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บทคดัย่อ 

การประยุกต์ใช้ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2008 ในการปรับปรงุคุณภาพการให้บริการน า้ประปา  เพ่ือการปรับปรงุคุณภาพ 

การให้บริการน า้ประปา แก่ประชาชนผู้ใช้บริการน า้ประปาในเขตเทศบาลต าบลตากฟ้า และเพ่ิมประสทิธภิาพในการปฏิบัติงานของพนักงานอีกทั้งยัง

ช่วยลดการร้องเรียนจากผู้ใช้บริการน า้ประปา จากการเกบ็ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน า้ประปาพบว่าการให้บริการน า้ประปาด้าน

สมรรถนะที่มีค่าเฉล่ียต ่ากว่า 2.50 คือความสม ่าเสมอ แรงดัน การแจ้งเตือน การหยุดจ่ายน า้ การติดตั้งวัสดุอุปกรณ์และการให้บริการ

น า้ประปา ด้านบริการที่มีค่าเฉล่ียต ่ากว่า 2.50 คือ ระยะเวลาการซ่อมแซม  กริยามารยาทของพนักงาน  ความกระตือรือร้นของพนักงาน 

การตอบข้อสกัถาม จากนั้นผู้วิจัยได้น าข้อก าหนดการบริหารคุณภาพ  ISO 9001: 2008 ที่สอดคล้องกบัปัญหามาใช้ในการปรับปรุงแก้ปัญหา

หลังจากการปรับปรุงโดยการใช้แนวทางการแก้ปัญหาให้สอดคล้องกับข้อก าหนดการบริหารคุณภาพISO 9001: 2008  พบว่า ความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการน า้ประปาต่อการให้บริการเพ่ิมขึ้นโดยเฉล่ีย 28.48 %  ทั้งน้ียังเกดิประโยชน์สะท้อนกลับองค์กรอีกคร้ังคือเกดิค าช่ืน

ชมจากผู้ รับบริการ เกิดภาพลักษณ์ที่ดี ซ่ึงท าให้ผู้บริหารเห็นประโยชน์ของการน าระบบน้ีมาใช้และจะได้น าระบบบริหารคุณภาพ ISO  

9001: 2008  มาใช้ให้สมบูรณ์ในอนาคต 
 

ค าส าคญั:  ระบบบริหารคุณภาพ ISO9001: 2008 การประปาเทศบาล การปรับปรงุคุณภาพ 
 

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.  
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บทน า 

 
การประปาเทศบาลต าบลตากฟ้าเป็นหน่วยงานย่อย

หรือส่วนงานย่อยของเทศบาลต าบลตากฟ้า อ าเภอตากฟ้า 

จังหวัดนครสวรรค์ มีหน้าที่ รับผิดชอบเกี่ยวกับการ

ควบคุมการผลิตน ้าประปาให้ได้มาตรฐาน ปลอดภัย 

ส าหรับการน ามาอุปโภค บริโภค ภายในเขตเทศบาล 

อย่างเพี ยงพอและทั่ วถึ งกับความต้ องการแต่การ

ให้บริการของการประปาเทศบาลตากฟ้ายังไม่เป็นที่พึง

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

เนื่องจากได้มีการร้องเรียนไปยังส านักงานเทศบาลต าบล

ตากฟ้า และผ่านสื่อมวลชนต่าง ๆ อยู่เสมอ เช่น ความ

ล่าช้าในการซ่อมแซมท่อจ่ายน า้หลักที่มเีหตุท่อร่ัวหรือท่อ

แตก กลิ่นของน า้ประปามีกลิ่นไม่พึงประสงค์ น า้ประปา

ไม่ไหล แรงดนัของน า้ประปาต ่า พนักงานพูดจาไม่สภุาพ 

การเปิดเบอร์แจ้งเหตุฉุกเฉินแต่ไม่มีพนักงานรับสาย 

หรือรับสายแต่ไม่มีพนักงานออกไปซ่อมแซม ไม่ได้ใช้น า้

แต่เลขมาตรวัดน ้าขึ้ น ค่าน ้าประปาแพงเกินไป เป็นต้น 

ท าให้มีผลต่อภาพลักษณ์ของงานด้านบริการ ของการ

ประปาเทศบาล เป็นอย่างมา  

ประเทศไทยได้มีการน ามาตรฐานระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001: 2000 เข้ามาเมื่ อปี  2534 โดย

ส านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (สมอ.) 

สงักดักระทรวงอุตสาหกรรม ปัจจุบัน ISO 9001 ฉบับปี 

2000 ได้มีการปรับเปล่ียนเป็นฉบับปี 2008 อย่างเป็น

ทางการไปแล้ว เมื่อวันที่ 15 พฤศจิกายน 2551ที่ผ่านมา 

ซึ่ งโดยภาพรวมแล้วถือว่าเป็นการเปล่ียนแปลงเพียง

เลก็น้อยไม่มีผลกระทบกับการด าเนินการต่อองค์กรแต่

อย่างใดในขณะเดียวกันมาตรฐานบางตัวที่ใช้ข้อก าหนด

พ้ืนฐานของข้อก าหนด ISO 9001 ฉบบัปี 2000 เป็นตัว

ตั้งต้นกอ็าจจะมีในส่วนที่จะต้องท าการเปล่ียนแปลงและ

ปรับปรุงใหม่ตามที่ ข้อก าหนด ISO 9001 ได้มีการ

เปล่ียนแปลงเป็นฉบับ 2008 เพราะเงื่อนไขทางการค้านี้

มุ่งเน้นที่การตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือการ

สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเป็นส าคัญด้วยการ

ปรับปรุงกระบวนการท างานให้เป็นขั้นตอน เป็นระบบมี

การบันทึกไว้เป็นหลักฐานและสามารถตรวจสอบได้

ตลอดเวลา ตลอดจนมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และ

น าไปปฏบิตัอิย่างได้ผล (โอเคเนชั่นดอทเนต็, 2550) 

ดั งนั้ น ผู้ วิ จั ยจึ งมี ค วามสน ใจเข้ าม าศึ กษ าการ

ประยุกตใ์ช้ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:  2008 ใน

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการน ้าประปา เพ่ือเป็น

แนวพัฒนาและส่งเสริมให้การปฏิบัติงานของพนักงาน

กองการประปา 

 

วตัถุประสงคก์ารวิจยั 

 

การวิจัยเรื่อง การประยุกต์ใช้ระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001: 2008 ในการปรับปรงุคุณภาพการให้บริการ

น ้าประปาของการประปาเทศบาลต าบลตากฟ้าจังหวัด

นครสวรรค์ ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือการปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการน า้ประปาโดยใช้หลักการของระบบ

บริหารคุณภาพ ISO  9001:2008 

 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเกี่ยวขอ้ง 

 

ในการด าเนินการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา

เอกสารที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย  ได้แก่  แนวคิดทฤษฎี

เกี่ ยวกับคุณภาพ แนวคิดเกี่ ยวกับระบบมาตรฐาน

คุ ณ ภ าพ  ISO 9001: 2008ข้อก าห น ดขอ งระบบ

มาตรฐานคุณภาพ ISO 9001: 2008และงานวิจัยที่

เกี่ยวข้องกับการวิจัย โดยผู้วิจัยขอสรุปประเดน็แนวคิด

ทฤษฎ ีเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยสรปุดงันี้  

แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวขอ้งกบัคุณภาพ 

ความหมายของคุณ ภ าพ  มี นั ก วิ ช าการได้ ใ ห้

ความหมายของคุณภาพไว้  ดงันี้  

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ให้

ความหมายว่า คุณภาพหมายถงึลักษณะ ดเีด่นของบุคคล

หรือสิ่งของ 

เพอร์ร่ี แอล จอห์นสนั (1994, จรินทร นิตยานุภาพ 

และประสิทธิ ฑีฆพุ ฒิ  (ผู้ แปล))ให้ความหมายว่า 

คุณภาพ  หมายถงึ ผลรวมของคุณลักษณะและคุณสมบัติ

ที่ใช้ในการพิจารณาถงึความน่าพอใจของลูกค้าจากผลที่ได้ 

จากความหมายข้างต้นสามารถสรุปความหมายของ

คุณภาพได้ว่า คุณภาพ คอื สิ่งที่เป็นคุณลักษณะที่ลูกค้ามี

ความพึงพอใจและสอดคล้องต่อความต้องการของลูกค้า

ในทุกๆ กรณ ี
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แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับระบบมาตรฐานคุณภาพ 

ISO 9001: 2008 (เพอรร่ี์ แอล จอหน์สนั,1994) 

มาตรฐาน ISO 9001: 2008 ที่ เป็น versionใหม่

ล่าสุด  ซึ่งปรับปรุงมาจากมาตรฐาน ISO 9001: 2000  

ในปัจจุบันมาตรฐาน ISO 9001: 2000  เป็นเงื่อนไข

หรือข้อก าหนดทางการค้าในการติดต่อธุรกิจระหว่าง

ประเทศรวม  เป็นใบเบิกทางไปสู่การค้าในระดับสากล

มาตรฐานที่ใช้ได้กบัทุกองค์กรปัจจุบนั  ISO 9001 ฉบับ

ปี 2000 ได้มีการปรับเปล่ียนเป็นฉบับปี 2008 อย่าง

เป็นทางการ เมื่อวันที่ 15 พฤศจิกายน 2551  ที่ผ่านมา  

โดยภาพรวม ถือว่าเป็นการเปล่ียนแปลงเพียงเลก็น้อย 

ไม่มีผลกระทบกับการด าเนินการต่อองค์กรแต่อย่างใด 

ในขณะเดียวกันมาตรฐานบางตัวที่ใช้ข้อก าหนดพ้ืนฐาน

ของข้อก าหนด ISO 9001 ฉบับปี 2000 เป็นตัวตั้งต้น 

ก็อาจจะมีในส่วนที่ จะต้องท าการเปล่ียนแปลงและ

ป รับปรุงให ม่ตามที่ ข้อก าหนด ISO 9001 ซึ่ งการ

เปล่ียนแปลงจาก ฉบับปี  2000 มาเป็น ฉบับ 2008 

โดยมวีัตถุประสงค ์ดงันี้  

1. เพ่ือให้เกิดความชัดเจนมากขึ้น ไม่ต้องเสียเวลา

มาตีความกัน  เท่ าที่ รู้ ม าฉบับนี้ จะเพ่ิมการอธิบาย

ความหมายใน Note หลายข้อก าหนด 

2. ให้มีความสอดคล้องต้องกันกับ ISO 14001: 

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

awareness and training” เป ล่ี ย น ใ ห้ ส อ ด ค ล้ อ เป็ น

“Competence training and awareness” 

3. ข้อความไหนอ่านแล้วต้องตีความกันเยอะ กเ็ลย

ร้อยเรียงถ้อยค ามันใหม่ให้เข้าใจง่ายขึ้น แต่ประเดน็การ

ปฏบิตัยิังเหมอืนเดมิ  

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

คุณภาพที่ใช้ได้ในโรงงานผลิตสนิค้าและสามารถน าไปใช้

ได้กบัธุรกจิการบริการอื่น ๆ  หากแต่เป็นระบบคุณภาพ

ที่มกีารน าไปใช้และปฏบิตัติามมากที่สดุในโลก 

ข้อก าหนดของระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 

9001: 2008 (มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี, ม.ป.ป.) 

1. Scope / ขอบข่าย  

 1.1 General/ทัว่ไป 

 1.2 Application / การประยกุตใ์ช ้

2. Normative reference / เอกสารอา้งอิง 

3. Terms and definitions / นิยามและค าจ ากดัความ 

4. Quality management system / ระบบบ ริหาร

คุณภาพ 

 4.1 General requirements / ข้ อ ก า ห น ด

โดยทัว่ไป 

 4.2 Documentation requirements / 

ขอ้ก าหนดทางดา้นการจดัท าเอกสาร 

  4.2.1 General/ทั่วไป 

  4.2.2 Quality manual / คู่มอืคุณภาพ 

  4.2.3 Control documents / การควบคุม

เอกสาร 

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

บนัทกึ 

5. Management responsibility / ความรบัผิดชอบ

ของฝ่ายบริหาร 

 5.1 Management commitment / ความมุ่งมัน่

ของฝ่ายบริหาร 

 5.2 Customer focus / มุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ 

 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 

/ ความรบัผิดชอบ อ านาจหนา้ท่ี และการสื่อสาร 

  5.5.1 Responsibility and authority/ 

ความรับผิดชอบและอ านาจหน้าที่ผู้บริหารระดับสูงต้อง

มั่นใจว่า ได้มีการก าหนดและสื่ อสารเกี่ยวกับความ

รับผดิชอบ และอ านาจหน้าที่ต่าง ๆ ในองคก์ร 

  5.5.2 Management representative/ ตัวแทน

ฝ่ายบริหาร 

  5.5.3 Internal communication/ การสื่อสาร

ภายใน 

 5.6 Management review / การทบทวนโดย

ฝ่ายบริหาร 

  5.6.1 General / ทั่วไป 

  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 / การบริหารทรพัยากร 

 6.1 Provision resource / ก า รจั ด ก า รส ร ร

ทรพัยากร 

 6.2 Human resource / ทรพัยากรบุคคล 

6.2.1 General/ทั่วไป 

6.2.2 Competence, training and awareness/

ความสามารถในการปฏบิตังิาน การฝึกอบรม 

 6.3 Infrastructure /สาธารณูปโภค  

  องค์กรต้องก าหนด จัดให้มี และบ ารุงรักษา 

สาธารณูปโภคที่ จ าเป็นในการท าให้สอดคล้องกับ

ข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์สาธารณูปโภคตามความ

เหมาะสมได้รวมถงึ  

  a) อาคาร สถานที่ท างาน และสิ่งอ านวย

ความสะดวกที่เกี่ยวข้อง  

  b) อุปกรณ์ในกระบวนการ (รวมถึงฮาร์ดแวร์

และซอฟตแ์วร์) และ  

  c) บริการสนับสนุนต่างๆ (เช่น การขนส่ง, 

การสื่อสาร หรือระบบสารสนเทศ) 

 6.4 Work environment / สภาวะแวดลอ้มใน

การท างาน 

7. Product realization / การท าใหผ้ลิตภณัฑเ์ป็น

จริง 

 7.1 Planning of product realization / ก า ร

วางแผนเพือ่ใหผ้ลิตภณัฑเ์ป็นจริง 

 7.2 Customer related processes /

กระบวนการท่ีเกี่ยวขอ้งกบัลูกคา้ 

  7.2.1 Determination of requirement 

related to the product / ก ารก าห น ด ข้ อ ก าห น ด ที่

เกี่ยวข้องกบัผลิตภัณฑอ์งคก์รต้องก าหนด  

 a) ข้อก าหนดที่เจาะจงจากลูกค้า 

ที่รวมถึงข้อก าหนดต่าง ๆ ในการส่งมอบและหลังจาก

การส่งมอบ  

     b) ข้อก าหนดเท่าที่ทราบ ที่ไม่ได้

ระบุโดยลูกค้าแต่มีความจ าเป็นในการเจาะจงหรือม่งถึง

การใช้   

     c) ข้อก าหนดทางกฎระเบียบ ที่

ประยุกตใ์ช้กบัผลิตภัณฑ ์ 

     d) ข้อก าหนดอื่น ๆ เพ่ิมเติมที่

องคก์รพิจารณาว่าจ าเป็น  

7.2.2 Review of requirements related 

to the product /การทบทวนข้อก าหนดที่ เกี่ยวข้องกับ

ผลิตภัณฑ ์ 

     a) มีการก าหนดข้อก าหนดเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ ์ 

     b) สญัญาหรือข้อก าหนดที่สั่งซื้อที่

แตกต่างจากเดมิต้องได้รับการแก้ไข และ  

     c) องค์กรมีความสามารถที่บรรลุ

ตามข้อก าหนดที่ได้ก าหนดขึ้น  

7.2.3 Customer communication / การ

สื่อสารกบัลูกค้า  

 องคก์รต้องก าหนดและด าเนินการ

สื่อสารกบัลูกค้า อย่างมปีระสทิธผิล เกี่ยวกบั  

     a) ข้อมูลเกี่ยวกบัผลิตภัณฑ ์ 

     b) ข้อเสนอรับเข้า สัญญาหรือค า

สั่งซื้อ รวมถงึการแก้ไขใด ๆ และ  

     c) Feedback ของลูกค้ารวมถึงค า

ร้องเรียกของลูกค้า 

7.3Design and Development / การออกแบบ

และพฒันา 

    7.3.1 Design & Development planning / 

การวางแผนออกแบบและพัฒนา 

    7.3.2 Design & Development inputs / 

ข้อมูลที่ใช้ในการออกแบและพัฒนา 

    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/ การควบคุมการเปล่ียนแปลงในการออกแบบ

