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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

1. 

การศึกษา

ความ 

ต�องการ

และ

ความ

คาดหวัง

ของ

ผู�รับบริกา

ร

�
        1.1 มีการสํารวจ 

เพื่อให�ทราบความต�องการ

ของผู�รับบริการ

กลุ'มเป)าหมายในแต'ละพื้นที่

ให�บริการ ซึ่งต�องครอบคลุม

ประเด็น ดังนี้

 - ประเภทงานบริการ

 - วันและเวลาเป1ดให�บริการ

 - สถานที่ให�บริการ 

 - ความยาก-ง'ายในการ

เข�าถึงจุดบริการ

 - สิ่งอํานวยความสะดวกที่

สําคัญ

 - การรับรู�ข�อมูลข'าวสาร

เกี่ยวกับการให�บริการ

  แสดงแบบสํารวจความต�องการและ

ความคาดหวังของลูกค�าต'อการให�บริการของ

 กปภ.สาขาซึ่งจัดทําให�ครอบคลุม 6 

ประเด็นหลักตามเกณฑ7 โดยทําการสํารวจ

ไม'น�อยกว'า 3 เดือน จนถึงวันส'งเอกสาร

ตรวจประเมิน

  แสดงแบบสํารวจความต�องการและ

ความคาดหวังของลูกค�าต'อการให�บริการของ

 กปภ.สาขา (Relation A) ซึ่งได�เพิ่มคําถาม 

6 ประเด็นหลักตามเกณฑ7

  แสดงหลักฐานผลสํารวจข�างต�น 

กปภ.สาขาได�สํารวจความต�องการและ

ความคาดหวังของผู�รับบริการต'อการ

ให�บริการทุกด�านของ กปภ.สาขา ตาม

แบบสํารวจ Relation A เปGนประจําทุกปH 

จํานวน ........... ตัวอย'าง โดยมีการ

สอบถามความพึงพอใจประเภทงานบริการ

ในข�อที่..... ประเด็นวันและเวลาเป1ด

ให�บริการในข�อ...ประเด็นสถานที่ให�บริการ

ในข�อ....ประเด็นความยากง'ายในการ

เข�าถึงจุดบริการในข�อ... ประเด็นสิ่ง

อํานวยการความสะดวกในข�อ... และ

ประเด็นการรับรู�ข�อมูลข'าวสารในข�อ.... ซึ่ง

ผลปรากฏว'า.......................

1.ผลสรุป Relation A 

2.ผลสํารวจตามเกณฑ7 GECC 6 ข�อ (รอ

ส'วนกลางออกแบบใหม')

3.ผลสรุปรายงาน Feedback B 

4.ผลสรุปรายงาน Communication

5.นําเสนอเปGนกราฟ เปรียบเทียบก'อนและ

หลังปรับปรุงบริการ

1. ก*อนเข�าสู*จุดให�บริการ
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นอกจากนี้ ยังได�โทรศัพท7สอบถามข�อมูล

ป)อนกลับภายหลังใช�บริการอย'างสม่ําเสมอ

 ตามแบบรายงาน Feedback B และมี

ระบบรับฟZงเสียงของผู�รับบริการตลอดเวลา

 ผ'าน 12 ช'องทางการรับฟZง ซึ่งครอบคลุม

ผู�รับบริการทุกกลุ'มของ กปภ. จากนั้นได�

บันทึกเสียงของลูกค�าเก็บไว�ในแบบรายงาน

 Communication ในเว็บไซต7 กปภ.

�
1.2 มีการวิเคราะห7ผลการ

สํารวจและนําไปใช�ในการ

ออกแบบระบบการให�บริการ

  แสดงให�เห็นโครงการ / กิจกรรมเพื่อ

พัฒนาและปรับปรุงการให�บริการของ กปภ.

สาขา โดยอ�างอิงผลสํารวจตามข�อ 1.1

กปภ.สาขานําข�อมูลเสียงของผู�รับบริการ

จากแหล'งต'างๆ เช'น ผลสํารวจความ

ต�องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

และความไม'พึงพอใจรวมถึงข�อร�องเรียน 

มาวิเคราะห7เปGนสารสนเทศและนํามา

จัดทําแผนการปรับปรุงการบริการและ

ลูกค�าสัมพันธ7ประจําปH โดย กปภ.เขตเปGน

ผู�สั่งการให� กปภ.สาขาดําเนินการอย'างเปGน

ระบบ

1.รายงานการวิเคราะห7ผลการสํารวจ ตาม

ข�อ 1.1 ในประเด็นที่เกี่ยวข�องกับเกณฑ7 

GECC 6 ข�อ 

2.แผนปรับปรุงบริการและลูกค�าสัมพันธ7ปH 

62

3.หลักฐานผลที่ได�มีการปรับปรุง
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 ซึ่งผลการวิเคราะห7พบว'า

 ................................. (เลือกผลสํารวจที่

สอดคล�องกับผลงานของสาขา เช'น 

ประเด็นการสื่อสารยังไม'ได�รับความพึง

พอใจเท'าที่ควร สาขาได�ปรับปรุงโดยเพิ่ม

ช'องทางการสื่อสารผ'านไลน7กลุ'ม เปGนต�น)
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2. งาน

บริการ �
 2.1 มีงานบริการ ณ ศูนย7

ราชการสะดวก ครอบคลุม

ประเภทงานดังนี้

       - งานบริการข�อมูล

ข'าวสารของหน'วยงาน

ภาครัฐทุกหน'วยงาน

       - งานด�านการรับ

เรื่องราวร�องทุกข7

       - งานบริการตาม

ภารกิจของหน'วยงาน

  มีจุดบริการให�ลูกค�าทําธุรกรรมกับ กปภ.

สาขา เช'น การขอติดตั้งประปาใหม' การ

ชําระค'าน้ําประปา โดยติดป)ายให�เห็นชัดเจน

  มีจุดบริการข�อมูลข'าวสารภาครัฐ

  - เปGนโต_ะหรือเคาน7เตอร7ที่ประชาชน

สามารถเข�าถึงได�สะดวก เปGนสัดส'วน 

  - มีป)ายชื่อศูนย7ข�อมูลข'าวสารของ

หน'วยงานภาครัฐชัดเจน 

  - มีเครื่องคอมพิวเตอร7ให�ลูกค�าสีบค�น

ข�อมูลภาครัฐได� และดําเนินการเพิ่มเติม ดังนี้

  #bookmark เว็บไซต7ของหน'วยงาน

ภาครัฐไว�

  #จัดทําป)าย QR code ของหน'วยงาน

ภาครัฐ 

  #Link เว็บไซต7ของหน'วยงานภาครัฐ, 

เว็บไซต7 กปภ.

กปภ.สาขามีงานบริการครอบคลุมประเภท

งาน และจัดให�มีเจ�าหน�าที่อํานวยความ

สะดวกดังนี้

     1. บริการข�อมูลข'าวสารภาครัฐ โดย

รวบรวมเอกสารของหน'วยงานภาครัฐต'างๆ

 ไว�ในบริเวณพื้นที่ให�บริการประชาชน

     2. บริการข�อมูลข'าวสารและรับ

เรื่องราวร�องทุกข7 บริการทําธุรกรรมกับ 

กปภ.สาขา เช'น การขอติดตั้งประปาใหม' 

การชําระค'าน้ําประปา เปGนต�น โดยตั้งอยู'

ในพื้นที่ที่มองเห็นได�ง'ายเมื่อผู�รับบริการเดิน

เข�ามาในอาคารสํานักงาน สามารถเข�าถึง

ได�สะดวก และมีป)ายชื่อแสดงไว�อย'างชัดเจน

รูปถ'าย

1.มุมข�อมูลข'าวสารภาครัฐ (ต�องมี

คอมพิวเตอร7, คู'มือสืบค�น, ตั้ง Bookmark 

ไว�ตรงเมนู ประกอบด�วย เว็บ กปภ. เว็บ 

GCC เว็บจังหวัด, จัดทํา QRcode ลิงค7ไป

เว็บหน'วยงานในพื้นที่อื่นๆ เช'น ไฟฟ)า ที่ดิน,

 มีเอกสารแผ'นพับของหน'วยงานอื่นด�วย)

2.บริเวณให�บริการรับคําขอติดตั้ง

3.บริเวณให�บริการรับชําระค'าน้ํา

4.บริเวณให�บริการรับเรื่องร�องเรียน
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 - มีเอกสาร / แผ'นพับ ของหน'วยงาน

ภาครัฐต'างๆในพื้นที่ไว�ให�บริการประชาชนที่

เข�ามาใช�บริการ

 - อาจมีเจ�าหน�าที่ประจําจุดบริการ

  มีจุดบริการประชาสัมพันธ7ข�อมูลข'าวสาร

 กปภ. รับเรื่องราวร�องทุกข7 (มีเจ�าหน�าที่

ประจําโต_ะ)

  มีแบบฟอร7ม อุปกรณ7เครื่องเขียนที่โต_ะ

หรือเคาน7เตอร7

  รูปถ'ายงานบริการของศูนย7ราชการสะดวก
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☺
2.2 งานบริการที่เหมาะสม 

หรืองานบริการอื่นๆ ที่

สอดคล�องกับผลสํารวจ

ความต�องการฯ

  นําผลที่ได�จากการวิเคราะห7ผลสํารวจใน

ข�อ 1.1 มาอ�างอิงงานบริการที่เพิ่มขึ้นใหม' 

หรือมีอยู'แล�ว เช'น 

 - มีจุดบริการให�ความช'วยเหลือลูกค�าเปGน

พิเศษ เช'น ผู�พิการ ชาวต'างประเทศที่เปGน

โต_ะหรือ เคาน7เตอร7 โดยมีป)ายบอกชัดเจน (มี

เจ�าหน�าที่ประจําโต_ะ) 

 - มีจุดบริการแนะนําให�ลูกค�าใช�ช'องทาง

ออนไลน7 ในการชําระค'าน้ําประปาตาม 

Always – ON Service (ทั้งช'องทางของ 

กปภ. และช'องทางภายนอก) 

 - มีจุดให�บริการชําระค'าน้ําช'องทางด'วน 

โดยไม'ต�องลงจากรถ  Drive Thru (ใน 

กปภ.สาขาที่ดําเนินการแล�ว)  โดยมีป)าย

บอกชัดเจนให�ลูกค�าทราบที่ตั้ง

 - มีจุดให�บริการชําระค'าน้ําต'างสาขา (ใน 

กปภ.สาขาที่มี CIS)

จากผลสํารวจ........พบว'า ลูกค�ามีความ

ต�องการ...............กปภ.สาขา จึงได�

จัดรูปแบบงานบริการให�สอดคล�องกับ

ภารกิจของหน'วยงานดังนี้

 - มีจุดบริการและเจ�าหน�าที่ให�ความ

ช'วยเหลือผู�รับบริการเปGนพิเศษ เช'น ผู�

พิการ ชาวต'างประเทศ โดยมีป)ายบอก

ชัดเจน

 - มีจุดให�บริการแนะนําการใช� PWA 

Mobile Application 1662 และ 

Application Mywallet

 - มีจุดให�บริการชําระค'าน้ําช'องทางด'วน

โดยมีป)ายบอกชัดเจนทําให�ผู�รับบริการไม'

ต�องลงจากรถ (Drive Thru)

 - มีจุดให�บริการชําระค'าน้ําต'างสาขา ..

รูปถ'าย

1.มุมบริการผู�พิการ

2.มุมบริการออนไลน7

3.ช'องทางด'วน (อาจจะเปGนเค�าท7เตอร7แยก 

หรือมุมแยกที่รถเข็นเข�าถึงได�)



หนา้ที� 7 จาก 91

หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

3. เวลา

เป1ด

ให�บริการ

�
3.1 การให�บริการนอกเวลา

ราชการ หรือตามเวลาที่

สอดคล�องกับผลการสํารวจ

ความต�องการของ

ผู�รับบริการในแต'ละพื้นที่ 

เช'น

วันจันทร7-ศุกร7 (เวลา 

๑๗.๐๐ - ๑๙.๐๐ น.)

วันเสาร7-อาทิตย7 (เวลา 

๐๙.๐๐ - ๑๒.๐๐ น.)

วัน-เวลาราชการ แต'เพิ่ม

เวลาพักเที่ยง เปGนต�น  

(เชื่อมโยงข�อ 1)

  เป1ดให�บริการนอกเวลาราชการของ 

กปภ.สาขา โดยนําเสนอวันเวลาที่ดําเนินการ

 และแสดงให�เห็นว'าเปGนผลมาจากความ

ต�องการของลูกค�า 

  ประชาสัมพันธ7ให�ลูกค�ามาใช�บริการนอก

เวลาราชการที่ กปภ.สาขา พร�อมแสดง

หลักฐาน เช'น  ป)ายประกาศ

  สํารวจความพึงพอใจของผู�มาใช�

ให�บริการนอกเวลาราชการ เพื่อแสดงให�

เห็นถึงความคุ�มค'า พร�อมแสดงหลักฐาน

  นําเสนอการให�บริการตลอด 24 ชม. ใน

กรณีฉุกเฉินเร'งด'วน เช'นท'อแตกรั่ว โดย

ลูกค�าจะมีเบอร7โทรศัพท7ของผู�จัดการ กปภ.

สาขา หรือ เจ�าหน�าที่ซ'อมท'อเพื่อดําเนินการ 

  รูปถ'ายเวลาการให�บริการนอกเวลา

ราชการที่แสดงให�ประชาชนเห็นชัด

จากผลสํารวจ..........พบว'า ลูกค�ามีความ

ต�องการ...........กปภ.สาขาจึงได�เพิ่มความ

สะดวกให�แก'ผู�รับบริการ โดยเป1ด

ให�บริการนอกเวลาราชการของ กปภ.

สาขาและประชาสัมพันธ7ให�ผู�รับบริการ

ทราบอย'างทั่วถึง ผ'านทาง..................... 

สําหรับกรณีฉุกเฉินเร'งด'วน เช'น ท'อแตกรั่ว

 กปภ.สาขายังให�บริการตลอด 24 ชม. 

โดยผู�รับบริการจะมีเบอร7โทรศัพท7ของ

ผู�จัดการ กปภ.สาขา หรือเจ�าหน�าที่ซ'อมท'อ

เพื่อแจ�งเหตุ ซึ่งได�ป1ดประกาศให�เห็น

ชัดเจนไว�บริเวณ..........................

รูปถ'าย

1.ป)ายแสดงวัน-เวลาการให�บริการนอกเวลา

ราชการที่แสดงให�ประชาชนเห็นชัด (ใน

ป)ายต�องระบุด�วยว'า "ไม'พักกลางวัน")

2.ระวังป)ายเก'าป)ายใหม' ข�อความไม'ตรงกัน
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 
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หลักฐานการดําเนินการ *

4. 

สถานที่

บริการ

�
4.1 มีระบบการขนส'งที่

เข�าถึงสถานที่บริการ 

เพื่อให�สะดวกต'อการเดินทาง

  นําเสนอรถโดยสารสาธารณะที่ลูกค�า

สามารถเดินทางไปถึง กปภ.สาขาได� (รวมถึง

มอเตอร7ไซค7รับจ�าง)

กปภ.สาขา ตั้งอยู'ในแหล'งชุมชน อยู'ริม

ถนน สามารถมองเห็นได�ชัดเจนและมีรถ

โดยสารสาธารณะที่ผู�รับบริการสามารถ

เดินทางไปถึง กปภ.สาขาได� ได�แก' รถ

.............. อัตราค'าโดยสาร......................

รูปถ'าย

1.คิวรถ

2.ผังเส�นทางจากคิวรถ

3.เบอร7โทรคิวมอเตอร7ไซค7 (ถ�ามี)

�
4.2 มีป)าย/สัญลักษณ7 บอก

ทิศทางหรือตําแหน'งที่ตั้ง

ของจุดให�บริการอย'าง

ชัดเจน ไม'ติดตั้งในตําแหน'ง

ที่ทําให�เกิดความสับสน

   มีป)าย/สัญลักษณ7 บอกทิศทางหรือ

ตําแหน'งที่ตั้งของ กปภ.สาขาให�ครบทุก

เส�นทาง หากสามารถเข�าถึงได�หลายเส�นทาง

  ปZกหมุดใน GPS (เช'นใน google map)

  รูปถ'ายป)าย/สัญลักษณ7 

กปภ.สาขา มีป)ายหรือสัญลักษณ7บอก

ทิศทางหรือตําแหน'งที่ตั้งของ กปภ.สาขา

ครบทุกเส�นทางเพื่อเดินทางไปยังสํานักงาน

  ได�แก' ป)ายที่ 1 ติดตั้งไว�บนถนน..............

ป)ายที่ 2 ติดตั้งไว�บนถนน...................

และเมื่อเข�ามาภายในบริเวณ กปภ.สาขา

ได�มีป)ายหรือสัญลักษณ7บอกที่ตั้งจุด

ให�บริการต'างๆ อย'างชัดเจนทั้งภายในและ

ภายนอกสํานักงาน รวมถึงมีป)ายเตือนจุด

อันตรายต'างๆ เพื่อความปลอดภัยของ

ผู�รับบริการ

รูปถ'าย

1.ป)ายชื่อสาขาบนถนนสายหลักที่มุ'งสู' 

กปภ.สาขา
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

�
4.3 เข�าถึงได�สะดวก และจัด

ให�มีแสงสว'างอย'างเพียงพอ

 ณ บริเวณสถานที่บริการ

  มีป)ายบอกทาง (เข�า – ออก) สํานักงาน

  มีประตูทางเข�าหลักอยู'บริเวณหน�า

อาคารซึ่งสังเกตเห็นได�ชัดเจน  (หากเปGน

ประตูเลื่อนอัตโนมัติให�นําเสนอด�วย)

  มีประตูทางเข�าอื่น เพื่อให�ลูกค�าไม'ต�อง

เดินอ�อมไกล

  มีป)ายประตูบอกเป1ดป1ด หรือ เลื่อน

อัตโนมัติ

  มีแสงสว'างเพียงพอทุกบริเวณจุด

ให�บริการและจุดที่ลูกค�าต�องสัญจรผ'าน

  หลอดไฟทุกดวงอยู'ในสภาพพร�อมใช�งาน 

(ไม'กระพริบ หรือชํารุด)

  รูปถ'ายสภาพบริเวณสถานที่บริการ

กปภ.สาขาจัดให�มีป)ายบอกทาง (เข�า – 

ออก) สํานักงาน โดยมีประตูทางเข�าหลัก

อยู'บริเวณหน�าอาคารซึ่งสังเกตเห็นได�

ชัดเจน และมีป)ายประตูบอกเป1ดป1ด หรือ

เลื่อนอัตโนมัติ รวมทั้งมีแสงสว'างเพียงพอ

ทุกบริเวณจุดให�บริการและจุดที่

ผู�รับบริการต�องสัญจรผ'าน

รูปถ'าย

1.ป)ายชื่อสํานักงาน

2.ป)ายบอกทางตั้งแต'ด�านนอก ทางเข�า

สํานักงาน จนถึงด�านในสํานักงาน

3.ป)ายสัญลักษณ7เตือนจุดอันตรายต'างๆ

4.สภาพบริเวณสถานที่บริการที่มีแสงสว'าง

เพียงพอ (ไฟติดทุกดวง)
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

☺
4.4 การออกแบบสถานที่

คํานึงถึงผู�พิการ สตรีมีครรภ7

 และผู�สูงอายุ เช'น จุด

ให�บริการอยู'ชั้น ๑ (กรณีไม'

มีลิฟท7) มีทางลาดสําหรับ

รถเข็น มีพื้นที่ว'างใต�

เคาน7เตอร7ให�รถเข็นคน

พิการสามารถเข�าได�โดยไม'มี

สิ่งกีดขวาง เปGนต�น

   มีทางลาดสําหรับผู�ใช�รถเข็นที่ไม'ชัน

เกินไป และมีราวจับช'วยพยุงการเดิน 

(ข�อสังเกต : ทางลาดของ กปภ.บางสาขา

เอาไว�ใช�ขนของมิใช'เพื่อผู�พิการ)

   มีที่ว'างด�านใต�เคาน7เตอร7บริการที่

เพียงพอสําหรับผู�ใช�รถเข็น (ความสูงตาม

เกณฑ7)

  มีช'องทางพิเศษสําหรับผู�พิการ ผู�สูงอายุ 

สตรีมีครรภ7 พระสงฆ7 และผู�ต�องการความ

ช'วยเหลือเปGนพิเศษ 

   กรณีไม'มีช'องทางพิเศษสําหรับผู�พิการ 

อาจนําเสนอว'า

 - มีช'องทางด'วนชําระค'าน้ําโดยไม'ต�องลง

จากรถ (Drive Thru) 

 - จัดเตรียมเจ�าหน�าที่เข�าไปช'วยดําเนินการ 

หรือนําเสนอว'าสถานที่ให�บริการอยู'ที่ชั้น 1  

ซึ่งสะดวกต'อการรับบริการเช'นกัน

กปภ.สาขา มีทางลาดสําหรับผู�ใช�รถเข็น 

(ไม'ชันเกินไป ไม'ใช'ทางลาดขนของ)และมี

ราวจับช'วยพยุงการเดิน

จุดให�บริการสําหรับผู�ใช�รถเข็นมีที่ว'าง

เพียงพอ (ความสูงตามเกณฑ7) 

มีช'องทางพิเศษสําหรับผู�พิการ ผู�สูงอายุ 

สตรีมีครรภ7 พระสงฆ7 และผู�ต�องการความ

ช'วยเหลือเปGนพิเศษ / 

(กรณีไม'มีช'องทางพิเศษสําหรับผู�พิการ) 

กปภ.สาขา... จัดให�มีช'องทางด'วนชําระค'า

น้ําโดยไม'ต�องลงจากรถ (Drive Thru) 

จัดเตรียมเจ�าหน�าที่เข�าไปช'วยดําเนินการ 

โดยให�บริการอยู'ที่ชั้น 1  ซึ่งสะดวกต'อการ

รับบริการ

โต_ะบริการผู�พิการ ต�องมีพื้นที่ว'างใต�

เคาน7เตอร7ให�รถเข็นเข�าได� (ความสูง 70-75 

ซม. กว�างไม'น�อยกว'า 40 ซม.)

ถ�าสาขาไม'มีทางลาด ให�จัดจุดบริการผู�พิการ

ไว�ด�านล'างสํานักงานเลยได� แต'ต�องดูให�เปGน

กิจจะลักษณะ มีป)ายบอก มีกริ่งกดเรียก

พนักงานมาให�บริการได�

ทางลาดต�องไม'ชันเกินไป ระวังบางสาขามี

แล�ว แต'เปGนทางลาดใช�ขนของ
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

 - จัดทํากริ่งไว�เรียกพนักงานออกมา

ช'วยเหลือผู�ต�องการความช'วยเหลือเปGนพิเศษ

 - จัดมุมสําหรับผู�ต�องการความช'วยเหลือ

เปGนพิเศษ

   มีที่จอดรถพิเศษสําหรับผู�พิการและผู�

ต�องการความช'วยเหลือเปGนพิเศษ

  มีห�องน้ําสําหรับคนพิการโดยเฉพาะ โดย

คํานึงถึงมาตรฐานของห�องน้ําที่เหมาะสมกับ

คนพิการ

  มีช'องว'างระหว'างทางเดินเข�าสู'ห�องน้ํา

เพียงพอที่รถเข็นสามารถเข�าได�

  กรณีมีทางต'างระดับต�องแสดงสัญลักษณ7

แสดงให�ชัดเจน

  รูปถ'ายประกอบ

มีที่จอดรถพิเศษสําหรับผู�พิการและผู�

ต�องการความช'วยเหลือเปGนพิเศษ

มีห�องน้ําสําหรับคนพิการโดยเฉพาะ โดย

คํานึงถึงมาตรฐานของห�องน้ําที่เหมาะสม

กับคนพิการ

มีช'องว'างระหว'างทางเดินเข�าสู'ห�องน้ํา

เพียงพอที่รถเข็นสามารถเข�าได�

กรณีมีทางต'างระดับต�องแสดงสัญลักษณ7

แสดงให�ชัดเจน



หนา้ที� 12 จาก 91

หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

5. พื้นที่

ให�บริการ �
5.1 การออกแบบผังงาน 

และระบบการให�บริการ

ระหว'าง “จุดก'อนเข�าสู'

บริการ” และ “จุด

ให�บริการ” ที่อํานวยความ

สะดวกทั้งสําหรับเจ�าหน�าที่ 

และประชาชน เพื่อให�

สามารถให�บริการประชาชน

ได�อย'างรวดเร็ว โดย

คํานึงถึงลักษณะและ

ปริมาณงานที่ให�บริการ

  ออกแบบพื้นที่ให�บริการเพื่ออํานวย

ความสะดวกให�ลูกค�า ตั้งแต'เข�ามาที่ กปภ.

