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ความหมายของระบบประกันคุณภาพบริการ (Service Quality Assurance: SQA) 

ระบบประกันคุณภาพบริการ (Service Quality Assurance: SQA) คือ ระบบควบคุมคุณภาพ ในการให้บริการ 
ตามแผนคุณภาพท่ีได้ก าหนดไว้ เพ่ือให้มั่นใจว่า กระบวนการให้บริการนั้น มีคุณภาพตรงตามท่ีก าหนดไว้ สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าได้ตามเป้าหมาย โดยมีการประกันคุณภาพบริการใน 
4 มิติ ดังนี้ 
  1. Process Quality Assurance (Process QA) 
  เป็นมิติของการประกันคุณภาพในส่วนของกระบวนการบริการ เพ่ือป้องกันการเกิดข้อผิดพลาด
หรือสภาพไม่พึงประสงค์ ไม่ให้เกิดขึ้นในกระบวนการท างาน โดยแสดงกิจกรรมขั้นตอนการไหลของงานตั้งแต่
กิจกรรมภายในจนถึงจุดสัมผัสกับลูกค้า 
 2. Service Quality Assurance (Service QA) 
  เป็นมิติของการประกันคุณภาพในส่วนของบริการ ที่ส่งมอบให้ผู้รับบริการ เพ่ือป้องกันไม่ให้บริการ
มีความคลาดเคลื่อนไปจากข้อก าหนดคุณภาพบริการ (Service Specification) โดยแบ่งองค์ประกอบของคุณภาพ
บริการออกเป็น 5 ประการ คือ 
  1) ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability)  
  2) การรับประกัน (Assurance)  
  3) สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles)  
  4) การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy)  
  5) ความรวดเร็ว (Responsiveness)  
 3. Satisfaction Assurance 
  เป็นมิติของการประกันในส่วนของความพึงพอใจของผู้รับบริการ หลังจากได้รับบริการแล้ว เช่น 
การวิเคราะห์หา Gap analysis โดยส ารวจความพึงพอใจก่อนและหลัง จากการรับบริการ 
 4. Service Improvement 
  เป็นมิติของการปรับปรุงคุณภาพบริการ เพ่ือยกระดับการบริการให้สูงขึ้นและเป็นมาตรฐาน 
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ขั้นตอนการจัดท าระบบประกันคุณภาพบริการ (Service Quality Assurance: SQA) 

การจัดท าระบบประกันคุณภาพบริการ (Service Quality Assurance: SQA) มีขั้นตอนหลักในการจัดท า จ านวน 
4 ขั้นตอน ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

1) วิเคราะห์สภาพปัจจุบันของกระบวนการบริการที่คัดเลือก โดยแบ่งกลุ่มลูกค้า 4 กลุ่ม คือ บ้านอยู่อาศัย 
พาณิชย์ อุตสาหกรรม อื่นๆ  
 1.1 การเรียนรู้เสียงเรียกร้องของผู้รับบริการ (Voice Of Customer : VOC) จากการสัมภาษณ์ ลูกค้า 
และผู้เกี่ยวข้อง  
 1.2 จัดท าการถ่ายทอดความต้องการของผู้ใช้ไฟฟ้า (Quality Function Deployment : QFD) เพ่ือหา
ความสัมพันธ์ระหว่างข้อก าหนดคุณภาพบริการและความต้องการของผู้รับบริการ แล้วน าไปปรับปรุง 
 1.3 จัดท าโครงสร้างการให้บริการ หน่วยงาน  ต าแหน่งที่เกี่ยวข้องในแต่ละ กฟฟ. (Tier 1) และ กฟข. (Tier 2)  
 
 
 

2) จัดท าพิมพ์เขียวการให้บริการ (Service Blueprint) โดยใช้กระบวนงานของ SLA , หาจุดสัมผัสกับ
ลูกค้า (Touch Point) ,องค์ประกอบทางกายภาพและคุณลักษณะ (Attributes) ของแต่ละจุดสัมผัสบริการ  

3) จัดท าแผนคุณภาพ (Service Quality Plan) แผนควบคุมคุณภาพ (Service Quality Control Plan) 
ซึ่งระบุว่า ต้องด าเนินการแก้ไข สิ่งใด 

4) จัดท ามาตรฐานการปฏิบัติงานระบบประกันคุณภาพบริการ 
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สรุปมาตรฐานการปฏิบัติงานระบบประกันคุณภาพบริการ(Service Quality Assurance)  
กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง (P2) จ านวน 4 มาตรฐาน 

 

ชื่อการไฟฟ้า: การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ………………………….......................... 
บริการ : SQA-P2  
กระบวนงาน : การประกันคุณภาพบริการงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
มาตรฐานการปฏิบัติงาน : 
 มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 1 มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการประกันคุณภาพของกระบวนการบริการ 
จ านวน 4 จุดสัมผัสบริการ (Touch Point) 
 Touch Point ที่ 1 การรับแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง  
 Touch Point ที่ 2 การติดต่อกับผู้ใช้ไฟฟ้าเพ่ือขอข้อมูลเพ่ิมเติม และชี้แจงกรณีไม่พร้อมในการ
ด าเนินการทันที  
 Touch Point ที่ 3 การแจ้งผลการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องให้ผู้ใช้ไฟฟ้าทราบ  
 Touch Point ที่ 4 การคิดค่าใช้จ่ายแจ้งผู้ใช้ไฟฟ้าและรับช าระเงินจากผู้ใช้ไฟฟ้า  

 มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 2 มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการประกันบริการ 

 มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 3 มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน 

 มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 4 มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการประกันความพึงพอใจ 
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SQA-P2 : กระบวนการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 1 
 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการประกันคุณภาพของกระบวนการบริการ  
 
 

Touch Point ที่ 1 การรับแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 
 

กระบวนงาน : กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 

 
บริการ : บริการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

 
 
 

ชื่อการไฟฟ้า : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด/อ าเภอ........ 
 
 
 

วันที่ออกเอกสาร .............................  แก้ไขครั้งที่ …….. 
 
ผู้จัดท า………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้ตรวจสอบ………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้อนุมัติใช้………………………… 
 

(…………………………..……) 
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การประกนัคุณภาพของกระบวนการบริการ  
Touch Point ที่ 1 การรับแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

 
1. วัตถุประสงค ์
 1.1 เพ่ือสามารถให้บริการได้เป็นแนวทางเดียวกัน โดยก าหนดมาตรฐานการบริการเมื่อรับทราบข้อมูลจาก
  ผู้ใช้ไฟฟ้า เพ่ือวิเคราะห์ และน าไปใช้ในการวางแผนตัดสินใจได้ถูกต้องยิ่งขึ้น  
 1.2 เพ่ือสามารถสื่อสารกับผู้ใช้ไฟฟ้า และระหว่างเจ้าหน้าที่และ/หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 
  และลดการใช้เวลาในการสื่อสารที่มีหลายขั้นตอน  
 
2. ค าจ ากัดความ 
 รายงานการแก้ไฟฟ้า   สมุดบันทึกรายละเอียดการแก้ไฟฟ้า 
 E/O   เจ้าหน้าที่รับแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 ผคฟ. กคร.  .....................................................  
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3. ผังข้ันตอน 

 
 
 
 
 
 
 

แจ้งให้ช าระค่าไฟฟ้า 
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4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
4.1 ขั้นตอนการรับแจ้งกระแสไฟฟ้าขัดข้อง เมื่อมีผู้มาแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้องโดยเจ้าหน้าที่กล่าวค า

ทักทายอย่างสุภาพกับผู้แจ้ง ตามแบบ P2-TP-01 พร้อมทั้งบริการน้ าด่ืมให้ผู้มาแจ้งกระแสไฟฟ้าขัดข้อง  
 4.2 เจ้าหน้าที่สอบถามข้อมูล ตามแบบ P2-TP-01 และด าเนินการบันทึกข้อมูล ตามแบบ P2-TP-02 
 4.3 เจ้าหน้าที่ตรวจสอบกระแสไฟฟ้าขัดข้อง โดยการตรวจสอบสาเหตุของกระแสไฟฟ้าขัดข้อง  แยกออกเป็น 

2 กรณี กรณีท่ี 1 ถูกงดจ่ายไฟฟ้า กรณีท่ี 2 กระแสไฟฟ้าขัดข้อง  
 4.4 เจ้าหน้าที่แจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง แบ่งเป็น 2 กรณ ี
  กรณีท่ี 1 ถูกงดจ่ายไฟฟ้า 
   ให้เจ้าหน้าที่แจ้งกับผู้แจ้ง ถึงสาเหตุที่ไฟฟ้าขัดข้อง เกิดจากยังไม่ได้ช าระค่าบริการ ตามแบบ P2-TP-01 
   กรณีท่ี 2 กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
   ให้เจ้าหน้าที่แจ้งกับผู้แจ้ง ถึงสาเหตุที่ไฟฟ้าขัดข้อง ตามแบบ P2-TP-01 
 4.5 จากข้ันตอนที่ 4.4 กรณีท่ี 2 กระแสไฟฟ้าขัดข้อง เจ้าหน้าที่ E/O เปิดใบสั่งงาน W/O-(PO) และลงสมุดคุม 
 4.6 เจ้าหน้าที่ประเมินสาเหตุจากใบรับแจ้งเพ่ือเตรียมอุปกรณ์แก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง เจ้าหน้าที่แก้ไฟฟ้าจัดเตรียม
  อุปกรณ์เพ่ือแก้ไขไฟฟ้าตามสาเหตุ 
 4.7 เจ้าหน้าทีแ่ก้ไฟฟ้าเดินทางไปหน้างาน ขณะเดินทางไปหน้างาน ให้มีการติดต่อกับศูนย์เป็นระยะ 
 
5. เอกสารอ้างอิง 

แผนภาพในการอธิบายประกอบเชิงเทคนิค (เอกสารหรือแผ่นพบั เช่น แผนภาพระบบจ าหน่ายไฟฟ้า, ภาพ

อปุกรณ์ไฟฟ้า, ภาพแผนท่ีแสดงระยะทาง เป็นต้น) 

 
6. แบบฟอร์ม / รายงาน ที่ใช้ 
 P2-TP-01  แบบฟอร์มการสนทนา 
 P2-TP-02  แบบฟอร์มเก็บข้อมูลผู้แจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

SQA-P2 : กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง  

 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 1 
 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการประกันคุณภาพของกระบวนการบริการ  
 
 

Touch Point ที่ 2 การติดต่อกับผู้ใช้ไฟฟ้าเพื่อขอข้อมูลเพิ่มเติม 
และช้ีแจงกรณีไม่พร้อมในการด าเนินการทันที 

 
 

กระบวนงาน : กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 

 
บริการ : บริการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

 
 
 

ชื่อการไฟฟ้า : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด/อ าเภอ........ 
 
 
 

วันที่ออกเอกสาร .............................  แก้ไขครั้งที่ …….. 
 
