
- 1 - 

 
����ก����		
��
�	��ก����ก��� (Call Center)  

������................................................................................... 

ก���ก��.............................. ก���ก�� .............................. 

 

ข้อกําหนดขอบเขตของงาน (Term of Reference: TOR) 
โครงการระบบศูนย์บริการลูกค้า ระยะท่ี 2 (Call Center) 

การประปาสว่นภูมิภาค  
 

1. บทนํา 
กปภ.ได้นําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใช้เป็นเครื่องมือเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานของการ

ประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) ตามกระบวนการทํางานใหม่ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ การจัดให้มีระบบศูนย์บริการ
ลูกค้า (Call Center) ใช้เป็นศูนย์กลางของข้อมูล และศูนย์บริการข้อมูลข่าวสาร เพ่ือรองรับการให้บริการข้อมูลข่าวสาร, 
การสอบถามข้อมูล, การรับแจ้งเหตุ พร้อมท้ังแจ้งผลกลับไปยังผู้ใช้บริการ อันจะเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพให้กับ กปภ. 
ในการปรับตัวสู่ภาคเอกชนได้อย่างสมบูรณ์ และทําให้การบริการลูกค้ามีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

ระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) มีวัตถุประสงค์เพ่ือใช้สนับสนุนการดําเนินธุรกิจ มุ่งสร้างความ
พอใจให้กับลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาค และยังเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารแก่
ประชาชน และประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนซ่ึงจะนําไปสู่การลดต้นทุน และมีความคล่องตัวต่อการเปลี่ยนแปลง
ตามความต้องการของคู่ค้า อีกประการหนึ่ง ระบบสามารถช่วยพัฒนาประสิทธิภาพในงานบริการ ให้สามารถตอบสนอง 
ความต้องการของผู้ใช้ข้อมูล/ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ถูกต้องและแม่นยํา จึงขยายฟังก์ชั่น เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ผู้ใช้น้ํามากยิ่งข้ึน 
 
คําจํากัดความ 
กปภ. หมายถึง   การประปาส่วนภูมิภาค 
ผู้เสนอราคา หมายถึง   นิติบุคคลหรือกลุ่มนิติบุคคล ท่ีมีสิทธิเข้าเสนอราคา 
ผู้ว่าจ้าง หมายถึง   การประปาส่วนภูมิภาค 
ผู้รับจ้าง หมายถึง   ผู้เสนอราคาซ่ึงได้รับการพิจารณาคัดเลือกและได้ลงนามในสัญญา 

 
2. วัตถุประสงค์ 

ระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการให้เกิดความคล่องตัว การ
เข้าถึงข้อมูลทําได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง แม่นยํา เป็นการยกระดับการให้บริการอย่างสมบูรณ์แบบ รวมถึงเป็นศูนย์กลาง
ในการติดต่อสื่อสารท่ีมีข้อมูลท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกัน รวมท้ังสามารถรับเรื่องร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ ติชม จาก
ผู้รับบริการ และสามารถเก็บรวบรวมข้อมูลผ่านระบบ Contact Center เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว โดยมีวัตถุประสงค์
ของโครงการนี้ ได้แก่ 

2.1 เพ่ือนําเทคโนโลยีการสื่อสารมาช่วยพัฒนาประสิทธิภาพในงานบริการ ให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้ข้อมูล/ประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และแม่นยํา 

2.2 เพ่ือลดความล่าช้าในการให้บริการและลดงานบริการสอบถามข้อมูลพ้ืนฐานของเจ้าหน้าท่ีให้ 
บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) 
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2.3 เพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการควบคุมการเผยแพร่ข้อมูลการบริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
2.4 สามารถวัดผลการให้บริการได้จากรายงานสถิติการใช้บริการ  และสามารถนําผลการปฏิบัติงานไป 

เป็นแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง และแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ต่อไปในอนาคตได้ 
2.5 เพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางานของบุคลากรของ กปภ. ในส่วนท่ีเก่ียวข้อง 
2.6 มีระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูลท่ีมีประสิทธิภาพเป็นท่ียอมรับตามมาตรฐานสากลและ

สะดวกในการใช้งาน 
2.7 เพ่ิมความสามารถของระบบศูนย์บริการลูกค้า เพ่ือให้สามารถให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางท่ี

หลากหลายยิ่งข้ึน ท้ังยังเป็นการเพ่ิมความสะดวกต่อท้ังผู้ให้บริการและผู้รับบริการ รวมท้ัง
สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการของระบบด้วย 

2.8 ฝึกอบรมพนักงานของ กปภ. ให้มีความพร้อมปฏิบัติงานกับระบบงานใหม่ 
 

3. รายละเอียดการเสนอราคา 
ผู้ประสงค์จะเสนอราคาต้องอ่านและศึกษารายละเอียดให้ครบถ้วนก่อนยื่นเสนอราคา และต้องทําความ

เข้าใจเอกสารทุกฉบับให้ชัดแจ้ง ไม่ว่ากรณีใดๆ ผู้ประสงค์จะเสนอราคาจะยกข้ึนมาเป็นข้ออ้าง โดยอาศัยเหตุผลจาก
การละเลย ไม่ทําความเข้าใจ ละเลยการปฏิบัติตามหรืออ้างความสําคัญผิดในความหมายของข้อความในประกาศ
ประกวดราคามิได้ 

คุณสมบัติของผู้ประสงค์จะเสนอราคา 
3.1 ผู้เสนอราคาต้องเป็นนิติบุคคลท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย  ซ่ึงมีวัตถุประสงค์ในการประกอบ

ธุรกิจเก่ียวกับการขาย และ/ หรือการให้เช่า และ/ หรือให้เช่าซ้ือ ให้บริการระบบ Call Center 
หรือระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ท่ีเก่ียวข้องกับระบบ Call Center 

3.2 ผู้เสนอราคาต้องเป็นผู้ท่ีมีประสบการณ์ในการพัฒนาระบบ Call Center ในด้านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศหรือบริการพนักงานให้บริการข้อมูลทางโทรศัพท์ จนประสบผลสําเร็จมาแล้วให้
หน่วยงานภาครัฐ หรือภาคเอกชนท่ีน่าเชื่อถือได้ในประเทศไทย อย่างน้อย 1 โครงการ ท่ีมี
มูลค่าโครงการไม่ตํ่ากว่า 1,000,000.- (หนึ่งล้านบาทถ้วน) (ไม่รวมภาษีมูลค่าเพ่ิม)  ภายใน
ระยะเวลา 5 ปี นับจากวันท่ีงานแล้วเสร็จ จนถึงวันยื่นเอกสารประกวดราคาจ้าง โดยแนบ
สําเนาสัญญา หรือหนังสือรับรองผลงาน หรือใบสั่งซ้ือมาพร้อมด้วย และการประปาส่วนภูมิภาค
ขอสงวนสิทธิ์ท่ีจะตรวจสอบข้อเท็จจริงท่ีเสนอ 

3.3 ผู้เสนอราคาต้องไม่เป็นผู้ท่ีถูกระบุชื่อไว้ในบัญชีรายชื่อผู้ท้ิงงานหรือห้ามติดต่อหรือห้ามเข้า
เสนอราคากับทางราชการ รัฐวิสาหกิจ และได้แจ้งเวียนชื่อไว้แล้ว หรือไม่เป็นผู้ท่ีได้รับผลของ
การสั่งให้นิติบุคคลหรือบุคคลอ่ืนเป็นผู้ท้ิงงานตามระเบียบของทางราชการ 

