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บทคัดย่อ
	 การประยุกต์ใช้ระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2008 ในการปรับปรุงคุณภาพ 
การให้บริการน�้ำประปา เพื่อการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการน�้ำประปา แก่ประชาชน 
ผู ้ใช้บริการน�้ำประปาในเขตเทศบาลต�ำบล 
ตากฟ้า และเพิม่ประสทิธภิาพในการปฏิบติังาน 
ของพนักงาน อีกทั้งยังช่วยลดการร้องเรียน 
จากผู้ใช้บริการน�้ำประปา จากการเก็บข้อมูล 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน�้ำประปาพบว่า 
การให้บริการน�้ำประปาด้านสมรรถนะที่มี
ค ่าเฉลี่ยต�่ำกว่า 2.50 คือ ความสม�่ำเสมอ 

แรงดัน การแจ ้ง เตือน การหยุดจ ่ายน�้ ำ  
การติดตั้งวัสดุอุปกรณ์ และการให้บริการ 
น�้ำประปาด ้านบริการที่ มีค ่าเฉลี่ยต�่ำกว ่า  
2.50 คือ ระยะเวลาการซ ่อมแซม กริยา
มารยาทของพนักงาน ความกระตือรือร ้น 
ของพนักงาน การตอบข้อสักถาม จากนั้น 
ผู ้วิจัยได้น�ำข ้อก�ำหนดการบริหารคุณภาพ  
ISO 9001 : 2008 ที่สอดคล้องกับปัญหา มาใช้ 
ในการปรับปรุงแก้ปัญหาหลังจากการปรับปรุง 
โดยการใช้แนวทางการแก้ปัญหาให้สอดคล้อง 
กับข้อก�ำหนดการบริหารคุณภาพ ISO 9001 :  
2008 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ 
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น�้ำประปาต่อการให้บริการเพิ่มข้ึนโดยเฉลี่ย  
28.48% ท้ังนี้ยังเกิดประโยชน์สะท้อนกลับ 
องค์กรอีกครัง้ คอื เกดิค�ำช่ืนชมจากผูร้บับรกิาร  
เกิดภาพลักษณ์ท่ีดี ซึ่งท�ำให ้ผู ้บริหารเห็น 
ประโยชน์ของการน�ำระบบนีม้าใช้ และจะได้น�ำ 
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008  
มาใช้ให้สมบูรณ์ในอนาคต

ค�ำส�ำคัญ : ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 :  
2008 การประปาเทศบาล การปรบัปรงุคณุภาพ

ABSTRACT
	 Th is  s tudy focused on the 
application of the ISO 9001 : 2008 
quality management system to improve 
the quality of water supply services 
for the citizens in Takfah 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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บทน�ำ 
	 การประปาเทศบาลต�ำบลตากฟ้าเป็น
หน่วยงานย่อย หรือส่วนงานย่อยของเทศบาล 
ต�ำบลตากฟ้า อ�ำเภอตากฟ้า จงัหวดันครสวรรค์ 
มีหน้าทีร่บัผดิชอบเกีย่วกบัการควบคมุการผลติ 
น�้ำประปาให้ได้มาตรฐาน ปลอดภัย ส�ำหรับ 
การน�ำมาอุปโภค บริโภค ภายในเขตเทศบาล  
อย่างเพียงพอ และทั่วถึงกับความต้องการ 
แต่การให้บรกิารของการประปาเทศบาลตากฟ้า 
ยังไม่เป็นที่พึงพอใจของผู้ใช้น�้ำ  (การประปา 
นครหลวง. ม.ป.ป.) เนื่องจากได้มีการร้องเรียน 
ไปยังส�ำนักงานเทศบาลต�ำบลตากฟ้า และผ่าน 
สื่อมวลชนต่าง ๆ อยู่เสมอ เช่น ความล่าช้า 
ในการซ ่อมแซมท ่อจ ่ ายน�้ ำหลักที่ มี เหต ุ
ท่อรั่วหรือท่อแตก กลิ่นของน�้ำประปามีกลิ่น 
ไม ่พึงประสงค์ น�้ำประปาไม ่ไหล แรงดัน
ของน�้ำประปาต�่ำ  พนักงานพูดจาไม่สุภาพ  
การเปิดเบอร์แจ้งเหตุฉุกเฉินแต่ไม่มีพนักงาน 
รับสาย หรือรับสายแต่ไม่มีพนักงานออกไป 
ซ่อมแซม ไม่ได้ใช้น�้ำแต่เลขมาตรวัดน�้ำขึ้น  
ค่าน�้ำประปาแพงเกินไป เป็นต้น ท�ำให้มีผลต่อ 
ภาพลักษณ์ของงานด้านบริการของการประปา 
เทศบาลเป็นอย่างมาก ดังนั้น ผู ้วิ จัยจึงม ี
ความสนใจเข้ามาศึกษาการประยุกต์ใช้ระบบ 
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2008 (สกล  
เลี่ยมประวัติ. 2544) ในการปรับปรุงคุณภาพ 
การให้บริการน�้ำประปา เพื่อเป็นแนวพัฒนา
และส่งเสรมิให้การปฏบิตังิานของพนกังานกอง
การประปา