ผู้จัดท า………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้ตรวจสอบ………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้อนุมัติใช้………………………… 
 

(…………………………..……) 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

การประกนัคุณภาพของกระบวนการบริการ 
Touch Point ที่ 2 การติดต่อกับผู้ใช้ไฟฟ้าเพื่อขอข้อมูลเพิ่มเติม และชี้แจงกรณีไม่พร้อมในการด าเนินการทันที 
 
กรณี A :  ไม่พร้อมในการด าเนินการทันที 
1. วัตถุประสงค์ 
 1.1 เพ่ือสามารถให้บริการได้เป็นแนวทางเดียวกัน โดยก าหนดมาตรฐานการบริการเมื่อรับทราบข้อมูลเพ่ิมเติม
  จากลูกค้า เพื่อวิเคราะห์และน าไปใช้ในการวางแผนตัดสินใจได้ถูกต้องยิ่งขึ้น  
 1.2 เพ่ือสามารถสื่อสารกับผู้ใช้ไฟฟ้าและระหว่างเจ้าหน้าที่และ/หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ชัดเจนยิ่งขึ้น และ
  ลดการใช้เวลาในการสื่อสารที่มีหลายขั้นตอน 
 
2. ค าจ ากัดความ 
 รายงานการแก้ไฟฟ้า   สมุดบันทึกรายละเอียดการแก้ไฟฟ้า 
 E/O   เจ้าหน้าที่รับแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 ผคฟ. กคร.   .....................................................  
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

3. ผังข้ันตอน 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 4.1 เมื่อเจ้าหน้าที่แก้ไฟฟ้าไปหน้างาน และติดต่อกับผู้ใช้ไฟฟ้าเพ่ือสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมที่จ าเป็นในการ
  ปฏิบัติงาน  เจ้าหน้าที่แก้ไฟฟ้าแจ้งข้อมูลกลับไปยัง E/O เพ่ือประเมินความพร้อมในการปฏิบัติงาน และ 
  E/0 บันทึกข้อมูลลงในสมุดรายงานการแก้ไฟฟ้าขัดข้อง 
 4.2 เจ้าหน้าที่ประเมินความพร้อมในการด าเนินการ โดยพิจารณาร่วมกันระหว่างเจ้าหน้าที่แก้ไฟฟ้าหน้างาน, E/O 
  และ/หรือหัวหน้าแผนก/ผู้จัดการ ในแต่ละกรณี บันทึกผลการประเมินลงในแบบฟอร์มการจ าแนกสาเหตุ
  ที่ได้รับแจ้งเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์เหตุการณ์ (P2-TP-03) และแจ้งผลทางโทรศัพท์หรือวิทยุให้เจ้าหน้าที่
  หน้างานทราบ เพ่ือแจ้งผู้ใช้ไฟฟ้าต่อไป   
 4.3 กรณีไม่พร้อมในการด าเนินการในทันที   
  4.3.1 เจ้าหน้าที่แก้ไฟฟ้าชี้แจงให้ผู้ใช้ไฟฟ้ารับทราบปัญหาและอุปสรรคที่แท้จริง และแจ้งระยะเวลาที่
   คาดว่า จะสามารถแก้ไขได้แล้วเสร็จ 
  4.3.2 ผู้ใช้ไฟฟ้ารับทราบสาเหตุที่ยังไม่สามารถด าเนินการได้ในทันที ให้เจ้าหน้าที่แก้ไฟฟ้ารับฟังความ

คิดเห็นและชี้แจงเพิ่มเติม กรณผีู้ใช้ไฟฟ้าต้องการให้อธิบายเพ่ิมเติมในประเด็นทางด้านเทคนิค อาจ
ใช้แผนภาพในการอธิบายประกอบ รวมถึง ระยะเวลาที่คาดว่าจะสามารถแก้ไขแล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง 

  4.3.3 เจ้าหน้าที่แจ้ง ส านักงาน/ผคฟ. กคร. และด าเนินการแก้ไขปัญหาเบื้องต้น ตามการสั่งการของ 
   ผคฟ. กคร. (SLA P2 กิจกรรมที่ 2.1) 
 
5. เอกสารอ้างอิง 
 5.1 สมุดรายงานการแก้ไฟฟ้าขัดข้อง (จฟ.3) 
 5.2 แผนภาพในการอธิบายประกอบเชิงเทคนิค 
 
6. แบบฟอร์ม / รายงาน ที่ใช้ 
 P2-TP-03 แบบฟอร์มการจ าแนกสาเหตุในการรับแจ้งเพื่อใช้ในการวิเคราะห์เหตุการณ์  
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

SQA-P2 : กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง  

 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 1 
 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการประกันคุณภาพของกระบวนการบริการ  
 
 

Touch Point ที่ 3 การแจ้งผลการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องให้ผู้ใช้ไฟฟ้าทราบ 
 

 
กระบวนงาน : กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

 
 

บริการ : บริการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 
 
 

ชื่อการไฟฟ้า : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด/อ าเภอ........ 
 
 
 

วันที่ออกเอกสาร .............................  แก้ไขครั้งที่ …….. 
 
ผู้จัดท า………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้ตรวจสอบ………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้อนุมัติใช้………………………… 
 

(…………………………..……) 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

การประกนัคุณภาพของกระบวนการบริการ 
Touch Point ที่ 3 การแจ้งผลการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องให้ผู้ใช้ไฟฟ้าทราบ 

 
กรณี B :  พร้อมด าเนินการได้ในทันที  
1. วัตถุประสงค ์
 1.1 เพ่ือสามารถให้บริการได้เป็นแนวทางเดียวกัน โดยก าหนดมาตรฐานการบริการในการแจ้งผลการแก้ไข
  กระแสไฟฟ้าขัดข้องได้แล้วเสร็จแก่ผู้ใช้ไฟฟ้า 
 1.2  เพ่ือสามารถสื่อสารกับผู้ใช้ไฟฟ้าและระหว่างเจ้าหน้าที่และ/หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 
  และสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้ใช้ไฟฟ้า 
 
2. ค าจ ากัดความ 
 ระบบ E-Response   ..................................................................  
 
3. ผังข้ันตอน 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 4.1 เมื่อประเมินความพร้อมในการให้บริการแล้ว ในกรณีที่พร้อมด าเนินการ ให้ด าเนินการทันที ตามขั้นตอน 
  SLA P2 กิจกรรมที่ 2.2 (2.2.1, 2.2.2, 2.2.3) 
 4.2 ออกใบสั่งซ่อมในระบบ SAP (PM) และด าเนินการแก้ไขตาม SLA P2 กิจกรรมที่ 11 
 4.3 เจ้าหน้าทีแ่ก้ไฟฟ้าด าเนินการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

4.4 เจ้าหน้าที่ติดต่อผู้ใช้ไฟฟ้า แจ้งผลการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง โดย E/O ติดต่อผู้ใช้ไฟฟ้าทุกรายที่โทรแจ้งเหตุ
ทั้งหมด เพ่ือเป็นการตรวจสอบการใช้งานได้ของระบบไฟฟ้า และสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้ไฟฟ้า  หลังจาก
แก้ไขแล้วเสร็จภายใน 10 นาที ทั้งนี้  ให้สอบถามผู้ ใช้ไฟฟ้าตามแบบฟอร์มประเมินคุณภาพบริการ          
(P2-TP-04) เพ่ือรวบรวมข้อมูลต่อไปด้วย และหากผู้ใช้ไฟฟ้ายืนยันว่าไฟฟ้าติดเรียบร้อย ให้แจ้งกลับไปยัง
เจ้าหน้าทีแ่ก้ไฟฟ้าหน้างานเพ่ือเดินทางกลับ และบันทึกขั้นตอนการปฏิบัติงานลงในสมุดรายงานการแก้ไฟฟ้า
ขัดข้อง และระบบ E-Response ต่อไป 

 4.5 แจ้ง ผคฟ. กคร. และด าเนินการจ่ายไฟฟ้าคืนระบบตามการสั่งการของ ผคฟ. กคร. (SLA P2 กิจกรรม
  ที่ 13) 
 
5. เอกสารอ้างอิง 
 5.1 สมุดรายงานการแก้ไฟฟ้าขัดข้อง  
 5.2 ระบบ E-Response 

  
6. แบบฟอร์ม / รายงาน ที่ใช้ 
 P2-TP-04  แบบฟอร์มประเมินคุณภาพบริการ 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

SQA-P2 : กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง  

 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 1 
 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการประกันคุณภาพของกระบวนการบริการ  
 
 

Touch Point ที่ 4 การคิดค่าใช้จ่ายแจ้งผู้ใช้ไฟฟ้าและรับช าระเงินจากผู้ใช้ไฟฟ้า  
 

กระบวนงาน : กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 

 
บริการ : บริการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

 
 
 

ชื่อการไฟฟ้า : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด/อ าเภอ........ 
 
 
 

วันที่ออกเอกสาร .............................  แก้ไขครั้งที่ …….. 
 
ผู้จัดท า………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้ตรวจสอบ………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้อนุมัติใช้………………………… 
 

(…………………………..……) 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

การประกนัคุณภาพของกระบวนการบริการ 
Touch Point ที่ 4 การคิดค่าใช้จ่ายแจ้งผู้ใช้ไฟฟ้าและรับช าระเงินจากผู้ใช้ไฟฟ้า 

 
กรณี C :   การคิดค่าใช้จ่ายกับผู้ใช้ไฟฟ้า 
1. วัตถุประสงค ์
 1.1 เพ่ือสามารถให้บริการได้เป็นแนวทางเดียวกัน โดยก าหนดมาตรฐานการบริการในการคิดค่าใช้จ่ายและ
  แจ้งลูกค้า 
 1.2 เพ่ือสามารถสื่อสารกับผู้ใช้ไฟฟ้า และระหว่างเจ้าหน้าที่และ/หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ชัดเจนยิ่งขึ้น  
 
2. ค าจ ากัดความ 
 ...................................................................................................................................................................... 
 ......................................................................................................................................................................  
 ......................................................................................................................................................................  
 
3. ผังข้ันตอน 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 4.1 เมื่อประเมินความพร้อมในการให้บริการแล้ว  ในกรณีที่พร้อมด าเนินการให้ด าเนินการได้ทันทีตามขั้นตอน 
  SLA P2 กิจกรรมที่ 12 
 4.2 เจ้าหน้าที่แจ้งค่าใช้จ่ายให้ผู้ใช้ไฟฟ้าทราบ และบันทึกระยะเวลารอคอยเพื่อช าระเงินของผู้ใช้ไฟฟ้า  
 4.3 เจ้าหน้าที่รับช าระเงินจากผู้ใช้ไฟฟ้าตาม SLA P1 
 
5. เอกสารอ้างอิง 
   -  
 
6. แบบฟอร์ม / รายงาน ที่ใช้ 
 P2-TP-05  รายงานข้อมูลระยะเวลารอคอยเพื่อช าระเงินของผู้ใช้ไฟฟ้าในระบบคิว 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

SQA-P2 : กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง  

 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 2 
 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการประกันบริการ 
 

 
กระบวนงาน : กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

 
 

บริการ : บริการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 
 
 

ชื่อการไฟฟ้า : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด/อ าเภอ........ 
 
 
 

วันที่ออกเอกสาร .............................  แก้ไขครั้งที่ …….. 
 