3.4 ในกรณีท่ีผู้ยื่นข้อเสนอประสงค์จะยื่นข้อเสนอในลักษณะกลุ่มนิติบุคคล  หรือในลักษณะกิจการ
ร่วมค้า จะต้องมีผู้ยื่นข้อเสนอร่วมเพียงรายเดียว โดยมีหนังสือข้อตกลงซ่ึงลงนามร่วมกันท่ีแสดง
รายละเอียดการแบ่งความรับผิดชอบของแต่ละนิติบุคคลหากได้เป็นผู้รับจ้างงานนี้ พร้อมแสดง
สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน หรือสําเนาหนังสือเดินทางของผู้มีอํานาจควบคุมของแต่ละนิติ
บุคคลท่ีรับรองสําเนาถูกต้องด้วย 
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3.5 ผู้เสนอราคาต้องไม่เป็นผู้มีผลประโยชน์ร่วมกันกับผู้เสนอราคารายอ่ืนท่ีเข้าเสนอราคา หรือไม่
เป็นผู้กระทําการ อันเป็นการขัดขวาง การแข่งขันราคาอย่างเป็นธรรมในการประกวดราคาครั้งนี้  

3.6 ผู้เสนอราคาต้องไม่เป็นผู้ท่ีได้รับเอกสิทธิ์ หรือความคุ้มกันซ่ึงอาจปฏิเสธไม่ยอมข้ึนศาลไทยเว้น
แต่รัฐบาลของผู้เสนอราคา จะมีคําสั่งให้สละสิทธิ์และความคุ้มกันเช่นว่านั้น  

3.7 ผู้เสนอราคาต้องเป็นผู้ผลิตหรือตัวแทนจําหน่ายผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอ ซ่ึงได้รับการแต่งต้ังจาก
บริษัทผู้ผลิตหรือตัวแทนจําหน่ายผลิตภัณฑ์ในประเทศ โดยแนบหลักฐานการแต่งต้ังดังกล่าวมา
ในวันยื่นซองเอกสารการประกวดราคาด้วย 

3.8 การประปาส่วนภูมิภาค สงวนสิทธิ์ในการตรวจสอบภายหลัง ในกรณีท่ีใช้หนังสือรับรอง
คุณสมบัติเฉพาะของ ฮาร์ดแวร์ และ ซอฟต์แวร์ ท่ีไม่ได้ระบุไว้ในแคตตาล็อก หากพบว่าไม่
สามารถดําเนินการได้ตามท่ีระบุในหนังสือรับรอง องค์กรจะยกเลิกสัญญา และจะพิจารณาให้
เป็นผู้ท้ิงงานต่อไป 

3.9 หากปรากฏว่าภายหลังการเสนอราคา ผู้เสนอราคาเป็นผู้ขาดคุณสมบัติ หรือมีลักษณะต้องห้าม
ในการเป็นผู้ยื่นเสนอราคา ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และ
ฉบับท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม หรือเป็นผู้ท้ิงงานตามความในหมวด 2 ส่วนท่ี 8 การลงโทษผู้ท้ิงงาน ตาม
ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และฉบับท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม กปภ.คงไว้
ซ่ึงสิทธิ์ท่ีจะตัดสิทธิ์ผู้เสนอราคาออกจากการเป็นผู้เสนอราคา หรือยกเลิกการลงนามในสัญญาท่ี
ได้กระทําก่อนการสั่งการดังกล่าวข้างต้น และจะพิจารณาผู้เสนอราคาเป็นผู้ท้ิงงานต่อไป 

3.10 บุคคลหรือนิติบุคคลท่ีจะเข้าเป็นคู่สัญญาต้องไม่อยู่ในฐานะเป็นผู้ไม่แสดงบัญชีรายรับรายจ่าย 
หรือแสดงบัญชีรายรับรายจ่ายไม่ถูกต้องครบถ้วนในสาระสําคัญ 

3.11 บุคคลหรือนิติบุคคลท่ีจะเข้าเป็นคู่สัญญากับหน่วยงานของรัฐซ่ึงได้ดําเนินการจัดซ้ือจัดจ้างด้วย
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government Procurement : e-GP) ต้องลงทะเบียนในระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ของกรมบัญชีกลางท่ีเว็บไซต์ศูนย์ข้อมูลจัดซ้ือจัดจ้างภาครัฐ 

3.12 คู่สัญญาต้องรับและจ่ายเงินผ่านบัญชีธนาคาร เว้นแต่การจ่ายเงินแต่ละครั้งซ่ึงมีมูลค่าไม่เกิน
สามหม่ืนบาทคู่สัญญาอาจจ่ายเป็นเงินสดได้  

3.13 บุคลากร 
3.13.1 คณะบุคลากรของผู้ยื่นข้อเสนอและผู้ร่วมงาน (ถ้ามี) ท่ีเข้าร่วมในโครงการนี้จะต้องมี

บุคลากรท่ีเป็นคนไทย  ซ่ึงมีคุณภาพ มีความรู้ ความชํานาญและมีประสบการณ์เป็น
คณะทํางาน ประกอบด้วย 
3.13.1.1 ผู้จัดการโครงการ  1  คน จบการศึกษาไม่น้อยกว่าปริญญาตรี  มี

ประสบการณ์ในการทํางานไม่น้อยกว่า 10 ปี และมีประสบการณ์ในการ
บริหารโครงการอย่างน้อย 2 โครงการ โดยมีมูลค่าโครงการไม่น้อยกว่า 2
ล้านบาท และติดต้ังแล้วเสร็จใช้งานมาแล้ว พร้อมแนบใบรับรองผลงานท่ี
ออกโดยสถานท่ีติดต้ังโครงการ ดังกล่าว เป็นลายลักษณ์อักษร สําหรับ
โครงการนี้ ผู้จัดการโครงการจะต้องเป็นผู้ชี้แจงรายละเอียดและความ
คืบหน้าของโครงการให้กับคณะกรรมการตรวจและรับมอบงาน 
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3.13.1.2 นักวิเคราะห์และออกแบบระบบ จํานวนไม่น้อยกว่า 1 คน จบการศึกษาไม่
น้อยกว่าปริญญาตรี มีประสบการณ์ในการทํางานไม่น้อยกว่า 5 ปี ในการ
วิเคราะห์ออกแบบระบบ Web Based Application  และฐานข้อมูล 
Oracle โดยใช้สถาปัตยกรรม Web Service 

3.13.1.3 นักพัฒนาโปรแกรมจํานวนไม่น้อยกว่า 1 คน จบการศึกษาไม่น้อยกว่า
ปริญญาตรี มีประสบการณ์ในการทํางานไม่น้อยกว่า 5 ปี ในการพัฒนา
ระบบ Web Application  และฐานข้อมูล  Oracle โดยใช้สถาปัตยกรรม 
Web Service 

3.13.1.4 เจ้าหน้าท่ีเทคนิคระบบคอมพิวเตอร์และเครือข่าย จํานวนไม่น้อยกว่า 1 
คน จบการศึกษาไม่น้อยกว่าปริญญาตรี มีประสบการณ์ในการทํางาน
ด้านการออกแบบระบบเครือข่ายไม่น้อยกว่า 5 ปี 