วิธีการ
	 ศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใช ้บริการ
น�้ำประปาท่ีมีต่อการบริหารของการประปา 
เทศบาลต�ำบลตากฟ้ากลุ่มตัวอย่าง ประชาชน 
ผู ้ใช ้บริการน�้ำประปาในเขตพื้นที่ เทศบาล 
ต�ำบลตากฟ้า จ�ำนวน 1,850 หลังคาเรือน
หรือทั้ง 9 เขต โดยค�ำนวณกลุ ่มตัวอย ่าง
แบบสอบถาม ผู ้ศึกษาค ้นคว ้าได ้น�ำสูตร 
การค�ำนวณกลุ่มตัวอย่างของ ทาโร ยามาเน ่
(Taro Yamane) (บุญธรรม จิตต์อนันต์. 2540)  
ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% ในการก�ำหนด 
กลุ ่มตัวอย ่างในการศึกษาวิจัยที่ค ่าความ 
คลาดเคลือ่น .05 จะมีสมการดังนี้

 
ก�ำหนดให้		 N คือ	 ข น า ด ขอ งป ร ะ ช า ก ร 
	 	 	 	 	 จ�ำนวน 1,850 ราย
	 	 	 n คือ	 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
	 	 	 e คือ	 ความคลาดเคลื่อน 0.05

n =	 N
	 (1 + Ne2)
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	 ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่จะใช้ในการวิจัย 
คร้ังนี้ มีจ�ำนวน 329 ราย จัดล�ำดับค่าเฉลี่ย 
ความพึงพอใจของผู ้ใช ้บริการในแต่ละเขต  
เพื่อคัดเลือกความพึงพอใจของผู ้ใช ้บริการ 
ที่มีเกณฑ์ต�่ำกว่า 2.50 เพื่อน�ำไปวิเคราะห์หา 
สาเหตุของปัญหาโดยใช้ผังก้างปลา (Causes 
and Effects Diagram) ในการวิเคราะห์
ปัญหาข้อบกพร่องโดยใช้ผังก้างปลาในการ
วิเคราะห์ คือ ก้างที่เกิดจากคน เคร่ืองจักร  
วธิกีารและวสัด ุและจดัหมวดหมูข่องสาเหตขุอง
ปัญหา (Affinity Diagram) เพื่อให้สอดคล้อง 
ให้อยูใ่นกลุม่เดยีวกนัเพือ่ง่ายแก่การแก้ไขปัญหา 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยได้แก่ แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจ (Questionnaire) โปรแกรม
ส�ำเร็จรูป เครื่องมือคุณภาพ (7 QC Tool) ข้อ
ก�ำหนดระบบบรหิารคณุภาพ ISO 9001 : 2008
	 ประเมินความพึงพอใจผู ้ ใช ้บริการ 