ผู้จัดท า………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้ตรวจสอบ………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้อนุมัติใช้………………………… 
 

(…………………………..……) 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

การประกันบริการ 

 
1. วัตถุประสงค์ 

เพ่ือให้มีมาตรฐานในการก าหนดการประกันบริการ (Service Quality Assurance) ให้เป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั 
2. ค าจ ากัดความ 
  - 
3. ผังข้ันตอน 

 
 
4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

4.1  ก าหนดคุณลักษณะที่เกี่ยวข้องกับการประกันบริการ และรายละเอียดของคุณภาพบริการที่ต้องการ
ควบคุมให้ได้ระดับที่ต้องการ  โดยแบ่งเป็น 5 ด้าน คือ ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ การรับประกัน สิ่งที่
สัมผัสได้ การเอาใจใส่ผู้รับบริการ และความรวดเร็ว  

4.2  น าคุณลักษณะและรายละเอียดดังกล่าวมาก าหนดจุดตรวจสอบที่ส าคัญและวิธีการตรวจสอบเพ่ือวางแผน
ควบคุมคุณภาพการประกันบริการ ในแผนคุณภาพและแผนควบคุมคุณภาพบริการ (Service Quality 
Plan และ Service Quality Control Plan) 

4.3  ด าเนินการควบคุมตามท่ีก าหนด 
4.4  สรุปข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุง/แก้ไข/พัฒนา/ป้องกัน 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

การประกันบริการ 

 
5. เอกสารอ้างอิง 
   -  
 
6. แบบฟอร์ม / รายงาน ที่ใช้ 
 เพ่ือให้ได้คุณลักษณะที่คาดหวังตาม QC Plan ของ Service QA จึงมีการพัฒนากรอบในการติดตามและ
ควบคุมในแต่ละประเด็น โดยสามารถก าหนดเป็นช่วงเวลาต่างๆ ในการติดตามประเด็นนั้นๆ หรืออาจเรียกว่าเป็น
แผนการตรวจประเมินหรือตรวจติดตาม Service QA ในส่วนงานที่เกี่ยวข้องกับประเด็นดังกล่าว ดังปรากฏใน
ตารางพร้อมเอกสารแบบฟอร์มการตรวจประเมินต่างๆ ดังนี้ 

แบบฟอร์ม / รายงาน ที่ใช้ รอบเวลา 
ผู้รับการตรวจ

ติดตาม 
ผู้รับผิดชอบ 

P2-SE-01 รายงานผลการประเมินความรู้ทักษะของ E/O 
ตามมาตรฐานของต าแหน่ง เพ่ือการพัฒนาศักยภาพ 

ทุกต้นเดือน   

P2-SE-02 รายงานสรุปผลการด าเนินงานตามแผนงาน
บ ารุงรักษาระบบจ าหน่ายประจ าปี และงบประมาณท่ีใช้
จริง 

   

P2-SE-03 แบบฟอร์มการตรวจสอบมาตรฐานการ
ให้บริการ (เป็น check list แบ่งเป็นก่อน ระหว่าง และ
หลังการบริการ) 

   

P2-SE-04 รายงานผลความคืบหน้าในการพัฒนามาตรฐาน
คุณภาพบริการ เทียบเคียงกับหน่วยงานที่เป็นคู่เทียบเคียง 

   

P2-SE-05 รายงานการสุ่มตรวจสอบ KYT ในการ
ปฏิบัติงาน (ตามนโยบาย Zero Accident) 

   

P2-SE-06 แบบฟอร์มประเมินคุณลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และรายงานสรุปผลคะแนนการประเมิน 

   

P2-SE-07 รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจด้านสถานที่
โดย Mystery Shopper 

   

P2-SE-08  ใบ ร าย ง านกา รต ร ว จสอบสถานที่ แ ล ะ
ข้อเสนอแนะ 

   

P2-SE-09 รายงานการประชุมทบทวนเรื่องเอกสาร แผ่น
ป้าย ป้ายประกาศ แผ่นพับต่างๆ รวมถึงเอกสารประกอบ 
การอธิบายเชิงเทคนิค 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

แบบฟอร์ม / รายงานที่ใช้ รอบเวลา 
ผู้รับการตรวจ

ติดตาม 
ผู้รับผิดชอบ 

P2-SE-10 แบบฟอร์มการประเมินประสิทธิภาพช่องทางใน
การติดต่อผู้ใช้ไฟฟ้า  

   

P2-SE-11 บันทึก/รายงานการให้สิทธิพิเศษแก่ลูกค้าที่มี
ประวัติการช าระเงินที่ดี 

   

P2-SE-12 บันทึกการติดต่อผ่านช่องทางเฉพาะ/รายงาน
การแก้ไฟฟ้าขัดข้อง 

   

P2-SE-13 รายงานสรุปผลการจัดประชุมกับผู้ใช้ไฟฟ้าราย
ใหญ่ และแผนการจัดประชุม 

   

P2-SE-14 รายงานสรุปผลการด าเนินงานตามโปรแกรม
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายใหญ่ 

   

P2-SE-15 รายงานการสุ่มตรวจสอบการบันทึกรายละเอียด
ในชุดค าถามเกี่ยวกับการรับแจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้อง 

   

P2-SE-16 แบบฟอร์มประเมินการปฏิบัติงานจริงในการ
ประเมินสถานการณ์แก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้องของ E/O 

   

P2-SE-17 แบบฟอร์มตรวจสอบรายการเครื่องมือ อุปกรณ์
ประจ าส านักงาน เพ่ือการอ านวยการบริการและติดตาม
การบริการ ให้มีมาตรฐานตามที่ก าหนดและพร้อมใช้งาน 

   

P2-SE-18 แบบฟอร์มตรวจสอบรายการตรวจสอบรถยนต์ 
เครื่องมือ อุปกรณ์ประจ ารถให้มีมาตรฐานและอายุการใช้
งานตามเกณฑ์ที่ก าหนด  และให้มีความพร้อมและเพียงพอ
ต่อการปฏิบัติงาน 

   

P2-SE-19 รายงานผลการประเมินความรู้ทักษะเจ้าหน้าที่
ช่างปฏิบัติงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง ตามมาตรฐานที่
ก าหนด 

   

P2-SE-20 รายงานผลความก้าวหน้าแผนรองรับภาวะ
ฉุกเฉิน (Contingency Plan) ในการแก้กระแสไฟฟ้า
ขัดข้อง 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

แบบฟอร์ม / รายงาน ที่ใช้ รอบเวลา 
ผู้รับการตรวจ

ติดตาม 
ผู้รับผิดชอบ 

หมายเหตุ แบบฟอร์มที่มีอยู่ในปัจจุบัน 
- รายงานผลการประเมินความเชื่อถือได้ของระบบไฟฟ้า
ในอดีต (SAIFI-SAIDI) 

   

- รายงานส่วนลดไฟดับ (จฟ.3)    
- รายงานการสุ่มตรวจขณะปฏิบัติงาน หรือรายงานจาก
ระบบ SAP หรือ OMS, E-Response หรือ GIS (สุ่มตรวจ
จากรายงานสรุปสถานะ.../รายงานการ update ข้อมูลใน 
GIS ให้เป็นปัจจุบัน) 

   

- รายงานการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้อง    
- รายงานสถานะการด าเนินงาน  GIS, OMS, TFMIDX 
(ข้อมูลหม้อแปลง) ประจ าเดือนของเขต ............. 

   

- หนังสือรับส่งมอบอุปกรณ์ประจ ารถยนต์แก้ไฟ    
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

SQA-P2 : กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง  

 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 3 
 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน 
 

 
กระบวนงาน : กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

 
 

บริการ : บริการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 
 
 

ชื่อการไฟฟ้า : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด/อ าเภอ........ 
 
 
 

วันที่ออกเอกสาร .............................  แก้ไขครั้งที่ …….. 
 
ผู้จัดท า………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้ตรวจสอบ………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้อนุมัติใช้………………………… 
 

(…………………………..……) 
   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือระบบประกันคุณภาพบริการ (Service Quality Assurance : SQA)  
กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง (P2) 

24 

 

กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

 การตรวจติดตามการปฏิบัติงาน 

1. วัตถุประสงค ์
 เพ่ือให้มั่นใจว่าการตรวจติดตามการปฏิบัติงานได้รับการด าเนินการอย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลตาม
 แผนงานที่ได้ก าหนดไว้ซึ่งน าไปสู่การขจัดสาเหตุของความไม่เป็นไปตามคุณลักษณะที่ก าหนดในแผนคุณภาพ 
2. ขอบข่ายในการใช้งาน 
 มาตรฐานการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ครอบคลุมถึงกิจกรรมการวางแผนงานการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน
 และการสรุปผลการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน 
3. ค าจ ากัดความ 
 3.1 Auditor หมายถึงผู้ที่ได้รับมอบหมายจากผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน เพ่ือท า
  หน้าที่เป็นผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
 3.2 Lead Auditor หมายถึงหัวหน้าคณะผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
4.  ผังข้ันตอน 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

การตรวจติดตามการปฏิบัติงาน 

 

5. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 5.1 ผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ท าการวางแผน และก าหนดทีมผู้ตรวจติดตามการ
  ปฏิบัติงาน (P2-AU-01) และลงชื่อในช่องผู้จัดท าผู้ทบทวนผู้อนุมัติ โดยท าการวางแผน ก าหนดทีม ผู้ ต ร ว จ 
  และติดตามการปฏิบัติงานอย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง 
 5.2 จัดส่งแผนตรวจติดตามการปฏิบัติงานที่จัดท า ทบทวน และอนุมัติโดยผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจ
  ติดตามการปฏิบัติงานเรียบร้อยแล้วให้หัวหน้าคณะผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการ
  ปฏิบัติงาน (Lead Auditor) และทีมผู้ที่ได้รับมอบหมายจากผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจติดตามการ
  ปฏิบัติงาน เพ่ือท าหน้าที่เป็นผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Auditor) 
  หัวหน้าแผนกที่เก่ียวข้องแล้วจัดเก็บต้นฉบับไว้กับผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจติดตาม 
 5.3 หัวหน้าคณะผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Lead Auditor) และทีมผู้ที่ได้รับ
  มอบหมายจากผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน เพ่ือท าหน้าที่เป็นผู้ตรวจติดตามการ
  ปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Auditor) จัดท ารายการหรือหัวข้อส าหรับการตรวจติดตามการ
  ปฏิบัติงาน (P2-AU-02) 
 5.4 หัวหน้าคณะผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Lead Auditor) และทีมผู้ที่ได้รับ
  มอบหมายจากผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน เพ่ือท าหน้าที่เป็นผู้ตรวจติดตามการ
  ปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Auditor) ท าการตรวจติดตามการปฏิบัติงานตามเวลาที่ก าหนด 
 5.5 หัวหน้าคณะผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Lead Auditor) และทีมผู้ที่ได้รับ
  มอบหมายจากผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน เพ่ือท าหน้าที่เป็นผู้ตรวจติดตามการ
  ปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Auditor) บันทึกผลการตรวจติดตามการปฏิบัติงานตามรายการ
  หรือหัวข้อส าหรับการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน (P2-AU-02) โดยผู้ที่ได้รับมอบหมายจากผู้อนุมัติใช้
  มาตรฐานการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน เพ่ือท าหน้าที่เป็นผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการ 
  ปฏิบัติงาน (Auditor)  อย่างน้อย 1 คน ลงชื่อในช่องผู้จัดท า หัวหน้าคณะผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน 
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การตรวจติดตามการปฏิบัติงาน 