3.13.2 ระบุรายละเอียดของบุคลากรแต่ละคนตามข้อ 3.11.1 ดังต่อไปนี้ 
3.13.2.1 ประวัติการทํางาน (Resume) 
3.13.2.2 ประวัติการศึกษา (Education Background) แสดงผลงาน 

                                                และประสบการณ์โดยละเอียด  
3.13.3 คณะบุคลากรของผู้ยื่นข้อเสนอและผู้ร่วมงาน (ถ้ามี) ท่ีเข้าร่วมโครงการนี้จะต้องเป็นผู้

ท่ีมาปฏิบัติงานจริงและมีส่วนรับผิดชอบกับโครงการ หากมีความจําเป็นต้อง
เปลี่ยนแปลงบุคลากร  จะต้องได้รับความยินยอมจากผู้ว่าจ้างก่อน 

 
4. ระยะเวลาจ้าง 

ระยะเวลา 240 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 
 

5. ขอบเขตของงาน 
เพ่ือให้การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ภายใน กปภ. ตามวัตถุประสงค์ดังกล่าวข้างต้น กปภ. มีความ

ประสงค์จัดซ้ือ และจ้างเหมาติดต้ัง รายการฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์พร้อมอุปกรณ์ท่ีเก่ียวข้องและความสามารถอ่ืน ๆ ให้
ระบบศูนย์บริการลูกค้า ของ กปภ. โดยผู้เสนอราคาต้องรับผิดชอบในการจัดหา ติดต้ัง พัฒนา ฝึกอบรม และบํารุงรักษา 
ดังมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

5.1 ศึกษาระบบงาน สํารวจ วิเคราะห์ และออกแบบระบบ ดังนี้ 
5.1.1 จัดทําแผนปฏิบัติงาน (Implementation Plan) สําหรับการจัดหาและติดต้ัง โดย

กําหนดระยะเวลาท่ีชัดเจน แผนงานดังกล่าวต้องครอบคลุมถึงแผนการติดต้ัง 
ฮาร์ดแวร์ และ ซอฟต์แวร์ระบบงาน ด้วย 

5.1.2 การสํารวจ วิเคราะห์ และออกแบบระบบงานเพ่ิมเติมจากระบบงานในปัจจุบัน 
5.1.2.1 การออกแบบข้ันตอนกระบวนการเพ่ิมเติมจากระบบงานในปัจจุบัน 

โดยแสดงกระบวนการท่ีมีความเก่ียวข้องกันหรือเชื่อมโยงกันให้แสดง
ความสัมพันธ์อย่างเป็นระบบ  
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5.1.2.2 การออกแบบรูปแบบหน้าจอ รูปแบบรายงาน พร้อมท้ังแสดงวิธีการ
ทํางานของระบบในรูปแบบ Web Based Application หรือ 
Windows Application รวมท้ังความเชื่อมโยงของหน้าจอรายงาน
และฐานข้อมูล 

5.2 การจัดหาและติดต้ังโปรแกรม 
5.2.1 จัดหาโปรแกรมระบบงานท่ีอยู่ในรูปแบบ Web Based Application หรือ 

Windows Application 
5.2.2 ผู้รับจ้างจะต้องจัดหาฮาร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์ระบบงาน และนํามาติดต้ัง 

(Implement) ให้กับ กปภ. โดยต้องสามารถต่อเชื่อม และทํางานประสาน
สอดคล้องกับระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของ กปภ. โดยจะต้องสามารถติดต่อ
รับส่งข้อมูลการทํางานของระบบได้อย่างถูกต้องครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ  

5.2.3 ผู้รับจ้างจะต้องดําเนินการเชื่อมโยงข้อมูลจากระบบงานปัจจุบันของ กปภ. กับ
ซอฟต์แวร์ระบบงานท่ีเพ่ิมข้ึนมาใหม่ได้ 

5.2.4 ผู้รับจ้างจะต้องดําเนินการเชื่อมโยงข้อมูลจากระบบงานปัจจุบันของ กปภ. กับ
รายการอ่ืนๆ (Customization & Integration) ได้ 

5.2.5 จัดทําคู่มือการใช้งาน (User manual)  อย่างละเอียดทุกข้ันตอน (Step by step) 
สําหรับ กปภ. 

5.2.6 จัดทําคู่มือทางเทคนิคของระบบงาน (Technical manual) ประกอบด้วย 
5.2.6.1 System Flow อธิบายภาพรวมของระบบ 
5.2.6.2 เอกสารการออกแบบระบบ จะต้องมี Data Flow Diagram, 

Business Process, Program Specification หรือ Use Case, 
Class Diagram, User stories, Requirement Matrix, 
Sequence Diagram, Component Diagram, Activity Diagram, 
Program Specification เป็นอย่างน้อย 

5.2.6.3 Data Dictionary ของฐานข้อมูล 
5.2.6.4 ER-Diagram 

5.2.7 จัดทําคู่มือปฏิบัติงาน (Operation Manual)  ประกอบด้วย 
5.2.7.1 การติดต้ังและการกําหนดค่าระบบ 
5.2.7.2 การสํารองข้อมูล 
5.2.7.3 แผนสํารองฉุกเฉิน ประกอบด้วย 

(1) แผนสํารองและการกู้คืนระบบ 
(2) แผนสํารองฉุกเฉิน 

5.2.8 จัดทําแผนปฏิบัติงานและวิธีการดําเนินงานโดยชัดเจน เป็นข้ันตอน ในการติดต้ัง
ซอฟต์แวร์ระบบท่ีเพ่ิมเติมมา  

5.2.9 จัดทําแผนการทดสอบระบบ  
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5.2.10 จัดทําแผนการฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) และเจ้าหน้าท่ีผู้
ควบคุมระบบ (Supervisor) ของ กปภ.  

5.3 ติดต้ังระบบงานและใช้งานจริง พร้อมสอนการใช้งานให้กับผู้ใช้ระบบ 
5.3.1 ติดต้ังและกําหนดค่าระบบ  
5.3.2 ดูแลรับผิดชอบในการเชื่อมโยงข้อมูลจากระบบงานปัจจุบัน 
5.3.3 หากมีการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพ่ิมเติม หรือท่ีแตกต่างไปจากเดิม จะต้อง

ปรับปรุงคู่มือท้ังหมดท่ีเก่ียวข้อง 
5.3.4 สามารถแสดงคู่มือการใช้งานเว็บเซอร์วิสผ่านหน้าเว็บ เพ่ือให้ระบบงานอ่ืนๆ 

สามารถดาวน์โหลดไปใช้งานได้ 
5.3.5 สามารถแสดงคู่มือการใช้งานระบบผ่านหน้าเว็บ และผู้ใช้งานสามารถดาวน์โหลด

ไปใช้งานตามสิทธิได้ 
5.3.6 ทดสอบการใช้งานระบบในสภาพการทํางานจริง 
5.3.7 จัดฝึกอบรมตามแผนการฝึกอบรมแก่พนักงาน กปภ. 
5.3.8 ทดสอบแผนสํารองฉุกเฉิน 

 
6. รายละเอียดคุณสมบัติเฉพาะ 

6.1 คุณลักษณะเฉพาะอุปกรณ์ (Hardware) และโปรแกรมสํารองข้อมูล (Backup Software) ซ่ึงผู้
เข้าเสนอราคาเสนอขาย จะต้องเสนอตามคุณลักษณะ เฉพาะท่ี กปภ. กําหนด ตามภาคผนวก 1 

