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บทคัดย่อ

งานวจิยันีม้วีตัถุประสงค์ 1) เพือ่ศกึษาแนวทางการจดัการคณุภาพงานบ�ารงุรักษาระบบการจ่ายน�า้ของส�านกังานประปา

สาขา การประปานครหลวง 2) เพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการคุณภาพงานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงานประปา

สาขา การประปานครหลวง และ 3) เพื่อจัดท�าคู่มือแนวปฏิบัติส�าหรับส�านักงานประปาสาขาในการบริหารจัดการคุณภาพ

งานบ�ารงุรกัษาระบบการจ่ายน�า้ใช้วธิดี�าเนนิการวจิยัแบบผสมผสานประกอบด้วย วธิวีจิยัเชงิปรมิาณ และวธิวีจิยัเชิงคณุภาพ  

กลุม่ประชากร ได้แก่ รองผูว่้าการ ผูช่้วยผูว่้าการ ผูจ้ดัการส�านกังานประปาสาขาและผูอ้�านวยการกองบ�ารงุรกัษา เครือ่งมอืทีใ่ช้  

ได้แก่ แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง แบบสอบถาม และแบบประเมินคู่มือ สถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า รูปแบบการจัดการคุณภาพงานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา การประปา

นครหลวง มี 4 มิติ ได้แก่ มิติทรัพยากรมนุษย์ (People) จ�านวน 8 องค์ประกอบ มิติการวางแผน (Planning) จ�านวน 9 

องค์ประกอบ มิติกระบวนการด�าเนินงาน (Process) จ�านวน 12 องค์ประกอบ และมิติผลการปฏิบัติงาน (Performance) 

จ�านวน 11 องค์ประกอบ รวมจ�านวนทัง้สิน้ 40 องค์ประกอบ ส�าหรบัผลการประเมนิคู่มอืแนวทางการปฏิบตัใินการน�ารปูแบบ

การจัดการคุณภาพงานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา การประปานครหลวง ไปประยุกต์ใช้พบว่า  

มีความชัดเจนและเหมาะสมในการน�าไปใช้เป็นแนวทางเพื่อวางแผนงานในภาคปฏิบัติการ

ค�าส�าคัญ: รูปแบบการพัฒนา, งานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้า, การประปานครหลวง
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Abstract

The purposes of this research comprise: 1) to study the guidelines of water distribution maintenance  

management for branch offices of Metropolitan Waterworks Authority; 2) to develop a quality  

management model for the stated purpose; and 3) to create a guideline process manual of the quality  

management model for branch offices. The mix methods integrating quantitative and qualitative  

approaches were applied. The research populations were the Deputy Governor, the Assistant Governor, 

the Branch Office Directors and the Maintenance Division Directors. The tools used in this study were 

semi-structured interviews, questionnaire and evaluation manual. Means and standard deviations were 

analyzed to report data. The results showed four dimensions for the purposed model: People having 8 

components, Planning having 9 components, Process having 12 components and Performance having  

11 components respectively, totally 40 components. The experts considered and evaluated the  

appropriateness of the manual content. The developed model was found suitable and can be further 

adopted for quality and operations management.
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1. บทน�า