 
  ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Lead Auditor) ลงชื่อในช่องผู้ทบทวนผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจติดตาม
  การปฏิบัติงานลงชื่อในช่องผู้อนุมัติ 
 5.6 เมื่อพบข้อบกพร่องที่ไม่เป็นไปตามคุณลักษณะที่ก าหนดในแผนคุณภาพ หัวหน้าคณะผู้ตรวจติดตามการ
  ปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Lead Auditor) และทีมผู้ที่ได้รับมอบหมายจากผู้อนุมัติใช้
  มาตรฐานการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน เพ่ือท าหน้าที่เป็นผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติ งาน ตามมาตรฐาน
  การปฏิบัติงาน (Auditor) บันทึกในแบบฟอร์มแจ้งให้ด าเนินการแก้ไข/ป้องกัน (P2-AU-03) โดยผู้ที่ได้รับ
  มอบหมายจากผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน เพ่ือท าหน้าที่เป็นผู้ตรวจติดตามการ
  ปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Auditor)  อย่างน้อย 1 คน ลงชื่อในช่องผู้จัดท า หัวหน้าคณะ
  ผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Lead Auditor) ลงชื่อในช่องผู้ทบทวน
  ผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจติดตามการปฏิบัติงานลงชื่อในช่องผู้อนุมัติ 
 5.7 หัวหน้าคณะผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Lead Auditor) และทีมผู้ที่ได้รับ
  มอบหมายจากผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน เพ่ือท าหน้าที่เป็นผู้ตรวจติดตามการ
  ปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Auditor) จัดท ารายงานผลการตรวจติดตามการปฏิบัติงานตาม
  แผนควบคุมคุณภาพบริการ (P2-AU-04) โดยผู้ที่ได้รับมอบหมายจากผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจติดตาม
  การปฏิบัติงาน เพ่ือท าหน้าที่เป็นผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน (Auditor)  
  อย่างน้อย 1 คน ลงชื่อในช่องผู้จัดท า หัวหน้าคณะผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานการ
  ปฏิบัติงาน (Lead Auditor) ลงชื่อในช่องผู้ทบทวนผู้อนุมัติใช้มาตรฐานการตรวจติดตามการปฏิบัติงานลง
  ชื่อในช่องผู้อนุมัติ 
 
6. เอกสารอ้างอิง 
 แผนคุณภาพ (Service Quality Plan) และแผนควบคุมคุณภาพบริการ (Service Quality Control Plan) 
 
7. แบบฟอร์ม / รายงาน ที่ใช ้
 P2-AU-01 แบบฟอร์มก าหนดแผน และทีมผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน 
 P2-AU-02 แบบฟอร์มบันทึกผลการตรวจติดตามการปฏิบัติงานตามรายการหรือหัวข้อ
   ส าหรับการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน 
 P2-AU-03 แบบฟอร์มแจ้งให้ด าเนินการแก้ไข/ป้องกัน 
 P2-AU-04 รายงานผลการตรวจติดตามการปฏิบัติงานตามแผนควบคุมคุณภาพบริการ 
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SQA-P2 : กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง  

 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 4 
 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการประกันความพึงพอใจ 
 

 
กระบวนงาน : กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

 
 

บริการ : บริการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 
 
 

ชื่อการไฟฟ้า : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด/อ าเภอ........ 
 
 
 

วันที่ออกเอกสาร .............................  แก้ไขครั้งที่ …….. 
 
ผู้จัดท า………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้ตรวจสอบ………………………… 
 

(…………………………..……) 

 
ผู้อนุมัติใช้………………………… 
 

(…………………………..……) 
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การประกันความพึงพอใจ 

1. วัตถุประสงค ์
 เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการในการประกันคุณภาพของกระบวนการ (Process QA) และการประกันคุณภาพ
 ของบริการ (Service QA) ที่ด าเนินการมีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผล 
2. ขอบข่ายในการใช้งาน 
 มาตรฐานการปฏิบัติงานเรื่องการประกันความพึงพอใจ มีขอบข่ายครอบคลุมทั้งการประกันคุณภาพของ
 กระบวนการ (Process Quality Assurance : Process QA) และการประกันคุณภาพของบริการ (Service 
 Quality Assurance : Service QA) ของโครงการ/กระบวนงานที่พัฒนาระบบประกันคุณภาพบริการ 
 (Service Quality Assurance : SQA) 
3. ค าจ ากัดความ 
 มาตรฐานการปฏิบัติงานเรื่องการประกันความพึงพอใจ มีขอบข่ายครอบคลุมทั้งการประกันคุณภาพของ
 กระบวนการ (Process Quality Assurance : Process QA) และการประกันคุณภาพของบริการ (Service 
 Quality Assurance : Service QA) ของโครงการ/กระบวนงานที่พัฒนาระบบประกันคุณภาพบริการ 
 (Service Quality Assurance : SQA) 
4. ผังข้ันตอน 

 

 

 

 



คู่มือระบบประกันคุณภาพบริการ (Service Quality Assurance : SQA)  
กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง (P2) 

29 

 

กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

การประกันความพึงพอใจ 

5. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 5.1 กองระบบงานธุรกิจ/การไฟฟ้าเขต ร่วมจัดท าแบบสอบถามส าหรับการส ารวจความพึงพอใจ เพ่ือการ
  ประกันความพึงพอใจของโครงการ/กระบวนงานที่พัฒนาระบบประกันคุณภาพบริการ (Service Quality 
  Assurance : SQA) 
 5.2 กองระบบงานธุรกิจ/การไฟฟ้าเขต เลือกตัวอย่างส าหรับเก็บข้อมูล โดยท าการแบ่งชั้นภูมิของประชากร 
  จากนั้น ค านวณขนาด/โควตาของกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนของประชากร และด าเนินการสุ่มตัวอย่างแบบ
  มีระบบ ทั้งนี ้เพ่ือให้ได้หน่วยตัวอย่างที่เป็นตัวแทนที่ดีของประชากรทั้งหมด 
 5.3 กองระบบงานธุรกิจ/การไฟฟ้าเขต ท าการส ารวจความพึงพอใจจากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ซึ่งการส ารวจ
  ความพึงพอใจต้องด าเนินการอย่างน้อยไตรมาสละ 1 ครั้งโดยด าเนินการสนทนากับผู้ใช้ไฟฟ้าที่เป็นกลุ่ม
  ตัวอย่างตามบทสนทนาดังต่อไปนี้ 
  5.3.1 กล่าวทักทายผู้ใช้ไฟฟ้า “สวัสดีค่ะ / ครับ ติดต่อจาก ......................... “ 
  5.3.2 กล่าวขออนุญาตผู้ใช้ไฟฟ้า “ขอรบกวนเวลาสักครู่ในการให้ข้อมูลความพึงพอใจของการบริการ
   เมื่อวันที่ ................” 
  5.3.3 ให้ข้อมูลเกณฑ์ระดับความส าคัญ และเกณฑ์ระดับความพึงพอใจของหัวข้อที่ท าการส ารวจ 
   1) เกณฑ์ระดับความส าคัญ 
    ไม่ส าคัญ (0 คะแนน) / น้อยมาก (1 คะแนน) / น้อย (2 คะแนน) / ปานกลาง (3 คะแนน) / 
    มาก (4 คะแนน) / มากที่สุด (5 คะแนน)  
   2) เกณฑ์ระดับความพึงพอใจ 
    ไม่พึงพอใจ (0คะแนน) / ต่ ามาก (1 คะแนน) / ต่ า (2 คะแนน) / ปานกลาง (3 คะแนน) / 
    สูง (4 คะแนน) / สูงมาก (5คะแนน) 
  5.3.4 กองระบบงานธุรกิจ/การไฟฟ้าเขต ท าการสอบถามความคิดเห็นระดับความส าคัญ และระดับความ
   พึงพอใจทุกหัวข้อที่ท าการส ารวจ 
 5.4 กองระบบงานธุรกิจ/การไฟฟ้าเขต ท าการบันทึกผลการส ารวจความพึงพอใจในแบบสอบถามส าหรับ
  ส ารวจความพึงพอใจ (P2-SA-01) 
 5.5 กองระบบงานธุรกิจ/การไฟฟ้าเขต ท าการประมวลและแปลผลการส ารวจความพึงพอใจ เพ่ือการประกัน
  ความพึงพอใจของโครงการ/กระบวนงานที่พัฒนาระบบประกันคุณภาพบริการ (Service Quality 
  Assurance : SQA) 
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การประกันความพึงพอใจ 

 
 5.6 คณะกรรมการการจัดท าระบบประกันคุณภาพงานตามข้อตกลงระดับการให้บริการ จัดท ารายงานผลการ
  ส ารวจความพึงพอใจ (P2-SA-02) เพ่ือการประกันความพึงพอใจของโครงการ/กระบวนงานที่พัฒนาระบบ
  ประกันคุณภาพบริการ (Service Quality Assurance : SQA) อย่างน้อยไตรมาสละ 1 ครั้ง โดยหัวหน้า
  กลุ่มส ารวจลงชื่อในช่องผู้จัดท า เลขาคณะกรรมการฯ ลงชื่อในช่องผู้ทบทวน และประธานคณะกรรมการฯ
  ลงชื่อในช่องผู้อนุมัติ 
 5.7 กองระบบงานธุรกิจ/การไฟฟ้าเขตน าผลการส ารวจความพึงพอใจ เสนอผลต่อผู้บริหารการไฟฟ้าจังหวัด/
  อ าเภอ ผู้บริหารการไฟฟ้าเขต คณะกรรมการประกันคุณภาพบริการ อย่างน้อยไตรมาสละ 1 ครั้ง 
 
6. เอกสารอ้างอิง 
   - 
 
7. แบบฟอร์ม / รายงาน ที่ใช้ 
 P2-SA-01  แบบสอบถามส าหรับส ารวจความพึงพอใจ 
 P2-SA-02 รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจ 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบฟอร์ม / รายงาน ที่ใช้ส าหรับ 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 1 
มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการประกันคุณภาพ 

ของกระบวนการบริการ 
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รายละเอียดการสนทนาตามขั้นตอนที่ 4.1 

เหตุการณ์ 1 : เมื่อผู้แจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้องติดต่อเข้ามา เจ้าหน้าที่จะต้องด าเนินการกล่าวค าทักทาย 

เจ้าหน้าที่ทักทาย สวัสดีครับ/ค่ะ รับแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง ครับ/ค่ะ เจ้าหน้าที่ 
 

รายละเอียดการสนทนาตามขั้นตอนที่ 4.2 

เหตุการณ์ 1 : เมื่อกล่าวค าทักทายแล้วให้สอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับกระแสไฟฟ้าขัดข้องพร้อมทั้งบันทึก
  ข้อมูล 

