
กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ก.ย.-65 4.78 4.82 4.60 4.75 4.80 4.93 4.87 4.91 4.69 4.72 4.73 4.91 4.90 4.73 4.93 4.70 4.72 4.73 4.68
ต.ค.-65 4.82 4.92 4.77 4.75 4.82 4.95 4.87 4.89 4.77 4.73 4.76 4.95 4.94 4.78 4.96 4.67 4.55 4.62 4.97
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รายงานความพึงพอใจคุณภาพบริการของผู-ใช-บริการที่สํานักงานประปาสาขา 
เทียบ กันยายน 2565 และ ตุลาคม 2565

4.81 4.77 4.83 4.81 4.79 4.88

4.50

5.00

เวลาให-บริการ ความสะดวกในการเดินทาง สถานที่ สิ่งอํานวยความสะดวก การรับรู-ข-อมูลข6าวสาร คุณภาพในการให-บริการ

หัวข-อแบบสอบถาม จํานวนผู-ตอบแบบสอบถาม 694 ราย



กปน สสท สสพ สสม. สสช สสข สสมบ สสสภ สสต สสบท สสมส
ก.ย.-65 4.82 - 4.94 5.00 4.83 - 4.83 4.42 4.87
ต.ค.-65 4.60 4.28 4.47 4.71 4.89 4.58 4.67 4.89 4.04 4.82 4.67
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รายงานความพึงพอใจลูกค-าจากการเปลี่ยนท6อและวางท6อ
เทียบ กันยายน 2565 และ ตุลาคม 2565

4.73
4.45 4.61

4.00

4.50

5.00

ป7ายประกาศก6อนวางท6อ แรงดันน้ําหลังเสร็จงาน ความพึงพอใจโดยรวม

หัวข-อแบบสอบถาม จํานวนผู-ตอบแบบสอบถาม 83 ราย



กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ก.ย.-65 4.78 4.94 4.88 4.84 4.81 4.82 4.61 4.89 4.95 4.77 4.85 5.00 4.27 4.68 4.55 4.75 4.80 4.93
ต.ค.-65 4.74 4.80 4.83 4.46 4.89 4.84 4.52 4.90 4.95 4.79 4.88 4.86 4.30 4.70 4.56 4.70 4.80 4.90
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รายงานความพึงพอใจ ลูกค-าหลงัการซ6อมท6อจ6าย
เทียบ กันยายน 2565 และ ตุลาคม 2565

4.75 4.74

4.50

5.00

ความเรียบร-อยของพื้นที่ปฏิบัติงานหลังงานแล-วเสร็จ ความพึงพอใจในภาพรวมต6องานบริการซ6อมท6อแตกรั่ว

หัวข-อแบบสอบถาม จํานวนผู-ตอบแบบสอบถาม 438 ราย



สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ต.ค.-65 5 4 6 3 6 11 4 1 11 2
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รายงานความพึงพอใจ ข-อเสนอแนะ สํานักงานประปาสาขา 3 อันดับแรก ตุลาคม 2565
อันดับ 1 เจ-าหน-าที่บริการดี สะดวก รวดเร็ว

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ต.ค.-65 2 1 2 1 1 1 1
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อันดับ 2 เจ-าหน-าที่ให-ข-อมูล คําแนะนําดี

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ต.ค.-65 1 2 2

0
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3

จํา
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น

อันดับ 3 ซ6อมท6อไม6เรียบร-อย

จํานวนรวม 9 ราย

จํานวนรวม 5 ราย

จํานวนรวม 53 ราย



0 1 2 3 4 5

รอสายนาน

ค6าบริการโทรเข-า 1125

อื่นๆ อื่นๆ (ยกตัวอย6าง)

- ลูกค�าขอแนะนําเกี่ยวกับช�องทาง Line เนื่องจากบอท Facebookตอบข�อมูล     
ไม�ตรงกับคําถาม และลูกค�าแยกไม�ออกระหว�างบอทกับแอดมินว�าใครเป0นผู�ตอบ

รายงานความพึงพอใจ ข-อเสนอแนะ ผ6าน MWA Call Center 1125 ตุลาคม 2565
จํานวนรวม 6 ราย

รายงานความพึงพอใจ ข-อเสนอแนะ ผ6าน สํานักงานใหญ6 ตุลาคม 2565
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ค6าธรรมเนียม

MWA onMobile

ช6องทางการชําระเงิน

การประชาสัมพันธQ

อื่นๆ
จํานวนรวม 13 ราย

- ขอเสนอแนะ การสมัครบัตรสวัสดิการแห�งรัฐ ผ�านเว็บไซต6  www.mwa.co.th
มีขั้นตอนค�อนข�างซับซ�อน แนะนําให� กปน.ทํารูปแบบให�ง�ายและสะดวกมากกว�าของเดิม

อื่นๆ (ยกตัวอย6าง)

- ลูกค�าขอเสนอแนะให� call center 1125 สามารถกดส�งใบแจ�งค�าน้ําให�ลูกค�าทางอีเมล
ได� เหมือนกับ กฟน. เพื่อเป0นการอํานวยความสะดวกให�ลูกค�านําไปชําระค�าน้ําได�

- การลงทะเบียน e-Bill ลูกค�าต�องการให�ทําการตรวจสอบและบันทึกชื่อผู�ลงทะเบียน e-Bill
เนื่องจากมีการลงทะเบียน e-Bill โดยไม�ใช�เจ�าของมิเตอร6 และตรวจสอบชื่อผู�ลงทะเบียนไม�ได� 
ส�งผลให�ลูกค�าไม�ได�รับใบแจ�งค�าน้ํารูปแบบกระดาษ



รายงานสรุปผลการดําเนินการแก-ไขปRญหา (After Service) ตุลาคม 2565

146

54

เรื่องร-องเรียน เรื่องแจ-งเหตุ
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4
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เรื่องร-องเรียน เรื่องแจ-งเหตุ

เรื่องร-องเรียน เรื่องแจ-งเหตุ

คะแนนความพึงพอใจเฉลีย่รวม

4.34
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4.16
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1125 สาขา

1125 สาขา

เรื่องร-องเรียน เรื่องแจ-งเหตุ

ความพึงพอใจในแต6ละด-าน

4.5

4.22

4

4.5

5

1125 สาขา

1125 สาขา

จํานวนในแต6ละด-าน

จํานวนติดตามความก-าวหน-าข-อร-องเรียน

15.3%
ของข-อร-องเรียนทั้งหมด
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กราฟข้อร้องเรียน ประจำเดือนตุลาคม 2566

226

179173



สสท. สสส. สสพ. สสป. สสญ. สสม. สสล. สสช. สสข. สสมบ. สสสภ. สสบ. สสต. สสภ. สสว. สสน. สสบท. สสมส.
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ข้อร้องเรียน งานวางท่อ เดือน ตุลาคม 2566
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ข้อร้องเรียน งานซ่อมท่อ เดือน ตุลาคม 2566
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สสท. สสส. สสพ. สสป. สสญ. สสม. สสล. สสช. สสข. สสมบ. สสสภ. สสบ. สสต. สสภ. สสว. สสน. สสบท. สสมส.
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ข้อร้องเรียน น้ำขุ่น/น้ำมีกลิ่น  เดือน ตุลาคม 2566
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ช่องทาง
ตั้งแต่ วันที่ 1 ตุลาคม เวลา 00:00 - วันที่ 31 ตุลาคม 2565 เวลา 23:59

จำนวน ร้อยละ

Facebook 10,638 46.84%

Facebook Inbox 8,570 37.73%

Twitter 2,016 8.88%

Website 894 3.94%

Pantip 476 2.10%

Twitter Inbox 119 0.52%

รวม 22,713 100.00%

ตารางแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามช่องทางการสื่อสารออนไลน์





Facebook Facebook Inbox Twitter Website Pantip Twitter Inbox
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กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามช่องทางการสื่อสารออนไลน์



ช่องทาง
ตั้งแต่ วันที่ 1 ตุลาคม เวลา 00:00 - วันที่ 31 ตุลาคม 2565 เวลา 23:59

จำนวน ร้อยละ

แจ้งเหตุ 212 11.62%

ขอบริการ 30 1.64%

ร้องเรียนบริการ 36 1.97%

อื่นๆ 47 2.58%

ข้อเสนอแนะ 3 0.16%

สอบถามข้อมูล 1,493 81.85%

ชมเชยเจ้าหน้าที่ 3 0.16%

รวม 1,824 100%

ตารางแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง





แจ้งเหตุ ขอบริการ ร้องเรียนบริการ อื่นๆ ข้อเสนอแนะ สอบถามข้อมูล ชมเชยเจ้าหน้าที่ 
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กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง
1,493

212
47



ติดตามงาน ถูกระงับการใช้น้ำ น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล ชำระผ่านแอปพลิเคชั่น โอนกรรมสิทธิ
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กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง (สอบถามข้อมูล)
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น้ำไม่ไหล ท่อแตกรั่วเล็กน้อย น้ำไหลอ่อน ท่อแตกรั่วมาก ซ่อมพื้นผิวจราจรไม่เรียบร้อย
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เรื่องอื่นๆ
57.4%

สอบถามข้อมูลลูกค้า
40.4%

ทอสอบใบงาน
2.1%

กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง (อื่นๆ)



15/12/65

1

กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ต.ค.-65 4.82 4.92 4.77 4.75 4.82 4.95 4.87 4.89 4.77 4.73 4.76 4.95 4.94 4.78 4.96 4.67 4.55 4.62 4.97
พ.ย.-65 4.82 4.90 4.88 4.75 4.90 4.97 4.76 4.93 4.76 4.76 4.68 4.97 4.81 4.60 4.73 4.85 4.82 4.71 4.98
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รายงานความพึงพอใจคุณภาพบริการของผู,ใช,บริการท่ีสํานักงานประปาสาขา 
เทียบ ตุลาคม 2565 และพฤศจิกายน 2565

4.83 4.79 4.83 4.80 4.79 4.88

4.50

5.00

เวลาให,บริการ ความสะดวกในการเดินทาง สถานท่ี ส่ิงอํานวยความสะดวก การรับรู,ข,อมูลข8าวสาร คุณภาพในการให,บริการ

หัวข,อแบบสอบถาม จํานวนผู,ตอบแบบสอบถาม 758 ราย

กปน สสท สสพ สสม. สสช สสข สสมบ สสสภ สสภ สสบท สสมส
ต.ค.-65 4.60 4.28 4.47 4.71 4.89 4.58 4.67 4.89 4.82 4.67
พ.ย.-65 4.52 3.83 4.50 4.80 4.67 4.78 3.67 4.61 4.97 5.00 4.42
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รายงานความพึงพอใจลูกค,าจากการเปลี่ยนท8อและวางท8อ
เทียบ ตุลาคม 2565 และพฤศจิกายน 2565

4.5 4.56 4.51
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ป9ายประกาศก8อนวางท8อ แรงดันนํ้าหลังเสร็จงาน ความพึงพอใจโดยรวม

หัวข,อแบบสอบถาม จํานวนผู,ตอบแบบสอบถาม 55 ราย



15/12/65

2

กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ต.ค.-65 4.74 4.80 4.83 4.46 4.89 4.84 4.52 4.90 4.95 4.79 4.88 4.86 4.30 4.70 4.56 - 4.70 4.80 4.90
พ.ย.-65 4.79 4.80 4.70 4.79 4.85 4.77 4.85 4.92 4.73 4.76 4.83 4.93 4.59 4.74 4.47 4.98 4.75 4.90 4.93
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รายงานความพึงพอใจ ลูกค,าหลังการซ8อมท8อจ8าย
เทียบ ตุลาคม 2565 และพฤศจิกายน 2565

4.81 4.78

4.50

5.00

ความเรียบร,อยของพ้ืนท่ีปฏิบัติงานหลังงานแล,วเสร็จ ความพึงพอใจในภาพรวมต8องานบริการซ8อมท8อแตกร่ัว

หัวข,อแบบสอบถาม จํานวนผู,ตอบแบบสอบถาม 433 ราย

กปน สสท สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสภ สสบท สสมส
พ.ย.-65 4.81 4.91 5.00 4.60 4.93 4.81 4.82 5.00 4.98 4.65 4.79 4.67 4.50
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รายงานความพึงพอใจโครงการพบประชาชน : ลูกบ,าน(คร้ังท่ี 1)
เดือน พฤศจิกายน 2565 (ด,านพึงพอใจต8อกิจกรรม) จํานวนผู,ตอบแบบสอบถาม 1,161 ราย



15/12/65

3

กปน สสท สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสภ สสบท สสมส
พ.ย.-65 4.89 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.64 5.00 5.00 5.00
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รายงานความพึงพอใจโครงการพบประชาชน : ผู,นําชุมชน (คร้ังท่ี 1)
เดือน พฤศจิกายน 2565 (ด,านพึงพอใจต8อกิจกรรม) จํานวนผู,ตอบแบบสอบถาม 59 ราย

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
พ.ย.-65 0 0 0 0 1 0 36 28 12 0 0 0 0 1 0 0 8 10
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น

รายงานความพึงพอใจ ข,อเสนอแนะ สํานักงานประปาสาขา 3 อันดับแรก พฤศจิกายน 2565
อันดับ 1 นํ้าไหลอ8อน / ควรปรับปรุงแรงดนั

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
พ.ย.-65 3 6 10 0 0 0 0 0 0 5 0 0 10 2 0 0 0 0
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จํา
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อันดับ 2 เจ,าหน,าที่บริการดี สะดวก รวดเร็ว

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ต.ค.-65 1 2 1 6 1

0

5

10

จํา
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น

อันดับ 3 ควรซ8อมท8อให,เสร็จรวดเร็ว 

จํานวนรวม 36 ราย

จํานวนรวม 11 ราย

จํานวนรวม 96 ราย
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รอสายนาน

ค8าบริการโทรเข,า 1125

ระบบตอบรับ IVR

การบริการของเจ,าหน,าที่ รอสายนาน

- อยากให�เพ่ิมเจ�าหน�าที่รับสาย แบบนี้ผู�ใช�บริการไม�ประทับใจ ต�องการสอบถาม
ข�อมูลแต�ติดต�อยากมาก

รายงานความพึงพอใจ ข,อเสนอแนะ ผ8าน MWA Call Center 1125 พฤศจิกายน 2565
จํานวนรวม 5 ราย

รายงานความพึงพอใจ ข,อเสนอแนะ ผ8าน สํานักงานใหญ8 พฤศจิกายน 2565
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0 2 4

ค8าธรรมเนียม

MWA onMobile

ช8องทางการชําระเงิน

อื่นๆ

จํานวนรวม 9 ราย

- ลูกค�าต�องการให�เพ่ิมข�อมูลตัวเลขในมาตรที่อ�านครั้งก�อนและป(จจุบันเพ่ือสามารถ
ตรวจสอบได� ในกรณีไม�มีใบแจ�งหนี้ค�าน้ํา

MWA onMobile

- ลูกค�าแจ�งว�าแอปฯใช�บริการไม�ได�บ�อยครั้ง เสียเวลาในการชําระเงิน อยากให�ปรับปรุง
ระบบให�ดีข้ึน

- การแจ�งเตือนน้ําไม�ไหลในแอปฯ ลูกค�าที่ใช�มือถือระบบ IOS อยากให�มรการคลุมพ้ืนที่สี
แดงให�ชัดเจนเพ่ือระบุสถานที่ได�แม�นยํา และสะดวกต�อการตรวจสอบ เนื่องจากป(จจุบัน
เป2นลักษณะพ้ืนที่ทั่วไป

รายงานสรุปผลการดําเนินการแก,ไขปXญหา (After Service) พฤศจิกายน 2565
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คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยรวม
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ความพึงพอใจในแต8ละด,าน

4.45
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1125 สาขา
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จํานวนในแต8ละด,าน

จํานวนติดตามความก,าวหน,าข,อร,องเรียน

15.72%
ของข,อร,องเรียนทั้งหมด



น้ำ
ไม่ไ

หล

น้ำ
ไหล

อ่อ
น

เจ้า
หน้

าที่


น้ำ
ขุ่น

/น้ำ
มี

กลิ่
 น

ค่า
น้ำ

ผิด
ปก

ติ

งา
นซ่

อม
ท่อ

งา
นว

าง
ท่อ

ไม่มี
กา

รป
ระช

าสั
มพั

นธ์
ก่อ

นปิ
ดน้ำ



ใบแ
จ้ง

ค่า
น้ำ

ปร
ะปา

มา
ตร

วัด
น้ำ

เรื่อ
งอื่

นๆ

200 

150 

100 

50 

0 

ข้อร้องเรียน ประจำเดือนพฤศจิกายน 2565
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ท่อแตกรั่วเล็กน้อย น้ำไม่ไหล น้ำไหลอ่อน ท่อแตกรั่วมาก ประตูน้ำหน้ามาตรรั่ว (ชำรุด)

6,000 

4,000 

2,000 

0 

การแจ้งเหตุ ประจำเดือนพฤศจิกายน 2565
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5,537

4,517

1,416

406



งานสำรวจหาท่อรั่วภายใน ตำร้องอื่นๆ เกี่ยวกับมาตรวัดน้ำ งานซ่อมท่อประปาภายใน ลงทะเบียนรับข้อมูลผ่าน SMS

750 
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250 

0 

การขอรับบริการ ประจำเดือนพฤศจิกายน 2565
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น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล ติดตามงาน สอบถามค่าน้ำ การถูกระงับใช้น้ำ ตัวแทนชำระเงิน ชำระผ่าน App

4,000 

3,000 

2,000 

1,000 

0 

การสอบถามข้อมูล ประจำเดือนพฤศจิกยน2565
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รายงาน VOC ช่อง
ทางสื่อสารออนไลน์



Facebook Inbox Facebook Twitter Website Pantip Twitter Inbox
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กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามช่องทางการสื่อสารออนไลน์
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688 356 148



แจ้งเหตุ ขอบริการ ร้องเรียนบริการ อื่นๆ ข้อเสนอแนะ สอบถามข้อมูล
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กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง
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น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล
43.9%