 จากแผนยุทธศาสตร์ของชาติได้จัดให้ปัญหาเรื่องการ

บริหารทรัพยากรน�้าเป็นประเด็นหลัก [1] เพื่อให้การใช้

ประโยชน์จากน�้าครอบคลุมกิจกรรมต่างๆ ได้อย่างสมดุล

และมีประสิทธิภาพ ปัญหาในการผลิตน�้าสะอาดเพื่อให้ 

สามารถบริการประชาชนในเขตความรับผิดชอบของ 

การประปานครหลวง ซ่ึงเป็นหน่วยงานรฐัวสิาหกิจ ทีร่บัผิดชอบ 

ด้านการให้บริการน�้าประปา ในพื้นที่จังหวัดนนทบุรี จังหวัด 

สมทุรปราการ และกรงุเทพมหานคร และเพือ่รองรบัการส่งจ่าย 

น�้าประปาให้มีคุณภาพอย่างต่อเนื่อง การประปานครหลวง 

จงึก�าหนดให้มหีน่วยงานทีร่บัผดิชอบดแูลระบบการส่งจ่ายน�า้

และซ่อมบ�ารุงให้เกดิประสทิธภิาพในงาน แต่จากการประเมนิผล 

พบว่า ปัญหาที่ท�าให้การส่งจ่ายน�้าไม่บรรลุเป้าหมายตาม 

ที่องค์การก�าหนดไว้ [2] เช่น ปริมาณน�้าสูญเสีย เป็นต้น จาก

สถติติัง้แต่ปีงบประมาณ 2548–2559 สามารถค�านวณมลูค่า

ความเสยีหายจากน�า้สญูเสยีไว้ประมาณ 74,624.4 ล้านบาท 

ซึ่งเป็นการสูญเสียรายได้ที่การประปานครหลวงพึงได้รับ

ประมาณร้อยละ 30

 จากการประเมินโดย บริษัท ทริส คอร์ปอเรชั่น จ�ากัด 

จ�านวน 11 รายการ พบว่า รายการ ทีม่ผีลการประเมนิทีต่�า่กว่า 

เป้าหมายที่ได้ก�าหนดไว้ 2 รายการ คือ น�้าผลิตจ่ายและก�าไร

สทุธ ิในจ�านวนนีม้รีายการทีเ่ก่ียวข้องกบัการด�าเนนิงานซ่อม

บ�ารุงระบบการส่งจ่ายน�า้ คอื อตัราน�า้สญูเสยี ระหว่างปี 2553–

2559 มียอดน�้าสูญเสียสะสม 3,076.5 ล้านลูกบาศก์เมตร  

ซึ่งถ้าการประปานครหลวงมีการจัดการคุณภาพงานบ�ารุง

รักษาระบบท่อจ่ายน�้าท่ีดีแล้ว จะสามารถลดปริมาณน�้า

สูญเสียลงได้อีกเป็นจ�านวนมาก ปัญหาต่อมาที่การประปา

นครหลวงพบ คือ ปัญหาความไม่พึงพอใจของผู้ใช้น�้าและ

ปัญหาผู้ใช้น�้าร้องเรียน แม้ว่าการประปานครหลวงจะเป็น

องค์การเพียงองค์การเดียวท่ีให้บริการน�้าเพื่อการอุปโภค

บริโภค แต่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คือ ตัวชี้วัดความ

สามารถขององค์การ จากการส�ารวจความพงึพอใจของผูใ้ช้น�า้  

ซึ่งส่วนใหญ่จะท�าการส�ารวจในงานซ่อมบ�ารุงระบบจ่ายน�้า 

เนื่องจากเป็นงานที่มีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับผู้ใช้น�้าโดย

เฉพาะข้อร้องเรียนที่เกิดจากการบริการท่ีจะน�าไปสู่คุณภาพ

ของการจดัการระบบส่งจ่ายน�า้ให้มปีระสทิธิภาพยิง่ขึน้ ได้แก่ 

น�้าประปาไหลแรงเพียงพอต่อการใช้งาน การไหลสม�่าเสมอ

ของน�้าประปา ความใสสะอาดของน�้าประปา คุณภาพ 

น�า้ประปาโดยรวม ระบบการแจ้งข้อมลูก่อนการหยดุให้บรกิาร 

น�้า และกลิ่นของสารเคมีที่ปะปนอยู่ในน�้าประปา

 จากปัญหาดังกล่าว พบว่า หน่วยงานท่ีมีความส�าคัญ

ต่อการปฏิบัติงานของการประปานครหลวง ในการบ�ารุง

รักษาระบบส่งจ่ายน�้า คือ ส�านักงานประปาสาขา ซึ่งมีหน้าที ่

รับผิดชอบในการให้บริการผู้ใช้น�้าให้เกิดความพึงพอใจใน

คุณภาพและแรงดันของน�้าประปา จึงต้องมีการปฏิบัติงาน

บ�ารุงรักษาระบบท่อและอุปกรณ์ทั้งติดตั้งใหม่และที่ช�ารุด 

ในงานทางด้านวิศวกรรม โดยมีวัตถุประสงค์ ดังนี้

1) ศึกษาแนวทางการจัดการคุณภาพงานบ�ารุงรักษา

ระบบการจ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา การประปา

นครหลวง 

2) เพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการคุณภาพงานบ�ารุง 

รกัษาระบบการจ่ายน�า้ของส�านกังานประปาสาขา การประปา 

นครหลวง

3) เพื่อจัดท�าคู่มือแนวปฏิบัติส�าหรับส�านักงานประปา

สาขาในการบรหิารจดัการคณุภาพงานบ�ารงุรกัษาระบบการ

จ่ายน�้า

2. วิธีด�าเนินการวิจัย

 ใช้วธิดี�าเนนิการวจิยัแบบผสมผสาน (Mixed Methods 

Research) ประกอบด้วย วธิวีจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative 