และพัฒนา 

 7.4 Purchasing / การจดัซ้ือ 

  7.4.1 Purchasing Process / กระบวนการ

จัดซื้อ 



Naresuan University Journal: Science and Technology 2014; 22(3) 114 
 

  7.4.2 Purchasing information / ข้อ มู ลใน

การจัดซื้อ 

  7.4.3 Verification of Purchased product / 

การทวนสอบผลิตภัณฑท์ี่จัดซื้อ 

 7.5Production and service provision / 

กระบวนการผลิตและการใหบ้ริการ 

  7.5.1 Control 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

ชี้ บ่งและการสอบกลับได้ 

  7.5.4 Customer property / ทรัพย์สินของ

ลูกค้า 

  7.5.5 Preservation of products / การถนอม

รักษาผลิตภัณฑ ์

 8. Control of monitoring and measuring 

equipment / การควบคุมอุปกรณ์วัดและการเฝ้า

ติดตาม 

  8.1 Monitoring and measurement / เ ฝ้ า

ติดตามและวดัผล 

     8.1.1 Customer satisfaction / ความพึง

พอใจของลูกค้า 

     8.1.2 Internal audit /ก า ร เ ฝ้ าติ ด ต าม

ภายใน 

    8.1.3 Monitoring and measurement of 

processes / เฝ้าตดิตามและวัดผลกระบวนการ 

       8.1.4 Monitoring and measurement of 

products / เฝ้าตดิตามและวัดผลผลิตภัณฑ ์

 8.2  Control of nonconforming product /

การควบคุมผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตามขอ้ก าหนด 

 8.3  Analysis of data / การวิเคราะหข์อ้มูล 

 8.4  Improvement /การปรบัปรุง 

    8.4.1  Continual improvement / การปรับปรงุ

อย่างต่อเนื่อง 

    8.4.2 Corrective action / ปฏบิตักิารแก้ไข 

 

    8.4 .3 Preventive action / ป ฏิ บั ติ ก า ร

ป้องกนั 

การแกปั้ญหาจากผงักา้งปลา 

1. ตดัสาเหตทุี่ไม่จ าเป็นออก 

2. ล าดบัความเร่งด่วนและความส าคญัของปัญหา 

3. ถ้ายืนยันสาเหตุนั้นไม่ได้ ต้องกลับไปเกบ็ข้อมูล

อกีคร้ัง 

4. คดิหาวิธแีก้ไข 

5. ก าหนดวิธีการแก้ไข ก าหนดผู้ รับผิดชอบ เวลา

เริ่มต้น ระยะเวลาเสรจ็ 

6. ต้องมีการติดตามผลการแก้ไขในรูปแบบที่เป็น

ตวัเลขสามารถวัดได้ 

 

ตวัอย่างเช่น ยางแบน 

 

 

 

 

 

รูปท่ี1ตัวอย่างการเขียนผงัสาเหตุของยางแบนโดยผงัเหตุผลแบบก้างปลา 

ที่มา:www.msit2005.mut.ac.th/.../200611190749348r.ppt 
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สกล เล่ียมประวัติ (2544) ได้ท าการศึกษาเรื่องการ

จั ด ท า ร ะ บ บ บ ริ ห า ร คุ ณ ภ าพ  ISO 9001: 2000 

กรณศีึกษา บริษัท ปูนซีเมนต์ไทย (ล าปาง) จ ากดั พบว่า 

ปัจจัยสู่ความส าเร็จมาจากความมุ่งมั่นของผู้ บริหาร

ระดบัสงู ความร่วมมอืของพนักงานทุกคน มีความส าคัญ

ต่อการจัดท าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2000 

อย่างย่ิง ปัญหาในการจัดท าระบบส่วนใหญ่ คอื เวลาที่จะ

ทุ่มเทกับการจัดท าระบบของคณะท างานมีไม่เต็มที่  

การจัดท าเอกสารของระบบล่าช้า การฝึกอบรมให้กับ

พนักงานทุกคนของบริษัท รูปแบบในการจัดท าระบบ 

การละเลยในการปฏิบัติตามระบบ บริษัทได้แก้ไขโดย

ก าหนดให้ตัวแทนของคณะท างานในการจัดท าระบบการ

ปรับวิธีการจัดท าเอกสาร และวิธีการจัดท าระบบการ

เปล่ียนวิธกีารฝึกอบรมและการให้ความรู้  การควบคุมให้

ปฏบิตัติามระบบ 

กุลวด ีตรีครุธพันธุ ์(2014) ได้ท าการศึกษาเรื่องการ

จัดท าระบบมาตรฐานคุณภาพ  ISO 9000 ในงาน

รับเหมาก่อสร้าง กรณีศึกษา บริษัท สยาม ซินเทค็ คอน

สตรัคชั่น จ ากัด (มหาชน) พบว่า ความร่วมมือจาก

พนักงานทุกระดับและการสนับสนุนอย่างต่อเนื่องของ

ผู้บริหารระดับสูง มีความส าคัญต่อความส าเรจ็ของการ

จัดท าระบบคุณภาพ อุปสรรคในการด าเนินงานที่พบได้

เกิดจากการไม่ได้รับความร่วมมือที่ดีจากผู้ปฏิบัติงาน 

การไม่น าเอาวิธีการท างานในเอกสารคุณภาพไปปฏิบัติ

และต่อต้านระบบคุณภาพ ปัญหาจากผู้ปฏิบัติงาน คือ 

ความด้อยประสิทธิภาพในการท างานของผู้ปฏิบัติงาน

บางคนท าให้การจัดท าระบบเกดิความล่าช้า และทมีงาน

คุณภาพพบปัญหาภายในทีมงานด้วย คือ การตีความ

ข้อก าหนด ISO และการก าหนดรูปแบบการท างานที่

เหมาะสม 

 

วิธีการวิจยั 

 

ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน า้ประปา ที่มีต่อ

การบริหารของการประปาเทศบาลต าบลตากฟ้า จังหวัด

นครสวรรค ์

1. กลุ่มตัวอย่าง ประชาชนผู้ ใช้บริการน ้าประปาใน

เขตพ้ืนที่เทศบาลต าบลตากฟ้า จ านวน 1,850 หลังคา

เรือน  หรือ  ทั้ ง  9  เขต  โดยค านวณกลุ่ มตั วอ ย่ าง

แบบสอบถามผู้ศึกษาค้นคว้าได้น าสูตรการค านวณกลุ่ม

ตัวอย่างของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane)(บุญธรรม  

จิตต์อนันต์ ,2540)ที่ ระดับความเชื่ อมั่น 95% ในการ

ก าหนดกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยที่ค่าความคาดเคล่ือน  

0.05  จะมสีมการดงันี้  

 
 

ก าหนดให้  N   คอื ขนาดของประชากรจ านวน 1,850 ราย 

  n  คอื ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

  e คอื ความคาดเคล่ือน 0.05 

ดงันั้น กลุ่มตวัอย่างที่จะใช้ในการวิจัยคร้ังนี้  มจี านวน 

329 ราย 

2. จัดล าดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใน

แต่ละเขต เพ่ือคดัเลือกความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มี

