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บทคัดย่อ
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อ 1) ส�ารวจสภาพการจัดการบริการน�้าประปา ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ 

2) วิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความส�าเร็จต่อการจัดการการบริการน�้าประปา และ 3)ก�าหนดกลยุทธ์การจัดการการบริการ 

น�้าประปาที่มีประสิทธิผลที่สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าผู้ใช้บริการครอบคลุมพื้นที่ 5 จังหวัด ได้แก่ขอนแก่น กาฬสินธุ์ 

ร้อยเอ็ด มหาสารคาม และชัยภูมิ จ�านวน 22 สาขา 465 ราย และกลุ่มตัวอย่าง พนักงาน 155 ราย ผลการวิจัยพบว่า  

1) ด้านสภาพการจัดการบริการน�้าประปา อยู่ในระดับค่อนข้างมากทุกด้าน ได้แก่ การจัดการการบริการน�้าประปา ด้าน

กระบวนบริหารภายในองค์กร ด้านการจัดการธุรกิจ และ ด้านแนวทางการจัดการบริการน�้าประปา 2) วิเคราะห์ปัจจัยที่มี

ผลต่อความส�าเร็จของการจัดการการบริการน�้าประปา พบว่ามุมมองลูกค้า มี 5 ปัจจัย มุมมองพนักงานมี 8 ปัจจัย 3) น�ามาสู่  

“กลยทุธ์การจดัการการบรกิารน�า้ประปาของการประปาส่วนภมูภิาคเขต 6” คอื W-A-T-E-R-W-O-R-K-S หมายถึง น�า้ประปา   

แบ่งเป็น 3 ระยะในระยะที ่1 การจดัการภายในอย่างเข้มแขง็ ระยะเวลา 0-5 ปี กลยทุธ์ W-T-O ได้แก่ W : ผลติน�า้ประปาให้มี

คณุภาพมาตรฐานน�า้บรโิภค T: เทคโนโลยทีีท่นัสมยัในการผลติจ่ายน�า้ O : เป็นองค์กรชัน้น�าระดบัสากล ระยะที ่2 การก้าวไป 

ข้างหน้าอย่างมัน่คง ระยะเวลา 3-5 ปี กลยทุธ์W-S-R-A ได้แก่ กลยทุธ์ W : Worth สร้างความคุม้ค่า, S : Service mind สร้าง 

การบริการด้วยใจ R : Relationship สร้างสัมพันธ์ต่อหน่วยงานภายในและภายนอก ระยะที่ 3 การเติบโตอย่างก้าวไกลน�า

สังคมสู่สังคมที่ผาสุก ยั่งยืนอย่างมั่นคง ด�าเนินการหลังผ่านระยะที่ 2 ไปแล้ว 6 เดือน และประเมินผล ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์

ปรับปรุงเพ่ือปรับตัวให้ทันสถานการณ์ที่เปล่ียนแปลงไปได้แก่ กลยุทธ์ K-R-E ได้แก่ K:Knowledge management ม ี

องค์ความรูใ้นองค์กรด้านผลติน�า้ประปา R : Social Responsibility มคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม E :Energy การสร้างอ�านาจใน

การต่อรองระหว่างหน่วยงานกบัลกูค้า น�ามาจดัเป็นมมุมอง Balance Score Card และแผนงานโครงการ (1) ด้านการเรียนรู้ 

และพัฒนา 3 กลยุทธ์ (2) ด้านการผลิตจ่ายน�้า 4 กลยุทธ์ (3) ด้านการบริการลูกค้า มี 4 กลยุทธ์ (4) ด้านการเงินมี 3 กลยุทธ์

ค�าส�าคัญ: 1) การบริการน�้าประปา 2) การจัดการการบริการน�้าประปา 3) การประปาส่วนภูมิภาคเขต 6
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ABSTARACT
The purposes of this research were to survey, analyze the factors affecting service management 

and propose strategies for water service management of Regional Waterworks Area 6. The sample group 

clients, service personnel and support staff. The exploratory factor analysis by way of principal component  

analysis (PC) and varimax orthogonal rotation were used to analyze the data. The research found the 

factors affecting the success of water supply management, 5 factors were proposed by the clients and 

8 factors by service personnel and support staff. The strategies for water vice management of Regional 

Water Works Area 6 were “W-A-T-E-R-W-O-R-K-S”. That means 3 stages in the operation of water works. 