Research) และวธิวีจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

มีขั้นตอนการด�าเนินการ ดังนี้

1) ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร งานวจิยั และทบทวน 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับแนวทางการจัดการคุณภาพ 

งานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา 

การประปานครหลวง 

2) ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่

เกี่ยวข้อง อีกทั้งศึกษาแนวคิดการจัดการองค์กรแห่งการ

เรียนรู้ น�ามาบูรณาการเพื่อก�าหนดกรอบในการสร้างแบบ

สัมภาษณ์
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อาชวัน อิ่มเอิบธรรม และคณะ, “การพัฒนารูปแบบการจัดการคุณภาพงานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา การประปา

นครหลวง.”

3) น�าข้อมลูจากการสมัภาษณ์เชงิลกึผูเ้ชีย่วชาญจ�านวน 

5 ท่าน ไปวิเคราะห์เนื้อหาและสรุปประเด็นส�าคัญ เพื่อน�า

มาสร้างแบบสอบถามปลายปิดแบบมาตราส่วนประมาณค่า 

5 ระดับ โดยก�าหนดเกณฑ์ท่ีใช้ในการแปลความหมายของ

ค่าเฉลี่ย ดังนี้ [3]

ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง มากที่สุด

ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.21 หมายถึง มาก

ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ปานกลาง

ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง น้อย

ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง น้อยที่สุด

4) หาคุณภาพของแบบสอบถาม โดยผู ้เชี่ยวชาญ 

จ�านวน 5 ท่าน ด้วยการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 

(Content Validity) ใช้เทคนิค IOC (Item Objective 

Congruence) ได้ค่าความสอดคล้องเท่ากับ 0.88 [4]

5) หาความเชือ่มัน่ของเคร่ืองมอืด้วยเทคนคิสมัประสทิธิ์ 

แอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) และตรวจสอบ 

ค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ในภาพรวมท้ังฉบับเท่ากับ 

0.85 [5]

