี)ยรวม 3.947 3.944 3.793 -0.151



ความแตกตา่ง ระหวา่งความพงึพอใจ และความคาดหวงั

R N K

แตกตา่งมาก
ที(สดุ

• นํ�าประปาไหลแรงเพยีงพอตอ่การ
ใชง้าน

• การไหลสมํ(าเสมอของนํ�าประปา 

• การไมม่กีลิ(นผดิปกตขิอง
นํ�าประปา

• การไหลสมํ(าเสมอของ
นํ�าประปา 

• ความเหมาะสมของ
ระยะเวลาที(ไดร้ับใบแจง้หนี� 

Gap 0.500 ขึ�นไป มคีวามสําคัญมาก – ตอ้งปรับปรงุเรง่ดว่น 
Gap 0.200 ถงึ 0.499 มคีวามสําคัญปานกลาง - ควรอยูใ่นแผนการปรับปรงุประจําปี 
Gap 0.199 ลงมา สามารถปรับปรงุในภายหลังได ้- ควรอยูใ่นแผนการปรับปรงุระยะยาว 



ความพงึพอใจในบรกิารระหวา่ง กปน. กบัองคก์รอื)น

เทยีบปีกอ่น

*คะแนนนอ้ยกวา่ปีกอ่นเกอืบทกุหวัขอ้



ประเด็นการสํารวจ

กปน.

1. การรับเรื(องและแกไ้ขปัญหารอ้งเรยีน 3.803
Rank 11/15

ความพงึพอใจในบรกิารระหวา่ง กปน. กบัองคก์รอื)น (14 องคก์ร)

คะแนนสงูกวา่ กปน. อยา่งมนียัสาํคญั คะแนนนอ้ยกวา่ กปน. 
อยา่งมนียัสาํคญั

2. ความสะดวก/ความหลากหลายของ
ชอ่งทางตดิตอ่

3.852
Rank 12/15

3. ทักษะความรู ้มนุษยสมัพันธข์อง
พนักงาน

4.088
Rank 10/15

4. การประชาสมัพันธข์อ้มลูขา่วสาร
เกี(ยวกบับรกิาร

3.689
Rank 13/15

5. การใหบ้รกิารที(เคานเ์ตอรส์าขาของผู ้
ใหบ้รกิาร

4.035
Rank 10/15

6. การใหบ้รกิารสายดว่น/Call Center 3.697
Rank 11/15

7. ความคุม้คา่ของบรกิารที(ไดร้ับกบั
คา่บรกิารที(จา่ย

4.025
Rank 8/15



ประเด็นความผกูพันที(มคีะแนนนอ้ยกวา่คา่เฉลี(ยทั �ง 3 กลุม่ลกูคา้ ไดแ้ก ่ “เป็นองคก์รที(ดกีวา่หน่วยงานราชการ/รัฐวสิาหกจิอื(น” 
และ “เป็นองคก์รที(ใหบ้รกิารดกีวา่หน่วยงานราชการ/รัฐวสิาหกจิอื(น”

ความผกูพนัตอ่ กปน.

ประเด็นความผกูพันที(มคีะแนนนอ้ยกวา่คา่เฉลี(ย



กจิกรรม CRM

กลุม่
ลกูคา้

กจิกรรมที)จําเป็น และ
สรา้งความพงึพอใจไดด้ี

กจิกรรมที)สรา้งความผกูพนั
สงูกวา่คา่เฉลี)ย

R • การเขา้เยี)ยมเยยีนชุมชน/ สถานที)ใชน้ํ 6าของลกูคา้
• บรกิารรับปรกึษาและใหค้ําแนะนําเกี(ยวกบัระบบประปา

• การแจง้เตอืนตา่งๆ เชน่ คา่นํ 6าสงูผดิปกต ิกําหนดชําระคา่นํ 6า

N •การมี Call Center รับเรื(อง
•Customer Visit ตามโอกาสและความเหมาะสม
•บรกิารรับปรกึษาและใหค้ําแนะนําเกี(ยวกบัระบบประปา

•การแจง้เตอืนตา่งๆ เชน่ คา่นํ 6าสงูผดิปกต ิกําหนดชําระคา่นํ 6า•การแจง้เตอืนตา่งๆ เชน่ คา่นํ 6าสงูผดิปกต ิกําหนดชําระคา่นํ 6า

K •บรกิารรถนํ�ากรณฉีุกเฉนิ
•การแจง้เตอืนตา่งๆ เชน่ คา่นํ 6าสงูผดิปกต ิ
กําหนดชําระคา่นํ 6า

• การแจง้เตอืนตา่งๆ เชน่ คา่นํ 6าสงูผดิปกต ิ
กําหนดชําระคา่นํ 6า
• Customer Visit ตามโอกาสและความ
เหมาะสม
• บรกิารตรวจสอบคณุภาพนํ�า
• รว่มซกัซอ้มแผนรับมอืสถานการณฉ์ุกเฉนิกบั
ลกูคา้



ประเด็น
ความถี) (ราย)

