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บทคดัยอ่ 

การประยุกต์ใช้ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2008 ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการน ้าประปา  เพื่อการปรับปรุงคุณภาพ 

การให้บริการน ้าประปา แก่ประชาชนผู้ใช้บริการน ้าประปาในเขตเทศบาลต้าบลตากฟ้า และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานอีกทั งยัง

ช่วยลดการร้องเรียนจากผู้ใช้บริการน ้าประปา จากการเก็บข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน ้าประปาพบว่าการให้บริการน ้าประปาด้าน

สมรรถนะที่มีค่าเฉล่ียต่้ากว่า 2.50 คือความสม่้าเสมอ แรงดัน การแจ้งเตือน การหยุดจ่ายน ้า การติดตั งวัสดุอุปกรณ์และการให้บริการ

น ้าประปา ด้านบริการที่มีค่าเฉล่ียต่้ากว่า 2.50 คือ ระยะเวลาการซ่อมแซม  กริยามารยาทของพนักงาน  ความกระตือรือร้นของพนักงาน 

การตอบข้อสักถาม จากนั นผู้วิจัยได้น้าข้อก้าหนดการบริหารคุณภาพ  ISO 9001: 2008 ที่สอดคล้องกับปัญหามาใช้ในการปรับปรุงแก้ปัญหา

หลังจากการปรับปรุงโดยการใช้แนวทางการแก้ปัญหาให้สอดคล้องกับข้อก้าหนดการบริหารคุณภาพISO 9001: 2008  พบว่า ความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการน ้าประปาต่อการให้บริการเพิ่มขึ นโดยเฉล่ีย 28.48 %  ทั งนี ยังเกิดประโยชน์สะท้อนกลับองค์กรอีกครั งคือเกิดค้าชื่น

ชมจากผู้รับบริการ เกิดภาพลักษณ์ที่ดี ซ่ึงท้าให้ผู้บริหารเห็นประโยชน์ของการน้าระบบนี มาใช้และจะได้ น้าระบบบริหารคุณภาพ ISO  

9001: 2008  มาใช้ให้สมบูรณ์ในอนาคต 
 

คา้สา้คญั:  ระบบบริหารคุณภาพ ISO9001: 2008 การประปาเทศบาล การปรับปรุงคุณภาพ 
 

Abstract 

This study focused on the application of the ISO 9001: 2008 quality management system to improve the quality of water 

supply services for the citizens in Takfa Subdistrict municipality area and to increase the efficiency of the performance of the 

municipality employees. The application also helped reduce the number of complaints from the public who used the water supply 

services. From the data regarding the satisfaction of the users of the water supply services in this area, it was found that in terms 

of the competency, the aspects with the mean scores lower than 2.50 were the consistency, pressure, water-service close alert, 

equipment installation and water supply services.  In terms of services, the aspects with the mean scores lower than 2.50 were 

the repairment period, employees’ manners, employees’ enthusiasm and responses to queries.  Then the researchers implemented 

the relevant ISO 9001: 2008 quality management system to solve the problems.  After the implementation of the problem-solution 

guideline based on the ISO 9001: 2008 quality management system, it was found that the satisfaction of the service receivers 

increased on average by 28.48%.  Moreover, this implementation yielded another benefit to the organization in that the service 

receivers complimented the services, thus helping create a good organizational image and bringing awareness of the usefulness of 

implementing this system to the administrators who would make use of the ISO 9001: 2008 quality management system more 

fully in the future.  

 

Keywords: quality management system, ISO 9001: 2008, municipal waterworks, quality improvement 
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บทนา้ 

 
การประปาเทศบาลต้าบลตากฟ้าเป็นหน่วยงานย่อย

หรือส่วนงานย่อยของเทศบาลต้าบลตากฟ้า อ้าเภอตากฟ้า 

จังหวัดนครสวรรค์ มีหน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับการ

ควบคุมการผลิตน ้าประปาให้ได้มาตรฐาน ปลอดภัย 

ส้าหรับการน้ามาอุปโภค บริโภค ภายในเขตเทศบาล 

อย่างเพี ยงพอและท่ัวถึงกับความต้ องการแต่การ

ให้บริการของการประปาเทศบาลตากฟ้ายังไม่เป็นท่ีพึง

พอใจของผู้ ใช้น ้ า (การประปานครหลวง, ม.ป.ป.)

เนื่องจากได้มีการร้องเรียนไปยังส้านักงานเทศบาลต้าบล

ตากฟ้า และผ่านสื่อมวลชนต่าง ๆ อยู่เสมอ เช่น ความ

ล่าช้าในการซ่อมแซมท่อจ่ายน ้าหลักท่ีมีเหตุท่อรั่วหรือท่อ

แตก กลิ่นของน ้าประปามีกลิ่นไม่พึงประสงค์ น ้าประปา

ไม่ไหล แรงดันของน ้าประปาต่้า พนักงานพูดจาไม่สุภาพ 

การเปิดเบอร์แจ้งเหตุฉุกเฉินแต่ไม่มีพนักงานรับสาย 

หรือรับสายแต่ไม่มีพนักงานออกไปซ่อมแซม ไม่ได้ใช้น ้า

แต่เลขมาตรวัดน ้าขึ น ค่าน ้าประปาแพงเกินไป เป็นต้น 

ท้าให้มีผลต่อภาพลักษณ์ของงานด้านบริการ ของการ

ประปาเทศบาล เป็นอย่างมา  

ประเทศไทยได้มีการน้ ามาตรฐานระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001: 2000 เข้ามาเม่ือปี  2534 โดย

ส้านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (สมอ.) 

สังกัดกระทรวงอุตสาหกรรม ปัจจุบัน ISO 9001 ฉบับปี 

2000 ได้มีการปรับเปลี่ยนเป็นฉบับปี 2008 อย่างเป็น

ทางการไปแล้ว เม่ือวันท่ี 15 พฤศจิกายน 2551ท่ีผ่านมา 

ซึ่งโดยภาพรวมแล้วถือว่าเป็นการเปลี่ยนแปลงเพียง

เล็กน้อยไม่มีผลกระทบกับการด้าเนินการต่อองค์กรแต่

อย่างใดในขณะเดียวกันมาตรฐานบางตัวท่ีใช้ข้อก้าหนด

พื นฐานของข้อก้าหนด ISO 9001 ฉบับปี 2000 เป็นตัว

ตั งต้นก็อาจจะมีในส่วนท่ีจะต้องท้าการเปลี่ยนแปลงและ

ปรับปรุงใหม่ตามท่ีข้อก้าหนด ISO 9001 ได้มีการ

เปลี่ยนแปลงเป็นฉบับ 2008 เพราะเงื่อนไขทางการค้านี 

มุ่งเน้นท่ีการตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือการ

สร้างความพึงพอใจให้ กับลูกค้าเป็นส้าคัญด้วยการ

ปรับปรุงกระบวนการท้างานให้เป็นขั นตอน เป็นระบบมี

การบันทึกไว้เป็นหลักฐานและสามารถตรวจสอบได้

ตลอดเวลา ตลอดจนมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และ

น้าไปปฏิบัติอย่างได้ผล (โอเคเนชั่นดอทเน็ต, 2550) 

ดั งนั น ผู้ วิ จั ยจึ ง มี ความสนใจเข้ าม าศึ กษ าการ

ประยุกต์ใช้ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:  2008 ใน

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการน ้าประปา เพื่อเป็น

แนวพัฒนาและส่งเสริมให้การปฏิบัติงานของพนักงาน

กองการประปา 

 

วตัถปุระสงคก์ารวจิยั 

 

การวิจัยเรื่อง การประยุกต์ใช้ระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001: 2008 ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

น ้าประปาของการประปาเทศบาลต้าบลตากฟ้าจังหวัด

นครสวรรค์ ในครั งนี มีวัตถุประสงค์เพื่อการปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการน ้าประปาโดยใช้หลักการของระบบ

บริหารคุณภาพ ISO  9001:2008 

 

เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

ในการด้าเนินการวิจัยในครั งนี ผู้วิจัยได้ท้าการศึกษา

เอกสารท่ีเก่ียวข้องกับการวิจัย  ได้แก่  แนวคิดทฤษฎี

เก่ียวกับคุณภาพ แนวคิดเก่ียวกับระบบมาตรฐาน

คุ ณ ภ าพ  ISO 9001: 2008ข้ อ ก้ าห น ดขอ งระบบ

มาตรฐานคุณภาพ ISO 9001: 2008และงานวิจัยท่ี

เก่ียวข้องกับการวิจัย โดยผู้วิจัยขอสรุปประเด็นแนวคิด

ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องโดยสรุปดังนี  

แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพ 

ความหมายของคุณ ภ าพ  มี นั ก วิ ช าการได้ ให้

ความหมายของคุณภาพไว้  ดังนี  

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ให้

ความหมายว่า คุณภาพหมายถึงลักษณะ ดีเด่นของบุคคล

หรือสิ่งของ 

เพอร์รี่ แอล จอห์นสัน (1994, จรินทร นิตยานุภาพ 

และประสิทธิ ฑีฆพุฒิ  (ผู้แปล))ให้ความหมายว่ า 

คุณภาพ  หมายถึง ผลรวมของคุณลักษณะและคุณสมบัติ

ท่ีใช้ในการพิจารณาถึงความน่าพอใจของลูกค้าจากผลท่ีได้ 

จากความหมายข้างต้นสามารถสรุปความหมายของ

คุณภาพได้ว่า คุณภาพ คือ สิ่งท่ีเป็นคุณลักษณะท่ีลูกค้ามี

ความพึงพอใจและสอดคล้องต่อความต้องการของลูกค้า

ในทุกๆ กรณ ี
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แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 

9001: 2008 (เพอร์รี่ แอล จอห์นสัน,1994) 

มาตรฐาน ISO 9001: 2008 ท่ี เป็น  versionใหม่

ล่าสุด  ซึ่งปรับปรุงมาจากมาตรฐาน ISO 9001: 2000  

ในปัจจุบันมาตรฐาน ISO 9001: 2000  เป็นเงื่อนไข

หรือข้อก้าหนดทางการค้าในการติดต่อธุรกิจระหว่าง

ประเทศรวม  เป็นใบเบิกทางไปสู่การค้าในระดับสากล

มาตรฐานท่ีใช้ได้กับทุกองค์กรปัจจุบัน  ISO 9001 ฉบับ

ปี 2000 ได้มีการปรับเปลี่ยนเป็นฉบับปี 2008 อย่าง

เป็นทางการ เม่ือวันท่ี 15 พฤศจิกายน 2551  ท่ีผ่านมา  

โดยภาพรวม ถือว่าเป็นการเปลี่ยนแปลงเพียงเล็กน้อย 

ไม่มีผลกระทบกับการด้าเนินการต่อองค์กรแต่อย่างใด 

ในขณะเดียวกันมาตรฐานบางตัวท่ีใช้ข้อก้าหนดพื นฐาน

ของข้อก้าหนด ISO 9001 ฉบับปี 2000 เป็นตัวตั งต้น 

ก็อาจจะมีในส่วนท่ีจะต้องท้าการเปลี่ยนแปลงและ

ปรับปรุงให ม่ตาม ท่ีข้อ ก้าหนด ISO 9001 ซึ่ งการ

เปลี่ยนแปลงจาก ฉบับปี  2000 มาเป็น ฉบับ 2008 

โดยมีวัตถุประสงค์ ดังนี  

1. เพื่อให้เกิดความชัดเจนมากขึ น ไม่ต้องเสียเวลา

มาตีความกัน  เท่ าท่ีรู้มาฉบับนี จะเพิ่ มการอธิบาย

ความหมายใน Note หลายข้อก้าหนด 

2. ให้มีความสอดคล้องต้องกันกับ ISO 14001: 

2004 เช่ น  ใ น ข้ อ  6.2.2 จ า ก เดิ ม  “Competence 

awareness and training” เป ลี่ ย น ให้ ส อ ด ค ล้ อ เป็ น

“Competence training and awareness” 

3. ข้อความไหนอ่านแล้วต้องตีความกันเยอะ ก็เลย

ร้อยเรียงถ้อยค้ามันใหม่ให้เข้าใจง่ายขึ น แต่ประเด็นการ

ปฏิบัติยังเหมือนเดิม  

ระบ บคุ ณ ภ าพ  ISO 9001: 2008  เป็ น ระบบ

คุณภาพท่ีใช้ได้ในโรงงานผลิตสินค้าและสามารถน้าไปใช้

ได้กับธุรกิจการบริการอ่ืน ๆ  หากแต่เป็นระบบคุณภาพ

ท่ีมีการน้าไปใช้และปฏิบัติตามมากท่ีสุดในโลก 

ข้อก้าหนดของระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9001: 

2008 (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี, ม.ป.ป.) 

1. Scope / ขอบข่าย 

 1.1 General/ทั่วไป 

 1.2 Application / การประยุกต์ใช้ 

2. Normative reference / เอกสารอ้างอิง 

3. Terms and definitions / นิยามและค้าจ้ากัดความ 

4. Quality management system / ระบบบริหาร

คุณภาพ 

 4.1 General requirements / ข้ อ ก้ า ห น ด

โดยทั่วไป 

 4.2 Documentation requirements / ข้อก้าหนด

ทางด้านการจัดท้าเอกสาร 

  4.2.1 General/ท่ัวไป 

  4.2.2 Quality manual / คู่มือคุณภาพ 

  4.2.3 Control documents / การควบคุม

เอกสาร 

  4.2.4 Control records / ก า ร ค ว บ คุ ม

บันทึก 

5. Management responsibility / ความรับผิดชอบ

ของฝ่ายบริหาร 

 5.1 Management commitment / ความมุ่งมั่น

ของฝ่ายบริหาร 

 5.2 Customer focus / มุ่งเน้นที่ลูกค้า 

 5.3 Quality policy / นโยบายคุณภาพ 

 5.4 Planning / การวางแผน 

  5.4.1 Quality objectives / วัตถุประสงค์

คุณภาพ 

  5.4.2 Quality Management system 

planning/ การวางแผนในระบบบริหารคุณภาพ 

 5.5 Responsibility, authority and communication 

/ ความรับผิดชอบ อ้านาจหน้าที่ และการสื่อสาร 

  5.5.1 Responsibility and authority/ 

ความรับผิดชอบและอ้านาจหน้าท่ีผู้บริหารระดับสูงต้อง

ม่ันใจว่า ได้มีการก้าหนดและสื่อสารเก่ียวกับความ

รับผิดชอบ และอ้านาจหน้าที่ต่าง ๆ ในองค์กร 

  5.5.2 Management representative/ ตัวแทน

ฝ่ายบริหาร 

  5.5.3 Internal communication/ การสื่อสาร

ภายใน 

 5.6 Management review / การทบทวนโดย

ฝ่ายบริหาร 

  5.6.1 General / ท่ัวไป 

  5.6.2 Review input / ข้ อ มู ล ใ น ก า ร

ทบทวน 

  5.6.3 Review output / ผลของการทบทวน 
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6. Resource management / การบริหารทรัพยากร 

 6.1Provision resource / ก า ร จั ด ก า ร ส ร ร

ทรัพยากร 

 6.2Human resource / ทรัพยากรบุคคล 

6.2.1 General/ท่ัวไป 

6.2.2 Competence, training and awareness/

ความสามารถในการปฏิบัติงาน การฝึกอบรม 

 6.3 Infrastructure /สาธารณูปโภค  

  องค์กรต้องก้าหนด จัดให้มี และบ้ารุงรักษา 

สาธารณู ปโภคท่ีจ้าเป็นในการท้าให้สอดคล้องกับ

ข้อก้าหนดของผลิตภัณฑ์สาธารณูปโภคตามความ

เหมาะสมได้รวมถึง  

  a) อาคาร สถานท่ีท้างาน และสิ่งอ้านวย

ความสะดวกท่ีเก่ียวข้อง  

  b) อุปกรณ์ในกระบวนการ (รวมถึงฮาร์ดแวร์

และซอฟต์แวร์) และ  

  c) บริการสนับสนุนต่างๆ (เช่น การขนส่ง, 

การสื่อสาร หรือระบบสารสนเทศ) 