สาขา (เช'น ที่จอดรถ ที่พักรอในอาคาร) 

จนถึง “จุดให�บริการ” (เช'น เครื่องกดบัตร

คิว ที่นั่งพักรอก'อนเข�ารับบริการ โต_ะ

สําหรับกรอกคําร�อง โดยคํานึงถึงความ

เพียงพอ ไม'แออัด 

  ทาสีระบุที่จอดรถและที่ห�ามจอด

  แยกสัดส'วนงานบริการต'างๆ ภายใน

สํานักงานอย'างชัดเจน

  ออกแบบพื้นที่ปฏิบัติงานของพนักงาน

โดยคํานึงถึงความสะดวกของเจ�าหน�าที่ 

  จัดเตรียมอุปกรณ7ต'างๆ เช'น  ปากกา – 

กระดาษ  เครื่องถ'ายเอกสาร ให�พร�อมใช�

งานอยู'เสมอ

กปภ.สาขาออกแบบพื้นที่ให�บริการเพื่อ

อํานวยความสะดวกแก'ผู�รับบริการ ตั้งแต' 

“จุดก'อนเข�าสู'บริการ” เช'น ทาสีระบุที่

จอดรถอย'างชัดเจน จนถึง “จุดให�บริการ” 

 เช'น เครื่องกดบัตรคิว โต_ะกรอกคําร�อง ที่

นั่งพักรอก'อนเข�ารับบริการ โดยคํานึงถึง

ความรวดเร็ว ความเพียงพอไม'แออัด  

สําหรับจุดให�บริการด�านต'างๆ นั้น ได�แยก

สัดส'วนแต'ละประเภทการบริการอย'าง

ชัดเจน เพื่อป)องกันความสับสนของ

ผู�รับบริการ รวมถึงออกแบบพื้นที่

ปฏิบัติงานของพนักงานโดยคํานึงถึงความ

สะดวกของเจ�าหน�าที่และผู�รับบริการ

รูปถ'าย

1.ป)ายผังบริเวณ ติดตั้งด�านหน�าสํานักงาน

2.จัดทําผังบริเวณก'อนปรับปรุง / หลัง

ปรับปรุง ที่เห็นชัดเจนว'า พื้นที่สําหรับลูกค�า

เพิ่มขึ้น

3.จัดผังบริเวณให�การให�บริการเปGนไปใน

ทิศทางเดียว ไม'ให�ลูกค�าต�องเดินสับสน ให�ดี

จัดเปGน One Stop Service ออกแบบใหม'

ให�ลูกค�าสะดวก

4.จุดต�อนรับ/ติดต'อสอบถาม ต�องอยู'ติด

ประตูทางเข�า
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

  นําเสนอการออกแบบผังงานหรือ

กระบวนการเพื่อแก�ปZญหาด�านการบริการ 

โดยคํานึงถึงลักษณะและปริมาณงานที่

ให�บริการ เช'น การเพิ่มพื้นที่ให�ลูกค�ารอรับ

บริการในช'วงเวลาที่หนาแน'น หรือเพิ่ม

เคาน7เตอร7เพื่อบริการลูกค�าได�รวดเร็วขึ้น 

   แสดงผังพื้นที่ให�บริการ (floor plan)

  ภาพถ'ายก'อนและหลังการปรับปรุง

พร�อมอธิบายเหตุผลกาปรับปรุง

  อาจนําเสนอการให�บริการครบเบ็ดเสร็จ

ในจุดเดียว เช'น ให�เจ�าหน�าที่มารับเอกสาร

ไปดําเนินงานต'อจนแล�วเสร็จ (One Stop 

Service) 

  รูปถ'ายประกอบ

นอกจากนี้ กปภ.สาขายังได�ออกแบบผัง

งานหรือกระบวนการเพื่อแก�ปZญหาด�าน

การบริการ โดยคํานึงถึงลักษณะและ

ปริมาณงานที่ให�บริการ เช'น การเพิ่มพื้นที่

ให�ผู�รับบริการรอรับบริการในช'วงเวลาที่

หนาแน'น เพิ่มเคาน7เตอร7เพื่อให�บริการ

รวดเร็วขึ้น และมีแผ'นพับประชาสัมพันธ7

ข'าวสารและบริการของ กปภ. บริเวณหน�า

เคาน7เตอร7
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

☺
5.2 ขนาดและพื้นที่ใช�งาน

สะดวกต'อการเอื้อมจับ 

(พื้นที่ว'างด�านข�างสําหรับ

การเคลื่อนไหวร'างกายที่

สบาย และออกแบบจัดวาง

เอกสารให�สามารถให�บริการ

ได�อย'างรวดเร็ว

  จัดพื้นที่ว'างตามเกณฑ7ที่กําหนดเพื่อ

สะดวกต'อการเคลื่อนไหวระหว'างปฏิบัติงาน

  จัดวางเอกสารให�เจ�าหน�าที่และลูกค�า

สามารถให�บริการได�อย'างรวดเร็ว โดยแสดง

ให�เห็นความเปGนระเบียบเรียบร�อย ไม'มี

เอกสารวางกระจัดกระจาย

  นําเสนอว'าเปGนการอํานวยความสะดวก

ทั้งของเจ�าหน�าที่และความสะดวกของลูกค�า

  รูปถ'ายประกอบ

กปภ.สาขาจัดพื้นที่ว'างด�านข�างสําหรับการ

เคลื่อนไหวร'างกายที่เน�นความ

สะดวกสบายในระหว'างปฏิบัติงาน และมี

การจัดวางเอกสารให�เจ�าหน�าที่สามารถ

ให�บริการได�อย'างรวดเร็ว

รูปถ'าย

1.พื้นที่ทํางานของพนักงานที่ดูไม'รก ไม'อึด

อัด โต_ะ เก�าอี้ ตู� จัดวางเปGนระเบียบ จัดทํา

ดัชนีแฟ)ม สัญลักษณ7บอกว'าอะไรอยู'ตรงไหน

2.นําเสนอภาพเก'า/ใหม'
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

☺
5.3 ในจุดที่สําคัญหรือ

อันตรายต�องออกแบบหรือ

จัดให�สามารถมองเห็นได�

ชัดเจนทั้งขณะยืนหรือรถ

ล�อเลื่อน

  ติดป)ายเตือนจุดที่สําคัญหรืออันตราย 

เช'น สิ่งที่กีดขวาง ทางเดิน ทางลาด ทางต'าง

ระดับในบริเวณ กปภ.สาขา ซึ่งต�องเห็นได�

ชัดเจน ไม'ว'าลูกค�าจะยืน / นั่งรถล�อเลื่อน 

  ติดสติ๊กเกอร7หรือเครื่องหมายสําคัญใน

ส'วนที่เปGนกระจก

  ติดแถบสีเหลืองที่บันได

  รูปถ'ายประกอบ

กปภ.สาขามีแสงสว'างเพียงพอ และไม'มีจุด

ที่ก'อให�เกิดอันตราย โดยติดป)ายเตือนจุดที่

สําคัญหรืออันตราย เช'น สิ่งกีดขวาง

ทางเดิน ทางลาด ทางต'างระดับในบริเวณ 

กปภ.สาขา ซึ่งเห็นได�ชัดเจน ไม'ว'า

ผู�รับบริการจะยืน / นั่งรถล�อเลื่อน 

นอกจากนี้ ยังติดสติ๊กเกอร7หรือ

เครื่องหมายสําคัญในส'วนที่เปGนกระจกเพื่อ

ความปลอดภัยของผู�รับบริการอีกด�วย

รูปถ'าย

1.ป)ายเตือน ตามจุดหรือมุมตึกที่อาจ

ก'อให�เกิดอันตรายหรืออุบัติเหตุ

2.ภายในสํานักงานที่ไม'มืด อับ ไม'มีสิ่งกีด

ขวาง
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

6. การ

จัดเตรียม

วัสดุ/

อุปกรณ7 

หรือสิ่ง

อํานวย

ความ

สะดวก

อื่นๆ

�
6.1 มีการจัดสรรสิ่งอํานวย

ความสะดวกที่สอดคล�องกับ

ผลสํารวจความต�องการของ

ผู�รับบริการ และความ

พร�อมของทรัพยากรที่มี เช'น

 น้ําดื่ม เก�าอี้นั่งพักรอ เปGน

ต�น

  จัดวัสดุอุปกรณ7 สิ่งอํานวยความสะดวก

อื่นๆ เช'น  เก�าอี้ มุมหนังสือ เครื่องดื่ม

บริการฟรี TV  หนังสือพิมพ7 ฯลฯ เพื่อ

บริการลูกค�าอย'างเพียงพอ

  มีเก�าอี้เฉพาะสําหรับพระสงฆ7 ผู�พิการ 

สตรีมีครรภ7 หรือผู�ต�องการความช'วยเหลือ

เปGนพิเศษ

  อ�างอิงถึงผลสํารวจ หรือความต�องการ

ของลูกค�าเพื่อแสดงให�เห็นว'าตอบสนอง

ความต�องการของลูกค�าเปGนสําคัญ 

  รูปถ'ายประกอบ

กปภ.สาขาจัดสิ่งอํานวยความสะดวก  เช'น 

เก�าอี้ มุมหนังสือ เครื่องดื่มบริการฟรี TV 

หนังสือพิมพ7 ฯลฯ เพื่อบริการผู�รับบริการ

อย'างเพียงพอ ตลอดจน มีเก�าอี้เฉพาะ

สําหรับพระสงฆ7 ผู�พิการ สตรีมีครรภ7 หรือ

ผู�ต�องการความช'วยเหลือเปGนพิเศษ

รูปถ'าย

1.เก�าอี้นั่งรอ เก�าอี้สําหรับคนพิการ พระสงฆ7

 ผู�สูงอายุ (ไม'ใช�โซฟา เนื่องจากลุกนั่ง

ลําบาก) 

2.มุมบริการเครื่องดื่ม (ถ�าใช�แก�ว ต�องแยก

ถาด แก�วใช�แล�ว/ยังไม'ใช� ทางที่ดีใช�ควรใช�

แก�วกระดาษใช�ครั้งเดียวทิ้ง

3.มุมบริการจัดเตรียมเอกสาร / มีบริการ

แว'นสายตายาว 

4.มุมทีวี หนังสือพิมพ7
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

�
6.2 การจัดให�มีห�องน้ําที่

สะอาด และถูกสุขลักษณะ

   มีห�องน้ําบริการลูกค�าที่สะอาด ถูก

สุขลักษณะ (ไม'มีกลิ่นเหม็น พื้นไม'เปHยก) 

   ในห�องน้ํามีราวจับสําหรับคนพิการและ

คนชรา

  มีห�องน้ําแยกชายและหญิง หากไม'

สามารถดําเนินการได�อาจนําเสนอว'ามี

จํานวนคนใช�บริการน�อย

  อุปกรณ7ทุกชิ้นภายในห�องน้ําให�สามารถ

ใช�การได�ดีอยู'เสมอ ไม'ชํารุด

  กําหนดตารางเวลาทําความสะอาดให�

ชัดเจน

  รูปถ'ายประกอบ

กปภ.สาขามีห�องน้ําสําหรับผู�รับบริการที่

สะอาด ถูกสุขลักษณะ แยกชายและหญิง 

และอุปกรณ7ภายในห�องน้ําสามารถใช�การ

ได�ดีอยู'เสมอ ทั้งนี้ มีกําหนดช'วงเวลาการ

ทําความสะอาดไว�อย'างชัดเจน

รูปถ'าย

1.กรณีมีห�องน้ําคนพิการ ถ'ายให�เห็นทาง

ลาดเข�าห�องน้ํา ประตูเลื่อน ราวจับ ป)าย

ห�องน้ําแยกชาย หญิง บุคคลพิเศษ

2.ตารางทําความสะอาดของแม'บ�าน อย'าง

น�อยวันละ 2 ครั้ง ห�ามลงนามก'อนเวลาทํา

จริง

3.อุปกรณ7ต�องไม'มีชํารุด
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

7. ระบบ

คิว/จุด

แรกรับ

�
7.1 การจัดให�มีระบบคิว 

เพื่อให�บริการได�อย'างเปGน

ธรรม

   มีระบบคิวในการเข�ารับบริการ

เคาน7เตอร7ต'างๆ  โดยอาจเปGนเครื่องกดบัตร

คิวหรือบัตรคิวกระดาษ  ทั้งนี้ขึ้นอยู'กับ

ปริมาณและพฤติกรรมของลูกค�า  และที่

สําคัญต�องคํานึงถึงความโปร'งใสและเปGน

ธรรมในการให�บริการ

  มีป)ายบอกจุดเริ่มต'อแถว จุดรับบัตรคิว 

และจุดกดปุ�มรับบัตรคิวที่ชัดเจน

  รูปถ'ายประกอบ

กปภ.สาขามีระบบคิวในการเข�ารับบริการ

เคาน7เตอร7ต'างๆ โดยจัดให�มีบัตรคิวเพื่อ

ความโปร'งใส เปGนธรรมและเปGนระเบียบ

ในการให�บริการ

รูปถ'าย

1.จุดรับบัตรคิว (ใช�โปรแกรมที่คิดโดย ผจก.

ธนพล)

2.บัตรคิวกระดาษเคลือบพลาสติก 200 

หมายเลข 

3.ภาพหน�าเค�าท7เตอร7ที่เห็นจอแสดงคิวที่

เท'าไร
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

�
7.2 มีจุดแรกรับ ในการช'วย

อํานวยความสะดวกต'าง ๆ 

เช'น คัดกรองผู�รับบริการ 

ให�คําแนะนําในการขอรับ

บริการ หรือช'วยเตรียม

เอกสาร กรอกแบบฟอร7ม

ต'างๆ  เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการบริการ

และลดระยะเวลารอคอย

  มีจุดแรกรับ(จุดคัดกรอง) ลูกค�าว'าติดต'อ

ธุรกรรมใด และแนะนําให�ไปที่เคาน7เตอร7 

รวมถึงแนะนํา/กรอกเอกสารที่ต�องใช�

  มีโต_ะสําหรับกรอกคําร�อง

  มีพนักงาน 1 คนสําหรับต�อนรับพร�อมให�

คําแนะนําในการมารับบริการ

  มีป)ายบอกส'วนงานบริการในสํานักงานที่

ชัดเจน โดยเฉพาะอย'างยิ่งที่กล'าวไว�ในเกณฑ7

 2.1 และ 2.2 

  มีป)ายบอกลําดับขั้นตอนการให�บริการ

และป)ายบอกอัตราค'าบริการให�ลูกค�าเห็นได�

ชัดเจน

  มีหมายเลขแสดงลําดับที่ติดอยู'ที่โต_ะหรือ

เคาน7เตอร7ให�บริการเพื่อให�ลูกค�าทราบว'า

ต�องติดต'อที่ช'องบริการใดก'อนหลัง

  หากมีลูกค�าต'างประเทศให�ติดป)ายภาษา

นั้นๆ ด�วย

  รูปถ'ายประกอบ

กปภ.สาขา มีจุดแรกรับ (จุดคัดกรอง) 

ผู�รับบริการว'ามาติดต'อธุรกรรมใด โดยมี

เจ�าหน�าที่คอยแนะนําให�ไปที่เคาน7เตอร7 

รวมถึงแนะนําและกรอกเอกสารที่ต�องใช� 

นอกจากนี้ ยังมีโต_ะสําหรับกรอกคําร�อง มี

ป)ายบอกส'วนงานบริการ ป)ายบอกอัตรา

ค'าบริการที่ชัดเจนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน

การบริการและลดระยะเวลารอคอย

รูปถ'าย

1.จุดแรกรับ (คือจุดรับบัตรคิว ต�องมี

พนักงานยืนคอยให�บริการ กดบัตรคิวให� 

แนะนําการใช�บริการ)

2.โต_ะบริการรับคําร�อง หรือ เตรียมเอกสาร

3.ป)ายบอกอัตราค'าบริการ ได�แก' อัตราค'า

ติดตั้ง ค'าน้ํา ค'าประสานมาตร
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8. การ

ออกแบบ

ระบบงาน

�
8.1 มีการจัดลําดับขั้นตอน

การบริการที่ง'ายต'อการ

ให�บริการและรับบริการ 

เพื่อให�ประชาชนไม'ต�องรอ

คอยรับบริการนาน

  มีผังงานแสดงลําดับการติดต'อรับบริการ

ของธุรกรรมต'างๆ พร�อมแสดงกําหนดเวลา

ในแต'ละขั้นตอนอย'างชัดเจน (SLA)

  บางช'วงเวลามีผู�ใช�บริการจํานวนมาก จัด

ให�มีเจ�าหน�าที่เสริมเพื่อลดระยะเวลาการรอ

คอย

  มีการให�บริการแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว 

(One  stop service) และระบบการรับ

เรื่อง – ส'งต'อที่สะดวกรวดเร็ว

  รูปถ'ายประกอบ

กปภ.สาขามีป)ายบอกลําดับขั้นตอนการ

ให�บริการ ให�ผู�รับบริการเห็นได�ชัดเจน 

โดยแสดงหมายเลขลําดับที่บริเวณโต_ะหรือ

เคาน7เตอร7ให�บริการเพื่อให�ผู�รับบริการ

ทราบว'าต�องติดต'อที่ช'องบริการใดก'อนหลัง

 โดยเฉพาะอย'างยิ่ง ในช'วงเวลาที่มี

ผู�ใช�บริการจํานวนมาก กปภ.สาขาได�จัด

เจ�าหน�าที่เสริมในการให�บริการเพื่อลด

ระยะเวลาการรอคอย รวมทั้งมีการ

ให�บริการแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว (One 

stop service) และระบบการรับเรื่อง – 

ส'งต'อที่สะดวกรวดเร็ว

รูปถ'าย

1.ป)ายบอกขั้นตอนการบริการในแต'ละส'วน

ที่ระบุระยะเวลาดําเนินการแต'ละขั้นตอน 

(SLA) ไว�ชัดเจน ติดไว�ในจุดที่ลูกค�ามองเห็น

ง'าย

2.ป)ายเลขเค�าท7เตอร7
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�
8.2 มีการกําหนด

ผู�รับผิดชอบ 

ผู�ประสานงาน/เจ�าของงาน 

เบอร7โทรติดต'อ และ

ช'องทางการติดต'อไว�อย'าง

ชัดเจน

  กําหนดผู�รับผิดชอบในการให�บริการ

ลูกค�าอย'างชัดเจน โดยติดป)ายชื่อนามสกุล 

ภาพถ'าย และเบอร7โทรศัพท7สํานักงานของ

เจ�าหน�าที่ที่กําลังให�บริการอยู'บริเวณหน�า

เคาน7เตอร7 

  ติดรูปถ'ายและเบอร7โทรศัพท7ของผู�จัดการ

 กปภ.สาขาไว�ในจุดที่เห็นได�ชัดเจน

  กรณีลูกค�าร�องเรียนการให�บริการของ 

กปภ. หรือขอติดตั้งประปา  กปภ.สาขา

จะแจ�งชื่อเจ�าหน�าที่ผู�ดําเนินการแก�ไขปZญหา

 ผู�ประสานงาน เบอร7โทรศัพท7ติดต'อหรือ

ช'องทางการติดต'อไว�อย'างชัดเจน 

  รูปถ'ายประกอบ

กปภ.สาขา กําหนดผู�รับผิดชอบในการ

ให�บริการผู�รับบริการอย'างชัดเจน โดยติด

ป)ายชื่อนามสกุล ภาพถ'าย และเบอร7

โทรศัพท7ของเจ�าหน�าที่ที่กําลังให�บริการอยู'

บริเวณหน�าเคาน7เตอร7 และกรณี

ผู�รับบริการร�องเรียนการให�บริการของ 

กปภ. หรือขอติดตั้งประปา  กปภ.สาขา

จะแจ�งชื่อเจ�าหน�าที่ผู�ดําเนินการแก�ไข

ปZญหา ผู�ประสานงาน  เบอร7โทรศัพท7

ติดต'อหรือช'องทางการติดต'อไว�อย'างชัดเจน

รูปถ'าย

1.ป)ายชื่อพนักงานที่บริการ ณ เค�าท7เตอร7

นั้น บอกข�อมูล ชื่อ นามสกุล ตําแหน'ง เบอร7

โทร (อนุโลมให�เบอร7สํานักงานได�)

2.ป)ายบอกเบอร7 ผจก.สําหรับรับเรื่อง

ร�องเรียน ป1ดประกาศไว�ใช�ลูกค�าเห็นชัดเจน 

เช'น ไม'ได�รับความสะดวก ติดต'อ ผจก.

กปภ.สาขา.... หมายเลขมือถือ......
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�
8.3 มีการจัดทําคู'มือการ

ปฏิบัติงานสําหรับเจ�าหน�าที่

 ที่ครอบคลุม ถูกต�อง และ

ทันสมัย โดยมีการระบุ

ขั้นตอน ระยะเวลา 

ค'าธรรมเนียม และข�อมูล

จําเปGนสําหรับการ

ปฏิบัติงานไว�ในคู'มือฯ อย'าง

ชัดเจน

  จัดทําคู'มือปฏิบัติงานของเจ�าหน�าที่ที่

ให�บริการแต'ละตําแหน'งงานให�ครบถ�วน 

โดยระบุขั้นตอนการปฏิบัติงาน SLA 

(ระยะเวลาการให�บริการ)  ค'าธรรมเนียม 

หรือข�อมูลอื่นที่จําเปGน

  ทบทวนคู'มือปฏิบัติงานของเจ�าหน�าที่ทุก

ปH โดยแสดงสิ่งที่ปรับปรุงในคู'มือ (เทียบกับ

ปHที่ผ'านมา)

   จัดพิมพ7ขั้นตอนการรับบริการ 

ค'าธรรมเนียม และ SLA หรือข�อมูลอื่นที่

จําเปGน ณ จุดให�บริการลูกค�าซึ่งเจ�าหน�าที่

สามารถมองเห็นได�ชัดเจนและทางระบบ

ออนไลน7

   จัดวางคู'มือบริการประชาชนตาม พรบ.