ชำระผ่านแอปพลิเคชั่น
19.5%

ติดตามงาน
15%

ตัวแทนรับชำระ
11.2%

สอบถามถูกระงับการใช้น้ำ
10.5%

กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง 
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น้ำไม่ไหล
50.5%

ท่อแตกรั่วเล็กน้อย
24.5%

น้ำไหลอ่อน
20.8%

ท่อแตกรั่วมาก
2.3%
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45
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สอบถามข้อมูล แจ้งเหตุ






รายงานการวิเคราะห์
และสรุปประเด็น 

VOC เดือนพฤศจิกายน2565



ประเด็น VOC รายละเอียด แนวทางแก้ไข

วัน-เวลา ที่ให้บริการ
คะแนนด้านวัน-เวลาที่ให้บริการ เป็นหัวข้อที่ได้รับ
คะแนน้อยที่สุด

รณรงค์และประชาสัมพันธ์การใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ แอปพลิเคชั่น MWA OnMobile
และ e-Service เพื่ อให้ลูกค้าสามารถใช้บริการได้ตลอดเวลา และลดข้อจำกัดด้านวัน-เวลา     
 ที่ให้บริการของสำนักงานประปาสาขา

น้ำขุ่น/มีกลิ่น น้ำขุ่น/มีกลิ่น ประสานงานกับหน่วยงานที่ดูแลให้ตรวจสอบคุณภาพน้ำก่อนนำน้ำเข้าสู่ระบบ

งานซ่อมท่อ คืนสภาพผิวไม่เรียบร้อย
แจ้งผุ้คุมงาน กำชับให้กองงานทำงานให้รอบคอบถูกต้องตามมาตรฐาน กปน. และให้เสร็จทัน
ภายในกำหนด            
ต้องคืนสภาพผิวหน้างานให้เหมือนเดิม ถ่ายภาพยืนยันให้ ผู้บังคับบัญชา

ใบแจ้งหนี้ ลูกค้าแจ้งว่าไม่ได้รับใบแจ้งหนี้เดือน ต.ค. 65 ออภัยลูกค้าสำหรับความไม่สะดวกที่เกิดขึ้น และดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
สอม.ชี้แจงลูกค้า

รายงานการวิเคราะห์และสรุปประเด็น VOC เดือนพฤศจิกายน 2565



สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ผลความพงึพอใจคณุภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
ที สาํนกังานประปาสาขา(จํานวนรายที สาํรวจ) 716 39 40 40 40 40 40 41 39 41 40 42 40 40 41 40 40 40 33
1.วนัเวลาที�เปิดใหบ้รกิาร 4.82      4.82 4.93 4.75 4.83 4.98 4.95 4.98 4.77 4.63 4.83 4.79 4.55 4.60 4.93 4.93 4.63 4.93 4.97
2.ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร 4.79      4.74 4.83 4.83 4.80 4.98 4.83 4.71 4.79 4.73 4.60 4.74 4.73 4.63 4.95 4.88 4.85 4.55 5.00
3.สถานที�ใหบ้รกิารมคีวามสะดวกสบาย 4.85      4.90 4.88 4.75 4.85 4.95 4.90 5.00 4.85 4.78 4.80 4.81 4.78 4.73 4.85 4.88 4.85 4.68 5.00
4.สิ�งอํานวยความสะดวก 4.80      4.85 4.53 4.78 4.90 4.98 4.93 5.00 4.87 4.66 4.68 4.86 4.70 4.45 4.83 4.83 4.83 4.80 5.00
5.การรับรูข้อ้มลูขา่วสารเกี�ยวกับการใหบ้รกิาร 4.76      4.77 4.50 4.73 4.80 4.95 4.88 4.95 4.82 4.68 4.73 4.81 4.40 4.43 4.90 4.78 4.80 4.75 5.00
6.คณุภาพในการใหบ้รกิาร 4.87      4.92 4.85 4.80 4.88 4.98 4.90 5.00 4.90 4.80 4.88 4.86 4.75 4.58 4.98 4.85 4.83 4.88 5.00
ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.81     4.83    4.75    4.77     4.84 4.97 4.90 4.94 4.83 4.71 4.75 4.81 4.65 4.57 4.91 4.86 4.80 4.77 5.00 

สาํรวจความพงึพอใจผูใ้ชน้ํ 6าจากการเปลี ยนทอ่และวางทอ่
(จํานวนรายที สาํรวจ) 51 7 5 7 3 5 10 2 9 3
1.ป้ายประกาศแจง้ใหท้ราบลว่งหนา้กอ่นวางทอ่ 4.76 4.71 4.20 4.57 5.00 5 4.9 4.50 5 5.00
2.แรงดันนํ3าหลังจากวางทอ่เสร็จเรยีบรอ้ย 4.47 4.57 3.20 4.71 5.00 3.8 4.8 4.50 5.00 4.67
3.ความพงึพอใจโดยรวมตอ่งานวางทอ่ 4.65 4.57 3.60 4.57 5.00 4.20 4.90 5.00 5 5.00
 ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.63     4.62    3.67     4.62 5.00 4.33 4.87 4.67 5.00 4.89 

สาํรวจความพงึพอใจผูใ้ชน้ํ 6าหลงัการซ่อมทอ่จา่ย - บรกิาร
(จํานวนรายที สาํรวจ) 417 25 20 35 31 15 34 23 32 30 20 13 19 35 33 2 20 10 20
1.ความเรยีบรอ้ยของพื3นที�ปฏบิัตงิานหลังงานแลว้เสร็จ 4.81      4.60     5.00     4.86      4.90   4.80   4.53   4.91   4.94   4.73   4.80   4.85   4.74   4.77   4.67   5.00   4.75   4.90   4.85   
2.ความพงึพอใจในภาพรวมตอ่งานบรกิารซอ่มทอ่แตกรั�ว 4.81      4.84     4.95     4.60      4.84   4.80   4.71   4.91   4.86   4.77   4.90   4.85   4.47   4.74   4.67   5.00   4.75   4.90   5.00   
ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.81     4.72    4.98    4.73     4.87 4.80 4.62 4.91 4.90 4.75 4.85 4.85 4.61 4.76 4.67 5.00 4.75 4.90 4.93 

โครงการประปาพบประชาชน - ลกูบา้น 419 54 100 96 51 48 70
ดา้น Product
1.ไหลแรง 4.38      4.70     4.22      4.60   4.12   3.96   4.66   
2.ไหลทกุครั 3งที�เปิดก๊อก 4.42      4.72     4.38      4.57   4.16   3.79   4.89   
3.ความใส 4.47      4.76     4.37      4.63   4.22   3.92   4.93   
4.กลิ�น(ไมใ่ชค่ลอรนี) 4.43      4.57     4.39      4.58   4.25   3.88   4.90   
ดา้น Service
5.แจง้กอ่นหยดุจา่ยนํ3า 4.49      4.52     4.41      4.84   4.14   4.25   4.79   
6.ใบแจง้หนี3ถกูตอ้ง 4.58      4.80     4.40      4.84   4.24   4.29   4.90   
ดา้นกจิกรรม
7.พงึพอใจตอ่กจิกรรม 4.73      4.91     4.60      4.94   4.51   4.50   4.93   
ความพงึพอใจตอ่กจิกรรม 4.73              -        4.91 4.60     4.94        -          -          -          -          -          -          -          -   4.51        -   4.50 4.93        -          -   

แบบฟอรม์รวบรวม VOC 18 สาขา ประจําเดอืน ธนัวาคม 2565

กปน
ภาค 1 ภาค 2 ภาค 3 ภาค 4 ภาค 5



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

แบบฟอรม์รวบรวม VOC 18 สาขา ประจําเดอืน ธนัวาคม 2565

กปน
ภาค 1 ภาค 2 ภาค 3 ภาค 4 ภาค 5

โครงการประปาพบประชาชน - ผูน้าํชุมชน 38 2 4 4 6 12 10
ดา้น Product
1.ไหลแรง 4.13      3.00     4.25      4.50   4.17   4.17   4.70   
2.ไหลทกุครั 3งที�เปิดก๊อก 4.51      4.00     4.75      4.75   4.17   4.58   4.80   
3.ความใส 4.49      4.00     4.50      4.75   4.33   4.67   4.70   
4.กลิ�น(ไมใ่ชค่ลอรนี) 4.43      4.00     4.50      4.50   4.33   4.33   4.90   
ดา้น Service
5.แจง้กอ่นหยดุจา่ยนํ3า 4.38      4.00     4.50      4.50   4.17   4.50   4.60   
6.ใบแจง้หนี3ถกูตอ้ง 4.48      3.00     4.75      5.00   4.67   4.67   4.80   
ดา้นกจิกรรม
7.พงึพอใจตอ่กจิกรรม 4.76      5.00     4.75      5.00   4.50   4.50   4.80   
ความพงึพอใจตอ่กจิกรรม       4.76          -        5.00       4.75   5.00        -          -          -          -          -          -          -          -     4.50        -     4.50   4.80        -          -   

 ผลความพงึพอใจ MWA Top-Tier (จํานวนรายที สาํรวจ) 49 5         10        1       4       10     11     2       2       2       2       
  (ไตรมาส 1 ต.ค. 65 - ธ.ค. 65)
 ดา้นผลติภณัฑข์อง กปน. 4.51     4.76 4.32 4.00 4.80 4.82 4.60 4.30 4.50 4.30 4.70
 1.นํ3าประปาไหลแรง 4.47      4.80     4.10      4.00   4.50   4.80   4.45   4.50   4.50   4.50   4.50   
 2.การไหลสมํ�าเสมอของนํ3าประปา 4.44      5.00     4.00      4.00   5.00   4.80   4.55   4.00   4.50   4.00   4.50   
 3. ความใสสะอาดของนํ3าประปา 4.58      4.40     4.40      4.00   5.00   4.80   4.73   4.50   4.50   4.50   5.00   
 4. กลิ�นแปลกปลอมในนํ3าประปา(ไมใ่ชค่ลอรนี) 4.51      5.00     4.50      4.00   4.75   4.80   4.55   4.00   4.50   4.00   5.00   
 5. คณุภาพนํ3าประปา 4.56      4.60     4.60      4.00   4.75   4.90   4.73   4.50   4.50   4.50   4.50   
 ดา้นบรกิารของ กปน 4.69     4.60 4.50 5.00 4.50 4.80 4.78 5.00 4.50 4.50 4.75
 6. การแจง้ใหท้ราบกอ่นที�จะหยดุจา่ยนํ3า 4.66      4.40     4.40      5.00   4.50   4.70   4.64   5.00   4.50   4.50   5.00   
 7. ความถกูตอ้งของใบแจง้คา่นํ3าประปา 4.72      4.80     4.60      5.00   4.50   4.90   4.91   5.00   4.50   4.50   4.50   
 ดา้นบรกิารของทมีงาน 4.74     4.80 4.67 4.00 4.75 4.87 4.64 4.83 5.00 4.83 5.00
 8. ความพงึพอใจตอ่พนักงาน (ความสภุาพ มารยาท เอาใจใสใ่นการ
ใหบ้รกิาร) 4.80      4.80     4.70      4.00   5.00   4.90   4.64   5.00   5.00   5.00   5.00   
 9. การใหข้อ้มลู ใหค้ําแนะนํา ตอบขอ้ซกัถามของพนักงาน 4.69      4.80     4.60      4.00   4.50   4.90   4.64   5.00   5.00   4.50   5.00   
 10. ความพงึพอใจโดยรวมในการเขา้พบตามโครงการ MWA Top-Tier 4.72      4.80     4.70      4.00   4.75   4.80   4.64   4.50   5.00   5.00   5.00   
 ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.65     4.72    4.50     4.33 4.68 4.83 4.67 4.71 4.67 4.54 4.82 



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

แบบฟอรม์รวบรวม VOC 18 สาขา ประจําเดอืน ธนัวาคม 2565

กปน
ภาค 1 ภาค 2 ภาค 3 ภาค 4 ภาค 5

ความคดิเห็นปลายเปิด/ขอ้เสนอแนะ (ราย) 332 19 15 12 1 3 2 42 23 20 12 7 1 48 10 27 56 15 19
ผลติภณัฑ์
นํ3าไหลออ่น / ควรปรับปรงุแรงดัน 185 1 2 1 37 20 14 1 26 2 11 46 9 15
นํ3าขุน่ / ควรปรับปรงุเรื�องความใสสะอาดของนํ3า 8 2 2 3 1
ทอ่ประปาแตกบอ่ย ควรปรับปรงุวางทอ่ใหม่ 6 2 4
ควรปรับปรงุกลิ�นคลอรนีในนํ3าประปา 3 3
นํ3าประปาควรดื�มได ้ 2 1 1
นํ3าประปาควรคณุภาพดี 1 1
เจา้หนา้ที 
ควรปรับปรงุ/พัฒนาความเชี�ยวชาญของบคุลากร 3 1 2
เจา้หนา้ที�บรกิารด ีสะดวก รวดเร็ว 61 8 9 8 12 2 1 14 4 3
เจา้หนา้ที�ใหข้อ้มลู คําแนะนํา 6 3 1 1 1
คา่ธรรมเนยีม
คา่ธรรมเนยีมแพงเกนิไป 2 2
สถานที ของสาขา
ที�จอดรถนอ้ยเกนิไป ที�จอดรถหายาก 1 1
สถานที�สะอาด /สวยงาม 6 1 1 3 1
อยากใหป้รับปรงุความสะอาดของหอ้งนํ3า 3 3
เดนิทางไปสํานักงานประปาสาขาไมส่ะดวก 1 1
ปรับปรงุ/พัฒนาดา้นความรวดเร็วในการบรกิาร 2 1 1
การทาํธุรกรรม
ปรับปรงุ/พัฒนาดา้นความสะดวกในการบรกิาร เชน่ ชอ่งทางออนไลน์ 2 1 1
อยากใหผ้อ่นชาํระรายเดอืนได/้ขยายเวลชาํระเงนิ 1 1
การประชาสมัพนัธก์อ่นหยุดจา่ยนํ 6า
ควรแจง้เตอืนลว่งหนา้กอ่นนํ3าไมไ่หลอยา่งทั�วถงึ รวดเร็ว 18 1 1 1 1 7 4 3
งานซ่อมทอ่
ควรซอ่มทอ่ใหเ้สร็จรวดเร็ว 9 2 1 1 4 1
ซอ่มทอ่ไมเ่รยีบรอ้ย 7 2 1 4
งานซอ่มทอ่ควรประสานงานลกูคา้ กอ่นเขา้หนา้งาน 1 1
อื นๆ
ทกุอยา่งดแีลว้/ขอใหร้ักษาความดี 2 2
ตอ้งการ Smart Meter 1 1
ควรตรวจคณุภาพนํ3าเป็นประจํา 1 1



กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
พ.ย.-65 4.82 4.90 4.88 4.75 4.90 4.97 4.76 4.93 4.76 4.76 4.68 4.97 4.81 4.60 4.73 4.85 4.82 4.71 4.98
ธ.ค.-65 4.81 4.83 4.75 4.77 4.84 4.97 4.90 4.94 4.83 4.71 4.75 4.81 4.65 4.57 4.91 4.86 4.80 4.77 5.00
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รายงานความพึงพอใจคุณภาพบริการของผู-ใช-บริการที่สํานักงานประปาสาขา 
เทียบ พฤศจิกายน 2565 และ ธันวาคม 2565

4.82 4.79 4.85 4.80 4.76 
4.87 

 4.50

 5.00

เวลาให-บริการ ความสะดวกในการเดินทาง สถานที่ สิ่งอํานวยความสะดวก การรับรู-ข-อมูลข9าวสาร คุณภาพในการให-บริการ

หัวข-อแบบสอบถาม จํานวนผู-ตอบแบบสอบถาม 716 ราย



กปน สสท สสพ สสม. สสช สสข สสมบ สสสภ สสต สสภ สสบท สสมส
พ.ย.-65 4.52 3.83 4.50 4.80 4.67 4.78 3.67 4.61 4.97 5.00 4.42
ธ.ค.-65 4.63 3.67 4.62 5.00 4.33 4.87 5.00 4.89
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รายงานความพึงพอใจลูกค-าจากการเปลี่ยนท9อและวางท9อ
เทียบ พฤศจิกายน 2565 และ ธันวาคม 2565

4.5 4.56 4.51

4

4.5

5

ป:ายประกาศก9อนวางท9อ แรงดันน้ําหลังเสร็จงาน ความพึงพอใจโดยรวม

หัวข-อแบบสอบถาม จํานวนผู-ตอบแบบสอบถาม 51 ราย



กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
พ.ย.-65 4.79 4.80 4.70 4.79 4.85 4.77 4.85 4.92 4.73 4.76 4.83 4.93 4.59 4.74 4.47 4.98 4.75 4.90 4.93
ธ.ค.-65 4.81 4.72 4.98 4.73 4.87 4.80 4.62 4.91 4.90 4.75 4.85 4.85 4.61 4.76 4.67 5.00 4.75 4.90 4.93
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รายงานความพึงพอใจ ลูกค-าหลงัการซ9อมท9อจ9าย
เทียบ พฤศจิกายน 2565 และ ธันวาคม 2565

4.81 4.81

4.50

5.00

ความเรียบร-อยของพื้นที่ปฏิบัติงานหลังงานแล-วเสร็จ ความพึงพอใจในภาพรวมต9องานบริการซ9อมท9อแตกรั่ว

หัวข-อแบบสอบถาม จํานวนผู-ตอบแบบสอบถาม 417 ราย



กปน สสส. สสพ. สสป. สสต. สสว. สสน.
ธ.ค.-65 4.73 4.91 4.60 4.94 4.51 4.50 4.93
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รายงานความพึงพอใจโครงการพบประชาชน : ลูกบ-าน(ครั้งที่ 1)
เดือน ธันวาคม 2565 (ด-านพึงพอใจต9อกิจกรรม) 

จํานวนผู-ตอบแบบสอบถาม 419 ราย



กปน สสส. สสพ. สสป. สสต. สสว. สสน.
ธ.ค.-65 4.76 5.00 4.75 5.00 4.50 4.50 4.80
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จ