Stage 1:Stong Internal Organization management, 0-5 years or O strategy : leading Organization by  

international standards. Water for consumption;T means modern Technology for water production. Stage 2 

firm move forward, 3-5 years: A creation of Advanced image, W= Creation of Worth, R= Creation of  

Relations with other Organizations, S=commitment to Serve. Stage 3 Progressive growth  contributing to 

happiness and sustainability in society, with evaluation and change for better : K= Knowledge of water 

management, R = Social Responsibility, E=Energy in the negotiation between the agency and  the clients. 

All this lead to formulation of balance Score Card and Project Plan: (1) learning and development with 

3 strategies (2) production and distribution of  water with 4  strategies and (4) money with 3 strategies

KEYWORD : 1) Waterworks Service Management 2) Service Management of Waterworks 3) Provincial 

Waterworks Regional Area 6 

บทน�า (Introduction)
ท่ามกลางกระแสการเปลีย่นแปลงของโลก ท�าให้เกดิ

การแข่งขันทางธุรกิจอย่างรุนแรงในทุก ๆ ด้านไม่ว่าจะเป็น

เทคโนโลยีทีม่กีารเตบิโตแบบก้าวกระโดดจนท�าให้ธรุกิจต้อง

ปรับเปลี่ยนตัวเองให้ทันต่อการสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง 

องค์กรปรับตัวโดยใช้เครื่องมือในการจัดการองค์กรให้สอด

รับกบันวัตกรรมสมัยใหม่ทีเ่ปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ องค์กร

ภาครัฐเองก็ต้องปรับตัวให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึน 

เนือ่งจากภาครฐัเองมหีน่วยงานทีเ่กีย่วข้องกับบรกิารสาธารณะ 

เช่นโรงพยาบาล สถานที่ราชการต่าง ๆ สถานีต�ารวจ ต้องมี

การบริหารจัดการที่เป็นระบบ ทันสถานการณ์ และรวดเร็ว 

เพือ่เชือ่มโยงเศรษฐกิจของประเทศเช่นเดยีวกนั “การบรกิาร” 

คือ การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 

โดยผู้ให้บริการต้องตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร

อย่างเป็นที่พึงพอใจ ทั้งนี้โดยอาศัยปัจจัยเสริมอื่น ๆ เช่น 

ความสะดวกสบาย อัธยาศยัไมตร ีเป็นสิง่ทีท่�าให้การบรกิาร 

นัน้เป็นทีป่ระทบัใจของผูรั้บ “การบรกิาร อันน่าประทับใจ”  

เป็นหัวใจในการดึงดูดลูกค้า (กัลป์ยาวัฒน์ ตรีสุคนธ์ 2540, 

16 -17) หลายทศวรรษทีผ่่านมาภาครฐัไม่ได้ให้ความส�าคญั 

ท�าให้การบรกิารประชนของหน่วยงานรฐัและรฐัวสิาหกิจจงึ

ไม่เป็นทีน่าพึงพอใจแก่ประชาชนทั่วไป

ปัจจุบันภาครัฐมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ใน

การให้บริการโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง โดยให้ความ

ส�าคัญกับการบริการแก่ประชาชนมากขึ้นและได้ปรับปรุง

แผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556 -  

พ.ศ. 2561) ในยุทธศาสตร์ที่ 1 กล่าวว่า “การสร้างความ

เป็นเลิศในการให้บริการประชาชน พัฒนางานบริการของ

ส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพื่อให้

ประชาชนมีความพึงพอใจ ต่อคุณภาพการให้บริการ โดย

ออกแบบการบริการที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการน�า

เทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีเหมาะสมมาใช้เพื่อให้ประชาชน

สามารถใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ เน้นการ

บริการเชิงรุกที่มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและ

ประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่างแท้จริง พัฒนา
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ระบบการจัดการ ข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ รวมทั้ง

เสริมสร้างวฒันธรรมการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ” (ส�านกังานคณะ

กรรมการพัฒนาระบบราชการ,2556) 