อํานวยความสะดวกอยู'ในจุดที่ค�นหาได�ง'าย 

รวมถึงเผยแพร'ในระบบออนไลน7ด�วย

มีการจัดทําคู'มือปฏิบัติงานของเจ�าหน�าที่ที่

ให�บริการแต'ละตําแหน'งงาน โดยระบุ

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน SLA (ระยะเวลา

การให�บริการ)  ค'าธรรมเนียม หรือข�อมูล

อื่นที่จําเปGน โดยทบทวนคู'มือปฏิบัติงาน

ของเจ�าหน�าที่ทุกปH มีการจัดพิมพ7ขั้นตอน

การรับบริการ ค'าธรรมเนียม และ SLA 

หรือข�อมูลอื่นที่จําเปGน ณ จุดให�บริการซึ่ง

เจ�าหน�าที่สามารถมองเห็นได�ชัดเจนและ

เผยแพร'ในระบบออนไลน7 โดยมุ'งเน�นให�

เจ�าหน�าที่ทําความเข�าใจคู'มือการ

ปฏิบัติงานและนําไปปฏิบัติอย'างจริงจัง

ถ'ายรูป รายการเอกสารคู'มือมีอะไรบ�าง ที่มี

การปรับปรุงให�ทันสมัยที่สุด

1.กระบวนการทํางาน 11 กระบวนการ 

คําสั่งล'าสุด ปH61 (ซักซ�อมพนักงานด�วยว'า 

จัดเก็บไว�ที่ไหน)

2.คู'มือเฉพาะตําแหน'งงาน ปรับปรุงให�เปGน

ปHปZจจุบัน

3.คู'มือเฉพาะรายบุคคล ปรับปรุงให�เปGนปH

ปZจจุบัน คนป)จจุบัน

"คู'มือกระบวนการทํางาน 11 กระบวนการ 

ฉบับปรับปรุง 2561 (ที่ มท 55714/335 

ลว.26 ก.ย.2561)

http://km.pwa.co.th/

https://risk.pwa.co.th/"



หนา้ที� 23 จาก 91

หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)
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  ส'งเสริมให�เจ�าหน�าที่ทําความเข�าใจคู'มือ

การปฏิบัติงานและคู'มือบริการประชาชน

ตาม พรบ.อํานวยความสะดวกและปฏิบัติ

อย'างจริงจัง 

  เอกสารแสดงหัวข�อคู'มือ
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หลักฐานการดําเนินการ *

�
8.4 การให�บริการไปใน

ทิศทางเดียวกัน เช'น การ

ตอบคําถาม รูปแบบการ

บริการของแต'ละจุด เปGนต�น

  ติดโปสเตอร7หรือจัดพิมพ7มาตรฐานการ

ให�บริการ 4 ข�อ ติดไว�ในจุดที่อ'านง'าย 

1. เราตั้งมั่นบริการลูกค�าทุกคนอย'างเสมอ

ภาคเท'าเทียม

2.  เรามุ'งมั่น บริการให�ลูกค�าประทับใจ

ตลอดเวลา

3.  เราตั้งใจ รับฟZงเสียงของลูกค�าเพื่อ

ปรับปรุงการให�บริการอยู'เสมอ

4. เรายึดมั่น แก�ปZญหาให�ลูกค�าอย'างรวดเร็ว

  รวบรวมคําถามที่พบบ'อย (FAQ)  และ

จัดทําให�ผู�ปฏิบัติงานดําเนินงานไปในทิศทาง

เดียวกัน

  จัดประชุมสายงานใน กปภ.สาขาเพื่อ

สร�างความเข�าใจในแนวทางปฏิบัติ

  นําระบบ SLA มาใช�ในการควบคุม

มาตรฐานการปฏิบัติงานในแต'ละขั้นตอน

เจ�าหน�าที่ กปภ.สาขาสามารถตอบคําถาม

และให�บริการเปGนมาตรฐานเดียวกันตาม

คู'มือการปฏิบัติงาน โดยมุ'งเน�นการสื่อสาร

สองทางกับผู�รับบริการเพื่อสร�างความรับรู�

และความเข�าใจในเรื่องสําคัญ รวมทั้งได�ติด

โปสเตอร7หรือจัดพิมพ7มาตรฐานการ

ให�บริการ 4 ข�อ ติดไว�ในจุดที่อ'านง'าย 

1. เราตั้งมั่นบริการลูกค�าทุกคนอย'างเสมอ

ภาค เท'าเทียม

2.  เรามุ'งมั่น บริการให�ลูกค�าประทับใจ

ตลอดเวลา

3.  เราตั้งใจ รับฟZงเสียงของลูกค�าเพื่อ

ปรับปรุงการให�บริการอยู'เสมอ

4. เรายึดมั่น แก�ปZญหาให�ลูกค�าอย'างรวดเร็ว

รู�ปถ'าย

1.ป)ายโปสเตอร7 มาตรฐานการให�บริการ 4 

ข�อ ที่ติดไว�ในจุดที่พนักงานมองเห็นชัดเจน

2.ป)ายโปสเตอร7ที่แสดงผังกระบวนการ

ทํางานของแต'ละงาน เช'น ผังการรับติดตั้ง 

ผังการรับเรื่องร�องเรียน ผังรับชําระค'าน้ํา

3.คู'มือการใช�บริการที่แจกให�พนักงานทุกคน

4.จัดเก็บไว�ทั้ง 2 แบบ ทั้ง Print และ 

Online
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  เจ�าหน�าที่สามารถตอบคําถามและ

ให�บริการเปGนมาตรฐานเดียวกันตามคู'มือ

การปฏิบัติงาน โดยมุ'งเน�นการสื่อสาร

สองทิศทางกับลูกค�าเพื่อสร�างความรับรู�และ

ความเข�าใจในเรื่องสําคัญ

* คณะกรรมการอาจสุ'มสอบถามเจ�าหน�าที่

ของ กปภ.สาขา

    ทั้งนี้ กปภ.สาขาได�นําระบบ SLA มาใช�

ในการควบคุมมาตรฐานการปฏิบัติงานแต'

ละขั้นตอน และมีการซักซ�อมสม่ําเสมอ ทั้ง

ในการประชุม Morning Talk และการ

ประชุมสายงาน (ต�องนําเสนอมากกว'า

เดือนละ 1 ครั้ง โดยอาจเปGน Morning 

Talk + ประชุมสายงาน ก็ได�
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☺
8.5 มีระบบแจ�งเตือนการ

ให�บริการ และระบบการ

ติดตามสถานะผู�รับบริการ 

เช'น การติดตามรอบเวลา

การต'อใบอนุญาตโดยการ

ส'งข�อมูลแจ�งเตือนให�มาต'อ

ใบอนุญาต หรือออกแบบ

ระบบสารสนเทศให�

ผู�รับบริการเข�าตรวจสอบ

ขั้นตอนสถานะการรับ

บริการในงานที่ไม'แล�วเสร็จ

ในทันที เปGนต�น

  ทักทายลูกค�าโดยการไหว�และกล'าวสวัสดี

  ลูกค�าสามารถสอบถามความคืบหน�าการ

แก�ไขปZญหาร�องเรียนได�ทางโทรศัพท7 Line 

และ Facebook

  ลูกค�าสามารถติดตามสถานะการขอ

ติดตั้งประปาใหม'ทางโทรศัพท7 Line และ 

Facebook

   บริการอื่นๆ ที่สามารถตรวจสอบได� เช'น

 แจ�งตัดมาตร หรือแจ�งกําหนดครบชําระ 

เปGนต�น

กปภ. มีระบบการติดตามสถานะ

ผู�รับบริการ เช'น ผู�รับบริการสามารถ

ติดตามสถานะการขอติดตั้งประปาใหม' 

และสอบถามความคืบหน�าการแก�ไขปZญหา

ร�องเรียนได�ทางโทรศัพท7 Line และ 

Facebook ตรวจสอบยอดค'าน้ํา ได�ทาง 

App PWA 1662

รูปถ'าย

1.ป)ายโฆษณา Fanpage สาขา . Line 

group สาขา ที่ป1ดไว�ภายในสํานักงาน

2.จับหน�าจอ หน�า Fanpage สาขา , Line 

group สาขา , App 1662

3.จับหน�าจอ ประกาศเตือนมาชําระค'าน้ํา 

หรือมารับบริการนอกสถานที่ ทาง เฟส ไลน7

4.อธิบายเปGนข�อๆ ว'า เรามีบริการอะไรบ�าง

 และบริการแต'ละอย'าง ติดตามสอบถาม

ความคืบหน�าได�ทางไหน เช'น ติดตั้งประปา

 แจ�งร�องเรียน สอบถามค'าน้ํา
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

☺
8.6 มีระบบการให�บริการ

ประชาชนแบบออนไลน7

   มีระบบการให�บริการประชาชน แบบ

ออนไลน7 เช'น 

 - ลูกค�าสามารถชําระค'าน้ําประปาออนไลน7

ผ'าน Application Mywallet และผ'าน

ระบบของตัวแทนผู�รับชําระต'างๆ 

 - ลูกค�าสามารถพิมพ7ใบแจ�งหนี้ค'า

น้ําประปาผ'านทาง Website 

http.//checkwater.pwa.co.th

 - ลูกค�าสามารถติดตามข'าวสารของ กปภ. 

และตรวจสอบค'าน้ําได�ทาง Website  PWA

 Mobile Application 1662  Line และ 

Facebook

 - ลูกค�าสามารถขอติดตั้งประปาทาง 

Website

กปภ.สาขามีระบบให�บริการประชาชน

แบบออนไลน7 ได�แก' 

 - ผู�รับบริการสามารถชําระค'าน้ําประปา

ออนไลน7ผ'าน Application Mywallet และ

ผ'านระบบของตัวแทนผู�รับชําระต'างๆ 

 - ผู�รับบริการสามารถพิมพ7ใบแจ�งหนี้ค'า

น้ําผ'านทาง Website 

http.//checkwater.pwa.co.th

 - ผู�รับบริการสามารถติดตามข'าวสารของ 

กปภ. และตรวจสอบค'าน้ําได�ทาง 

Website  PWA Mobile Application 

1662 Line และ Facebook

 - ผู�รับบริการสามารถขอติดตั้งประปาทาง

 Website ฯลฯ

รูปถ'าย

1.จับหน�าจอ ระบบบริการผ'าน online 

แบบต'างๆ
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

 - ลูกค�าสามารถทราบข'าวการหยุดจ'ายน้ํา

ทาง Website   Line  และ Facebook

 - มีระบบแจ�งเตือนให�ชําระค'าน้ําทาง SMS 

หรือ Line

 - มีระบบ Smart Card เชื่อมโยงฐานข�อมูล

กับทะเบียนราษฎร7 กระทรวงมหาดไทย 

ฯลฯ                 

 - สามารถเพิ่มเติมการบริการเฉพาะของแต'

ละ  กปภ.เขต และ กปภ.สาขา เช'น ส'ง 

barcode ค'าน้ําประปาผ'าน Line

  หลักฐานที่ให�บริการผ'าน online
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

☺
8.7 มีการปรับปรุง

แบบฟอร7มการขอรับ

อนุญาตต'าง ๆ ให�ง'ายและ

ไม'ซ้ําซ�อน

  ปรับปรุงแบบฟอร7มการขอรับบริการทุก

เรื่องให�อยู'ในใบเดียวกัน โดยออกแบบ

แบบฟอร7มให�มีการเขียนน�อยที่สุด เช'น เพียง

เขียนชื่อที่อยู' ทําเครื่องหมายเลือกบริการที่

ต�องการเท'านั้น 

   มีเจ�าหน�าที่ช'วยแนะนําหรือกรอกข�อมูล

ให�ผู�รับบริการ โดยให�ผู�รับบริการเพียงแค'ลง

นามเท'านั้น 

  หลักฐานตัวอย'างแบบฟอร7ม

กปภ.สาขา ได�ปรับปรุงแบบฟอร7มการ

ขอรับบริการให�ง'าย ไม'ซ้ําซ�อน เพื่ออํานวย

ความสะดวกให�ผู�รับบริการ เช'น ออกแบบ

ให�ทุกธุรกรรมใช�แบบฟอร7มเดียวกัน 

รวมทั้งจัดเจ�าหน�าที่ช'วยแนะนําหรือกรอก

ข�อมูลให�ผู�รับบริการ โดยให�กรอกข�อมูล

เองน�อยที่สุด

รูปถ'าย

แบบขอติดตั้ง ที่ลูกค�าแค'ลงนามอย'างเดียว

เปรียบเทียบแบบฟอร7มเก'า กับ ใหม'
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

9. การ

จัดสรร

บุคลากร

�
9.1 มีการวิเคราะห7ประเมิน

ความต�องการด�านกําลังคน

ที่จําเปGน

  มีการวิเคราะห7อัตรากําลังบุคลากรให�มี

ความสอดคล�องกับปริมาณ และมีความ

เหมาะสมกับตําแหน'งงาน โดยเสนอผ'านสาย

งาน ปHงบประมาณละ 1 ครั้ง และหากพบว'า

ส'วนงานใดมีอัตรากําลังไม'เพียงพอ และยัง

ไม'ได�รับจัดสรรพนักงานมาให� ซึ่งเปGน

อุปสรรคต'อการปฏิบัติงาน จะใช�วิธีการจ�าง

หน'วยงานหรือบุคคลภายนอกเข�ามาช'วย

ปฏิบัติงาน

  แสดงหลักฐานการขออัตรากําลังที่ส'ง 

กปภ. เขตแต'ละปH

  แสดงข�อมูลสัดส'วนพนักงานต'อจํานวน

ผู�ใช�น้ํา

  แสดงวิธีแก�ปZญหาในกรณีที่ไม'ได�

อัตรากําลังเพิ่ม

  แสดงสัญญาจ�างลูกจ�าง

กปภ.สาขา มีการวิเคราะห7อัตรากําลัง

บุคลากรให�มีความสอดคล�องกับภาระงาน 

และมีความเหมาะสมกับตําแหน'งงาน 

จากนั้นจะจัดทําบันทึกขอรับการจัดสรร

อัตรากําลังทดแทนพนักงานเกษียณอายุ

งาน หรือ ทดแทนพนักงานที่ได�รับการ

แต'งตั้งทางการบริหาร, การขอโยกย�าย 

เสนอผ'านสายงาน ปHละ 1 ครั้ง และหาก

พบว'าส'วนงานใดมีอัตรากําลังไม'เพียงพอ 

และยังไม'ได�รับจัดสรรพนักงานมาให� ซึ่ง

เปGนอุปสรรคต'อการปฏิบัติงาน จะใช�

วิธีการจ�างนิติบุคคลหรือบุคคลภายนอก

เข�ามาช'วยดําเนินงานภายใต�งบประมาณที่

ได�รับจัดสรร และหากไม'มีงบประมาณ

รองรับจะทําเรื่องขออนุมัติจัดสรร

งบประมาณเพิ่มเติม (การจ�างเปGนอํานาจ

ของ ผจก.ภายใต�งบประมาณที่ได�รับจัดสรร)

1.ผลการประชุม Morning Talk / ประ

ชุมสายงาน ที่มีการพูดคุยกันเรื่อง

อัตรากําลัง 

2.บันทึกขอรับจัดสรรอัตรากําลัง

3.สัญญาจ�างเหมาบุคคลภายนอก

4.คําสั่งภายใน เรื่อง มอบหมายให�

ปฏิบัติงานนอกเหนือจากหน�าที่ประจํา
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หลักฐานการดําเนินการ *

�
9.2 มีการจัดตารางการ

ทํางานในช'วงพักทานอาหาร

 หรือช'วงเวลาที่มี

ผู�รับบริการเข�ามาใช�บริการ

มาก เพื่อให�เหมาะสมในการ

ให�บริการผู�รับบริการที่

เพียงพอต'อจํานวน

ผู�รับบริการที่เข�ามาใช�

บริการในแต'ละช'วงของจุด

ให�บริการ

  กําหนดตารางการปฏิบัติงานหน�า

เคาน7เตอร7ในช'วงพักรับประทานอาหาร

กลางวัน / นอกเวลาทําการ 

  แสดงหลักฐานตารางการปฏิบัติงาน

  ช'วงที่มีผู�รับบริการจํานวนมาก จะมี

พนักงานเข�าเสริมเพื่อเพิ่มช'องให�บริการ

ในทันที

  ช'วงเวลาที่มีผู�มารับบริการจํานวนมากให�

เป1ดบริการทุกเคาน7เตอร7 และอาจใช�รถ 

PWA Mobile Service หรืออย'างอื่นเสริม 

   หลักฐานการทํางาน

กปภ.สาขา กําหนดตารางการปฏิบัติงาน

หน�าเคาน7เตอร7ในช'วงพักรับประทาน

อาหารกลางวัน และช'วงที่มีผู�รับบริการ

จํานวนมาก จะมีเจ�าหน�าที่เข�าเสริมเพื่อ

เพิ่มช'องให�บริการในทันที นอกจากนี้ 

ช'วงเวลาที่มีผู�รับบริการจํานวนมากให�เป1ด

บริการทุกเคาน7เตอร7

1.ตารางมอบหมายการปฏิบัติงานรับชําระ

ค'าน้ําตอนเที่ยง

2.ตารางมอบหมายงานบริการนอกสถานที่ /

 Drivethru

ใช�ข�อมูลเวลาการให�บริการเดียวกับที่ตอบ

ข�อ 3.1
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�
9.3 มีการสร�างสิ่งจูงใจแก'

บุคลากรปฏิบัติงาน

  ชมเชยเจ�าหน�าที่ที่ได�รับคําชมจาก

ผู�รับบริการ

หรือได�รับคะแนนประเมินความพึงพอใจ ณ 

 จุดให�บริการในระดับสูงทั้งในระดับทางการ

และไม'เปGนทางการ

  สื่อสารคําชมของลูกค�าจากช'องทาง

สื่อสารของ  กปภ. ให�ผู�บริหารและพนักงาน

รับทราบทั้งองค7กร พร�อมแสดงหลักฐาน

  คัดเลือกเจ�าหน�าที่ที่มีผลงานการบริการ

ดีเด'นเปGนดาวเด'นประจําไตรมาส 

   คัดเลือกเจ�าหน�าที่ที่มีผลงานโดดเด'น

ด�านการบริการสมัครเปGนนักบริการมือทอง

สมองเพชร และคนทําดีมีผลคนยกย'อง

ผู�จัดการ กปภ.สาขาชมเชยเจ�าหน�าที่ที่

ได�รับคําชมจากผู�รับบริการหรือได�รับ

คะแนนประเมินความพึงพอใจ ณ จุด

ให�บริการในระดับสูงทั้งในระดับทางการ

และไม'เปGนทางการ รวมทั้งนําคําชมของ

ผู�รับบริการจากช'องทางต'างๆ ของ กปภ. 

มาสื่อสารให�ผู�บริหารและพนักงาน

รับทราบทั่วทั้งองค7กร  นอกจากนี้ มีการ

คัดเลือกเจ�าหน�าที่ที่มีผลงานการบริการ

ดีเด'นเปGนดาวเด'นประจําไตรมาส และ

เสนอรายชื่อเจ�าหน�าที่ที่มีผลงานโดดเด'น

ด�านการบริการเปGนนักบริการมือทองสมอง

เพชร และทําดีมีผลคนยกย'องประจําปH

งบประมาณ เปGนประจําทุกปH

1.รายงาน Morning Talk ที่มีการเลือกดาว

เด'น 

2.ภาพถ'ายการมอบรางวัลให�ดาวเด'น 

3.รายงานการพิจารณารางวัลให�กับ

พนักงานที่ได�รับคะแนนประเมินหน�าเค�าท7

เตอร7มากที่สุดประจําเดือน พร�อมรูปถ'าย

4.รายงานการพิจารณารางวัลให�กับ

พนักงานที่ได�รับคําชมจากผู�ใช�น้ํา

5.อาจเพิ่มกิจกรรมมอบดาวเด'นให�พนักงาน

สายงานเบื้องหลังที่แม�จะไม'ได�มีหน�าที่

ให�บริการลูกค�าโดยตรง แต'มีผลงานโดดเด'น

ในงานของตัวเอง

6.บันทึกเสนอรายชื่อพนักงานเปGนนัก

บริการมือทองสมองเพชร, ทําดีมีผลคนยก

ย'อง
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

10. 

บุคลากร

ด�านการ

บริการ

�
10.1 มีการเพิ่มศักยภาพ

และทักษะในการปฏิบัติงาน

ที่จําเปGนและทันสมัยให�กับ

เจ�าหน�าที่ เช'น จัดฝ�กอบรม

 สัมมนาระดมสมอง ศึกษาดู

งาน เปGนต�น อย'างต'อเนื่อง 

เพื่อให�เจ�าหน�าที่สามารถ

ให�บริการได�อย'างถูกต�อง 

รวดเร็ว และมีจิตบริการ

  มีแผนงานอบรมเจ�าหน�าที่บริการให�มี

ความรู� ทักษะ และจิตบริการ (Service 

Mind) 

  แสดงหลักฐานการอบรม / ศึกษาดูงาน

  จัดกิจกรรมสนทนายามเช�า (Morning 

Talk)  เพื่อแบ'งปZนและแลกเปลี่ยนเทคนิค

การทํางานและการแก�ไขปZญหา  

  ถ'ายทอดความรู� ทักษะ และจิตบริการ 

(Service Mind) ให�เจ�าหน�าที่ผ'านช'องทาง

สื่อสารภายในของ กปภ. (กลส. เปGนผู�จัดทํา

และเผยแพร') รวมถึงผ'านระบบจัดการ

ความรู� E - Learning ของ กปภ. ซึ่งมีหมวด

การตลาดและลูกค�า

กปภ.สาขา มีแผนงานอบรมเจ�าหน�าที่

บริการให�มีความรู� ทักษะ และจิตบริการ 

(Service Mind) ได�แก' หลักสูตร

....................หลักสูตร.................

รวมทั้งจัดกิจกรรมสนทนายามเช�า 

(Morning Talk) เพื่อแบ'งปZนและ

แลกเปลี่ยนเทคนิคการทํางาน และการ

แก�ไขปZญหา 

นอกจากนี้ ยังได�ถ'ายทอดความรู� ทักษะ 

และจิตบริการ (Service Mind) ให�

เจ�าหน�าที่ผ'านช'องทางสื่อสารภายในของ 

กปภ.

หลักฐานการอบรม (ที่เกี่ยวข�องกับ

พนักงานที่ต�องให�บริการลูกค�า)

1.อบรมการเตรียมความพร�อมขอรับรอง 

GECC ของงานลูกค�าฯ

2............ของงาน...........กบร.9

3............ ของงาน..........กทส.9

http://training.pwa.co.th/index.php/m

ain/elearning

กทส.

ปHงบประมาณ 61

1.ซักซ�อมความเข�าใจกระบวนการ

ปฏิบัติงาน โดยงานบริการคอมพิวเตอร7และ

เครือข'าย กทส.9 วันที่ 17 ม.ค. 2561

2. ระบบจุดให�บริการ
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

   ถ'ายทอดวามรู� ทักษะ และจิตบริการ 

(Service Mind) ผ'านทางสายงานบังคับ

บัญชาระหว'างปฏิบัติงาน (On the job 

training)  และการสอนงาน (Coaching) 

  อธิบายและแนบหลักฐานการอบรม ๑ 

แผ'น

รวมถึงผ'านระบบจัดการความรู� E - 

Learning ของ กปภ. ซึ่งมีหมวดการตลาด

และลูกค�า ตลอดจนถ'ายทอดความรู� ทักษะ

 และจิตบริการ (Service Mind) ผ'านทาง

สายงานบังคับบัญชาระหว'างปฏิบัติงาน 

(On the job training)  และการสอนงาน 

(Coaching)

2.อบรมการใช�งานระบบ CIS โดยงานบริการ

คอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.9 วันที่ 19-23

 มี.ค. 2561

3.อบรมการใช�โปรแกรมรับชําระต'างสาขาและ

โปรแกรมรับคําร�องผ'านเว็บไซต7 โดยงาน

บริการคอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.9 วันที่

 20 เม.ย. 2561

4.............ของงาน..........กรค.9

5.............ของงาน..........กผว.9

6.............ของงาน.........กบง.9
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

�
10.2 เจ�าหน�าที่ได�รับการ

อบรมการใช�ระบบ 

ซอฟท7แวร7และการ

ให�บริการอย'างต'อเนื่องจนมี

ความเข�าใจในด�านการใช�

งานระบบ

  อบรมการใช�เทคโนโลยีใหม'ๆอย'าง

ต'อเนื่อง เพื่อพัฒนาศักยภาพการให�บริการ

ให�เจ�าหน�าที่จนมีความชํานาญก'อนใช�งาน

จริง เช'น ระบบ GIS (การรับคําขอติดตั้ง

ประปา) โดยสามารถตรวจสอบฐานข�อมูล

บัตรประชาชนได� รวมถึงการให�เจ�าหน�าที่

เข�าใจงานระบบจัดการความรู� E Leaning 

ของ กปภ. ซึ่งมีหมวดเทคโนโลยีสารสนเทศ

เพื่ออัพเดทความรู� ทักษะ การแก�ไขปZญหาที่

เกิดขึ้นอย'างสม่ําเสมอและการศึกษาดูงาน

  แสดงหลักฐานคําสั่งอบรม รายชื่อผู�เข�า

อบรมและผลประเมินการอบรม

  อธิบายและแนบหลักฐานการอบรม ๑ 

แผ'น

กปภ.สาขา มีการอบรมการใช�เทคโนโลยี

ใหม'ๆอย'างต'อเนื่อง เพื่อพัฒนาศักยภาพ

การให�บริการให�เจ�าหน�าที่จนมีความ

ชํานาญก'อนใช�งานจริง เช'น หลักสูตร

..........ของงานแผนที่แนวท'อ, หลักสูตร

 ...........ของงานประมวลข�อมูล, หลักสูตร

...........ของงานคอมพิวเตอร7และเครือข'าย

หลักฐานการอบรม

1.บันทึกแจ�งรายชื่อเข�าอบรม

2.บันทึกขออนุมัติเข�าอบรม

3.รูปถ'ายการอบรม

กทส.