เกณฑ์ ต ่ากว่า 2.50 เพ่ือน าไปวิเคราะห์หาสาเหตุของ

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 ก้างที่

เกดิจากคน เคร่ืองจักร วิธกีารและวัสดุ 

4. จัดหมวดหมู่ของสาเหตุของปัญหา (Affinity 

Diagram) เพ่ือให้สอดคล้องให้อยู่ในกลุ่มเดียวกันเพ่ือ

ง่ายแก่การแก้ไขปัญหา 

5. เคร่ืองมอืที่ใช้ในการวิจัย 

  - แบบสอบถามความพึงพอใจ (Questionnaire) 

   - โป รแกรม  SPSS (Statistics Package for the 

Social  Sciences) 

  - เคร่ืองมอืคุณภาพ (7 QC Tool) 

  - ข้อก าหนดระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2008 

ประเมินความพึงพอใจผู้ ใช้บริการภายหลังจากใช้

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2008 

โดยด าเนินการศึกษาจากกลุ่มประชาชนในเขตพ้ืนที่ที่

พบปัญหามาก  ได้แก่  ประชาชนในเขต  9  ซึ่งมีจ านวน

ทั้งสิ้น 245 คน ค านวณกลุ่มตัวอย่างแบบสอบถามได้น า

สูตรการค านวณกลุ่มตัวอย่างของ ทาโร ยามาเน่ (Taro 

Yamane) (เพอร์ร่ี แอล จอห์นสนั, 1994) ที่ระดับความ

เชื่อมั่น 95 % ในการก าหนดกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัย
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ที่ค่าความคาดเคล่ือน  0.05  ดงันั้น   กลุ่มตัวอย่างที่จะ

ใช้ในการศึกษาค้นคว้าคร้ังนี้  มจี านวน 152 ราย 

คะแนนจากการตอบแบบสอบถามจะใช้มาตรวัดแบบ

ประมาณค่า (Rating scale) ตามวิธขีอง Likert  5 ระดับ 

โดยก าหนดการให้คะแนนระดับการวัด น าผลคะแนนที่

ได้ไปหาค่าเฉ ล่ีย และได้ก าหนดเกณฑ์ในการแปล

ความหมายค่าเฉล่ีย ดงันี้   

 

คะแนนเฉลีย่      ระดบัคุณภาพ 

คะแนนเฉล่ีย 4.50 – 5.00 ความหมาย  ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สดุ 

คะแนนเฉล่ีย 3.50 – 3.49 ความหมาย  ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 

คะแนนเฉล่ีย 2.50 – 3.49 ความหมาย  ความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.50 – 2.49 ความหมาย  ความพึงพอใจอยู่ในระดบัน้อย 

คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.49 ความหมาย  ความพึงพอใจอยู่ในระดบัน้อยที่สดุ 

 

ผลการวิจยัและอภิปราย 

 

จากการปรับปรุงแก้ไขปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้ น 

รวมไปถึงขั้นตอนในการปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงาน

ในกองการประปาเทศบาลต าบลตากฟ้า ซึ่งผู้ศึกษาได้

ติดตามการด าเนินงานถึงปัญหาที่เกิดขึ้น และหลังการ

แก้ไขปัญหาแล้ว ด าเนินการเกบ็ข้อมูลเหมือนขั้นตอนที่ 

1 ศึกษาสภาพปัจจุบันของปัญหาและความพึงพอใจต่อ

การให้บริการน า้ประปา  น ามาวัดผลการด าเนินการที่ได้

พร้อมเปรียบเทยีบผลก่อน – หลังการปรับปรงุ  

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน า้ประปา ที่มีต่อการ

บริการของการประปาด้านสมรรถนะของน า้ประปา เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อจะพบว่า เกือบทุกข้อผู้ ใช้บริการ

น า้ประปา มคีวามพึงพอใจต่อการบริการอยู่ในระดบัปาน

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

น ้าประปา มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ด้าน 

ประสิทธิภาพ (Performance) ข้อ 2ความใสสะอาดของ

น า้ประปาและไม่มสีิ่งเจอืปน (X = 2.99, 0.96)  รองลงมา

คือ  ด้าน ความน่าเช่ือถือหรือความเช่ือมัน่ (Reliability) 

ข้อ 1 มีความเชื่ อถือในการอ่านมาตรน ้าประปาของ

พนักงาน  ( X = 2.87, 0.92)  ส่วนข้อที่มีค่าเฉล่ียต ่า

ที่สดุ มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดบัน้อย  จ านวน  5  ข้อ   

ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการน ้าประปาที่มีต่อการ

บริการด้านการบริการ  เมื่ อพิจารณารายข้อแล้วพบว่า 

เกือบทุกข้อผู้ ใช้บริการน ้าประปามีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง ( X =2.58 – 2.71, 

0.81-1.05)  โดยผู้ใช้บริการน า้ประปา มค่ีาเฉล่ียความพึง

พอใจสูงที่สุด คือ ด้าน ความเท่ียงตรงถูกตอ้งของการ

บริการ (Accuracy)ข้อ  2 การประปาเทศบาลต าบลตาก

ฟ้ามีความซื่ อสัตย์และตรงไปตรงมากับผู้ ใช้น ้าอย่าง

สม ่าเสมอ ( X = 2.71, 0.97) และ ด้านความสมบูรณ์

ของการให้บริการ (Completeness) ข้อ  1  พนักงานที่มี

ความรู้ความสามารถในการติดตั้ง แก้ไข ซ่อมแซม และใช้

วัสดุอุปกรณท์ี่มีคุณภาพ ( X = 2.71, 1.00)  รองลงมาคือ   

ด้าน  การเขา้ถึงความสะดวกสบาย (Accessibility and 

convenience) ข้อ 2 ผู้ ใช้น ้าสามารถโทรติดต่อกับการ

ประปาเทศบาลต าบลตากฟ้าได้ง่าย( X = 2.70,1.00) 

ส่วนข้อที่มีค่าเฉล่ียต ่าที่สดุ  ผู้ใช้บริการน า้ประปา มีความ

พึงพอใจอยู่ในระดบัน้อย จ านวน  5  ข้อ  
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การวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาโดยใช้ผงัก้างปลา (Causes and Effects Diagram) 

 
 

ปัญหาที่ 1 ปัญหาความสม า่เสมอของปริมาณน ้าประปา 
 

 
 

ปัญหาที่ 2  ปัญหาแรงดนัน ้าประปา 

 
 

ปัญหาที่ 3  ปัญหาการแจง้เตือนการคา้งช าระค่าน ้าประปา 

ก่อนการตดัมาตรวดั 

 
 

ปัญหาที่ 4  ปัญหาการประกาศหยดุจ่ายน ้าเพือ่การปรบัปรุง 
 

 
 

ปัญหาที่ 5  ปัญหาการเดินท่อประปาหรือการติดตั้งอุปกรณ์

ควบคุมต่างๆ มีความเป็นระเบียบเรียบรอ้ยสวยงาม   

 
 

ปัญหาที่ 6  ปัญหาการประปาใชเ้วลาในการซ่อมแซมระบบ

ประปาได ้โดยใชเ้วลาที่รวดเร็ว 

 

 
 

ปัญหาที่ 7  ปัญหาการประปาใชเ้วลาในการด าเนนิการขอติดตั้ง

มาตรวดัน ้าไดอ้ย่างรวดเร็ว 

 
 

ปัญหาที่ 8  ปัญหาพนกังานที่ส านกังานการประปา มีกริยา

มารยาทที่ดีในการใหบ้ริการกบัท่าน 
 

รูปท่ี 2 แสดงผลการวิเคราะห์ปัญหาการบริการน า้ประปาของประปาเทศบาลต าบลตากฟ้า 

 

 

 

แรงดนั

น ำ้ประ

ปำ 
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ปัญหาที่ 9  ปัญหาพนกังานที่ส านกังานการประปามีความ

กระตือรือรน้ในการปฏิบติังาน 

 
 

ปัญหาที่ 10 ปัญหาเมือ่มีปัญหาเกีย่วกบัการใหบ้ริการ

น ้าประปาของฝ่ายต่าง ๆ สามารถโทรสอบถามกบัพนกังาน 

แลว้ไดร้บัการอธิบายท่ีชดัเจนและเขา้ใจ 
 

รูปท่ี  2  (ต่อ) 