 6.4 Work environment / สภาวะแวดล้อมใน

การท้างาน 

7. Product realization / การท้าให้ผลิตภัณฑ์เป็น

จริง 

 7.1 Planning of product realization / ก า ร

วางแผนเพื่อให้ผลิตภัณฑ์เป็นจริง 

 7.2 Customer related processes /กระบวนการ

ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 

  7.2.1 Determination of requirement 

related to the product / ก าร ก้ าห น ด ข้ อ ก้ าห น ด ท่ี

เก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์องค์กรต้องก้าหนด  

 a) ข้อก้าหนดท่ีเจาะจงจากลูกค้า 

ท่ีรวมถึงข้อก้าหนดต่าง ๆ ในการส่งมอบและหลังจาก

การส่งมอบ  

     b) ข้อก้าหนดเท่าท่ีทราบ ท่ีไม่ได้

ระบุโดยลูกค้าแต่มีความจ้าเป็นในการเจาะจงหรือม่งถึง

การใช้   

     c) ข้อก้าหนดทางกฎระเบียบ ท่ี

ประยุกต์ใช้กับผลิตภัณฑ์  

     d) ข้อก้าหนดอ่ืน ๆ เพิ่มเติมท่ี

องค์กรพิจารณาว่าจ้าเป็น  

7.2.2 Review of requirements related 

to the product /การทบทวนข้อก้าหนดท่ีเก่ียวข้องกับ

ผลิตภัณฑ์  

     a) มีการก้าหนดข้อก้าหนดเก่ียวกับ

ผลิตภัณฑ์  

     b) สัญญาหรือข้อก้าหนดท่ีสั่งซื อท่ี

แตกต่างจากเดิมต้องได้รับการแก้ไข และ  

     c) องค์กรมีความสามารถท่ีบรรลุ

ตามข้อก้าหนดท่ีได้ก้าหนดขึ น  

7.2.3 Customer communication / การ

สื่อสารกับลูกค้า  

 องค์กรต้องก้าหนดและด้าเนินการ

สื่อสารกับลูกค้า อย่างมีประสิทธิผล เก่ียวกับ  

     a) ข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์  

     b) ข้อเสนอรับเข้า สัญญาหรือค้า

สั่งซื อ รวมถึงการแก้ไขใด ๆ และ  

     c) Feedback ของลูกค้ารวมถึงค้า

ร้องเรียกของลูกค้า 

7.3Design and Development / การออกแบบ

และพัฒนา 

    7.3.1 Design & Development planning / 

การวางแผนออกแบบและพัฒนา 

    7.3.2 Design & Development inputs / 

ข้อมูลท่ีใช้ในการออกแบและพัฒนา 

    7.3.3 Design & Development outputs / 

ผลของการออกแบบและพัฒนา 

    7.3.4 Design & Development review / 

การทบทวนการออกแบบและพัฒนา 

  7.3.5Design & Development verification / 

การทวนสอบการออกแบบและพัฒนา 

  7.3.6Design & Development validation/

การยืนยันผลการออกแบบและพัฒนา 

    7.3.7 Control of design & Development 

changes/ การควบคุมการเปลี่ยนแปลงในการออกแบบ

และพัฒนา 

 7.4 Purchasing / การจัดซื อ 

  7.4.1 Purchasing Process / กระบวนการ

จัดซื อ 
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  7.4.2 Purchasing information / ข้อ มู ลใน

การจัดซื อ 

  7.4.3 Verification of Purchased product / 

การทวนสอบผลิตภัณฑ์ท่ีจัดซื อ 

 7.5Production and service provision / 

กระบวนการผลิตและการให้บริการ 

  7.5.1Control of Production and service 

provision / การควบคุมกระบวนการผลิตและการ

ให้บริการ 

  7.5.2 Validation of processes for 

production and service provision /ก า ร ยื น ยั น

กระบวนการผลิตและการให้บริการ 

  7.5.3 Identification and traceability / การ

ชี บ่งและการสอบกลับได้ 

  7.5.4  Customer property / ทรัพย์สินของ

ลูกค้า 

  7.5.5 Preservation of products / การถนอม

รักษาผลิตภัณฑ์ 

 7.6 Control of monitoring and measuring 

equipment / การควบคุมอุปกรณ์วัดและการเฝ้าติดตาม 

 8.2Monitoring and measurement / เฝ้าติดตาม

และวัดผล 

  8.2.1 Customer satisfaction / ค ว า ม พึ ง

พอใจของลูกค้า 

  8.2.2 Internal audit /การเฝ้าติดตามภายใน 

  8.2.3 Monitoring and measurement of 

processes / เฝ้าติดตามและวัดผลกระบวนการ 

  8.2.4 Monitoring and measurement of 

products / เฝ้าติดตามและวัดผลผลิตภัณฑ์ 

 8.3Control of nonconforming product /การ

ควบคุมผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อก้าหนด 

 8.4Analysis of data / การวิเคราะห์ข้อมูล 

 8.5Improvement /การปรับปรุง 

  8.5.1 Continual improvement / ก า ร

ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

  8.5.2 Corrective action / ปฏิบัติการแก้ไข 

 

  8.5.3 Preventive action / ป ฏิ บั ติ ก า ร

ป้องกัน 

การแก้ปัญหาจากผังก้างปลา 

1. ตัดสาเหตุท่ีไม่จ้าเป็นออก 

2. ล้าดับความเร่งด่วนและความส้าคัญของปัญหา 

3. ถ้ายืนยันสาเหตุนั นไม่ได้ ต้องกลับไปเก็บข้อมูล

อีกครั ง 

4. คิดหาวิธีแก้ไข 

5. ก้าหนดวิธีการแก้ไข ก้าหนดผู้รับผิดชอบ เวลา

เริ่มต้น ระยะเวลาเสร็จ 

6. ต้องมีการติดตามผลการแก้ไขในรูปแบบท่ีเป็น

ตัวเลขสามารถวัดได้ 

 

ตวัอยา่งเชน่ ยางแบน 

 

 

 

 

 

รปูที1่ตัวอย่างการเขียนผังสาเหตุของยางแบนโดยผังเหตุผลแบบก้างปลา 

ที่มา:www.msit2005.mut.ac.th/.../200611190749348r.ppt 
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สกล เลี่ยมประวัติ (2544) ได้ท้าการศึกษาเรื่องการ

จั ด ท้ า ร ะบ บ บ ริ ห า ร คุ ณ ภ าพ  ISO 9001: 2000 

กรณีศึกษา บริษัท ปูนซีเมนต์ไทย (ล้าปาง) จ้ากัด พบว่า 

ปัจจัยสู่ความส้าเร็จมาจากความมุ่งม่ันของผู้บริหาร

ระดับสูง ความร่วมมือของพนักงานทุกคน มีความส้าคัญ

ต่อการจัดท้าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2000 

อย่างยิ่ง ปัญหาในการจัดท้าระบบส่วนใหญ่ คือ เวลาที่จะ

ทุ่มเทกับการจัดท้าระบบของคณะท้างานมีไม่เต็มท่ี  

การจัดท้าเอกสารของระบบล่าช้า การฝึกอบรมให้กับ

พนักงานทุกคนของบริษัท รูปแบบในการจัดท้าระบบ 

การละเลยในการปฏิบัติตามระบบ บริษัทได้แก้ไขโดย

ก้าหนดให้ตัวแทนของคณะท้างานในการจัดท้าระบบการ

ปรับวิธีการจัดท้าเอกสาร และวิธีการจัดท้าระบบการ

เปลี่ยนวิธีการฝึกอบรมและการให้ความรู้ การควบคุมให้

ปฏิบัติตามระบบ 

กุลวดี ตรีครุธพันธ์ุ (2014) ได้ท้าการศึกษาเรื่องการ

จัด ท้าระบบมาตรฐานคุณภาพ  ISO 9000 ในงาน

รับเหมาก่อสร้าง กรณีศึกษา บริษัท สยาม ซินเท็ค คอน

สตรัคชั่น จ้ากัด (มหาชน) พบว่า ความร่วมมือจาก

พนักงานทุกระดับและการสนับสนุนอย่างต่อเนื่องของ

ผู้บริหารระดับสูง มีความส้าคัญต่อความส้าเร็จของการ

จัดท้าระบบคุณภาพ อุปสรรคในการด้าเนินงานท่ีพบได้

เกิดจากการไม่ได้รับความร่วมมือท่ีดีจากผู้ปฏิบัติงาน 

การไม่น้าเอาวิธีการท้างานในเอกสารคุณภาพไปปฏิบัติ

และต่อต้านระบบคุณภาพ ปัญหาจากผู้ปฏิบัติงาน คือ 

ความด้อยประสิทธิภาพในการท้างานของผู้ปฏิบัติงาน

บางคนท้าให้การจัดท้าระบบเกิดความล่าช้า และทีมงาน

คุณภาพพบปัญหาภายในทีมงานด้วย คือ การตีความ

ข้อก้าหนด ISO และการก้าหนดรูปแบบการท้างานท่ี

เหมาะสม 

 

