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ปีงบประมาณ 2568  

 

ความพึงพอใจจากการให้บริการภาพรวมองค์กร   

 

 

 

เม่ือวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ตามลักษณะการให้บริการ ท้ัง 8 ด้าน พบว่า   
มีความพึงพอใจใกล้เคียงกัน มีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.280 – 4.716 โดยการบริการท่ีส านักงาน
ประปาสาขา สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้สูงสุด ค่าเฉล่ีย 4.716 รองลงมาคือ การบริการ
ท่ัวไป ค่าเฉล่ีย 4.657 และการบริการจอด จ่าย จร (3 จ.) ค่าเฉล่ีย 4.632 

 



ความพึงพอใจภาพรวมส านักงานประปาสาขา   

 
เม่ือพิจารณาปัจจัยคุณภาพบริการตามลักษณะการบริการท้ัง 4 ด้าน พบว่า การบริการ

ท่ีส านักงานประปาสาขา สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้สูงสุด ค่าเฉล่ีย 4.716 รองลงมาคือ 
การบริการท่ัวไป ค่าเฉล่ีย 4.657  

 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ                                                              
ตามเส้นทาง CUSTOMER JOURNEY ของ กปน. 

 

 

ในด้านความพึงพอใจในการใช้บริการตามเส้นทาง Customer Journey ของลูกค้า 
กปน. พบว่า การแจ้งค่าน ้ าประปา สามารถสร้างความพึงพอใจได้สูงท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.620 
รองลงมาคือ การใช้น ้ าประปา ค่าเฉล่ีย 4.600 การขอติดต้ังประปาใหม่ และการยกเลิกการใช้
น ้ าประปา ค่าเฉล่ียเท่ากัน 4.594 



ช่องทางการรับฟังลูกค้าของ กปน. 

 
 

ในภาพรวม กลุ่มตัวอย่าง 481 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.05 เคยใช้บริการช่องทางการรับ
ฟังข้อมูลลูกค้าของ กปน. โดยใช้บริการ MWA onMobile มากท่ีสุด ร้อยละ 6.51 รองลงมาคือ 
MWA Call Center 1125 ร้อยละ 4.26 

เม่ือวิเคราะห์ผลการส ารวจรายช่องทางในภาพรวม พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการช่องทางการรับฟังข้อมูลลูกค้าผ่านช่องทาง อินสตาแกรม @MWAthailand 
เอ็กซ์ @MWAthailand และต๊ิกต็อก @MWAthailand มากท่ีสุด คะแนนเต็ม 5.000 รองลงมา
คือ Line Official Account ค่าเฉล่ีย 4.978  



บริการธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองของ กปน.  

 

 

เม่ือวิเคราะห์ผลการส ารวจรายบริการ พบว่า ในภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อ
บริการล้างถังพักน ้ า มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.639 รองลงมาคือ บริการซ่อมท่อ (ภายในท่ีพักอาศัย/
สถานประกอบการ) ค่าเฉล่ีย 4.627 และบริการส ารวจหาท่อร่ัว (ภายในท่ีพักอาศัย/สถาน
ประกอบการ) ค่าเฉล่ีย 4.455 
 



 

การจัดการข้อร้องเรียน  
 

 

 

จากการใช้บริการแจ้งข้อร้องเรียนผ่านช่องทางในการแจ้งข้อร้องเรียน ในภาพรวม  
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการแก้ไขข้อร้องเรียนของช่องทาง Line Official Account 
@mwathailand, เฟซบุ๊ก/เอ็กซ์ กปน. และศูนย์ด ารงธรรม กปน. มากท่ีสุด คะแนนเต็ม 5.000 
รองลงมาคือ MWA Call Center 1125 ค่าเฉล่ีย 4.545 และการติดต่อเจ้าหน้าท่ี ณ ท่ีท าการ 
กปน. ค่าเฉล่ีย 4.288 

 



 

การรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า  
 

 

 

 

ผลการส ารวจตามแนวคิดผู้สนับสนุนสุทธิ (Net Promoter Score: NPS) พบว่า มีกลุ่ม 
Promoters ร้อยละ 91.67 กลุ่ม Passives ร้อยละ 8.19 และกลุ่ม Detractors เล็กน้อย ร้อยละ 
0.14 โดย NPS Score อยู่ ในเกณฑ์ยอดเย่ียม (Excellent) มีค่าเท่ากับ 91.53 

 

ภาพลักษณ์ของ กปน.   

 

 

 

 

 

ในภาพรวมภาพลักษณ์เร่ืองความน่าเช่ือถือ น่าไว้วางใจ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 4.584 
รองลงมาคือผลิตน ้ าประปาท่ีมีคุณภาพและได้มาตรฐาน ค่าเฉล่ีย 4.551 ในขณะท่ีภาพลักษณ์
เร่ืองมีการใช้เทคโนโลยี ท่ีทันสมัย มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ท้ังในภาพรวม กลุ่ม R และ C ในทาง
กลับกันเป็นเร่ืองท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ในกลุ่ม I 