ภายหลังจากใช้ระบบบริหารคุณภาพ ISO  
9001 : 2008 โดยด�ำเนินการศึกษาจากกลุ่ม 
ประชาชนในเขตพ้ืนที่ท่ีพบปัญหามาก ได้แก่  
ประชาชนในเขต 9 ซึ่งมีจ�ำนวนทั้งสิ้น 245 คน  
ค�ำนวณกลุ ่มตัวอย ่างแบบสอบถามได ้น�ำ 
สตูรการค�ำนวณกลุม่ตวัอย่างของ ทาโร ยามาเน่  
(Taro Yamane) เพอร์ร่ี แอล จอห์นสนั (1994)  
ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% ในการก�ำหนด
กลุ ่มตัวอย ่างในการศึกษาวิจัยที่ค ่าความ 
คลาดเคลื่อน .05 ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างที่จะใช ้
ในการศึกษาค้นคว้าครั้งนี้ มีจ�ำนวน 152 ราย
	 คะแนนจากการตอบแบบสอบถามจะใช้
มาตรวัดแบบประมาณค่า (Rating scale) ตาม
วธิขีอง Likert 5 ระดับ โดยก�ำหนดการให้คะแนน
ระดับการวัด น�ำผลคะแนนที่ได้ไปหาค่าเฉลี่ย  
และได้ก�ำหนดเกณฑ์ในการแปลความหมาย 
ค่าเฉลี่ย ดังนี้ 

	 คะแนนเฉลี่ย 				     	 ระดับคุณภาพ
	 คะแนนเฉลี่ย 4.50 - 5.00	 ความหมาย	 ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด
	 คะแนนเฉลี่ย 3.50 - 4.49	 ความหมาย	 ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
	 คะแนนเฉลี่ย 2.50 - 3.49	 ความหมาย	 ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง
	 คะแนนเฉลี่ย 1.50 - 2.49	 ความหมาย	 ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย
	 คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.49	 ความหมาย	 ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด
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ผลการวิจัยและวิจารณ์
	 จากการปรับปรุงแก ้ ไขป ัญหาและ
อุปสรรคท่ีเกิดขึ้น รวมไปถึงขั้นตอนในการ
ปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงานในกองการ
ประปา ซึ่งผู ้วิจัยได้ติดตามการด�ำเนินงาน
ถึงปัญหาที่เกิดขึ้น และหลังการแก้ไขปัญหา
แล้ว ด�ำเนินการเก็บข้อมูลเหมือนขั้นตอนที่ 1  
ศึกษาสภาพปัจจุบันของปัญหา และความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการน�้ำประปา น�ำมา 
วัดผลการด�ำเนินการที่ได้พร้อมเปรียบเทียบผล 
ก่อน - หลังการปรับปรุงความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการน�้ำประปา ท่ีมีต่อการบริการของ
การประปาด้านสมรรถนะของน�้ำประปา เมื่อ 
พิจารณาเป็นรายข้อจะพบว่า เกือบทุกข้อ 
ผู้ใช้บริการน�้ำประปา มีความพึงพอใจต่อการ 
บรกิารอยูใ่นระดบัปานกลาง (X̄ = 2.63 - 2.99)  
โดยผู ้ใช ้บริการน�้ำประปา มีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจสูง ท่ีสุด คือ ด ้านประสิทธิภาพ 
(Performance) ข้อ 2 ความใสสะอาดของ
น�้ำประปาและไม่มีส่ิงเจือปน (X̄  = 2.99)  
รองลงมา คือ ด ้านความน ่าเชื่อถือหรือ 
ความเชื่อมั่น (Reliability) ข้อ 1 มีความ 
เช่ือถอืในการอ่านมาตรน�้ำประปาของพนักงาน  
(X̄  = 2.87) ส ่วนข ้อที่มีค ่าเฉลี่ยต�่ำที่สุด  
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย จ�ำนวน 5 ข้อ 
	 1.	 ความสม�ำ่เสมอของปรมิาณน�ำ้ประปา 
มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 1.91
	 2.	 แรงดันของน�้ำประปามีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 
2.00
	 3.	 มีการแจ้งเตือนการค้างช�ำระค่าน�้ำ
ประปาก่อนการตดัมาตรวดัน�ำ้ประปามค่ีาเฉล่ีย 
อยู่ที่ 2.00