วธิกีารวจิยั 

 

ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน ้าประปา ที่มีต่อ

การบริหารของการประปาเทศบาลต้าบลตากฟ้า จังหวัด

นครสวรรค ์

1. กลุ่มตัวอย่าง ประชาชนผู้ใช้บริการน ้าประปาใน

เขตพื นท่ีเทศบาลต้าบลตากฟ้า จ้านวน 1,850 หลังคา

เรือน  หรือ  ทั ง  9  เขต  โดยค้ านวณกลุ่ มตั วอย่ าง

แบบสอบถามผู้ศึกษาค้นคว้าได้น้าสูตรการค้านวณกลุ่ม

ตัวอย่างของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane)(บุญธรรม  

จิตต์อนันต์ ,2540)ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ในการ

ก้าหนดกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยท่ีค่าความคาดเคลื่อน  

0.05  จะมีสมการดังนี  

 
 

ก้าหนดให้  N   คือ ขนาดของประชากรจ้านวน 1,850 ราย 

  n  คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

  e คือ ความคาดเคล่ือน 0.05 

ดงันั น กลุ่มตัวอย่างท่ีจะใชใ้นการวิจัยครั งนี  มีจ้านวน 

329 ราย 

2. จัดล้าดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใน

แต่ละเขต เพื่อคัดเลือกความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมี

เกณฑ์ ต่้ากว่า 2.50 เพื่อน้าไปวิเคราะห์หาสาเหตุของ

ปัญหาต่อไป 

3. หาสาเหตุของปัญหาโดยใช้ผังก้างปลา (Causes 

and Effects Diagram)ใ น ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ปั ญ ห า 

ข้อบกพร่องโดยใช้ผังก้างปลาในการวิเคราะห์ คือ ก้างท่ี

เกิดจากคน เคร่ืองจักร วิธีการและวัสดุ 

4. จัดหมวดหมู่ของสาเหตุของปัญหา (Affinity 

Diagram) เพื่อให้สอดคล้องให้อยู่ในกลุ่มเดียวกันเพื่อ

ง่ายแก่การแก้ไขปัญหา 

5. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

  - แบบสอบถามความพึงพอใจ (Questionnaire) 

   - โป รแกรม  SPSS (Statistics Package for the 

Social  Sciences) 

  - เคร่ืองมือคุณภาพ (7 QC Tool) 

  - ข้อก้าหนดระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2008 

ประเมินความพึงพอใจผู้ใช้บริการภายหลังจากใช้

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2008 

โดยด้าเนินการศึกษาจากกลุ่มประชาชนในเขตพื นท่ีท่ี

พบปัญหามาก  ได้แก่  ประชาชนในเขต  9  ซึ่งมีจ้านวน

ทั งสิ น 245 คน ค้านวณกลุ่มตัวอย่างแบบสอบถามได้น้า

สูตรการค้านวณกลุ่มตัวอย่างของ ทาโร ยามาเน่ (Taro 

Yamane) (เพอร์รี่ แอล จอห์นสัน, 1994) ท่ีระดับความ

เชื่อม่ัน 95 % ในการก้าหนดกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัย
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ท่ีค่าความคาดเคลื่อน  0.05  ดังนั น   กลุ่มตัวอย่างท่ีจะใช้

ในการศึกษาค้นคว้าครั งนี  มีจ้านวน 152 ราย 

คะแนนจากการตอบแบบสอบถามจะใช้มาตรวัดแบบ

ประมาณค่า (Rating scale) ตามวิธีของ Likert  5 ระดับ 

โดยก้าหนดการให้คะแนนระดับการวัด น้าผลคะแนนท่ี

ได้ไปหาค่าเฉลี่ย และได้ ก้าหนดเกณฑ์ในการแปล

ความหมายค่าเฉลี่ย ดังนี   

 

คะแนนเฉลีย่      ระดบัคณุภาพ 

คะแนนเฉลี่ย 4.50 – 5.00 ความหมาย  ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

คะแนนเฉลี่ย 3.50 – 3.49 ความหมาย  ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

คะแนนเฉลี่ย 2.50 – 3.49 ความหมาย  ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 1.50 – 2.49 ความหมาย  ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 

คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.49 ความหมาย  ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยท่ีสุด 

 

ผลการวจิยัและอภปิราย 

 

จากการปรับปรุงแก้ไขปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดขึ น 

รวมไปถึงขั นตอนในการปรับปรุงขั นตอนการปฏิบัติงาน

ในกองการประปาเทศบาลต้าบลตากฟ้า ซึ่งผู้ศึกษาได้

ติดตามการด้าเนินงานถึงปัญหาท่ีเกิดขึ น และหลังการ

แก้ไขปัญหาแล้ว ด้าเนินการเก็บข้อมูลเหมือนขั นตอนท่ี 

1 ศึกษาสภาพปัจจุบันของปัญหาและความพึงพอใจต่อ

การให้บริการน ้าประปา  น้ามาวัดผลการด้าเนินการท่ีได้

พร้อมเปรียบเทียบผลก่อน – หลังการปรับปรุง  

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน ้าประปา ท่ีมีต่อการ

บริการของการประปาด้านสมรรถนะของน ้าประปา เม่ือ

พิจารณาเป็นรายข้อจะพบว่า เกือบทุกข้อผู้ใช้บริการ

น ้าประปา มีความพึงพอใจต่อการบริการอยู่ในระดับปาน

กลาง ( X = 2.63 – 2.99, 0.67-1.10) โดยผู้ใช้บริการ

น ้าประปา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงท่ีสุด คือ ด้าน 

ประสิทธิภาพ (Performance) ข้อ 2ความใสสะอาดของ

น ้าประปาและไม่มีสิ่งเจอืปน ( X = 2.99, 0.96)  รองลงมา

คือ  ด้าน ความนา่เชือ่ถอืหรอืความเชื่อมั่น (Reliability) ข้อ 

1 มีความเชื่อถือในการอ่านมาตรน ้าประปาของพนักงาน  

( X = 2.87, 0.92)  ส่วนข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยต่้าท่ีสุด มีความ

พึงพอใจอยู่ในระดับน้อย  จ้านวน  5  ข้อ   

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน ้าประปาท่ีมีต่อการ

บริการด้านการบริการ  เม่ือพิจารณารายข้อแล้วพบว่า 

เกือบทุกข้อผู้ใช้บริการน ้าประปามีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง ( X =2.58 – 2.71, 

0.81-1.05)  โดยผู้ใช้บริการน ้าประปา มีค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจสูงท่ีสุด คือ ด้าน ความเที่ยงตรงถูกต้องของการ

บริการ (Accuracy)ข้อ  2 การประปาเทศบาลต้าบลตากฟ้า

มีความซื่อสัตย์และตรงไปตรงมากับผู้ใช้น ้าอย่างสม้่าเสมอ 

( X = 2.71, 0.97) และ ด้านความสมบูรณ์ของการ

ให้บริการ (Completeness) ข้อ  1  พนักงานท่ีมีความรู้

ความสามารถในการติดตั ง แก้ไข ซ่อมแซม และใช้วัสดุ

อุปกรณ์ ท่ีมีคุณภาพ ( X = 2.71, 1.00)  รองลงมาคือ   

ด้าน  การเข้าถึงความสะดวกสบาย (Accessibility and 

convenience) ข้อ 2 ผู้ใช้น ้ าสามารถโทรติดต่อกับการ

ประปาเทศบาลต้าบลตากฟ้าได้ง่าย( X = 2.70,1.00) 

ส่วนข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยต้่าท่ีสุด  ผู้ใช้บริการน ้าประปา มีความ

พึงพอใจอยู่ในระดับน้อย จ้านวน  5  ข้อ  
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การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาโดยใช้ผังก้างปลา (Causes and Effects Diagram) 

 
 

ปญัหาที ่1 ปญัหาความสม่า้เสมอของปรมิาณน า้ประปา 
 

 
 