6) เก็บข้อมลูจากกลุม่ประชากร ซึง่เป็นผู้บรหิารระดบัสงู 

ที่เก่ียวข้องกับการบริหารจัดการส�านักงานประปาสาขา  

การประปานครหลวง จ�านวน 49 ท่าน ด้วยแบบสอบถาม

7) น�าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ด้วย 

วิธีการทางสถิติ 

8) น�าผลที่ได้จากการวิเคราะห์มาร่างรูปแบบ

9) ด�าเนินการจัดประชุมสนทนากลุ่มเพื่อรับฟังความ

คิดเห็นและข้อเสนอแนะในการพัฒนารูปแบบให้สมบูรณ์

พร้อมทั้งประเมินความเหมาะสมของรูปแบบ

10) ปรบัปรงุแก้ไขรปูแบบตามข้อเสนอแนะจากผลการ

สนทนากลุ่ม

11) จัดท�าคู ่มือแนวปฏิบัติส�าหรับส�านักงานประปา

สาขาในการบรหิารจดัการคณุภาพงานบ�ารงุรกัษาระบบการ

จ่ายน�้า

12) ประเมนิความเป็นไปได้ของการน�าคูม่อืแนวปฏบิตัิ

ไปปรับใช้ โดยผู้ทรงคุณวุฒิ จ�านวน 5 ท่าน

3. ผลการวิจัย

 จากการวเิคราะห์ข้อมลู พบว่า ระบบการบรหิารจดัการ

คุณภาพงานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงาน

ประปาสาขา การประปานครหลวง ยังต้องมีการปรับปรุง

ประสิทธิภาพการท�างานใน 4 มิติ ได้แก่ มิติทรัพยากรมนุษย์ 

มิติการวางแผน มิติกระบวนการด�าเนินงาน และมิติผลการ

ปฏิบัติงาน รายละเอียดผลการศึกษาดังแสดงในตารางที่ 1 

ถึงตารางที่ 4

ตารางที่ 1 องค์ประกอบของการจัดการคุณภาพงานบ�ารุง

รักษาระบบการจ่ายน�้าในมิติทรัพยากรมนุษย์

องค์ประกอบ 
ระดับความคิดเห็น

SD แปลผล

1. สร้างภาวะผู้น�า 4.71 0.50 มากที่สุด

2. ผู้บริหารมีธรรมาภิบาล 4.63 0.53 มากที่สุด

3. การท�างานเป็นทีม 4.55 0.54 มากที่สุด

4. สร้างแรงจูงใจให้พนักงาน 4.53 0.58 มากที่สุด

5. การวิเคราะห์และแก้ปัญหา 4.49 0.71 มากที่สุด

6. การให้ค�าปรึกษาแก่ทีมงาน 4.24 0.69 มากที่สุด

7.
ก�าหนดกลยุทธ์ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ
4.22 0.71 มากที่สุด

8. วิเคราะห์ปัจจัยภายนอกภายใน 4.22 0.69 มากที่สุด

ตารางที่ 2 องค์ประกอบของการจัดการคุณภาพงานบ�ารุง

รักษาระบบการจ่ายน�้าในมิติการวางแผน

องค์ประกอบ 
ระดับความคิดเห็น

SD แปลผล

1. ก�าหนดทิศทางการท�างานของหน่วยงาน 4.49 0.54 มากที่สุด

2. การก�าหนดแผนงานรองรบัแผนงานท่ีมปัีญหา 4.45 0.54 มากที่สุด

3. การปรับเปลี่ยนแผนงานที่มีความเสี่ยงสูง 4.43 0.65 มากที่สุด

4. การวางแผน/มอบหมายงาน 4.43 0.68 มากที่สุด

5. การก�าหนดแผนปฏิบัติงาน 4.41 0.57 มากที่สุด

6. การก�าหนดแผนกลยุทธ์และเป้าหมาย 4.33 0.63 มากที่สุด

7. มีแผนควบคุมการด�าเนินงาน 4.27 0.73 มากที่สุด

8. วิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในภายนอก 4.27 0.67 มากที่สุด

9.
ระบุแผนงาน/โครงการ/กิจกรรมการ

ปฏิบัติ
4.27 0.67 มากที่สุด
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ตารางที่ 3 องค์ประกอบของการจดัการคณุภาพงานบ�ารงุรกัษา 

ระบบการจ่ายน�้าในมิติกระบวนการด�าเนินงาน

องค์ประกอบ 
ระดับความคิดเห็น

SD แปลผล

1.
การก�าหนดเป้าหมายให้สอดคล้อง

กับนโยบาย
4.63 0.49 มากที่สุด

2. มีเป้าหมายในการท�างานร่วมกัน 4.53 0.54 มากที่สุด

3. การปรับแผนงาน 4.47 0.58 มากที่สุด

4. การปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงาน 4.41 0.57 มากที่สุด

5. การติดตามประเมินผล 4.41 0.57 มากที่สุด

6. การเสนอแนะความคิดเห็น 4.39 0.65 มากที่สุด

7. การก�าหนดแนวทางการด�าเนินงาน 4.37 0.60 มากที่สุด

8. การปรับปรุงวิธีการบริหาร 4.31 0.58 มากที่สุด

9.
การปรับปรุงกระบวนการท�างาน

อย่างต่อเนื่อง
4.29 0.64 มากที่สุด

10.
การปรับปรุงขั้นตอนการท�างานให้

เข้ากับสถานการณ์
4.27 0.67 มากที่สุด

11. การจูงใจให้มีการเข้าร่วมกิจกรรม 4.24 0.60 มากที่สุด

12. การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า 4.22 0.74 มากที่สุด