การประปาส่วนภมูภิาค (กปภ.) เป็นองค์กรรฐัวสิาหกิจ 

สังกัดกระทรวงมหาดไทยที่รัฐบาลโดยกระทรวงการคลัง 

เป็นถอืหุน้ส่วนใหญ่ให้บรกิารด้านสาธารณปูโภคขัน้พืน้ฐาน  

(Infrastructures) โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้ประชาชน

สามารถเข้าถึงการบริการน�้าประปาได้อย่างทั่งถึงในทุก

ภูมิภาค เพื่อสุขลักษณะอนามัยให้แก่ประชาชนอยู่ดีมีสุข  

โดยให้บริการในพื้นที่ 74 จังหวัดทั่วประเทศ (ยกเว้น 

กรุงเทพมหานคร นนทบุรี สมุทรปราการ รวมทั้งหน่วยงาน

ปกครองส่วนท้องถิ่นบริหารจัดการน�้าประปาเอง เช่น การ

ประปาเทศบาล การประปาขององค์การบริหารส่วนต�าบล 

และการประปาหมู่บ้าน) การประปาส่วนภูมิภาคประกอบ

ด้วย หน่วยงานรับผิดชอบแบ่งตามพื้นที่ออกเป็น 5 ภาค 10 

เขต 234 สาขา และหน่วยบริการย่อยอีก 356 หน่วยบริการ   

ซึง่การประปาส่วนภมูภิาคได้ขานรับยทุธศาสตร์ที ่1 ด้านการ

สร้างความเป็นเลศิในการให้บรกิารประชาชน จงึได้ปรบัปรงุ

กระบวนการท�างาน และปรับปรุงวิสัยทัศน์การด�าเนินงาน 

(แผนยุทธศาสตร์องค์กร:2559) ขององค์กรโดยรวม

การประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 เป็นหน่วยงานภายใต ้

บังคับบัญชาของการประปาส่วนภูมิภาค (ส�านักงานใหญ่)  

ครอบคลุมพื้นที่ให้บริการ 5 จังหวัด ได้แก่จังหวัดขอนแก่น 

กาฬสินธุ์ มหาสารคาม ชัยภูมิ และร้อยเอ็ด มีสาขาจ�านวน 

22 สาขา ได้แก่ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาขอนแก่น (ชั้น

พิเศษ) บ้านไผ่ ชุมแพ น�้าพอง ชนบท กระนวน หนองเรือ  

เมอืงพล หนองเรอื กาฬสนิธุ ์กฉุนิารายณ์ สมเดจ็ มหาสารคาม 

พยัคฆภูมิพิสัย ชัยภูมิ แก้งคร้อ จัตุรัส หนองบัวแดง ภูเขียว 

ร้อยเอด็ โพนทอง สวุรรณภมู ิและบ�าเหนจ็ณรงค์ มผีูใ้ช้บรกิาร 

รวมจ�านวน 375,890 ราย/ครอบครัว (ข้อมูล ณ 1 ตุลาคม 

2558) พนกังานทีป่ฏบิตังิานใน การประปาส่วนภมูภิาค เขต 6  

ท�าหน้าท่ีเป็นหน่วยงานสนับสนุนการให้บริการแต่การ

ประปาส่วนภูมิภาคสาขา ประกอบด้วย กองระบบผลิตและ

ควบคุมคุณภาพน�้า กองระบบจ�าหน่าย กองบริหารทั่วไป 

กองเทคโนโลยีสารสนเทศ กองบัญชีและการเงิน นอกจาก

นีพ้นักงานท่ีการประปาส่วนภมูภิาคสาขาท�าหน้าท่ีให้บรกิาร

ด้านการผลติน�า้ จ�าหน่ายและบรกิารตดิตัง้มเิตอร์ และเกบ็เงนิ  

ประกอบด้วยงานผลิต งานบริการและควบคุมน�้าสูญเสีย 

งานอ�านวยการ และงานจดัเกบ็รายได้  ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจ

ว่าการประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 จะมีจัดการการบริการน�้า

ภาพที่  1 กรอบแนวคิดการวิจัยเรื่อง 
“กลยุทธ์การจัดการการบริการน�้าประปา
ของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 6”
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ประปาแก่ประชาชนในเขตพ้ืนที่ให้บริการอย่างไรท่ีท่ีเป็น

ผลดีต่อคนในสังคมรวมทั้งสร้างสรรค์ นวัตกรรมด้านการ

บริการ และพัฒนาศักยภาพการให้บริการ น�้าประปาที่มี

ประสทิธผิลอนัเป็นกลยทุธ์การจดัการการบรกิารน�า้ประปา

ของการประปาส่วนภมูภิาคเขต 6 อย่างเป็นรปูธรรมเพือ่น�า

เสนอบริการน�้าประปาสู่ระดับสากลได้อย่างยั่งยืน

วัตถุประสงค์การวิจัย
1. เพื่อส�ารวจสภาพปัจจุบันของการจัดการการ

บริการน�้าประปา ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการของ

การประปาส่วนภูมิภาคเขต 6

2. เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อการจัดการการ

บริการน�้าประปาของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 6

3. เพื่อน�าเสนอกลยุทธ์ในการจัดการการบริการน�้า

ประปาของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 ที่มีประสิทธิผล

วิธีด�าเนินการ (Methods)
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

(1) กลุม่ลกูค้าประชาชนผู้ใช้บรกิารน�า้ประปาของ

การประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 ครอบคลุมพื้นที่ 5 จังหวัด 