ปญัหาที ่2  ปญัหาแรงดนัน า้ประปา 

 
 

ปญัหาที ่3  ปญัหาการแจง้เตอืนการคา้งชา้ระคา่น า้ประปา 

กอ่นการตดัมาตรวดั 

 
 

ปญัหาที ่4  ปญัหาการประกาศหยดุจา่ยน า้เพื่อการปรบัปรงุ 
 

 
 

ปญัหาที ่5  ปญัหาการเดนิทอ่ประปาหรอืการตดิตั งอปุกรณค์วบคมุ

ตา่งๆ มคีวามเปน็ระเบยีบเรยีบรอ้ยสวยงาม   

 
 

ปญัหาที ่6  ปญัหาการประปาใชเ้วลาในการซอ่มแซมระบบ

ประปาได ้โดยใชเ้วลาทีร่วดเรว็ 

 

 
 

ปญัหาที ่7  ปญัหาการประปาใชเ้วลาในการดา้เนนิการขอตดิตั งมาตร

วดัน า้ไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

 
 

ปญัหาที ่8  ปญัหาพนกังานทีส่า้นกังานการประปา มกีรยิา

มารยาททีด่ใีนการใหบ้รกิารกบัทา่น 
 

รปูที ่2 แสดงผลการวิเคราะห์ปัญหาการบริการน ้าประปาของประปาเทศบาลต้าบลตากฟา้ 
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ปญัหาที ่9  ปญัหาพนกังานทีส่า้นกังานการประปามคีวาม

กระตอืรอืรน้ในการปฏบิตังิาน 

 
 

ปญัหาที ่10 ปญัหาเมือ่มปีญัหาเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร

น า้ประปาของฝา่ยตา่ง ๆ สามารถโทรสอบถามกบัพนกังาน 

แลว้ไดร้บัการอธบิายทีช่ดัเจนและเขา้ใจ 
 

รปูที ่ 2  (ต่อ) 

 

จากรูปท่ี  2  ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ปัญหาการบริการ

น ้าประปาของการประปาเทศบาลต้าบลตากฟ้า มีทั งสิ น 

10 ปัญหา  ได้แก่ 1) ปัญหาความสม้่าเสมอของปริมาณ

น ้าประปา  2) ปัญหาแรงดันน ้าประปา  3) ปัญหาการ

แจ้งเตือนการค้างช้าระค่าน ้าประปาก่อนการตัดมาตรวัด  

4) ปัญหาการประกาศหยุดจ่ายน ้ าประปาเพื่ อการ

ปรับปรุง  5) ปัญหาการเดินท่อประปาหรือการติดตั ง

อุปกรณ์ควบคุมต่างๆ มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย

สวยงาม  6) ปัญหาการประปาใช้เวลาในการซ่อมแซม

ระบบประปาได้ โดยใช้เวลาท่ีรวดเร็ว  7) ปัญหาการ

ประปาใช้เวลาในการด้าเนินการขอติดตั งมาตรวัดน ้าได้

อย่างรวดเร็ว 8) ปัญหาพนักงานท่ีส้านักงานการประปา 

มีกริยามารยาทท่ีดีในการให้บริการกับท่าน  9) ปัญหา

พนักงานท่ีส้านักงานการประปามีความกระตือรือร้นใน

การปฏิบัติงาน และ  10) ปัญหาเม่ือมีปัญหาเก่ียวกับ

การให้บริการน ้าประปาของฝ่ายต่าง ๆ สามารถโทร

สอบถามกับพนักงานแล้วได้รับการอธิบายท่ีชัดเจนและ

เข้าใจ  

 เม่ือได้ปัญหาแล้วผู้วิจัยน้าปัญหาท่ีพบมาวิเคราะห์

ความสอดคล้องของปัญหากับข้อก้าหนดระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2008 ปรากฏผลดังตารางวิเคราะห์

ข้อมูลเปรียบเทียบปัญหาท่ีเกิดขึ นในการให้บริการ

น ้าประปากับข้อก้าหนดของระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001:2008เพื่อดูความสอดคล้อง 

 

ตารางที ่1 การเปรียบเทียบปญัหา สาเหตุของปัญหา และข้อก้าหนดของระบบบริหาร คุณภาพ ISO 9001:2008 

ข้อ ปัญหา สาเหตุของปัญหา สอดคล้องกับข้อก้าหนด ISO 

ดา้นสมรรถนะของน า้ประปา   

1 ความสม่้าเสมอของปริมาณ

น ้าประปา 

1.1 พฤตกิรรมการใช้น ้าประปาไม่ถกูต้อง  

  มีการใช้ปั๊มแรงดันสูง 

7.2.3  การส่ือสารกับลูกค้า  

 

7.2.1   การก้าหนดข้อก้าหนดที่เกี่ยวข้องกับ

ผลิตภัณฑ์ 
1.2 ปริมาณน ้าประปาน้อย ทอ่จ่ายน ้าหลักมีขนาด

เล็ก 

ดา้นสมรรถนะของน า้ประปา   

2 แรงดันของน ้าประปา 2.1 ท่อจ่ายน ้าหลักมกีารร่ัวและแตก 

 เสื่อมสภาพ ไม่ได้มาตรฐานฝังทอ่จ่าย

น ้าหลักตื นเกินไป  

7.2.1 การก้าหนดข้อก้าหนดที่

เกี่ยวขอ้งกับผลิตภัณฑ์  

  2.2 ผู้ใช้น ้าประปามีพฤติกรรมใช้น ้า 

 ที่ไม่เหมาะสม มีการใช้ปั๊มน ้าแรงดันสูง 

7.2.3  การส่ือสารกับลูกค้า  

  2.3  แรงดัน/ปริมาณน ้าไหลน้อยเกินไป 

ท่อจ่ายน ้าหลักมีขนาดเล็ก 

7.2.1 การก้าหนดข้อก้าหนดที่

เกี่ยวขอ้งกับผลิตภัณฑ์  

    

ตาราง 1 (ต่อ) 
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ข้อ ปัญหา สาเหตุของปัญหา สอดคล้องกับข้อก้าหนด ISO 

3 มีการแจ้งเตือนการค้างช้าระ

ค่าน ้าประปาก่อนการตัด

มาตรวัดน ้าประปา 

3.1. ประชาชนที่ใช้น ้าประปาไม่ได้รับข่าวสาร 

ไม่มีผู้รับเอกสารหรือไม่มีผู้อยูอ่าศัยในบ้าน

เอกสารที่ส่งไปเกิดการสูญหาย 

7.2.3  การส่ือสารกับลูกค้า  

 

 

4 มีการประกาศหยุดจ่ายน ้า

เพื่อการปรับปรุงซ่อมแซม   

4.1 ประชาชนไม่รับข่าวสารไม่มียานพาหนะ

ประชาสัมพันธ์ออกประชาสัมพันธ์ 

6.3(b)สาธารณูปโภค  

5 การเดินท่อจ่ายน ้าหลักหรือ

การติดตั งอุปกรณ์ควบคุม 

ต่าง ๆ มีความเป็นระเบียบ

เรียบร้อยสวยงาม   

5.1 ไม่มีบริเวณพื นที่ปฏิบัติงานสถานที่คับ

แคบเกิดจากสภาพพื นที่เป็นชุมชนแออัดคับแคบ 

7.2.1 การก้าหนดข้อก้าหนดที่

เกี่ยวขอ้งกับผลิตภัณฑ์  

 5.2 ผลการติดตั งไม่มีคุณภาพ เคร่ืองมือเกา่

ไม่ทันสมัยเคร่ืองมือมีจ้านวนนอ้ยไม่เพียงพอ 

6.3(b) สาธารณูปโภค  

 ดา้นการบรกิาร   

6 สามารถซ่อมแซมได้ตาม

ก้าหนดระยะเวลาที่ตกลงกันกบั

ผู้ใช้น ้า 

6.1 การซ่อมแซมระบบประปามีความล้าชา้

เคร่ืองมือไม่ทันสมัยเคร่ืองมือจ้านวนไม่

เพียงพอความล้าชา้ในการขุดทางทอ่จา่ยน ้า

หลักไม่มีเคร่ืองมือในการขุดเจาะที่ทันสมัย  

6.3(b) สาธารณูปโภค  

7 การติดตั งมาตรวัดน ้าใช้

เวลานานจนเกินไป   

7.1 เอกสารไม่ครบถ้วนไมถู่กตอ้ง

ผู้ใช้บริการที่มาขอติดตั งมาตรวัดน ้ามหีลักฐาน

ไม่ครบถ้วนทะเบียนบา้นอยู่นอกเขตเทศบาล  

7.2.3  การส่ือสารกับลูกค้า  

8 พนักงานมีกริยามารยาทที่ดี

กับผู้ใช้น ้าเมื่อมกีารสอบถาม

หรือซ่อมแซมระบบประปา 

8.1 การส่ือสารไม่ชัดเจนเจ้าหน้าที่ไม่มี

ความรู้ ความสามารถขาดทกัษะในการส่ือสาร 

 