	 4.	 มีการประกาศหยุดจ ่ายน�้ำ  เพื่อ 
การปรับปรุงซ่อมแซมมีค่าเฉลี่ย 2.05
	 5.	 การเดินท่อจ่ายน�้ำหลัก หรือการ 
ติดต้ังอุปกรณ์ควบคุมต่าง ๆ มีความเป็น 
ระเบียบเรียบร้อย สวยงามมีค่าเฉลี่ย 1.93 
	 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน�้ำประปา 
ที่มีต่อการบริการด้านการบริการ เมื่อพิจารณา 
รายข้อแล้วพบว่า เกือบทุกข้อผู ้ใช ้บริการ
น�้ำประปามีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
อยู ่ในระดับปานกลาง (X̄  = 2.58 - 2.71) 
โดยผู ้ ใช ้บริการน�้ำประปามีค ่าเฉลี่ยความ 
พึงพอใจสูงที่สุด คือ ด ้านความเที่ยงตรง 
ถูกต้องของการบริการ (Accuracy) ข้อ 2  
การประปาเทศบาลต�ำบลตากฟ้ามีความ 
ซื่อสัตย์ และตรงไปตรงมากับผู ้ใช้น�้ำอย่าง 
สม�่ำเสมอ และด้านความสมบูรณ์ของการให้
บริการ (Completeness) ข้อ 1 พนักงาน 
ที่มีความรู ้ความสามารถในการติดต้ัง แก้ไข 
ซ ่อมแซม และใช้วัสดุอุปกรณ์ที่มีคุณภาพ  
(X̄  = 2.71) รองลงมาคือ ด้านการเข้าถึง 
ความสะดวกสบาย (Accessibility and  
convenience) ข้อ 2 ผู ้ใช้น�้ำสามารถโทร 
ติดต่อกับการประปาเทศบาลต�ำบลตากฟ้า 
ได้ง่าย (X̄ = 2.70) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต�่ำที่สุด  
ผู ้ใช้บริการน�้ำประปามีความพึงพอใจอยู ่ใน 
ระดับน้อย จ�ำนวน 5 ข้อ ดังนี้
	 1.	 สามารถซ่อมแซมได้ตามก�ำหนดระยะ 
เวลาที่ตกลงกันกับผู้ใช้น�้ำมีค่าเฉลี่ย 2.02
	 2.	 การติดตั้งมาตรวัดน�้ำใช้เวลานาน 
จนเกินไปมีค่าเฉลี่ย 2.00
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	 3.	 พนักงานมีกิริยามารยาทท่ีดีกับ 
ผู้ใช้น�้ำเมื่อมีการสอบถามหรือซ่อมแซมระบบ 
มีค่าเฉลี่ย 2.00 
	 4.	 พนักงานมีความกระตือรือร ้นใน 
การปฏิบัติงานในแต่ละครั้งมีค่าเฉลี่ย 1.77
	 5.	 การให้บริการน�้ำประปาของฝ่าย 
ต่าง ๆ สามารถโทรสอบถามกับพนักงาน และ 
ได้รับการอธิบายที่ชัดเจนมีค่าเฉลี่ย 1.98

	 ก า ร วิ เ ค ร า ะห ์ ข ้ อ มู ล เพื่ อ ห าทา ง 
แนวทางการปรบัปรงุพฒันาให้เป็นไปตามความ 
สอดคล้องของ ISO 9001 : 2008 ที่ตรง 
กับปัญหา
	 จากการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบ
ปัญหาที่เกิดขึ้นจากการให้บริการน�้ำประปา
กับข้อก�ำหนดของระบบบริหารคุณภาพเพ่ือดู 
ความสอดคล้องและหาแนวทางการแก้ไข 
ปัญหาเรียบร้อยแล้ว ปรากฏผลดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1	 การวิเคราะห์หาแนวทางการแก้ไขปัญหาโดยการใช้ข้อก�ำหนดของระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2008

ข้อก�ำหนด ISO แก้ไขปัญหาเรื่อง ล�ำดับ
แนวทาง

การแก้ไขปัญหา

6.2.2 ความสามารถ

ในกา รป ฏิ บั ติ ง าน 

การฝ ึกอบรม และ

ค ว า ม ต ร ะ ห นั ก 

( c ompe t e n c e , 

t r a i n i n g  a n d 

awareness) 