รายงานความพึงพอใจโครงการพบประชาชน : ผู-นําชุมชน (ครั้งที่ 1)
เดือน ธันวาคม 2565 (ด-านพึงพอใจต9อกิจกรรม) 

จํานวนผู-ตอบแบบสอบถาม 38 ราย



สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ธ.ค.-65 1 2 1 37 20 14 1 26 2 11 46 9 15

0
20
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จํา
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น

รายงานความพึงพอใจ ข-อเสนอแนะ สํานักงานประปาสาขา 3 อันดับแรก ธันวาคม 2565
อันดับ 1 น้ําไหลอ9อน / ควรปรับปรุงแรงดัน

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ธ.ค.-65 8 9 8 12 2 1 14 4 3

0
5

10
15

จํา
นว

น

อันดับ 2 เจ-าหน-าที่บริการดี สะดวก รวดเร็ว

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ธ.ค.-65 1 1 1 1 7 4 3

0

5

10

จํา
นว

น

อันดับ 3 ควรแจ-งเตือนล9วงหน-าก9อนน้ําไม9ไหลอย9างทั่วถึง 

จํานวนรวม 61 ราย

จํานวนรวม 18 ราย

จํานวนรวม 185 ราย
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0 1 2 3 4 5

รอสายนาน

ค9าบริการโทรเข-า 1125

ระบบตอบรับ IVR

อื่นๆ อื่นๆ
- กรณี เจ	าหน	าที่รับสายสอบถามเบอร�ของลูกค	า ระบบจะค	นหาข	อมูลประวัติทั้งหมด 

ลูกค	ากลัวจะไม$ปลอดภัย จึงอยากให	สอบถามข	อมูลอื่นๆ เพราะเกรงเจ	าหน	าที่ จะจด
เลขทะเบียน หรือนําข	อมูลออกไปใช	โดยมิชอบ

รายงานความพึงพอใจ ข-อเสนอแนะ ผ9าน MWA Call Center 1125 ธันวาคม 2565
จํานวนรวม 5 ราย

รายงานความพึงพอใจ ข-อเสนอแนะ ผ9าน สํานักงานใหญ9 ธันวาคม 2565

5

5

2

1

0 1 2 3 4 5

ค9าธรรมเนียม

MWA onMobile

ช9องทางการชําระเงิน

มาตรการบรรเทาความเดือดร-อน

จํานวนรวม 13 ราย

- ลูกค	าใช	ระบบ IOS ทําการลบและโหลดใหม$ หลายรอบ อยากให	ปรับปรุงระบบ                     
มีประสิทธิภาพให	ได	ดีกว$านี้

MWA onMobile

- ต	องการให	เพิ่ม ช$องทางใบแจ	งหนี้ ค$าน้ําที่ค	าง 2 เดือน สามารถแยกจ$ายชําระได	         
ครั้งละ 1 บิล ลูกค	าต	องการแยกใบเสร็จค$าน้ําแต$ละเดือน

- ต	องการให	สามารถเปลี่ยนแปลงเบอร�โทรศัพท�ได	 โดยที่ไม$ต	องออกจากระบบและ
ลงทะเบียนผู	ใช	น้ําใหม$

- ลงทะเบียนรับใบแจ	งหนี้ค$าน้ําผ$านอีเมลในแอปพลิเคชัน MWA onMobile ลูกค	ากดช$อง
ขอรับใบแจ	งหนี้ค$าน้ํา แต$ช$องใบกํากับภาษีกลับขึ้นมาด	วย ซึ่งลูกค	าไม$ต	องการขอใบกํากับ
ภาษี ทําหลายครั้งแต$ ไม$สามารถทํารายการผ$านได	 จึงอยากให	มีตัวเลือกกดช$องทางใด
ช$องทางหนึ่ง ช$วยปรับปรุงแก	ไขระบบด	วย



รายงานสรุปผลการดําเนินการแก-ไขปWญหา (After Service) ธันวาคม 2565

139

61

เรื่องร-องเรียน เรื่องแจ-งเหตุ

4.34 4.38

4

4.5

5

เรื่องร-องเรียน เรื่องแจ-งเหตุ

เรื่องร-องเรียน เรื่องแจ-งเหตุ

คะแนนความพึงพอใจเฉลีย่รวม

4.36

4.52

4.15

4

4.5

5

1125 สาขา

1125 สาขา

เรื่องร-องเรียน เรื่องแจ-งเหตุ

ความพึงพอใจในแต9ละด-าน

4.43
4.33

4

4.5

5

1125 สาขา

1125 สาขา

จํานวนในแต9ละด-าน

จํานวนติดตามความก-าวหน-าข-อร-องเรียน

15.16%
ของข-อร-องเรียนทั้งหมด
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ข้อร้องเรียน ประจำเดือนธันวาคม2565
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ท่อแตกรั่วเล็กน้อย น้ำไม่ไหล น้ำไหลอ่อน ท่อแตกรั่วมาก ประตูน้ำหน้ามาตรรั่ว (ชำรุด)
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การแจ้งเหตุ ประจำเดือนธันวาคม2565
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งานสำรวจหาท่อรั่วภายใน ตำร้องอื่นๆ เกี่ยวกับมาตรวัดน้ำ งานซ่อมท่อประปาภายใน ลงทะเบียนรับข้อมูลผ่าน SMS
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การขอรับบริการ ประจำเดือนธันวาคม2565
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น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล ติดตามงาน การถูกระงับใช้น้ำ สอบถามค่าน้ำ ตัวแทนชำระเงิน ชำระผ่าน App
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การสอบถามข้อมูล ประจำเดือนธันวาคม2565
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รายงาน VOC ช่อง
ทางสื่อสารออนไลน์



Facebook Facebook Inbox Twitter Website Pantip Twitter Inbox
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กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามช่องทางการสื่อสารออนไลน์
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แจ้งเหตุ ขอบริการ ร้องเรียนบริการ อื่นๆ ข้อเสนอแนะ สอบถามข้อมูล
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กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง
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น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล
49.2%

ชำระผ่านแอปพลิเคชั่น
16.3%

ติดตามงาน
13.3%

ตัวแทนรับชำระ
10.8%

สอบถาม MWA on Mobile
10.5%

กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง 

85

315

104

น้ำไม่ไหล
47.2%

ท่อแตกรั่วเล็กน้อย
34.8%

น้ำไหลอ่อน
14.6%

ท่อแตกรั่วมาก
2.2%

62

26

84

สอบถามข้อมูล แจ้งเหตุ






รายงานการวิเคราะห์
และสรุปประเด็น 

VOC เดือนธันวาคม2565



ประเด็น VOC รายละเอียด แนวทางแก้ไข

วัน-เวลา ที่ให้บริการ
คะแนนด้านวัน-เวลาที่ให้บริการ เป็นหัวข้อที่ได้รับ
คะแนนน้อยที่สุด

รณรงค์และประชาสัมพันธ์การใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ แอปพลิเคชั่น MWA OnMobile
และ e-Service เพื่ อเป็นช่องทางให้ลูกค้าสามารถรับบริการได้อย่างสะดวก ลดการเดินทางมา
ใช้บริการที่สำนักงานประปาสาขา และใช้บริการได้ทุกเวลา

น้ำขุ่น/มีกลิ่น น้ำขุ่น/มีกลิ่น
ประสานงานกับหน่วยงานที่ดูแลให้ตรวจสอบคุณภาพน้ำก่อนนำน้ำเข้าสู่ระบบ
กำชับเจ้าหน้าที่โบลน้ำก่อนปิดงาน

งานวาง/ซ่อม ท่อ คืนสภาพผิวไม่เรียบร้อย

แจ้งผุ้คุมงาน กำชับให้กองงานทำงานให้รอบคอบถูกต้องตามมาตรฐาน คู่มือปฎิบัติงาน กปน.
และให้เสร็จทันภายในกำหนด            
ต้องคืนสภาพผิวหน้างานให้เหมือนเดิม ถ่ายภาพยืนยันให้ ผู้บังคับบัญชา
นำชุดอุปกรณ์ตรวจจับด้วยปัญญาประดิษฐ์ (กล้อง CIA)

ค่าน้ำผิดปกติ ค่าน้ำผิดปกติ ชี้แจงลูกค้าใ้ห้ตรวจสอบและซ่อมแซมท่อภายใน ให้เรียบร้อย

สถานที่ให้บริการ ความสว่างในอาคาร และเคาร์เตอร์รับคำร้องใหม่ ปรับปรุงความสว่างในอาคาร และเคาร์เตอร์รับคำร้องใหม่

รายงานการวิเคราะห์และสรุปประเด็น VOC เดือนธันวาคม 2565



สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ผลความพงึพอใจคณุภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
ที สาํนกังานประปาสาขา(จํานวนรายที สาํรวจ) 719 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 39 40 40 40 40 39 39 42
1.วนัเวลาที�เปิดใหบ้รกิาร 4.83      4.75 4.80     4.73 4.85 4.98 5.00 4.95 4.78 4.58 4.8 4.95 4.85 4.88   4.80 4.73 4.67 4.90 5.00
2.ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร 4.81      4.83 4.75     4.83 4.85 4.95 4.93 4.80 4.80 4.68 4.78 4.95 4.73 4.75 4.63 4.73 4.87 4.79 5
3.สถานที�ใหบ้รกิารมคีวามสะดวกสบาย 4.85      4.83 4.73     4.73 4.88 4.93 4.95 5.00 4.85 4.75 4.88 4.95 4.7 4.93 4.80 4.78 4.90 4.82 4.86
4.สิ�งอํานวยความสะดวก 4.78      4.80 4.48     4.73 4.88 4.98 4.88 5.00 4.88 4.60 4.65 4.95 4.58 4.88 4.75 4.75 4.74 4.72 4.71
5.การรับรูข้อ้มลูขา่วสารเกี�ยวกับการใหบ้รกิาร 4.76      4.78 4.38     4.73 4.9 4.98 4.98 4.95 4.83 4.58 4.78 4.92 4.33 4.75 4.68 4.75 4.69 4.85 4.88
6.คณุภาพในการใหบ้รกิาร 4.86      4.90     4.60     4.78      4.93   4.98   4.95   5.00   4.90 4.78   4.83   5.00   4.70   4.95   4.80   4.75   4.97   4.85   4.86
ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.82     4.82    4.62    4.76     4.88 4.97 4.95 4.95 4.84 4.66 4.79 4.95 4.65 4.86 4.74 4.75 4.81 4.82 4.89 

สาํรวจความพงึพอใจผูใ้ชน้ํ 6าจากการเปลี ยนทอ่และวางทอ่
(จํานวนรายที สาํรวจ) 64 7 5 2 6 26 10 8
1.ป้ายประกาศแจง้ใหท้ราบลว่งหนา้กอ่นวางทอ่ 4.78 4.43 4.80 5.00 5.00 4.35 5 4.88
2.แรงดันนํ3าหลังจากวางทอ่เสร็จเรยีบรอ้ย 4.64 4.43 4.40 5.00 4.67 4.23 4.9 4.88
3.ความพงึพอใจโดยรวมตอ่งานวางทอ่ 4.71 4.29 4.8 5.00 4.67 4.35 5 4.88
 ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.71     4.38     4.67 5.00 4.78 4.31 4.97 4.88 

สาํรวจความพงึพอใจผูใ้ชน้ํ 6าหลงัการซ่อมทอ่จา่ย - บรกิาร
(จํานวนรายที สาํรวจ) 482 25 22 35 28 15 31 22 31 31 21 16 20 35 35 63 22 10 20
1.ความเรยีบรอ้ยของพื3นที�ปฏบิัตงิานหลังงานแลว้เสร็จ 4.80      4.64 4.91 4.83 4.89 4.87 4.52 4.86 4.81 4.74 4.86 4.88 4.65 4.69 4.80 5.00 4.73 4.90 4.8
2.ความพงึพอใจในภาพรวมตอ่งานบรกิารซอ่มทอ่แตกรั�ว 4.82      4.88 4.86 4.77 4.86 4.80 4.65 4.91 4.81 4.87 4.90 4.88 4.45 4.66 4.86 4.95 4.73 5.00 4.95
ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.81     4.76    4.89    4.80     4.88 4.84 4.59 4.89 4.81 4.81 4.88 4.88 4.55 4.68 4.83 4.98 4.73 4.95 4.88 

ความคดิเห็นปลายเปิด/ขอ้เสนอแนะ (ราย) 115 9 10 10 7 0 0 4 0 0 25 6 0 8 7 22 0 7 0
ผลติภณัฑ์
คา่นํ3าประปาแพงไป 1 1
เจา้หนา้ที 
ควรปรับปรงุ/พัฒนาอัธยาศัยของพนักงาน 1 1
เจา้หนา้ที�บรกิารด ีสะดวก รวดเร็ว 70 2 2 7 5 2 23 6 5 15 3
เจา้หนา้ที�ใหข้อ้มลู คําแนะนําดี 13 5 2 3 1 1 1
สถานที ของสาขา
ที�จอดรถนอ้ยเกนิไป ที�จอดรถหายาก 1 1
สถานที�สวยงาม/สะอาด 8 3 5
เดนิทางสะดวก 2 2
อยากใหป้รับปรงุความสะอาดของหอ้งนํ3า 2 2
เดนิทางไปสํานักงานประปาสาขาไมส่ะดวก 2 2
ความรวดเร็วในการดาํเนนิงาน
ปรับปรงุ/พัฒนาดา้นความรวดเร็วในการบรกิาร 1 1
งานวางทอ่
วางทอ่ไมเ่รยีบรอ้ย 1 1
งานซ่อมทอ่
ควรซอ่มทอ่ใหเ้สร็จรวดเร็ว 6 1 5
ซอ่มทอ่ไมเ่รยีบรอ้ย 5 1 1 1 1 1
พนักงานซอ่มทอ่ทํางานด ีบรกิารดี 1 1
อื นๆ
ทกุอยา่งดแีลว้/ขอใหร้ักษาความดี 1 1

แบบฟอรม์รวบรวม VOC 18 สาขา ประจําเดอืน มกราคม 2566

กปน
ภาค 1 ภาค 2 ภาค 3 ภาค 4 ภาค 5



กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ธ.ค.-65 4.81 4.83 4.75 4.77 4.84 4.97 4.90 4.94 4.83 4.71 4.75 4.81 4.65 4.57 4.91 4.86 4.80 4.77 5.00
ม.ค.-66 4.82 4.82 4.62 4.76 4.88 4.97 4.95 4.95 4.84 4.66 4.79 4.95 4.65 4.86 4.74 4.75 4.81 4.82 4.89
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รายงานความพึงพอใจคุณภาพบริการของผู.ใช.บริการที่สํานักงานประปาสาขา 
เทียบธันวาคม 2565 และ มกราคม 2566

4.83 4.81 4.85 4.78 4.76 
4.86 

 4.50

 5.00

เวลาให.บริการ ความสะดวกในการเดินทาง สถานที่ สิ่งอํานวยความสะดวก การรับรู.ข.อมูลข7าวสาร คุณภาพในการให.บริการ

หัวข.อแบบสอบถาม จํานวนผู.ตอบแบบสอบถาม 719 ราย



กปน สสพ สสข สสมบ สสสภ สสต สสภ สสบท
ธ.ค.-65 4.63 3.67 5.00 4.33 4.87 5.00
ม.ค.-66 4.76 4.38 4.67 5 4.78 4.31 4.97 4.88

3.50

3.75

4.00

4.25

4.50

4.75

5.00

คะ
แน

นค
วา

มพ
ึงพ

อใ
จ

รายงานความพึงพอใจลูกค.าจากการเปลี่ยนท7อและวางท7อ
เทียบธันวาคม 2565 และ มกราคม 2566

4.81 4.69 4.75

4

4.5

5

ป8ายประกาศก7อนวางท7อ แรงดันน้ําหลังเสร็จงาน ความพึงพอใจโดยรวม

หัวข.อแบบสอบถาม จํานวนผู.ตอบแบบสอบถาม 67 ราย



กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ธ.ค.-65 4.81 4.72 4.98 4.73 4.87 4.80 4.62 4.91 4.90 4.75 4.85 4.85 4.61 4.76 4.67 5.00 4.75 4.90 4.93
ม.ค.-66 4.81 4.76 4.89 4.80 4.88 4.84 4.59 4.89 4.81 4.81 4.88 4.88 4.55 4.68 4.83 4.98 4.73 4.95 4.88
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ึงพ

อใ
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รายงานความพึงพอใจ ลูกค.าหลงัการซ7อมท7อจ7าย
เทียบธันวาคม 2565 และ มกราคม 2566

4.80 4.82

4.50

5.00

ความเรียบร.อยของพื้นที่ปฏิบัติงานหลังงานแล.วเสร็จ ความพึงพอใจในภาพรวมต7องานบริการซ7อมท7อแตกรั่ว

หัวข.อแบบสอบถาม จํานวนผู.ตอบแบบสอบถาม 482 ราย



สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ม.ค.-66 2 2 7 5 2 23 6 5 15 3

0

10

20

จํา
นว

น

รายงานความพึงพอใจ ข.อเสนอแนะ สํานักงานประปาสาขา 3 อันดับแรก มกราคม 2566
อันดับ 1 เจ.าหน.าที่บริการดี สะดวก รวดเร็ว

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ม.ค.-66 5 2 3 1 1 1

0

2

4

จํา
นว

น

อันดับ 2 เจ.าหน.าที่ให.ข.อมูล คําแนะนําดี

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ม.ค.-66 3 5

0
2
4
6

จํา
นว

น

อันดับ 3 สถานที่สวยงาม/สะอาด

จํานวนรวม 13 ราย

จํานวนรวม 8 ราย

จํานวนรวม 70 ราย



0

0

0

0

0 1 2 3 4 5

รอสายนาน

ค7าบริการโทรเข.า 1125

ระบบตอบรับ IVR

อื่นๆ ไม7มีข.อเสนอแนะ

รายงานความพึงพอใจ ข.อเสนอแนะ ผ7าน MWA Call Center 1125 มกราคม 2566

รายงานความพึงพอใจ ข.อเสนอแนะ ผ7าน สํานักงานใหญ7 มกราคม 2566

3

1

0 1 2 3 4 5

ค7าธรรมเนียม

อื่นๆ

จํานวนรวม 4 ราย

- หากมีการชําระค�าบริการล�าช�าควรมีการประนีประนอมหรือหาวิธีอื่นก�อนดําเนินการ

ถอดมาตร เนื่องจากหากมีการถอดมาตรประชาชนจะต�องชําระค�าปรับและชําระค�า

ติดตั้งใหม�อีกครั้ง ส�งผลให�มีค�าใช�จ�ายเพิ่มขึ้น และเห็นควรให�มีการยกเลิกการตัด

น้ําประปาทันทีเมื่อเกินกําหนดชําระ  เพื่อบรรเทาความเดือดร�อนของประชาชนต�อไป

ค7าธรรมเนียม(ตัวอย7าง)

