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นายปริญญา  ยมะสมิต

ผู ้ ว ่ าการการประปานครหลวง

“น้ำ�ประปา” เป็นปัจจัยพื้นฐานที่สำ�คัญในการดำ�รง

ชีวิตของประชาชน  และเป็นปัจจัยในการขับเคลื่อน

ภาคอุตสาหกรรมของประเทศ กปน. จึงยึดมั่นใน

ภารกิจขององค์กร และใส่ใจคุณภาพในทุกขั้นตอน

การดำ�เนินงาน  ตั ้งแต่การผลิต จัดส่ง และ

ให้บริการน้ำ�ประปาที่มีคุณภาพ  สะอาด ปลอดภัย 

ได้มาตรฐานสากล กปน. ได้นำ�เกณฑ์ TQA มาใช้

เพื่อให้มีการปรับปรุงกระบวนการอย่างเป็นระบบ  

เพิ่มขีดความสามารถขององค์กร สร้างให้เป็น

องค์กรแห่งการเรียนรู้และนวัตกรรม  และเกิด

ผลลัพธ์ที่ดี  การได้รับรางวัล TQC ในครั้งนี้เกิด

จากการร่วมแรงร่วมใจของผู้บริหารและพนักงาน

ทุกคนในการมุ่งม่ันพัฒนาองค์กรให้เติบโตอย่าง

ยั่งยืน  จึงถือได้ว่าเป็นรางวัลแห่งความภาคภูมิใจ

ของเราทุกคนใน กปน. และเรายังคงมุ่งมั่นที่จะ

พัฒนาองค์กรทุกด้านตามแนวทาง TQA  อย่าง

ต่อเนื่อง เพื่อสร้างประโยชน์สูงสุดให้กับประชาชน  

สังคม และประเทศชาติ

การประปานครหลวง
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การประปานครหลวง (กปน.) เป็นรัฐวิสาหกิจด้านสาธารณูปโภค สังกัดกระทรวงมหาดไทย มีอ�ำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติ 

การประปานครหลวง  พ.ศ. 2510 ด�ำเนินการผลิต จัดส่ง และจ�ำหน่ายน�้ำประปาให้กับประชาชนในพื้นที่กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และ

สมุทรปราการ  จ�ำนวนประมาณ 2.4 ล้านราย (ตามจ�ำนวนมาตรวัดน�้ำ)  หรือคิดเป็นประชากรประมาณ 10 ล้านคน  มุ่งตอบสนอง

ความต้องการขั้นพื้นฐานและส่งเสริมการยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนให้มีน�ำ้ประปาทีม่คีณุภาพ  สะอาด  ปลอดภยั  และเพียงพอ  

ใช้ในการอุปโภคและบริโภคตลอดช่วงชวีิตของประชาชน ตลอดจนสนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศชาติอย่างต่อเนื่อง

โดยได้ก�ำหนดวิสัยทัศน์มุ่งสู่การ “เป็นองค์กรสมรรถนะสูงที่ให้บริการงานประปา มีธรรมาภิบาล และได้มาตรฐานในระดับสากล”  ยึดถือ

ค่านิยม “QWATER : มุ่งมั่น พัฒนาตน พัฒนางาน บริการสังคม ด้วยความโปร่งใส ใส่ใจคุณภาพ” กปน.จึงพัฒนาระบบผลิตให้ได้รับการ

รับรองมาตรฐานในระดับสากลทั้งด้านการผลิต  สิ่งแวดล้อม  และความปลอดภัย   ได้แก่  ISO 9001:2015 , ISO 14001:2015 , GMP 

และ HACCP  จึงมั่นใจได้ว่า  น�้ำทุกหยดที่ออกจากโรงงานผลิตน�้ำทั้ง 4  แห่งของ กปน. มีความสะอาด  ปลอดภัย  กปน. มีบุคลากร 

4,215 คน  มีส�ำนักงานประปาสาขา 18 แห่ง ให้บริการลูกค้าครอบคลุมท่ัวพื้นที่รับผิดชอบ  มีศูนย์  MWA Call Center 1125 

ตั้งอยู่บริเวณส�ำนักงานใหญ่  เพื่อรับแจ้งเร่ืองร ้องเรียนและประสานงานในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้กับลูกค้าของ กปน.   