 

จากรูปที่   2  ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ปัญหาการบริการ

น า้ประปาของการประปาเทศบาลต าบลตากฟ้า มีทั้งสิ้น 

10 ปัญหา  ได้แก่ 1) ปัญหาความสม ่าเสมอของปริมาณ

น า้ประปา  2) ปัญหาแรงดันน า้ประปา  3) ปัญหาการ

แจ้งเตือนการค้างช าระค่าน า้ประปาก่อนการตัดมาตรวัด  

4) ปัญหาการประกาศหยุดจ่ายน ้าประปาเพ่ือการ

ปรับปรุง  5) ปัญหาการเดินท่อประปาหรือการติดตั้ง

อุปกรณ์ควบคุมต่างๆ มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย

สวยงาม  6) ปัญหาการประปาใช้เวลาในการซ่อมแซม

ระบบประปาได้ โดยใช้เวลาที่รวดเร็ว  7) ปัญหาการ

ประปาใช้เวลาในการด าเนินการขอติดตั้งมาตรวัดน า้ได้

อย่างรวดเรว็ 8) ปัญหาพนักงานที่ส  านักงานการประปา 

มีกริยามารยาทที่ดีในการให้บริการกับท่าน  9) ปัญหา

พนักงานที่ส  านักงานการประปามีความกระตือรือร้นใน

การปฏิบัติงาน และ  10) ปัญหาเมื่อมีปัญหาเกี่ยวกับ

การให้บริการน ้าประปาของฝ่ายต่าง ๆ สามารถโทร

สอบถามกับพนักงานแล้วได้รับการอธิบายที่ชัดเจนและ

เข้าใจ  

 เมื่อได้ปัญหาแล้วผู้วิจัยน าปัญหาที่พบมาวิเคราะห์

ความสอดคล้องของปัญหากับข้อก าหนดระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2008 ปรากฏผลดงัตารางวิเคราะห์

ข้อมูลเปรียบเทียบปัญหาที่ เกิดขึ้ นในการให้บริการ

น ้าประปากับข้อก าหนดของระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001:2008เพ่ือดูความสอดคล้อง 

 

ตารางท่ี 1 การเปรียบเทยีบปัญหา สาเหตุของปัญหา และข้อก าหนดของระบบบริหาร คุณภาพ ISO 9001:2008 

ข้อ ปัญหา สาเหตุของปัญหา สอดคล้องกบัข้อก าหนด ISO 

ดา้นสมรรถนะของน ้าประปา   

1 ความสม ่าเสมอของปริมาณ

น า้ประปา 

1.1 พฤตกิรรมการใช้น า้ประปาไม่ถูกต้อง  

  มีการใช้ป๊ัมแรงดันสงู 

7.2.3  การสื่อสารกบัลูกค้า  

 

7.2.1   การก าหนดข้อก าหนดที่เกี่ยวข้องกบั

ผลิตภณัฑ ์
1.2 ปริมาณน า้ประปาน้อย ทอ่จ่ายน า้หลักมีขนาด

เลก็ 

ดา้นสมรรถนะของน ้าประปา   

2 แรงดันของน า้ประปา 2.1 ท่อจ่ายน า้หลักมกีารร่ัวและแตก 

 เสื่อมสภาพ ไม่ได้มาตรฐานฝังทอ่จ่าย

น า้หลักตื้นเกนิไป  

7.2.1 การก าหนดข้อก าหนดที่

เกี่ยวข้องกบัผลิตภณัฑ ์ 

  2.2 ผู้ใช้น า้ประปามีพฤติกรรมใช้น า้ 

 ที่ไม่เหมาะสม มีการใช้ป๊ัมน า้แรงดันสงู 

7.2.3  การสื่อสารกบัลูกค้า  

  2.3  แรงดัน/ปริมาณน า้ไหลน้อยเกนิไป 

ท่อจ่ายน า้หลักมีขนาดเลก็ 

7.2.1 การก าหนดข้อก าหนดที่

เกี่ยวข้องกบัผลิตภณัฑ ์ 
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ตารางที่ 1 (ต่อ) 

ข้อ ปัญหา สาเหตุของปัญหา สอดคล้องกบัข้อก าหนด ISO 

3 มีการแจ้งเตือนการค้างช าระ

ค่าน า้ประปาก่อนการตัด

มาตรวัดน า้ประปา 

3.1. ประชาชนที่ใช้น า้ประปาไม่ได้รับข่าวสาร 

ไม่มีผู้ รับเอกสารหรือไม่มีผู้อยู่อาศยัในบ้าน

เอกสารที่ส่งไปเกดิการสญูหาย 

7.2.3  การสื่อสารกบัลูกค้า  

 

 

4 มีการประกาศหยุดจ่ายน า้

เพ่ือการปรับปรงุซ่อมแซม   

4.1 ประชาชนไม่รับข่าวสารไม่มียานพาหนะ

ประชาสมัพันธอ์อกประชาสมัพันธ ์

6.3(b)สาธารณปูโภค  

5 การเดินท่อจ่ายน า้หลักหรือ

การติดตั้งอุปกรณ์ควบคุม 

ต่าง ๆ มีความเป็นระเบียบ

เรียบร้อยสวยงาม   

5.1 ไม่มีบริเวณพ้ืนที่ปฏบิัติงานสถานที่คับ

แคบเกดิจากสภาพพ้ืนที่เป็นชุมชนแออดัคับแคบ 

7.2.1 การก าหนดข้อก าหนดที่

เกี่ยวข้องกบัผลิตภณัฑ ์ 

 5.2 ผลการติดตั้งไม่มีคุณภาพ เคร่ืองมือเก่า

ไม่ทนัสมัยเคร่ืองมือมีจ านวนน้อยไม่เพียงพอ 

6.3(b) สาธารณปูโภค  

 ดา้นการบริการ   

6 สามารถซ่อมแซมได้ตาม

ก าหนดระยะเวลาที่ตกลงกนักบั

ผู้ใช้น า้ 

6.1 การซ่อมแซมระบบประปามีความล้าช้า

เคร่ืองมือไม่ทนัสมัยเคร่ืองมือจ านวนไม่

เพียงพอความล้าช้าในการขุดทางทอ่จ่ายน า้

หลักไม่มีเคร่ืองมือในการขุดเจาะที่ทนัสมัย  

6.3(b) สาธารณปูโภค  

7 การติดตั้งมาตรวัดน า้ใช้

เวลานานจนเกนิไป   

7.1 เอกสารไม่ครบถ้วนไม่ถูกต้อง

ผู้ใช้บริการที่มาขอติดตั้งมาตรวัดน า้มหีลักฐาน

ไม่ครบถ้วนทะเบียนบ้านอยู่นอกเขตเทศบาล  

7.2.3  การสื่อสารกบัลูกค้า  

8 พนักงานมีกริยามารยาทที่ดี

กบัผู้ใช้น า้เมื่อมกีารสอบถาม

หรือซ่อมแซมระบบประปา 

8.1 การสื่อสารไม่ชัดเจนเจ้าหน้าที่ไม่มี

ความรู้  ความสามารถขาดทกัษะในการสื่อสาร 

 

6.2.2 ความสามารถในการปฏบิัติงาน การ

ฝึกอบรมและความตระหนัก  

  8.2 เจ้าหน้าที่ไม่มีความรู้  ความสามารถใน

งานที่ปฏบิัติบุคลากรของการประปาไม่มี

ความรู้  ความสามารถเกี่ยวกบัลักษณะของ

บุคลากรของการประปาไม่มีความรู้

ความสามารถเกี่ยวกบัลักษณะของการ

ปฏบิัติงาน  

6.2.2  ความสามารถในการปฏบิัติงาน 

การฝึกอบรมและความตระหนัก  

9 พนักงานมีความ

กระตือรือร้นในการ

ปฏบิัติงานในแต่ละคร้ัง 

9.1 พนักงานขาดขวญัและก าลังใจในการ

ปฏบิัติงาน เช่น อตัราค่าตอบแทนน้อย ไม่มีค่า

ปฏบิัติงานล่วงเวลาพนักงานไม่มขีวัญและ

ก าลังใจในการปฏบิัติงาน 

6.2.2 ความสามารถในการปฏบิัติงาน การ

ฝึกอบรมและความตระหนัก  

  9.2 ขาดแคลนเคร่ืองมืออ านวยความสะดวก 

เคร่ืองมือเก่าล้าสมัยท าให้การปฏบิัติงานล่าช้า 

และไม่เหมาะสมกบัการปฏบิัติงานในสภาวะ

ปัจจุบันเครื่องมือเคร่ืองใช้ไม่เพียงพอต่อการ

ปฏบิัติงาน 

6.3(b)สาธารณปูโภค  

 