- ขอเสนอแนะ ให�พิจารณายกเลิกค�าธรรมเนียม 13 บาท กรณีชําระค�าน้ําผ�านแอปพลิเคชัน 

MWA onMobile



รายงานสรุปผลการดําเนินการแก.ไขปRญหา (After Service) มกราคม 2566

87
117

เรื่องร.องเรียน เรื่องแจ.งเหตุ

4.62 4.58

4

4.5

5

เรื่องร.องเรียน เรื่องแจ.งเหตุ

เรื่องร.องเรียน เรื่องแจ.งเหตุ

คะแนนความพึงพอใจเฉลีย่รวม

4.60

4.84

4.4

4

4.5

5

1125 สาขา

1125 สาขา

เรื่องร.องเรียน เรื่องแจ.งเหตุ

ความพึงพอใจในแต7ละด.าน

4.69

4.47

4

4.5

5

1125 สาขา

1125 สาขา

จํานวนในแต7ละด.าน

จํานวนติดตามความก.าวหน.าข.อร.องเรียน

10.39%
ของข.อร.องเรียนทั้งหมด



กปน สสส. สสพ. สสป. สสต. สสว. สสน.
ธ.ค.-65 4.73 4.91 4.60 4.94 4.51 4.50 4.93
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รายงานความพึงพอใจโครงการพบประชาชน : ลูกบ.าน(ครั้งที่ 1)
เดือน ธันวาคม 2565 (ด.านพึงพอใจต7อกิจกรรม) 

จํานวนผู.ตอบแบบสอบถาม 419 ราย



กปน สสส. สสพ. สสป. สสต. สสว. สสน.
ธ.ค.-65 4.76 5.00 4.75 5.00 4.50 4.50 4.80

3.00

3.20

3.40

3.60

3.80

4.00

4.20

4.40

4.60

4.80

5.00
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วา

มพ
ึงพ

อใ
จ

รายงานความพึงพอใจโครงการพบประชาชน : ผู.นําชุมชน (ครั้งที่ 1)
เดือน ธันวาคม 2565 (ด.านพึงพอใจต7อกิจกรรม) 

จํานวนผู.ตอบแบบสอบถาม 38 ราย
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ข้อร้องเรียน ประจำเดือนมกราคม2566

170
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50
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16 21



ท่อแตกรั่วเล็กน้อย น้ำไม่ไหล น้ำไหลอ่อน ท่อแตกรั่วมาก ประตูน้ำหน้ามาตรรั่ว (ชำรุด)

6,000 

4,000 

2,000 

0 

การแจ้งเหตุ ประจำเดือนมกราคม2566

661

5,453

4,168

1,123

412



งานสำรวจหาท่อรั่วภายใน ตำร้องอื่นๆ เกี่ยวกับมาตรวัดน้ำ งานซ่อมท่อประปาภายใน ลงทะเบียนรับข้อมูลผ่าน SMS

1,000 

750 

500 

250 

0 

การขอรับบริการ ประจำเดือนมกราคม2566

77

885

320

169

56



น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล ติดตามงาน สอบถามค่าน้ำ การระงับการใช้น้ำ ตัวแทนชำระเงิน ชำระผ่าน App

5,000 

4,000 

3,000 

2,000 

1,000 

0 

การสอบถามข้อมูล ประจำเดือนมกราคม2566

1,994

4,860

2,398
2,094

767
1,143



รายงาน VOC ช่อง
ทางสื่อสารออนไลน์



Facebook Facebook Inbox Twitter Website Pantip Twitter Inbox

50,000 

40,000 

30,000 

20,000 

10,000 

0 

กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามช่องทางการสื่อสารออนไลน์

48,050

7,929

1,689 566 324 99



สอบถามข้อมูล แจ้งเหตุ อื่นๆ ร้องเรียนบริการ ขอบริการ ชมเชยเจ้าหน้าที่

1,500 

1,000 

500 

0 

กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง

1

1,360

28
176

44 19



น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล
51%

สอบถามโอนกรรมสิทธิ์
13.7%

ติดต่องานกับเจ้าหน้าที่ 1125
12.5%

ติดตามงานที่แจ้งไปแล้ว
11.8%

สอบถามถูกระงับการใช้น้ำ
11.1%

กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง 

89

315

98

สอบถามข้อมูล



ท่อแตกรั่วเล็กน้อย
44.3%

น้ำไม่ไหล
32.4%

น้ำไหลอ่อน
19.3%

ท่อแตกรั่วมาก
2.3%

กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง 

62

26

84

แจ้งเหตุ






รายงานการวิเคราะห์
และสรุปประเด็น 

VOC เดือนมกราคม2566



ประเด็น VOC รายละเอียด แนวทางแก้ไข

น้ำขุ่น/มีกลิ่น น้ำขุ่น/มีกลิ่น
ประสานงานกับหน่วยงานที่ดูแลให้ตรวจสอบคุณภาพน้ำก่อนนำน้ำเข้าสู่ระบบ
กำชับเจ้าหน้าที่โบลน้ำก่อนปิดงาน

งานวาง/ซ่อม ท่อ คืนสภาพผิวไม่เรียบร้อย

แจ้งผุ้คุมงาน กำชับให้กองงานทำงานให้รอบคอบถูกต้องตามมาตรฐาน คู่มือปฎิบัติงาน กปน.
และให้เสร็จทันภายในกำหนด            
ต้องคืนสภาพผิวหน้างานให้เหมือนเดิม ถ่ายภาพยืนยันให้ ผู้บังคับบัญชา
นำชุดอุปกรณ์ตรวจจับด้วยปัญญาประดิษฐ์ (กล้อง CIA)

ค่าน้ำผิดปกติ ค่าน้ำผิดปกติ ชี้แจงลูกค้าใ้ห้ตรวจสอบและซ่อมแซมท่อภายใน ให้เรียบร้อย

รายงานการวิเคราะห์และสรุปประเด็น VOC เดือนมกราคม 2566



สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ผลความพงึพอใจคุณภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
ที สํานกังานประปาสาขา(จาํนวนรายที สํารวจ) 703 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 41 41 38 40 31 42 30
1.วันเวลาที�เปิดใหบ้รกิาร 4.83      4.83 4.78     4.70 4.88 4.98 5.00 4.95 4.80 4.58 4.68 4.83 4.88 4.80   5.00 4.88 4.77 4.57 5.00
2.ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร 4.84      4.78 4.70     4.83 4.88 4.95 4.98 4.88 4.83 4.55 4.78 4.83 4.83 4.80 5.00 4.90 4.87 4.79 5.00
3.สถานที�ใหบ้รกิารมคีวามสะดวกสบาย 4.87      4.88 4.75     4.78 4.90 5.00 4.98 5.00 4.90 4.58 4.83 4.83 4.88 4.88 5.00 4.90 4.97 4.67 5.00
4.สิ�งอํานวยความสะดวก 4.87      4.85 4.73     4.75 4.93 4.98 5.00 5.00 4.95 4.58 4.83 4.83 4.85 4.90 5.00 4.90 4.94 4.67 5.00
5.การรับรูข้อ้มลูขา่วสารเกี�ยวกบัการใหบ้รกิาร 4.81      4.75 4.73     4.78 4.93 5.00 4.98 4.98 4.90 4.58 4.75 4.83 4.59 4.59 5.00 4.88 4.65 4.69 5.00
6.คณุภาพในการใหบ้รกิาร 4.91      4.93     4.75     4.83    4.95   4.98   5.00   5.00   4.98 4.78   4.90   4.83   4.98   4.90   5.00   4.90   4.90   4.69   5.00
ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.86     4.84    4.74    4.78  4.91 4.98 4.99 4.97 4.89 4.61 4.80 4.83 4.84 4.81 5.00 4.89 4.85 4.68 5.00 

สํารวจความพงึพอใจผูใ้ชน้ํ 6าจากการเปลี ยนทอ่และวางทอ่
(จาํนวนรายที สํารวจ) 82 13 6 5 13 10 2 6 10 8 9
1.ป้ายประกาศแจง้ใหท้ราบลว่งหนา้กอ่นวางทอ่ 4.75 4.85 4.50 4.40 4.85 4.90 5.00 4.50 4.80 5.00 4.67
2.แรงดนันํ3าหลงัจากวางทอ่เสร็จเรยีบรอ้ย 4.62 4.62 4.33 3.60 4.62 4.90 5.00 4.67 4.90 5.00 4.56
3.ความพงึพอใจโดยรวมตอ่งานวางทอ่ 4.68 4.77 4.33 3.80 4.77 4.80 5.00 4.67 4.90 5.00 4.78
 ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.68     4.75    4.39    3.93  4.75 4.87 5.00 4.61 4.87 5.00 4.67 

สํารวจความพงึพอใจผูใ้ชน้ํ 6าหลงัการซอ่มทอ่จา่ย - บรกิาร
(จาํนวนรายที สํารวจ) 472 21 22 35 28 15 30 21 30 30 19 15 20 35 36 45 20 10 40
1.ความเรยีบรอ้ยของพื3นที�ปฏบิตังิานหลงังานแลว้เสร็จ 4.83      4.79     5.00     4.83    4.86   4.87   4.80   4.95   4.93   4.87   4.79   4.93   4.60   4.66   4.53   5.00   4.65   5.00   4.88   
2.ความพงึพอใจในภาพรวมตอ่งานบรกิารซอ่มทอ่แตกรั�ว 4.80      4.83     4.95     4.57    4.86   4.87   4.77   4.86   4.90   4.90   4.79   4.93   4.55   4.71   4.56   4.96   4.65   4.70   4.98   
ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.81     4.81    4.98    4.70  4.86 4.87 4.79 4.91 4.92 4.89 4.79 4.93 4.58 4.69 4.55 4.98 4.65 4.85 4.93 

ความคดิเห็นปลายเปิด/ขอ้เสนอแนะ (ราย) 104 7 12 5 0 0 0 9 1 0 19 0 0 11 32 7 0 1 0
ผลติภณัฑ์
นํ3าไหลออ่น / ควรปรับปรงุแรงดนั 1 1
เจา้หนา้ที 
เจา้หนา้ที�บรกิารด ีสะดวก รวดเร็ว 50 4 8 8 1 12 10 7
เจา้หนา้ที�ใหข้อ้มลู คําแนะนําดี 9 3 2 4
สถานที ของสาขา
ที�จอดรถนอ้ยเกนิไป ที�จอดรถหายาก 1 1
สถานที�สวยงาม/สะอาด 1 1
ความรวดเร็วในการดําเนนิงาน
ปรับปรงุ/พัฒนาดา้นความรวดเร็วในการบรกิาร 3 1 1 1
งานวางทอ่
วางทอ่ไมเ่รยีบรอ้ย 1 1
งานซอ่มทอ่
ควรซอ่มทอ่ใหเ้สร็จรวดเร็ว 5 3 2
ซอ่มทอ่ไมเ่รยีบรอ้ย 4 1 2 1
พนักงานซอ่มทอ่ทํางานด ีบรกิารดี 29 29

แบบฟอรม์รวบรวม VOC 18 สาขา ประจาํเดอืน กมุภาพนัธ ์2566

กปน
ภาค 1 ภาค 2 ภาค 3 ภาค 4 ภาค 5



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

ม.ค.-66 4.82 4.82 4.62 4.76 4.88 4.97 4.95 4.95 4.84 4.66 4.79 4.95 4.65 4.86 4.74 4.75 4.81 4.82 4.89

ก.พ.-66 4.86 4.84 4.74 4.78 4.91 4.98 4.99 4.97 4.89 4.61 4.80 4.83 4.84 4.81 5.00 4.89 4.85 4.68 5.00
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รายงานความพึงพอใจคุณภาพบริการของผูใชบริการที่สํานกังานประปาสาขา 

เทียบ มกราคม 2566 และ กุมภาพันธ 2566

4.83 4.84 4.87 4.87 4.81 4.91 

 4.50

 5.00

เวลาใหบริการ ความสะดวกในการเดินทาง สถานท่ี ส่ิงอํานวยความสะดวก การรับรูขอมูลขาวสาร คุณภาพในการใหบริการ

หัวขอแบบสอบถาม จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 703 รายกุมภาพันธ 2566



กปน สสท สสส สสพ สสม สสช สสมบ สสสภ สสภ สสบท สสมส

ม.ค.-66 4.76 4.38 5 4.78 4.97 4.88 4.88

ก.พ.-66 4.68 4.75 4.39 3.93 4.75 4.87 5 4.61 4.87 5 4.67
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รายงานความพึงพอใจลูกคาจากการเปลี่ยนทอและวางทอ

เทียบ มกราคม 2566 และ กุมภาพันธ 2566

4.75 4.62 4.68

4
4.5

5

ปายประกาศกอนวางทอ แรงดนัน้ําหลังเสรจ็งาน ความพึงพอใจโดยรวม

หัวขอแบบสอบถาม จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 82 รายกุมภาพันธ 2566



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

ม.ค.-66 4.81 4.76 4.89 4.80 4.88 4.84 4.59 4.89 4.81 4.81 4.88 4.88 4.55 4.68 4.83 4.98 4.73 4.95 4.88

ก.พ.-66 4.81 4.81 4.98 4.70 4.86 4.87 4.79 4.91 4.92 4.89 4.79 4.93 4.58 4.69 4.55 4.98 4.65 4.85 4.93
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รายงานความพึงพอใจ ลูกคาหลงัการซอมทอจาย

เทียบ มกราคม 2566 และ กุมภาพันธ 2566

4.83 4.80

4.50

5.00

ความเรียบรอยของพื้นที่ปฏิบัติงานหลังงานแลวเสร็จ ความพึงพอใจในภาพรวมตองานบริการซอมทอแตกรั่ว

หัวขอแบบสอบถาม จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 472 รายกุมภาพันธ 2566



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

ก.พ.-66 4 8 8 1 12 10 7

0

20

จํา
นว

น

รายงานความพึงพอใจ ขอเสนอแนะ สํานกังานประปาสาขา 3 อันดับแรก กุมภาพันธ 2566

อันดับ 1 เจาหนาที่บริการดี สะดวก รวดเร็ว

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

ก.พ.-66 29

0

5

จํา
นว

น

อันดับ 2 พนักงานซอมทอทํางานดี บริการดี

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

ก.พ.-66 3 2 4

0

5

จํา
นว

น

อันดับ 3 เจาหนาที่ใหขอมูล คําแนะนําดี

จํานวนรวม 29 ราย

จํานวนรวม 9 ราย

จํานวนรวม 50 ราย



2

2

0 1 2 3 4 5

รอสายนาน

Line OA : @MWAThailand

รอสายนาน (ตัวอยาง)

รายงานความพึงพอใจ ขอเสนอแนะ ผาน MWA Call Center 1125 กุมภาพันธ 2566

รายงานความพึงพอใจ ขอเสนอแนะ ผาน สํานักงานใหญ กุมภาพันธ 2566

3

2

2

1

4

0 1 2 3 4 5

อื่นๆ

คาธรรมเนียม

ใบแจงคานํ้า/

ใบเสรจ็รับเงิน

MWA onMobile

ชองทางการชําระเงิน
จํานวนรวม 12 ราย

- อยากใหการประปานครหลวงทําการปรับปรุงเร่ืองชองทางการชําระคาน้ํากรณีเกินกําหนด ให

สามารถสแกน บารโคด หรือ QR Code ผานแอปพลิเคชนัตางๆได เพ่ือความสะดวกของลูกคา

ชองทางการชําระเงิน (ตวัอยาง)

- กรณีตองการขอใบเสร็จคาน้ํา(ทดแทน) ใบเสร็จที่ไมไดรับหรือสูญหาย ปจจุบันการประปา         

นครหลวงใหไปย่ืนคํารองที่สํานักงานประปาสาขาเทานั้น ลูกคามองวาวิธีดังกลาวเปนภาระของ

ลูกคาและเปนวิธีท่ีลาหลังมาก ซึ่งไมมีองคกรไหนทําแบบนี้แลว อยากใหการประปานครหลวง

สามารถโทรแจงแลวสงเอกสารหรืออีเมลใหลูกคาอีกคร้ังได  เพ่ือใหทนัสมัยและเขากับยุคปจจบุัน

- อยากใหเพิ่มจํานวนเจาหนาที่รับสาย

Line OA : @MWAThailand(ตัวอยาง)
- เพิ่มชองทางการชําระคาน้ําผานบารโคดในไลน Line OA : @MWAThailand 

จํานวนรวม 4 ราย

ใบแจงคานํ้า/ใบเสร็จรับเงนิ (ตัวอยาง)

อ่ืนๆ (ตัวอยาง)
- ตองการใหการประปานครหลวงลดอัตราคาบริการซอมทอประปาภายในบาน เนื่องจากเห็นวา