ได้แก่ จงัหวดัขอนแก่น กาฬสนิธุ ์ร้อยเอด็ มหาสารคาม และ 

ชัยภูมิ จ�านวน 22 สาขา จ�านวน 375,890 ราย/ครัวเรือน 

(ข้อมูลเดือน 1 ต.ค.58) (2) กลุ่มพนักงานผู้ท�าหน้าที่ให้

บริการน�้าประปาได้แก่ กลุ่มพนักงานการประปาส่วน

ภูมิภาคสาขา และกลุ่มพนักงานในสังกัดการประปาส่วน

ภูมิภาคเขต 6 ผู้ท�าหน้าที่สนับสนุนการให้บริการ        

 

2. กลุ่มตัวอย่างงานวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างลูกค้าผู้ใช้บริการน�้าประปา จ�านวน 

375,890 ราย (ข้อมูล ณ 1 ค.ค. 2558) อ้างอิงจากจ�านวน

การเก็บตัวอย่างน�้าเพื่อท�าการทดสอบของการประปาส่วน

ภูมิภาค โดยส�าหรับการประปาส่วนภูมิภาคสาขาระดับ

จังหวัด เทียบจากจ�านวนลูกค้าผู้ใช้น�้า 1,000 รายต่อ 1 

ตัวอย่าง และการประปาส่วนภูมิภาคสาขาระดับอ�าเภอ 

ตั้งแต่ 5,000 รายขึ้นไป เก็บตัวอย่าง 15 ราย รวมจ�านวนทั้ง

สิ้น 465 ราย กลุ่มตัวอย่างพนักงานผู้ให้บริการน�้าประปา

สงักดัการประปาส่วนภมิูภาคสาขา และพนกังานในสงักดั

การประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 ใช้สุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น 

รวมจ�านวน 155 ราย

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล
ผู ้วิจัยได้น�าหนังสือขอความร่วมมือในการตอบ

แบบสอบถามจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยภาคตะวัน

ออกเฉียงเหนือ เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวม

ข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่าง ส�าหรบัแบบสอบถามพนกังานส่งให้

แบบสอบถามให้ผู้อ�านวยการกองในสังกัด การประปาส่วน

ภูมิภาคเขต 6 จ�านวน 6 หน่วยงานภายใน ส่งให้หัวหน้างาน 

และพนักงานเป็นผู้ตอบแบบสอบถาม ส�าหรับการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขา ส่งแบบสอบถามให้ผู้จัดการการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขา ทั้ง 22 แห่ง  แจกจ่ายให้หัวหน้างานและ

พนักงานในสังกัดตอบแบบสอบถาม ส�าหรับแบบสอบถาม

ลูกค้าผู้ใช้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 เก็บ

รวบรวมโดยให้พนักงานหน้าเคาน์เตอร์บริการแต่ละแห่งส่ง

ให้ลกูค้าทีม่าตดิต่อบรกิาร ซึง่ต้องใช้เวลาในการเกบ็รวบรวม 

ประมาณ 45 วัน 

      

4. การวิเคราะห์ข้อมูล
ประกอบด้วย 4 ตอน ดังนี้      

1. วเิคราะห์สถานภาพผูต้อบแบบสอบถาม วเิคราะห์

ด้วยสถิติเชิงพรรณนา จ�านวน (frequency) ร้อยละ (Per-

centage) 

2. ส�ารวจลักษณะการจัดการการให้บริการของการ

ประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 โดยการวิเคราะห์  

 2.1 ลักษณะทั่วไปของการจัดการการบริการของ

การประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 ตามหลักแนวคิด 7 S Model 

ของ McKinsey’ ด้วยสถิตจิ�านวน (frequency) และร้อยละ   

(Percentage)

 2.2 กระบวนจดัการบรหิารแบบ POSDCoRB ด้วย

สถิติเชิงพรรณนา ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation)