 

10 การให้บริการน า้ประปาของ

ฝ่ายต่าง ๆ สามารถโทร

สอบถามกบัพนกังานและ

ได้รับการอธบิายที่ชัดเจน  

10.1 การสื่อสารที่ไม่ชัดเจน  เจ้าหน้าที่ไม่มี

ความรู้   ความสามารถ ขาดทกัษะ 

ในการสื่อสารเกี่ยวกบัลักษณะของการ

ปฏบิัติงาน 

6.2.2  ความสามารถในการปฏบิัติงาน 

การฝึกอบรมและความตระหนัก  
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ตารางที่ 2 การวิเคราะห์หาแนวทางการแก้ไขปัญหาโดยการใช้ข้อก าหนดของระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2008 
 

ข้อก าหนด  ISO แก้ไขปัญหาเร่ือง ล าดับ แนวทางการแก้ไขปัญหา 

 6.2.2  ความสามารถในการ

ปฏบิัติงาน การฝึกอบรมและ

ความตระหนัก 

8.1 การสื่อสารไม่ชัดเจนเจ้าหน้าที่ไม่มีความรู้  

ความสามารถขาดทกัษะในการสื่อสาร 

8.2 เจ้าหน้าที่ไม่มีความรู้ความสามารถในงานที่

ปฏบิัติบุคลากรของการประปาไม่มีความรู้  

ความสามารถเกี่ยวกบัลักษณะของงาน 

9.1 พนักงานขาดขวญัและก าลังใจในการ

ปฏบิัติงาน เช่น อตัราค่าตอบแทนน้อย ไม่มีค่า

ปฏบิัติงานล่วงเวลาพนักงานไม่มขีวัญและก าลังใจ

ในการปฏบิัติงาน 

10.1 การสื่อสารที่ไม่ชัดเจน  เจ้าหน้าที่ไม่มคีวามรู้   

ความสามารถ ขาดทกัษะในการสื่อสารเกี่ยวกบั

ลักษณะของการปฏบิตัิงาน 

1 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

3 

 

 

จัดอบรม เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้  

ความสามารถด้านการ

ปฏบิัติงาน 

 

 

 

มอบค่าตอบแทนพิเศษราย

เดือนให้กบัพนักงานที่อุทศิ

เวลาให้กบัหน่วยงาน 

 

 

จัดอบรมเพ่ือพัฒนาความรู้

ความสามารถในงานที่ปฏบิัติ

ของบุคลากรและทกัษะในการ

ปฏบิัติของบุคลากร  

 6.3(b) สาธารณปูโภค 

(Infrastructure) 

4.1 ประชาชนไม่รับข่าวสารไม่มียานพาหนะ

ประชาสมัพันธอ์อกประชาสมัพันธ ์

5.2 ผลการติดตั้งไม่มีคุณภาพเคร่ืองมือเก่าไม่

ทนัสมัยเคร่ืองมือมีจ านวนน้อยไม่เพียงพอ 

6.1 การซ่อมแซมระบบประปามีความล้าช้าเคร่ืองมือ

ไม่ทนัสมัยเคร่ืองมือจ านวนไม่เพียงพอความล้าช้า

ในการขุดทางท่อจ่ายน า้หลักไม่มีเครื่องมือในการ

ขุดเจาะที่ทนัสมัย 

9.2 ขาดแคลนเคร่ืองมืออ านวยความสะดวก 

เคร่ืองมือเก่าล้าสมัยท าให้การปฏบิัติงานล่าช้าและ

ไม่เหมาะสมกบัการปฏบิัติงานในสภาวะปัจจุบัน

เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ไม่เพียงพอต่อการปฏบิัติงาน 

4 

 

 

 

5 

จัดรถออกประชาสมัพันธห์รือ

เสยีงตามสายในหมู่บ้านเพื่อ

ประกาศให้ผู้ใช้น า้ทราบ

เกี่ยวกบัการหยุดจ่ายน า้เพ่ือ

การปรับปรงุซ่อมแซม 

ด าเนินการจัดซ้ือเคร่ืองมอื

วัสดุ อุปกรณ์เพ่ือใช้ในการ

ปฏบิัติการติดตั้งและซ่อมแซม

ให้ทนัสมัยและเพียงพอ 

 7.2.1 การก าหนดข้อก าหนดที่

เกี่ยวข้องกบัผลิตภณัฑ ์

(Determination of 

requirement related to the 

product) 

1.2 ปริมาณน า้ประปาน้อย ทอ่จ่ายน า้หลักมี

ขนาดเลก็ 

2.1 ท่อจ่ายน า้หลักมกีารร่ัวและแตก เสื่อมสภาพ 

ไม่ได้มาตรฐานฝังท่อจ่ายน า้ หลักตื้นเกนิไป 

2.3   แรงดัน/ปริมาณน า้ไหลน้อยเกนิไปท่อจ่าย

น า้หลักมีขนาดเลก็ 

5.1 ไม่มีบริเวณพ้ืนที่ปฏบิัติงานสถานที่คับแคบ

เกดิจากสภาพพ้ืนที่เป็นชุมชนแออดัคบัแคบ 

6 

 

7 

 

8 

 

 

 

จัดท าข้อก าหนดมาตรฐานการ

ติดตั้งท่อจ่ายน า้หลัก หรือการ

ติดตั้งอุปกรณ์ควบคุมต่างๆ 

(ขนาดของท่อจ่ายน า้หลัก) 

จัดท าข้อก าหนดมาตรฐาน 

การติดตั้งท่อจ่ายน า้หลัก หรือ 

การติดตั้งอุปกรณ์ควบคุม 

ต่างๆ (การฝังท่อจ่ายน า้หลัก

จัดท าข้อก าหนดมาตรฐานการ

ติดตั้งท่อจ่ายน า้หลัก หรือการ

ติดตั้งอุปกรณ์ควบคุมต่าง ๆ 

(ระเบียบการวางท่อจ่ายน า้

หลัก) 
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ตารางที่ 2 (ต่อ) 

ข้อก าหนด  ISO แก้ไขปัญหาเร่ือง ล าดับ แนวทางการแก้ไขปัญหา 

 7.2.3  การสื่อสารกบัลูกค้า 

(Customer communication) 

1.1 พฤตกิรรมการใช้น า้ประปาไม่ถูกต้อง มีการ

ใช้ป๊ัมแรงดันสงู 

2.2 ผู้ใช้น า้ประปามีพฤติกรรมใช้น า้ 

ที่ไม่เหมาะสม มีการใช้ป๊ัมน า้แรงดันสงู 

3.1 ประชาชนที่ใช้น า้ประปาไม่ได้รับข่าวสารไม่มีผู้ รับ

เอกสารหรือไม่มีผู้อยู่อาศยัในบ้านเอกสารที่ส่งไป

เกดิการสญูหาย 

7.1 เอกสารไม่ครบถ้วนไม่ถูกต้องผู้ใช้บริการที่มา

ขอติดตั้งมาตรวัดน า้มีหลักฐานไม่ครบถ้วน

ทะเบียนบ้านอยู่นอกเขตเทศบาล 

9 

 

10 

 

 

11 

 

 

12 

 

 

13 

 

 

 