8.1 การสื่อสารไม่ชัดเจนเจ้าหน้าที่ไม่มี

ความรู้ ความสามารถขาดทักษะในการ

สื่อสาร

8.2 เจ้าหน้าที่ไม่มีความรู้ความสามารถ

ในงานที่ปฏิบัติ บุคลากรไม ่มีความรู ้ 

ความสามารถเกี่ยวกับลักษณะของงาน

9.1 พนักงานขาดขวัญ และก�ำลังใจ 

ในการปฏิบัติงาน เช่น อัตราค่าตอบแทน 

น้อย ไม่มค่ีาปฏบิตังิานล่วงเวลาพนกังาน 

ไม่มีขวัญ และก�ำลังใจในการปฏิบัติงาน

10.1 การสื่อสารที่ไม่ชัดเจน เจ้าหน้าที ่

ไม่มีความรู้ ความสามารถ ขาดทักษะ

ในการสื่อสารเก่ียวกับลักษณะของการ

ปฏิบัติงาน

1

2

3

จัดอบรม เพื่อเพิ่มพูน

ความรู ้ความสามารถ

ด้านการปฏิบัติงาน

มอบค่าตอบแทนพิเศษ 

รายเดอืนให้กบัพนกังาน

ท่ี อุ ทิ ศ เ ว ล า ใ ห ้ กั บ 

หน่วยงาน

จัดอบรมเพื่ อพัฒนา

ความรู ้ความสามารถ

ในง านที่ ปฏิ บั ติ ข อ ง

บุคลากร และทักษะใน

การปฏิบัติของบุคลากร
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ข้อก�ำหนด ISO แก้ไขปัญหาเรื่อง ล�ำดับ
แนวทาง

การแก้ไขปัญหา

6.3(b) สาธารณปูโภค 

(Infrastructure)

4.1 ประชาชนไม่รับข่าวสารไม่มียาน- 

พาหนะประชาสมัพนัธ์ออกประชาสมัพนัธ์

5.2 ผลการติดตั้งไม่มีคุณภาพเครื่องมือ 

เก่า ไม่ทันสมัย เครื่องมือมีจ�ำนวนน้อย 

ไม่เพียงพอ

4 จั ด ร ถ อ อ กป ร ะ ช า - 

สั ม พั น ธ ์ ห รื อ เ สี ย ง 

ตามสายในหมู ่ บ ้ าน  

เพ่ือประกาศให้ผู้ใช้น�้ำ

ทราบเกี่ยวกับการหยุด

จ่ายน�้ำเพื่อ

6.3(b) สาธารณปูโภค 

(Infrastructure)

6.1 การซ่อมแซมระบบประปามีความ 

ล่าช้า เครื่องมือไม่ทันสมัย เครื่องมือ 

จ�ำนวนไม่เพียงพอ ความล่าช้าในการขุด 

ทางท่อจ่ายน�้ำหลัก ไม่มีเครื่องมือใน 

การขุดเจาะที่ทันสมัย

9.2 ขาดแคลนเคร่ืองมืออ�ำนวยความ

สะดวก เครื่องมือเก ่าล ้าสมัยท�ำให ้ 

การปฏบัิตงิานล่าช้า และไม่เหมาะสมกบั

การปฏิบัติงานในสภาวะปัจจุบันเคร่ือง-

มือเครื่องใช้ไม่เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน

5 การปรับปรุงซ่อมแซม 

ด�ำเนนิการจัดซ้ือเคร่ือง-

มือ วัสดุ อุปกรณ์เพื่อใช้

ในการปฏิบัติการติดตั้ง 

และซ่อมแซมให้ทนัสมยั 

และเพียงพอ

7.2.1 การก�ำหนดข้อ

ก�ำหนดทีเ่กีย่วข้องกบั 

ผลิตภัณฑ์ 

(Determination of  

r e q u i r e m e n t 

re la ted to the 

product)

1.2 ปริมาณน�้ำประปาน้อย ท่อจ่าย 

น�้ำหลักมีขนาดเล็ก

2.1 ท่อจ่ายน�้ำหลักมีการรั่ว และแตก  

เสือ่มสภาพ ไม่ได้มาตรฐาน ฝังท่อจ่ายน�ำ้

หลักตื้นเกินไป

2.3 แรงดัน/ปริมาณน�้ำไหลน้อยเกินไป 

ท่อจ่ายน�้ำหลักมีขนาดเล็ก

5.1 ไม่มีบริเวณพื้นที่ปฏิบัติงานสถานที่

คับแคบเกิดจากสภาพพื้นที่เป็นชุมชน

แออัด

6

7

จั ด ท� ำ ข ้ อ ก� ำ ห น ด

มาตรฐานการติด ต้ั ง 

ท่อจ ่ายน�้ำหลัก การ

ติดต้ังอุปกรณ์ควบคุม 

ต่าง ๆ (ขนาดของท่อ

จ ่ายน�้ำหลักจัดท�ำข ้อ

ก�ำหนดมาตรฐานการ

ติดตั้งท ่อจ ่ายน�้ำหลัก 

หรือการติดตั้งอุปกรณ์

ควบคุมต่าง ๆ (การฝั่ง

ท่อจ่ายน�้ำหลัก)
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ข้อก�ำหนด ISO แก้ไขปัญหาเรื่อง ล�ำดับ
แนวทาง