ปจจุบันราคาที่ตัวแทนการประปานครหลวงเรียกเก็บสูง เพ่ือเปนการชวยเหลือและอํานวยความ

สะดวกใหแกประชาชน



รายงานสรุปผลการดาํเนนิการแกไขปญหา (After Service) กุมภาพันธ 2566

113

95

เร่ืองรองเรียน เร่ืองแจงเหตุ

4.58
4.79

4

4.5

5

เรื่องรองเรียน เร่ืองแจงเหตุ

เรื่องรองเรียน เรื่องแจงเหตุ

คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยรวม

4.71

4.45

4

4.5

5

1125 สาขา

1125 สาขา

เร่ืองรองเรียน เร่ืองแจงเหตุ

ความพงึพอใจในแตละดาน

4.93

4.64

4

4.5

5

1125 สาขา

1125 สาขา

จํานวนในแตละดาน

จํานวนติดตามความกาวหนาขอรองเรียน

ของขอรองเรียนท้ังหมด
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ข้อร้องเรียน ประจำเดือนกุมภาพันธ์2566
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ท่อแตกรั่วเล็กน้อย น้ำไม่ไหล น้ำไหลอ่อน ท่อแตกรั่วมาก ประตูน้ำหน้ามาตรรั่ว (ชำรุด)

5,000 

4,000 

3,000 

2,000 

1,000 

0 

การแจ้งเหตุ ประจำเดือนกุมภาพันธ์2566

616

4,657

3,911

1,169

388



งานสำรวจหาท่อรั่วภายใน คำร้องอื่นๆ เกี่ยวกับมาตรวัดน้ำ งานซ่อมท่อประปาภายใน ลงทะเบียนรับข้อมูลผ่าน SMS

1,000 
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0 

การขอรับบริการ ประจำเดือนกุมภาพันธ์2566

76

975

321

211

62



น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล ติดตามงาน สอบถามค่าน้ำ การระงับการใช้น้ำ ตัวแทนชำระเงิน สอบถามท่อรั่วภายใน

5,000 

4,000 

3,000 

2,000 

1,000 

0 

การสอบถามข้อมูล ประจำเดือนกุมภาพันธ์2566

1,764

4,736

2,397
2,029

836
1,074



รายงาน VOC ช่อง
ทางสื่อสารออนไลน์



Facebook Inbox Facebook Twitter Website Pantip Twitter Inbox
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กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามช่องทางการสื่อสารออนไลน์

8,164
7,271

1,569
502 366 72



สอบถามข้อมูล แจ้งเหตุ อื่นๆ ขอบริการ ร้องเรียนบริการ ชมเชยเจ้าหน้าที่ ข้อเสนอแนะ
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0 

กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง
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น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล
50.1%

ติดตามงานที่แจ้งไปแล้ว
13.9%

ติดต่องานกับเจ้าหน้าที่ 1125
12.9%

สอบถามถูกระงับการใช้น้ำ
12.2%

สอบถามค่าน้ำ
11%

กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง 

95

370

103

สอบถามข้อมูล



ท่อแตกรั่วเล็กน้อย
35.2%

น้ำไม่ไหล
34.5%

น้ำไหลอ่อน
24.8%

ท่อแตกรั่วมาก
3%

กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง 

57

41 58

แจ้งเหตุ






รายงานการวิเคราะห์
และสรุปประเด็น 

VOC เดือนกุมภาพันธ์2566



ประเด็น VOC รายละเอียด แนวทางแก้ไข

น้ำขุ่น/มีกลิ่น น้ำขุ่น/มีกลิ่น
ประสานงานกับหน่วยงานที่ดูแลให้ตรวจสอบคุณภาพน้ำก่อนนำน้ำเข้าสู่ระบบ
กำชับเจ้าหน้าที่โบลน้ำก่อนปิดงาน

งานวาง/ซ่อม ท่อ คืนสภาพผิวไม่เรียบร้อย

แจ้งผุ้คุมงาน กำชับให้กองงานทำงานให้รอบคอบถูกต้องตามมาตรฐาน คู่มือปฎิบัติงาน กปน.
และให้เสร็จทันภายในกำหนด            
ต้องคืนสภาพผิวหน้างานให้เหมือนเดิม ถ่ายภาพยืนยันให้ ผู้บังคับบัญชา
นำชุดอุปกรณ์ตรวจจับด้วยปัญญาประดิษฐ์ (กล้อง CIA)

ค่าน้ำผิดปกติ ค่าน้ำผิดปกติ ชี้แจงลูกค้าใ้ห้ตรวจสอบและซ่อมแซมท่อภายใน ให้เรียบร้อย

สถานที่ให้บริการ ที่จอดรถ มีการปรับปรุงศูนย์บริการและพื้นที่จอดรถ

งานวางท่อ คืนสภาพผิวไม่เรียบร้อย

จัดทำแผนปรับปรุงด้านงานวางท่อ ประจำปี 2566 โดย 1. นำกล้อง CIA มาใช้ในการควบคุม
งานวางท่อในทุกสัญญา 2. มีการประชุมก่อนเริ่มงานเน้นย้ำให้ผู้รับจ้าง ปฏิบัติงานให้เรียบร้อย
3. ติดตั้งป้ายแสดงขั้นตอนการวางท่อ เพื่ อสื่อสารและสร้างความเข้าใจกับผู้ได้รับผลกระทบ 4.
ประสานงานผ่านประธานชุมชนเพื่ อทำความเข้าใจและสื่อสารกับลูกบ้านภายในชุมชน

งานซ่อมท่อ ซ่อมท่อล่าช้า
นำข้อร้องเรียนหารือร่วมกับบริษัทผู้รับจ้าง กำชับเรื่องความเรียบร้อยภายหลังจากการซ่อมท่อ
จัดทำแผนปรับปรุงด้านงานซ่อมท่อ ประจำปี 2566 โดยการจัดทีมงานปฏิบัติงานให้เพียงพอ
กับปริมาณงานที่เพิ่ มขึ้น เพื่ อลดปัญหาข้อร้องเรียน เรื่องงานล่าช้า

รายงานการวิเคราะห์และสรุปประเด็น VOC เดือนกุมภาพันธ์ 2566



สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ผลความพงึพอใจคณุภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
ทีѷสํานกังานประปาสาขา(จํานวนรายทีѷสํารวจ) 711 39 40 40 40 38 40 40 40 40 40 41 40 40 40 41 40 40 32
1.วันเวลาทีѷเปิดใหบ้รกิาร 4.81      4.79 4.90     4.73 4.83 5.00 4.98 4.90 4.85 4.73 4.48 4.95 4.60 4.98   4.98 4.8 4.63 4.53 5.00
2.ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร 4.77      4.85 4.78     4.85 4.8 4.95 4.98 4.90 4.85 4.6 4.43 4.93 4.60 4.95 4.90 4.78 4.90 4.50 4.34
3.สถานทีѷใหบ้รกิารมคีวามสะดวกสบาย 4.83      4.87 4.78     4.75 4.85 4.97 5.00 5.00 4.93 4.65 4.43 5.00 4.75 4.95 4.95 4.85 4.98 4.5 4.78
4.สิѷงอํานวยความสะดวก 4.79      4.82 4.58     4.75 4.88 4.92 5.00 5.00 4.93 4.80 4.38 4.98 4.63 4.93 4.98 4.83 4.93 4.33 4.50
5.การรับรูข้อ้มลูขา่วสารเกีѷยวกับการใหบ้รกิาร 4.76      4.69 4.63     4.75 4.85 5.00 4.95 4.98 4.88 4.65 4.33 4.93 4.50 4.93 4.95 4.66 4.70 4.53 4.69
6.คณุภาพในการใหบ้รกิาร 4.87      4.95     4.85     4.83    4.90   5.00   5.00   5.00   4.95 4.85   4.60   5.00   4.80   4.95   4.90   4.85   4.88   4.65   4.75
ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลีѷย) 4.81     4.83    4.75    4.78  4.85 4.97 4.99 4.96 4.90 4.71 4.44 4.97 4.65 4.95 4.94 4.80 4.84 4.51 4.68 

สํารวจความพงึพอใจผูใ้ชนํ้ҟาจากการเปลีѷยนทอ่และวางทอ่
(จํานวนรายทีѷสํารวจ) 65 10 4 6 7 15 10 8 5
1.ป้ายประกาศแจง้ใหท้ราบลว่งหนา้กอ่นวางท่อ 4.67 3.70 4.25 5.00 5.00 4.40 5.00 5.00 5.00
2.แรงดนันํѸาหลังจากวางท่อเสร็จเรยีบรอ้ย 4.44 4.30 3.50 4.67 4.86 4.00 5.00 5.00 4.20
3.ความพงึพอใจโดยรวมตอ่งานวางท่อ 4.64 4.60 3.75 5.00 5.00 3.93 5.00 5.00 4.80
 ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลีѷย) 4.58     4.20    3.83  4.89 4.95 4.11 5.00 5.00 4.67 

สํารวจความพงึพอใจผูใ้ชนํ้ҟาหลงัการซอ่มทอ่จา่ย - บรกิาร
(จํานวนรายทีѷสํารวจ) 452 22 30 35 31 15 34 23 30 30 20 17 20 35 48 12 20 10 20
1.ความเรยีบรอ้ยของพืѸนทีѷปฏบิัตงิานหลังงานแลว้เสร็จ 4.78      4.45     4.90     4.63    4.87   4.87   4.68   4.96   4.80   4.83   4.65   4.88   4.45   4.69   4.85   4.92   4.70   5.00   4.85   
2.ความพงึพอใจในภาพรวมตอ่งานบรกิารซอ่มท่อแตกรัѷว 4.80      4.59     4.83     4.80    4.84   4.73   4.71   4.91   4.77   4.87   4.75   4.88   4.60   4.71   4.77   4.92   4.70   5.00   4.95   
ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลีѷย) 4.79     4.52    4.87    4.72  4.86 4.80 4.70 4.94 4.79 4.85 4.70 4.88 4.53 4.70 4.81 4.92 4.70 5.00 4.90 

โครงการประปาพบประชาชน ทีѷอยูอ่าศยั 1502 96 27 87 95 68 120 171 78 40 119 103 20 33 155 66 56 76 92
ดา้น Product
1.ไหลแรง 4.50      4.35     3.19     4.72    4.74   5.00   4.40   4.42   4.63   4.50   4.71   5.00   4.00   4.73   4.57   4.59   4.39   4.55   4.48   
2.ไหลทุกครัѸงทีѷเปิดกอ๊ก 4.60      4.44     3.52     4.77    4.85   4.97   4.53   4.70   4.65   4.68   4.76   5.00   4.20   4.73   4.71   4.71   4.59   4.55   4.49   
3.ความใส 4.62      4.54     3.56     4.80    4.77   5.00   4.59   4.64   4.76   4.70   4.55   5.00   4.10   4.70   4.74   4.80   4.75   4.64   4.43   
4.กลิѷน(ไมใ่ชค่ลอรนี) 4.56      4.50     3.41     4.82    4.87   4.96   4.52   4.65   4.68   4.70   4.50   5.00   4.40   4.21   4.74   4.47   4.75   4.62   4.34   
ดา้น Service
5.แจง้กอ่นหยดุจ่ายนํѸา 4.59      4.53     3.52     4.84    5.00   4.99   4.39   4.36   4.76   4.63   4.76   5.00   4.20   4.61   4.76   4.65   4.73   4.58   4.26   
6.ใบแจง้หนีѸถูกตอ้ง 4.68      4.53     3.85     4.82    4.60   5.00   4.56   4.75   4.82   4.58   4.65   5.00   4.40   4.85   4.85   4.80   4.95   4.68   4.50   
ดา้นกจิกรรม
7.พงึพอใจตอ่กจิกรรม 4.76      4.56     4.59     4.86    4.80   5.00   4.55   4.84   4.86   4.63   4.82   5.00   4.70   4.76   4.80   4.59   4.88   4.74   4.68   
ความพงึพอใจตอ่กจิกรรม       4.76      4.56      4.59    4.86   4.80   5.00   4.55   4.84   4.86   4.63   4.82   5.00   4.70   4.76   4.80   4.59   4.88   4.74   4.68

โครงการประปาพบประชาชน - ผูนํ้าชุมชน 130 5 2 17 5 2 10 8 1 1 11 11 7 24 6 11 9
ดา้น Product
1.ไหลแรง 4.61      4.80     3.00     4.82    4.80   4.50   4.60   4.75   5.00   5.00   4.27   4.73   4.86   5.00   4.67   4.64   4.33   
2.ไหลทุกครัѸงทีѷเปิดกอ๊ก 4.71      4.80     4.00     4.71    5.00   5.00   4.70   4.88   5.00   5.00   4.36   4.55   4.43   5.00   5.00   4.55   4.33   
3.ความใส 4.70      4.80     3.50     4.65    4.60   5.00   4.80   5.00   5.00   5.00   4.18   4.82   5.00   5.00   4.83   4.55   4.44   
4.กลิѷน(ไมใ่ชค่ลอรนี) 4.73      4.40     5.00     4.47    4.60   5.00   4.60   4.88   5.00   5.00   4.18   4.64   5.00   4.96   4.83   4.64   4.44   
ดา้น Service

แบบฟอรม์รวบรวม VOC 18 สาขา ประจําเดอืน มนีาคม 2566

กปน ภาค 1 ภาค 2 ภาค 3 ภาค 4 ภาค 5



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

แบบฟอรม์รวบรวม VOC 18 สาขา ประจําเดอืน มนีาคม 2566

กปน ภาค 1 ภาค 2 ภาค 3 ภาค 4 ภาค 5

5.แจง้กอ่นหยดุจ่ายนํѸา 4.68      4.60     4.50     4.53    5.00   4.50   4.70   4.75   5.00   5.00   4.18   4.73   5.00   4.96   4.83   4.55   4.00   
6.ใบแจง้หนีѸถูกตอ้ง 4.73      4.80     4.00     4.65    4.60   5.00   4.80   5.00   5.00   5.00   4.27   5.00   5.00   5.00   4.67   4.55   4.33   
ดา้นกจิกรรม
7.พงึพอใจตอ่กจิกรรม 4.91      5.00     5.00     4.76    4.80   5.00   4.90   5.00   5.00   5.00   4.73   4.82   5.00   5.00   4.83   4.91   4.78   
ความพงึพอใจตอ่กจิกรรม       4.91      5.00      5.00    4.76   4.80   5.00   4.90   5.00   5.00   5.00   4.73   4.82   5.00   5.00   4.83   4.91   4.78

 ผลความพงึพอใจ MWA Top-Tier (จํานวนรายทีѷสํารวจ) 329 5         38       31      41     19     13     26     29     12     4       36     15     19     12     8       7       7       7       
  (สะสม ต.ค. 65 - ม.ีค. 66)
 ดา้นผลติภณัฑข์อง กปน. 4.59     4.52 4.56 4.61 4.42 4.50 4.85 4.66 4.83 4.73 4.60 4.60 4.53 4.72 4.72 4.63 4.23 4.54 4.40
 1.นํѸาประปาไหลแรง 4.52      4.40     4.53     4.45    4.41   4.32   4.92   4.69   4.66   4.67   4.50   4.50   4.53   4.68   4.68   4.63   3.86   4.29   4.57   
 2.การไหลสมํѷาเสมอของนํѸาประปา 4.50      4.40     4.53     4.48    4.44   4.53   4.92   4.73   4.52   4.75   4.25   4.53   4.67   4.68   4.68   4.38   3.86   4.29   4.29   
 3. ความใสสะอาดของนํѸาประปา 4.71      4.60     4.63     4.68    4.49   4.58   4.77   4.65   5.00   4.75   5.00   4.72   4.60   4.74   4.74   4.88   4.71   4.71   4.57   
 4. กลิѷนแปลกปลอมในนํѸาประปา(ไมใ่ชค่ลอรนี) 4.57      4.60     4.47     4.71    4.37   4.53   4.77   4.62   4.97   4.67   4.75   4.56   4.33   4.74   4.74   4.50   4.29   4.71   4.00   
 5. คณุภาพนํѸาประปา 4.66      4.60     4.66     4.74    4.41   4.53   4.85   4.62   5.00   4.83   4.50   4.67   4.53   4.74   4.74   4.75   4.43   4.71   4.57   
 ดา้นบรกิารของ กปน 4.64 4.50 4.61 4.73 4.49 4.50 4.89 4.66 4.97 4.84 5.00 4.77 4.67 4.79 4.79 4.63 4.29 4.50 4.00
 6. การแจง้ใหท้ราบกอ่นทีѷจะหยดุจ่ายนํѸา 4.54      4.60     4.47     4.68    4.34   4.42   4.85   4.58   4.97   4.75   5.00   4.67   4.53   4.68   4.68   4.63   4.00   4.29   3.57   
 7. ความถูกตอ้งของใบแจง้คา่นํѸาประปา 4.75      4.40     4.74     4.77    4.63   4.58   4.92   4.73   4.97   4.92   5.00   4.86   4.80   4.89   4.89   4.63   4.57   4.71   4.43   
 ดา้นบรกิารของทมีงาน 4.74 4.67 4.70 4.82 4.60 4.54 4.87 4.77 5.00 4.89 4.67 4.75 4.73 4.88 4.88 4.96 4.43 4.66 4.48
 8. ความพงึพอใจตอ่พนักงาน (ความสภุาพ มารยาท เอาใจใสใ่นการ
ใหบ้รกิาร) 4.83      4.80     4.74     4.87    4.63   4.63   4.92   4.77   5.00   4.92   5.00   4.75   4.80   4.95   4.95   5.00   4.86   4.71   4.57   
 9. การใหข้อ้มลู ใหคํ้าแนะนํา ตอบขอ้ซักถามของพนักงาน 4.69      4.80     4.66     4.77    4.63   4.47   4.85   4.81   5.00   4.92   4.00   4.75   4.73   4.89   4.89   4.88   4.14   4.71   4.43   
 10. ความพงึพอใจโดยรวมในการเขา้พบตามโครงการ MWA Top-Tier 4.71      4.40     4.71     4.81    4.54   4.53   4.85   4.73   5.00   4.83   5.00   4.75   4.67   4.79   4.79   5.00   4.29   4.57   4.43   
 ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลีѷย) 4.66     4.56    4.62    4.72  4.50 4.51 4.87 4.70 4.93 4.82 4.76 4.70 4.64 4.79 4.79 4.74 4.32 4.57 4.29 