ปHงบประมาณ 61

1.ซักซ�อมความเข�าใจกระบวนการ

ปฏิบัติงาน โดยงานบริการคอมพิวเตอร7และ

เครือข'าย กทส.9 วันที่ 17 ม.ค. 2561

2.อบรมเตรียมความพร�อมการใช�งานระบบ

 OIS 4 ระบบย'อย (งานบริการ) โดยงาน

ประมวลข�อมูล กทส.9 วันที่ 21 ก.พ. 2561

3.อบรมการใช�งานระบบโครงการจัดการน้ํา

สะอาด WSP ระยะที่ 2 (ผู�จัดการ) โดยงาน

ประมวลข�อมูล กทส.9 วันที่ 20-22 ก.พ. 

2561
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หลักฐานการดําเนินการ *

4.อบรมการใช�งานระบบ CIS โดยงาน

บริการคอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.9 

วันที่ 19-23 มี.ค. 2561

5.อบรมการใช�โปรแกรมรับชําระต'างสาขา

และโปรแกรมรับคําร�องผ'านเว็บไซต7 โดย

งานบริการคอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.

9 วันที่ 20 เม.ย. 2561

6.อบรมเตรียมความพร�อมการใช�งานระบบ

 OIS 7 ระบบย'อย (งานผลิต) โดยงาน

ประมวลข�อมูล กทส.9 วันที่ 18-19 มิ.ย. 

2561
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

ปHงบประมาณ 62

1.อบรมระบบสารสนเทศด�านผู�ใช�น้ํา CIS  

วันที่ 21 - 25 มกราคม 2562 โดยงาน

บริการคอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.9

2.อบรมซักซ�อมความเข�าใจกระบวนการ

ปฏิบัติการด�านสารสนเทศ โดยงานบริการ

คอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.9

3.อบรมซักซ�อมการใช�งานระบบสารสนเทศ

ด�านปฏิบัติการ OIS โดยงานประมวลข�อมูล

 กทส.9
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หลักฐานการดําเนินการ *

�
10.3 เจ�าหน�าที่สามารถ

ให�บริการแทนกันได�ในงาน

บริการเบ็ดเสร็จจํานวนหนึ่ง

  แสดงตารางการปฏิบัติงาน ณ จุด

ให�บริการ โดยกําหนดให�เจ�าหน�าที่

ผลัดเปลี่ยนการปฏิบัติงานอย'างชัดเจนเปGน

ลายลักษณ7อักษร (ไม'ใช'วิธีฝากงานทางวาจา)

  จัดเตรียมเจ�าหน�าที่ที่สามารถให�บริการ

แทนกันได� เมื่อผู�รับผิดชอบหลักไม'ได�อยู' ณ 

จุดให�บริการ หรือมีเหตุที่ไม'สามารถมา

ปฏิบัติงานได�เพื่อให�การบริการไม'หยุดชะงัก

กปภ.สาขา มีการจัดตารางการปฏิบัติงาน

 ณ จุดให�บริการ โดยกําหนดให�เจ�าหน�าที่

ผลัดเปลี่ยนการปฏิบัติงานอย'างชัดเจนเปGน

ลายลักษณ7อักษร นอกจากนี้ ยังจัดเตรียม

เจ�าหน�าที่ที่สามารถให�บริการแทนกันได� 

เมื่อผู�รับผิดชอบหลักไม'ได�อยู' ณ จุด

ให�บริการ หรือมีเหตุให�ไม'สามารถมา

ปฏิบัติงานได�เพื่อให�การบริการไม'หยุดชะงัก

ตารางมอบหมายหน�าที่พนักงานประจําตาม

จุดให�บริการต'างๆ เช'น จุดแรกรับ จุดรับ

ชําระค'าน้ํา จุด Drivethru
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หลักฐานการดําเนินการ *

�
10.4 เจ�าหน�าที่มีทักษะใน

การให�บริการ ครอบคลุม

เรื่องสําคัญ ดังนี้

        - สามารถตอบ

คําถามพื้นฐานให�กับ

ผู�รับบริการได�

        - สามารถแก�ไข/

รับมือกับสถานการณ7ที่

เกิดขึ้นได� ตามมาตรฐานการ

ให�บริการ

        - การสื่อสารและ

ช'วยเหลือผู�รับบริการด�วย

ไมตรีจิต

  นําเสนอวิธีการสื่อสารและถ'ายทอดแนว

ทางการปฎิบัติงาน เช'น คู'มือปฏิบัติงาน และ

 FAQ (คําถามที่พบบ'อย)

  ฝ�กฝนเจ�าหน�าที่ทุกคนให�มีทักษะการ

ให�บริการตามมาตรฐานที่ กปภ.กําหนด

อย'างสม่ําเสมอ ซึ่งครอบคลุมประเด็นตาม

เกณฑ7

  กําหนดแนวทางการประเมินผล และ

แสดงผลประเมินการปฏิบัติงานของ

เจ�าหน�าที่ เช'น แบบประเมินความพึงพอใจ 

ณ จุดบริการ 

* ปHที่ผ'านมา คณะกรรมการสุ'มสอบถาม

เจ�าหน�าที่ใน กปภ.สาขา

เจ�าหน�าที่ของ กปภ.สาขามีทักษะการ

ให�บริการตามมาตรฐานที่ กปภ.กําหนด 

ซึ่งครอบคลุม 3 ประเด็นที่กําหนด คือ 

สามารถตอบคําถามพื้นฐานให�กับ

ผู�รับบริการได� สามารถแก�ไขและรับมือกับ

สถานการณ7ที่เกิดขึ้นได�ตามมาตรฐานการ

ให�บริการ และสามารถการสื่อสารและ

ช'วยเหลือผู�รับบริการด�วยไมตรีจิต โดย 

กปภ.สาขาได�ให�ความรู�และฝ�กฝนทักษะ

ดังกล'าวให�เจ�าหน�าที่อย'างสม่ําเสมอเพื่อ

เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ

ให�บริการ ผ'านการ Morning Talk ประ

ชุมสายงาน

ผจก.ส'งไลน7 Infographic ที่ได�รับจาก

สํานักงานใหญ' เข�าไลน7กลุ'มพนักงาน เพื่อ

ซักซ�อมนโยบายต'างๆ แจกคู'มือการใช�

บริการให�พนักงานไปศึกษาทุกคน

1.ภาพการประชุม 

2.ภาพหน�าจอไลน7กลุ'มภายในสาขา ไลน7

กลุ'มที่เชื่อมกับเขต เช'น กลุ'มงานลูกค�า กอง

เทคโน 

3.แจกคู'มือการให�บริการพนักงานทุกคนไป

ศึกษามาก'อน เผื่อกรรมการถาม
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☺
10.5 เจ�าหน�าที่สามารถ

ริเริ่มและพัฒนาการ

ให�บริการที่เกินความ

คาดหวังของผู�รับบริการ

  ให�บริการลูกค�าเพิ่มเติมจากกระบวนการ

ทํางานปกติ และนอกเหนือการให�บริการ

ตามมาตรฐานปกติ เช'น 

- รถ PWA Mobile Service เพื่อให�บริการ

ลูกค�าในพื้นที่ที่ห'างไกลสํานักงาน  

- บริการรับชําระค'าน้ําที่ห�างสรรพสินค�า 

- บริการชําระค'าน้ําประปาทางด'วนโดยไม'

ต�องลงจากรถ (Drive Thru)

- ให�บริการซ'อมแซมระบบประปาภายใน

บ�านโดยไม'คิดค'าแรง ตามโครงการเติมใจให�

กัน

- รับคําร�องติดตั้งประปานอกสถานที่ ณ 

บ�านผู�ใช�น้ํา หน'วยบริการ หรือในสํานักงาน

เทศบาล หรือหน'วยงานอื่นๆ

ยกตัวอย'างกรณี ที่ พนักงาน กปภ.สาขา 

ให�บริการที่เกินความคาดหวังของ

ผู�รับบริการเพื่อสร�างความประทับใจ เกิน

จากระเบียบปฏิบัติปกติ เช'น 

- ออกให�บริการนอกเวลา เมื่อได�แจ�งเหตุ 

แม�ไม'ใช'หน�าที่ของตัวเอง อํานวยความ

สะดวกให�ลูกค�าที่เจ็บป�วย ไม'สามารถมา

ติดต'อขอใช�บริการที่สํานักงานได� โดยมี

เจ�าหน�าที่ออกไปให�บริการถึงบ�านแทน 

(ต�องเปGนกรณีที่เกิดขึ้นเฉพาะสาขานั้นๆ 

เกิดจากจิตอาสาของพนักงานคนใดคน

หนึ่งก็ได� ไม'ใช'เกิดจากคําสั่งของ กปภ. 

หรือนโยบายที่มอบหมายมาโดยรวม)

1.รูปถ'าย

2.จดหมายชม / ใบส'งงานที่มีลูกค�าเซ็นรับ 

(ระบุเวลาที่เกิดนอกเวลาทํางาน)

3.หลักฐานอื่นๆ เช'น คําขอติดตั้งนอกสถานที่
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

 - ส'งมิสเตอร7ประปาเปGนหน'วยให�บริการ

เคลื่อนที่เร็ว ตามโครงการประปาทันใจ 

หรืออื่นๆ ที่ กปภ.สาขาได�ดําเนินการ

- แนะนําหรือให�บริการลง Application บน

โทรศัพท7มือถือของลูกค�าเพื่อรับบริการจาก 

กปภ.

- การให�บริการแล�วเสร็จเร็วกว'ากําหนด SLA

* มุ'งเน�นนําเสนอการให�บริการลูกค�าเชิงรุก

ที่นอกเหนือจากงานประจําวัน หรือริเริ่ม/

ปรับปรุงวิธีการทํางานที่ลดขั้นตอนเพื่อให�

บริการลูกค�าได�รวดเร็วยิ่งขึ้น

 - หรือกรณีที่ตามระเบียบปฏิบัติ ลูกค�า

รับรู�ว'าเราสามารถให�บริการได�ภายใน 3 

วัน แต'ถ�าทําเสร็จก'อนเกินความคาดหวังก็

สามารถนํามาตอบได�
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

☺
10.6 เจ�าหน�าที่สามารถ

ปฏิบัติงานได�ตามมาตรฐาน

ที่กําหนดไว�ในแต'ละ

ช'องทางของระบบ online 

ที่พัฒนาขึ้น

  กําหนดมาตรฐาน (มาตรฐานของ กปภ.

หรือสูงกว'า) และถ'ายทอดให�ผู�ปฏิบัติงาน

ดําเนินการอย'างจริงจัง 

  แสดงมาตรฐานการให�บริการ และ SLA

   มีเจ�าหน�าที่รับผิดชอบประจําช'องทาง

ออนไลน7ของ กปภ. เพื่อให�บริการลูกค�าได�

อย'างรวดเร็ว

  มีแนวทางตรวจสอบการดําเนินงานของ

เจ�าหน�าที่ เช'น การ monitor  โดย ผจก.

กปภ.สาขา

กปภ.ให�บริการลูกค�าทางระบบออนไลน7 

คือ Website Email Facebook และ 

Line โดยแต'ละช'องทางกําหนดมาตรฐาน

การให�บริการอย'างชัดเจน ซึ่งเจ�าหน�าที่ 

กปภ.สาขา สามารถปฏิบัติงานได�ตาม

มาตรฐานที่กําหนดโดยสามารถตอบสนอง

ความต�องการและความคาดหวังของ

ผู�รับบริการได�อย'างทันท'วงที นอกจากนี้ 

ยังจัดให�มีเจ�าหน�าที่รับผิดชอบประจํา

ช'องทางออนไลน7ของ กปภ. เพื่อให�บริการ

ผู�รับบริการอย'างรวดเร็ว รวมทั้งมีแนวทาง

ตรวจสอบการดําเนินงานของ เจ�าหน�าที่ 

เพื่อนําไปปรับปรุงพัฒนาการปฏิบัติงาน

ต'อไป

1.แนบหลักฐานการให�บริการช'องทาง On 

line แบบต'างๆ เช'น หน�าจอเฟส ไลน7 

2.แนบมาตรฐานการให�บริการออนไลน7ที่ 

กปภ.กําหนด

3.แนบหลักฐานว'าสาขาสามารถให�บริการ

ได�ตามมาตรฐาน เช'น จับหน�าจอ การตอบ

ไลน7ภายใน 15 นาทีที่ลูกค�าแจ�งมา , ตาราง

สรุปผลการป1ดข�อร�องเรียนประจําเดือนที่

จะต�องขอให�กองลูกค�าสัมพันธ7 ส'วนกลาง 

ส'งให�

4.ตารางการมอบหมายให�พนักงานอยู'เวร

เฝ)าสื่อออนไลน7ชัดเจน (อาจจะแบ'งเปGนกะๆ

 ละ 2 ชั่วโมง)
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

  แสดงผลการดําเนินงานตามมาตรฐานที่

กําหนด เช'น ภาพถ'ายบทสนทนาใน 

Facebook และ Line เพื่อดูช'วงเวลาในการ

ถาม-ตอบ รวมถึง ผลสํารวจความพึงพอใจ

ของลูกค�าต'อช'องทางออนไลน7 (กปภ.สาขา

ส'ง link ให�ลูกค�าประเมิน)   อธิบายและ

แนบหลักฐานประกอบ ๑ แผ'น

*คณะกรรมการอาจให�เจ�าหน�าที่ปฏิบัติงาน

ในสถานการณ7จริง โดย กปภ.สาขาอาจ

เตรียมนําเสนอระบบ Billing  GIS การรับ

เรื่องร�องเรียนทาง Line  หรือ Facebook  

หรืออื่นๆ
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หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

11. 

ระบบ

การ

ประเมิน

ความพึง

พอใจ

�
11.1 มีจุดประเมินผลความ

พึงพอใจ ณ จุดให�บริการใน

รูปแบบที่ง'ายและสะดวกต'อ

ผู�ใช�บริการ กปภ.สาขา

  จัดทํากล'องประเมินความพึงพอใจให�มี

ขนาดใหญ'และตั้งอยู'ในจุดที่มองเห็นได�ชัดเจน

  มีแบบประเมินความพึงพอใจของลูกค�า 

ณ จุดให�บริการ 

  ตั้งกล'องประเมินความพึงพอใจแต'ละ

เคาน7เตอร7 ให�บริการ เพื่อแสดงให�ชัดเจนว'า

เจ�าหน�าที่ที่ลูกค�ากําลังประเมินอยู'เปGนคนใด 

โดยติดภาพถ'าย และ ชื่อนามสกุลให�ชัดเจน

  สรุปผลประเมินความพึงพอใจทุกเดือน 

พร�อมแสดงหลักฐาน

  ผู�จัดการ กปภ.สาขานําผลประเมินไป

ปรับปรุงแก�ไขหรือชมเชยได�อย'าง

เฉพาะเจาะจง

  การประเมินความพึงพอใจโดยใช� IT มา

สนับสนุน (ถ�ามี)

  รูปถ'ายประกอบ

สาขามีเครื่องกดประเมินความพึงพอใจ 

ตั้งอยู'ในจุดที่มองเห็นได�ชัดเจนของแต'ละ

เคาน7เตอร7ให�บริการ ใช�งานง'าย และ

สามารถประมวลผลได�รวดเร็ว แยกตาม

งาน ตามรหัสพนักงาน ตามวันที่บริการ

1.รูปถ'ายเครื่องกดประเมินหน�าเค�าท7เตอร7

2.ตัวอย'างสรุปผลประเมินที่หน�าจอคอมพ7
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

�
11.2 มีการนําผลสํารวจมา

ปรับปรุงงานบริการอย'าง

ต'อเนื่อง

  นําผลสํารวจมาปรับปรุงการบริการ

ประจําวันของ กปภ.สาขา โดยอ�างอิงผล

สํารวจด�วย

  การประชุม morning talk  โดย

ยกตัวอย'างสิ่งที่ปรับปรุง

  นําผลสํารวจความพึงพอใจ ณ จุด

ให�บริการแต'ละเคาน7เตอร7มาประเมินผลการ

ปฏิบัติงานเพื่อสร�างแรงจูงใจให�เจ�าหน�าที่

  นําผลสํารวจความพึงพอใจ ณ จุด

ให�บริการแต'ละเคาน7เตอร7มาสื่อสารสร�าง

ขวัญกําลังใจให�เจ�าหน�าที่และเปGนต�นแบบที่ดี

ในการปฏิบัติงาน

  กําหนดตัวชี้วัดรายบุคคลโดยใช�ผล

สํารวจแต'ละเคาน7เตอร7มาประเมิน

กปภ.สาขา นําผลสํารวจมาปรับปรุงการ

บริการประจําวันของ กปภ.สาขา รวมทั้ง

นําผลสํารวจความพึงพอใจ ณ จุด

ให�บริการแต'ละเคาน7เตอร7มาประเมินผล

การปฏิบัติงานเพื่อสร�างแรงจูงใจให�

เจ�าหน�าที่ และสร�างขวัญกําลังใจให�

เจ�าหน�าที่เพื่อเปGนต�นแบบที่ดีในการ

ปฏิบัติงาน นอกจากนี้  กปภ.สาขายังได�

กําหนดให�ใช�ผลประเมินมาเปGนตัวชี้วัด

รายบุคคลของเจ�าหน�าที่เพื่อให�ปฏิบัติงาน

ตามมาตรฐานและพัฒนาการปฏิบัติงาน

1.รายงาน Morning Talk ที่มีการพูดคุยกัน

ถึงผลประเมินหน�าเค�าท7เตอร7 ถ�ามีกรณีต�อง

มีการปรับปรุง แก�ไข ต�องมีรายงานการ

ประชุมติดตามผล แสดงด�วย
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

�
11.3 เกิดผลลัพธ7ความพึง

พอใจของผู�รับบริการไม'

น�อยกว'าร�อยละ 80

  สํารวจความพึงพอใจของลูกค�า ณ จุด

ให�บริการทุกเดือน โดยต�องต่ํากว'า 80% 

รวมทั้งแสดงหลักฐานผลสํารวจ (คะแนน

เฉลี่ยของทุกเคาน7เตอร7

  แสดงผลสํารวจรายไตรมาสและรายปH

  รายงานผลการประเมิน

ผลลัพธ7ความพึงพอใจได�มาจาก 4 ส'วนดังนี้

1.ผลสํารวจความพึงพอใจ ณ จุดให�บริการ

ของ กปภ.สาขา มีระดับคะแนนร�อยละ

 ......(ต�องมากกว'า 80)

2.ผลสํารวจความพึงพอใจที่ กปภ.สาขา

สํารวจขณะออกให�บริการนอกสถานที่ 

(Relation A,B) กปภ.สาขาได�คะแนนร�อย

ละ ........

3.ผลสํารวจความพึงพอใจโดยที่ปรึกษา

ดําเนินการได�คะแนนร�อยละ........... 

(เฉพาะสาขาที่ธรรมศาสตร7เข�าสํารวจ ในปH

 60และ 61 เท'านั้น)

4.ผลสํารวจความพึงพอใจการสื่อสารผ'าน

ช'องทางออนไลน7 โดยให�ลูกค�าสะแกน 

QRcode ประเมินด�วยตนเอง ได�คะแนน

ร�อยละ .............

1.รายงานผลการประเมิน แสดงเปGนตาราง 

กราฟ
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หลักฐานการดําเนินการ *

12. 

คุณภาพ

การ

ให�บริการ

และการ

จัดการข�อ

ร�องเรียน

�
12.1 วิธีการปฏิบัติงานที่

รวดเร็ว ถูกต�องตามที่

กฎหมายกําหนด 

(เจ�าหน�าที่ปฏิบัติงานตาม

มาตรฐานการให�บริการที่

กําหนดไว�ในคู'มือการ

ปฏิบัติงาน)

  เจ�าหน�าที่ปฏิบัติงานอย'างรวดเร็วและ

ถูกต�องตามมาตรฐานการให�บริการที่กําหนด

ไว�ในคู'มือการปฏิบัติงาน และคู'มือบริการ

ประชาชนที่จัดทําขึ้นตาม พ.ร.บ. อํานวย

ความสะดวก

  แสดง SLA ของแต'ละกระบวนการ เช'น 

ระยะเวลาในการติดตั้งประปา ระยะเวลา

การจัดการข�อร�องเรียน

  กําหนดแนวทางตรวจสอบและติดตาม

การปฏิบัติงานให�เปGนไปตามมาตรฐานการ

ให�บริการ

มีการมอบหมายให� เจ�าหน�าที่ ปฏิบัติงาน

ตาม คู'มือกระบวนการให�บริการและสร�าง

ความสัมพันธ7กับลูกค�า และคู'มือมาตรฐาน

การจัดการข�อร�องเรียนของ กปภ. 

รวมทั้งได�มีการกําหนดแนวทางตรวจสอบ

และติดตามการปฏิบัติงานให�เปGนไปตาม

มาตรฐานการให�บริการ โดยโทรศัพท7

กลับไปสอบถามลูกค�า ตามแบบรายงาน

ข�อมูลป)อนกลับผู�ใช�น้ํารายเดิม/รายใหม' 

(Feedback A/B)

1.คู'มือกระบวนการให�บริการและสร�าง

ความสัมพันธ7กับลูกค�า 

2.คู'มือมาตรฐานการจัดการข�อร�องเรียนของ

 กปภ. 

3.รายงานข�อมูลป)อนกลับผู�ใช�น้ํารายเดิม/

รายใหม' (Feedback A/B)
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�
12.2 มีกลไกการรับฟZงและ

ตอบสนองข�อร�องเรียนของ

ผู�รับบริการ รวมทั้งระบบ

การติดตามและแก�ไขปZญหา

ที่ชัดเจน

  นําเสนอผังกระบวนการทํางาน 

(Flowchart)  การจัดการข�อร�องเรียนของ 

กปภ.   

  นําเสนอ 11 ช'องทางรับเรื่องร�องเรียนซึ่ง

หลากหลาย ครอบคลุมลูกค�าทุกกลุ'ม โดยใน

ส'วนของช'องทางที่ส'วนกลางรับผิดชอบ 

กปภ.มีระบบการประสานงานที่รวดเร็วเพื่อ

รับเรื่องมาดําเนินการต'อทันที

  แจ�งให�ลูกค�าทราบถึงช'องทางรับเรื่อง

ร�องเรียนและวิธีการติดตามการแก�ปZญหาข�อ

ร�องเรียนของ กปภ.สาขา

   แจ�งข�อมูลต'างๆ ของ กปภ.สาขา 

โดยเฉพาะอย'างยิ่ง กรณีหยุดจ'ายน้ําชั่วคราว

ผ'าน Line กลุ'มลูกค�า ประธานชุมชน 

องค7การปกครองส'วนท�องถิ่น และสื่อท�องถิ่น

    กปภ.สาขาดําเนินการตามผัง

กระบวนการทํางาน (Flowchart) การ

จัดการข�อร�องเรียนของ กปภ. ซึ่ง

กําหนดให�มี 12 ช'องทางรับเรื่องร�องเรียน

ที่มีความหลากหลาย ครอบคลุม

ผู�รับบริการทุกกลุ'ม โดยแจ�งให�ผู�รับบริการ

ทราบถึงช'องทาง รับเรื่องร�องเรียนและ

วิธีการติดตามการแก�ปZญหาข�อร�องเรียน

ของ กปภ.สาขา นอกจากนี้ ยังได�มีการ

แจ�งข�อมูลต'างๆ ของ กปภ.สาขา 

โดยเฉพาะอย'างยิ่ง กรณีหยุดจ'ายน้ํา

ชั่วคราวผ'าน Line กลุ'มผู�รับบริการ 

ประธานชุมชน องค7การปกครองส'วน

ท�องถิ่น และสื่อท�องถิ่น

1.Flowchart การจัดการข�อร�องเรียนของ 

กปภ. ทั้ง 12 ช'องทาง

2.SLA ของการป1ดข�อร�องเรียนแต'ละช'องทาง

3.คําสั่งแต'งตั้งนักประชาสัมพันธ7ประจํา

สาขา หรือพนักงานที่รับผิดชอบเรื่อง

ร�องเรียน
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   รับเรื่องร�องเรียนจากลูกค�า ให�ข�อมูล

เบื้องต�น ประสานงาน และแก�ไขปZญหาข�อ

ร�องเรียนอย'างรวดเร็วตามมาตรฐาน SLA 

ของ กปภ.