ตารางที่ 4 องค์ประกอบของการจัดการคุณภาพงานบ�ารุง

รักษาระบบการจ่ายน�้าในมิติผลการปฏิบัติงาน

องค์ประกอบ 
ระดับความคิดเห็น

SD แปลผล

1. การสร้างแรงจูงใจ 4.65 0.48 มากที่สุด

2. ธรรมาภิบาลองค์กร 4.57 0.61 มากที่สุด

3. มีการสื่อสารโต้ตอบของบุคลากร 4.57 0.58 มากที่สุด

4. วิเคราะห์ความพึงพอใจลูกค้า 4.51 0.68 มากที่สุด

5. กลไกการจัดการข้อร้องเรียน 4.43 0.54 มากที่สุด

6.
ประเมินความพงึพอใจของลกูค้าข้อมลู

มาวิเคราะห์และปรับปรุงกระบวนงาน
4.37 0.67 มากที่สุด

7.
หาความต้องการและความคาดหวัง

ของลูกค้า
4.33 0.69 มากที่สุด

8. ประเมนิผลการปฏบิตังิานอย่างยตุธิรรม 4.33 0.77 มากที่สุด

9. การก�าหนดตัวชี้วัด 4.29 0.76 มากที่สุด

10. การประเมินขีดความสามารถก�าลังคน 4.29 0.61 มากที่สุด

11. การป้องกันภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน 4.29 0.61 มากที่สุด

 จากผลการศึกษาองค์ประกอบในแต่ละมิติ สามารถ 

น�ามาก�าหนดรูปแบบการจัดการคุณภาพงานบ�ารุงรักษา

ระบบการจ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา การประปา

นครหลวง ดังแสดงในรูปที่ 1

 รูปแบบการจัดการคุณภาพงานบ�ารุงรักษาระบบการ

จ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา การประปานครหลวง 

เป็นการแสดงถึงมิติการจัดการคุณภาพอย่างต่อเนื่องทั้ง 

4 ด้าน ได้แก่ มิติทรัพยากรมนุษย์ มิติการวางแผน มิติ

กระบวนการด�าเนนิงาน และมติผิลการปฏบัิตงิาน โดยแต่ละ

มิติมีองค์ประกอบท่ีส�าคัญที่มีผลต่อการพัฒนาประสิทธิภาพ

ของการจัดการคณุภาพงานบ�ารงุรกัษาระบบการจ่ายน�า้ของ

ส�านักงานประปาสาขา การประปานครหลวง ซึ่งมีลูกค้าเป็น

ผูก้�าหนดความต้องการและความพงึพอใจจากการรบับรกิาร 

เพื่อมุ่งสู่การเป็นองค์กรสมรรถนะสูง (HPO)

รูปที่ 1 รูปแบบการจัดการคุณภาพงานบ�ารุงรักษาระบบ

การจ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา การประปา

นครหลวง
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อาชวัน อิ่มเอิบธรรม และคณะ, “การพัฒนารูปแบบการจัดการคุณภาพงานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา การประปา

นครหลวง.”

 ส�าหรับคู่มือแนวปฏิบัติส�าหรับส�านักงานประปาสาขา

ในการบริหารจัดการคุณภาพงานบ�ารุงรักษาระบบการ 

จ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา การประปานครหลวง  

พบว่า ประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ ส่วนที ่1 บทน�า และส่วนท่ี 2  

รูปแบบการจัดการคุณภาพงานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้า

ของส�านกังานประปาสาขา การประปานครหลวง ซึง่แบ่งออก

เป็น 4 บท ได้แก่ การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ การพัฒนาการ