6.2 คุณลักษณะเฉพาะของซอฟต์แวร์ระบบงาน ซ่ึงผู้เข้าเสนอราคาเสนอขาย จะต้องเสนอตาม
คุณลักษณะ เฉพาะท่ี กปภ. กําหนด ตามภาคผนวก 2 

6.3 การเชื่อมโยงข้อมูลจากระบบงานปัจจุบันของ กปภ. กับรายการอ่ืนๆ (Customization & 
Integration) จะต้องสามารถทํางานได้ตามรายละเอียดใน ภาคผนวก 3 

 
7. หน่วยงานท่ีจะติดตั้งระบบ 

สํานักงานใหญ่การประปาส่วนภูมิภาค เลขท่ี 72 ถนนแจ้งวัฒนะ หลักสี่ กรุงเทพฯ 10210 
 

8. การส่งมอบงาน 
ผู้รับจ้างจะต้องส่งมอบงานและเอกสารท้ังหมดเป็นภาษาไทย ซ่ึงสามารถใช้คําศัพท์เทคนิคเป็น

ภาษาอังกฤษได้ จํานวน 3 ชุด พร้อม CD ROM  จํานวน 3 ชุด รวมท้ัง Source Code ในส่วนของงานพัฒนา
เพ่ิมเติม (Customization & Integration) และเอกสารคู่มือต่างๆ ท่ีส่งมอบต้องอยู่ในรูปแบบท่ี กปภ. สามารถนํามา
ปรับปรุงแก้ไขต่อได้ ท้ังนี้ ผู้รับจ้างจะต้องจัดให้มีการบรรยายสรุปให้กับคณะกรรมการตรวจรับพัสดุทุกครั้ง ท่ีส่งมอบ
งานในแต่ละงวดงาน 

8.1 รายงานสรุปผลการศึกษาท้ังหมดในส่วนของการสํารวจ และวิเคราะห์ ตามข้อ 5.1 ระยะเวลา 
30 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา กับ กปภ. 
8.1.1  ส่งมอบ ตามข้อ 5.1.1 ภายใน 5 วัน 
8.1.2  ส่งมอบ ตามข้อ 5.1.2 ภายใน 30 วัน 
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8.2 ส่งมอบและติดต้ังอุปกรณ์ (Hardware) และโปรแกรมสํารองข้อมูล (Backup Software) ตาม
ภาคผนวก 1 ระยะเวลา 90 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา กับ กปภ. 

8.3 รายงานการพัฒนาโปรแกรมตามข้อ 5.2 ระยะเวลา 180 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา 
กับ กปภ. 

8.4 ติดต้ังระบบใช้งานจริงตามข้อ 5.3 ระยะเวลา 240 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา กับ 
กปภ. 

 
9. การชําระเงินค่าจ้าง 

การประปาส่วนภูมิภาคจะชําระเงินค่าจ้างให้กับผู้รับจ้าง โดยแบ่งเป็นงวด ๆ จํานวน 3 งวด เม่ือผู้รับจ้าง
ได้ดําเนินการแล้วเสร็จ ดังนี้ 

งวดท่ี 1 สําหรับงานท่ีส่งมอบข้อ 8.1 และ 8.2  จ่ายให้ 20% ของวงเงินค่าจ้างตามสัญญา 
งวดท่ี 2 สําหรับงานท่ีส่งมอบข้อ 8.3  จ่ายให้ 40% ของวงเงินค่าจ้างตามสัญญา 
งวดท่ี 3 สําหรับงานท่ีส่งมอบครบถ้วนทุกข้อ จ่ายให้ 40% ของวงเงินค่าจ้างตามสัญญา 
การชําระเงินค่าจ้างแต่ละงวด กปภ. จะหักเงินท่ีจะชําระแต่ละครั้งไว้ในอัตราร้อยละ 10 (10%) เพ่ือ

เป็นการประกันผลงานและจะจ่ายคืนให้ผู้รับจ้างภายใน 45 วัน นับแต่ กปภ. ได้ชําระเงินงวดสุดท้ายให้กับผู้รับจ้าง 
 

10. การฝึกอบรม 
ผู้รับจ้างจะต้องจัดฝึกอบรมการใช้งานโปรแกรมให้กับพนักงานของ กปภ. โดย กปภ.จัดสถานท่ีฝึกอบรม

ให้ ณ สํานักงานใหญ่  กปภ.การฝึกอบรมนี้ให้รวมถึงเอกสาร อุปกรณ์การฝึกอบรม และอ่ืน ๆ ท่ีจําเป็นในการฝึกอบรม  
ท้ังนี้ไม่รวมค่าใช้จ่ายในการเดินทาง (ค่าเบ้ียเลี้ยง, ค่าท่ีพัก, ค่าพาหนะและค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ ) ของพนักงานท่ีเข้ารับการ
ฝึกอบรมของผู้ว่าจ้าง ดังนี้ 

10.1 จัดหาอาหารว่าง เช้า – บ่าย ในระหว่างการฝึกอบรม  
10.2 จัดหาวิทยากรผู้ดําเนินการอบรมอย่างน้อย 1 คน และผู้ช่วยอย่างน้อย 1 คน 
10.3 จัดทําคู่มือเป็นภาษาไทย ให้แก่ผู้เข้ารับการฝึกอบรม จํานวน 1 เล่ม ต่อ 1 คน และ ระยะเวลา

การฝึกอบรมจะต้องไม่เกินระยะเวลาสิ้นสุดของงาน 
10.4 ต้องส่งมอบวัสดุ สื่อการสอน และเอกสารด้านวิชาการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการฝึกอบรม 

จํานวน 1 ชุด  
10.5 การฝึกอบรมจะต้องมีรายละเอียดหลักสูตรและระยะเวลาอย่างน้อย ดังนี้ 

10.5.1 ความรู้เพ่ือการใช้งาน ระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) และเทคนิคการให้บริการ
ท่ีประทับใจ (พร้อมเอกสาร) จํานวนไม่น้อยกว่า 10 คน โดยใช้ระบบศูนย์บริการ
ลูกค้า  (Call Center) 

10.5.2 ความรู้พ้ืนฐานการติดต้ัง และพัฒนาระบบเพ่ิมเติม (พร้อมเอกสาร) จํานวนไม่น้อยกว่า 
5 คน โดยใชร้ะบบศูนย์บริการลูกค้า  (Call Center)      
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10.5.3 ความรู้พ้ืนฐานการดูแล และบริหารระบบงาน (System Administration) (พร้อม
เอกสาร) จํานวนไม่น้อยกว่า 5 คน โดยใช้ระบบศูนย์บริการลูกค้า  (Call Center) 

ท้ังนี้ ก่อนเริ่มการฝึกอบรม ผู้รับจ้าง ต้องเสนอรายละเอียด (Preview) ท้ังหมดของรายการเนื้อหา วิธีการ 
สื่อการฝึกอบรม ตลอดจนการประเมินผลของผู้เข้าอบรมให้ กปภ. พิจารณาโดย กปภ.อาจขอให้ผู้รับจ้าง ปรับ
รายละเอียดบางประการ อันจะช่วยให้การฝึกอบรมเกิดผลดียิ่งข้ึนแก่ผู้เข้าอบรม การประเมินผลและการฝึกอบรม
จะต้องวางแผนร่วมกันระหว่างผู้รับจ้าง กับ กปภ. เพ่ือให้การประเมินผลการฝึกอบรมได้ผลสูงสุด ท้ังนี้ ผู้รับจ้างต้อง
รับผิดชอบดําเนินการ 
 