ความคดิเห็นปลายเปิด/ขอ้เสนอแนะ (ราย) 214 15 12 12 7 4 13 49 9 8 1 4 4 11 16 4 3 25 17
ผลติภณัฑ์
นํѸาไมไ่หล / อยากใหนํ้Ѹาประปาไหลสมํѷาเสมอ 2 2
นํѸาไหลออ่น / ควรปรับปรุงแรงดัน 99 11 6 4 4 7 33 5 2 3 2 1 3 2 15 1
นํѸาขุน่ / ควรปรับปรุงเรืѷองความใสสะอาดของนํѸา 10 2 1 2 2 2 1
ควรปรับปรุงกลิѷนคลอรนีในนํѸาประปา 2 1 1
นํѸาประปากร่อย 3 2 1
นํѸาประปาควรคณุภาพดี 7 3 1 1 1 1
คา่นํѸาประปาแพงไป 1 1
เจา้หนา้ทีѷ
เจา้หนา้ทีѷบรกิารด ีสะดวก รวดเร็ว 28 1 5 1 3 4 14
คา่ธรรมเนยีม
คา่ธรรมเนียมแพงเกนิไป 1 1
สถานทีѷของสาขา
ทีѷจอดรถนอ้ยเกนิไป ทีѷจอดรถหายาก 1 1
สถานทีѷสวยงาม/สะอาด 1 1
ความรวดเร็วในการดําเนนิงาน
ปรับปรุง/พัฒนาดา้นความรวดเร็วในการบรกิาร 4 1 1 2
การทําธรุกรรม
ปรับปรุง/พัฒนาดา้นความสะดวกในการบรกิาร เชน่ ชอ่งทางออนไลน์ 1 1
การประชาสมัพนัธก์อ่นหยดุจา่ยนํҟา
ควรแจง้เตอืนลว่งหนา้กอ่นนํѸาไมไ่หลอยา่งทัѷวถงึ รวดเร็ว 20 1 1 1 5 1 2 1 1 7
งานวางทอ่
วางท่อไมเ่รยีบรอ้ย 4 1 1 1 1
งานซอ่มทอ่
ควรซอ่มท่อใหเ้สร็จรวดเร็ว 3 1 1 1
ซอ่มท่อไมเ่รยีบรอ้ย 8 2 2 1 2 1
พนักงานซอ่มท่อทํางานด ีบรกิารดี 1 1
พนักงานซอ่มท่อพูดจาไมด่ี 1 1
ใบแจง้คา่นํҟา 0
ไมไ่ดรั้บใบแจง้หนีѸ/ใบเสร็จทางอเิล็คทรอนกิส ์ตามกําหนด 1 1



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

แบบฟอรม์รวบรวม VOC 18 สาขา ประจําเดอืน มนีาคม 2566

กปน ภาค 1 ภาค 2 ภาค 3 ภาค 4 ภาค 5

กจิกรรม CRM
อยากใหจั้ดกจิกรรมพบประชาชนอกี/จัดบอ่ยขึѸน 1 1
อืѷนๆ
ทุกอยา่งดแีลว้/ขอใหรั้กษาความดี 8 3 5
1125 ตดิตอ่ยาก/ไมค่วรคดิคา่โทรศพัท์ 1 1
ควรตรวจคณุภาพนํѸาเป็นประจํา 2 2
ควรมรีะบบ สมารท์มเิตอร ์ดคูา่นํѸาออนไลนไ์ดทั้นที 4 1 1 2



สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ผลความพงึพอใจคุณภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
ที สํานกังานประปาสาขา(จาํนวนรายที สํารวจ) 2133 119 120 120 120 118 120 120 120 120 120 120 121 121 118 121 110 121 104
1.วันเวลาที�เปิดใหบ้รกิาร 4.83      4.79 4.83 4.72 4.85 4.99 4.99 4.93 4.81 4.63 4.65 4.91 4.78 4.89 4.93 4.80 4.69 4.67 5.00
2.ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร 4.81      4.82 4.74 4.84 4.84 4.95 4.96 4.86 4.83 4.61 4.66 4.90 4.72 4.83 4.84 4.80 4.88 4.69 4.78
3.สถานที�ใหบ้รกิารมคีวามสะดวกสบาย 4.85      4.86 4.75 4.75 4.88 4.97 4.98 5.00 4.89 4.66 4.71 4.93 4.78 4.92 4.92 4.84 4.95 4.66 4.88
4.สิ�งอํานวยความสะดวก 4.81      4.82 4.60 4.74 4.90 4.96 4.96 5.00 4.92 4.66 4.62 4.92 4.69 4.90 4.91 4.83 4.87 4.57 4.74
5.การรับรูข้อ้มลูขา่วสารเกี�ยวกบัการใหบ้รกิาร 4.78      4.74 4.58 4.75 4.89 4.99 4.97 4.97 4.87 4.60 4.62 4.89 4.47 4.76 4.88 4.76 4.68 4.69 4.86
6.คณุภาพในการใหบ้รกิาร 4.88      4.93 4.73 4.81 4.93 4.99 4.98 5.00 4.94 4.80 4.78 4.94 4.83 4.93 4.90 4.83 4.92 4.73 4.87
ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.83     4.83    4.71    4.77  4.88 4.97 4.97 4.96 4.88 4.66 4.67 4.92 4.71 4.87 4.90 4.81 4.83 4.67 4.85 

สํารวจความพงึพอใจลูกคา้จากการเปลี ยนทอ่และวางทอ่
(จาํนวนรายที สํารวจ) 211 23 6 16 13 16 5 4 19 41 30 24 14
1.ป้ายประกาศแจง้ใหท้ราบลว่งหนา้กอ่นวางทอ่ 4.72 4.28 4.50 4.36 4.85 4.95 4.80 5.00 4.83 4.38 4.93 4.96 4.84
2.แรงดนันํ3าหลงัจากวางทอ่เสร็จเรยีบรอ้ย 4.55 4.46 4.33 3.84 4.62 4.79 4.40 5.00 4.73 4.12 4.93 4.96 4.38
3.ความพงึพอใจโดยรวมตอ่งานวางทอ่ 4.67 4.69 4.33 3.95 4.77 4.90 4.80 5.00 4.78 4.14 4.97 4.96 4.79
 ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.65     4.47    4.39    4.05  4.75 4.88 4.67 5.00 4.78 4.21 4.94 4.96 4.67 

สํารวจความพงึพอใจลูกคา้หลงัการซอ่มทอ่จา่ย - บรกิาร
(จาํนวนรายที สํารวจ) 1406 68 74 105 87 45 95 66 91 91 60 48 60 105 119 120 62 30 80
1.ความเรยีบรอ้ยของพื3นที�ปฏบิตังิานหลงังานแลว้เสร็จ 4.80      4.63 4.94 4.76 4.87 4.87 4.67 4.92 4.85 4.81 4.77 4.90 4.57 4.68 4.73 4.97 4.69 4.97 4.84
2.ความพงึพอใจในภาพรวมตอ่งานบรกิารซอ่มทอ่แตกรั�ว 4.80      4.77 4.88 4.71 4.85 4.80 4.71 4.89 4.83 4.88 4.81 4.90 4.53 4.69 4.73 4.94 4.69 4.90 4.96
ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.80     4.70    4.91    4.74  4.86 4.84 4.69 4.91 4.84 4.85 4.79 4.90 4.55 4.69 4.73 4.96 4.69 4.93 4.90 

โครงการประปาพบประชาชน ที อยูอ่าศยั 1502 96 27 87 95 68 120 171 78 40 119 103 20 33 155 66 56 76 92
ดา้น Product
1.ไหลแรง 4.50      4.35 3.19 4.72 4.74 5.00 4.40 4.42 4.63 4.50 4.71 5.00 4.00 4.73 4.57 4.59 4.39 4.55 4.48
2.ไหลทกุครั 3งที�เปิดกอ๊ก 4.60      4.44 3.52 4.77 4.85 4.97 4.53 4.70 4.65 4.68 4.76 5.00 4.20 4.73 4.71 4.71 4.59 4.55 4.49
3.ความใส 4.62      4.54 3.56 4.80 4.77 5.00 4.59 4.64 4.76 4.70 4.55 5.00 4.10 4.70 4.74 4.80 4.75 4.64 4.43
4.กลิ�น(ไมใ่ชค่ลอรนี) 4.56      4.50 3.41 4.82 4.87 4.96 4.52 4.65 4.68 4.70 4.50 5.00 4.40 4.21 4.74 4.47 4.75 4.62 4.34
ดา้น Service
5.แจง้กอ่นหยดุจา่ยนํ3า 4.59      4.53 3.52 4.84 5.00 4.99 4.39 4.36 4.76 4.63 4.76 5.00 4.20 4.61 4.76 4.65 4.73 4.58 4.26
6.ใบแจง้หนี3ถกูตอ้ง 4.68      4.53 3.85 4.82 4.60 5.00 4.56 4.75 4.82 4.58 4.65 5.00 4.40 4.85 4.85 4.80 4.95 4.68 4.50
ดา้นกจิกรรม
7.พงึพอใจตอ่กจิกรรม 4.76      4.56 4.59 4.86 4.80 5.00 4.55 4.84 4.86 4.63 4.82 5.00 4.70 4.76 4.80 4.59 4.88 4.74 4.68
ความพงึพอใจตอ่กจิกรรม       4.76 4.56 4.59 4.86 4.80 5.00 4.55 4.84 4.86 4.63 4.82 5.00 4.70 4.76 4.80 4.59 4.88 4.74 4.68

แบบฟอรม์รวบรวม VOC 18 สาขา ประจาํไตรมาส 2/2566

กปน
ภาค 1 ภาค 2 ภาค 3 ภาค 4 ภาค 5



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

แบบฟอรม์รวบรวม VOC 18 สาขา ประจาํไตรมาส 2/2566

กปน
ภาค 1 ภาค 2 ภาค 3 ภาค 4 ภาค 5

โครงการประปาพบประชาชน - ผูน้ําชุมชน 130 5 2 17 5 2 10 8 1 1 11 11 7 24 6 11 9
ดา้น Product
1.ไหลแรง 4.61      4.80 3.00 4.82 4.80 4.50 4.60 4.75 5.00 5.00 4.27 4.73 4.86 5.00 4.67 4.64 4.33
2.ไหลทกุครั 3งที�เปิดกอ๊ก 4.71      4.80 4.00 4.71 5.00 5.00 4.70 4.88 5.00 5.00 4.36 4.55 4.43 5.00 5.00 4.55 4.33
3.ความใส 4.70      4.80 3.50 4.65 4.60 5.00 4.80 5.00 5.00 5.00 4.18 4.82 5.00 5.00 4.83 4.55 4.44
4.กลิ�น(ไมใ่ชค่ลอรนี) 4.73      4.40 5.00 4.47 4.60 5.00 4.60 4.88 5.00 5.00 4.18 4.64 5.00 4.96 4.83 4.64 4.44
ดา้น Service
5.แจง้กอ่นหยดุจา่ยนํ3า 4.68      4.60 4.50 4.53 5.00 4.50 4.70 4.75 5.00 5.00 4.18 4.73 5.00 4.96 4.83 4.55 4.00
6.ใบแจง้หนี3ถกูตอ้ง 4.73      4.80 4.00 4.65 4.60 5.00 4.80 5.00 5.00 5.00 4.27 5.00 5.00 5.00 4.67 4.55 4.33
ดา้นกจิกรรม
7.พงึพอใจตอ่กจิกรรม 4.91      5.00 5.00 4.76 4.80 5.00 4.90 5.00 5.00 5.00 4.73 4.82 5.00 5.00 4.83 4.91 4.78
ความพงึพอใจตอ่กจิกรรม       4.91      5.00      5.00    4.76   4.80   5.00   4.90   5.00   5.00   5.00   4.73   4.82   5.00   5.00   4.83   4.91   4.78

 ผลความพงึพอใจ MWA Top-Tier (จาํนวนรายที สํารวจ) 378 5 43 41 42 23 13 26 29 22 4 47 17 19 14 10 9 7 7
  (สะสม ต.ค. 65 - ม.ีค. 66)
 ดา้นผลติภณัฑข์อง กปน. 4.59     4.52    4.56    4.61  4.42 4.50 4.85 4.66 4.83 4.73 4.60 4.60 4.53 4.72 4.72 4.63 4.23 4.54 4.40 
 1.นํ3าประปาไหลแรง 4.52      4.40 4.53 4.45 4.41 4.32 4.92 4.69 4.66 4.67 4.50 4.50 4.53 4.68 4.68 4.63 3.86 4.29 4.57
 2.การไหลสมํ�าเสมอของนํ3าประปา 4.50      4.40 4.53 4.48 4.44 4.53 4.92 4.73 4.52 4.75 4.25 4.53 4.67 4.68 4.68 4.38 3.86 4.29 4.29
 3. ความใสสะอาดของนํ3าประปา 4.71      4.60 4.63 4.68 4.49 4.58 4.77 4.65 5.00 4.75 5.00 4.72 4.60 4.74 4.74 4.88 4.71 4.71 4.57
 4. กลิ�นแปลกปลอมในนํ3าประปา(ไมใ่ชค่ลอรนี) 4.57      4.60 4.47 4.71 4.37 4.53 4.77 4.62 4.97 4.67 4.75 4.56 4.33 4.74 4.74 4.50 4.29 4.71 4.00
 5. คณุภาพนํ3าประปา 4.66      4.60 4.66 4.74 4.41 4.53 4.85 4.62 5.00 4.83 4.50 4.67 4.53 4.74 4.74 4.75 4.43 4.71 4.57
 ดา้นบรกิารของ กปน 4.64 4.50 4.61 4.73 4.49 4.50 4.89 4.66 4.97 4.84 5.00 4.77 4.67 4.79 4.79 4.63 4.29 4.50 4.00
 6. การแจง้ใหท้ราบกอ่นที�จะหยดุจา่ยนํ3า 4.54      4.60 4.47 4.68 4.34 4.42 4.85 4.58 4.97 4.75 5.00 4.67 4.53 4.68 4.68 4.63 4.00 4.29 3.57
 7. ความถกูตอ้งของใบแจง้คา่นํ3าประปา 4.75      4.40 4.74 4.77 4.63 4.58 4.92 4.73 4.97 4.92 5.00 4.86 4.80 4.89 4.89 4.63 4.57 4.71 4.43
 ดา้นบรกิารของทมีงาน 4.74 4.67 4.70 4.82 4.60 4.54 4.87 4.77 5.00 4.89 4.67 4.75 4.73 4.88 4.88 4.96 4.43 4.66 4.48
 8. ความพงึพอใจตอ่พนักงาน (ความสภุาพ มารยาท เอาใจใสใ่นการ
ใหบ้รกิาร) 4.83      4.80 4.74 4.87 4.63 4.63 4.92 4.77 5.00 4.92 5.00 4.75 4.80 4.95 4.95 5.00 4.86 4.71 4.57
 9. การใหข้อ้มลู ใหค้ําแนะนํา ตอบขอ้ซกัถามของพนักงาน 4.69      4.80 4.66 4.77 4.63 4.47 4.85 4.81 5.00 4.92 4.00 4.75 4.73 4.89 4.89 4.88 4.14 4.71 4.43
 10. ความพงึพอใจโดยรวมในการเขา้พบตามโครงการ MWA Top-Tier 4.71      4.40 4.71 4.81 4.54 4.53 4.85 4.73 5.00 4.83 5.00 4.75 4.67 4.79 4.79 5.00 4.29 4.57 4.43
 ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.66     4.56    4.62    4.72  4.50 4.51 4.87 4.70 4.93 4.82 4.76 4.70 4.64 4.79 4.79 4.74 4.32 4.57 4.29 



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

แบบฟอรม์รวบรวม VOC 18 สาขา ประจาํไตรมาส 2/2566

กปน
ภาค 1 ภาค 2 ภาค 3 ภาค 4 ภาค 5

ความคดิเห็นปลายเปิด/ขอ้เสนอแนะ (ราย) 433 31 34 27 14 4 13 62 10 8 45 10 4 30 55 33 3 33 17
ผลติภณัฑ์
นํ3าไมไ่หล / อยากใหน้ํ3าประปาไหลสมํ�าเสมอ 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0
นํ3าไหลออ่น / ควรปรับปรงุแรงดนั 100 11 7 4 4 0 7 33 5 2 0 3 2 1 0 3 2 15 1
นํ3าขุน่ / ควรปรับปรงุเรื�องความใสสะอาดของนํ3า 10 2 0 1 0 0 2 2 0 2 0 0 0 0 0 0 0 1 0
ควรปรับปรงุกลิ�นคลอรนีในนํ3าประปา 2 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
นํ3าประปากรอ่ย 3 0 0 0 0 0 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
นํ3าประปาควรคณุภาพดี 7 0 0 0 3 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0
คา่นํ3าประปาแพงไป 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
เจา้หนา้ที 
ควรปรับปรงุ/พัฒนาอธัยาศยัของพนักงาน 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
เจา้หนา้ที�บรกิารด ีสะดวก รวดเร็ว 148 6 11 12 5 0 1 10 4 0 35 6 0 19 14 22 0 3 0
เจา้หนา้ที�ใหข้อ้มลู คําแนะนําดี 22 8 4 3 1 0 0 1 0 0 5 0 0 0 0 0 0 0 0
คา่ธรรมเนยีม
คา่ธรรมเนยีมแพงเกนิไป 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
สถานที ของสาขา
ที�จอดรถนอ้ยเกนิไป ที�จอดรถหายาก 3 1 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0
สถานที�สวยงาม/สะอาด 10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0 5 0 0 0
เดนิทางสะดวก 2 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
อยากใหป้รับปรงุความสะอาดของหอ้งนํ3า 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0
เดนิทางไปสํานักงานประปาสาขาไมส่ะดวก 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0
ความรวดเร็วในการดําเนนิงาน
ปรับปรงุ/พัฒนาดา้นความรวดเร็วในการบรกิาร 8 0 1 1 0 0 0 1 1 0 1 0 0 1 0 0 0 2 0
การทาํธุรกรรม
ปรับปรงุ/พัฒนาดา้นความสะดวกในการบรกิาร เชน่ ชอ่งทางออนไลน์ 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
การประชาสมัพนัธก์อ่นหยดุจา่ยนํ Wา
ควรแจง้เตอืนลว่งหนา้กอ่นนํ3าไมไ่หลอยา่งทั�วถงึ รวดเร็ว 20 0 0 1 0 1 1 5 0 0 0 0 1 2 0 1 0 1 7
งานวางทอ่
วางทอ่ไมเ่รยีบรอ้ย 6 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3 0
งานซอ่มทอ่
ควรซอ่มทอ่ใหเ้สร็จรวดเร็ว 14 0 1 3 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 7 0 0 1 1
ซอ่มทอ่ไมเ่รยีบรอ้ย 17 1 3 1 1 0 0 0 0 2 2 0 1 2 2 0 0 2 0
พนักงานซอ่มทอ่ทํางานด ีบรกิารดี 31 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 29 0 0 0 0
พนักงานซอ่มทอ่พดูจาไมด่ี 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ใบแจง้คา่นํ Wา
ไมไ่ดร้ับใบแจง้หนี3/ใบเสร็จทางอเิล็คทรอนกิส ์ตามกําหนด 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
กจิกรรม CRM
อยากใหจ้ัดกจิกรรมพบประชาชนอกี/จัดบอ่ยขึ3น 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
อื นๆ
ทกุอยา่งดแีลว้/ขอใหร้ักษาความดี 9 0 0 0 0 0 0 3 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 5
1125 ตดิตอ่ยาก/ไมค่วรคดิคา่โทรศพัท์ 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ควรตรวจคณุภาพนํ3าเป็นประจํา 2 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ควรมรีะบบ สมารท์มเิตอร ์ดคูา่นํ3าออนไลนไ์ดท้ันที 4 1 0 0 0 1 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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1

กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ก.พ.-66 4.86 4.84 4.74 4.78 4.91 4.98 4.99 4.97 4.89 4.61 4.80 4.83 4.84 4.81 5.00 4.89 4.85 4.68 5.00
มี.ค.-66 4.81 4.83 4.75 4.78 4.85 4.97 4.99 4.96 4.90 4.71 4.44 4.97 4.65 4.95 4.94 4.80 4.84 4.51 4.68
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รายงานความพึงพอใจคุณภาพบริการของผู.ใช.บริการท่ีสํานักงานประปาสาขา 
เทียบ กุมภาพันธ4 2566 และ มีนาคม 2566

4.81 4.77 4.83 4.79 4.76 
4.87 

 4.50

 5.00

เวลาให.บริการ ความสะดวกในการเดินทาง สถานท่ี ส่ิงอํานวยความสะดวก การรับรู.ข.อมูลข8าวสาร คุณภาพในการให.บริการ

หัวข.อแบบสอบถาม จํานวนผู.ตอบแบบสอบถาม 711 รายมีนาคม 2566

กปน สสท สสพ สสช สสสภ สสต สสภ สสบท สสมส
ก.พ.-66 4.68 4.75 3.93 4.87 4.61 4.87 5 4.67
มี.ค.-66 4.57 4.2 3.83 4.89 4.95 4.11 5 5 4.67
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รายงานความพึงพอใจลูกค.าจากการเปลี่ยนท8อและวางท8อ
เทียบ กุมภาพันธ4 2566 และ มีนาคม 2566

4.67
4.44 4.64

4.00

4.50

5.00

ป9ายประกาศก8อนวางท8อ แรงดันนํ้าหลังเสร็จงาน ความพึงพอใจโดยรวม

หัวข.อแบบสอบถาม จํานวนผู.ตอบแบบสอบถาม 65 รายมีนาคม 2566
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กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ก.พ.-66 4.81 4.81 4.98 4.70 4.86 4.87 4.79 4.91 4.92 4.89 4.79 4.93 4.58 4.69 4.55 4.98 4.65 4.85 4.93
มี.ค.-66 4.79 4.52 4.87 4.72 4.86 4.80 4.70 4.94 4.79 4.85 4.70 4.88 4.53 4.70 4.81 4.92 4.70 5.00 4.90
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รายงานความพึงพอใจ ลูกค.าหลังการซ8อมท8อจ8าย
เทียบ กุมภาพันธ4 2566 และ มีนาคม 2566

4.78 4.80

4.50

5.00

ความเรียบร.อยของพ้ืนท่ีปฏิบัติงานหลังงานแล.วเสร็จ ความพึงพอใจในภาพรวมต8องานบริการซ8อมท8อแตกร่ัว

หัวข.อแบบสอบถาม จํานวนผู.ตอบแบบสอบถาม 452 รายกุมภาพันธ4 2566

กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ไตรมาส 1/66 4.78 4.90 4.91 4.60 4.94 5.00 4.60 4.93 4.81 4.82 5.00 4.98 4.65 4.51 4.79 4.50 4.93 4.67 4.50
ไตรมาส 2/66 4.76 4.56 4.59 4.86 4.80 5.00 4.55 4.84 4.86 4.63 4.82 5.00 4.70 4.76 4.80 4.59 4.88 4.74 4.68
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รายงานความพึงพอใจ โครงการพบประชาชน : ลูกบ.าน(คร้ังท่ี 2)
เทียบ ไตรมาส 1/2566 และ ไตรมาส 2/2566(ด.านพึงพอใจต8อกิจกรรม) 

สํารวจรวม 1,502 ราย
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กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ไตรมาส 1/66 4.84 5.00 5.00 4.75 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.64 4.50 5.00 4.50 4.80 5.00 5.00
ไตรมาส 2/66 4.91 5.00 5.00 4.76 4.80 5.00 4.90 5.00 5.00 5.00 4.73 4.82 5.00 5.00 4.83 4.91 4.78
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รายงานความพึงพอใจ โครงการพบประชาชน : ผู.นําชุมชน(คร้ังท่ี 2)
เทียบ ไตรมาส 1/2566 และ ไตรมาส 2/2566(ด.านพึงพอใจต8อกิจกรรม) 

สํารวจรวม 130 ราย

กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
สะสม ต.ค.65-มี.ค.65 4.66 4.56 4.62 4.72 4.50 4.51 4.87 4.70 4.93 4.82 4.76 4.70 4.64 4.79 4.79 4.74 4.32 4.57 4.29
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รายงานความพึงพอใจ โครงการ MWA Top-Tier ปPงบประมาณ 2566
สะสม (ต.ค. 65 – มี.ค. 65)

สํารวจรวม 329 ราย
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สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
มี.ค.-66 11 6 4 4 7 33 5 2 3 2 1 3 2 15 1

0
10
20
30

จํา
นว

น

รายงานความพึงพอใจ ข.อเสนอแนะ สํานักงานประปาสาขา 3 อันดับแรก มีนาคม 2566
อันดับ 1 นํ้าไหลอ8อน / ควรปรับปรุงแรงดนั

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
มี.ค.-66 1 5 1 3 4 14

0
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10
15

จํา
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น

อันดับ 2 เจ.าหน.าที่บริการดี สะดวก รวดเร็ว

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
มี.ค.-66 1 1 1 5 1 2 1 1 7

0

5

10

จํา
นว

น

อันดับ 3 ควรแจ.งเตือนล8วงหน.าก8อนนํ้าไม8ไหลอย8างทั่วถึง รวดเร็ว

จํานวนรวม 28 ราย

จํานวนรวม 20 ราย

จํานวนรวม 99 ราย

2

3

1

0 1 2 3 4 5

รอสายนาน

ระบบตอบรับ IVR

อื่นๆ

รอสายนาน (ตัวอย8าง)

รายงานความพึงพอใจ ข.อเสนอแนะ ผ8าน MWA Call Center 1125 มีนาคม 2566

รายงานความพึงพอใจ ข.อเสนอแนะ ผ8าน สํานักงานใหญ8 มีนาคม 2566

2

1

4

1

0 1 2 3 4 5

ค8าธรรมเนียม

ใบแจ.งค8าน้ํา/
ใบเสร็จรับเงิน

MWA onMobile

การประชาสัมพันธ4

จํานวนรวม 12 ราย
- อยากให� กปน. ประชาสัมพันธ� กรณีเว็บไซต�การลงทะเบียนรับสิทธ์ิสวัสดิการแห%งรัฐเกิด

เหตุขัดข�อง ผ%านช%องทางโซเซียลมิเดียต%างๆ

ช8องทางการชําระเงิน (ตัวอย8าง)

- ลองศึกษาวิธีการทํางาน และการบริหารงานของ Call Center หน%วยงานอ่ืน มี
วิธีการอย%างไรให�ลูกค�าไม%ต�องถือสายรอนาน และให�บริการลูกค�าได�อย%างรวดเร็ว และ
อยากให�เพ่ิมจํานวนเจ�าหน�าที่รับสาย

ระบบตอบรับ IVR
- อยากให�พัฒนาระบบสามารถเลือกเมนูได�ว%าต�องการรับฟ8งข%าวสารหรือเลือกติดต%อ

เจ�าหน�าที่ เพ่ือเพ่ิมความรวดเร็วสําหรับลูกค�าที่ต�องการติดต%อเจ�าหน�าที่เท%านั้น

จํานวนรวม 6 ราย

MWA onMobile (ตัวอย8าง)

ใบแจ.งค8านํ้า/ใบเสร็จรับเงนิ
- ลูกค�าต�องการให�การประปานครหลวงสามารถออกใบแจ�งค%านํ้าในรูปแบบภาษาอังกฤษได�

- ลูกค�าต�องการให�เพิ่มการแจ�งเตือนในกรณีท่ีมีค%านํ้าสูงเหมือนแอปพลิเคชันของการไฟฟ<า

- ลูกค�าเข�าใช�งานเกิดการค�างบ%อยและเป>นเวลานาน รวมท้ังการชําระค%านํ้าผ%านแอปพลิเคชันดังกล%าว 
ไม%ออนไลน�ทันที จึงอยากให�พัฒนาการดีข้ึน

ค8าธรรมเนียม
- อยากให�ลดการเก็บค%าปรับเกินกําหนด  เน่ืองจากการประปานครหลวงให�วันท่ีครบกําหนดชําระ

เป>นระยะเวลาสั้นๆ  และค%าปรับมีอัตราเปอร�เซ็นต�ท่ีสูงเม่ือเทียบกับค%านํ้าท่ีต�องจ%าย  ซึ่งมากกว%า
ดอกเบ้ียเงินกู�ธนาคาร
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รายงานสรุปผลการดําเนินการแก.ไขป\ญหา (After Service) มีนาคม 2566

105
101

เรื่องร.องเรียน เรื่องแจ.งเหตุ

4.39
4.65

4

4.5

5

เร่ืองร.องเรียน เร่ืองแจ.งเหตุ

เร่ืองร.องเรียน เร่ืองแจ.งเหตุ

คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยรวม

4.52

4.51

4.27

4

4.5

5

1125 สาขา

1125 สาขา

เร่ืองร.องเรียน เร่ืองแจ.งเหตุ

ความพึงพอใจในแต8ละด.าน

4.7
4.59

4

4.5

5

1125 สาขา

1125 สาขา

จํานวนในแต8ละด.าน

จํานวนติดตามความก.าวหน.าข.อร.องเรียน

11.17%
ของข.อร.องเรียนทั้งหมด
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ข้อร้องเรียน ประจำเดือนมีนาคม 2566
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ท่อแตกรั่วเล็กน้อย น้ำไม่ไหล น้ำไหลอ่อน ท่อแตกรั่วมาก ประตูน้ำหน้ามาตรรั่ว (ชำรุด)
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4,000 

3,000 

2,000 

1,000 

0 

การแจ้งเหตุ ประจำเดือนมีนาคม 2566

653

4,977 4,882

1,267

415



งานสำรวจหาท่อรั่วภายใน คำร้องอื่นๆ เกี่ยวกับมาตรวัดน้ำ ลงทะเบียนรับข้อมูลผ่าน SMS งานซ่อมท่อประปาภายใน

1,000 
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น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล นโยบายรัฐ สอบถามงานที่แจ้งไปแล้ว สอบถามค่าน้ำ ระงับการใช้น้ำ ชำระค่าน้ำเกินกำหนด
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การสอบถามข้อมูล ประจำเดือนมีนาคม 2566
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รายงาน VOC ช่อง
ทางสื่อสารออนไลน์



Facebook Inbox Facebook Twitter Website Pantip Twitter Inbox
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กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามช่องทางการสื่อสารออนไลน์

11,079 10,621
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962 388 115



สอบถามข้อมูล แจ้งเหตุ อื่นๆ ขอบริการ ร้องเรียนบริการ ข้อเสนอแนะ
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กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง
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2,042
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69 29



น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล

49.9%

โครงการเกี่ยวกับนโยบายของรัฐ/กปน.

23.1%

ติดต่องานกับเจ้าหน้าที่ 1125

9.5%

สอบถามโอนกรรมสิทธิ์

9.3%

สอบถามค่าน้ำ

8.2%

กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง 

111
580

269

สอบถามข้อมูล



น้ำไม่ไหล

41.5%

ท่อแตกรั่วเล็กน้อย

34.8%

น้ำไหลอ่อน

19.5%

ท่อแตกรั่วมาก

4.3%

กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง 

57

32 68

แจ้งเหตุ






รายงานการวิเคราะห์
และสรุปประเด็น 

VOC เดือนกุมภาพันธ์2566



ประเด็น VOC รายละเอียด แนวทางแก้ไข

น้ำขุ่น/มีกลิ่น น้ำขุ่น/มีกลิ่น
ประสานงานกับหน่วยงานที่ดูแลให้ตรวจสอบคุณภาพน้ำก่อนนำน้ำเข้าสู่ระบบ

กำชับเจ้าหน้าที่โบลน้ำก่อนปิดงาน

งานวางท่อ คืนพื้นผิวไม่เรียบร้อย

จัดทำแผนปรับปรุงด้านงานวางท่อ ประจำปี 2566 โดย 1. นำกล้อง CIA มาใช้ในการควบคุมงานวาง

ท่อในทุกสัญญา 2. มีการประชุมก่อนเริ่มงานเน้นย้ำให้ผู้รับจ้าง ปฏิบัติงานให้เรียบร้อย 3. ติดตั้งป้าย

แสดงขั้นตอนการวางท่อ เพื่อสื่อสารและสร้างความเข้าใจกับผู้ได้รับผลกระทบ 4. ประสานงานผ่าน

ประธานชุมชนเพื่อทำความเข้าใจและสื่อสารกับลูกบ้านภายในชุมชน

งานซ่อมท่อ เก็บงานไม่เรียบร้อย

นำข้อร้องเรียนหารือร่วมกับบริษัทผู้รับจ้าง กำชับเรื่องความเรียบร้อยภายหลังจากการซ่อมท่อ

จัดทำแผนปรับปรุงด้านงานซ่อมท่อ ประจำปี 2566 โดยการจัดทีมงานปฏิบัติงานให้เพียงพอกับปริมาณ

งานที่เพิ่มขึ้น เพื่อลดปัญหาข้อร้องเรียน เรื่องงานล่าช้า

รายงานการวิเคราะห์และสรุปประเด็น VOC เดือนมีนาคม 2566
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ข้อร้องเรียน ประจำเดือนเมษายน 2566
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ท่อแตกรั่วเล็กน้อย น้ำไม่ไหล น้ำไหลอ่อน ท่อแตกรั่วมาก ประตูน้ำหน้ามาตรรั่ว (ชำรุด)
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การแจ้งเหตุ ประจำเดือนเมษายน 2566
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งานสำรวจหาท่อรั่วภายใน คำร้องอื่นๆ เกี่ยวกับมาตรวัดน้ำ ลงทะเบียนรับข้อมูลผ่าน SMS งานซ่อมท่อประปาภายใน
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การสอบถามข้อมูล ประจำเดือนเมษายน 2566
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รายงาน VOC ช่อง
ทางสื่อสารออนไลน์



Facebook Inbox Facebook Twitter Website Pantip Twitter Inbox

10,000 

7,500 

5,000 

2,500 

0 

กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามช่องทางการสื่อสารออนไลน์
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สอบถามข้อมูล แจ้งเหตุ อื่นๆ ขอบริการ ร้องเรียนบริการ ข้อเสนอแนะ
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กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง
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น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล

55%

โครงการเกี่ยวกับนโยบายของรัฐ/กปน.

13.2%

สอบถามค่าน้ำ

12.3%

สอบถามการชำระผ่านแอปพลิเคชัน

9.9%

เกี่ยวกับใบแจ้งค่าน้ำ

9.6%

กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง 

107
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น้ำไม่ไหล

38.1%

ท่อแตกรั่วเล็ก

น้อย

น้ำไหล

อ่อน

23.3%

ท่อแตกรั่วมาก

4.5%

กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง 

60

41 67

แจ้งเหตุ






รายงานการวิเคราะห์
และสรุปประเด็น 

VOC เดือนเมษายน 2566



ประเด็น VOC รายละเอียด แนวทางแก้ไข

น้ำขุ่น/มีกลิ่น น้ำขุ่น/มีกลิ่น
ประสานงานกับหน่วยงานที่ดูแลให้ตรวจสอบคุณภาพน้ำก่อนนำน้ำเข้าสู่ระบบ

กำชับเจ้าหน้าที่โบลน้ำก่อนปิดงาน

งานวางท่อ คืนพื้นผิวไม่เรียบร้อย

จัดทำแผนปรับปรุงด้านงานวางท่อ ประจำปี 2566 โดย 1. นำกล้อง CIA มาใช้ในการควบคุมงานวาง

ท่อในทุกสัญญา 2. มีการประชุมก่อนเริ่มงานเน้นย้ำให้ผู้รับจ้าง ปฏิบัติงานให้เรียบร้อย 3. ติดตั้งป้าย

แสดงขั้นตอนการวางท่อ เพื่อสื่อสารและสร้างความเข้าใจกับผู้ได้รับผลกระทบ 4. ประสานงานผ่าน

ประธานชุมชนเพื่อทำความเข้าใจและสื่อสารกับลูกบ้านภายในชุมชน

งานซ่อมท่อ
ซ่อมพื้นผิวไม่เรียบร้อย (กลบผิวถนนไม่เรียบร้อย,          

ผิวถนนขรุขระ, พื้นทรุดตัว)

โทรติดต่อลูกค้า และแจ้งกองงานเข้าไปดำเนินแก้ไขคืนสภาพพื้นที่หลังซ่อมให้เรียบร้อยตามมาตรฐาน

กปน.