ส�ำหรับความท้าทายส�ำคัญที่องค์กรเผชิญคือ  ผลกระทบที่เกิดจากการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศที่ผันผวนและรุนแรงมากขึ้น  

(Climate Change)  ในบางช่วงเวลาของบางปี  ท�ำให้มีผลต่อปริมาณและคุณภาพน�้ำดิบที่น�ำมาใช้ในการผลิตน�้ำประปา

ผูน้�ำระดบัสงูของ กปน. (Steering Team : STT)  ร่วมกนัขบัเคล่ือน

องค์กรผ่านระบบการน�ำองค์กร  โดยก�ำหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม

ผ่านการประชมุ  MWA Top Executive Direction : TED Workshop 

มีการถ่ายทอด ติดตามและทบทวนผลการด�ำเนินงานตามตัวชี้วัด

ที่ส�ำคัญเป็นประจ�ำผ่านการประชุม STC เดือนละ 2 ครั้ง และ

การประชุมระดับนโยบายเดือนละ 1 ครั้งผ่าน  MWA Cockpit 

STT มุ่งเน้นการสื่อสาร 2 ทิศทางทั้งภายในและภายนอกองค์กร เพื่อให้เกิดความร่วมมือในการด�ำเนินงานที่ท�ำให้บรรลุตามทิศทางและ

เป้าหมายขององค์กร  ผ่านช่องทางและเครื่องมือที่หลากหลายไปยังบุคลากรแต่ละระดับและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีทกุกลุม่  รวมถงึการจดังาน 

Stakeholders Day  ได้เชิญผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มเข้าร่วมรับฟังทิศทางการด�ำเนินงานขององค์กร และ STT ร่วมเสวนาแลกเปลี่ยน

ความคิดเห็น ตอบข้อซักถาม และรับข้อเสนอแนะ  นอกจากนี้  STT ปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดีตามคู่มือผู้น�ำต้นแบบด้านการเสริมสร้าง

ค่านิยม กปน. (QWATER Heroes Handbook) และติดตามประเมินผลจากระดับพฤติกรรมตามค่านิยม น�ำมาปรับปรุงเพื่อให้บุคลากร

ปฏิบัติตนตามค่านิยมจนกลายเป็นวัฒนธรรมองค์กร  พร้อมทั้งยกระดับการด�ำเนินงานด้านธรรมาภิบาลด้วยการจัดตั้งสภาธรรมาภิบาล 

มีลักษณะเป็นสภาเชิงพัฒนากึ่งวิชาการทีเ่ป็น Soft Power ซึง่ กปน. เป็นรัฐวิสาหกิจแห่งแรกในประเทศไทยที่ด�ำเนินการในลักษณะดังกล่าว

ลักษณะองค ์กร

การน�ำ องค ์กร

ระบบการน�ำองค์กร
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กปน.วางแผนเชิงกลยุทธ์โดยการรวบรวมและประเมินปัจจัยน�ำเข้าของข้อมูลสารสนเทศ รวมถงึการวเิคราะห์การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม 

โดยร่วมกับ Data Scientist Team ของ กปน. วเิคราะห์ข้อมลูที่ส�ำคัญ รวมถึงได้น�ำเครื่องมือ Foresight Framework & Scenario Planning  

มาวิเคราะห์เพื่อหา Trend & Driven  ความไม่แน่นอน (Uncertainty) และผลกระทบ (Impact)  ที่อาจเกิดขึ้นและมีผลต่อการด�ำเนินงาน  

มาร่วมวิเคราะห์ความเชื่อมโยงระหว่าง SC และ SA  แล้วน�ำมาก�ำหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (SOs) เพื่อมุ่งเน้นตอบสนองต่อการบรรลุ