เจ้าหน้าที่
สอบถาม
รายละเอียด 

ขอทราบ วัน/เดือน/ปี เวลา ที่เกิดไฟฟ้าขัดข้องด้วย ครับ/ค่ะ  เจ้าหน้าที่ด าเนินการ
กรอกข้อมูลตามแบบ 

 ขอทราบ สาเหตุหรือเหตุการณ์ไฟฟ้าขัดข้องด้วย ครับ/ค่ะ เจ้าหน้าที่ด าเนินการ
กรอกข้อมูลตามแบบ 

 ขอทราบ ชื่อ-นามสกุล ที่อยู่และเบอร์โทรผู้แจ้งด้วย ครับ/ค่ะ เจ้าหน้าที่ด าเนินการ
กรอกข้อมูลตามแบบ 

 

รายละเอียดการสนทนาตามขั้นตอนที่ 4.3 
เหตุการณ์ 1 : เมื่อเจ้าหน้าที่ได้ท าการบันทึกข้อมูลแล้ว ใหด้ าเนินการตรวจสอบสาเหตุของกระแสไฟฟ้า 
  ขัดข้อง โดยแบ่งเป็น 2 กรณี 
    กรณีท่ี 1 ถูกงดจ่ายไฟฟ้า 
    กรณีท่ี 2 กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 

P2-TP-01 แบบฟอร์มการสนทนา 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

รายละเอียดการสนทนาตามขั้นตอนที่ 4.4 

เหตุการณ์ 1 : เมื่อเจ้าหน้าที่ทราบสาเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้องมาจากการค้างช าระค่าไฟฟ้า 

เจ้าหน้าที่แจ้ง
รายละเอียด 

เรียนคุณ......... สาเหตุที่ไฟฟ้าดับ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
……………………… ได้ตรวจสอบพบว่า ท่านค้างช าระค่าไฟฟ้า 
เป็นเวลา......วัน/เดือน และมีค่าบริการติดตั้งมิเตอร์ ...........
บาท หากท่านได้ด าเนินการช าระค่าไฟฟ้าและค่าติดตั้ง
มิเตอร์เรียบร้อยแล้ว ทางเราจะด าเนินการติดตั้งมิเตอร์
ภายใน......ชม./วัน ท่านสะดวกท่ีจะช าระวันนี้เลยหรือเปล่า
ครับ/ค่ะ   

 

เจ้าหน้าที่แจ้ง
รายละเอียดกรณี
ผู้แจ้งพร้อมช าระ
ค่าไฟฟ้าในทันที 

เชิญคุณ....... ช าระเงินที่ช่อง…… และขอความกรุณาให้
คะแนนความพึงพอใจด้วย ครับ/ค่ะ 
ขอบคุณครับ/ค่ะ 

การประเมินความพึงพอใจ 

เจ้าหน้าที่แจ้ง
รายละเอียดกรณี
ผู้แจ้งไมพ่ร้อม
ช าระค่าไฟฟ้า
ในทันท ี

ขอความกรุณาให้คะแนนความพึงพอใจด้วย ครับ/ค่ะ 
ขอบคุณครับ/ค่ะ 

การประเมินความพึงพอใจ 

 

เหตุการณ์ 2 : เมื่อเจ้าหน้าที่ทราบสาเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้องมาจากกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

เจ้าหน้าที่แจ้ง
รายละเอียด 

เรียนคุณ......... การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ……………………… ได้
ด าเนินการส่งเจ้าหน้าที่ไปตรวจสอบบริเวณท่ีเกิดเหตุแล้ว 
คาดว่า จะไปถึงภายในเวลา.........นาที/ชม. (ประเมินจาก
สถานที่) ครับ/ค่ะ 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-TP-02 แบบเก็บข้อมูลผู้แจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

วันที่(วัน/เดือน/ปี) : …/…/…
เวลา : ………… 

เลขที่ใบรับแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง ........................... 

สถานที่เกิดไฟฟ้าดับ สถานที่เกิดเหตุ : 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
สถานที่ส าคัญใกล้เคียง : 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 

สาเหตุ/เหตุการณ์ ……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………… 

รายละเอียดเพ่ิมเติม ……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………… 

รายละเอียดผู้แจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 
ชื่อ .................................. นามสกุล ....................................ที่อยู่ .................................................................... 
เบอร์ติดต่อกลับ ............................................... ........................................................... .................  
E-mail : ………………………………………. 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-TP-03 แบบฟอร์มการจ าแนกสาเหตุในการรับแจ้งเพื่อใช้ในการวิเคราะห์เหตุการณ์ 

 
วันที่ ....................................   เวลา ..................................   
ชื่อ-สกุลผู้แจ้งเหตุ ............................................................. เบอร์โทรศัพท์ติดต่อ ........................................ 
สภาพทั่วไป : 
 (  ) ไฟฟ้าดับบ้านเดียว (  ) ไฟฟ้าดับเป็นบริเวณกว้าง 
 (  ) มีเสียงดังคล้ายระเบิดก่อนไฟฟ้าดับ (  ) ……………………………………………………………. 
สาเหตุ :  
 (  ) หม้อแปลงระเบิด (  ) มิเตอร์ช ารุด/เสื่อมสภาพ 
 (  ) มีพายุ (  ) สัตว์ ................................. 
 (  ) ต้นไม้ ........................... (  ) ……………………………………………………………. 
สถานที/่จุดเกิดเหตุ ................................................................. 
ระยะทางจากศนูย์รับแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง : 
 (  ) 1 - 5 กม. (  ) 5 - 10 กม. 
 (  ) 10 - 20 กม. (  ) 20 - 40 กม. 
 (  ) ……………………………………………………………. 
สรุปแนวทางการด าเนินการ : 
 (  ) ทีมแก้ไฟฟ้าขัดข้อง (  ) 1 ทีม (  ) 2 ทีม (  ) 3 ทีม 
 (  ) ทีมเสริม จ านวน ...... ทีม จาก  
  (  ) กฟส. ...................ทีม (  ) กฟส. ...................ทีม 
  (  )  กฟย. ...................ทีม (  )  กฟย. ...................ทีม 
 (  ) รถเครน/รถกระเช้าแก้ไฟฟ้าขัดข้อง จ านวน ........... คัน 
 (  ) อุปกรณ์เพ่ิมเติม (นอกเหนือที่ประจ ารถ) ได้แก่ .................................. 
 (  ) การสนับสนุนที่ต้องการเพ่ิมเติม ได้แก่ ........................... 
 (  ) อ่ืนๆ ……………………………………………………………. 
สรุปสาเหตุและแนวทางแก้ไข :   (  )  กรณี A       (  )  กรณี B (  )  กรณี C 
เวลาที่คาดว่าจะแก้ไขได้แล้วเสร็จ : ................................................................ 
หมายเหตุ : ………………………………………………………….. 
 
ผู้บันทึก : ……………………………………………………………. 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-TP-04 แบบฟอร์มประเมินคุณภาพบริการ 

 
วันที่ ....................................   เวลา ..................................   
ชื่อ-สกุล ผู้แจ้งเหตุ ............................................................................ เบอร์โทรศัพท์ติดต่อ ................................... 
เวลาที่โทรกลับ......................................   ผู้โทร ........................................... 
สถานะปัจจุบัน : 
 (  ) ไฟฟ้าติด 
 (  ) ไฟฟ้าตก 
 (  ) ไฟฟ้าดับ 
คะแนนคุณภาพบริการโดยรวม : 
 (  ) 5 
 (  ) 4 
 (  ) 3 
 (  ) 2 
 (  ) 1 
ข้อคิดเห็นหรือเสนอแนะเพ่ิมเติม :  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-TP-05 แบบรายงานข้อมูลระยะเวลารอคอยเพื่อช าระเงินของผู้ใช้ไฟฟ้า 

 
วันที่ ....................................    
เวลาตามระบบคิว ..................................   
เวลาที่ให้บริการ ..................................   
 
คะแนนคุณภาพบริการโดยรวม : 
 (  ) 5 
 (  ) 4 
 (  ) 3 
 (  ) 2 
 (  ) 1 
 
ข้อคิดเห็นหรือเสนอแนะเพ่ิมเติม:  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 

แบบฟอร์ม / รายงาน ที่ใช้ส าหรับ 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 2 
มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการประกันบริการ 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-01 แบบฟอร์มการประเมินความรู้ทักษะของ E/O ตามมาตรฐานของต าแหน่ง 
เพื่อการพัฒนาศักยภาพ 

ผู้ได้รับการประเมิน .........................................................................  ต าแหน่ง ....................................................  
แผนก ............................................................ ชื่อผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ................................................................  
รอบการประเมิน ...................................................................  
ล าดับ ประเด็นการประเมิน รายละเอียด คะแนน  1-5 

1 ความรู้เรื่องระบบจ าหน่าย   
2 ข้อมูลการเปลี่ยนแปลงการจ่ายไฟฟ้า   
3 การระบุข้อมูลในแบบฟอร์มการรับ

แจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้องได้ถูกต้อง 
ครบถ้วน 

  

4 การสื่อสารกับผู้ใช้ไฟฟ้า   
5 การประเมินปัญหา   
6 การวางแผนทีม/เส้นทางในการแก้ไข

กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
  

7 การบันทึกข้อมูลลงในระบบ E-
Response และ SAP 

  

8 ความร่วมมือและการสร้างทีม   
รวมคะแนน  

ความคิดเห็นเกี่ยวกับผู้ได้รับการประเมิน : 
จุดเด่นของผู้ได้รับการประเมิน : 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................ ........................................................................................................ 
จุดที่ควรได้รับการพัฒนาปรับปรุงของผู้ได้รับการประเมิน : 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................ ................................................................ ........................................ 
แนวทางหรือหลักสูตรในการพัฒนาเพิ่มเติม :  
.............................................................................................................. ...................................................................... 
ผู้ประเมิน .................................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้ได้รับการประเมิน ................................................................................... วันที่ .............................................. 
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น .................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 



คู่มือระบบประกันคุณภาพบริการ (Service Quality Assurance : SQA)  
กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง (P2) 

40 

 

กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-02 รายงานสรุปผลการด าเนินงานตาม แผนงานบ ารุงรักษาระบบจ าหน่ายประจ าปี 

วันที่ประชุม/รายงาน .............................................. วันที่จัดท ารายงาน ....................................................... 
ผู้เข้าร่วมประชุม
.............................................................. ..................................................................................................................... 
…………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………… 
...................................................................................................................................................................................  
………………………………………………………………..……………………………………………………………………………………………… 
...................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................... ..............................................  
………………………………………………………………..……………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………..……………………………………………………………………………………………… 
...................................................................................................................................................................................  
………………………………………………………………..……………………………………………………………………………………………… 
ผู้จัดท าสรุปผลการจัดประชุม ........................................................ 
เอกสารแนบ : แผนงานบ ารุงรักษาระบบจ าหน่ายประจ าปี และเอกสารแสดงงบประมาณที่ใช้จริง 
สรุปรายงานผลการด าเนินงานตาม แผนงานบ ารุงรักษาระบบจ าหน่ายประจ าปี : 
.................................................................................................. ..................................................................................  
............................................................................................................................. .......................................................
....................................................................................................................................................................................
..................................................................... ...............................................................................................................
............................................................................................................................. .......................................................
....................................................................................................................................................................................  
ความคิดเห็นเพิ่มเติมของผู้จัดการ : 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................ ........................................................................................................
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................................................................................ ........
........................................................................................................  
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-03 แบบฟอร์มการตรวจสอบมาตรฐานการให้บริการ 

 
ผู้ประเมิน................................................................................  ต าแหน่ง ...............................................................  
ชื่อหัวหน้าแผนกผู้ถูกประเมิน ......................................................... แผนก ........................................................... 
รอบการประเมิน ............................................................................... 
 