การแก้ไขปัญหา

8 จั ด ท� ำ ข ้ อ ก� ำ ห น ด

มาตรฐานการติด ต้ั ง 

ท่อจ ่ายน�้ำหลัก หรือ 

ก า ร ติ ด ตั้ ง อุ ป ก รณ ์

ควบคุมต่าง ๆ (ระเบียบ

การวางท่อจ่ายน�้ำหลัก)

7.2.3 การส่ือสารกับ

ลูกค้า (Customer 

communication)

1.1 พฤตกิรรมการใช้น�ำ้ประปาไม่ถกูต้อง

มีการใช้ปั๊มแรงดันสูง

2.2 ผู ้ใช ้น�้ำประปามีพฤติกรรมใช้น�้ำ 

ที่ไม่เหมาะสม มีการใช้ปั๊มน�้ำแรงดันสูง

3.1 ประชาชนที่ใช ้น�้ำประปาไม่ได้รู ้ 

ข ่าวสารไม ่ มี ผู ้ รับเอกสารหรือไม ่ม ี

ผู้อยู ่อาศัยในบ้านเอกสารที่ส่งไป เกิด 

การสูญหาย

7.1 เอกสารไม่ครบถ้วน ไม่ถูกต ้อง 

ผู ้ใช ้บริการที่มาขอติดตั้งมาตรวัดน�้ำ 

มีหลักฐานไม่ครบถ้วน ทะเบียนบ้านอยู่

นอกเขตเทศบาล

9

10

11

12

จัดท�ำแผ่นพับประชา-

สัมพันธ์ให ้ประชาชน 

รับทราบเกี่ยวกับการใช้

น�้ำประปาที่ถูกวิธี

ประชาสั มพันธ ์ ในที่ 

ประชมุทกุเดือนเพ่ือแจ้ง

ให้ทราบและขอความ

ร่วมมือในการใช้ถังพัก

น�้ำร่วมกับปั๊มแรงดันสูง

จัดส่งข้อมูลทาง SMS 

แจ้งเตือนค่าน�้ำประปา

จัดให้มีตู้รับเอกสารไป

ติดตั้งให้กับผู้ใช้บริการ

น�้ำประปาในเขตที่พบ

ปัญหา (เขต 9)
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ข้อก�ำหนด ISO แก้ไขปัญหาเรื่อง ล�ำดับ
แนวทาง

การแก้ไขปัญหา

13

14

จัดรถประชาสัมพันธ ์

หรือเสียงตามสายใน

หมู่บ้าน เพื่อแจ้งให้ใช้

บริการทราบว่าการขอ

ติดตั้งมาตรวัดน�้ำต้องใช้

หลักฐานอะไรบ้างเพื่อ

ลดป ัญหาเอกสารไม ่

ครบถ้วน

จั ดท� ำ โ บ รชั ว ร ์ แ น ว 

ปฏิบัติ/ข้ันตอนในการ

ขอติดตั้งมาตรวัดน�้ำ

 
	 เมื่อผู้วิจัยได้วิเคราะห์แนวทางการแก้ไขปัญหาโดยใช้ข้อก�ำหนดของระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2008 เรียบร้อยแล้วได้ด�ำเนินการจัดกลุ่มแนวทางการแก้ไขปัญหา โดยการพิจารณา
ประเด็นปัญหาที่มีแนวทางการแก้ไขปัญหาเป็นไปในแนวทางเดียวกันได้ 5 กลุ ่ม ปรากฏ 
ดังตารางที่ 2 

