
  

 

รายงานผลส ารวจประจ าปี 
เดือน กรกฎาคม 2569 

ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ลูกค้าของ การประปานครหลวง 
ปีงบประมาณ 2569 
ข้อมูลผลการส ารวจจากกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตาม       
กลุ่มลูกค้าของ กปน.  ดังน้ี                                                                 
- ลูกค้าครัวเรือน (กลุ่ม R -Residential ) ร้อยละ 80.11                                                                        
- ลูกค้าพาณิชย์ (กลุ่ม C – Commercial) ร้อยละ 18.88                                                                        
- ลูกค้าอุตสาหกรรม (กลุ่ม I – Industrial) ร้อยละ 1.01 

      
โดย ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ 

 



 
 

 

ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการลูกค้าของ กปน.  
8 มิติการให้บริการท่ีส าคัญขององค์กร 

 

 

 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการลูกค้าของ กปน. ภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 4.699 เม่ือเปรียบเทียบกับปีท่ีผ่านมา             
เพ่ิมสูงข้ึน 0.098 ซ่ึงเพ่ิมข้ึนในเกือบทุกมิติของการให้บริการ โดยมิติการให้บริการ MWA Call Center  เพ่ิมข้ึนมากท่ีสุด 0.399   
รองลงมาคือ บริการ MWA onMobile เพ่ิมข้ึน 0.208 และการวางท่อ/ซ่อมท่อประปา เพ่ิมข้ึน 0.192 ตามล าดับ ในขณะท่ีบริการ       
Social Media (Line, Facebook) และบริการจอด จ่าย จร (3จ.) มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจลดลงเล็กน้อย 

 

 

 

 

 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานประปาสาขา ปี 2569 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.718 โดยเพ่ิมข้ึน 0.062    
เม่ือเปรียบเทียบกับปีท่ีผ่านมา และเพ่ิมข้ึนในทุกปัจจัยการให้บริการ 

 

คุณภาพการให้บริการลูกค้าของส านักงานประปาสาขา  
(ภาพรวม 18 สาขา) 



 
 

 

   
ความเช่ือม่ันต่อคุณภาพน ้าประปา 
  ผลการส ารวจภาพรวมลูกค้า กปน. พบว่า มีความเช่ือม่ันต่อ
คุณภาพน ้ าประปาในระดับสูง ร้อยละ 98.80  
  และความพึงพอใจต่อคุณภาพน ้ าประปาโดยรวม ค่าเฉล่ีย 4.638 
โดยเพ่ิมข้ึน 0.047 เม่ือเปรียบเทียบกับปีท่ีผ่านมา และเพ่ิมสูงมากในกลุ่ม C 
และกลุ่ม R ขณะท่ีกลุ่ม I มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจลดลงเล็กน้อย 

 
คุณภาพการให้บริการลูกค้า จ าแนกตาม CUSTOMER JOURNEY ของ กปน. 

 
ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตาม Customer Journey ของ กปน.  ปี 2569 พบว่า CJ2 การขอ

ติดต้ังประปาใหม่ มีความพึงพอใจสูงสุด ค่าเฉล่ีย 4.771 รองลงมาคือ CJ1 การค้นหาข้อมูล ลูกค้ามีความต้องการใช้น ้ าประปา 
ค่าเฉล่ีย 4.713 และ CJ5 การแจงค่าน ้ าประปา ค่าเฉล่ีย 4.701 นอกจากน้ี จากผลการส ารวจความพึงพอใจพบว่า ในทุกจุดการ
ให้บริการตามเส้นทางการเป็นลูกค้าของ กปน. มีความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนเม่ือเปรียบเทียบกับปีท่ีผ่านมา โดยเฉพาะอย่างย่ิง CJ2 บริการ
ขอติดต้ังประปาใหม่  

 



 
 

 

 
ช่องทางการรับฟังข้อมูลลูกค้าของ กปน. 
            ความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการช่องทางการรับฟัง
ข้อมูลลูกค้าของ กปน.  พบว่า มีค่าเฉล่ีย 4.548 เม่ือเปรียบเทียบกับ
ปีท่ีผ่านมา เพ่ิมข้ึน 0.022 ท้ังน้ีลูกค้ามีประสบการณ์ใช้บริการ MWA 

Call Center มากท่ีสุด และส่วนใหญ่ลูกค้ามีวัตถุประสงค์ในการใช้
บริการเพ่ือช าระค่าน ้ าประปา 

 

 
 

การจัดอันดับความพึงพอใจต่อช่องทางการรับฟังข้อมูล
ลูกค้าของ กปน. ปี 2569 ( 3 อันดับแรก) 

อันดับ 1 อีเมล mwa1125@mwa.co.th ค่าเฉล่ีย 4.804 

อันดับ 2 แอปพลิเคชัน MWA onMobile ค่าเฉล่ีย 4.729 

อันดับ 3 บริการ e-Bill Service ค่าเฉล่ีย 4.703 

 

 

ผลการส ารวจตามแนวคิดผู้สนับสนุนสุทธิ (Net Promoter Score: NPS) พบว่า มีกลุ่ม Promoters ร้อยละ 67.02            
กลุ่ม Passives ร้อยละ 31.75 และกลุ่ม Detractors ร้อยละ 1.23 ส่งผลให้ NPS Score เท่ากับ 65.79 ซ่ึงอยู่ในเกณฑ์ลูกค้ามี      
ความภักดีต่อองค์กรดีมาก (Great) 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 