ล าดับ ประเด็นการตรวจสอบ ผลการตรวจสอบ Yes/No 
ผู้ใช้ไฟฟ้าแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

1 สถานที่ สะดวก สะอาด เป็นระเบียบ มีบริเวณท่ีเป็นสัดส่วน    
2 เจ้าหน้าที่ มีทักษะการรับแจ้งเหตุ ช านาญในพ้ืนที่ แต่งตัว

สุภาพเรียบร้อย ยิ้มแย้ม และมีอัธยาศัยดี กล่าวต้อนรับและ
ขอบคุณทุกครั้งที่ให้บริการ มีขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 

  

3 เครื่องแต่งกายมี Uniform ที่สุภาพ สีสันที่สดใส     
4 เอกสาร แผ่นป้าย แผ่นพับ แสดงขั้นตอนการให้บริการ และรับ

บริการต่างๆที่เข้าใจง่าย ถูกต้อง ชัดเจน 
  

5 ช่องทางการรับแจ้ง และระบบสื่อสาร   
ผู้ใช้ไฟฟ้ารับทราบสาเหตุที่ยังไม่ด าเนินการได้ทันที 

1 เจ้าหน้าที่ แต่งตัวสุภาพเรียบร้อย ยิ้มแย้ม และมีอัธยาศัยดี 
สามารถอธิบายข้อมูลเชิงเทคนิคให้ผู้ใช้ไฟฟ้าเข้าใจง่าย และมี
จ านวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการปฏิบัติงาน 

  

2 เครื่องแต่งกาย มี Uniform ที่ปลอดภัยได้มาตรฐาน เหมาะสม
ต่อการปฏิบัติงานในภาคสนาม   

  

3 เอกสารประกอบการบรรยายเชิงเทคนิคที่เข้าใจง่าย   
4 แบบฟอร์มแจ้งสภาพปัญหาและรายการการตรวจสอบการ

แก้ไขปัญหามีความชัดเจน ครบถ้วนถูกต้อง 
  

5 รถยนต์ เครื่องมือ และอุปกรณ์ ที่มีมาตรฐาน และความ
ปลอดภัยในการแก้ไขปัญหาไฟฟ้าขัดข้อง 

  

ผู้ใช้ไฟฟ้ารับทราบผลการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
1 สถานที่ สะดวก สะอาด เป็นระเบียบ มีบริเวณท่ีเป็นสัดส่วน   
2 เครื่องแต่งกาย มี Uniform ที่สุภาพเรียบร้อย สีสันสดใส   

(1/2) 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

ล าดับ ประเด็นการตรวจสอบ ผลการตรวจสอบ Yes/No 
3 เจ้าหน้าที่แต่งตัวสุภาพเรียบร้อย ยิ้มแย้ม และมีอัธยาศัยดี 

กล่าวต้อนรับและขอบคุณทุกครั้งที่ให้บริการ มีข้ันตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจน 

  

4 แบบฟอร์มแจ้งสภาพปัญหา และรายการการตรวจสอบการ
แก้ไขปัญหาที่ชัดเจน ถูกต้อง ครบถ้วน 

  

ผู้ใช้ไฟฟ้าจ่ายช าระเงินค่าใช้จ่าย 
1 สถานที่ สะดวก สะอาด เป็นระเบียบ มีบริเวณท่ีเป็นสัดส่วน   
2 เจ้าหน้าที่แต่งตัวสุภาพเรียบร้อย ยิ้มแย้ม และมีอัธยาศัยดี กล่าว

ต้อนรับและขอบคุณทุกครั้งที่ให้บริการ มีขั้นตอนการให้บริการที่
ชัดเจน  

  

3 เครื่องแต่งกาย มี Uniform ที่สุภาพ สีสันสดใส    
4 เอกสารรายละเอียดการแจ้งค่าบริการที่ถูกต้องครบถ้วน สามารถ

ชี้แจงรายละเอียดค่าใช้จ่ายต่างๆที่เกิดขึ้นได้อย่างครบถ้วน 
  

ความคิดเห็นจากการตรวจสอบมาตรฐานการให้บริการ : 
จุดเด่นจากผลการตรวจสอบมาตรฐานการให้บริการ : 
............................................................................................................................. ....................................................... 
จุดที่ควรได้รับการพัฒนาปรับปรุงจากผลการตรวจสอบมาตรฐานการให้บริการ: 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................ ........................................................................................................  
แนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุงในอนาคต : 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................ ........................................................................................................ 
ผู้ประเมิน.................................................................................................  วันที่.......................................... 
ความคิดเห็นเพิ่มเติม : 
............................................................................................................................. .......................................................
.................................................................................................................................................................................... 
หัวหน้าแผนกผู้ถูกประเมิน ……………..................................................... วันที่ ......................................... 
ความคิดเห็นเพิ่มเติม : 
............................................................................................................................. ....................................................... 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 

 (2/2) 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-04 รายงานผลความคืบหน้าในการพัฒนามาตรฐานคุณภาพบริการ  
เทียบเคียงกับหน่วยงานที่เป็นคู่เทียบเคียง 

 
วันที่ประชุม ................................................................... 
ผู้เข้าร่วมประชุม
...................................................................................................... ............................................................................. 
…………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………… 
...................................................................................................... ............................................................................. 
…………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………… 
...................................................................................................... ............................................................................. 
…………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………… 
...................................................................................................... ............................................................................. 
…………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………… 
ล าดับ ชื่อองค์กรที่เป็นคู่เทียบเคียง ประเด็นการเทียบเคียง ผลการเทียบเคียง 

1  ระยะเวลาในการให้บริการ  
2  ความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้า  
3  ต้นทุนต่อหน่วยในการ

ให้บริการ 
 

4    
5    
6    
7    
8    
9    
10    

 
ความคิดเห็นเพิ่มเติม : 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................ ........................................................................................................
............................................................................................................................. .......................................................
........................................................................................................  
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 



คู่มือระบบประกันคุณภาพบริการ (Service Quality Assurance : SQA)  
กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง (P2) 

44 

 

กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-05 รายงานการสุ่มตรวจสอบ KYT ในการปฏิบัติงาน (ตามนโยบาย Zero Accident) 

ผู้ได้รับการประเมิน ................................................................................ ต าแหน่ง .................................................  
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ............................................................................... แผนก..................................................... 
รอบการประเมิน .............................................................. 
ล าดับ ประเด็นการประเมิน รายละเอียด คะแนน  1-5 

1     
2    
3    
4    
5    
6    
7    
8    
9    
10    

รวมคะแนน  
 
ความคิดเห็นจากการสุ่มตรวจสอบ KYT ในการปฏิบัติงาน : 
จุดเด่นของ KYT ในการปฏิบัติงานปัจจุบัน : 
............................................................................................................................. .......................................................
.................................................................................................................................................................................... 
จุดที่ควรได้รับการพัฒนาปรับปรุงของ KYT ในการปฏิบัติงานปัจจุบัน : 
....................................................................................................................................................................................
.............................................................................. ...................................................................................................... 
แนวทางหรือวิธีการในการพัฒนาเพิ่มเติม : 
............................................................................................................................. .......................................................
.............................................................................. ...................................................................................................... 
ผู้ประเมิน .................................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้ได้รับการประเมิน .................................................................................... วันที่ .............................................. 
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ................................................................................... วันที่ .............................................. 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-06 แบบฟอร์มประเมินคุณลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ผู้ได้รับการประเมิน ........................................................................  ต าแหน่ง ........................................................  
ชื่อผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ....................................................................... แผนก ........................................................ 
รอบการประเมิน ................................................................ 
ล าดับ ประเด็นการประเมิน รายละเอียด คะแนน  1-5 

1 มีภาพลักษณท์ีดี่    
2 มีการแต่งกายท่ีแสดงถึงความเป็นมืออาชีพ   
3 มีกิริยาและวาจาที่สุภาพ   
4 มีความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษกับ

ผู้ใช้ไฟฟ้าที่เป็นชาวต่างชาติ 
  

5    
6    
7    
8    
9    
10    

รวมคะแนน  
ความคิดเห็นเกี่ยวกับผู้ได้รับการประเมิน : 
จุดเด่นของผู้ได้รับการประเมิน : 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................ ........................................................................................................ 
จุดที่ควรได้รับการพัฒนาปรับปรุงของผู้ได้รับการประเมิน : 
............................................................................................... .....................................................................................
............................................................................................ ........................................................................................ 
แนวทางหรือวิธีการในการพัฒนาเพิ่มเติม : 
............................................................................................................................. .......................................................
.................................................................................................................................................................................... 
ผู้ประเมิน .................................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้ได้รับการประเมิน .................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-07 รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจด้านสถานที่โดย Mystery Shopper 

 
ผู้ส ารวจ...............................................................  วันที่ส ารวจ ................................................................... 

ล าดับ ประเด็นการส ารวจ รายละเอียด คะแนน  1-5 
1     
2    
3    
4    
5    
6    
7    
8    
9    
10    

รวมคะแนน  
ความคิดเห็นจากการส ารวจความพึงพอใจด้านสถานที่ : 
จุดเด่นจากผลการส ารวจความพึงพอใจด้านสถานที่ : 
............................................................................................................................. ....................................................... 
........................................................................... .........................................................................................................
.................................................................................... ................................................................................................ 
จุดที่ควรได้รับการพัฒนาปรับปรุงจากผลการส ารวจความพึงพอใจด้านสถานที่ : 
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. .......................................................
.................................................................................................................................................................................... 
แนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุง : 
................................................................................................ ....................................................................................
............................................................................................................................. .......................................................
.......................................................................................... .......................................................................................... 
ผู้ส ารวจ .................................................................................................... วันที่ .............................................. 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 
 



คู่มือระบบประกันคุณภาพบริการ (Service Quality Assurance : SQA)  
กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง (P2) 

47 

 

กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-08 แบบฟอร์มรายงานการตรวจสอบสถานที่ 

 
วันที่ ..............................................................................  เวลา ................................................................... 
ผู้ตรวจสอบสถานที่ .................................................................. รหัสพนักงาน . ............................................. 
แผนก/ฝ่าย ......................................................................... ต าแหน่ง .......................................................... 
สถานที/่จุดที่ตรวจสอบ : 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………… 
แผนที่ใน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด/อ าเภอ........ 