6.2.2 ความสามารถในการปฏบิัติงาน การ

ฝึกอบรมและความตระหนัก  

  8.2 เจ้าหน้าที่ไม่มีความรู้ ความสามารถใน

งานที่ปฏิบัติบุคลากรของการประปาไม่มี

ความรู้ ความสามารถเกีย่วกับลกัษณะของ

บุคลากรของการประปาไม่มีความรู้

ความสามารถเกีย่วกับลกัษณะของการ

ปฏิบัติงาน  

6.2.2  ความสามารถในการปฏบิัติงาน 

การฝึกอบรมและความตระหนัก  

9 พนักงานมีความ

กระตือรือร้นในการ

ปฏิบัติงานในแต่ละครั ง 

9.1 พนักงานขาดขวญัและก้าลังใจในการ

ปฏิบัติงาน เช่น อัตราค่าตอบแทนน้อย ไม่มีค่า

ปฏิบัติงานล่วงเวลาพนักงานไม่มขีวัญและ

ก้าลังใจในการปฏิบัติงาน 

6.2.2 ความสามารถในการปฏบิัติงาน การ

ฝึกอบรมและความตระหนัก  

  9.2 ขาดแคลนเคร่ืองมืออ้านวยความสะดวก 

เคร่ืองมือเก่าล้าสมัยทา้ให้การปฏิบัติงานล่าช้า 

และไม่เหมาะสมกับการปฏิบัติงานในสภาวะ

ปัจจุบันเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ไม่เพียงพอต่อการ

ปฏิบัติงาน 

6.3(b)สาธารณูปโภค  

 

 

10 การให้บริการน ้าประปาของ

ฝ่ายต่าง ๆ สามารถโทร

สอบถามกับพนกังานและ

ได้รับการอธิบายทีช่ัดเจน  

10.1 การส่ือสารที่ไม่ชัดเจน  เจ้าหน้าที่ไมม่ี

ความรู้  ความสามารถ ขาดทกัษะ 

ในการส่ือสารเกี่ยวกบัลักษณะของการ

ปฏิบัติงาน 

6.2.2  ความสามารถในการปฏบิัติงาน 

การฝึกอบรมและความตระหนัก  

 

 

 

ตารางที ่2 การวิเคราะห์หาแนวทางการแก้ไขปัญหาโดยการใช้ข้อก้าหนดของระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2008 
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 6.2.2  ความสามารถในการ

ปฏิบัติงาน การฝกึอบรมและ

ความตระหนัก 

8.1 การส่ือสารไม่ชัดเจนเจ้าหน้าที่ไม่มีความรู้ 

ความสามารถขาดทกัษะในการส่ือสาร 

8.2 เจ้าหน้าที่ไม่มีความรู้ความสามารถในงานที่

ปฏิบัติบุคลากรของการประปาไม่มีความรู้ 

ความสามารถเกีย่วกับลกัษณะของงาน 

9.1 พนักงานขาดขวญัและก้าลังใจในการ

ปฏิบัติงาน เช่น อัตราค่าตอบแทนน้อย ไม่มีค่า

ปฏิบัติงานล่วงเวลาพนักงานไม่มขีวัญและก้าลังใจ

ในการปฏิบัติงาน 

10.1 การส่ือสารที่ไม่ชัดเจน  เจ้าหน้าที่ไมม่คีวามรู้  

ความสามารถ ขาดทกัษะในการส่ือสารเกี่ยวกับ

ลักษณะของการปฏิบตัิงาน 

1 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

3 

 

 

จัดอบรม เพือ่เพิ่มพูนความรู้ 

ความสามารถด้านการ

ปฏิบัติงาน 

 

 

 

มอบค่าตอบแทนพิเศษราย

เดือนให้กับพนักงานทีอุ่ทิศ

เวลาให้กับหน่วยงาน 

 

 

จัดอบรมเพือ่พัฒนาความรู้

ความสามารถในงานที่ปฏิบัติ

ของบุคลากรและทักษะในการ

ปฏิบัติของบุคลากร  

 6.3(b) สาธารณูปโภค 

(Infrastructure) 

4.1 ประชาชนไม่รับข่าวสารไม่มียานพาหนะ

ประชาสัมพันธ์ออกประชาสัมพันธ์ 

5.2 ผลการติดตั งไม่มีคุณภาพเคร่ืองมือเก่าไม่

ทันสมัยเคร่ืองมือมีจ้านวนน้อยไม่เพียงพอ 

6.1 การซ่อมแซมระบบประปามีความล้าชา้เคร่ืองมือ

ไม่ทันสมัยเคร่ืองมือจ้านวนไมเ่พียงพอความล้าช้า

ในการขุดทางท่อจ่ายน ้าหลักไม่มีเคร่ืองมือในการ

ขุดเจาะที่ทันสมัย 

9.2 ขาดแคลนเคร่ืองมืออ้านวยความสะดวก 

เคร่ืองมือเก่าล้าสมัยทา้ให้การปฏิบัติงานล่าช้าและ

ไม่เหมาะสมกับการปฏบิัติงานในสภาวะปัจจุบัน

เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ไมเ่พียงพอตอ่การปฏิบัติงาน 

4 

 

 

 

5 

จัดรถออกประชาสัมพันธ์หรือ

เสียงตามสายในหมู่บ้านเพือ่

ประกาศให้ผู้ใช้น ้าทราบ

เกี่ยวกับการหยุดจ่ายน ้าเพื่อ

การปรับปรุงซ่อมแซม 

ด้าเนินการจัดซื อเคร่ืองมอื

วัสดุ อุปกรณ์เพือ่ใช้ในการ

ปฏิบัติการติดตั งและซ่อมแซม

ให้ทันสมัยและเพียงพอ 

 7.2.1 การก้าหนดข้อก้าหนดที่

เกี่ยวขอ้งกับผลิตภัณฑ์ 

(Determination of 

requirement related to the 

product) 

1.2 ปริมาณน ้าประปาน้อย ทอ่จ่ายน ้าหลักมี

ขนาดเล็ก 

2.1 ท่อจ่ายน ้าหลักมกีารร่ัวและแตก เสื่อมสภาพ 

ไม่ได้มาตรฐานฝังท่อจ่ายน ้า หลักตื นเกินไป 

2.3   แรงดัน/ปริมาณน ้าไหลน้อยเกินไปท่อจ่าย

น ้าหลักมีขนาดเล็ก 

5.1 ไม่มีบริเวณพื นที่ปฏิบัติงานสถานที่คับแคบ

เกิดจากสภาพพื นที่เป็นชุมชนแออัดคบัแคบ 

6 

 

7 

 

8 

 

 

 

จัดท้าข้อก้าหนดมาตรฐานการ

ติดตั งท่อจ่ายน า้หลัก หรือการ

ติดตั งอุปกรณ์ควบคุมต่างๆ 

(ขนาดของท่อจ่ายน ้าหลัก) 

จัดท้าข้อก้าหนดมาตรฐาน 

การติดตั งท่อจ่ายน ้าหลัก หรือ 

การติดตั งอุปกรณ์ควบคุม 

ต่างๆ (การฝังท่อจา่ยน ้าหลัก

จัดท้าข้อก้าหนดมาตรฐานการ

ติดตั งท่อจ่ายน า้หลัก หรือการ

ติดตั งอุปกรณ์ควบคุมต่าง ๆ 

(ระเบียบการวางท่อจา่ยน ้า

หลัก) 

ตาราง (ต่อ) 
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 7.2.3  การส่ือสารกับลูกค้า 

(Customer communication) 