 2.3 การจัดการองค์กรธุรกิจ ด้วยแนวคิดส่วน

ประสมทางการตลาด 8Ps และแนวทางการจัดการที่มี

ประสิทธิผลในการจัดการบริการน�้าประปา

3. วิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความส�าเร็จของการจัด 



ปีที่ 23 ฉบับที่ 1 มกราคม-กรกฎาคม 2560 77

บทความวิจัย

การการบริการน�้าประปาของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 

ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) และสถติ ิFactor Analysis  

ค่า Factor Loading ใช้เกณฑ์มากกว่า 0.5  ขึ้นไป  

4. น�าเสนอกลยุทธ์การจัดการการบริการน�้าประปา

ของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 ที่มีประสิทธิผล ด้วยการ

จัดประชุมกลุ่ม (focus group) จากผู้เชี่ยวชาญจากคณะ 

ผูบ้รหิารการประปาส่วนภมูภิาคเขต 6 และตัวแทนลกูค้าผูใ้ช้

บริการ เพื่อเป็นแนวทางปรับปรุงพัฒนากลยุทธ์การจัดการ

การบริการน�้าประปาของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 

  

5. สรุปผลการวิจัย
1. ผู้ตอบแบบสอบถาม (1) กลุ่มลูกค้า การมีอายุ

ระหว่าง 30-39 ปีขึ้นไป ร้องละ 34.8 สถานภาพสมรสแล้ว  

ร้อยละ 61.9 คุณวุฒิต�่ากว่าปริญญาตรี ร้อยละ 57.4 รับ 

ราชการและพนักงานรัฐวสิาหกจิร้อยละ 52.9 รายได้ต่อเดอืน  

ระหว่าง 10,000-30,000บาท ร้อยละ 59.4 มารับบริการที่

เคาน์เตอร์ ร้อยละ 77.4 มารับบริการ 1-2 ครั้งต่อเดือน (2) 