 
รายงานความผิดปกติ/ความเสี่ยง : 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ : 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ผู้ตรวจสอบ ................................................................................................ วันที่ .............................................. 
ความคิดเห็นของผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้างาน : 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 
 

1 

2 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-09 รายงานการประชุมทบทวนเรื่องเอกสาร แผ่นป้าย ป้ายประกาศ แผ่นพับต่างๆ  
รวมถึง เอกสารประกอบการอธิบายเชิงเทคนิค 

 
วันที่ประชุม ................................................................... 
ผู้เข้าร่วมประชุม 
.................................................................................................................................... ................................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
.....................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................. ................................... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ล าดับ เอกสารที่ทบทวน Yes/No ผลการทบทวน 

1 บิลค่าไฟฟ้า ที่ระบุวิธีแจ้งเหตุไฟฟ้า
ขัดข้อง, มี PEA No. ที่สังเกตง่าย 

  

2 ป้ายประกาศแสดงขั้นตอนการแจ้งเหตุ
ไฟฟ้าขัดข้อง 

  

3 แผ่นพับ-บริการรับแจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้อง   
4 เอกสารประกอบการอธิบายเชิงเทคนิค   
5    
6    
7    
8    
9    
10    

 
ความคิดเห็นเพิ่มเติม : 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................ ........................................................................................................  
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. .......................................................
........................................................................................................................................................................... .........
........................................................................................................  
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่.......................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-10 แบบฟอร์มการประเมินประสิทธิภาพช่องทางในการติดต่อผู้ใช้ไฟฟ้า 

ผู้ได้รับการประเมิน .....................................................................  ต าแหน่ง ........................................................  
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ................................................................. แผนก .................................................................  
รอบการประเมิน ............................................................... 
ล าดับ ประเด็นการประเมิน รายละเอียด คะแนน  1-5 

1 สะดวก    
2 เข้าถึงง่าย   
3 ค่าใช้จ่ายต่ า   
4 เชื่อถือได้   
5 สร้างความสัมพันธ์ได้ดี   
6    
7    
8    
9    
10    
  รวมคะแนน  

ความคิดเห็นจากการประเมินประสิทธิภาพช่องทางในการติดต่อผู้ใช้ไฟฟ้า : 
จุดเด่นของช่องทางในการติดต่อผู้ใช้ไฟฟ้า : 
............................................................................................................................. ....................................................... 
........................................................................... .........................................................................................................  
จุดที่ควรได้รับการพัฒนาปรับปรุงของช่องทางในการติดต่อผู้ใช้ไฟฟ้า : 
.................................................................................... ................................................................................................  
............................................................................................................................. .......................................................
....................................................................................................................................................................... ............. 
แนวทางหรือวิธีการในการพัฒนาเพิ่มเติม : 
............................................................................................................................................ ........................................
....................................................................................................................................................................................  
ผู้ประเมิน .................................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้ได้รับการประเมิน .................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-11 บันทึก/รายงานการให้สิทธิพิเศษแก่ลูกค้าที่มีประวัติการช าระเงินที่ดี 

 
ผู้จัดท ารายงาน ………………………………………………………วันที่จัดท ารายงาน ............................................................ 
ต าแหน่ง ........................................................................ แผนก …………………………………………............................... 
ล าดับ ชื่อลูกค้าที่มีประวัติการช าระเงินที่ดี สิทธิพิเศษท่ีมอบให้ วันที่ส่งมอบ (ผู้รับ) 

1    
2    
3    
4    
5    
6    
7    
8    
9    
10    

 
ความคิดเห็นเพิ่มเติม : 
............................................................................................................................. .......................................................
.................................................................................................................................................................................. ..
............................................................................................................................. .......................................................
........................................................................................................................................ ............................................ 
 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่.......................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-12 บันทึกการติดต่อผ่านช่องทางเฉพาะ/รายงานการแก้ไฟฟ้าขัดข้อง 

 

เดือน/ป ี.................................................. แผนก ........................................................................................  

ล าดับ วันที/่เวลา ลูกค้ารายใหญ่/ผู้ติดต่อ ช่องทางติดต่อเฉพาะ ผลความก้าวหน้า/หมายเหตุ 
1   ผู้จัดการ  
2   หัวหน้าแผนก  
3   หมายเลขโทรศัพท์เฉพาะ  
4     
5     
6     
7     
8     
9     
10     

 
ความคิดเห็นเพิ่มเติม : 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................ ........................................................................................................
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................................................................................ ........
........................................................................................................................... ......................................................... 
 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่.......................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-13 รายงานสรุปผลการจัดประชุมกับผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ 

 
วันที่ประชุม ................................................. วันที่จัดท ารายงาน ................................................................ 
ผู้เข้าร่วมประชุม
.................................................................... ................................................................................................................  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
.................................................................... ................................................................................................................  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
....................................................................................................................................................................................  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
....................................................................................................................................................................................  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ผู้จัดท าสรุปผลการจัดประชุม ................................................................... 
เอกสารแนบ : แผนการจัดประชุมกับผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ 
สรุปผลการจัดประชุมกับผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ : 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................ ........................................................................................................
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................... ..................................................................... 
ความคิดเห็นเพิ่มเติมของผู้จัดการ : 
......................................................................................................................................... ...........................................
........................................................................................ ............................................................................................
............................................................................................................................. .......................................................
........................................................................ ............................................................................ ................................ 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ....................................................................  วันที่.......................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-14 รายงานสรุปผลการด าเนินงานตามโปรแกรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายใหญ่ 

 
วันที่ประชุม ................................................... วันที่จัดท ารายงาน ................................................................ 
ผู้เข้าร่วมประชุม
............................................................................................................................................................ .......................  
……………………………………………..………………………………………………………………………………………………………………… 
........................................................................................................................................................................ ...........  
……………………………………………..………………………………………………………………………………………………………………… 
...................................................................................................................................................................................  
……………………………………………..………………………………………………………………………………………………………………… 
...................................................................................................................................................................................  
……………………………………………..………………………………………………………………………………………………………………… 
ผู้จัดท าสรุปผลการจัดประชุม ............................................................................... 
เอกสารแนบ : โปรแกรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายใหญ่ 
สรุปผลการด าเนินงานตามโปรแกรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายใหญ่ : 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................ ........................................................................................................
............................................................................................................................. .......................................................
........................................................... ............................................................................ ............................................. 
ความคิดเห็นเพิ่มเติมของผู้จัดการ : 
......................................................................................................................................... ...........................................
........................................................................................ ............................................................................................
............................................................................................................................. .......................................................
.................................................................................................................................. .................................................. 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่.......................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-15 รายงานการสุ่มตรวจสอบการบันทึกรายละเอียดในชุดค าถาม 
เกี่ยวกับการรับแจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้อง 

 
ผู้ได้รับการสุ่มตรวจสอบ .......................................................................  ต าแหน่ง ................................................  
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ............................................................... แผนก ....................................................................  
รอบการประเมิน ............................................................... 
ล าดับ ประเด็นในชุดค าถาม รายละเอียด คะแนน  1-5 

1 สถานที่เกิดเหตุ     
2 วัน และเวลาที่รับแจ้ง   
3 ชื่อผู้แจ้ง ที่อยู่   
4 สถานที่ส าคัญใกล้เคียง   
5 หมายเลขโทรศัพท์ผู้แจ้ง   
6 เหตุการณ์ทั่วไป   
7 เหตุการณ์ผิดปกติ   
8 ไฟฟ้าบ้านอ่ืนดับหรือไม่   
9    
10    

รวมคะแนน  
ความคิดเห็นเกี่ยวกับผู้ได้รับการสุ่มตรวจสอบ : 
จุดเด่นของผู้ได้รับการสุ่มตรวจสอบ : 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................ ........................................................................................................ 
จุดที่ควรได้รับการพัฒนาปรับปรุงของผู้ได้รับการสุ่มตรวจสอบ : 
........................................................................................... .........................................................................................
......................................................... .............................................................................................................. ............. 
แนวทางหรือวิธีการพัฒนาเพิ่มเติม : 
............................................................................................................................. .......................................................
....................................................................................................................................................................................  
ผู้สุ่มตรวจสอบ ......................................................................................... วันที่ .............................................. 
ผู้ได้รับการสุ่มตรวจสอบ .......................................................................... วันที่ .............................................. 
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-16 แบบฟอร์มประเมินการปฏิบัติงานจริงในการประเมินสถานการณ์ 
แก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้องของ E/O 

 
ผู้ได้รับการประเมิน ........................................................................  ต าแหน่ง .................................................... 
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น .............................................................. แผนก ................................................................. 
รอบการประเมิน.............................................................. 
ล าดับ ประเด็นการประเมิน รายละเอียด คะแนน  1-5 

1 ข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์สาเหตุและแนวทางแก้ไข   
2 ความรู้ที่ใช้ในการวิเคราะห์สาเหตุและแนวทางแก้ไข   
3 ผลการวิเคราะห์ปัญหาหรือสาเหตุ   
4 การวางแผนทีม   
5 เส้นทางการเดินทางในการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้อง   
6    
7    
8    
9    
10    

รวมคะแนน  
ความคิดเห็นเกี่ยวกับผู้ได้รับการประเมิน : 
จุดเด่นของผู้ได้รับการประเมิน : 
............................................................................................................................. .......................................................
....................................................................................................................................................................................  
จุดที่ควรได้รับการพัฒนาปรับปรุงของผู้ได้รับการประเมิน : 
............................................................................................... .....................................................................................
........................................................................................................................................................................... ......... 
แนวทางหรือวิธีการในการพัฒนาเพิ่มเติม : 
............................................................................................................................. .......................................................
....................................................................................................................................................................................  
ผู้ประเมิน .................................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้ได้รับการประเมิน .................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น .................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-17 แบบฟอร์มตรวจสอบรายการเครื่องมือ อุปกรณ์ประจ าส านักงาน ส าหรับการอ านวยการบริการ 
และติดตามการบริการ ให้มีมาตรฐานตามที่ก าหนดและพร้อมใช้งาน 

 
ผู้ได้รับการประเมิน ............................................................................  ต าแหน่ง .................................................  
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ................................................................... แผนก ..............................................................  
รอบการประเมิน ................................  
ล าดับ ประเด็นการตรวจสอบ รายละเอียด Yes/No 
เครื่องมือ 

1     
2    
3    
4    
5    

อุปกรณ์ในการอ านวยการบริการและติดตามการบริการ 
1    
2    
3    
4    
5    

ความคิดเห็นจากการตรวจสอบรายการเครื่องมือ อุปกรณ์ในการอ านวยการบริการและติดตามการบริการ ให้มี
มาตรฐานตามที่ก าหนดและพร้อมใช้งาน 
จุดเด่นจากผลการตรวจสอบรายการเครื่องมือ อุปกรณ์ในการอ านวยการบริการและติดตามการบริการ ให้มี
มาตรฐานตามท่ีก าหนดและพร้อมใช้งาน : 
............................................................................................................................. .......................................................
....................................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. .......................................................
จุดที่ควรได้รับการพัฒนาปรับปรุงจากผลการตรวจสอบรายการเครื่องมือ อุปกรณ์ในการอ านวยการบริการและ
ติดตามการบริการ ให้มีมาตรฐานตามท่ีก าหนดและพร้อมใช้งาน 
................................................................................. ...................................................................................................
............................................................................................................................................................. ....................... 
............................................................................................................................. ....................................................... 