14 

จัดท าแผ่นพับประชาสมัพันธ์

ให้ประชาชนรับทราบเกี่ยวกบั

การใช้น า้ประปาที่ถูกวิธ ี

ประชาสมัพันธใ์นที่ประชุมทุก

เดือนเพ่ือแจ้งให้ทราบและขอ

ความร่วมมือในการใช้ถังพัก

น า้ร่วมกบัป๊ัมแรงดันสงู 

จัดส่งข้อมูลทาง SMS แจ้ง

เตือนค่าน า้ประปารายเดอืน

ให้แก่ผู้ใช้บริการน า้ประปา 

จัดให้มีตู้ รับเอกสารไปติดตั้ง

ให้กบัผู้ใช้บริการน า้ประปาใน

เขตที่พบปัญหา (เขต 9) 

จัดรถประชาสมัพันธห์รือเสยีง

ตามสายในหมู่บ้าน เพ่ือแจ้ง

ให้ใช้บริการทราบว่าการขอ

ติดตั้งมาตรวัดน า้ต้องใช้

หลักฐานอะไรบ้างเพ่ือลด

ปัญหาเอกสารไม่ครบถ้วน 

จัดท าโบร์ชัวแนวปฏบิัติ/

ขั้นตอนในการขอติดตั้งมาตรวัดน า้ 
 

 

ตารางที่ 3 การจัดกลุ่มแนวทางการแก้ไขปัญหา 

ที่ กลุ่มแนวทางการแก้ไข ล าดับ แนวทางการแก้ไขปัญหา 

1 การอบรมพนกังาน 1 จัดอบรมพนักงาน เร่ือง ทักษะในการสื่อสารเพ่ือการบริการที่ดี 

  2 จัดอบรมเพ่ือพัฒนาความรู้ความสามารถ และทกัษะในการปฏบิัติของบุคลากร 

2 การใหร้างวลั 3 มอบค่าตอบแทนพิเศษรายเดือนให้กบัพนักงานที่อุทศิเวลาให้กบัหน่วยงาน 

3 การจัดซ้ือ 4 จัดรถประชาสัมพันธห์รือเสยีงตามสายในหมู่บ้าน เพ่ือประกาศให้ผู้ใช้น า้ทราบเกี่ยวกบัการหยุดจ่าย

น า้เพ่ือการปรับปรุงซ่อมแซม 

  5 ด าเนินการจัดซ้ือเคร่ืองมือ วัสดุ อุปกรณ์เพ่ือใช้ในการปฏบิัติการติดต้ังและซ่อมแซมให้ทนัสมัย 

4 การก าหนดมาตรฐาน 6 จัดท าข้อก าหนดมาตรฐานการติดต้ังท่อจ่ายน า้หลัก หรือการติดต้ังอุปกรณ์ควบคุมต่าง ๆ (ขนาด

ของท่อจ่ายน า้หลัก) 

  7 จัดท าข้อก าหนดมาตรฐานการติดต้ังท่อจ่ายน า้หลัก หรือการติดต้ังอุปกรณ์ควบคุมต่าง ๆ  (การฝงั

ท่อจ่ายน า้หลัก) 

  8 จัดท าข้อก าหนดมาตรฐานการติดต้ังท่อจ่ายน า้หลัก หรือการติดต้ังอุปกรณ์ควบคุมต่าง ๆ (ระเบียบ

ของวางท่อจ่ายน า้หลัก) 

5 การประชาสมัพนัธ ์ 9 จัด   ท าแผ่นพับประชาสมัพันธใ์ห้ประชาชนรับทราบเกี่ยวกับการใช้น า้ประปาที่ถูกวิธี 

10 ประชาสมัพันธใ์นที่ประชุมทุกเดือนเพ่ือแจ้งให้ทราบ และขอความร่วมมือในการใช้ถังพักน า้ร่วมกบั

ป๊ัมแรงดันสงู 

  11 จัดสง่ข้อมูลทาง SMS แจ้งเตือนค่าน า้ประปารายเดือนให้แก่ผู้ใช้บริการน า้ประปา 

  12 จัดให้มีตู้รับเอกสารไปติดต้ังให้กบัผู้ใช้บริการน า้ประปาในเขตที่พบปัญหา (เขต 9) 

  13 จัดรถประชาสัมพันธห์รือเสยีงตามสายในหมู่บ้าน เพ่ือแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบว่าการขอติดต้ังมาตร

วัดน า้ต้องใช้หลักฐานอะไรบ้างเพ่ือลดปัญหาเอกสารไม่ครบถ้วน 

  14 จัดท าโบร์ชัวแนวปฏบิัติ/ขั้นตอนในการขอติดต้ังมาตรวัดน า้ 
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สรุปและประเมินผล 

 

การประยุกต์ใช้ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 

2008 ในการประปาเทศบาลฯซึ่ งท าการเกบ็รวบรวม

ข้อมูลจากผู้ใช้น ้าที่ใช้บริการน ้าประปาของการประปา

เทศบาลต าบลตากฟ้า ผลลัพธท์ี่ได้จากการศึกษาสามารถ

เป็น ข้อมูลในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

น า้ประปา และเพ่ือเป็นแนวทางแก้ไขข้อบกพร่อง พัฒนา

และส่งเสริมให้การปฏิบัติงานของพนักงานกองการ

ประปา ให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่ งผู้ วิจัยได้ผลสรุป

ดังกล่าวจากการสอบถามความพึงพอใจ จากผู้ใช้บริการ

ในเขตพ้ืนที่ให้บริการเขต 9 ปรากฏผลการวิจัยดังตาราง 

ที่ 4  และตารางที่ 5 ต่อไปนี้  

 

ตารางที่ 4  ผลต่างค่าเฉ ล่ียความพึ งพอใจของผู้ ใช้บ ริการน ้าประปาที่ มี ต่อการให้บ ริการของการประปาเทศบาลต าบล 

ตากฟ้า จังหวัดนครสวรรค์  ด้านสมรรถนะของน า้ประปา ก่อนใช้การด าเนินงาน โดยใช้กระบวนการ ISO  9001: 2008  

กบั หลังการใช้การด าเนินงาน โดยใช้กระบวนการ ISO  9001: 2008 

ดา้นสมรรถนะของน ้าประปา 

ส่วนต่างค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

รอ้ยละการเพิม่ขึ้ น

ของค่าเฉลีย่ความ

พึงพอใจ 

ประสิทธิภาพ (Performance)   

1.  ความสม ่าเสมอของปริมาณน า้ประปา 1.41 28.20 

2. แรงดันของน า้ประปา 1.70 34.00 

การรบัรู ้(Perceived quality)   

1. มีการแจ้งเตือนการค้างช าระค่าน า้ประปาก่อนการตัดมาตรวัดน า้ประปา 0.95 19.00 

2. มีการประกาศหยุดจ่ายน า้เพ่ือการปรับปรงุซ่อมแซม 1.53 30.60 

ความสวยงาม (Serviceability)   

ในการเดินท่อจ่ายน า้หลักหรือการติดต้ังอุปกรณ์ควบคุมต่าง ๆ มีความเป็นระเบียบ

เรียบร้อยสวยงาม 1.66 33.20 

รวมเฉลีย่ 1.45 29.00 

 

จากตารางที่ 4  พบว่า ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการน า้ประปาที่มีต่อการให้บริการด้านสมรรถนะ

ของน า้ประปา  ก่อนและ หลังการใช้การด าเนินงาน โดย

ใช้กระบวนการ  ISO  9001: 2008   พบว่า  มี ค่าเฉ ล่ีย

ความพึงพอใจด้านสมรรถนะของน า้ประปาเพ่ิมมากขึ้น  

1.45  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น  

ร้อยละ  29.00   

 

ตารางที่ 5 ผลต่างค่าเฉ ล่ียความพึ งพอใจของผู้ ใช้บ ริการน ้ าประปาที่ มี ต่ อการให้บ ริการของการประปาเทศบาลต าบล 

ตากฟ้า จังหวัดนครสวรรค์  ด้านการบริการ  ก่อนใช้การด าเนินงาน โดยใช้กระบวนการ  ISO  9001: 2008  กับ หลังการ

ใช้การด าเนินงาน โดยใช้กระบวนการ  ISO  9001: 2008 

ดา้นการบริการ 

ส่วนต่างค่าเฉลีย่ 

ความพึงพอใจ 

ของผูใ้ชบ้ริการ 

รอ้ยละ 

การเพิม่ข้ึน 

ของค่าเฉลีย่ 

ความพึงพอใจ 

เวลาท่ีเหมาะสม (Time and timeliness)   