   แสดงหลักฐานการแจ�งความคืบหน�า

ของการดําเนินการแก�ไขปZญหาให�ลูกค�า

ทราบเปGนระยะ

   นําเสนอช'องทางที่ลูกค�าสามารถติดตาม

การแก�ปZญหาข�อร�องเรียนได�หลากหลาย เช'น

 โทรศัพท7  Line  และ Facebook 

  มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมา

สนับสนุนการติดตามงาน เช'น

 - ระบบ  OIS  ใช�รายงานผลการดําเนินงาน

ต'าง ๆ รวมถึงการติดตามผลการดําเนินงาน

 ในกรณีที่มีการรับเรื่องร�องเรียน  กปภ.

สาขาจะให�ข�อมูลเบื้องต�น ประสานงาน 

และแก�ไขปZญหาข�อร�องเรียนอย'างรวดเร็ว

ตามมาตรฐาน SLA ของ กปภ. นอกจากนี้

 กปภ.สาขายังนําเสนอช'องทางที่

ผู�รับบริการสามารถติดตามการแก�ปZญหา

ข�อร�องเรียนได�หลากหลาย เช'น โทรศัพท7  

Line  และ Facebook ตลอดจนมีระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศมาสนับสนุนการ

ติดตามงาน เช'น

 - ระบบ OIS  ใช�รายงานผลการ

ดําเนินงานต'าง ๆ รวมถึงการติดตามผล

การดําเนินงาน
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 - ระบบ Billing ใช�เปGนฐานข�อมูลลูกค�าผู�ใช�

น้ํา และประยุกต7ใช�เปGนระบบตรวจสอบ

ข�อมูลการใช�น้ําด�วยตนเองของผู�ใช�น้ํา

 - ระบบแผนที่ GIS Wmap ใช�ในการขอ

ติดตั้งประปา และซ'อมแซมระบบประปาที่

สะดวกรวดเร็ว

  ยกตัวอย'างจริงบางกระบวนการ เช'น 

การจัดการข�อร�องเรียนกรณีท'อแตก  

  อธิบายและแนบหลักฐานประกอบ ๑ 

แผ'น

 - ระบบ Billing ใช�เปGนฐานข�อมูล

ผู�รับบริการและประยุกต7ใช�เปGนระบบ

ตรวจสอบข�อมูล การใช�น้ําด�วยตนเองของ

ผู�ใช�น้ํา

 - ระบบแผนที่ GIS Wmap ใช�ในการขอ

ติดตั้งประปา และซ'อมแซมระบบประปาที่

สะดวกรวดเร็ว
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☺ 12.3 กรณีเกิดข�อร�องเรียนใน

การให�บริการ ข�อร�องเรียนใน

ประเด็นเดิมจะต�องไม'เกิดขึ้น

ซ้ําอีก

  มีการติดตามการแก�ไขปZญหาจากข�อมูล

ป)อนกลับของลูกค�ารายเดิมและลูกค�าราย

ใหม' โดยเจ�าหน�าที่โทรศัพท7สอบถามลูกค�า 

หาก ดําเนินการไม'เรียบร�อยจะเร'งรัด

ดําเนินการให�แล�วเสร็จ ไม'ให�เกิดข�อ

ร�องเรียนซ้ํา  รวมถึงสอบถามความพึงพอใจ

และปZญหาอุปสรรคและข�อแนะนําเพิ่มเติม 

โดยใช�แบบสํารวจ Feedback A 

   แสดงผลสํารวจ Feedback A  ของ 

กปภ.สาขา 

  นําประเด็นข�อร�องเรียนมาพูดคุยใน

กิจกรรมสนทนายามเช�า (Morning Talk) 

เพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู� ไม'ให�เกิดปZญหาซ้ําอีก

     หากมีการร�องเรียนเจ�าหน�าที่ให�บริการ ณ

 จุดให�บริการ (Front Office) ขึ้น เพื่อเปGน

การป)องกันไม'ให�เกิดข�อร�องเรียนเกิดซ้ําใน

ประเด็นเดิม กปภ.สาขาจะตรวจสอบสาเหตุ

ข�อร�องเรียนที่เกิดขึ้น เช'น เจ�าหน�าที่ไม'ปฏิบัติ

ตามมาตรฐานที่กําหนด หรือการสื่อสาร

มาตรฐานการให�บริการให�แก'ผู�มารับบริการยัง

ไม'ชัดเจน หรือกิริยามารยาทของเจ�าหน�าที่ 

เปGนต�น  กปภ.สาขาจะดําเนินการแก�ไข  เช'น

 ตักเตือนและกําชับเจ�าหน�าที่ให�ปฏิบัติตาม

มาตรฐานอย'างเคร'งครัด การสื่อสารข�อตกลง

การให�บริการ (SLA) ให�ผู�รับบริการทราบ

อย'างชัดเจนและทั่วถึง เปGนต�น

    นอกจากนี้ ในด�านของการแก�ปZญหาข�อ

ร�องเรียน กปภ.สาขา มีระบบการติดตาม

ข�อมูลป)อนกลับการแก�ไขปZญหา

1.รายงาน Morning Talk กรณีสาขา หรือ 

พนักงานถูกร�องเรียน

2.รายงานติดตามผล

3.รายงานข�อมูลป)อนกลับผู�ใช�น้ํารายเดิม 

(Feedback A)

4.จับหน�าจอการสนทนาทางไลน7 ระหว'าง 

ผจก.กับพนักงาน, พนักงานกับลูกค�า ที่ได�รับ

ความพึงพอใจหลังการแก�ไขปZญหาข�อ

ร�องเรียนซ้ําๆ
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   ผู�จัดการ กปภ.สาขาเข�าร'วมกลุ'ม Line 

เพื่อปรึกษาแลกเปลี่ยน เรียนรู�ปZญหาที่

เกิดขึ้น และแนวทางแก�ไขหากเกิดปZญหาใน

ลักษณะเดียวกัน พร�อมแสดงหลักฐาน

  กรณีเกิดปZญหาส'งผลกระทบในวงกว�าง

ต�องใช�เวลานานในการแก�ไข กปภ.สาขาได�

จัดเตรียมมาตรการเยียวยาเพื่อบรรเทาความ

เดือดร�อนของลูกค�า

  แสดงผลการจัดการร�องเรียนที่ป1ดเรื่อง

เรียบร�อยแล�ว

  อธิบายมาตรการในกรณีที่เกิดเรื่องซ้ําจะ

มีการจัดการอย'างไร เช'น การตักเตือน

 โดยเจ�าหน�าที่ กปภ.สาขาโทรศัพท7สอบถาม

ความพึงพอใจ  ปZญหาอุปสรรคและข�อแนะนํา

เพิ่มเติมจากผู�รับบริการ หากดําเนินการยังไม'

เรียบร�อยจะเร'งรัดดําเนินการให�แล�วเสร็จ เพื่อ

ไม'ให�เกิดข�อร�องเรียนซ้ํา  

       ทั้งนี้ กปภ.สาขาได�นําประเด็นข�อ

ร�องเรียนมาพูดคุยในกิจกรรมสนทนายามเช�า 

(Morning Talk) เพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู� ไม'ให�

เกิดปZญหาซ้ําอีก อีกทั้งยังกําหนดให� ผู�จัดการ

 กปภ.สาขาเข�าร'วมกลุ'ม Line เพื่อปรึกษา

แลกเปลี่ยน เรียนรู�ปZญหาที่เกิดขึ้น และ

แนวทางแก�ไขหากเกิดปZญหาในลักษณะ

เดียวกัน พร�อมแสดงหลักฐาน และกรณีเกิด

ปZญหาส'งผลกระทบในวงกว�างต�องใช�

เวลานานในการแก�ไข กปภ.สาขาได�จัดเตรียม

มาตรการเยียวยาเพื่อบรรเทาความเดือดร�อน

ของผู�รับบริการ
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13. ช'อง

ทางการ

ให�บริการ

☺
13.1 มีการพัฒนาเพิ่มช'อง

ทางการให�บริการ การให�

คําปรึกษา รวมทั้งช'องทาง

การรับเรื่องร�องเรียน ผ'าน

ทางโทรศัพท7 หรือ ศูนย7 

Hotline หรือช'องทางอื่น ๆ

 ที่สอดคล�องกับความ

ต�องการของผู�รับบริการ

  นําเสนอ 11 ช'องทางรับฟZงของ กปภ.

  กปภ. ประเมินประสิทธิภาพ ทบทวน 

และปรับปรุงช'องทางรับฟZงลูกค�าอย'าง

สม่ําเสมอเพื่อให�สามารถตอบสนองความ

ต�องการของลูกค�าได�อย'างสะดวกและทั่วถึง

  ยกตัวอย'างการเพิ่มช'องทางการ

ให�บริการการสอบถามข�อมูล และรับเรื่อง

ร�องเรียนนอกเหนือจาก 11 ช'องทาง (ถ�ามี) 

  อ�างอิงผลสํารวจความต�องการของลูกค�า

ด�านช'องทางรับฟZง ถ�ามีการเพิ่มช'องทาง 

  อ�างอิงผลประเมินความพึงพอใจเพื่อ

ปรับปรุงช'องทาง หากมีการปรับปรุง

จากผลสํารวจความต�องการและผล

ประเมินความพึงพอใจของผู�รับบริการ เมื่อ

เดือน...............พบว'า ลูกค�าพื้นที่

................... มีความต�องการให� กปภ.สาขา

เพิ่มการให�บริการ...................จึงได�

กําหนดให�มี......................  (เช'น การ

ให�บริการในห�างสรรพสินค�า ให�บริการที่

ศูนย7ดํารงธรรม ให�บริการตามชุมชนที่

ออกไปประจํา แต'ไม'รวมช'องทางออนไลน7) 

โดยมีการให�บริการ........................

1.แสดงผลสํารวจที่เกี่ยวข�องที่เปGนสาเหตุให�

สาขาเพิ่มช'องทางการบริการนั้นๆ 

2.ตารางออกปฏิบัติงานตามช'องทางนั้นๆ

3.รูปถ'าย
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14. 

ระบบ

การ

ติดตาม

ผลการ

ดําเนินงาน

�
 14.1 มีการจัดทําแผนการ

ติดตามผลการดําเนินการ

ของศูนย7ราชการสะดวกที่

ชัดเจน ซึ่งประกอบด�วย 

หัวข�อเรื่องที่ติดตาม 

ผู�รับผิดชอบ ระยะเวลา

ดําเนินการ ผลดําเนินการ 

และข�อเสนอการปรับปรุง

พัฒนาให�ดีขึ้นอย'างต'อเนื่อง

  มีแผนการติดตามผลการดําเนินการของ

ศูนย7ราชการสะดวกทั้งก'อนรับการตรวจ

ประเมินและหลังจากที่ได�ผ'านการรับรอง 

  สามารถยกตัวอย'างการปรับปรุงและ

ข�อเสนอแนะที่นํามาจากผลสํารวจของลูกค�า 

(เช'นจากข�อ 1.1)

  อธิบายและแนบแผนการดําเนินการ 

GECC

กปภ.สาขา จัดทําแผนการติดตามผลการ

ดําเนินการ ของหน'วยงานที่ชัดเจน โดย

กําหนดหัวข�อเรื่องที่ติดตาม ผู�รับผิดชอบ 

ระยะเวลาดําเนินการ ผลดําเนินการ และ

ข�อเสนอการปรับปรุงพัฒนาให�ดีขึ้นอย'าง

ต'อเนื่อง เช'น  ในการแก�ไขปZญหาข�อ

ร�องเรียน กปภ.สาขาระบบติดตามข�อ

ร�องเรียนให�เปGนไปตามมาตรฐานการ

บริการหรือ SLA โดยระบุ ข�อร�องเรียน 

เวลาที่แจ�ง ผู�แจ�ง ผู�รับผิดชอบแก�ไข ผล

การแก�ไข และผู�ที่ติดตามการแก�ปZญหาว'า

เปGนไปตามกําหนด SLA หรือไม' และ

สํารวจความพึงพอใจของผู�รับบริการ เปGน

ต�น

แนบแผนการดําเนินการ GECC 60 ข�อ

ลงรายละเอียดผู�รับผิดชอบเปGนรายบุคคล

แผนที่กําหนดไว� ต�องดูให�สอดคล�องกับผล

สํารวจข�อ 1 ว'าลูกค�าพอใจอะไร (รักษา

มาตรฐานไว�) ไม'พอใจอะไร (ต�องปรับปรุง

โดยทําอะไร)

3. ระบบสนับสนุนให�บริการ
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�
14.2 มีกลไกการรับฟZงและ

ตอบสนองข�อร�องเรียนของ

ผู�รับบริการ รวมทั้งระบบ

การติดตามและแก�ไขปZญหา

ที่ชัดเจน ทั้งนี้ อาจมีการจัด

ชุดเฉพาะกิจลงไปในพื้นที่

ปZญหา (ขึ้นกับลักษณะ

ปZญหาที่เกิดขึ้น)

   นําเสนอเช'นเดียวกับข�อ 12.2 

   เพิ่มเติมการส'งมิสเตอร7ประปาลงพื้นที่

พบลูกค�าที่แจ�งปZญหาเพื่อแก�ไขในเบื้องต�น 

เช'น ท'อแตกรั่ว มาตรวัดน้ําอุดตัน หรือการ

ไม'ได�รับความสะดวกจากการให�บริการต'าง ๆ 

   นําเสนอคู'มือมิสเตอร7ประปา 

  นําเสนอผลสํารวจข�อมูลป)อนกลับของ

ลูกค�ารายเดิมและลูกค�ารายใหม' ตามแบบ

สํารวจ Feedback A  ซึ่งเปGนการประเมิน

กระบวนการจัดการข�อร�องเรียนและ

มิสเตอร7ประปา

กปภ.สาขา มีโครงการประปาทันใจ ซึ่งเปGน

ระบบรับฟZงและตอบสนองข�อร�องเรียน

ของผู�รับบริการและประชาชนที่เปGน

มาตรฐาน โดยถือปฏิบัติตามคู'มือ

ปฏิบัติงานการจัดการข�อร�องเรียนของ

ผู�รับบริการและประชาชนทั่วไป โดยส'ง

มิสเตอร7ประปาลงพื้นที่พบผู�รับบริการที่

แจ�งปZญหาเพื่อแก�ไขในเบื้องต�นอย'าง

รวดเร็วทันใจ  เช'น ท'อแตกรั่ว มาตรวัดน้ํา

อุดตัน หรือการไม'ได�รับความสะดวกจาก

การให�บริการต'างๆ 

รวมถึงมีการติดตามผลการให�บริการและ

การแก�ไขปZญหาข�อร�องเรียนจากการ

สอบถามความพึงพอใจของผู�รับบริการ

ด�วยแบบรายงานข�อมูลป)อนกลับ 

(Feedback A) เพื่อนําข�อมูลไปปรับปรุง

การให�บริการ และป)องกันไม'ให�เกิดการ

ร�องเรียนซ้ําขึ้นมาอีก

1.Flow Chart โครงการประปาทันใจ

2.ใบงานของมิสเตอร7ประปา

3.รูปถ'ายการทํางานของมิสเตอร7ประปา

4.แบบรายงาน Feedback A
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15. การ

แก�ไข

ปZญหาที่

ท�าทาย

☺
 15.1 มีการค�นหาปZญหา/

อุปสรรคของการให�บริการที่

เกิดขึ้นและคาดว'าจะเกิดขึ้น

 และนําไปแก�ไขปรับปรุงให�

การบริการดียิ่งขึ้น

  นําเสนอการจัดกิจกรรมพบปะพูดคุย

ระหว'างพนักงานกับหัวหน�างานและผู�บริหาร

 (Morning Talk) โดยส'งเสริมให�เจ�าหน�าที่

ใน กปภ.สาขาเรียนรู�ร'วมกัน แลกเปลี่ยน

และถ'ายทอดประสบการณ7ทั้งประเด็นปZญหา

 อุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน เพื่อ

นํามาปรับปรุงการดําเนินงานและการบริการ

ให�ดียิ่งขึ้น

  นําเสนอการแก�ไขปZญหาเกี่ยวกับการ

ปฏิบัติงานเพื่อพัฒนาการบริการที่แสดงให�

เห็นว'านําข�อมูลความต�องการ ความคาดหวัง

 ความพึงพอใจ ความไม'พึงพอใจ และ

ข�อเสนอแนะของลูกค�า มาปรับปรุงการ

ปฏิบัติงานจนสามารถบรรลุค'าเป)าหมาย

     กปภ.สาขาจัดกิจกรรมพบปะพูดคุย

ระหว'างพนักงานกับหัวหน�างานและ

ผู�บริหาร (Morning Talk) โดยส'งเสริมให�

พนักงานในหน'วยงานเรียนรู�ร'วมกัน 

แลกเปลี่ยนและถ'ายทอดประสบการณ7ทั้ง

ประเด็นปZญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการ

ปฏิบัติงาน เพื่อนํามาปรับปรุงการ

ดําเนินงานและการบริการให�ดียิ่งขึ้น    

      นอกจากนี้ กปภ.สาขายังนําข�อมูล

ความต�องการ ความคาดหวัง ความพึง

พอใจ ความไม'พึงพอใจ และข�อเสนอแนะ

ของผู�รับบริการมาปรับปรุงการปฏิบัติงาน

จนสามารถบรรลุค'าเป)าหมาย รวมทั้ง

นําไปจัดทําแผนปรับปรุงการให�บริการและ

ลูกค�าสัมพันธ7

1.ยกตัวอย'างการแก�ไขปZญหาที่แสดงให�

กรรมการเห็นว'า ปZญหาเกิดจากความ

ต�องการของลูกค�า จากนั้น สาขามีการ

หารือกัน เพื่อพัฒนาหรือปรับปรุงบริการ 

จนได�แนวทางปฏิบัติใหม' ซึ่งหากเกิดปZญหา

อย'างเดียวกันอีก สาขาก็สามารถนําแนวทาง

เดียวกันไปปรับใช�ได�

2.หาหลักฐานผลการประชุม Morning Talk 

3.ผลการให�บริการตามรูปแบบใหม'

4.หลักฐานว'าเกิดจากคําแนะนําหรือความ

ต�องการของลูกค�า หรือเกิดจากพนักงานคิด

ขึ้นมาเองว'า สิ่งใดเปGนปZญหา อุปสรรค และ

มีความต�องการจะปรับปรุง แก�ไข พัฒนา 

เพื่อให�ลูกค�าสะดวกขึ้น
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  นําเสนอแผนปรับปรุงการให�บริการและ

ลูกค�าสัมพันธ7ของ กปภ.สาขา 

  นําเสนอแผนปรับปรุงการให�บริการและ

ลูกค�าสัมพันธ7ของ กปภ.เขต (กลส.จะจัดส'ง

ให�)

  นําเสนอแผนปรับปรุงการให�บริการและ

ลูกค�าสัมพันธ7ขององค7กร (กลส.จะจัดส'งให�)

  ปรับปรุงคู'มือการปฏิบัติงานให�มีความ

ทันสมัยเมื่อพบแนวทางการแก�ปZญหาใหม' 

  จัดทํากระบวนการทํางานใหม' ปรับปรุง

กระบวนการเดิม และจัดทําคู'มือปฏิบัติงาน

เพิ่มเติม

 ตลอดจนนําไปปรับปรุงคู'มือการ

ปฏิบัติงานให�มีความทันสมัยเมื่อพบแนว

ทางการแก�ปZญหาใหม' รวมทั้งจัดทํา

กระบวนการทํางานใหม' ปรับปรุง

กระบวนการเดิม และจัดทําคู'มือปฏิบัติงาน

เพิ่มเติม เช'น .......(ยกตัวอย'างที่เกิดขึ้น

เฉพาะสาขานั้นๆ) จากการขยายเขต

จําหน'ายน้ําเข�าไปยัง ตําบล.......อําเภอ......

จังหวัด........ผู�ใช�น้ําส'วนใหญ' แจ�งให�ทราบ

ว'า ระยะทางจากชุมชนไปยังสํานักงาน

ประปาห'างไกล อยากให�สาขาเป1ด

ให�บริการนอกสถานที่ บริเวณ........ สาขา

จึงได�มีการประชุมกันใน Morning Talk 

แล�วมีมติว'า จะจัดบริการรับชําระค'าน้ํา

นอกสถานที่ ไปยังชุมชนแห'งนั้น
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* ข�อสังเกต  

   - เกิดจากความต�องการของลูกค�า มิใช'

ข�อบกพร'องที่เกิดจาก กปภ. 

- เปGนแนวปฏิบัติในการแก�ปZญหแบบเฉพาะ

เรื่อง (case by case)  ซึ่งสามารถเชื่อมโยง

ไปถึงการนํานวัตกรรมมาช'วยแก�ปZญหาหรือ

เพิ่มความสะดวก

ทุกวันที่.......ตั้งแต'เดือน.......... ซึ่งผลตอบ

รับเปGนที่น'าพอใจ สร�างความประทับใจ

ให�กับลูกค�า ขณะเดียวกัน ไม'มียอดค�าง

ชําระ ผู�ใชน้ําไม'ถูกตัดน้ํา ฯลฯ
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16. การ

ทบทวน

ปรับปรุง

การ

ดําเนินงาน

�
16.1 มีการนําผลจากการ

ติดตามงานมาดําเนินการ

ปรับปรุงงานจนเกิดผลลัพธ7

ที่ดีอย'างต'อเนื่อง และการ

ให�บริการได�ถูกต�อง รวดเร็ว

 สามารถลดต�นทุน ลดการ

สูญเสีย และเกิดคุณค'าที่

เปGนประโยชน7ต'อผู�รับบริการ

  มีระบบการติดตามงานเพื่อให�ได�ข�อมูล

มาปรับปรุงการให�บริการ เช'น ผู�จัดการ 

กปภ.สาขาตรวจงาน  ผลประเมินความพึง

พอใจ การแลกเปลี่ยนปZญหาอุปสรรคจาก

ดําเนินงานผ'านการประชุมสนทนายามเช�า 

(Morning talk) 

  แสดงหลักฐานเอกสารการประชุม 

Morning talk

  ปรับปรุงกระบวนการให�บริการจาก

ข�อมูลที่ได�รับ และอาจเปGนการปรับปรุงที่

เกิดจากนโยบายของรัฐ หรือองค7กร เช'น  

- โครงการ กปภ.สาขา ดิจิทัล :  การชําระ

ค'าน้ําออนไลน7 PWA   Digital Bill  การขอ

ติดตั้งประปาทางเว็บไซต7 ซึ่งช'วย

ประหยัดเวลาค'าใช�จ'ายของลูกค�า

มีระบบการติดตามงานเพื่อให�ได�ข�อมูลมา

ปรับปรุงการให�บริการ เช'น ผู�จัดการ 

กปภ.สาขาตรวจการปฏิบัติงานของ

เจ�าหน�าที่ การประเมินความพึงพอใจของ

ผู�รับบริการ การแลกเปลี่ยนปZญหา

อุปสรรคจากดําเนินงานผ'านการประชุม

สนทนายามเช�า (Morning talk) โดยนํา

ข�อมูลไปปรับปรุงกระบวนการให�บริการ 

เช'น ความรู� ทักษะ ความถูกต�อง และจิต

บริการ (Service mind) ในการปฏิบัติงาน

รวมถึงกรณีการปรับปรุงที่เกิดจากนโยบาย

ของรัฐบาล หรือ กปภ. เช'น  

 - โครงการ กปภ.สาขา ดิจิทัล :  การ

ชําระค'าน้ําออนไลน7 PWA Digital Bill

1.ใช�ผลสํารวจจากข�อ 11.2 กับ 11.3 มา

เชื่อมโยง

2.นําเสนอรูปแบบบริการที่ปรับปรุงใหม'ที่

เกิดจากการนําผลสํารวจมาวิเคราะห7

3.นําเสนอผลที่ได�รับ ในแง' ทําให�สาขา

บริการได�ถูกต�องขึ้น หรือรวดเร็วขึ้น หรือ

ลดต�นทุนได� หรือลดการสูญเสียได� หรือเกิด

คุณค'าต'อลูกค�า

4.อาจจะเปรียบเทียบก'อนและหลังปรับ

รูปแบบบริการใหม'ให�เห็นชัดเจน

5.ยกตัวอย'างผลงานของงานไหนก็ได� ไม'ว'า

จะเปGน งานผลิต บริการ จัดเก็บ อํานวยการ
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หลักฐานการดําเนินการ *

และ กปภ.  การชําระค'าน้ําประปาด�วย

ช'องทางด'วน โดยไม'ต�องลงจากรถ (Drive 

Thru)

- รถ PWA Mobile Service

 - หน'วยบริการเคลื่อนที่ PWA Mobile 

Office

  แสดงการปรับปรุงกระบวนการทํางาน

หรือวิธีการปฏิบัติงาน ซึ่งนําผลมาจากการ

ติดตามงาน เพื่ออํานวยความสะดวกรวดเร็ว

ให�ลูกค�า เช'น 

  - การจัดแบ'งพื้นที่จ'ายน้ําเปGนโซน DMA 

เพื่อสามารถแก�ไขปZญหาน้ําประปาไม'ไหล/

ไหลอ'อน ได�อย'างรวดเร็ว (ลดเวลาในการ

ออกหาท'อแตก ท'อรั่ว ซึ่งเดิมใช�เวลานาน)

    - การขอติดตั้งประปาทางเว็บไซต7 ซึ่ง

ช'วยประหยัดเวลา ค'าใช�จ'ายของ

ผู�รับบริการ และ กปภ.