11. การทําสัญญา 

11.1 การทําสัญญาจะเป็นไปตามแนวทางตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ.  
2535 และฉบับท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม ซ่ึงอาจมีการแก้ไขเพ่ิมเติมได้ตามท่ีการประปาส่วนภูมิภาค
เห็นสมควร 

11.2 ผู้เสนอราคาท่ีได้รับการคัดเลือกเป็นผู้รับจ้างงานตามโครงการนี้แล้ว จะต้องวางหลักประกัน
สัญญามูลค่าร้อยละห้า (5%) ของมูลค่างานท้ังสัญญาตลอดระยะเวลาตามสัญญา โดยทําเป็น
หนังสือคํ้าประกันของสถาบันการเงินภายในประเทศตามแบบหนังสือคํ้าประกันของ กปภ. 
และนํามามอบให้ กปภ. ณ วันทําสัญญา 

11.3 รายละเอียดเง่ือนไขการจ้าง (TOR) และข้อเสนอของผู้รับจ้างท่ีได้รับการคัดเลือก รวมท้ัง
ข้อเสนอเพ่ิมเติมในระหว่างการเจรจาต่อรอง ให้ถือเป็นส่วนหนึ่งของสัญญาด้วย 

11.4 หากผู้รับจ้างกระทําผิดสัญญาท้ังหมด หรือเพียงบางส่วน กปภ. มีสิทธิท่ีจะบอกเลิกสัญญาหรือ
ริบหลักประกันสัญญา หรือเรียกค่าปรับตามท่ีกําหนดไว้ 

11.5 กปภ. มีสิทธิท่ีจะเปลี่ยนแปลง แก้ไข เพ่ิมเติม หรือลดเนื้องานตามรายละเอียดในสัญญาได้ทุก
อย่างโดยไม่ต้องบอกเลิกสัญญา การเพ่ิมหรือลดเนื้องาน คู่สัญญาท้ังสองฝ่ายจะได้ตกลงเรื่อง
ราคากันใหม่โดยถือราคาท่ีระบุในสัญญาเป็นฐาน ถ้าต้องเพ่ิมหรือลดเงิน หรือขยายเวลา หรือ
ลดเวลา ก็ให้ตกลงกัน 

 
12.  ส่ิงท่ี กปภ.จัดให้ 

กปภ. จะจัดห้องสําหรับการวางและติดต้ังเครื่อง Server และอุปกรณ์ท่ีเก่ียวข้อง ณ สํานักงานใหญ่ 
รวมท้ังจัดหาสถานท่ีทํางานในสํานักงานใหญ่ กปภ. เพ่ือความสะดวกในการติดต่อประสานงาน 
 
13. อัตราค่าปรับ 

กรณีผู้รับจ้างส่งมอบงานล่าช้ากว่าวันท่ีกําหนดให้ส่งมอบงานตามข้อ 7 การส่งมอบงานในแต่ละงวดของ
งานนั้น ๆ ตามท่ีระบุไว้ในข้อ 8 การชําระเงินค่าจ้าง  ผู้รับจ้างจะต้องชําระค่าปรับให้แก่ กปภ. ในแต่ละงวดของงานนั้น 
ๆ ท่ีส่งมอบล่าช้าในอัตราร้อยละ 0.2 ของวงเงินค่าจ้างตามสัญญาในแต่ละงวดของงานนั้น ๆ นับแต่วันท่ีล่วงเลย
กําหนดเวลาส่งมอบในแต่ละงวดของงานนั้น ๆ จนถึงวันท่ีผู้รับจ้างได้ส่งมอบงานงวดของงานนั้น ๆ ให้แก่ กปภ. แล้ว
เสร็จหรือจนถึงวันบอกเลิกสัญญาแล้วแต่กรณี  
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14. การประกันผลงาน 
14.1 ผู้รับจ้างจะต้องรับประกันผลงานหลังจากส่งมอบงานแล้วเสร็จสมบูรณ์เป็นเวลา 1 ปี และใน

ระหว่างคํ้าประกันผลงานจะต้องจัดให้ผู้มีความรู้ ความชํานาญการด้านระบบงานท่ีส่งมอบ และ
อยู่ในทีมงานพัฒนาระบบงานใหม่ ทําหน้าท่ีให้คําปรึกษา แนะนํา แก้ไขปัญหา ท้ังนี้เพ่ือให้เกิด
ความม่ันใจว่าระบบใหม่ใช้งานไม่ติดขัดหรือเกิดปัญหาตามมา 

14.2 กรณีพบปัญหาหรือข้อผิดพลาดภายหลังจากคณะกรรมการตรวจรับพัสดุแล้ว ผู้รับจ้างต้อง
ดําเนินการแก้ไขข้อผิดพลาดดังกล่าว ภายใน 3 วันทําการ หลังจากท่ีรับทราบข้อผิดพลาดเป็น
ลายลักษณ์อักษร จากการประปาส่วนภูมิภาค  

หากผู้รับจ้าง ไม่สามารถดําเนินการตามเง่ือนไขข้างต้น ผู้รับจ้างต้องยินยอมให้การประปาส่วนภูมิภาค 
คิดอัตราค่าปรับตามเวลา ในส่วนท่ีเกินกําหนดเป็นรายวัน (เศษของวันคิดเป็น 1 วัน) ในอัตราร้อยละ 0.1 ของวงเงิน
ค่าจ้างตามสัญญา 
 
15. กรรมสิทธิ์ในผลการวิเคราะห์และศึกษา 

ข้อมูลรายงานเอกสาร  ผลการวิเคราะห์ และศึกษาท้ังหมดท่ีใช้ในการจัดโครงการระบบศูนย์บริการลูกค้า  
ซ่ึงผู้รับจ้างเป็นผู้ดําเนินการและจัดหามาตามสัญญานี้ จะตกเป็นกรรมสิทธิ์ของ กปภ. และผู้รับจ้างจะไม่มอบข้อมูล
รายงาน เอกสาร ผลการวิเคราะห์และศึกษาตามสัญญานี้แก่ผู้หนึ่งผู้ใด หากไม่ได้รับความยินยอมเป็นลายลักษณ์อักษร
จาก กปภ. 
 