R N K รวม

แรงดันนํ�าประปาสมํ(าเสมอเพยีงพอ 693 5 698

ลดคลอรนี/กลิ(นคลอรนี 339 5 344

ประชาสมัพันธข์อ้มลูบรกิารเกี(ยวกบันํ�าประปาใหม้ากขึ�น 258 4 262

สรา้งความเชื(อมั(นนํ�าประปาดื(มได ้ 177 2 179

แจง้นํ�าประปาไมไ่หลใหท้ั(วถงึ 141 - 141

ขอ้เสนอแนะที)สําคญัจากลกูคา้

แจง้นํ�าประปาไมไ่หลใหท้ั(วถงึ 141 - 141

จัดการพื�นที(ระหวา่งหรอืหลังการวางทอ่/ซอ่มทอ่ให ้
เรยีบรอ้ย คงสภาพเดมิ

90 - 90

แกไ้ขปัญหาเรื(องนํ�ากรอ่ย/นํ�าเค็มใหเ้ร็ว 80 10 90

นํ�าประปาไดม้าตรฐานและคณุภาพสงูขึ�น 72 4 76

ดําเนนิการวางทอ่/ซอ่มทอ่ใหร้วดเร็ว เสร็จตามกําหนด 30 - 30



R N K

คณุภาพนํ�าประปาใส สะอาด ไมม่กีลิ(น ไมม่รีสเค็ม/กรอ่ย � � �

นํ�าประปาไหลแรง (กลุม่ที(ไมม่ปีั̀มนํ�าและถงัพักนํ�า) �

สรา้งความเชื(อมั(นเรื(องนํ�าประปาดื(มได ้ � �

แรงดนั ปรมิาณนํ�า และคณุภาพนํ�าที(สมํ(าเสมอ เพื(อลดตน้ทนุการปรับสภาพนํ�า � �

ควบคมุคณุภาพงานวางทอ่-ซอ่มทอ่ � �

ซอ่มทอ่รวดเร็วไมส่ง่ผลตอ่ปรมิาณนํ�าสํารอง � �

มชีอ่งทางการตดิตอ่สื(อสารผา่น Social Media เชน่ Line �

สื(อสารขอ้มลูที(สําคญัลว่งหนา้ รวดเร็ว ทันตอ่เหตกุารณ์ (เชน่ การหยดุจา่ยนํ�า, 
คณุภาพนํ�า, ขอ้มลูภาวะภัยแลง้)

� � �

ประเด็นสําคญัจากการ Focus Group/ In-depth Interview

การชาํระคา่นํ�าประปาที(เกนิกําหนดผา่นชอ่งทางอื(น (เนน้ออนไลน)์ เชน่ ผา่น 
App , ผา่น Mobile Banking 

� �

สนใจบรกิาร E-bill , E-tax (ประชาสมัพันธใ์หม้ากขึ�น) �

การยนืยันการชาํระเงนิทันท ีหลงัชาํระผา่นชอ่งทางอเิล็กทรอนกิส์ �

การใหบ้รกิารที(สาขาเป็นมาตรฐาน �

สนใจฉลากประหยัดนํ�า � �

ใหค้วามรูเ้กี(ยวกบัวธิกีารตรวจสอบ ดแูลทอ่ประปาภายในบา้น �

การรับมอืสถานการณฉ์ุกเฉนิ / แกป้ัญหา อยา่งรวดเร็ว � �

Smart Meter 
(เชื(อมตอ่คอม/มอืถอื, ขอ้มลู real-time, รายงานการใชน้ํ�า)

� �

การจัดกจิกรรม สมัมนา อบรมใหค้วามรูเ้กี(ยวกบัการใชน้ํ�าประปา � �



R N K

แผนรับมอืและการแกป้ัญหาภัยแลง้หรอืสถานการณว์กิฤตที(เป็น
รปูธรรม

�

การตดิตอ่สื(อสารกบัเจา้หนา้ที(ของสาขาโดยตรง ผา่นชอ่งทางที(
สะดวก รวดเร็ว เชน่ Line

�

บรกิารซอ่มแซมระบบประปาภายใน, บรกิารตรวจสอบคณุภาพนํ�า, 
การลา้งถงัพักนํ�า, ใบรับรองคณุภาพนํ�า

�

การรับนํ�าประปาจากทอ่หลกัมากกวา่ 1 สาย �

ประเด็นสําคญัจากการ Focus Group/ In-depth Interview

ตอ้งการขอ้มลูสําหรับการวางแผนความตอ่เนื(องทางธรุกจิ เชน่ 
แผนผังระบบทอ่และปรมิาณนํ�า

�

มกีารนําเทคโนโลยทีี(ทันสมยัมาใหบ้รกิาร �

มรีะบบทอ่สง่นํ�าแบบวนลปู เพื(อป้องกนัตะกอนปลายทอ่ �

ปรับรอบการอา่นนํ�าตามเดอืนปฏทินิ และตรงกบัรอบบญัชขีองลกูคา้ �



Thank YouThank You