    - การชําระค'าน้ําประปาด�วยช'องทาง

ด'วนโดยไม'ต�องลงจากรถ (Drive Thru)

    - รถบริการเคลื่อนที่ PWA Mobile 

Service

    - หน'วยบริการเคลื่อนที่ PWA  Mobile

 Office

นอกจากนี้ ยังได�ปรับปรุงกระบวนการ

ทํางานหรือวิธีการปฏิบัติงาน ซึ่งนําผลมา

จากการติดตามงาน เพื่ออํานวยความ

สะดวกรวดเร็วให�ผู�รับบริการ  เช'น
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

 - การอ'านมาตรวัดน้ําได�ปรับปรุงให�

สามารถแจ�งหนี้ค'าน้ําประปาได�ทันทีเมื่อไป

อ'านมาตร โดยผู�ใช�บริการสามารถ

ตรวจสอบหน'วยน้ําได�ทันที

 - การตรวจสอบค'าน้ําประปาได�ด�วยตนเอง 

และติดตามข'าวสาร ผ'านทางเว็บไซต7 

Application PWA 1662  และ Line 

รวมถึงระบบ GIS

  แสดงผลลัพธ7ที่ดีขึ้นอย'างต'อเนื่อง

 - การจัดแบ'งพื้นที่จ'ายน้ําเปGนโซน DMA 

เพื่อสามารถแก�ไขปZญหาน้ําประปาไม'ไหล/

ไหลอ'อน ได�อย'างรวดเร็ว (ลดเวลาในการ

ออกหาท'อแตก ท'อรั่ว ซึ่งเดิมใช�เวลานาน)

 - การอ'านมาตรวัดน้ําได�ปรับปรุงให�

สามารถแจ�งหนี้ค'าน้ําประปาได�ทันทีเมื่อไป

อ'านมาตร โดยผู�ใช�บริการสามารถ

ตรวจสอบหน'วยน้ําได�ทันที

 - การตรวจสอบค'าน้ําประปาได�ด�วยตนเอง

 และติดตามข'าวสาร ผ'านทางเว็บไซต7 

Application PWA 1662 และ Line

  ซึ่งจากการปรับปรุงดังกล'าวได�สร�าง

ความพึงพอใจให�แก'ผู�รับบริการ 
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

�
16.2 มีการปรับปรุงคู'มือ

การปฏิบัติงานให�ทันสมัย 

และค�นหาข�อมูลได�ง'าย

   จัดทําคู'มือการปฏิบัติงานของเจ�าหน�าที่

รายบุคคลให�ปฏิบัติงานตามแนวทางที่

กําหนดอย'างมีประสิทธิภาพ

    ปรับปรุงคู'มือการปฏิบัติงานให�ทันสมัย

อยู'เสมอโดยแสดงเนื้อหาก'อนและหลังการ

ปรับปรุง

  สื่อสารให�เจ�าหน�าที่ทราบถึงการปรับปรุง

คู'มือการปฏิบัติงาน เพื่อปฏิบัติเปGนมาตรฐาน

เดียวกัน

  สื่อสารให�ลูกค�าทราบถึงการ

เปลี่ยนแปลงและปรับปรุงแนวทางหรือ

วิธีการให�บริการตามช'องทางของ กปภ.

  จัดวางไว�ในที่ค�นหาข�อมูลได�ง'าย และ

สังเกตได�ชัดเจน 

  อัพโหลดคู'มือเข�าสู'ระบบออนไลน7เพื่อ

เผยแพร'

กปภ.สาขา ปรับปรุงคู'มือการปฏิบัติงานให�

ทันสมัยอยู'เสมอ รวมทั้งจัดทําคู'มือการ

ปฏิบัติงานของเจ�าหน�าที่รายบุคคลให�

ปฏิบัติงานตามแนวทางที่กําหนดอย'างมี

ประสิทธิภาพ ตลอดจนสื่อสารให�

เจ�าหน�าที่ทราบถึงการปรับปรุงคู'มือการ

ปฏิบัติงาน เพื่อปฏิบัติเปGนมาตรฐาน

เดียวกัน อีกทั้งได�จัดวางคู'มือการ

ปฏิบัติงานไว�ในที่ค�นหาข�อมูลได�ง'าย และ

สังเกตได�ชัดเจน และเผยแพร'ทางระบบ

อินทราเนต นอกจากนี้ ยังสื่อสารให�

ผู�รับบริการทราบถึงการเปลี่ยนแปลงและ

ปรับปรุงแนวทางหรือวิธีการให�บริการตาม

ช'องทางของ กปภ.

1.11 กระบวนการที่ปรับปรุงใหม'

2.คู'มือพนักงานแต'ละตําแหน'ง

3.คู'มือพนักงานแต'ละคน (ระวังให�เปGน

ข�อมูลปZจจุบันที่สุด)

4.ทั้ง Print เข�าแฟ)มเก็บไว�ในจุดที่พนักงาน

หยิบใช�ง'าย

5.Save ไว�ใน Drive กลางของสาขา (Share

 Center)

6.ดูวันที่อัพเดทด�วย

7. hard copy เล'มคู'มือ ปรินไว�เป1ดอ'านได�

สะดวก

8. แบบ online 

- บนเว็บ เช'น http://km.pwa.co.th/

- บน line 

9. share center
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หลักฐานการดําเนินการ *

17. การ

แลกเปลี่ย

นเรียนรู� 

และการ

จัดอบรม

เจ�าหน�าที่

 และ

ผู�เกี่ยวข�อง

�
17.1 การจัดอบรมทักษะ

การให�บริการที่ทันสมัย

อย'างต'อเนื่อง เช'น การ

สร�างความสัมพันธ7กับ

ผู�รับบริการ การสร�าง

ภาพลักษณ7การให�บริการ 

การสร�างจิตสํานึกด�านการ

ให�บริการ การศึกษาดูงาน 

เปGนต�น และมีการสื่อสาร

สร�างความเข�าใจให�แก'

เจ�าหน�าที่เกี่ยวกับแนว

ทางการปฏิบัติงานใหม' เพื่อ

ป)องกันปZญหาที่อาจเกิดขึ้น

  จัดส'งเจ�าหน�าที่เข�าร'วมการอบรม และ

ศึกษาดูงานหน'วยงานภายนอก พร�อม

ยกตัวอย'างหลักสูตร 

  จัดส'งเจ�าหน�าที่เข�าร'วมการอบรม และ

ศึกษาดูงานตามหลักสูตรของ กปภ. พร�อม

ยกตัวอย'างหลักสูตร

  แสดงหลักฐานการฝ�กอบรม

  ให�เจ�าหน�าที่ทุกคนเข�าเปGนสมาชิกกลุ'ม

ไลน7องค7กร เพื่อแบ'งปZนองค7ความรู�ทั่วทั่ง

องค7กร

  แสดงตัวอย'างสื่อการแบ'งปZนองค7ความรู�

ผ'านช'องทางต'างๆ เช'น สีสันข'าว  สีสันข'าว

ออนไลน7 Infographic ที่ส'งทางกลุ'มไลน7

กปภ.สาขา จัดส'งเจ�าหน�าที่เข�าร'วมการ

อบรม และศึกษาดูงานหน'วยงานภายนอก

 และตามหลักสูตรของ กปภ. เช'น 

หลักสูตร................

กําหนดให�เจ�าหน�าที่ทุกคนเข�าเปGนสมาชิก

กลุ'มไลน7องค7กรเพื่อแบ'งปZนองค7ความรู�ทั่ว

ทั่งองค7กร รวมทั้งมีการสื่อสารจาก

หน'วยงานส'วนกลาง เช'น  สีสันข'าว สีสัน

ข'าวออนไลน7  Infographic ที่ส'งทางกลุ'ม

ไลน7 

การแบ'งปZนองค7ความรู�จากหน'วยงาน

ส'วนกลางผ'านทางช'องทางสื่อสารภายใน

ต'างๆ  โดยเฉพาะอย'างยิ่งแนวทางการ

ปฏิบัติงานใหม'เพื่อป)องกันปZญหาที่อาจ

เกิดขึ้น

หลักฐานการอบรม (ที่เกี่ยวข�องกับงานใดก็

ได� / Back Office)

1............ของงาน...........กรจ.9

2............ของงาน...........กบร.9

3............ ของงาน..........กทส.9

4.............ของงาน..........กรค.9

5.............ของงาน..........กผว.9

6.............ของงาน.........กบง.9

7.หลักฐานการส'งภาพ Infographic ความรู�

เกี่ยวกับนโยบายของผู�บริหาร ทิศทาง

องค7กร ที่ ผจก.ส'งให�ในกลุ'มพนักงานสาขา

8.หลักฐานการออกไปศึกษาดูงาน

กทส.
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หลักฐานการดําเนินการ *

  การจัดกิจกรรมสนทนายามเช�า 

(Morning Talk) เพื่อสื่อสารถ'ายทอดและ

แบ'งปZนแลกเปลี่ยนเทคนิคการให�บริการ 

รวมถึงการสร�างจิตสํานึกด�านการให�บริการที่

ได�จากการอบรม การปฏิบัติงานจริง 

ตลอดจนการแบ'งปZนองค7ความรู�จาก

หน'วยงานส'วนกลางผ'านทางช'องทางสื่อสาร

ภายในต'างๆ โดยเฉพาะอย'างยิ่งแนว

ทางการปฏิบัติงานใหม'เพื่อป)องกันปZญหาที่

อาจเกิดขึ้น 

  แสดงหลักฐานรายงานการประชุม 

Morning Talk

ปHงบประมาณ 61

1.ซักซ�อมความเข�าใจกระบวนการ

ปฏิบัติงาน โดยงานบริการคอมพิวเตอร7และ

เครือข'าย กทส.9 วันที่ 17 ม.ค. 2561

2.อบรมเตรียมความพร�อมการใช�งานระบบ

 OIS 4 ระบบย'อย (งานบริการ) โดยงาน

ประมวลข�อมูล กทส.9 วันที่ 21 ก.พ. 2561

3.อบรมการใช�งานระบบโครงการจัดการน้ํา

สะอาด WSP ระยะที่ 2 (ผู�จัดการ) โดยงาน

ประมวลข�อมูล กทส.9 วันที่ 20-22 ก.พ. 

2561
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

4.อบรมการใช�งานระบบ CIS โดยงาน

บริการคอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.9 

วันที่ 19-23 มี.ค. 2561

5.อบรมการใช�โปรแกรมรับชําระต'างสาขา

และโปรแกรมรับคําร�องผ'านเว็บไซต7 โดย

งานบริการคอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.

9 วันที่ 20 เม.ย. 2561

6.อบรมเตรียมความพร�อมการใช�งานระบบ

 OIS 7 ระบบย'อย (งานผลิต) โดยงาน

ประมวลข�อมูล กทส.9 วันที่ 18-19 มิ.ย. 

2561

ปHงบประมาณ 62

1.อบรมระบบสารสนเทศด�านผู�ใช�น้ํา CIS  

วันที่ 21 - 25 มกราคม 2562 โดยงาน

บริการคอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.9

2.อบรมซักซ�อมความเข�าใจกระบวนการ

ปฏิบัติการด�านสารสนเทศ โดยงานบริการ

คอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.9
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☺
17.2 มีการแลกเปลี่ยน

เรียนรู�เกี่ยวกับปZญหาใน

การปฏิบัติงาน และการ

ปรับปรุงงาน รวมถึงการ

ร'วมกันทบทวนระบบงาน

เพื่อออกแบบงานใหม'/สร�าง

นวัตกรรมในการให�บริการ

  การจัดกิจกรรมสนทนายามเช�า 

(Morning Talk) เพื่อให�ผู�จัดการ กปภ.

สาขาและพนักงานแลกเปลี่ยนเรียนรู�

เกี่ยวกับปZญหาในการปฏิบัติงานเพื่อนํามา

เปGนแนวทางในการดําเนินงานต'อไป รวมถึง

ทบทวนและปรับปรุงการปฏิบัติงาน  

  แสดงหลักฐานรายงานการประชุม 

Morning Talk

  มีนวัตกรรมกระบวนการบริการเพื่อ

แก�ปZญหาหรือเพิ่มความสะดวกรวดเร็วให�

ลูกค�า เช'น ลดค'าจ'าย ลดเวลาในการ

ปฏิบัติงาน ลดอัตรากําลังในการปฏิบัติงาน

      กปภ.สาขาจัดกิจกรรมสนทนายามเช�า

 (Morning Talk) เพื่อให�ผู�จัดการ กปภ.

สาขาและพนักงานแลกเปลี่ยนเรียนรู�

เกี่ยวกับปZญหาในการปฏิบัติงานเพื่อนํามา

เปGนแนวทางในการดําเนินงานต'อไป 

รวมถึงได�ทบทวนและปรับปรุงการ

ปฏิบัติงานเพื่อระดมสมองกําหนด

นวัตกรรมกระบวนการบริการเพื่อ

แก�ปZญหาหรือเพิ่มความสะดวกรวดเร็วให�

ผู�รับบริการ เช'น ลดค'าจ'าย ลดเวลาในการ

ปฏิบัติงาน ลดอัตรากําลังในการปฏิบัติงาน

 รวมถึงบริการเสริมใหม'ๆ หรือบริการที่

ดําเนินการเพิ่มเติมเพื่ออํานวยความ

สะดวกรวดเร็วและสร�างความประทับใจให�

ผู�รับบริการ

1.ยกตัวอย'างการปรับปรุงระบบงานหรือ

การคิดค�นนวัตกรรม 

2.หลักฐานรายงานผลการประชุม

3.นําเอกสารที่ตอบในโครงการสาขาดีเด'น 

ข�อ 4.1 กระบวนการเรียนรู� (KM) มาตอบได�



หนา้ที� 67 จาก 91

หัวข�อ แนวทางการดําเนินงาน แนวทางเตรียมความพร�อม แนวทางการอธิบาย 

(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

  มีบริการเสริมใหม'ๆ หรือบริการที่

ดําเนินการเพิ่มเติมเพื่ออํานวยความสะดวก

รวมเร็วและสร�างความประทับใจให�ลูกค�า

  ถ'ายทอดความรู�และนวัตกรรมเพื่อ

นําไปใช�ภายในหน'วยงาน

  ส'งนวัตกรรมผลิตภัณฑ7หรือกระบวนการ

ทํางานเข�าประกวดของรางวัลนวัตกรรมของ

 กปภ.

  เผยแพร'นวัตกรรมลงใน Website กปภ.

 หรือช'องทางสื่อสารภายในของ กปภ.

  ถ'ายทอดความรู�และนวัตกรรมเพื่อ

นําไปใช�ที่ กปภ.สาขาอื่นผ'านการฝ�กอบรม 

การศึกษาดูงาน การประชุมสายงาน

    ทั้งนี้ กปภ.สาขาได�ถ'ายทอดความรู�และ

นวัตกรรมเพื่อนําไปใช�ภายในหน'วยงาน 

ตลอดจนส'งนวัตกรรมผลิตภัณฑ7หรือ

กระบวนการทํางานเข�าประกวดของรางวัล

นวัตกรรมของ กปภ. รวมทั้งเผยแพร'

นวัตกรรมลงใน Website กปภ. หรือ

ช'องทางสื่อสารภายในของ กปภ. อีกทั้ง ยัง

ได�ถ'ายทอดความรู�และนวัตกรรมเพื่อ

นําไปใช�ที่ กปภ.สาขาอื่นผ'านการฝ�กอบรม 

โดยคณะกรรมการวิจัยและนวัตกรรม (ถ�ามี)
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18. 

บุคลากร

ด�าน

เทคนิค

�
 18.1 เจ�าหน�าที่ด�านเทคนิค

ได�รับการอบรมหลักสูตรที่

เกี่ยวข�องกับการติดตั้ง

ระบบปฏิบัติการ และ

โปรแกรมประยุกต7 การ

ซ'อมบํารุงฮาร7ดแวร7พื้นฐาน 

(เชื่อมโยงข�อ 17.1)

  จัดส'งเจ�าหน�าที่ด�านเทคนิคเข�ารับการ

อบรมหลักสูตรที่เกี่ยวกับระบบปฏิบัติการ

และโปรแกรมประยุกต7 การซ'อมบํารุง

ฮาร7ดแวร7พื้นที่ฐาน เช'น “โปรแกรม Wmap

 ๙.๑๒ และการบริหารจัดการข�อมูล DMA 

ในระบบ GIS โปรแกรมการใช�งานระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศในด�านต'าง ๆ อาทิ 

โปรแกรมรับชําระค'าน้ํา การขอติดตั้ง

ประปาทางเว็บไซต7 การรายงานข�อร�องเรียน

ทาง OIS      โดยเฉพาะอย'างยิ่ง ต�อง

สามารถแก�ไขปZญหาที่เกิดขึ้นได� เพื่อให�

โปรแกรมพร�อมใช�งานเสมอ

  แสดงหลักฐานการฝ�กอบรมเจ�าหน�าที่ 

(หลักสูตรและรายชื่อผู�เข�าอบรม)

มีการจัดส'งเจ�าหน�าที่ด�านเทคนิคเข�ารับ

การอบรมหลักสูตรที่เกี่ยวกับ

ระบบปฏิบัติการและโปรแกรมประยุกต7 

การซ'อมบํารุงฮาร7ดแวร7พื้นที่ฐาน เช'น 

“โปรแกรม Wmap 9.12 และการบริหาร

จัดการข�อมูล DMA ในระบบ GIS 

โปรแกรมการใช�งานระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในด�านต'างๆ อาทิ โปรแกรมรับ

ชําระค'าน้ํา การขอติดตั้งประปาทาง

เว็บไซต7 การรายงานข�อร�องเรียนทาง OIS 

โดยเฉพาะอย'างยิ่งต�องสามารถแก�ไข

ปZญหาที่เกิดขึ้นได� เพื่อให�โปรแกรมพร�อม

ใช�งานเสมอ

1.บันทึกนําส'งคู'มือการใช�งานโปรแกรมจาก

เขต/ส'วนกลาง

2.หลักฐานการอบรม (ที่เกี่ยวข�องกับการใช�

โปรแกรม)

กทส.

ปHงบประมาณ 61

1.อบรมเตรียมความพร�อมการใช�งานระบบ

 OIS 4 ระบบย'อย (งานบริการ) โดยงาน

ประมวลข�อมูล กทส.9 วันที่ 21 ก.พ. 2561

2.อบรมการใช�งานระบบโครงการจัดการน้ํา

สะอาด WSP ระยะที่ 2 (ผู�จัดการ) โดยงาน

ประมวลข�อมูล กทส.9 วันที่ 20-22 ก.พ. 

2561

3.อบรมการใช�งานระบบ CIS โดยงาน

บริการคอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.9 

วันที่ 19-23 มี.ค. 2561
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  ในกรณีที่ กปภ.สาขาไม'มี ให�นําเสนอว'า

สามารถแก�ปZญหาได�ทันที โดยติดต'อ

สอบถามวิธีแก�ปZญหาได�จากสํานักงานใหญ' 

และ กปภ.เขต

4.อบรมการใช�โปรแกรมรับชําระต'างสาขา

และโปรแกรมรับคําร�องผ'านเว็บไซต7 โดย

งานบริการคอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.

9 วันที่ 20 เม.ย. 2561

5.อบรมเตรียมความพร�อมการใช�งานระบบ

 OIS 7 ระบบย'อย (งานผลิต) โดยงาน

ประมวลข�อมูล กทส.9 วันที่ 18-19 มิ.ย. 

2561

ปHงบประมาณ 62

1.อบรมระบบสารสนเทศด�านผู�ใช�น้ํา CIS  

วันที่ 21 - 25 มกราคม 2562 โดยงาน

บริการคอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.9

2.อบรมซักซ�อมความเข�าใจกระบวนการ

ปฏิบัติการด�านสารสนเทศ โดยงานบริการ

คอมพิวเตอร7และเครือข'าย กทส.9

3.อบรมซักซ�อมการใช�งานระบบสารสนเทศ

ด�านปฏิบัติการ OIS โดยงานประมวลข�อมูล

 กทส.9
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�
 18.2 เจ�าหน�าที่ด�านเทคนิค

มีความสามารถ ดังนี้

 - ตอบคําถามและ

แก�ปZญหาพื้นฐานเกี่ยวกับ

ระบบ

 - อธิบายลักษณะปZญหา

ระบบเครือข'ายต'อเชื่อมเมื่อ

ประสานงานกับบริษัทผู�

ให�บริการ

  เจ�าหน�าที่เทคนิคสามารถตอบคําถาม

และแก�ปZญหาพื้นฐานเกี่ยวกับระบบ และ

อธิบายปZญหาระบบได�ดี

  มีระบบตรวจสอบการปฏิบัติงานของ

เจ�าหน�าที่เพื่อให�คําแนะนําเพิ่มเติมและ

พัฒนาการปฏิบัติงาน

   ยกตัวอย'างปZญหาที่เคยเกิดขึ้นและ

เจ�าหน�าที่สามารถแก�ปZญหาได�

  นําเสนอว'าสามารถสอบถามผ'านกลุ'ม

ไลน7ที่มีเจ�าหน�าที่ของบ กปภ.เขตประจําอยู'

*เตรียมความพร�อมกรณีกรรมการสอบถาม

เพิ่มเติม

และสาธิต

เจ�าหน�าที่เทคนิค ได�แก' นาย................... 