วางแผน การพัฒนากระบวนการด�าเนินงาน และการพัฒนา

คุณภาพการปฏิบัติงาน ซ่ึงผลการประเมินความเป็นไปได้ 

ของการน�าคูม่อืแนวปฏบิตัไิปปรบัใช้ พบว่า มคีวามเป็นไปได้  

คิดเป็นร้อยละ 100

4. อภิปรายผลและสรุป

1) ผลการศึกษาแนวทางการจัดการคุณภาพงาน 

บ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา  

การประปานครหลวง พบว่า ระบบการบรหิารจดัการคณุภาพ 

งานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา 

การประปานครหลวง ยงัต้องมกีารปรบัปรงุประสทิธภิาพการ

ท�างานใน 4 มิติ ได้แก่ มิติทรัพยากรมนุษย์ มิติการวางแผน 

มิติกระบวนการด�าเนินงาน และมิติผลการปฏิบัติงาน  

ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของจุติ [6] เรื่องแนวทางการ

ปรับปรุงกระบวนการท�างานด้านงานลดน�้าสูญเสียของ 

ส�านักงานประปาสาขาทีร่ะบวุ่า ปัจจยัทีม่ผีลต่อการด�าเนนิงาน 

ด้านงานลดน�้าสูญเสีย ได้แก่ การปรับปรุงด้านระบบข้อมูล

สนับสนนุ ด้านบคุลากรภายในสาขา ด้านการจ้างงาน ด้านอปุกรณ์ 

เครื่องมือ ด้านขั้นตอนวิธีการด�าเนินงาน ด้านสภาพงานและ

สภาพแวดล้อม และด้านงบประมาณด�าเนนิการ และงานวจิยั

ของชวาล [7] เรื่องปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการด�าเนินงาน

ของระบบพื้นที่เฝ้าระวังน�้าสูญเสีย ที่ระบุว่า ปัจจัยที่ส่งผล 

กระทบต่อการด�าเนนิงาน ได้แก่ ปัจจยัด้านอปุกรณ์ เครือ่งมอื 

และข้อมลู ปัจจยัด้านบคุลากร ปัจจยัด้านสภาพงานและการ

ออกแบบ ปัจจยัด้านการสือ่สารกบัหน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง และ

ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม

2) ผลการพัฒนารูปแบบการจัดการคุณภาพงาน

บ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา  

การประปานครหลวง พบว่า รูปแบบการจัดการคุณภาพ

งานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา  

การประปานครหลวง ประกอบด้วย มี 4 มิติ ได้แก่ มิติ

ทรัพยากรมนุษย์ จ�านวน 8 องค์ประกอบ มิติการวางแผน 

จ�านวน 9 องค์ประกอบ มิติกระบวนการด�าเนินงาน จ�านวน  

12 องค์ประกอบ และมิตผิลการปฏิบตังิาน จ�านวน 11 องค์ประกอบ  

รวมจ�านวนทั้งสิ้น 40 องค์ประกอบ โดยรูปแบบการจัดการ

คุณภาพงานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงาน

ประปาสาขา การประปานครหลวง เป็นการแสดงถึงมิติ

การจัดการคุณภาพอย่างต่อเนื่องทั้ง 4 ด้าน โดยแต่ละมิติ 

มีองค์ประกอบที่ส�าคัญที่มีผลต่อการพัฒนาประสิทธิภาพ

ของการจัดการ ซ่ึงมีลูกค้าเป็นผู้ก�าหนดความต้องการและ 

ความพึงพอใจจากการรับบริการ เพื่อมุ่งสู่การเป็นองค์กร

สมรรถนะสูง (HPO) ซึ่งสอดคล้องกับเกณฑ์คุณภาพการ

บริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management  

Quality Award) ท่ีจัดท�าโดยส�านักงานคณะกรรมการ

พัฒนาระบบราชการ (ส�านักงาน ก.พ.ร.) ร่วมกับสถาบัน

เพิ่มผลผลิตแห่งชาติ [8] เพื่อเป็นแนวทางให้หน่วยราชการ

ใช้ในการประเมินผลตนเอง อันจะน�าไปสู่การยกระดับการ

ปฏิบัติงานของภาครัฐ โดยถ้าองค์การใดที่สามารถปฏิบัติ

ตามเกณฑ์เหล่านีไ้ด้ในระดบัทีด่ ีย่อมจะเป็นเหมอืนกบัเครือ่ง

รับรองถึงความเป็นเลิศขององค์การได้ในระดับหน่ึง เกณฑ์

คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐมีทั้งสิ้น 7 หมวด ประกอบ

ไปด้วย การน�าองค์การ การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ การให้

ความส�าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การวัด 

การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ การมุ่งเน้นทรัพยากร

บุคคล การจัดการกระบวนการ และผลลัพธ์การด�าเนินการ 

และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Amir et al. [9] เรื่องการ