กลุ่มพนักงานส่วนใหญ่เป็นพนักงานร้อยละ 57.4 เพศหญิง 

ร้อยละ 57.4 อายุระหว่าง 30-39 ปี ร้อยละ 61.9 คุณวุฒิต�่า 

กว่าปริญญาตร ี57.4 อาชพีพนักงานรฐัวสิาหกจิ และรายได้

ต่อเดือน ระหว่าง 10,000-30,000บาท ร้อยละ59.4         

2. ลักษณะการจัดการการให้บริการของการประปา

ส่วนภูมิภาคเขต 6  

 2.1 ลักษณะทั่วไปของการจัดการภายในองค์กร  

ค่าเฉลี่ยค่อนข้างมาก เท่ากับ 3.77 ค่านิยมร่วมขององค์กร 

3.97 รูปแบบการบริหารจัดการที่ดี 3.82 ด้านแผนการ

ด�าเนนิการ 3.78 ด้านโครงสร้างการบรหิารงาน ด้านบุคลากร 

ด้านทักษะ ด้านระบบปฏิบัติการ มีค่า  3.97

 2.2 กระบวนบริหารภายในองค์กร POSDCoRB  

ค่าเฉลีย่ค่อนข้างมากเท่ากบั 3.77 ค่าเฉลีย่สงูสดุ คือ ด้านการ 

วางแผนงาน 3.97 การจดัการหน่วยงาน 3.82 ด้านแผนการ

ด�าเนินการ 3.78 ด้านโครงสร้างการบริหารงาน 3.72 ด้าน

บคุลากร ด้านทกัษะ ด้านระบบปฏิบติัการ มเีท่ากนัคอื  3.97 

 2.3 ด้านการจัดการธุรกิจขององค์กร (Market  

Mix : 8 Ps) ทั้งพนักงานและลูกค้าค่าเฉลี่ยค่อนข้างมาก

เท่ากับ 3.59 และ3.81 1) มุมมองพนักงาน ค่าเฉลี่ยสูงสุด

คือด้านพนักงานและเจ้าหน้าท่ี 3.74 รองลงมาคือ ด้าน

กระบวนการ 3.70 สถานท่ีจ่ายค่าน�้าประปาและติดตั้ง  

3.69 ด้านสถานที่ผลิตน�้าประปาและ 2) มุมมองลูกค้า 

ด้านพนกังานและเจ้าหน้าทีค่่าเฉลีย่สงูสดุเท่ากบั 4.38 รองลง 

มาคือ ด้านกระบวนการค่าเฉลี่ย 4.10 ด้านผลิตภัณฑ์ค่า

เฉลี่ย 3.90 ด้านสถานที่จ่ายค่าน�้าประปาและติดตั้งค่าเฉลี่ย 

3.76 ด้านสถานท่ีผลิตน�้าประปาค่าเฉลี่ย 3.64 ด้านราคา  

ค่าเฉลีย่ 3.81 ด้านการใช้พลงัค่าเฉลีย่ 3.49 ด้านการส่งเสรมิ

การขายค่าเฉลี่ย 3.42

 1.4 แนวทางการจัดการภายในองค์กร มุมมอง

พนักงานอยู่ในระดับค่อนข้างมากมีค่าเฉลี่ย 3.68   ด้านการ

พัฒนากระบวนการผลิตให้ได้มาตรฐาน 3.83 ด้านการผลิต

และจ่ายน�้า 3.73. การบริหารจัดการระบบจ�าหน่าย-แรง 

ดันน�้า 3.67 ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and 

Growth Perspective) 3.65 และด้านพัฒนากระบวนการ

มีระดับปานกลาง คือ 3.50 

ทั้งนี้เนื่องจากเป็นองค์กรเชี่ยวชาญด้านการผลิต 

น�้าประปาท�าให้แนวทางการจัดการบริการน�้าประปาของ

การประปาส่วนภมิูภาคเขต 6 จึงมุง่เน้น 2 ด้านได้แก่ 1) ด้าน

การพัฒนากระบวนการผลิตให้ได้มาตรฐาน ตามโครงการ 

“การจัดการน�้าสะอาด” (WSP) พัฒนากระบวนการผลิต

น�า้ประปาให้ได้มาตรฐานสากล 2) มกีารด�าเนนิงานด้านการ

บ�ารุงรักษาเชิงป้องกัน (PM) ในระบบผลิต ด�าเนินโครงการ

ติดตั้งและพัฒนาระบบ SCADA ระบบควบคุมอัตโนมัติ 

(PLC) มีการก�าจัดตะกอนอย่างเป็นระบบ มีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล นอกจากนี้ด้านที่ต้องมีการปรับปรุงและ

พัฒนาเป็นอย่างยิ่ง ได้แก่ด้านพัฒนากระบวนการควบคุม

คุณภาพน�้าให้ได้มาตรฐานสากล

2. วิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความส�าเร็จของการจัด 

การการบริการน�้าประปา พบว่า  

 2.1. มมุมองลกูค้า ความแปรปรวน ร้อยละ 59.378 

กลุ่มตัวแปร 54 ตัว สกัดปัจจัยได้ 5 กลุ่ม คือ W-A-T-E-R 

ดังนี้

 1) W : Water Quality Control การควบคุม 

คุณภาพให้ได้มาตรฐานทั้งคุณภาพน�้าและบริการ

 2) A : Appearance : ภาพลักษณ์ขององค์กร  

เป็นการบ่งบอกถึงการท�างานและสถานที่ให้บริการที่มี
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มาตรฐาน พนักงานงานและเจ้าหน้าที่ สามารถแนะน�า

แนวทางการใช้น�้าและการให้บริการตรวจสอบ ให้บริการ

อยู่ในระดับ มีบริการขั้นพื้นฐานให้ลูกค้าอย่างเพียงพอ  

มีพนักงานประจ�าเคาน์เตอร์ มีป้ายแสดงชี้น�าเคาน์เตอร์

บริการส�าหรับติดต่อได้อย่างชัดเจนให้บริการรวดเร็ว 

3) T : Technology น�าเทคโนโลยมีาควบคุมการผลติ 

และจ่ายน�า้เพ่ือขยายอตัราก�าลงัผลติน�า้ให้เพยีงพอแก่ความ

ต้องการของประชาชน ควบคุมการผลิต-จ่ายน�้าระยะไกล 

(SCADA) มีการเพิ่มแรงดันในเส้นท่อเพื่อให้บริการในเขต

พื้นท่ีไกลๆ ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับแผนที่แนวท่อในพ้ืนท่ีให้

บริการน�้าประปา 

4) E : Energy การสร้างอ�านาจในการต่อรองกบัลกูค้า  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือคู่ค้าและผู้ซัพพลายเออร์

5) R : Responsibility มีความรับผิดชอบต่อสังคม   

มกีารดแูลรักษาป่าต้นน�า้ สร้างฝายชะลอน�า้ ป่าชายเลนและ

ปลูกต้นไม้เพื่อลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมในนามของการ

ประปาสู่ชุมชน ปรับภูมิทัศน์รอบแหล่งน�้าชุมชน

2.2 มุมมองพนักงาน มีความแปรปรวน ร้อยละ 

81.476 กลุ่มตัวแปร 54 ตัว สกัดปัจจัยได้ 8 กลุ่ม คือ 

W-O-R-K-S-T-R-A ดังนี้

1) W : Worth มคีวามคุม้ค่า ทัง้ด้านราคาทัง้คณุภาพ

และปริมาณ 

2) O : Organization การเป็นองค์กรชั้นน�าที่ให้

บริการน�้าประปาครอบคลุมทั่วประเทศ มีความเป็นลักษณ์

ของตนเอง บ่งบอกถึงมีกระบวนการท�างานที่มีแผนงาน 

ที่ชัดเจน พนักงานมีความรู ้ ความสามารถในการผลิต  

และการจ�าหน่ายน�้าประปา มีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 

บ่งบอกถึง สัญลักษณ์ ของหน่วยงาน 

3) R : Relationship มีการสร้างสัมพันธ์ทั้งหน่วย

งานภายนอกและภายใน และมีการร่วมลงทุนกับหน่วยงาน

ภาครัฐทีท่�าหน้าท่ีบรกิารน�า้ประปาสร้างความรบัผดิชอบต่อ

สังคมด้วยการมีส่วนร่วมกับชุมชนและองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นในการพัฒนาปรับปรุง แหล่งน�้าของชุมชน

4) K : Kknowledge Management มอีงค์ความรู้ใน

องค์กรด้านผลติน�า้ประปาทีม่กีารพฒันา และเสรมิสร้างองค์

ความรู้ ผ่านกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากร และ

ถ่ายทอดองค์ความรู ้ให้แก่บคุคลในองค์กรให้เกดิประสิทธผิล 

อันดีต่อระบบผลิตน�้าประปา

5) S : Service  mind มีการบริการด้วยใจ ให้ความ

ส�าคัญกับลูกค้าและการบริการที่เป็นเลิศ 

6) T : Technologyมีการน�าเทคโนโลยีมาควบคุม

การผลิตและจ่ายน�้า

7) R : Responsibility มคีวามรบัผิดชอบต่อปลกูต้นไม้ 

เพือ่ลดผลกระทบต่อสิง่แวดล้อม การปรบัภมูทิศัน์รอบแหล่ง

น�้าชุมชน

8) A : Appearance ภาพลกัษณ์ขององค์กร  เป็นการ

บ่งบอกถึงการท�างานและสถานท่ีให้บริการท่ีมมีาตรฐานของ

ผู้บริหารและพนักงานงาน 

บทสรุป “กลยุทธ์การจัดการการบริการน�้าประปา

ของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 6”

แผนภูมิ กลยุทธ์การจัดการบริการน�้าประปาของ
การประปาส่วนภูมิภาค เขต 6

W-A-T-E-R-W-O-R-K-S 
หมายถึง น�้าประปา

3. “กลยุทธ์การจัดการการบริการน�้าประปาของ

การประปาส่วนภูมิภาคเขต 6” จัดขั้นการด�าเนินการเป็น 

3 ระยะ คือ  

1) ระยะที ่1 W-T-O การจดัการภายในอย่างเข้มแขง็ 

ระยะเวลา 0-5 ปี (2560-2565) ด้วยเป็นองค์กรด้านผลติจ่าย

น�า้ประปาครอบคลมุพืน้ทีท่ัว่ประเทศด้วยการน�าเทคโนโลยี

การควบคุมผลิตและจ่ายน�้า และด้านข้อมูลสารสนเทศผู้ใช้
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บทความวิจัย

บรกิารมาประกอบส่งบรกิารไปให้ประชาชนถงึบ้านทกุสาขา

โดยควบคุมคุณภาพน�้าให้ได้มาตรฐานองค์การอนามัยโลก 

2) ระยะที ่2  W-S-R-A การก้าวไปข้างหน้าอย่างมัน่คง  

ระยะเวลา 3-5 ปี (2665-2570) การสร้างภาพลักษณ์ด้าน

การผลิตน�้าที่ได้มาตรฐาน ใช้สีฟ้าเป็นตัวแทนสื่อสารองค์กร 

การมุ่งเน้นการบริการให้ประทับใจลูกค้าให้ความส�าคัญกับ 

คู่ค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และปรับองค์กรให้กระชับฉับไว 

สร้างความสัมพันธ์กับองค์กรภายนอก เพ่ือร่วมทุนในการ

ขยายฐานลูกค้าและบริการก่อให้เกิดความคุ้มค่าท้ังด้าน

คุณภาพและราคา

3) ระยะที ่3 K-R-E การเติบโตอย่างก้าวไกลน�าสังคม

สู่สังคมทีผ่าสกุ ยัง่ยนือย่างมัน่คง ด�าเนนิการหลงัผ่านระยะท่ี  

2 ไปแล้ว 6 เดือน (2571-2573) และประเมนิผล ปรบัเปลีย่น 

กลยทุธ์ปรบัปรงุเพ่ือปรบัตัวให้ทนัสถานการณ์ทีเ่ปล่ียนแปลง

ไป โดยการเก็บองค์ความรู้ในองค์กรและพัฒนานวัตกรรม

การผลิต และบรกิารเพือ่สร้างอ�านาจในการต่อรองกบัหน่วย

งานที่มีส่วนได้ส่วนเสียมากขึ้น

 3.1 จดัท�าแผนงานโครงการ ตามมมุมอง Balance 

Score Card ดังนี้

   (1) ด้านการเรียนรู้และพัฒนา มี 3 แผนงาน 1) 