ซึ่งผ'านการอบรม.....................สามารถ

ตอบคําถามและแก�ปZญหาพื้นฐานเกี่ยวกับ

ระบบ และอธิบายปZญหาระบบได�ดี ทั้งนี้ 

ผจก.กปภ.สาขา และ หนง. มีระบบ

ตรวจสอบการปฏิบัติงานของเจ�าหน�าที่

เพื่อให�คําแนะนําเพิ่มเติมและพัฒนาการ

ปฏิบัติงาน หากเกิดปZญหาที่ซับซ�อน ก็

สามารถสอบถามในไลน7กลุ'มที่มีพนักงาน

เขต และส'วนกลาง ร'วมในกลุ'มได� เพื่อ

ช'วยเหลือตอบคําถาม และแก�ไขปZญหาให�

ทันที

1.จับหน�าจอการสอบถามปZญหาภายในกลุ'ม

ไลน7

2.การส'งปZญหาผ'าน Help Desk
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19. การ

จัดทํา

ระบบ

ฐานข�อมูล

�
19.1 มีการออกแบบระบบ

จัดเก็บข�อมูลและระบบ

วิเคราะห7ฐานข�อมูล

สอดคล�องกับความต�องการ

ใช�งานเพื่ออํานวยความ

สะดวกในการปฏิบัติงาน 

และพัฒนาปรับปรุงการ

ให�บริการ

  มีระบบจัดเก็บข�อมูลการปฏิบัติงานของ 

กปภ.สาขา โดยยึดหลักความครอบคลุมทุก

ประเด็นสําคัญและจําเปGนสําหรับการ

ดําเนินงานของ กปภ.สาขา  ความถูกต�อง

ของข�อมูล โดยตรวจสอบข�อมูลก'อนและ

หลังจัดเก็บข�อมูล ซึ่ง กปภ.สาขาทั่วประเทศ

ใช�รูปแบบมาตรฐานเดียวกัน และความ

ทันสมัยคือปรับปรุงข�อมูลให�เปGนปZจจุบัน

สม่ําเสมอ  เช'น 

- การแก�ปZญหาข�อร�องเรียนทางระบบ OIS 

ซึ่งเชื่อมต'อกับสํานักงานใหญ' เพื่อให�

สามารถนําข�อมูลไปวิเคราะห7ในการ

ยกระดับการให�บริการต'อไป

สายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ กปภ. 

ออกแบบระบบจัดเก็บและระบบวิเคราะห7

ข�อมูลเพื่อเปGนมาตรฐานเดียวกันทั่วทั้ง

องค7กรโดยยึดหลักความครอบคลุมทุก

ประเด็นสําคัญที่จําเปGนสําหรับการ

ดําเนินงาน  ความถูกต�องของข�อมูล โดย

ตรวจสอบข�อมูลก'อนและหลังจัดเก็บข�อมูล

 และความทันสมัย เนื่องจากได�ปรับปรุง

ข�อมูลให�เปGนปZจจุบันเสมอ  เช'น 

 - การแก�ปZญหาข�อร�องเรียนทางระบบ OIS

 ซึ่งเชื่อมต'อกับสํานักงานใหญ' เพื่อให�

สามารถนําข�อมูลไปวิเคราะห7ในการ

ยกระดับการให�บริการต'อไป

 ฯลฯ

1.จับหน�าจอโปรแกรม OIS CIS Billing GIS

2.เน�นการอธิบายว'า พนักงานใช�เปGน แจ�ง

ปZญหาได� ใช�ประโยชน7ได�

ระบบ CIS คือ ระบบสารสนเทศด�านผู�ใช�น้ํา

 เปGนโครงการที่จะทําการทบทวน  

ปรับเปลี่ยนและออกแบบ กระบวนการทาง

ธุรกิจด�านการบริหารและให�บริการผู�ใช�น้ํา 

กระบวนการต'างๆ ที่เกี่ยวข�องได�แก' การขอ

เปGนผู�ใช�น้ํา การตรวจสอบหนี้ค�างชําระ การ

ติดตั้งและวางท'อประปา  การรับและจ'าย

คืนเงินประกันการใช�น้ํา การอ'านมาตรวัดน้ํา

 การบริหารมาตรวัดน้ํา การคิดค'าบริการ
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 - จัดเก็บฐานข�อมูลผู�ใช�น้ําในระบบ Billing 

โดยเปGนข�อมูลในระบบฐานข�อมูลออนไลน7

ซึ่งผู�ที่มีหน�าที่ใช�งานระบบจากหน'วยงานที่

เกี่ยวข�องสามารถเข�าไปใช�ประโยชน7ได� 

รวมทั้งได�นํามาประยุกต7ใช�เปGนระบบ

ตรวจสอบข�อมูลการใช�น้ําด�วยตนเองของ

ผู�ใช�น้ําได�ด�วย

 การจัดทําใบเสร็จรับเงินและใบแจ�งหนี้ 

การจัดเก็บรายได� การรับชําระหนี้ รวมถึง

การชําระค'าน้ําผ'านทางอินเตอร7เนต และ

การบริหารเงินสดต'างๆ เปGนต�น เพื่อให�การ

บริการผู�ใช�น้ําที่สํานักงานประปาเปGนไป

อย'างมีประสิทธิภาพ  เพิ่มความพึงพอใจให�

ผู�ใช�น้ําและมีข�อมูลเพื่อเชื่อมโยงกับระบบ

อื่นๆ ได�อย'างสมบูรณ7

ระบบ OIS คือ ระบบสารสนเทศด�านผู�

ปฏิบัติการ เปGนระบบเก็บรวบรวมข�อมูล

ปฏิบัติการ ประกอบด�วย ปริมาณน้ํารายวัน

 ผลิตจ'าย ข�อมูลสารเคมี การใช�พลังงาน 

ควบคุมคุณภาพน้ํา จํานวนผู�ใช�น้ํา การ

ตรวจวัดค'าแรงดันน้ํา การหยุดจ'ายน้ํา 

ข�อมูลมาตรวัดน้ํา/การติดตั้ง ข�อมูลอุกทก

ภัย-ภัยแล�ง การร�องเรียนจากลูกค�า และ

ข�อมูลพื้นฐาน  เพื่อใช�สําหรับบริหารจัดการ

ในระดับปฏิบัติงาน
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�
19.2 มีการรวบรวมข�อมูล

จากผู�ปฏิบัติงาน ผู�รับบริการ

 และผู�ที่เกี่ยวข�อง เข�าระบบ

ฐานข�อมูลได�อย'าง

ครอบคลุม ถูกต�อง และ

ทันสมัย รวมถึงการนําผล

การวิเคราะห7ข�อมูลไปใช�

ปรับปรุงระบบฐานข�อมูล 

และพัฒนาระบบการ

ให�บริการต'อไป

   กปภ.สาขามีการเก็บข�อมูลในรูปแบบ

ใดบ�าง

   มอบหมายผู�รับผิดชอบรวบรวมข�อมูล

ให�ชัดเจนเพื่อรายงานข�อมูล

  รวบรวมข�อมูลผู�ปฏิบัติงานเข�าระบบ

ฐานข�อมูล เช'น Billing  GIS และ CIS 

  นําข�อมูลที่เกี่ยวข�องมาวิเคราะห7เพื่อ

ให�บริการลูกค�า เช'น กรณีเอามาตรออกจาก

ระบบ (ยกเลิกเปGนลูกค�า)  การติดตั้งมาตร

วัดน้ําที่ต�องใช�ข�อมูลขนาดมาตร ขนาดเส�น

ท'อ  ที่ตั้งเส�นท'อ ซึ่งต�องปรับปรุงข�อมูลให�

ทันสมัยอยู'เสมอ

  รวบรวมข�อมูลลูกค�ารายใหญ' ประธาน

ชุมชน  สื่อมวลชน องค7กรปกครองส'วน

ท�องถิ่นและจัดเก็บในระบบฐานข�อมูล เช'น 

OIS

กปภ.สาขาซึ่งเปGนผู�ใช�งานระบบ (user) จะ

ให�ข�อมูลป)อนกลับปZญหา อุปสรรค 

ข�อสังเกตต'างๆจากการใช�งานผ'านทาง

 ................................. ไปถึงสายงาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ กปภ.เพื่อ

ดําเนินการปรับปรุงแก�ไขและพัฒนาต'อไป 

    

กปภ.สาขา มีการรวบรวมข�อมูล

ผู�ปฏิบัติงานเข�าระบบฐานข�อมูล เช'น 

Billing  GIS และ CIS รวมทั้งได�นําข�อมูลที่

เกี่ยวข�องมาวิเคราะห7เพื่อให�บริการ

ผู�รับบริการ เช'น กรณีเอามาตรออกจาก

ระบบ (ยกเลิกเปGนลูกค�า) การติดตั้งมาตร

วัดน้ําที่ต�องใช�ข�อมูลขนาดมาตร ขนาดเส�น

ท'อที่ตั้งเส�นท'อ ซึ่งต�องปรับปรุงข�อมูลให�

ทันสมัยอยู'เสมอ

1.ตัวอย'างการแจ�งปZญหาการใช�ฐานข�อมูลที่

สาขาแจ�งให�เขต หรือส'วนกลางทราบ

2.ตัวอย'างการรวมรวมข�อมูลลูกค�าที่เปGน

ปZจจุบัน เช'น คําสั่ง ผวก.ที่ให�ปรับปรุงข�อมูล

 คําสั่งให�รวบรวมเบอร7โทรลูกค�า

3.ตัวอย'างภาพประชาสัมพันธ7ให�ลูกค�ามา

ปรับปรุงข�อมูล

4.ตัวอย'างผลงานที่เกิดจากการนําข�อมูล

จากระบบต'างๆ มาวิเคราะห7เพื่อปรับปรุง

การให�บริการ เช'น สถิติข�อร�องเรียน สถิติ

ท'อแตกรั่ว รายงานมาตร 0 คิว

5.บันทึกข�อความแจ�งชื่อพนักงานที่

รับผิดชอบบันทึกข�อมูลลงในระบบที่ส'งให�

เขต
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  นําข�อมูลลูกค�ามาวิเคราะห7ข�อมูลและ

ปรับปรุงการให�บริการต'อไป เช'น เมื่อเกิด

ความไม'สะดวกด�านการให�บริการ กปภ.จะ

สามารถกระจายข'าวสารไปยังผู�ใช�น้ําได�

อย'างรวดเร็ว

กปภ.สาขาได�รวบรวมข�อมูลผู�รับบริการ 

ประธานชุมชน สื่อมวลชน องค7กรปกครอง

ส'วนท�องถิ่น โดยปรับข�อมูลให�เปGนปZจจุบัน

และจัดเก็บในระบบฐานข�อมูล เช'น OIS 

ตลอดจนนําข�อมูลผู�รับบริการมาวิเคราะห7

ข�อมูลและปรับปรุงการให�บริการต'อไป เช'น

 เมื่อเกิดความไม'สะดวกด�านการให�บริการ

 กปภ.จะสามารถกระจายข'าวสารไปยัง

ผู�รับบริการอย'างรวดเร็ว
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20. การ

ออกแบบ

ระบบ

เทคโนโลยี

สารสนเทศ

�
20.1 การออกแบบระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศให�

สามารถใช�งานในส'วนที่

จําเปGนได�อย'างต'อเนื่อง 

และปลอดภัย โดยการ

ปฏิบัติตามแผนแม'บท

เทคโนโลยีสารสนเทศและ

การสื่อสาร หรือแผนอื่นที่

กําหนด

  มีการเชื่อมต'อระบบงานต'างๆ ของ

หน'วยงานผ'านระบบ VPN (Visual Private

 Network) เพื่อให�ข�อมูลของหน'วยงานมี

ความปลอดภัยและใช�งานได�อย'างต'อเนื่อง

และมีประสิทธิภาพ 

  แสดงคู'มือ/แผนแม'บท IT

     สายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ กปภ. 

ออกแบบระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให�

สามารถใช�งานในส'วนที่จําเปGนได�อย'าง

ต'อเนื่อง และปลอดภัย โดยเชื่อมต'อ

ระบบงานต'าง ๆ ของหน'วยงานผ'านระบบ

 VPN (Visual Private Network) เพื่อให�

ข�อมูลของหน'วยงานมีความปลอดภัยและ

ใช�งานได�อย'างต'อเนื่องและมีประสิทธิภาพ

     สําหรับ กปภ.สาขาซึ่งเปGนผู�ใช�งาน

ระบบ (user) จะให�ข�อมูลป)อนกลับปZญหา 

อุปสรรค ข�อสังเกตต'างๆจากการใช�งานไป

ถึงสายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ กปภ.

เพื่อดําเนินการปรับปรุงแก�ไขและพัฒนา

ต'อไป

1.คําสั่งเรื่องความปลอดภัยทางคอมพิวเตอร7

2.แผนแม'บท IT

3.คําสั่ง ผจก.มอบหมายผู�รับผิดชอบดูแล

เรื่องระบบ VPN ภายในสาขา / แผนปฏิบัติ

งานของสาขาตามแนวทางของแผนแม'บท

4.รูปถ'าย ตู�ระบบ

5.บันทึกแจ�งปZญหาการใช�งานให�เขต หรือ

ส'วนกลางทราบ
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�
20.2 การออกแบบระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ให�

ผู�ปฏิบัติงานหรือผู�เกี่ยวข�อง

สามารถค�นหาข�อมูลการ

ให�บริการได�อย'างสะดวก 

รวดเร็ว โดยเฉพาะเรื่อง

คําถาม คําตอบ และวิธีการ

แก�ไขปZญหาในแต'ละ

สถานการณ7 เพื่อช'วย

สนับสนุนการปฏิบัติงานของ

เจ�าหน�าที่

   นําเสนอฐานข�อมูลการให�บริการระบบ

ออนไลน7 เพื่อให�เจ�าหน�าที่ค�นหาข�อมูล

บริการทาง Website Infoma คู'มือ

ปฏิบัติงานออนไลน7 ระบบ IT ให�ผู�เกี่ยวข�อง

สามารถค�นหาข�อมูลการให�บริการได�อย'าง

สะดวก รวดเร็ว เช'น 

  - คําถามที่พบบ'อย (FAQ)

  - ประวัติการขอรับบริการ

  - การติดตามสถานะการบริการ

  -  นโยบายของ กปภ.สาขา เพื่อลดความ

เข�าใจผิดและความคาดหวังเกินจริง

     -  ข�อมูลผู�ติดต'อ ในกรณีที่ผู�รับบริการ

ไม'สามารถบริการตนเองได� เช'น email 

address  โทรศัพท7 ID Line/QR Code 

และ SMS

       สายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ กปภ. 

ได�ออกแบบการจัดทําฐานข�อมูลการ

ให�บริการระบบออนไลน7เพื่อให�เจ�าหน�าที่

ค�นหาข�อมูลบริการทาง Website Infoma

 คู'มือปฏิบัติงานออนไลน7 ได�อย'างสะดวก 

รวดเร็ว เช'น 

      - คําถามที่พบบ'อย (FAQ)

      - ประวัติการขอรับบริการ

      - การติดตามสถานะการบริการ

      - นโยบายของ กปภ.สาขา เพื่อลด

ความเข�าใจผิดและความคาดหวังเกินจริง

     -  ข�อมูลผู�ติดต'อในกรณีที่ผู�รับบริการ

ไม'สามารถบริการตนเองได� เช'น email 

address  โทรศัพท7 ID Line / QR Code 

และ SMS

      นอกจากนี้ ยังมีระบบ  OIS  สําหรับ

ใช�รายงานผลการดําเนินงานต'าง ๆ รวมถึง

การติดตามผลการดําเนินงาน ได�แก'

1.จับหน�าจอโปรแกรมที่เห็นเมนู FAQ หรือ

 คู'มือการใช�งานโปรแกรม ของทั้ง OIS CIS 

BIlling Website Email ประปา

2.รูปถ'ายหัวข�อคําถาม-คําตอบ (FAQ) ใน

ระบบ
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หลักฐานการดําเนินการ *

   นําเสนอระบบ  OIS  ใช�รายงานผลการ

ดําเนินงานต'างๆ รวมถึงการติดตามผลการ

ดําเนินงาน  - ระบบ Billing ใช�เปGนฐานข�อมูล

ลูกค�าผู�ใช�น้ํา และประยุกต7ใช�เปGนระบบ

ตรวจสอบข�อมูลการใช�น้ําด�วยตนเองของผู�ใช�น้ํา

 - นําระบบแผนที่ GIS Wmap มาใช�ในการขอ

ติดตั้งประปา และซ'อมแซมระบบประปาที่

สะดวกรวดเร็ว

 - นําเสนอระบบ CIS ซึ่งเชื่อมโยงฐานข�อมูล

ลูกค�าเพื่ออํานวยความสะดวกในการชําระค'า

น้ําประปาต'างสาขาและตรวจสอบค'าน้ําค�าง

ชําระ (กปภ.สาขาที่มีระบบ CIS แล�ว)

  อื่นๆ  เช'น การติดตามข�อร�องเรียนทาง 

Website

  อธิบายและแนบรูปถ'ายหัวข�อคําถาม-

คําตอบ (FAQ) ในระบบ

 - ระบบ Billing ใช�เปGนฐานข�อมูล

ผู�รับบริการและประยุกต7ใช�เปGนระบบ

ตรวจสอบข�อมูลการใช�น้ําด�วยตนเองของ

ผู�รับบริการ

 - นําระบบแผนที่ GIS Wmap มาใช�ใน

การขอติดตั้งประปา และซ'อมแซมระบบ

ประปาที่สะดวกรวดเร็ว        

 - ระบบ CIS ซึ่งเชื่อมโยงฐานข�อมูล

ผู�รับบริการเพื่ออํานวยความสะดวกในการ

ชําระค'าน้ําประปาต'างสาขาและตรวจสอบ

ค'าน้ําค�างชําระ (เฉพาะ กปภ.สาขาที่มี

ระบบ CIS แล�ว)

 - การติดตามข�อร�องเรียน สําหรับ กปภ.

สาขาซึ่งเปGนผู�ใช�งานระบบ (user) จะให�

ข�อมูลป)อนกลับปZญหา อุปสรรค ข�อสังเกต

ต'างๆจากการใช�งานไปถึงสายงาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ กปภ.เพื่อ

ดําเนินการปรับปรุงแก�ไขและพัฒนาต'อไป
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หลักฐานการดําเนินการ *

21. 

การบูร

ณาการ

วางแผน

ระบบ

☺
21.1 การบูรณาการการ

ทํางานระหว'างหน'วยงานที่

เกี่ยวข�อง สอดคล�องกับ

ทรัพยากรที่มีจํากัด โดยมี

การเชื่อมโยงข�อมูลระหว'าง

หน'วยงาน เพื่อลดความ

ซ้ําซ�อนและความผิดพลาด

ในการกรอกข�อมูล รวมทั้ง 

การใช�ทรัพยากรร'วมกัน

อย'างคุ�มค'า

  มีการบูรณาการการทํางานระหว'าง

หน'วยงาน ตัวอย'าง เช'น 

1. กรมชลประทานเรื่อง ระบบ 

Telemetering ซึ่งเปGนระบบเฝ)าระวังน้ําดิบ

 โดยกรมชลประทาน และ กปภ.นําระบบมา

 Link กันเพื่อใช�ข�อมูลร'วมกัน

2. กรมการปกครอง เรื่อง ระบบเช็คประวัติ

ตามบัตรประชาชนแบบ Smart Card ซึ่ง

กรมการปกครองและกปภ.ใช�ข�อมูลร'วมกัน

3. กรมอุตุนิยมวิทยา เรื่อง สภาพภูมิอากาศ 

โดย กปภ.ใช�ข�อมูลของกรมอุตุนิยมวิทยา 

เพื่อตรวจสอบปริมาณฝนที่ตกในแต'ละพื้นที่

กปภ.สาขาบูรณาการการทํางานระหว'าง

หน'วยงาน เช'น 

 - กรมชลประทานเรื่องระบบ 

Telemetering    ซึ่งเปGนระบบเฝ)าระวัง

น้ําดิบ โดยกรมชลประทาน และ กปภ.นํา

ระบบมา Link กันเพื่อใช�ข�อมูลร'วมกัน 

 - กรมการปกครอง เรื่อง ระบบเช็ค

ประวัติตามบัตรประชาชนแบบ Smart 

Card ซึ่งกรมการปกครองและกปภ.ใช�

ข�อมูลร'วมกัน

 - กรมอุตุนิยมวิทยา เรื่อง สภาพภูมิอากาศ

 โดย กปภ.ใช�ข�อมูลของกรมอุตุนิยมวิทยา 

เพื่อตรวจสอบปริมาณฝนที่ตกในแต'ละพื้นที่

1.แนบตัวอย'างการใช�ข�อมูลร'วมกับ

หน'วยงานอื่นๆ 

2.พยายามหาตัวอย'างที่ กปภ.ไม'ได�เข�าไปใช�

ประโยชน7อย'างเดียว แต'มีการนําเข�าข�อมูล

ไปแชร7ไว�ให�หน'วยงานอื่นใช�ประโยชน7ด�วย

3.ความร'วมมือคณะกรรมการลุ'มน้ําก็ใช�ตอบ

ได� (ขอข�อมูลที่ กผว.)
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22. การ

พัฒนา

ระบบการ

ให�บริการ

 online

☺
22.1 มีการพัฒนาระบบการ

ให�บริการ ซึ่งอาจรวมถึง

ระบบการร�องเรียน ผ'าน

ช'องทางที่เปGนระบบ online

 และมีการกําหนด

มาตรฐานการให�บริการใน

แต'ละช'องทางที่ได�เป1ด

ให�บริการไว�อย'างชัดเจนและ

เหมาะสมสอดคล�องกับ

ความต�องการของ

ผู�รับบริการ  เช'น   

 - การติดต'อผ'านอีเมล7 มี

การตอบกลับภายใน 24 

ชั่วโมง

  มีมาตรฐานการให�บริการทางช'องทาง

ออนไลน7ต'างๆ ซึ่งอยู'ในคู'มือการปฏิบัติงาน  

โดยแสดงหลักฐานด�วย

  สื่อสารให�เจ�าหน�าที่ตระหนักและให�

ความสําคัญกับมาตรฐานการให�บริการ โดย

ต�องติดตามจากช'องทางสื่อสารภายในของ 

กปภ. 

  แสดงหลักฐานการสื่อสารมาตรฐานการ

ให�บริการในช'องทางสื่อสารภายในของ กปภ.

  ติดมาตรฐานการให�บริการ ไว�ในจุดที่

เจ�าหน�าที่เห็นได�ชัดเจน 

   นําเสนอฐานข�อมูลการให�บริการระบบ

ออนไลน7เพื่อให�บริการลูกค�า      

 - คําถามที่พบบ'อย (FAQ)

 - การติดตามสถานะการบริการ

กปภ.สาขา มีมาตรฐานการให�บริการทาง

ช'องทางออนไลน7ต'างๆ ซึ่งอยู'ในคู'มือการ

ปฏิบัติงาน โดยทุกช'องทางกําหนด

มาตรฐาน ระยะเวลาให�บริการเปGนแบบ

เดียวกัน (SLA) เช'น ขอติดตั้งประปา แล�ว

เสร็จภายใน 5 วันทําการ แจ�งน้ําไหล

ภายใน 24 ชม. แจ�งท'อประปาแตกภายใน

 24 ชม. เปGนต�น โดยหากแจ�งผ'านทาง 

Application Line หรือ Facebook จะมี

เจ�าหน�าที่รับเรื่องและตอบรับภายใน 30 

นาที รวมทั้งมีการสื่อสารให�เจ�าหน�าที่

ตระหนักและให�ความสําคัญกับมาตรฐาน

การให�บริการดังกล'าว โดยต�องติดตามจาก

ช'องทางสื่อสารภายในของ กปภ.