วางแผนธุรกิจเพื่อปูทางสู่ความส�าเร็จ ที่ระบุว่า การวางแผน

ธุรกิจมีบทบาทส�าคัญต่อการรักษาระดับความส�าเร็จของ

นักธุรกิจและผู้ประกอบการ องค์ประกอบส�าคัญขององค์กร

ที่ประสบความส�าเร็จก็คือ ต้องมีการก�าหนดเป้าหมายที่

ชัดเจน ตามด้วยการพัฒนากลยุทธ์เพื่อให้ธุรกิจและภารกิจ

ของตนบรรลุเป้าหมาย การวางแผนทางธุรกิจเป็นเครื่องมือ 

ที่มีประสิทธิผลของธุรกิจในการจัดการกับเป้าหมายและ
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วัตถุประสงค์ให้มีความสอดคล้องกัน การวางแผนทางธุรกิจ

ไม่เพียงแต่ส่งผลส�าเร็จต่อธุรกิจขนาดเล็กหรือนักธุรกิจหน้า

ใหม่เท่านั้น แต่ยังเป็นปัจจัยส�าคัญต่อความส�าเร็จของธุรกิจ

ทุกระดับอีกด้วย รวมถึงงานวิจัยของ Napawan [10] เรื่อง

บทบาทของผู้น�าเพื่อการบริหารคนอย่างมืออาชีพ ที่ระบุว่า 

ในการบริหารจัดการองค์กรให้ประสบผลส�าเร็จ ผู้น�าจะต้อง

รกัษาความสมดลุระหว่างระบบและคน กล่าวคอื ผูน้�าจะต้อง

มีวิสัยทัศน์ที่ชัดเจนในการก�าหนดกลยุทธ์ของธุรกิจ ในขณะ

เดยีวกนัต้องให้ความส�าคญักบัการพฒันาศกัยภาพของคนใน

องค์กรควบคูก่นัไปเนือ่งจากทรพัยากรบคุคลเป็นกลไกส�าคัญ

ในการขับเคลื่อนให้การด�าเนินงานบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว้  

และบทความวจิยัของภาคภูมิ [11] เร่ืององค์การทีม่สีมรรถนะ

สูงในองค์การภาครัฐ : ตามมุมมองของทฤษฎีโครงสร้างตาม

สถานการณ์และแนวคดิด้านวฒันธรรม ทีร่ะบวุ่า การปรบัตวั 

ของโครงสร้างกระบวนการจัดการ เทคโนโลยีและกลยุทธ์ 

เพื่อตอบสนองการเปลี่ยนแปลงของสิ่งแวดล้อม ซ่ึงหัวใจ

ส�าคัญของสมรรถนะอยู่ที่ความสอดคล้องขององค์ประกอบ

ต่างๆ ทั้งภายในและภายนอก โดยผู้น�าจะต้องสามารถสร้าง 

บรรยากาศและกระตุ ้นให้เกิดการพัฒนาศักยภาพและ 

ผสมผสานความแตกต่างของบุคคลท่ีอยู่ในองค์การ รวมทั้ง

เป็นผู้ก�าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยมร่วมกันกับพนักงานเพ่ือ

เสริมสร้างให้เกดิการเรยีนรูแ้ละวฒันธรรมทีน่�าไปสูพ่ฤติกรรม

ที่พึงประสงค์ขององค์การสมรรถนะสูง (HPO)

3) ผลการจัดท�าคู ่มือแนวปฏิบัติส�าหรับส�านักงาน

ประปาสาขาในการบริหารจัดการคุณภาพงานบ�ารุงรักษา

ระบบการจ่ายน�้า พบว่า ประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1  

บทน�า และส่วนท่ี 2 รูปแบบการจัดการคุณภาพงานบ�ารุง 

รกัษาระบบการจ่ายน�า้ของส�านกังานประปาสาขา การประปา 

นครหลวง ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 บท ได้แก่ การพฒันาทรพัยากร