ตารางที่ 2	 การจัดกลุ่มแนวทางการแก้ไขปัญหา

ข้อที่
กลุ่มแนวทาง

การแก้ไข
ล�ำดับ แนวทางการแก้ไขปัญหา

1 การอบรมพนักงาน 1 จดัอบรมพนกังาน เรือ่ง ทกัษะในการสือ่สารเพือ่การบรกิาร
ทีด่ี

2 จัดอบรมเพื่อพัฒนาความรู ้ความสามารถ และทักษะ 
ในการปฏิบัติของบุคลากร

2 การให้รางวัล 3 มอบค่าตอบแทนพิเศษรายเดือนให ้กับพนักงานที ่
อุทิศเวลาให้กับหน่วยงาน
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ข้อที่
กลุ่มแนวทาง

การแก้ไข
ล�ำดับ แนวทางการแก้ไขปัญหา

3 การจัดซื้อ 4 จัดรถประชาสัมพันธ ์หรือเสียงตามสายในหมู ่บ ้าน  
เพื่อประกาศให้ผู ้ใช้น�้ำทราบเกี่ยวกับการหยุดจ่ายน�้ำ  
เพือ่การปรบัปรงุซ่อมแซม

5 ด�ำเนินการจัดซ้ือเครื่องมือ วัสดุ อุปกรณ์เพื่อใช้ในการ
ปฏิบัติการติดตั้ง และซ่อมแซมให้ทันสมัย

4 การก�ำหนดมาตรฐาน 6 จัดท�ำข้อก�ำหนดมาตรฐานการติดตั้งท่อจ่ายน�้ำหลัก  
หรือการติดตั้งอุปกรณ์ควบคุมต่าง ๆ (ขนาดของท่อ 
จ่ายน�้ำหลัก)

7 จัดท�ำข้อก�ำหนดมาตรฐานการติดตั้งท่อจ่ายน�้ำหลัก หรือ
การติดตั้งอุปกรณ์ควบคุมต่าง ๆ (การฝังท่อจ่ายน�้ำหลัก)

8 จดัท�ำข้อก�ำหนดมาตรฐานการติดตั้งท่อจ่ายน�้ำหลัก หรือ
การตดิตัง้อปุกรณ์ควบคมุต่าง ๆ  (ระเบยีบของวางท่อจ่าย
น�้ำหลัก)

5 การประชาสัมพันธ์ 9 จัดท�ำแผ่นพับประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบ 
เกี่ยวกับการใช้น�้ำประปาที่ถูกวิธี

10 ประชาสมัพนัธ์ในทีป่ระชมุทกุเดือนเพือ่แจ้งให้ทราบ และ
ขอความร่วมมือในการใช้ถังพักน�้ำร่วมกับปั๊มแรงดันสูง

11 จดัส่งข้อมลูทาง SMS แจ้งเตอืนค่าน�ำ้ประปารายเดอืนให้แก่ 
ผู้ใช้บริการน�้ำประปา

12 จัดให้มีตู้รับเอกสารไปติดต้ังให้กับผู้ใช้บริการน�้ำประปา 
ในเขตที่พบปัญหา (เขต 9)

13 จัดรถประชาสัมพันธ์หรือเสียงตามสายในหมู่บ้าน เพื่อ 
แจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบว่าการขอติดต้ังมาตรวดัน�ำ้ต้องใช้
หลักฐานอะไรบ้างเพื่อลดปัญหาเอกสารไม่ครบถ้วน

14 จัดท�ำโบรชัวร ์แนวปฏิบัติ/ข้ันตอนในการขอติดต้ัง 
มาตรวัดน�้ำ
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สรุป
	 การประยุกต์ใช้ระบบบริหารคุณภาพ  
ISO 9001 : 2008 ในการประปาเทศบาล 
ต�ำบลตากฟ้า ซึ่งท�ำการเก็บรวบรวมข้อมูล 
จากผู ้ใช้บริการน�้ำประปา ผลลัพธ์ที่ได้จาก 
การศึกษาสามารถเป็นข้อมูลในการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการน�้ำประปา และเพ่ือเป็น

แนวทางแก้ไขข้อบกพร่อง พัฒนา และส่งเสริม
ให้การปฏิบัติงานของพนักงานกองการประปา 
ให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึงผู้วิจัยได้ผลสรุป 
ดังกล่าวจากการสอบถามความพึงพอใจ จาก 
ผู้ใช้บริการในเขตพื้นที่ให้บริการเขต 9 ปรากฏ
ผลการวิจัยดังตารางที่ 3 และ 4 ดังนี้