1.อธิบายว'า มีบริการ Online อะไรบ�าง

2.แต'ละช'องทาง มี SLA อย'างไร (ดูจาก 

คู'มือการปฏิบัติงาน, 11 กระบวนการที่

สําคัญ)

3. Print SLA ของบริการแต'ละอย'าง ป1ด

ประกาศไว�ให�ลูกค�า และพนักงานเห็นชัดเจน
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 - การติดต'อผ'านระบบ 

Chat หรือ Line มีการตอบ

กลับภายใน 15 นาที

 - การติดต'อผ'าน 

Facebook มีการตอบกลับ

ภายใน 1 ชั่วโมง เปGนต�น

 - นโยบายของ กปภ.สาขา เพื่อลดความ

เข�าใจผิดและความคาดหวังเกินจริง

- ระบบ CIS  

- การชําระค'าน้ําประปาออนไลน7

- การติดตั้งประปาทางเว็บไซต7

  หลักฐานแสดงการปฏิบัติงานตาม

มาตรฐานของ กปภ. เช'น ภาพถ'ายหน�าจอ

บทสนทนากับลูกค�า ให�เห็นช'วงเวลาว'า

ปฏิบัติได�จริง 

  ผลสํารวจความพึงพอใจของลูกค�าต'อ

ช'องทางออนไลน7 

  อธิบายและแนบหลักฐานประกอบ ๑ 

แผ'น

ทั้งนี้ กปภ.สาขาได�ติดมาตรฐานการ

ให�บริการ ไว�ในจุดที่เจ�าหน�าที่เห็นได�ชัดเจน

 นอกจากนี้ ยังมีฐานข�อมูลการให�บริการ

ระบบออนไลน7เพื่อให�บริการ  - คําถามที่

พบบ'อย (FAQ)

 - การติดตามสถานะการบริการ      

 - นโยบายของ กปภ.สาขา เพื่อลดความ

เข�าใจผิดและความคาดหวังเกินจริง

 -  การชําระค'าน้ําประปาต'างสาขา หรือ

ระบบ CIS (ถ�ามี) 

 - การชําระค'าน้ําประปาออนไลน7

 - การขอติดตั้งประปาทางเว็บไซต7
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23. การ

พัฒนา

ระบบ 

Call 

Center

☺
 23.1 มีการพัฒนาและดูแล

รักษาระบบโทรศัพท7ให�มี

คุณสมบัติ ดังนี้

 - มีความพร�อมใช�งาน ซึ่ง

เปGนระบบที่มีคุณภาพ ใช�

งานได� เสียงฟZงชัดเจน

 - สามารถเลือกติดต'อกับ

เจ�าหน�าที่ได�หรือประสาน

ส'งต'อ

 - มีระบบเก็บข�อมูลของ

ผู�รับบริการ เพื่อช'วยในการ

สืบค�นข�อมูลประวัติการ

ขอรับบริการ 

  ระบบโทรศัพท7 Call Center ของ กปภ.

สาขามีความพร�อมใช�งานอยู'เสมอ โดย

สามารถติดต'อกับเจ�าหน�าที่ได�ทันที และมี

การบันทึกข�อมูลของผู�รับบริการเปGนเอกสาร

ทุกครั้งที่มีการร�องเรียน เพื่อจัดทําเปGน

ฐานข�อมูลผู�ใช�บริการของ กปภ.สาขา 

นอกจากนี้ ผู�จัดการ กปภ.สาขายังการเป1ด

ให�บริการติดต'อโดยตรงที่ผู�จัดการสาขาได�

ตลอด 24 ชั่วโมง เพื่อความรวดเร็ว และ

ความเชื่อมั่นให�แก'ลูกค�าว'าจะได�รับการแก�ไข

อย'างรวดเร็ว

  นําเสนอว'าสํานักงานใหญ' กปภ. มีระบบ

รับเรื่องร�องเรียน PWA Contact Center 

1662 ที่มีคุณภาพ ใช�งานได� เสียงฟZงชัดเจน

      กปภ.มีระบบรับเรื่องร�องเรียน PWA 

Contact Center 1662 ที่ดูแลโดย กปภ.

สํานักงานใหญ'เปGนระบบรับเรื่องร�องเรียน

ที่มีคุณภาพ ใช�งานได� เสียงฟZงชัดเจน โดย

เปGนโปรแกรมตอบรับอัตโนมัติ ซึ่ง

ผู�รับบริการสามารถติดต'อได� 24 ชม. และ

มีฟZงก7ชั่นให�ผู�รับบริการติดต'อกับเจ�าหน�าที่

ได�ทันที ทั้งนี้ มีระบบบันทึกเสียง

ผู�รับบริการและข�อมูลในระบบทุกครั้ง เพื่อ

จัดทําเปGนฐานข�อมูลและมีการปรับปรุง

ข�อมูลให�เปGนปZจจุบันอยู'เสมอ

     สําหรับระบบโทรศัพท7 Call Center 

ของ กปภ.สาขามีความพร�อมใช�งานอยู'

เสมอ โดยสามารถติดต'อกับเจ�าหน�าที่ได�

ทันที

1.แนบหลักฐานรายงานสรุปผลการรับ

โทรศัพท7ของ 1662 (จะแสดงให�เห็นว'า มี

การรับโทรศัพท7ได�ภายในกําหนด SLA และ

มีการจัดเก็บข�อมูลผู�ร�องเรียนอย'างเปGน

ระบบ)

2.Flow chart 1662 ในคู'มือบริหารจัดการ

ข�อร�องเรียน

3.หลักฐานการแสดงชื่อ ผู�ประสานงาน

หลัก-รอง ที่เขตส'งให�ส'วนกลาง

4.หลักฐานการบันทึกข�อมูลร�องเรียนของ

ลูกค�าที่โทรเข�าสาขา / ใบรับเรื่องร�องเรียน

ของสาขา ระบุวันที่/เวลารับเรื่อง และวันที่/

เวลาป1ดเรื่อง

5.ระบบโทรศัพท7ของสาขา ควรติดตั้งระบบ

โอนสายอัตโนมัติ แยกเปGนงานๆ เช'น 

สอบถามค'าน้ํา แนะนําบริการ แจ�งท'อแตก

ท'อรั่ว ฯลฯ
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หลักฐานการดําเนินการ *

 - มีการจัดทําฐานข�อมูล

ครอบคลุมข�อมูลที่

ผู�รับบริการสอบถาม และมี

การปรับปรุงข�อมูลให�เปGน

ปZจจุบัน

 โดยเปGนโปรแกรมตอบรับอัตโนมัติ ซึ่ง

ผู�ใช�บริการสามารถติดต'อได� 24 ชม. และมี

ฟZงก7ชั่นให�ผู�ใช�บริการติดต'อกับเจ�าหน�าที่ได�

ทันที ทั้งนี้ มีระบบบันทึกเสียงผู�รับบริการ

และข�อมูลในระบบทุกครั้ง เพื่อจัดทําเปGน

ฐานข�อมูลและมีการปรับปรุงข�อมูลให�เปGน

ปZจจุบันอยู'เสมอ

และมีการบันทึกข�อมูลของผู�รับบริการเปGน

เอกสารทุกครั้งที่มีการร�องเรียน เพื่อจัดทํา

เปGนฐานข�อมูลผู�ใช�บริการของ กปภ.สาขา 

นอกจากนี้ ผู�จัดการ กปภ.สาขายังเป1ด

ให�บริการติดต'อโดยตรงที่ผู�จัดการสาขาได�

ตลอด 24 ชั่วโมง เพื่อความรวดเร็ว และ

ความเชื่อมั่นให�แก'ผู�รับบริการว'าจะได�รับ

การแก�ไขอย'างรวดเร็ว
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(สั้น กระชับ ชัดเจน และเป#นรูปธรรม)

หลักฐานการดําเนินการ *

24. 

เจ�าหน�าที่

ตอบ Call

 center

�
24.1 มีระบบ/แผนการ

พัฒนาความรู�และทักษะ

ให�แก'เจ�าหน�าที่ตอบ Call 

Center อย'างชัดเจน โดย

นําข�อมูลจากการตรวจสอบ

คุณภาพมาใช�ในการวาง

แผนการอบรมเจ�าหน�าที่ 

รวมถึงมีการจัดอบรม

เจ�าหน�าที่อย'างต'อเนื่อง 

และอบรมทุกครั้งที่มีการ

เปลี่ยนแปลงกระบวนการ

ทํางาน ผลผลิต และบริการ

  พัฒนาเจ�าหน�าที่รับเรื่องร�องเรียน 

รวมทั้งกําหนดผู�ที่มีหน�าที่รับผิดชอบกํากับ

ดูแลให�ชัดเจน

  อบรมจิตสํานึกการให�บริการ  การสอน

งาน (Coaching) จากผู�จัดการ กปภ.สาขา 

และการแลกเปลี่ยนในการประชุมสนทนา

ยามเช�า (Morning Talk)

  แสดงหลักฐานรายงานการประชุม 

Morning Talk 

  จัดส'งเจ�าหน�าที่เข�าอบรมเพื่อพัฒนา

ความรู� และทักษะในการปฏิบัติงาน อย'าง

น�อยปHละ 1 ครั้ง และอบรมทุกครั้งที่มีการ

เปลี่ยนแปลงกระบวนการในการทํางาน 

  การสื่อสารและถ'ายทอดความรู�และ

ทักษะการปฏิบัติงาน Call Center ทาง

ช'องทางสื่อสารภายใน ของ กปภ. เช'น  สื่อ 

Infographic ทาง Line และวารสารภายใน 

เปGนต�น รวมถึง การอบรม 4C

      กปภ.สาขา พัฒนาเจ�าหน�าที่รับเรื่อง

ร�องเรียน รวมทั้งกําหนดผู�ที่มีหน�าที่

รับผิดชอบกํากับดูแลให�ชัดเจน รวมทั้ง

อบรมจิตสํานึกการให�บริการ การสอนงาน 

(Coaching) จากผู�จัดการ กปภ.สาขา และ

การแลกเปลี่ยนในการประชุมสนทนายาม

เช�า (Morning Talk) นอกจากนี้ ยังได�

จัดส'งเจ�าหน�าที่เข�าอบรมเพื่อพัฒนาความรู�

 และทักษะในการปฏิบัติงาน และอบรม

ทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการใน

การทํางาน  ทั้งนี้ กปภ.สาขาได�สื่อสาร

และถ'ายทอดความรู�และทักษะการ

ปฏิบัติงาน Call Center ทางช'องทาง

สื่อสารภายใน ของ กปภ. เช'น  สื่อ 

Infographic ทาง Line และวารสาร

ภายใน เปGนต�น

1.หลักฐานการอบรมของมิสเตอร7ประปา +

 แผนของส'วนกลางได�

2.หลักฐานการอบรมของงานลูกค�าฯ

3.จับหน�าจอ ผจก.ส'ง Infographic 

หลักการให�บริการในกลุ'มพนักงาน

4.รายงานการประชุม Morning Talk ที่มี

การซักซ�อมการให�บริการที่สร�างความพึง

พอใจให�กับลูกค�า

5.รายงานข�อมูลป)อนกลับ Feddback A ที่

เขตสรุปให�ทุกเดือน
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หลักฐานการดําเนินการ *

การจัดทําคู'มือการปฏิบัติงานของ PWA 

Contact Center 1662

  มีระบบตรวจสอบการปฏิบัติงานของ 

Call Center  ว'ามีคุณภาพตามมาตรฐาน

หรือไม' เพื่อนําผลสํารวจมาปรับปรุงการ

ปฏิบัติงาน โดยยกตัวอย'างการปรับปรุง

  สํารวจความพึงพอใจของลูกค�าต'อการ

ให�บริการของผู�ปฏิบัติหน�าที่ Call Center 

ของ กปภ.สาขา เพื่อให�ความรู�และส'งเสริม

ทักษะที่จําเปGนสําหรับการปฏิบัติงาน

  แสดงผลสํารวจความพึงพอใจของลูกค�า

ต'อการให�บริการของ Call Center ของ 

กปภ.สาขา

       นอกจากนี้ กปภ.สาขายังมีระบบ

ตรวจสอบคุณภาพการปฏิบัติงานของ Call

 Center ว'ามีคุณภาพตามมาตรฐานหรือไม'

 เพื่อนําผลสํารวจมาปรับปรุงการ

ปฏิบัติงาน รวมทั้งสํารวจความพึงพอใจ

ของผู�รับบริการต'อการให�บริการของผู�

ปฏิบัติหน�าที่ Call Center ของ กปภ.

สาขา เพื่อให�ความรู�และส'งเสริมทักษะที่

จําเปGนสําหรับการปฏิบัติงาน ตลอดจน

ถ'ายทอดและสื่อสารให�ผู�ปฏิบัติงานทราบ

ทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการ

ปฏิบัติงาน เช'น การอบรม การสอนงาน 

การอ'านคู'มือ
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หลักฐานการดําเนินการ *

  แสดงให�เห็นประเด็นการปรับปรุงที่มา

จากแสดงผลสํารวจความพึงพอใจของลูกค�า

ต'อการให�บริการของ  Call Center ของ 

กปภ.สาขา

  ถ'ายทอดและสื่อสารให�ผู�ปฏิบัติงาน

ทราบทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลง

กระบวนการปฏิบัติงาน เช'น การอบรม การ

สอนงาน การอ'านคู'มือ

  อธิบายและแนบหลักฐานประกอบ ๑ 

แผ'น
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หลักฐานการดําเนินการ *

☺
24.2 มีการกําหนด

มาตรฐานในการให�บริการ

ของ Call Center ไว�อย'าง

ชัดเจน เช'น  - โทรศัพท7ดัง

ไม'เกิน 3 ครั้ง

 - อัตราสูงสุดที่ยอมให�สาย

หลุดไปไม'สามารถรับได�ใน

การติดต'อครั้งแรก 

ไม'เกิน 5%

 - การให�บริการได�สําเร็จใน

การติดต'อครั้งแรก

  แสดงคู'มือการปฏิบัติงานของ PWA 

Contact Center 1662

  กําหนดมาตรฐานการบริการของ Call 

Center ของ  กปภ.สาขา เพื่อให�

ผู�ปฏิบัติงานถือปฏิบัติตามแนวทางเปGน

มาตรฐานเดียวกัน ทั้งนี้ได�กําหนดไว�ในคู'มือ

ปฏิบัติงานของ กปภ. ด�วย เช'น ตั้งแต'จํานวน

เสียงดังของโทรศัพท7ไม'เกิน 3 ครั้ง การ

กล'าวคําทักทาย การแจ�งชื่อผู�รับโทรศัพท7 

การบันทึกข�อมูลของข�อร�องเรียน การส'งต'อ

ข�อร�องเรียนไปยังผู�รับผิดชอบ การติดตาม

ข�อมูลป)อนกลับ เปGนต�น 

  แสดงมาตรฐานการบริการของ Call 

Center ของ  กปภ.สาขา

  อธิบายและแนบหลักฐานประกอบ ๑ 

แผ'น

มีการกําหนดมาตรฐานการบริการของ 

Call Center ของ  กปภ.สาขา โดย

กําหนดไว�ในคู'มือปฏิบัติงานของ กปภ. ด�วย

 เพื่อให�ผู�ปฏิบัติงานทราบและถือปฏิบัติ

ตามแนวทางเปGนมาตรฐานเดียวกัน เช'น 

ตั้งแต'จํานวนเสียงดังของโทรศัพท7ไม'เกิน 3

 ครั้ง การกล'าวคําทักทาย การแจ�งชื่อผู�รับ

โทรศัพท7 การบันทึกข�อมูลของข�อร�องเรียน

 การส'งต'อข�อร�องเรียนไปยังผู�รับผิดชอบ 

การติดตามข�อมูลป)อนกลับ เปGนต�น

1.แนบ SLA จากคู'มือการบริหารจัดการข�อ

ร�องเรียน

2.แนบคู'มือการรับโทรศัพท7ที่อยู'ในคู'มือการ

บริหารจัดการข�อร�องเรียน

3.ใช�หลักฐานผลงานของ 1662 ตอบ ขอ

ส'วนกลาง
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หลักฐานการดําเนินการ *

☺
24.3 เจ�าหน�าที่สามารถ

ปฏิบัติงานได�ตามมาตรฐาน

ที่กําหนด 

(เชื่อมโยงข�อ 24.2)

  มีระบบตรวจสอบเจ�าหน�าที่ที่ปฏิบัติงาน

 Call Center ว'าเปGนไปตามมาตรฐานที่

กําหนดหรือไม' 

   แสดงผลการประเมินการปฏิบัติงาน

ตามมาตรฐานของเจ�าหน�าที่ Call Center 

  มีระบบตรวจสอบเจ�าหน�าที่ PWA 

Contact Center 1662 

  แสดงผลการประเมินเจ�าหน�าที่ในการ

ปฏิบัติงานตามมาตรฐานที่กําหนดของ PWA

 Contact Center 1662 

  อธิบายและแนบหลักฐานประกอบ ๑ 

แผ'น

เจ�าหน�าที่สามารถปฏิบัติงานได�ตาม

มาตรฐานที่กําหนด โดย กปภ.สาขา 

กําหนดระบบตรวจสอบและประเมิน

เจ�าหน�าที่ผู�ปฏิบัติงาน Call Center ให�

ปฏิบัติงานตามมาตรฐานที่กําหนด  

รวมทั้งมีระบบตรวจสอบและประเมิน

เจ�าหน�าที่ PWA Contact Center 1662 

ซึ่งเปGนเบอร7โทรศัพท7สายด'วนของ กปภ. 

ให�ปฏิบัติงานตามมาตรฐานที่กําหนดไว�ด�วย

เช'นกัน

1.รายงานสรุปผลการรับโทรศัพท7ของ 1662

 ซึ่งส'วนกลางสรุปส'งให� 

2.รายงานสรุปผลการประเมินเจ�าหน�าที่ 

1662 ที่สาขาส'งประเมินให�ทุกปH
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หลักฐานการดําเนินการ *

25. การ

บริหาร

ความ

ต'อเนื่อง

ในการ

ให�บริการ

ที่จําเปGน

☺
25.1 มีแผนการบริหาร

ความต'อเนื่องในการ

ให�บริการ กรณีที่เกิดภาวะ

ฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ  โดย

เตรียมทรัพยากรที่สําคัญ 

เช'น  สถานที่ให�บริการ

สํารอง  บุคลากร  ข�อมูล

สารสนเทศ  คู'ค�าหรือผู�มี

ส'วนได�ส'วนเสีย  วัสดุ

อุปกรณ7ต'างๆ เปGนต�น

  จัดทําแผนบริหารความต'อเนื่องทางธุรกิจ

(BCP) และซักซ�อมแผนเปGนประจําทุกปH เพื่อ

เตรียมความพร�อมหากเกิดภาวะฉุกเฉิน 

หรือภัยพิบัติ และเพื่อให�ผู�เกี่ยวข�องเข�าใจ

บทบาท หน�าที่ความรับผิดชอบ และ

สามารถรับมือและปฏิบัติงานในความ

รับผิดชอบอย'างต'อเนื่องอันเปGนแนวทางใน

การสร�างความพึงพอใจแก'ลูกค�าอย'างมี

ประสิทธิภาพ ภายใต�สถานการณ7ฉุกเฉิน

  แสดงหลักฐานแผนบริหารความต'อเนื่อง

ทางธุรกิจ (BCP) และการซักซ�อมแผน เช'น 

ภาพถ'าย

กปภ.สาขา จัดทําแผนบริหารความ

ต'อเนื่องทางธุรกิจ (BCP) และซักซ�อมแผน

เปGนประจําทุกปH เพื่อเตรียมความพร�อม

หากเกิดภาวะฉุกเฉิน หรือภัยพิบัติ และ

เพื่อให�ผู�เกี่ยวข�องเข�าใจบทบาท หน�าที่

ความรับผิดชอบ และสามารถรับมือและ

ปฏิบัติงานในความรับผิดชอบอย'าง

ต'อเนื่องอันเปGนแนวทางในการสร�างความ

พึงพอใจแก'ผู�รับบริการอย'างมีประสิทธิภาพ

 ภายใต�สถานการณ7ฉุกเฉิน ประกอบไป

ด�วย แผน............

1.ภาพถ'ายหน�าปกเล'มแผน BCP (วันตรวจ

ประเมิน เตรียมเล'มจริงไว�แสดงด�วย)

2.ภาพถ'ายการซ�อมแผน BCPในปHนี้ 

3.เตรียมคําตอบไว� แผนไหนที่คิดว'าสาขามี

โอกาสได�ใช�มากที่สุด เพราะอะไร

4.กรณีระบบล'ม ใช�อะไรรับชําระค'าน้ํา 

(โปรแกรมรับชําระค'าน้ําฉุกเฉิน EPS)
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26. การ

พัฒนา

ศูนย7

ราชการ

สะดวกสู'

ความเปGน

เลิศ

☺
26. การพัฒนาศูนย7ราชการ

สะดวกสู'ความเปGนเลิศ

  นําเสนอนวัตกรรม หรือความริเริ่มใหม'ๆ 

ในการพัฒนาศูนย7ราชการสะดวกจนเปGนที่

ยอมรับของลูกค�าได�อย'างชัดเจน เช'น หน'วย

บริการเคลื่อนที่ PWA Mobile Office , 

ช'องทางด'วนชําระค'าน้ําโดยไม'ต�องลงจาดรถ

 Drive Thru , รถ PWA Mobile Service ,

 PWA Mobile Application , PWA 

Mobile Application 1662 , Smart Card

  หรืออื่นๆ ที่ กปภ.สาขาดําเนินการ

  นําเสนอนวัตกรรม หรือความริเริ่มใหม'ๆ

 ที่เกี่ยวข�องกับกระบวนการทํางาน เพื่อลด 

ค'าใช�จ'าย ประหยัดเวลา ลดอัตรากําลัง

จากนโยบายของ กปภ.ที่มุ'งให�ทุกสาขา 

พัฒนาสู'ความเปGนเลิศ ภายใต�วิสัยทัศน7 

ผู�ใช�น้ําประทับใจในคุณภาพและบริการที่

เปGนเลิศ กปภ.สาขาจะต�องผ'านมาตรฐาน

ทั้ง 2 ด�าน ได�แก' มาตรฐานด�านคุณภาพ

น้ําประปา ซึ่งวัดผลด�วยโครงการ Water is

 Life และผ'านมาตรฐานด�านการให�บริการ

 ซึ่งวัดผลด�วยโครงการศูนย7ราชการสะดวก 

กปภ.สาขาได�มีการคิดค�นนวัตกรรรมที่เพิ่ม

ความสะดวกให�แก'ลูกค�า ได�แก'...............

อธิบายและแนบหลักฐานประกอบ 1 แผ'น

ปHนี้สาขาที่ส'งนวัตกรรมเข�าประกวดมี เทิง 

แม'สะเรียง ลําพูน ลําปาง แม'ฮ'องสอน 

เชียงใหม'(พ), แม'สาย
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  นําเสนอ Roadmap แผนพัฒนาสู'ความ

เปGนเลิศ ( กลส.จะจัดส'งให�) เพื่อนําไป

เผยแพร'ประชาสัมพันธ7ภายใน กปภ.สาขา

  อธิบายและแนบหลักฐานประกอบ ๑ 

แผ'น

เงื่อนไขการได�คะแนนข�อนี้คือ

1.ต�องเปGนนวัตกรรมที่สาขานั้นๆ คิดเอง 

และได�รับรางวัลแล�ว ไม'ว'าจะเปGนรางวัล

นวัตกรรมจาก กปภ. จากจังหวัด หรือ

หน'วยงานภายนอกอื่นๆ 

2.คําว'า นวัตกรรม ไม'ได�หมายความถึง

เฉพาะ สิ่งประดิษฐ7 และเปGนอุปกรณ7 หรือ 

สิ่งของ แต'หมายถึง กระบวนการความคิด 

รูปแบบการปฏิบัติงาน ใหม'ๆ ที่สาขาอื่น 

ไม'เคยทํามาก'อน และสาขานี้ได�ทดลองทํา

แล�ว ได�รับการชื่นชมจากลูกค�า หรือ 

หน'วยงานต'างๆ
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3.ถ�ามีการประกวดอะไรก็ตาม ไม'ว'าจะจัด

โดย กปภ. หรือหน'วยงานภายนอกอื่น ๆ 

ขอให�เข�าร'วมประกวด ถ�าได�รางวัล ลําดับที่

เท'าไรก็ได� สามารถนํามาตอบข�อนี้ได�

4.เปGนนวัตกรรมที่เกิดจากงานไหนก็ได� 

พยายามเชื่อมโยงให�ได�ว'า เกิดความสะดวก

ให�กับลูกค�าด�านใด เช'น นวัตกรรมด�าน

คุณภาพน้ํา ลูกค�าได�รับความสะดวกคือ ไม'

มีน้ําขุ'น นวัตกรรมด�านการจัดเก็บค'าน้ํา 

นวัตกรรมด�านการติดต'อสื่อสารกับลูกค�า 

นวัตกรรมการค�นหาท'อแตกรั่ว

หมายเหตุ * บางอย'างใส'ตอนทําเอกสารยื่นขอรับรอง บางอย'างเตรียมไว�ตอนกรรมการเข�าตรวจประเมิน ให�ดูจากใบสมัครจะระบุไว�ว'าแต'ละข�อให�แนบอะไรได�บ�าง หรือแค'

อธิบายอย'างเดียวส'วนกลางแจ�งว'า เอกสารที่จะส'งรวบรวมที่ส'วนกลาง ขอไฟล7ต�นฉบับ ที่สามารถปรับแก�ให�ได� Excel หรือ Word