16.  วงเงินงบประมาณ 
   ใช้งบลงทุนประจําปี 2556 จํานวนเงิน 2,140,000 บาท (รวมภาษีมูลค่าเพ่ิม)  
 ในการเสนอราคาผู้ประสงค์เสนอราคาต้องเสนอลดราคาข้ันตํ่า (Minimum Bid) ไม่น้อยกว่าครั้งละ 
4,000 บาท จากราคาเริ่มต้นในการประมูลและการเสนอราคาครั้งถัด ๆ ไป ต้องเสนอลดราคาครั้งละไม่น้อยกว่า 
4,000 บาท จากราคาครั้งสุดท้ายท่ีเสนอลดแล้ว  
 

----------------------------------------------------------------------------------------------- 
 

การประปาส่วนภูมิภาค 
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ภาคผนวก 1 
รายละเอียดคุณลักษณะเฉพาะอุปกรณ์ (Hardware) 
 และโปรแกรมสํารองข้อมูล (Backup Software) 

 
ผู้เสนอราคาจะต้องเสนออุปกรณ์ตามรายการในข้อกําหนด และจะต้องเป็นอุปกรณ์ ท่ีสร้างด้วยวัสดุท่ีมี

คุณภาพ เป็นของใหม่ ไม่ผ่านการใช้งานมาก่อน ไม่มีรอยชํารุดหรือตําหนิ และมีคุณสมบัติเทียบเท่าหรือดีกว่าดังนี้ 
 
1. แผงวงจรหน่วยความจําหลัก (RAM) สําหรับปรับปรุงเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายของระบบ

ศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) จะต้องมีคุณสมบัติเทียบเท่าหรือดีกว่า ดังนี้ 
1.1 แผงวงจรหน่วยความจําหลัก (RAM) ประเภท ECC DDR 3 ขนาด 4 GB จํานวน 6 ชุด 
1.2 สามารถใช้งานร่วมกับเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายยี่ห้อ HP รุ่น DL380 G6 ได้ 

 
2. หน่วยจัดเก็บข้อมูล (Harddisk) สําหรับปรับปรุงเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายของระบบ

ศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) จะต้องมีคุณสมบัติเทียบเท่าหรือดีกว่า ดังนี้ 
2.1. หน่วยจัดเก็บข้อมูล (Harddisk) ชนิด SAS มีความเร็วในการหมุน 10,000 รอบต่อนาที 

ขนาด 300 GB จํานวน 6 ชุด 
2.2. สามารถใช้งานร่วมกับเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายยี่ห้อ HP รุ่น DL380 G6 ได้ 

 
3. โปรแกรมสํารองข้อมูล (Backup Software) จะต้องมีคุณสมบัติเทียบเท่าหรือดีกว่า ดังนี้ 

3.1. โปรแกรมสํารองข้อมูล (Backup Software) Symantec Netbackup Agent สําหรับ 
Microsoft Windows Server ติดต้ังท่ีเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายของระบบศูนย์บริการ
ลูกค้า (Call Center) จํานวน 1 ชุด 

3.2. โปรแกรมสํารองข้อมูล (Backup Software) Symantec Netbackup Agent สําหรับ 
Linux ติดต้ังท่ีเครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายของระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) 
จํานวน 1 ชุด 

3.3. สามารถสํารองข้อมูลในฐานข้อมูลและไฟล์เสียงท่ีบันทึกไว้ของระบบศูนย์บริการลูกค้า 
(Call Center) ไปยังระบบสํารองข้อมูลกลางของ กปภ. (Symantec Netbackup version 
7.5) ได้ 
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ภาคผนวก 2 
รายละเอียดคุณลักษณะเฉพาะซอฟต์แวร์ระบบงาน 

 
1. ระบบการติดต่อส่ือสารผ่านทาง E-mail (E-mail Management)  ต้องมีคุณสมบัติ 

ดังต่อไปนี้ 
1.1 ระบบสามารถรองรับการใช้งานของผู้ใช้ระบบอย่างน้อย ดังนี้ 

1.1.1  เจ้าหน้าท่ีผู้ควบคุมระบบ (Supervisor) จํานวน 1 ท่าน 
1.1.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) จํานวน 4 ท่าน 

1.2 สาขาหรือหน่วยงานภายในของ กปภ. สามารถติดต่อประสานงาน, ตอบกลับเรื่องรับแจ้ง
ปัญหา หรือขอข้อมูลต่างๆ ผ่านทาง E-mail ท่ีเป็น E-mail กลางของศูนย์บริการลูกค้า 
(Call Center) ได้ เช่น call1662@pwa.co.th เป็นต้น 

1.3 ระบบสามารถเชื่อมต่อกับ Mail Server ท่ี กปภ. ใช้งานอยู่ได้ โดยรองรับวิธีการเชื่อมต่อ 
เช่น POP3, IMAP4, SMTP ได้ 

1.4 เม่ือมีผู้ติดต่อส่ง E-mail ใหม่เข้ามา ระบบสามารถกระจาย E-mail ท่ีเข้ามาให้แก่เจ้าหน้าท่ี
ให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) ผู้ท่ีรับชอบตามเรื่องท่ีติดต่อเข้ามาได้โดยอัตโนมัติ โดยให้
เจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) แต่ละคนภายในกลุ่มเดียวกันมีโอกาสได้รับ E-mail 
ในจํานวนครั้ง โดยเฉลี่ยเท่าๆ กัน 

1.5 ระบบสามารถตีความเนื้อหาในจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (Content Analysis) โดยสามารถ
แยกแยะได้จาก Subject และข้อความของจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ท้ังภาษาไทย และ
ภาษาอังกฤษ หรือเลือกดูจาก E-mail Address ของผู้ส่ง, ผู้รับจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และ
ทําการส่งไปยังผู้รับผิดชอบได้อย่างเหมาะสม หรือส่งตอบกลับข้อความในลักษณะ Auto 
E-mail Response โดยอัตโนมัติตามท่ีมีการกําหนดไว้ล่วงหน้า 

1.6 ระบบสามารถทําการเตือนทุกครั้งท่ีมี E-mail เข้ามาใหม่และแสดง E-mail ท่ียังไม่ได้เปิด
อ่านได้บนหน้าจอเดียวกับการแสดง Queue ของ Phone Call 

1.7 เจ้าหน้าท่ีผู้ควบคุมระบบ (Supervisor) สามารถสร้าง Message Template ในการตอบ
กลับไว้ล่วงหน้า เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) สามารถดึง Template 
นั้นมาใช้ได้อย่างรวดเร็ว โดยไม่ต้องทําการพิมพ์ใหม่ รวมท้ังสามารถ Attach file ท่ี
เก่ียวข้องกับ Template นั้นมาให้โดยอัตโนมัติ 
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1.8 สามารถกําหนดเวลาได้ว่า E-mail ท่ีเข้ามา จะต้องตอบกลับภายในเวลาเท่าใด และเวลาท่ี
กําหนดนี้จะต้องไปแสดงใน E-mail นั้นบนหน้าจอของเจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
(Agent) เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) ได้ทราบว่าเหลือเวลาท่ีจะต้อง
ตอบ E-mail กลับเท่าใด 

1.9 กรณีท่ีระบบได้ส่ง E-mail ให้กับเจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent)  ผู้รับผิดชอบ
แล้ว แต่เจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) ยังไม่ได้เปิด E-mail นั้น ตามระยะเวลา
ท่ีกําหนด (ระยะเวลาสามารถปรับเปลี่ยนได้) ระบบสามารถกําหนดให้ Alert ไปยัง
เจ้าหน้าท่ีผู้ควบคุมระบบ (Supervisor) เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีผู้ควบคุมระบบ (Supervisor) ทํา
การดึง E-mail นั้นกลับมาและส่งให้เจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) ผู้รับผิดชอบ
ท่านอ่ืนได้ 

1.10 เจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) สามารถทําการ Transfer E-mail และ 
Forward E-mail ให้กับเจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) ท่านอ่ืนในระบบได้ 

1.11 เจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) สามารถส่ง E-mail ให้กับเจ้าหน้าท่ีผู้ควบคุม
ระบบ (Supervisor) เพ่ือตรวจทานหรืออนุมัติ (Approve) ก่อนส่ง E-mail ออกไปยังผู้รับ 
E-mail 