ตารางที่ 3	 ผลต่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน�้ำประปาที่มีต่อการให้บริการของการ
ประปา ด้านสมรรถนะของน�้ำประปาก่อนใช้การด�ำเนินงาน โดยใช้กระบวนการ ISO 9001 : 2008 
กับหลังการใช้การด�ำเนินงาน

 ด้านสมรรถนะของน�้ำประปา

ส่วนต่างค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ

ร้อยละการเพิ่ม

ขึ้นของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ

ประสิทธิภาพ (Performance)

1. 	ความสม�่ำเสมอของปริมาณน�้ำประปา 1.41 28.20

2.	 แรงดันของน�้ำประปา 1.70 34.00

การรับรู้ (Perceived quality)

1.	 มีการแจ้งเตือนการค้างช�ำระค่าน�้ำประปาก่อน

การตัดมาตรวัดน�้ำประปา

0.95 19.00

2.	 มีการประกาศหยุดจ่ายน�้ำเพื่อการปรับปรุงซ่อมแซม 1.53 30.60

ความสวยงาม (Serviceability)

ในการเดินท่อจ่ายน�้ำหลักหรือการติดตั้งอุปกรณ์ 

ควบคุมต่าง ๆ มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงาม

1.66 33.20

รวมเฉลี่ย 1.45 29.00
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	 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
น�้ำประปาท่ีมีต่อการให้บริการด้านสมรรถนะ 
ของน�้ ำประปาก ่อน และหลังการใช ้การ 
ด�ำเนินงาน พบว่ามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 

เพิ่มมากขึ้น 1.45 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของ 
ผู ้ ใช ้บริ การ เพิ่ มมากขึ้ นร ้ อยละ 29 .00  
ดังตารางที่ 3

ตารางที่ 4 	 ผลต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน�้ำประปาที่มีต่อการให้บริการของ 
การประปา ด้านการบริการก่อนใช้การด�ำเนินงาน โดยใช้กระบวนการ ISO 9001 : 2008 กับ 
หลังการใช้การด�ำเนินงาน 

ด้านการบริการ

ส่วนต่างค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ

ร้อยละการเพิ่ม

ขึ้นของค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจ

เวลาที่เหมาะสม (Time and timeliness)

1. 	สามารถซ่อมแซมได้ตามก�ำหนดระยะเวลาที่ตกลงกัน 

กับผู้ใช้น�้ำ

1.63 32.60

2.	 ระยะการติดตั้งมาตรวัดน�้ำไม่ใช้เวลานานจนเกินไป 1.37 27.40

พนักงานบริการดีไหม (Courtesy)

1.	 พนักงานมีกิริยามารยาทที่ ดี กับผู ้ ใช ้น�้ ำ  เมื่ อมี 

การสอบถามหรือซ่อมแซมระบบประปา

1.47 29.40

2.	 พนักงานมีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงานใน 

แต่ละครั้ง

1.26 25.20

ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness)

เมื่อมีปัญหาเก่ียวกับการให้บริการน�้ำประปาของ 

ฝ่ายต่าง ๆ สามารถโทรศัพท์สอบถาม

1.26 25.20

รวมเฉลี่ย 1.40 27.96
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	 จากตารางที่ 4 พบว่า ค่าเฉล่ียความ 
พึงพอใจของผู้ใช้บริการน�้ำประปาที่มีต่อการ
ให้บริการด้านการบริการก่อนด�ำเนินการ และ
หลังการใช้การด�ำเนินงาน โดยใช้กระบวนการ 
ISO 9001 : 2008 พบว่า ค่าเฉลีย่ความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บรกิารเพิม่มากขึน้ 1.40 ร้อยละ 27.96 

กิตติกรรมประกาศ 
	 ขอขอบพระคุณบุคลากรการประปา
เทศบาลต�ำบลตากฟ้า ผู้ใช้บริการน�้ำประปา 
ของเทศบาลตากฟ ้า จังหวัดนครสวรรค ์  
ที่ได้ให้ความอนุเคราะห์ อ�ำนวยความสะดวก 
และให้ความร่วมมือเป็นอย่างยิ่ง ในการเก็บ
ข้อมูล
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