บริหารและพัฒนาบุคลากรให้มีสมรรถนะสอดคล้องกับ

ภารกิจ 2) เสริมสร้างวัฒนธรรมการเรียนรู้ มุ่งเน้นลูกค้า

และคณุภาพงาน บรหิารจดัการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  

ให้ทันสมัย สนับสนุนระบวนการผลิตจ่าย 

 (2) ด้านการผลิตจ่ายน�้า มี 4 แผนงาน 1) จัดหา

และบรหิารจดัการแหล่งน�า้ดบิให้เพยีงพอ 2) ผลติจ่ายน�า้ให้

เพยีงพอ คณุภาพและปริมาณ 3) บริหารจัดการลดน�า้สญูเสยี

อย่างเป็นระบบ 4) ขยายความร่วมมือกับองค์กรต่าง ๆ  เพื่อ

ให้บริการน�้าประปาที่มีคุณภาพ

 (3) ด้านการบริการลูกค้า มี 3 แผนงาน  1) สร้าง

ความพึงพอใจให้ลกูค้าในด้านคณุภาพน�า้ประปาและบรกิาร  

2) รักษาสิ่งแวดล้อม และรักษาความสัมพันธ์อันดีต่อชุมชน 

โดยรอบลงชมุชนรับการติดต้ัง 3) นวตักรรมการด้านการผลติ 

และด้านการบริการได้แก่บัตรเติมเงินน�้าประปาอัตโนมัติ 

มีมิสเตอร์ประปาเพื่อซ่อมท่อแตกท่อรั่ว) ปรับปรุงพัฒนา

ระบบ CIS/ลูกค้าออนไลน์จ่ายเงินได้ทั่วทั้งองค์กร

 (4) ด้านการเงิน มี 3 แผนงาน 1) ส่งเสริมการขาย 

ลดราคาค่าติดตั้งส�าหรับลูกค้ารายใหม่ แจกรางวัลส�าหรับ

ลูกค้าใช้น�้าเกิน 200 ลบ.ม. ให้พนักงานลงชุมชนรับบริการ

ช�าระเงนิและตดิตัง้.2) ควบคมุต้นทนุ 3) สร้างรายได้ให้เพยีง

พอต่อการขยายงาน  

อภิปรายผล
1. การประปาส่วนภมูภิาคเขต 6 เป็นองค์กรเช่ียวชาญ 

ด้านการผลิตน�า้ประปา แนวทางการจดัการบรกิารน�า้ประปา   

จึงมุ่งเน้นด้านการผลิตจ่ายน�้าประปาและการบ�ารุงรักษา

ระบบผลิตได้มาตรฐานสากล นอกจากนี้ยังมุ ่งเน้นด้าน

การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าถึงแม้นองค์กรจะมีการ

บริหารงานกึ่งราชการแต่การก�ากับดูแลมีการใส่ใจในการ

ลูกค้า 

2. การประปาส่วนภมูภิาคเป็นหน่วยงานรฐัวสิาหกจิ

ทีใ่ห้บรกิารน�า้ประปาแก่ชมุชนทัว่ประเทศไทย ได้รบันโยบาย 

จากภาครัฐโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางและเป็นองค์กร

ที่ไม่แสวงหาก�าไร แต่ในทศวรรษที่ผ่านมาภาครัฐมีนโยบาย

ให้หน่วยงานรัฐวิสาหกิจมีการบริหารองค์กรและสามารถ 

พึ่งตนเองได้ โดยที่พึ่งงบประมาณของรัฐ ดังนั้น การประปา

ส่วนภูมิภาคจึงน�านโยบายมาปฏิบัติโดย การบริการน�้า

ประปาค�านงึถึงต้นทุนการให้บรกิารตลอดจนน�าแนวทางการ 

จัดการธุรกิจมาปรับใช้ให้กับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป  

ดงันัน้จงึต้องมแีผนธรุกจิ การด�าเนนิการตามแผนธรุกจิ และ

ตระหนักถึงความส�าคัญต่อการกลยุทธ์การจัดการด้านการ

ตลาด และการส่งเสริมการขาย และเพิ่มอัตราค่าบริการ

ให้คุ้มทุน 
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