1.12 เจ้าหน้าท่ีผู้ควบคุมระบบ (Supervisor) สามารถทําการ Re-assign E-mail ท่ีได้ทําการ 
Assign ไปแล้ว ให้กับเจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) ท่านอ่ืนแทนได้ 

1.13 เจ้าหน้าท่ีผู้ควบคุมระบบ (Supervisor) หรือเจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) 
ท่านอ่ืน สามารถแสดงความคิดเห็น (Comment) ท่ีเก่ียวข้องกับ E-mail นั้นๆ  แนบมากับ 
E-mail ให้กับเจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) ท่ีรับผิดชอบได้ โดยเนื้อหาของ
ส่วนแสดงความคิดเห็น (Comment) จะต้องไม่ส่งออกไปหาผู้รับ E-mail 

1.14 ระบบสามารถแสดงสถานะของ E-mail ของผู้ท่ีติดต่อเข้ามาได้ว่า อยู่ในสถานะใด เช่น 
New, Working, Closed, Wait for Approval 

1.15 สามารถต้ังค่ามาตรฐานการให้บริการ โดยการกําหนดระยะเวลาในการตอบกลับได้ เช่น 
ตอบกลับภายใน 10 ช.ม.  ซ่ึงจะเริ่มนับต้ังแต่ท่ีผู้ติดต่อส่ง E-mail เข้ามาในระบบ E-mail 
Management จนกระท่ัง Close E-mail 

1.16 ระบบสามารถกําหนด E-mail Address ท่ีจะ Block ไว้ ไม่ให้ระบบจัดส่งมายังเจ้าหน้าท่ี
ให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) อีกได้ 
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1.17 ระบบสามารถ Convert E-mail ท่ีต้องการ ไปเป็นเรื่องรับแจ้งปัญหา (Ticket) ใหม่ ใน
ระบบบันทึกเรื่องรับแจ้งปัญหาท่ี กปภ. ใช้งานอยู่ได้ โดยจะนําเนื้อหาของ E-mail ไปสร้าง
เป็นเนื้อหาของเรื่องรับแจ้งปัญหาให้โดยอัตโนมัติ 

1.18 เจ้าหน้าท่ีผู้ควบคุมระบบ (Supervisor) สามารถดูประวัติการทํางานของ E-mail ท้ังหมด
ของศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ได้ เช่น เวลาท่ี E-mail เข้ามาในระบบ, ใครเป็น
ผู้รับผิดชอบ, ถูกโอนต่อโดยใคร, รับเรื่องโดยใคร, ตอบกลับอย่างไร  

1.19 มีส่วน Real Time Monitoring บนหน้าจอของเจ้าหน้าท่ีผู้ควบคุมระบบ (Supervisor) ท่ี
สามารถดูได้ว่ามีเจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent)  ท่านใดบ้างท่ีได้รับมอบหมาย
ให้รับผิดชอบในการให้บริการผู้ท่ีติดต่อเข้ามาทาง E-mail และสามารถ Monitor ได้ว่ามี
เจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) ท่านใดบ้างอยู่ระหว่างเปิดทํางาน E-mail 
รวมท้ังสามารถดูสถิติ การทํางานและประวัติการทํางานเก่ียวกับ E-mail ของเจ้าหน้าท่ี
ให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) ได้ 

1.20 เจ้าหน้าท่ีผู้ควบคุมระบบ (Supervisor) สามารถดูสถิติการติดต่อเข้ามาทาง E-mail ของ
ศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ท้ังหมด หรือของกลุ่มเจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
(Agent) ได้แบบ Real Time และแบบ Historical Report 

1.21 เม่ือสาขาหรือหน่วยงานภายในของ กปภ. ส่ง E-mail ตอบกลับมา (Reply E-mail) เพ่ือ
แจ้งสถานะและผลการดําเนินการการแก้ไขปัญหาแก่ประชาชน ระบบจะต้องสามารถ
วิเคราะห์เนื้อหาของ E-mail (Content Analysis) เพ่ือตรวจหาเรื่องรับแจ้งปัญหาเดิม และ
สามารถนําข้อความจาก E-mail ไปบันทึกต่อ ยังเรื่องรับแจ้งปัญหาเดิมได้อย่างถูกต้อง 
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ภาคผนวก 3 
การเช่ือมโยงข้อมูลจากระบบงานปัจจุบันของ กปภ.  

และรายการอ่ืนๆ (Customization & Integration) 
 

 1. ปรับปรุงระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ให้สามารถเช่ือมโยงข้อมูลกับระบบฐานข้อมูล
ผู้ใช้น้ําท่ัวประเทศของ กปภ. ต้องมีคุณสมบัติ ดังต่อไปนี้ 

1.1 ระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) จะต้องเชื่อมต่อกับฐานข้อมูลผู้ใช้น้ําท่ัวประเทศ 
ผ่าน Web Services โดยทาง กปภ. จะพัฒนา Web Services สําหรับการเชื่อมต่อกับ
ฐานข้อมูลผู้ใช้น้ําท่ัวประเทศ 

1.2 มีหน้าจอสําหรับค้นหาข้อมูลผู้ใช้น้ําตาม เลขท่ีผู้ใช้น้ํา, เลขประจําตัวประชาชน, ชื่อ-สกุล 
1.3 มีหน้าจอสําหรับแสดงรายละเอียดของผู้ใช้น้ํา, ข้อมูลมาตรวัดน้ํา, ข้อมูลหนี้, ข้อมูลการใช้น้ํา 
1.4 มีหน้าจอสําหรับแสดงข้อมูลรายละเอียดผู้ใช้น้ํา เช่น เลขท่ีผู้ใช้น้ํา, เลขประจําตัวประชาชน, 

ชื่อ-สกุล, ท่ีอยู่, รหัสไปรษณีย์, รหัสสาขา, สถานะ ได้ 
1.5 มีหน้าจอสําหรับแสดงข้อมูลรายละเอียดผู้ใช้น้ํา เช่น สถานท่ีใกล้เคียง, ประเภทผู้ใช้น้ํา, ต้น

สังกัด, สิทธิส่วนลด, การหักผ่านบัญชีธนาคาร ได้ 
1.6 มีหน้าจอสําหรับแสดงข้อมูลรายละเอียดมาตรวัดน้ํา เช่น หมายเลขมาตร, ขนาดมาตร, 

อ่านมาตรครั้งสุดท้าย, เส้นทางการอ่านมาตร ได้ 
1.7 มีหน้าจอสําหรับแสดงข้อมูลรายละเอียดข้อมูลหนี้ โดยแสดงยอดหนี้รวม และแสดง

รายละเอียดหนี้ เช่น วันท่ี, ค่าน้ํา, ส่วนลด, ค่าบริการ, ภาษี, ยอดรวม ได้ 
1.8 มีหน้าจอสําหรับแสดงข้อมูลรายละเอียดข้อมูลการใช้น้ํา เช่น วันสุดท้ายท่ีอ่าน, เลขมาตร

ครั้งสุดท้าย, หน่วยน้ําย้อนหลัง (แสดงข้อมูลย้อนหลัง 12 เดือน) ได้ 
 

2 ปรับปรุงระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ให้สามารถเรียกข้อมูลสถิติของระบบ
ศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) จากระบบงานอ่ืนๆ ต้องมีคุณสมบัติ ดังต่อไปนี้ 