มนุษย์ การพัฒนาการวางแผน การพัฒนากระบวนการ

ด�าเนนิงาน และการพฒันาคณุภาพการปฏบิตังิาน ซึง่มคีวาม

สอดคล้องกบังานวจิยัของธรีวชั [12] เรือ่งการพฒันารปูแบบ

การบรหิารงานซ่อมบ�ารงุรกัษาในอตุสาหกรรมการผลติขนาด

กลางและขนาดย่อม กรณีศึกษาโรงงานเครื่องปรับอากาศ 

ที่ระบุว่า องค์ประกอบการบริหาร ได้แก่ การวางแผน การ

จัดวางตัวบุคคล และการสั่งการ และงานวิจัยของภานุวัฒน์ 

[13] เรื่องรูปแบบการพัฒนาสมรรถนะด้านการจัดการงาน

ซ่อมบ�ารงุในอตุสาหกรรมผลิตช้ินส่วนอเิล็กทรอนกิส์ (สารกึง่

ตวัน�า) แผงวงจรรวม ทีร่ะบวุ่า หลักสูตรการพฒันาสมรรถนะ

ด้านการจัดการงานซ่อมบ�ารุงในอุตสาหกรรมผลิตชิ้นส่วน

อิเล็กทรอนิกส์ (สารกึ่งตัวน�า) แผงวงจร ประกอบด้วย งาน

ซ่อมบ�ารุงและการวิเคราะห์หน้าท่ีการท�างานของเครื่องจักร 

อาการขัดข้อง ปัญหา สาเหตุ และการแก้ไขปัญหาของ

เครือ่งจกัร การวางแผนงานซ่อมบ�ารงุ และการวดัผลงานการ

ซ่อมบ�ารุง

 ข้อเสนอแนะในการน�าผลวิจัยไปใช้

1) คณะกรรมการการประปานครหลวงและผู้ว่าการ

การประปานครหลวงในฐานะผู้ก�าหนดนโยบายการบริหาร

การประปานครหลวง ควรมีบทบาทส�าคัญด้านการผลักดัน

ให้ผู้บริหารงานในระดับต่างๆ ของส�านักงานประปาสาขา

ในฐานะผู้น�าองค์กรมีศักยภาพพร้อมในการบริหารจัดการ

คณุภาพเพือ่แก้ปัญหาน�า้สญูเสยีและปัญหาความไม่พงึพอใจ

ของผูใ้ช้น�า้ทีเ่กดิจากการให้บรกิารของการประปานครหลวง 

ซ่ึงผู้วิจัยน�าเสนอแนวทางการพัฒนา อันมีองค์ประกอบ 4 

ด้าน คอื การพฒันาทรพัยากรมนษุย์ การพฒันาการวางแผน 

การพัฒนาคุณภาพการด�าเนินงาน และการพัฒนาคุณภาพ

ผลการปฏิบัติงาน ส�าหรับใช้เป็นแนวทางในการก�าหนดแผน

ยุทธศาสตร์ของการประปานครหลวง

2) ควรมีการวางแผนงานและก�าหนดทิศทางการ

ท�างานของส�านักงานประปาสาขาให้ชัดเจน โดยครอบคลุม

วิสัยทัศน์และพันธกิจของการประปานครหลวง เพื่อเป็น

แนวทางน�าไปสู่การปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม  

จนบรรลุผลการด�าเนินงานที่คาดหวัง

3) ควรมกีารปรบัปรงุกระบวนการท�างานของส�านกังาน

ประปาสาขาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือตอบสนองต่อเป้าหมาย 

ของการประปานครหลวงและตอบสนองต่อความพึงพอใจ

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

4) ควรให้ความส�าคัญเรื่องธรรมาภิบาลขององค์กร 

ในการบรหิารงานทุกระดบั เพือ่มุง่สูก่ารเป็นองค์กรสมรรถนะ

สูงต่อไป
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อาชวัน อิ่มเอิบธรรม และคณะ, “การพัฒนารูปแบบการจัดการคุณภาพงานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงานประปาสาขา การประปา

นครหลวง.”

 ข้อเสนอแนะส�าหรับงานวิจัยต่อไป

1) ควรมีการวิจัยเกี่ยวกับการประเมินผลการจัดการ 

คุณภาพงานบ�ารุงรักษาระบบการจ่ายน�้าของส�านักงาน

ประปาสาขา การประปานครหลวง 

2) ควรมกีารวจิยัเกีย่วกับการพฒันารปูแบบการจดัการ

คณุภาพงานด้านอืน่ๆ ของการประปานครหลวง เช่น งานบ�ารงุ

รกัษาระบบการผลติน�า้ งานบ�ารงุรกัษาระบบการสบูส่งน�า้ เป็นต้น
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