1.1 พฤตกิรรมการใช้น ้าประปาไม่ถกูต้อง มีการ

ใช้ปั๊มแรงดันสูง 

2.2 ผู้ใช้น ้าประปามีพฤติกรรมใช้น ้า 

ที่ไม่เหมาะสม มีการใช้ปั๊มน ้าแรงดันสูง 

3.1 ประชาชนที่ใช้น ้าประปาไม่ได้รับข่าวสารไม่มีผู้รับ

เอกสารหรือไม่มีผู้อยูอ่าศัยในบ้านเอกสารที่ส่งไป

เกิดการสูญหาย 

7.1 เอกสารไม่ครบถ้วนไมถู่กตอ้งผู้ใชบ้ริการที่มา

ขอติดตั งมาตรวัดน ้ามีหลักฐานไม่ครบถ้วน

ทะเบียนบ้านอยู่นอกเขตเทศบาล 

9 

 

10 

 

 

11 

 

 

12 

 

 

13 

 

 

 

14 

จัดท้าแผ่นพับประชาสัมพันธ์

ให้ประชาชนรับทราบเกี่ยวกับ

การใช้น ้าประปาทีถู่กวิธ ี

ประชาสัมพันธ์ในที่ประชุมทุก

เดือนเพือ่แจ้งให้ทราบและขอ

ความร่วมมือในการใช้ถังพัก

น ้าร่วมกับปั๊มแรงดันสูง 

จัดส่งข้อมูลทาง SMS แจ้ง

เตือนค่าน ้าประปารายเดอืน

ให้แก่ผู้ใช้บริการน ้าประปา 

จัดให้มีตู้รับเอกสารไปติดตั ง

ให้กับผู้ใช้บริการน ้าประปาใน

เขตที่พบปญัหา (เขต 9) 

จัดรถประชาสัมพันธ์หรือเสียง

ตามสายในหมู่บ้าน เพือ่แจ้ง

ให้ใช้บริการทราบว่าการขอ

ติดตั งมาตรวัดน ้าต้องใช้

หลักฐานอะไรบ้างเพื่อลด

ปัญหาเอกสารไม่ครบถ้วน 

จัดท้าโบร์ชัวแนวปฏบิัติ/

ขั นตอนในการขอติดตั งมาตรวัดน ้า 
 

 

ตารางที ่3 การจัดกลุ่มแนวทางการแกไ้ขปัญหา 

ท่ี กลุ่มแนวทางการแก้ไข ล้าดับ แนวทางการแก้ไขปัญหา 

1 การอบรมพนกังาน 1 จัดอบรมพนักงาน เรื่อง ทักษะในการสื่อสารเพื่อการบริการท่ีดี 

  2 จัดอบรมเพื่อพัฒนาความรู้ความสามารถ และทักษะในการปฏิบัติของบุคลากร 

2 การใหร้างวลั 3 มอบค่าตอบแทนพิเศษรายเดือนให้กับพนักงานท่ีอุทิศเวลาให้กับหน่วยงาน 

3 การจดัซื อ 4 จัดรถประชาสัมพันธ์หรือเสียงตามสายในหมู่บ้าน เพื่อประกาศให้ผู้ใช้น ้าทราบเกี่ยวกับการหยุดจ่าย

น ้าเพื่อการปรับปรุงซ่อมแซม 

  5 ด้าเนินการจัดซื อเครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ์เพื่อใช้ในการปฏิบัติการติดตั งและซ่อมแซมให้ทันสมัย 

4 การกา้หนดมาตรฐาน 6 จัดท้าข้อก้าหนดมาตรฐานการติดตั งท่อจ่ายน ้าหลัก หรือการติดตั งอุปกรณ์ควบคุมต่าง ๆ (ขนาด

ของท่อจ่ายน ้าหลัก) 

  7 จัดท้าข้อก้าหนดมาตรฐานการติดตั งท่อจ่ายน ้าหลัก หรือการติดตั งอุปกรณ์ควบคุมต่าง ๆ  (การฝัง

ท่อจ่ายน ้าหลัก) 

  8 จัดท้าข้อก้าหนดมาตรฐานการติดตั งท่อจ่ายน ้าหลัก หรือการติดตั งอุปกรณ์ควบคุมต่าง ๆ (ระเบียบ

ของวางท่อจ่ายน ้าหลัก) 

5 การประชาสมัพนัธ ์ 9 จัด   ท้าแผ่นพับประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบเกี่ยวกับการใช้น ้าประปาท่ีถูกวิธี 

10 ประชาสัมพันธ์ในท่ีประชุมทุกเดือนเพื่อแจ้งให้ทราบ และขอความร่วมมือในการใช้ถังพักน ้าร่วมกับ

ป๊ัมแรงดันสูง 

  11 จัดส่งข้อมูลทาง SMS แจ้งเตือนค่าน ้าประปารายเดือนให้แก่ผู้ใช้บริการน ้าประปา 

  12 จัดให้มีตู้รับเอกสารไปติดตั งให้กับผู้ใช้บริการน ้าประปาในเขตท่ีพบปัญหา (เขต 9) 

  13 จัดรถประชาสัมพันธ์หรือเสียงตามสายในหมู่บ้าน เพื่อแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบว่าการขอติดตั งมาตร

วัดน ้าต้องใช้หลักฐานอะไรบ้างเพื่อลดปัญหาเอกสารไม่ครบถ้วน 

  14 จัดท้าโบร์ชัวแนวปฏิบัติ/ขั นตอนในการขอติดตั งมาตรวัดน ้า 
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สรปุและประเมนิผล 

 

การประยุกต์ใช้ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 

2008 ในการประปาเทศบาลฯซึ่งท้าการเก็บรวบรวม

ข้อมูลจากผู้ใช้น ้าท่ีใช้บริการน ้าประปาของการประปา

เทศบาลต้าบลตากฟ้า ผลลัพธ์ท่ีได้จากการศึกษาสามารถ

เป็นข้อ มูลในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

น ้าประปา และเพื่อเป็นแนวทางแก้ไขข้อบกพร่อง พัฒนา

และส่งเสริมให้การปฏิบัติงานของพนักงานกองการ

ประปา ให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่งผู้วิจัยได้ผลสรุป

ดังกล่าวจากการสอบถามความพึงพอใจ จากผู้ใช้บริการ

ในเขตพื นท่ีให้บริการเขต 9 ปรากฏผลการวิจัยดังตาราง 

ท่ี 4  และตารางท่ี 5 ต่อไปนี  

 

ตารางที่  4 ผลต่ างค่ าเฉ ล่ียความพึ งพอใจของผู้ ใช้บ ริการน ้ าประปาที่ มี ต่ อการให้บ ริการของการประปาเทศบาลต้ าบล 

ตากฟ้า จังหวัดนครสวรรค์  ด้านสมรรถนะของน ้าประปา ก่อนใช้การด้าเนินงาน โดยใช้กระบวนการ ISO  9001: 2008  

กับ หลังการใช้การด้าเนินงาน โดยใช้กระบวนการ ISO  9001: 2008 

ดา้นสมรรถนะของน า้ประปา 

สว่นตา่งคา่เฉลีย่ความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

รอ้ยละการเพิ่มขึ น

ของคา่เฉลีย่ความ

พงึพอใจ 

ประสิทธภิาพ (Performance)   

1.  ความสม้่าเสมอของปริมาณน ้าประปา 1.41 28.20 

2. แรงดันของน ้าประปา 1.70 34.00 

การรบัรู ้(Perceived quality)   

1. มีการแจ้งเตือนการค้างช้าระค่าน ้าประปาก่อนการตัดมาตรวัดน ้าประปา 0.95 19.00 

2. มีการประกาศหยุดจ่ายน ้าเพื่อการปรับปรงุซ่อมแซม 1.53 30.60 

ความสวยงาม (Serviceability)   

ในการเดินท่อจ่ายน ้าหลักหรือการติดตั งอุปกรณ์ควบคุมต่าง ๆ มีความเป็นระเบียบ

เรียบร้อยสวยงาม 1.66 33.20 

รวมเฉลีย่ 1.45 29.00 

 

จากตารางท่ี 4  พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการน ้าประปาท่ีมีต่อการให้บริการด้านสมรรถนะ

ของน ้าประปา  ก่อนและ หลังการใช้การด้าเนินงาน โดย

ใช้กระบวนการ  ISO  9001: 2008   พบว่า  มีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจด้านสมรรถนะของน ้าประปาเพิ่มมากขึ น  