1.  สามารถซ่อมแซมได้ตามก าหนดระยะเวลาที่ตกลงกนักบัผู้ใช้น า้ 1.63 32.60 

2. ระยะการติดต้ังมาตรวัดน า้ไม่ใช้เวลานานจนเกนิไป 1.37 27.40 

พนกังานบริการดีไหม (Courtesy)   

1. พนักงานมีกริยามารยาทที่ดีกบัผู้ใช้น า้ เม่ือมีการสอบถามหรือซ่อมแซมระบบประปา 1.47 29.40 

2. พนักงานมีความกระตือรือร้นในการปฏบิติังานในแต่ละคร้ัง 1.26 25.20 

ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness)   

การให้บริการน า้ประปาของฝ่ายต่าง ๆ สามารถโทรสอบถามกบัพนักงานและได้รับการอธบิายที่ชัดเจน 1.26 25.20 

รวมเฉลีย่ 1.40 27.96 
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จากตารางที่  5  พบว่าค่าเฉล่ียความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการน า้ประปาที่มีต่อการให้บริการด้านการบริการ 

ก่อนด าเนินการและ หลังการใช้การด าเนินงาน โดยใช้ 

กระบวนการ  ISO  9001: 2008   พบว่า  ค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น  1.40 ร้อยละ  

27.96   

 

อภิปรายผลการน ามาตรฐาน ISO 9001: 2008 มาใช้

ปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของการประปา 

เทศบาลตากฟ้า จงัหวดันครสวรรค ์

 

จากการน าระบบบริหารคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 

9001: 2008 มาใช้ในการให้บริการของการประปา

เทศบาลตากฟ้า จังหวัดนครสวรรค์ โดยการแก้ไขปัญหาทั้ง 

10 ปัญหา  ดั งนี้   (1) ความสม ่ าเสมอของปริมาณ

น า้ประปา  (2) แรงดนัน า้ประปา  (ใช้ข้อก าหนดมาตรฐาน 

ISO 9001: 2008 ในข้อ  7.2.3  การสื่อสารกับลูกค้า  

และ 7.2 .1 การก าหนดข้อก าหนดที่ เกี่ ยว ข้องกับ

ผลิตภัณฑ์)  (3) การแจ้งเตือนการค้างช าระค่าน า้ประปา

ก่อนการตัดมาตรวัดน า้ประปา   (ใช้ข้อก าหนดมาตรฐาน 

ISO 9001: 2008 ในข้อ  7.2.3  การสื่อสารกับลูกค้า) 

(4) การประกาศหยุดจ่ายน ้าเพ่ือการปรับปรุงซ่อมแซม 

(ใช้ ข้ อก าหนดมาตรฐาน  ISO 9001: 2008 ใน ข้ อ  

6.3(b)  สาธารณูปโภค ทั้งนี้ เนื่องจากขาดรถในการออก

ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้ทราบโดยทั่วถึงกัน) (5) 

การเดินท่อจ่ายน า้หลักหรือการติดตั้งอุปกรณ์ควบคุมต่าง 

ๆ มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยสวยงาม (ใช้ข้อก าหนด

มาตรฐาน ISO 9001: 2008 ในข้อ 7.2.1 การก าหนด

ข้อก าหนดที่ เกี่ ยว ข้องกับผลิตภัณฑ์  และ6 .3(b)  

สาธารณูปโภค)  (6) การซ่อมแซมได้ตามก าหนด

ระยะเวลาที่ตกลงกันกับผู้ใช้น ้า (ใช้ข้อก าหนดมาตรฐาน 

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

ระยะการติดตั้งมาตรวัดน ้าไม่ใช้เวลานานจนเกินไป (ใช้

ข้อก าหนดมาตรฐาน ISO 9001: 2008 ในข้อ 7.2.3  การ

สื่อสารกบัลูกค้า)   (8) พนักงานมีกริยามารยาทที่ไม่ดีกับ

ผู้ใช้น า้ เมื่อมีการสอบถามหรือซ่อมแซมระบบประปา (ใช้

ข้อก าหนดมาตรฐาน ISO 9001: 2008 ในข้อ 6.2.2 

ความสามารถในการปฏิบัติงาน การฝึกอบรมและความ

ตระหนัก)  (9) พนักงานมีความกระตือรือร้นในการ

ปฏิบัติงานในแต่ละครั้ง (ใช้ข้อก าหนดมาตรฐาน ISO 

9001: 2008 ในข้อ 6.2.2 ความสามารถในการปฏบิตังิาน 

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

สาธารณูปโภค)   และ (10) การให้บริการน ้าประปาของ

ฝ่ายต่าง ๆ สามารถโทรสอบถามกบัพนักงานและได้รับการ

อธิบายที่ชัดเจน (ใช้ข้อก าหนดมาตรฐาน ISO 9001: 

2008 ในข้อ.2.2 ความสามารถในการปฏิบัติงานการ

ฝึกอบรมและความตระหนัก)  

  

ประโยชนท่ี์ไดร้บัจากการวิจยั และขอ้เสนอแนะ 

 

จากการที่ ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้ระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001: 2008มาใช้กับการให้บริการของการประปา

เทศบาลตากฟ้า จังหวัดนครสวรรค ์ในครั้งนี้ส่งผลดต่ีอการ

ประปาในหลาย ๆ ด้าน เร่ิมจากประโยชน์ภายในองค์กร 

ด้านกายภาพ ท าให้การประปามีวัสดุอุปกรณ์ที่เหมาะสม

กบังาน สร้างประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  มีการบูรณา

การกจิกรรมต่าง ๆ เพ่ือปรับปรุงการปฏบิัติงาน สร้างขวัญ

ก าลังใจให้กับพนักงาน ท าให้พนักงานเกิดความรักความ

ผูกพันต่อองค์กร เกิดความกระตือรือร้น เกิดความรักต่อ

การปฏิบัติงาน ใส่ใจต่องานที่ตนท าและส่งผลสู่ภายนอก 

คือ ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจภายหลังจากที่ การ

ประปาเทศบาลได้น าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 

2008  มาใช้ ทั้งนี้ เป็นประโยชน์สะท้อนกลับองคก์รอกีครั้ง 

คือ เกิดค าชื่ นชมจากผู้ มารับบริการ ท าให้องค์กรเกิด

ภาพลักษณ์ที่ดีและส่งผลให้องค์กรสามารถด าเนินงานได้

บรรลุพันธกจิ เป้าประสงคข์ององคก์รต่อไป 

จากการวิจัย  ผู้วิจัยได้น าระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001: 2008 ไปใช้กบัการประปาเทศบาลต าบลตากฟ้า 

เขต  9 ท าให้ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น 

ดงันั้นเพ่ือให้การให้บริการของการประปาเทศบาลต าบล

ตากฟ้า ประสบความส าเรจ็ในทุกเขตที่ให้บริการ จึงควร

น าระบบบริหารคุณภาพ ISO  9001: 2008  ในทุกเขต

พ้ืนที่แบบเตม็รูปแบบมาใช้เพ่ือปรับปรุงคุณภาพ การ

ให้บริการของการประปา 
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ค าแนะน า จนท าให้การศึกษาค้นคว้าคร้ังนี้ สมบูรณ์และมี

คุณค่า 

ขอขอบพระคุณบุคลากรการประปาเทศบาลตากฟ้า  

ผู้ ใ ช้บ ริก ารการป ระป าเทศบาลตากฟ้ า  จั งห วัด

นครสวรรค์ ที่ได้ให้ความอนุเคราะห์ อ านวยความสะดวก

และให้ความร่วมมอืเป็นอย่างยิ่ง ในการเกบ็ข้อมูลในการ

สมัภาษณแ์ละตอบแบบสอบถาม 

คุณค่าและประโยชน์อันพึงมีจากการศึกษาค้นคว้า

ฉบับนี้  คณะผู้ศึกษาค้นคว้าขออุทศิแด่ผู้มีพระคุณทุก ๆ 
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