วิสัยทัศน์บนพื้นฐานของการบริหารความเสี่ยงและสร้างมูลค่าเชิงเศรษฐศาสตร์ (EVM) รวมทัง้น�ำ Scenario Planning มาช่วยในการวิเคราะห์

ทางเลือกกลยุทธ์เพื่อปิดจุดบอดที่อาจเกิดขึ้น  อีกทั้งพิจารณาถึง  Intelligent Risk  ที่สร้างมูลค่าเพิ่มให้กับองค์กร  ส�ำหรับการถ่ายทอด

แผนปฏิบัติงานสู่การปฏิบัติเพื่อให้บรรลุตามเป้าหมายได้จัดล�ำดับความส�ำคัญของยุทธศาสตร์แล้วจัดสรรงบประมาณและทรัพยากร 

พร้อมถ่ายทอดตัวชี้วัดลงสู่ระดับหน่วยงานและระดับบุคคล  และน�ำเข้าระบบ Coach เพื่อติดตามประเมนิผลรายบคุคล รวมถึงติดตาม

ผลการด�ำเนินงานตามแผนปฏิบัติการ ผ่านระบบ CPM และเสนอที่ประชุม  STC เป็นรายเดือน รวมทั้งเสนอคณะอนุกรรมการ และ

คณะกรรมการ กปน. เป็นรายไตรมาส 

กปน. ยดึค่านยิมองค์กร Excellent Service และ Quality เป็นหลักปฏบิติัในการดแูลลูกค้าเสมอืนเป็น “คนในครอบครัวเดยีวกัน”  มกีารดแูลลูกค้า

ตลอด  24 ชัว่โมง โดยมุ่งเน้นการส่งมอบผลิตภัณฑ์ (สะอาด ปลอดภยั ไหลแรง  เพียงพอ สม�ำ่เสมอ) และบริการ (สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง) 

เพื่อตอบสนองความต้องการ/คาดหวัง และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ได้รับสิ่งที่ดีที่สุดตลอด Customer Life Cycle โดยก�ำหนดเป็น 

“Commitment Model”  เพื่อดูแลตั้งแต่ก่อนเป็นลูกค้า (Potential Customer) ระหว่างเป็นลูกค้า (Active Customer) และลูกค้าที่มี

ความประสงค์ขอยกเลิกการใช้น�้ำ (Disconnect Customer) โดยได้ก�ำหนดข้อตกลงการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) 

และใช้เป็นมาตรฐานการปฏิบัตงิาน  ส่งผลให้ทุกสาขาของ กปน. ได้รบัการรบัรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (GECC)  นอกจากนี้  กปน. 

ดูแลใส่ใจพร้อมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีผ่านกิจกรรมที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่มลูกค้าตลอด Customer Life Cycle   และลูกค้าสามารถ

สืบค้นข้อมูลหรือการให้บริการต่างๆ ของ กปน. ได้ด้วยตนเองผ่านสื่อสังคมออนไลน์  เช่น Application MWA onMobile, 

Website MWA, Line@MWAthailand,  Call Center  1125 ตลอด 24 ชั่วโมง และน�ำระบบ Social Monitoring มาใช้เพื่อติดตาม

ข่าว/ข้อมูล กรณีที่มีการกล่าวถึงองค์กรบน Social Media  โดยมีเจ้าหน้าที่ตอบกลบัลกูค้าได้ทนัท ี เพือ่ตอบสนองลูกค้าได้อย่างทันกาล  

ลดปัญหาการร้องเรียนในประเดน็ซ�ำ้ๆ และป้องกนัไม่ให้เกดิผลกระทบในวงกว้าง ส่งผลให้ระดับความพึงพอใจของลูกค้าดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง

กลยุทธ ์ 

ลูกค ้ า 
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กปน. ก�ำหนดตัวชี้วัดที่ส�ำคัญ ประกอบด้วย ตัวชี้วัดระดับยุทธศาสตร์ ตัวชี้วัดผลการด�ำเนินงานขององค์กรตามระบบประเมินผล และ