รายงานการวิเคราะห์และสรุปประเด็น VOC เดือนเมษายน 2566





สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
ผลความพงึพอใจคุณภาพบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร
ที สํานกังานประปาสาขา(จาํนวนรายที สํารวจ) 722 39 41 39 40 40 40 40 40 41 40 40 41 40 40 41 40 40 40
1.วันเวลาที�เปิดใหบ้รกิาร 4.85      4.95 4.83     4.77 4.9 4.93 4.98 5.00 4.93 4.88 4.48 4.98 4.90 4.88   4.48 4.98 4.65 4.78 5.00
2.ความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร 4.82      4.82 4.78     4.90 4.9 4.95 4.95 4.83 4.85 4.83 4.53 4.90 4.83 4.83 4.68 4.95 4.90 4.45 4.90
3.สถานที�ใหบ้รกิารมคีวามสะดวกสบาย 4.87      4.95 4.71     4.77 4.95 4.98 4.85 5.00 4.88 4.76 4.58 5.00 4.88 4.93 4.70 4.98 5.00 4.8 5.00
4.สิ�งอํานวยความสะดวก 4.85      4.90 4.63     4.77 4.85 4.95 4.93 5.00 4.93 4.85 4.6 5.00 4.73 4.88 4.73 4.98 4.93 4.68 4.95
5.การรับรูข้อ้มลูขา่วสารเกี�ยวกบัการใหบ้รกิาร 4.79      4.79 4.80     4.74 4.9 4.98 4.98 4.95 4.85 4.59 4.55 4.95 4.66 4.65 4.58 4.85 4.88 4.53 5.00
6.คณุภาพในการใหบ้รกิาร 4.90      4.97     4.78     4.79    4.90   4.98   4.98   5.00   4.95 4.88   4.60   5.00   4.98   4.93   4.80   4.98   5.00   4.73   5.00
ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.85     4.90    4.76    4.79  4.90 4.96 4.95 4.96 4.90 4.80 4.56 4.97 4.83 4.85 4.66 4.95 4.89 4.66 4.98 

สํารวจความพงึพอใจผูใ้ชน้ํ 6าจากการเปลี ยนทอ่และวางทอ่
(จาํนวนรายที สํารวจ) 77 19 7 2 5 7 16 10 7 4
1.ป้ายประกาศแจง้ใหท้ราบลว่งหนา้กอ่นวางทอ่ 4.66      4.11 4.29 5.00 5.00 5.00 4.38 4.90 5.00 4.25
2.แรงดนันํ3าหลงัจากวางทอ่เสร็จเรยีบรอ้ย 4.65      4.42 4.14 5.00 5.00 4.86 4.31 4.90 5.00 4.25
3.ความพงึพอใจโดยรวมตอ่งานวางทอ่ 4.78      4.68 4.14 5.00 5.00 5.00 4.56 4.90 5.00 4.75
 ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.70     4.40    4.19  5.00 5.00 4.95 4.42 4.90 5.00 4.42 

สํารวจความพงึพอใจผูใ้ชน้ํ 6าหลงัการซอ่มทอ่จา่ย - บรกิาร
(จาํนวนรายที สํารวจ) 466 25 40 35 31 15 37 24 31 34 20 12 20 35 32 24 21 10 20
1.ความเรยีบรอ้ยของพื3นที�ปฏบิตังิานหลงังานแลว้เสร็จ 4.80      4.52     4.98     4.86    4.87   4.93   4.62   4.96   4.68   4.85   4.80   4.83   4.60   4.71   4.75   4.96   4.67   4.90   4.95   
2.ความพงึพอใจในภาพรวมตอ่งานบรกิารซอ่มทอ่แตกรั�ว 4.82      4.68     4.98     4.83    4.84   4.80   4.78   4.92   4.74   4.88   4.90   4.83   4.70   4.57   4.78   4.92   4.67   4.90   4.95   
ความพงึพอใจโดยรวม (เฉลี ย) 4.81     4.60    4.98    4.85  4.86 4.87 4.70 4.94 4.71 4.87 4.85 4.83 4.65 4.64 4.77 4.94 4.67 4.90 4.95 

แบบฟอรม์รวบรวม VOC 18 สาขา ประจาํเดอืน พฤษภาคม 2566

กปน
ภาค 1 ภาค 2 ภาค 3 ภาค 4 ภาค 5



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

แบบฟอรม์รวบรวม VOC 18 สาขา ประจาํเดอืน พฤษภาคม 2566

กปน
ภาค 1 ภาค 2 ภาค 3 ภาค 4 ภาค 5

ความคดิเห็นปลายเปิด/ขอ้เสนอแนะ (ราย) 116 15 11 6 2 0 0 0 3 0 19 3 0 15 35 7 0 0 0
เจา้หนา้ที 
เจา้หนา้ที�บรกิารด ีสะดวก รวดเร็ว 83 6 9 6 1 3 14 2 14 22 6
เจา้หนา้ที�ใหข้อ้มลู คําแนะนําดี 12 4 2 1 2 1 2
สถานที ของสาขา
ที�จอดรถนอ้ยเกนิไป ที�จอดรถหายาก 2 2
สถานที�สวยงาม/สะอาด 8 1 2 1 3 1
อยากใหเ้พิ�มเวลาการใหบ้รกิาร 1 1
งานซอ่มทอ่
ควรซอ่มทอ่ใหเ้สร็จรวดเร็ว 2 2
ซอ่มทอ่ไมเ่รยีบรอ้ย 1 1
งานซอ่มทอ่ควรประสานงานลกูคา้ กอ่นเขา้หนา้งาน 2 1 1
พนักงานซอ่มทอ่ทํางานด ีบรกิารดี 4 4
อื นๆ
มกีารถอดมาตรวัดนํ3า โดยลกุคา้ไมไ่ดร้ับใบแจง้เตอืน 1 1



12/06/66

1

กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
เม.ย.-66 4.85 4.85 4.77 4.76 4.90 4.94 4.98 4.96 4.92 4.76 4.68 4.96 4.87 4.67 4.75 4.91 4.88 4.77 4.90
พ.ค.-66 4.85 4.90 4.76 4.79 4.90 4.96 4.95 4.96 4.90 4.80 4.56 4.97 4.83 4.85 4.66 4.95 4.89 4.66 4.98

 4.20

 4.30

 4.40

 4.50

 4.60

 4.70

 4.80

 4.90

 5.00

คะ
แน

นค
วา

มพ
ึงพ

อใ
จ

รายงานความพึงพอใจคุณภาพบริการของผู.ใช.บริการท่ีสํานักงานประปาสาขา 
เทียบ เมษายน 2566 และ พฤษภาคม 2566

4.85 4.82 4.87 4.85 4.79 
4.90 

 4.50

 5.00

เวลาให.บริการ ความสะดวกในการเดินทาง สถานท่ี ส่ิงอํานวยความสะดวก การรับรู.ข.อมูลข8าวสาร คุณภาพในการให.บริการ

หัวข.อแบบสอบถาม จํานวนผู.ตอบแบบสอบถาม 722 รายพฤษภาคม 2566

กปน สสท สสพ สสม สสมบ สสสภ สสต สสภ สสบท สสมส
เม.ย.-66 4.71 4.19 4.25 4.86 5.00 4.83 4.29 4.83 5.00
พ.ค.-66 4.70 4.40 4.19 5.00 5.00 4.95 4.42 4.90 5.00 4.42
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รายงานความพึงพอใจลูกค.าจากการเปลี่ยนท8อและวางท8อ
เทียบ เมษายน 2566 และ พฤษภาคม 2566

4.66 4.65 4.78
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4.50

5.00

ป9ายประกาศก8อนวางท8อ แรงดันนํ้าหลังเสร็จงาน ความพึงพอใจโดยรวม

หัวข.อแบบสอบถาม จํานวนผู.ตอบแบบสอบถาม 77 รายพฤษภาคม 2566
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กปน สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
เม.ย.-66 4.80 4.75 4.81 4.74 4.82 4.83 4.62 4.92 4.78 4.85 4.80 4.83 4.63 4.70 4.79 4.95 4.75 4.90 4.93
พ.ค.-66 4.81 4.60 4.98 4.85 4.86 4.87 4.70 4.94 4.71 4.87 4.85 4.83 4.65 4.64 4.77 4.94 4.67 4.90 4.95
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รายงานความพึงพอใจ ลูกค.าหลังการซ8อมท8อจ8าย
เทียบ เมษายน 2566 และ พฤษภาคม 2566

4.80 4.82

4.50

5.00

ความเรียบร.อยของพ้ืนท่ีปฏิบัติงานหลังงานแล.วเสร็จ ความพึงพอใจในภาพรวมต8องานบริการซ8อมท8อแตกร่ัว

หัวข.อแบบสอบถาม จํานวนผู.ตอบแบบสอบถาม 466 รายพฤษภาคม 2566

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
พ.ค.-66 6 9 6 1 3 14 2 14 22 6
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รายงานความพึงพอใจ ข.อเสนอแนะ สํานักงานประปาสาขา 3 อันดับแรก พฤษภาคม 2566
อันดับ 1 เจ.าหน.าที่บริการดี สะดวก รวดเร็ว

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
พ.ค.-66 4 2 1 2 1 2
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อันดับ 2 เจ.าหน.าที่ให.ข.อมูล คําแนะนําดี

สสท สสส สสพ สสป สสม. สสญ สสล สสช สสข สสมบ สสสภ สสบ สสต สสภ สสว สสน สสบท สสมส
พ.ค.-66 1 2 1 3 1

0

2

4

จํา
นว

น

อันดับ 3 สถานที่สวยงาม/สะอาด

จํานวนรวม 12 ราย

จํานวนรวม 8 ราย

จํานวนรวม 83  ราย
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รอสายนาน

ระบบตอบรับ IVR

Line OA : @MWAThailand

การให.บริการ… 

อื่นๆ

รายงานความพึงพอใจ ข.อเสนอแนะ ผ8าน MWA Call Center 1125 พฤษภาคม 2566

รายงานความพึงพอใจ ข.อเสนอแนะ ผ8าน สํานักงานใหญ8 พฤษภาคม 2566

3

4

1

3

1

0 1 2 3 4 5

อื่นๆ

ค8าธรรมเนียม

ใบแจ.งค8าน้ํา/
ใบเสร็จรับเงิน

MWA Point

การประชาสัมพันธ\
จํานวนรวม 12 ราย

ระบบตอบรับ IVR (ตัวอย8าง)
- ต�องการให�ระบบ MWA Call Center 1125 สามารถกดติดต อเจ�าหน�าท่ีได�ทันที โดยไม ต�องฟ,งระบบ
ตอบรับอัตโนมัติ(IVR) แจ�งพื้นท่ีป7ดนํ้า 

จํานวนรวม 10 ราย

MWA Point (ตัวอย8าง)

ค8าธรรมเนียม (ตัวอย8าง)
- อยากให�การประปานครหลวงพิจารณางดเว�นเก็บค าธรรมเนียมชําระค านํ้าเกินกําหนด 15 บาท  
ในช วงวันหยุดต อเน่ือง โดยลูกค�าได�ยกตัวอย าง เช น วันหยุดเทศกาลสงกรานตC เปDนต�น เน่ืองจาก
ประชาชนเปDนจํานวนมากต�องเดินทางออกต างจังหวัด ทําให�ลูกค�าไม สะดวกชําระค านํ้าในเวลาท่ีการ
ประปานครหลวงกําหนดไว� และมีค าธรรมเนียมดังกล าวเกิดข้ึน

- กรณีลูกค�าเปลี่ยนเบอรCโทรศัพทCในการใช�งาน MWAonMobile อยากให�สามารถย�าย MWA POINT ไป
ยังเบอรCโทรศัพทCใหม ได�  โดยเห็นว าลูกค�าควรได�สิทธ์ิท่ีจ ายไปก อนหน�า เพื่อความเปDนธรรมต อผู�ใช�บริการ

- ลูกค�าติดต อแต ไม มีเจ�าหน�าท่ีรับสาย ทําให�ไม สามารถสอบถามข�อมูลได� ส งผลให�ได�รับความเดือดร�อน    
จึงอยากให�มีการปรับปรุงระบบการให�บริการทางโทรศัพทC เพื่ออํานวยความสะดวกให�แก ประชาชน         
ท่ีใช�บริการ

รอสายนาน (ตัวอย8าง)

- การแจก MWA POINT ตามเง่ือนไขป,จจุบันไม สมเหตุสมผล อยากให� กปน. แจก MWA POINT         
ทุกช องทางในการชําระค านํ้า และควรพิจารณาการแจกตามราคาค านํ้าต อบิล

รายงานสรุปผลการดําเนินการแก.ไขป̀ญหา (After Service) พฤษภาคม 2566
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4.62 4.73

4

4.5

5

เร่ืองร.องเรียน เร่ืองแจ.งเหตุ

เร่ืองร.องเรียน เร่ืองแจ.งเหตุ

คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยรวม
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1125 สาขา

1125 สาขา

เร่ืองร.องเรียน เร่ืองแจ.งเหตุ

ความพึงพอใจในแต8ละด.าน

4.73 4.73

4

4.5

5

1125 สาขา

1125 สาขา

จํานวนในแต8ละด.าน

จํานวนติดตามความก.าวหน.าข.อร.องเรียน

14.43%
ของข.อร.องเรียนทั้งหมด



รายงานสรุป
การจัดการเสียงของลูกค้า ประเภทที่สามารถดำเนิน

การได้ทันที 

ได้แก่ คำร้องขอรับบริ การ, ข้อร้องเรี ยน, แจ้งเหตุและสอบถาม
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ข้อร้องเรียน ประจำเดือนพฤษภาคม 2566
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ท่อแตกรั่วเล็กน้อย น้ำไม่ไหล น้ำไหลอ่อน ท่อแตกรั่วมาก ประตูน้ำหน้ามาตรรั่ว (ชำรุด)
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การแจ้งเหตุ ประจำเดือนพฤษภาคม 2566

849
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3,997
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งานสำรวจหาท่อรั่วภายใน คำร้องอื่นๆ เกี่ยวกับมาตรวัดน้ำ ลงทะเบียนรับข้อมูลผ่าน SMS งานซ่อมท่อประปาภายใน
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การขอรับบริการ ประจำเดือนพฤษภาคม 2566
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น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล สอบถามค่าน้ำ สอบถามงานที่แจ้งไปแล้ว ระงับการใช้น้ำ ตัวแทนรับชำระ ท่อรั่วภายใน
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0 

การสอบถามข้อมูล ประจำเดือนพฤษภาคม 2566
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739945



รายงาน VOC ช่อง
ทางสื่อสารออนไลน์



Facebook Facebook  Inbox Twitter Website Pantip Twitter Inbox
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กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามช่องทางการสื่อสารออนไลน์

17,064

11,214

5,260

1,082
352 239



สอบถามข้อมูล แจ้งเหตุ อื่นๆ ขอบริการ ร้องเรียนบริการ ข้อเสนอแนะ
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กราฟแสดงจำนวนข้อความแบ่งตามเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง
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2,192
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น้ำประปาไหลอ่อน/ไม่ไหล

64.1%

ติดต่อเจ้าหน้าที่ 1125

13.2%

สอบถามค่าน้ำ

10.4%

สอบถามระงับการใช้น้ำ

6.3%

เกี่ยวกับใบแจ้งค่าน้ำ

6%

กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง 

148

913
188

สอบถามข้อมูล



น้ำไม่ไหล

45.7%

ท่อแตกรั่วเล็ก

น้อย

30.3%

น้ำไหล

อ่อน

17.1%

ท่อแตกรั่วมาก

6.4%

กราฟแสดงเหตุผลที่กล่าวถึง การประปานครหลวง 

71

40 107

แจ้งเหตุ






รายงานการวิเคราะห์
และสรุปประเด็น 

VOC เดือนเมษายน 2566



ประเด็น VOC รายละเอียด แนวทางแก้ไข

น้ำขุ่น/มีกลิ่น น้ำขุ่น/มีกลิ่น

ประสานงานกับหน่วยงานที่ดูแลให้ตรวจสอบคุณภาพน้ำก่อนนำน้ำเข้าสู่ระบบ

กำชับเจ้าหน้าที่โบลน้ำก่อนปิดงาน

ดำเนินการล้างท่อประปาด้วยวิธี UDF ตามคู่มือปฏิบัติงาน

ดำเนินการล้างท่อบริเวณรอยต่อ DMA ไตรมาสละ 4 จุด

งานวางท่อ คืนพื้นผิวไม่เรียบร้อย

จัดทำแผนปรับปรุงด้านงานวางท่อ ประจำปี 2566 โดย 1. นำกล้อง CIA มาใช้ในการควบคุมงานวาง

ท่อในทุกสัญญา 2. มีการประชุมก่อนเริ่มงานเน้นย้ำให้ผู้รับจ้าง ปฏิบัติงานให้เรียบร้อย 3. ติดตั้งป้าย

แสดงขั้นตอนการวางท่อ เพื่อสื่อสารและสร้างความเข้าใจกับผู้ได้รับผลกระทบ 4. ประสานงานผ่าน

ประธานชุมชนเพื่อทำความเข้าใจและสื่อสารกับลูกบ้านภายในชุมชน

งานซ่อมท่อ
ซ่อมพื้นผิวไม่เรียบร้อย (กลบผิวถนนไม่เรียบร้อย,          

ผิวถนนขรุขระ, พื้นทรุดตัว)

โทรติดต่อลูกค้า และแจ้งกองงานเข้าไปดำเนินแก้ไขคืนสภาพพื้นที่หลังซ่อมให้เรียบร้อยตามมาตรฐาน

กปน.

ค่าน้ำผิดปกติ ค่าน้ำผิดปกต แนะนำบริการสำรวจท่อรั่วภายในและซ่อมท่อภายใน

รายงานการวิเคราะห์และสรุปประเด็น VOC เดือนพฤษภาคม 2566


























































