1.45  ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ น  

ร้อยละ  29.00   

 

ตารางที่ 5 ผลต่ างค่ าเฉ ล่ียความพึ งพอใจของผู้ ใช้บ ริการน ้ า ประปาที่ มี ต่ อการให้บ ริการของการประปาเทศบาลต้ าบล 

ตากฟ้า จังหวัดนครสวรรค์  ด้านการบริการ  ก่อนใช้การด้าเนินงาน โดยใช้กระบวนการ  ISO  9001: 2008  กับ หลังการ

ใช้การด้าเนินงาน โดยใช้กระบวนการ  ISO  9001: 2008 

ด้านการบรกิาร 

สว่นตา่งคา่เฉลีย่ 

ความพงึพอใจ 

ของผูใ้ชบ้รกิาร 

รอ้ยละ 

การเพิม่ขึ น 

ของคา่เฉลีย่ 

ความพงึพอใจ 

เวลาทีเ่หมาะสม (Time and timeliness)   

1.  สามารถซ่อมแซมได้ตามก้าหนดระยะเวลาท่ีตกลงกันกับผู้ใช้น ้า 1.63 32.60 

2. ระยะการติดตั งมาตรวัดน ้าไม่ใช้เวลานานจนเกินไป 1.37 27.40 

พนกังานบรกิารดไีหม (Courtesy)   

1. พนักงานมีกริยามารยาทท่ีดีกับผู้ใช้น ้า เม่ือมีการสอบถามหรือซ่อมแซมระบบประปา 1.47 29.40 

2. พนักงานมีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงานในแต่ละครั ง 1.26 25.20 

ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness)   

การให้บริการน ้าประปาของฝ่ายต่าง ๆ สามารถโทรสอบถามกับพนักงานและได้รับการอธิบายท่ีชดัเจน 1.26 25.20 

รวมเฉลีย่ 1.40 27.96 
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จากตารางท่ี 5  พบว่าค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการน ้าประปาท่ีมีต่อการให้บริการด้านการบริการ 

ก่อนด้าเนินการและ หลังการใช้การด้าเนินงาน โดยใช้ 

กระบวนการ  ISO  9001: 2008   พบว่า  ค่าเฉลี่ ย

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ น  1.40 ร้อยละ  

27.96   

 

อภปิรายผลการนา้มาตรฐาน ISO 9001: 2008 มาใช้

ปรบัปรงุคุณภาพการให้บรกิารของการประปา 

เทศบาลตากฟา้ จงัหวดันครสวรรค์ 

 

จากการน้าระบบบริหารคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 

9001: 2008 มาใช้ในการให้บริการของการประปา

เทศบาลตากฟ้า จังหวัดนครสวรรค์ โดยการแก้ไขปัญหาทั ง 

10 ปัญหา  ดั งนี   (1) ความสม้่าเสมอของปริมาณ

น ้าประปา  (2) แรงดันน ้าประปา  (ใช้ข้อก้าหนดมาตรฐาน 

ISO 9001: 2008 ในข้อ  7.2.3  การสื่อสารกับลูกค้า  

และ 7.2.1 การก้ าหนดข้ อก้ าหนดท่ี เก่ี ยวข้องกับ

ผลิตภัณฑ์)  (3) การแจ้งเตือนการค้างช้าระค่าน ้าประปา

ก่อนการตัดมาตรวัดน ้าประปา   (ใช้ข้อก้าหนดมาตรฐาน 

ISO 9001: 2008 ในข้อ  7.2.3  การสื่อสารกับลูกค้า) 

(4) การประกาศหยุดจ่ายน ้าเพื่อการปรับปรุงซ่อมแซม 

(ใช้ ข้ อ ก้ าหนดมาตรฐาน  ISO 9001: 2008 ในข้ อ  

6.3(b)  สาธารณูปโภค ทั งนี เนื่องจากขาดรถในการออก

ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้ทราบโดยท่ัวถึงกัน) (5) 

การเดินท่อจ่ายน ้าหลักหรือการติดตั งอุปกรณ์ควบคุมต่าง 

ๆ มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยสวยงาม (ใช้ข้อก้าหนด

มาตรฐาน ISO 9001: 2008 ในข้อ 7.2.1 การก้าหนด

ข้ อก้ าหนด ท่ี เก่ี ยวข้ องกั บผลิ ตภั ณ ฑ์  และ6 .3( b)  

สาธารณู ปโภค)  (6) การซ่อมแซมได้ตามก้าหนด

ระยะเวลาที่ตกลงกันกับผู้ใช้น ้า (ใช้ข้อก้าหนดมาตรฐาน 

ISO 9001: 2008 ในข้อ  6.3(b)  สาธารณูปโภค)  (7) 

ระยะการติดตั งมาตรวัดน ้าไม่ใช้เวลานานจนเกินไป (ใช้

ข้อก้าหนดมาตรฐาน ISO 9001: 2008 ในข้อ 7.2.3  การ

สื่อสารกับลูกค้า)   (8) พนักงานมีกริยามารยาทท่ีไม่ดีกับ

ผู้ใช้น ้า เม่ือมีการสอบถามหรือซ่อมแซมระบบประปา (ใช้

ข้อก้าหนดมาตรฐาน ISO 9001: 2008 ในข้อ 6.2.2 

ความสามารถในการปฏิบัติงาน การฝึกอบรมและความ

ตระหนัก)  (9) พนักงานมีความกระตือรือร้นในการ

ปฏิบัติงานในแต่ละครั ง (ใช้ข้อก้าหนดมาตรฐาน ISO 

9001: 2008 ในข้อ 6.2.2 ความสามารถในการปฏิบัติงาน 

ก ารฝึ ก อบ รม และค วาม ต ระห นั ก  แ ล ะ6 .3 ( b)  

สาธารณูปโภค)   และ (10) การให้บริการน ้าประปาของ

ฝ่ายต่าง ๆ สามารถโทรสอบถามกับพนักงานและได้รับการ

อธิบายท่ีชัดเจน (ใช้ข้อก้าหนดมาตรฐาน ISO 9001: 

2008 ในข้อ.2.2 ความสามารถในการปฏิบัติงานการ

ฝึกอบรมและความตระหนัก)  

  

ประโยชนท์ีไ่ดร้บัจากการวจิยั และขอ้เสนอแนะ 

 

จากการท่ีผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้ระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001: 2008มาใช้กับการให้บริการของการประปา

เทศบาลตากฟ้า จังหวัดนครสวรรค์ ในครั งนี ส่งผลดีต่อการ

ประปาในหลาย ๆ ด้าน เร่ิมจากประโยชน์ภายในองค์กร 

ด้านกายภาพ ท้าให้การประปามีวัสดุอุปกรณ์ท่ีเหมาะสม

กับงาน สร้างประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  มีการบูรณา

การกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อปรับปรุงการปฏิบัติงาน สร้างขวัญ

ก้าลังใจให้กับพนักงาน ท้าให้พนักงานเกิดความรักความ

ผูกพันต่อองค์กร เกิดความกระตือรือร้น เกิดความรักต่อ

การปฏิบัติงาน ใส่ใจต่องานท่ีตนท้าและส่งผลสู่ภายนอก 

คือ ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจภายหลังจากท่ีการ

ประปาเทศบาลได้น้าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 

2008  มาใช้ ทั งนี เป็นประโยชน์สะท้อนกลับองค์กรอีกครั ง 

คือ เกิดค้าชื่นชมจากผู้มารับบริการ ท้าให้องค์กรเกิด

ภาพลักษณ์ท่ีดีและส่งผลให้องค์กรสามารถด้าเนินงานได้

บรรลุพันธกิจ เป้าประสงค์ขององค์กรต่อไป 

จากการวิจัย  ผู้วิจัยได้น้าระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001: 2008 ไปใช้กับการประปาเทศบาลต้าบลตากฟ้า 

เขต  9 ท้าให้ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ น 

ดังนั นเพื่อให้การให้บริการของการประปาเทศบาลต้าบล

ตากฟ้า ประสบความส้าเร็จในทุกเขตท่ีให้บริการ จึงควร

น้าระบบบริหารคุณภาพ ISO  9001: 2008  ในทุกเขต

พื นท่ีแบบเต็มรูปแบบมาใช้เพื่อปรับปรุงคุณภาพ การ

ให้บริการของการประปา 
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