ตัวชี้วัดกระบวนการท�ำงาน  แล้วถ่ายทอดเป็นตัวชี้วัดระดับหน่วยงานและระดับบุคคล  มีการติดตามผ่าน MWA Cockpit และรายงาน

ผลการด�ำเนินงานเสนอที่ประชุม STC  เป็นรายเดือน  นอกจากนี้  มีการเลือกและใช้ข้อมูลสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุน

การตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลจริง พร้อมก�ำหนดประเด็นและตัวชี้วัดที่ใช้ในการเปรียบเทียบทั้งด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบริการ ด้านบริหารจัดการ 

และด้านปฏิบัติการ  และก�ำหนดเกณฑ์การคัดเลือกคู่เทียบจากองค์กร Best Practice ในธุรกิจน�้ำประปา  มาตรฐานระดับสากล 

Best Competitor  และรัฐวิสาหกิจ Best in Class ส�ำหรับการจัดการความรู้ด�ำเนินการภายใต้ KM Master Plan  ที่มุ ่งเน้นให้เกิด

การเรียนรู้ในทุกระดับผ่านโครงการ  KM CAMP และ Productivity Coaching  ก�ำหนดผู้รับผิดชอบตั้งแต่ระดับบุคคล (KM Facilitators) 

ในทุกหน่วยงานระดับฝ่าย  ระดับกลุ่มบุคคล (SGA) และระดับสายงาน (KM Team)  เพื่อค้นหา ถอดองค์วามรู้ และทบทวนกระบวนการ

ท�ำงานท่ีส�ำคัญ  Good/Best  Practice และ Lessons Learned  น�ำมาปรับปรุงผลการด�ำเนินงานอย่างเป็นระบบ มีระบบสารสนเทศ 

KM/LO จัดเก็บความรู้ตามหมวดหมู่ที่ก�ำหนด และเผยแพร่/แบ่งปันความรู้ผ่านช่องทางที่หลากหลาย

กปน. บริหารจัดการบุคลากรตาม MWA HR Model เพื่อให้บุคลากรเพียงพอ  มีศักยภาพ และความผูกพัน เกิดความมุ่งมั่นและพร้อม

ปฏิบัติงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายตาม VMV  รวมถึงสนับสนุนระบบงานและกระบวนการท�ำงานขององค์กร อีกทั้ง กปน. ให้ความส�ำคัญ

กับบุคลากรผ่านกระบวนการสร้างความผกูพนั โดยน�ำผลการประเมนิความผกูพนัของบคุลากรมาจัดท�ำแผนเสริมสร้างและยกระดับความผูกพัน 

รวมทั้งก�ำหนดแนวทางเสริมสร้างความผูกพันที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่มบุคลากรและสายงานตามปัจจัยความผูกพัน และด�ำเนินการ

ด้านสภาพแวดล้อมการท�ำงานที่แตกต่างกันในแต่ละสถานที่ปฏิบัติงาน ตลอดจนน�ำความต้องการของบุคลากรมาบริหารจัดการเรื่อง

สวัสดิการและสิทธิประโยชน์  โดยเทียบเคียงกับหน่วยงานอื่น  มีการน�ำเครื่องมือ  Happinometer  มาใช้ส�ำรวจหาความต้องการของ

บุคลากร เพื่อทบทวนแผนงานและกิจกรรมต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการที่หลากหลายของบุคลากร  ส่งผลให้ระดับความผูกพัน

ของบุคลากรมีแนวโน้มสูงขึ้นและดีกว่าเป้าหมายอย่างต่อเนื่อง

การวัด การวิ เคราะห ์  และการจัดการความรู ้

บุคลากร
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กปน. ออกแบบระบบงานและกระบวนการท�ำงานเพือ่ให้สอดคล้องกับทศิทางองค์กร ความต้องการ/ความคาดหวังของลูกค้าและผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยี

โดยใช้ปัจจยัน�ำเข้า ได้แก่ กฎหมาย กฎระเบยีบ มาตรฐานอุตสาหกรรม มาตรฐานสากล ข้อมลูเชงิเปรียบเทยีบขององค์กรคู่เทยีบ เทคโนโลยี 

ตลอดจนองค์ความรู ้  มาใช้ออกแบบ/ทบทวนขัน้ตอนการท�ำงาน ตั้งแต่การรับน�้ำดิบ การผลิตน�้ำ การจ่ายน�้ำและการให้บริการจนถึงบ้าน

ลูกค้า เพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นเลิศ โดยก�ำหนดตัวชี้วัดกระบวนการและค่าเป้าหมายในการติดตามผลการด�ำเนนิงาน 

และก�ำหนดจุดควบคุม (Control Point) ส�ำหรับควบคมุการปฏิบัติงานประจ�ำวัน พร้อมทั้งก�ำหนดแนวทางปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน

โดยให้บคุลากรถอืปฏบิติัตาม MWA Active Model เพื่อให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการท�ำงานอย่างเป็นระบบและต่อเนือ่ง  นอกจากนี ้ กปน. 

ยงัค�ำนงึถงึการจดัการห่วงโซ่อปุทาน การเพิม่ประสิทธิภาพและประสิทธผิลกระบวนการด้วยแนวทางการควบคุมต้นทนุด้วย EVM และมกีารบริหาร

ความต่อเนือ่งทางธรุกจิ (BCM) ส�ำหรับเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน โดยได้จัดตั้ง “ศูนย์อ�ำนวยการแก้ไขปัญหาวิกฤตการณ์น�ำ้” 

ส�ำหรบัเตรยีมความพร้อมในการป้องกนั แก้ไขปัญหาวกิฤตกิารณ์น�ำ้ที่เกิดจากภัยธรรมชาติหรือภัยจากการก่อการร้ายให้ทันต่อเหตุการณ์ 

โดยไม่ส่งผลกระทบต่อการด�ำเนนิงานของ กปน. ในการผลติ จ่ายน�ำ้ และการให้บรกิารลูกค้า

กปน. มุ่งเน้นการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพได้มาตรฐานในระดับสากล  เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชนกว่า 

10 ล้านคน  ท�ำให้ผลลัพธ์ของการด�ำเนินการดีกว่ามาตรฐานระดับสากล สะท้อนความส�ำเร็จของการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง ได้แก่ 

(1) ผลการด�ำเนินการด้านผลิตภัณฑ์ เช่น คุณภาพน�้ำประปาด้านกายภาพ เคมี และแบคทีเรีย  ดีกว่าค่ามาตรฐาน WHO ในระดับดีเลิศ 

(Excellent) ค่าความเป็นกรดด่าง (pH Value : Units) ดีกว่าค่ามาตรฐาน WHO และคูเ่ทยีบ  ค่าความขุน่ดกีว่ามาตรฐาน  WHO และคู่เทียบ  

(2) ผลการด�ำเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า เช่น ระดับความพึงพอใจของลูกค้าสูงกว่าองค์กรคู่เทียบ (3) ผลการด�ำเนินการด้านการก�ำกับ

ดูแลองค์กร เช่น ผลการประเมิน ITA สูงกว่าค่าเฉลี่ยรัฐวิสาหกิจ และค่าเฉลี่ยของประเทศ  (4) ผลการด�ำเนินการด้านการเงิน 

เช่น ต้นทุนผลิตต่อหน่วยน�้ำผลิตดีกว่าคู่เทียบ อัตราผลตอบแทนต่อสินทรัพย์รวมสูงกว่าคู่เทียบ และหนี้สินต่อทุนดีกว่าคู่เทียบ

การประปานครหลวง  

ส�ำนกังานใหญ่ เลขท่ี 400  ถนนประชาช่ืน 

แขวงทุง่สองห้อง  เขตหลักส่ี กรุงเทพฯ 10210 

โทร 0 2504 0123 MWA Call Center 1125

การปฏิ บัติการ  

ผลลัพธ ์  