2.1 พัฒนา Web Services ตามมาตรฐาน SOAP หรือ REST สําหรับให้ระบบงานอ่ืนๆ 
สามารถเรียกดูข้อมูลสถิติของระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ได้ 

2.2 Web Services ท่ีพัฒนา จะต้องมีข้อมูลสถิติ ดังต่อไปนี้ 
2.2.1 ข้อร้องเรียน 

• สรุปจํานวนข้อร้องเรียนจากผู้ใช้น้ํา แยกตามหัวข้อร้องเรียน (จํานวน) 
• สรุปจํานวนข้อเรียนต่อหน่วยงาน เรียงตามหน่วยงาน ตํ่าสุด/สูงสุด 

(จํานวน) 
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2.2.2 ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน 
• จํานวนสายโทรศัพท์ท่ีโทรออก 
• จํานวนสายโทรศัพท์ท่ีโทรเข้า 
• จํานวนสายโทรศัพท์ท่ีลูกค้ายกเลิก/วางสาย ระหว่างรอคิว 
• ระยะเวลารอสายโดยเฉลี่ย 
• ระยะเวลาสนทนาโดยเฉลี่ย 

2.3 ค่าสถิติของ Web Services ท่ีพัฒนา จะต้องมีรายละเอียดมุมมอง ดังต่อไปนี้ 
2.3.1 ช่วงเวลา 

• ปีงบประมาณ 
• ไตรมาส 
• เดือน 
• อาทิตย์ 
• วัน 

 
2.3.2 พ้ืนท่ีรับผิดชอบ 

• กปภ. 231 สาขาท่ัวประเทศ 
• ภาค 
• เขต 
• จังหวัด 

 
3 ปรับปรุงระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ให้สามารถเช่ือมโยงข้อมูลกับระบบ GIS 

(Geographic Information System) ต้องมีคุณสมบัติ ดังต่อไปนี้ 
3.1 ปรับปรุงระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ให้สามารถระบุข้อมูลตําแหน่งท่อแตกรั่ว 

แล้วนําข้อมูลท่อแตกรั่วส่ง E-mail ไปยัง กปภ. สาขา เพ่ือดําเนินการแก้ไข โดยจะต้อง
สามารถบันทึกรายละเอียดข้อมูลตําแหน่ง ได้ดังนี้ จังหวัด, อําเภอ, ตําบล, ถนน, ซอย, 
กปภ. สาขา ท่ีรับผิดชอบ 

3.2 ปรับปรุงระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ให้แสดงข้อมูลข่าวสารจากระบบ GIS โดย
แสดงข่าวสารแบ่งตาม กปภ. เขต และ กปภ. สาขา โดยเชื่อมต่อกับระบบ GIS ผ่าน Web 
Services 

3.3 ปรับปรุงระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ให้สามารถตรวจสอบข่าวสารการหยุดจ่าย
น้ําจากระบบ GIS โดยส่งข้อมูล เลขท่ีผู้ใช้น้ํา, ท่ีอยู่ ไปยังระบบ GIS และแสดงข้อความ
รายละเอียดการหยุดจ่ายน้ําท่ีได้รับจากระบบ GIS เชื่อมต่อกับระบบ GIS ผ่าน Web 
Services 
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4 พัฒนาและปรับปรุงรายงานของระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ให้สามารถแสดง
รายงาน แยกเป็นรายวัน รายเดือน รายไตรมาส รายปี และระบุช่วงเวลา ต้องมีคุณสมบัติ ดังต่อไปนี้ 

4.1 พัฒนารายงานสรุปผลการปฏิบัติงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน PWA Call Center 1662 
รวมแสดงข้อมูล ดังนี้ 
4.1.1 สรุปข้อมูลช่วงเวลาท่ีลูกค้าและประชาชนนิยมใช้บริการ PWA Call Center 

1662 
4.1.2 สรุปข้อมูลในระบบ Call Center ลูกค้าและประชาชนโทรศัพท์เข้า PWA Call 

Center 1662 
4.1.3 สรุปรายงานรับเรื่องร้องเรียนประจําวัน 
4.1.4 สรุปรายงานรับเรื่องร้องเรียน โดยแยกเป็นเรื่องด้านต่างๆ แบ่งตาม กปภ. เขต 

และ กปภ.สาขา 
4.1.5 สรุปข้อมูลความสามารถของเจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) ในการ

ตอบสนองข้อร้องเรียนและข้อมูลข่าวสาร 
4.1.6 สรุปข้อมูลการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า ในการใช้บริการ PWA Call 

Center 1662 
4.1.7 สรุปรายงานการให้บริการของ PWA Call Center 1662 
4.1.8 สรุปรายงานการติดต่อกลับ และแยกประเภทผลการติดต่อกลับ ดังนี้ มีข้อ

ร้องเรียน, สอบถามข้อมูลท่ัวไป, ไม่สามารถติดต่อกลับลูกค้าได้ 
4.2 พัฒนารายงานสรุปเรื่องร้องเรียนประจําวัน โดยแยกตามพ้ืนท่ีท่ีแจ้ง เช่น แยกตามตําบล 
4.3 พัฒนารายงานรายละเอียดสถานะ การทํางานของเจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) 

และเจ้าหน้าท่ีผู้ควบคุมระบบ (Supervisor) โดยแสดงรายละเอียดได้ว่าเจ้าหน้าท่ีให้บริการ
ข้อมูลข่าวสาร (Agent) และเจ้าหน้าท่ีผู้ควบคุมระบบ (Supervisor) แต่ละคนมีการเปลี่ยน
สถานะ เช่น Busy , Break และ Restroom ก่ีครั้ง และแต่ละครั้งใช้ระยะเวลาเท่าใด 

4.4 ปรับปรุงรายงานสรุปข้อมูลการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อเจ้าหน้าท่ีให้บริการ
ข้อมูลข่าวสาร (Agent) ให้สามารถตรวจสอบได้ว่า ลูกค้าประเมินความพึงพอใจให้
เจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Agent) คนใด และเจ้าหน้าท่ีให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
(Agent) แต่ละคนมีการโอนสายเข้าไปยังระบบประเมินความพึงพอใจเท่าใด 

 
5 ปรับปรุงระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ให้สามารถกระจายเรื่องรับแจ้งปัญหา ไปยัง

สาขาหรือหน่วยงานภายในของ กปภ. ผ่านช่องทาง E-mail ต้องมีคุณสมบัติ ดังต่อไปนี้ 
 -  สามารถนําข้อมูลรายละเอียดของเรื่องรับแจ้งปัญหาไปสร้างเป็น E-mail Content และสามารถ 
    ระบุสาขาหรือหน่วยงานภายในของ กปภ. ท่ีต้องการส่งไปได้ 

 
6 ปรับปรุงระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ให้แสดงผลข้อมูลข่าวสารเพ่ิมเติม ต้องมี

คุณสมบัติ ดังต่อไปนี้ 
  -  ปรับปรุงหน้าจอการแสดงผลข้อมูลข่าวสาร ให้สามารถแสดงข้อมูลข่าวสารได้ไม่น้อยกว่า 10 
     ข่าวในหน้าจอเดียว และสามารถแนบไฟล์ในข่าวสารนั้นๆ ได้ 