(1/2) 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-17 แบบฟอร์มตรวจสอบรายการเครื่องมือ อุปกรณ์ประจ าส านักงาน เพื่อการอ านวยการบริการ 
และติดตามการบริการ ให้มีมาตรฐานตามที่ก าหนดและพร้อมใช้งาน 

 
แนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุง : 
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................... 
........................................................................................................................................................................... ......... 
ผู้ประเมิน .................................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้ได้รับการประเมิน .................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ....... ......................................................................... วันที่ .............................................. 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(2/2) 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-18 แบบฟอร์มตรวจสอบรถยนต์ รายการเครื่องมือ อุปกรณ์ประจ ารถยนต์ ให้มีมาตรฐานและ 
อายุการใช้งานตามเกณฑ์ที่ก าหนด  และให้มีความพร้อมและเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน 

 
ผู้ได้รับการประเมิน.........................................................................  ต าแหน่ง........................................................ 
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น........................................................................... แผนก ........................................................  
รอบการประเมิน.................................................... รถยนตห์มายเลขทะเบียน........................................ 
ล าดับ ประเด็นการตรวจสอบ รายละเอียด Yes/No 

รถยนต์ 
1     
2    
3    
4    
5    

เครื่องมืออุปกรณ์ประจ ารถยนต์ 
1    
2    
3    
4    
5    

 
ความคิดเห็นจากการตรวจสอบรถยนต์ รายการเครื่องมือ อุปกรณ์ประจ ารถยนต์ ให้มีมาตรฐานและอายุการใช้
งานตามเกณฑ์ที่ก าหนด  และให้มีความพร้อมและเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน : 
จุดเด่นจากผลการตรวจสอบรถยนต์ รายการเครื่องมือ อุปกรณ์ประจ ารถยนต์ให้มีมาตรฐานและอายุการใช้งาน
ตามเกณฑ์ที่ก าหนด  และให้มีความพร้อมและเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน : 
.................................................................................................... ................................................................................
................................................................................................................................................................................ .... 
............................................................................................................................. .......................................................
จุดที่ควรได้รับการพัฒนาปรับปรุงจากผลการตรวจสอบรถยนต์ รายการเครื่องมือ อุปกรณ์ประจ ารถยนต์ ให้มี
มาตรฐานและอายุการใช้งานตามเกณฑ์ที่ก าหนด  และให้มีความพร้อมและเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน : 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................................. ....................................................... 

(1/2) 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-18 แบบฟอร์มตรวจสอบรถยนต์ รายการเครื่องมือ อุปกรณ์ประจ ารถยนต์ ให้มีมาตรฐานและ 
อายุการใช้งานตามเกณฑ์ที่ก าหนด  และให้มีความพร้อมและเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน 

 
แนวทางในการพัฒนาหรือปรับปรุง : 
................................................................................................ ....................................................................................  
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................... 
 
ผู้ประเมิน ................................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้ได้รับการประเมิน .................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น .................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

(2/2) 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-19 แบบฟอร์มการทดสอบความรู้ทักษะของเจ้าหน้าที่ช่างปฏิบัติงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
ตามมาตรฐานของต าแหน่งเพื่อการพัฒนาศักยภาพ 

 
ผู้ได้รับการทดสอบ...................................................................... ต าแหน่งงาน .....................................................  
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น .................................................................. แผนก ................................................................  
รอบการทดสอบ ............................................................... 
ล าดับ ประเด็นการทดสอบ รายละเอียด คะแนน  1-5 

1 ความรู้ทางเทคนิค   
2 การอ่านสัญลักษณ์ผังขั้นตอนทาง

ไฟฟ้า (single line diagram) 
  

3 การ Operate SF6 และ Reclose   
4 การสื่อสารกับผู้ใช้ไฟฟ้า   
5 การประเมินปัญหา   
6 การบันทึกข้อมูลลงในระบบ.....   
7 ความร่วมมือและการสร้างทีม   
8    
9    
10    

รวมคะแนน  
ความคิดเห็นเกี่ยวกับผู้ได้รับการทดสอบ : 
จุดเด่นของผู้ได้รับการทดสอบ : 
............................................................................................................................. ....................................................... 
.......................................................................................................................................................................... .......... 
จุดที่ควรได้รับการพัฒนาปรับปรุงของผู้ได้รับการทดสอบ : 
.................................................................. ..................................................................................................................  
............................................................................................................................. ....................................................... 
แนวทางหรือวิธีการในการพัฒนาเพิ่มเติม : 
............................................................................................................................. ....................................................... 
ผู้ท าการทดสอบ ...................................................................................... วันที่ .............................................. 
ผู้ได้รับการทดสอบ .................................................................................. วันที่ .............................................. 
ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ................................................................................ วันที่ .............................................. 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SE-20 รายงานผลความก้าวหน้าแผนรองรับภาวะฉุกเฉิน (Contingency Plan) 
ในการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

 
วันที่ประชุม/รายงาน...................................................... วันที่จัดท ารายงาน ........................................................... 
ผู้เข้าร่วมประชุม
..................................................................................................................................................................................  
………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………… 
..................................................................................................................................................................................  
………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………… 
..................................................................................................................................................................................  
………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………… 
..................................................................................................................................................................................  
………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………… 
..................................................................................................................................................................................  
………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………… 
ผู้จัดท าสรุปผลการจัดประชุม........................................................ 
เอกสารแนบ : แผนรองรับภาวะฉุกเฉิน (Contingency Plan) ในการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
สรุปรายงานผลความก้าวหน้า : 
............................................................................................................................. .......................................................
.............................................................................................................................. ......................................................
............................................................................. .......................................................................................................  
............................................................................................................................. ....................................................... 
ความคิดเห็นเพิ่มเติมของผู้จัดการ : 
..................................................................................................................................................................... ...............
.................................................................................................................... ................................................................
............................................................................................................................. ....................................................... 
........................................................................................................................................ ............................................ 
ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค .................................................................... วันที่ ............................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 
 

แบบฟอร์ม / รายงาน ที่ใช้ส าหรับ 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 3 
มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการตรวจติดตามการ

ปฏิบัติงาน 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-AU-01 แบบฟอร์มก าหนดแผน และทีมผู้ตรวจติดตามการปฏิบัติงาน 

ครั้งที่ วัน/เดือน/ปี Lead Auditor Auditor หน่วยงานที่รับการตรวจ หมายเหตุ 
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
 
ผู้จัดท า…………………….. 
 
(……………………………) 
 

 
ผู้ทบทวน…………………….. 
 
(……………………………) 

 
ผู้อนุมัต…ิ………………….. 
 
(……………………………) 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-AU-02 แบบฟอร์มบันทึก 
ผลการตรวจติดตามการปฏิบัติงานตามรายการหรือหัวข้อส าหรับการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน 

 
การตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ครั้งที่ ………./………… วันที่ท าการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน …….../…..…./……… 
ทีมผู้ติดตามและประเมิน 
ล าดับที่ Lead Auditor Auditor 
   
   
   
   
   
รายการหรือหัวข้อส าหรับการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน 

ล าดับที่ 
มิติการประกันคุณภาพบริการ 

/หัวข้อหลัก 

การปฏิบัติตามแผน
คุณภาพ ข้อสังเกต หมายเหตุ 

ปฏิบัติ ไม่ปฏิบัติ 
      

      
      
      
      
      
 

 
 

ผู้จัดท า…………….……..…… 
 

(…………………………….) 

 
 

ผู้ทบทวน………………………… 
 

(……………………………) 

 
 

ผู้อนุมัติ……………………… 
 

(…………………………...) 
 

 

 

 



คู่มือระบบประกันคุณภาพบริการ (Service Quality Assurance : SQA)  
กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง (P2) 

65 

 

กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-AU-03 แบบฟอร์มแจ้งให้ด าเนินการแก้ไข/ป้องกัน 

 
การตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ครั้งที่ ………./………… วันที่ท าการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน …….../…..…./……… 
ทีมผู้ติดตามและประเมิน 
ล าดับที่ Lead Auditor Auditor 
   
   
   

รายการหรือหัวข้อส าหรับการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน : 
มิติการประกันคุณภาพบริการ /หัวข้อหลัก: 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ข้อสังเกตท่ีพบ : 
………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
สาเหตุ : …………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………...…………………………….……………………………….……………………………………………………...………………………… 
แนวทางการแก้ไข/ป้องกัน: 
…………………………………………………………………………………………….…………………………..………………………………….… 
ผู้รับผิดชอบ :…………………………………………… ก าหนดการแก้ไข/ป้องกันให้แล้วเสร็จ : ………………………..………….… 
การติดตามผล: 
*สามารถด าเนินการแก้ไข/ป้องกัน โดยด าเนินการแล้วเสร็จเมื่อ : ………………….……………………….…………………..… 
*ไม่สามารถด าเนินการแก้ไข/ป้องกันแล้วเสร็จ เนื่องจาก:  
…...…………………………….…………………………….…………………………………………………………………………………………..… 
ก าหนดการติดตามผลแก้ไข/ป้องกัน ครั้งที่ 2 ให้แล้วเสร็จ  :   ……………………………………………...……………………… 
 

 
 

ผู้จัดท า…………….……..…… 
 

(…………………………….) 

 
 

ผู้ทบทวน……………………… 
 

(……………………………) 

 
 

      ผู้อนุมัติ……………… 
 
     (……………………...) 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-AU-04 รายงานผลการตรวจติดตามการปฏิบัติงานตามแผนควบคุมคุณภาพบริการ 

 
การตรวจติดตามการปฏิบัติงาน ครั้งที่ ………./………… วันที่ท าการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน …….../…..…./……… 
ทีมผู้ติดตามและประเมิน 
ล าดับที่ Lead Auditor Auditor 
   
   
   

รายการหรือหัวข้อส าหรับการตรวจติดตามการปฏิบัติงาน 

ล าดับที่ มิติการประกันคุณภาพบริการ /หัวข้อหลัก 
การปฏิบัติ 

ตามแผนคุณภาพ ข้อสังเกต หมายเหตุ 
ปฏิบัติ ไม่ปฏิบัติ 

      

      

      

      

มิติการประกันคุณภาพบริการ /หัวข้อหลัก: 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ข้อสังเกตท่ีพบ : 
………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
สาเหตุ : …………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………...…………………………….……………………………….……………………………………………………...………………………… 
แนวทางการแก้ไข/ป้องกัน: 
…………………………………………………………………………………………….…………………………..………………………………….… 
ผู้รับผิดชอบ :……………………………………………ก าหนดการแก้ไข/ป้องกันให้แล้วเสร็จ : ………………………..………….… 
การติดตามผล: 
*สามารถด าเนินการแก้ไข/ป้องกัน โดยด าเนินการแล้วเสร็จเมื่อ : ………………….……………………….…………………..… 
*ไม่สามารถด าเนินการแก้ไข/ป้องกันแล้วเสร็จ เนื่องจาก: …………………………………………………………………………… 
…...…………………………….…………………………….…………………………………………………………………………………………..… 
ก าหนดการติดตามผลแก้ไข/ป้องกัน ครั้งที่ 2 ให้แล้วเสร็จ  :   ……………………………………………...……………………… 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-AU-04 รายงานผลการตรวจติดตามการปฏิบัติงานตามแผนควบคุมคุณภาพบริการ 

การขอรับการสนับสนุน 

ล าดับที่ สิ่งที่ขอรับการสนับสนุน เหตุผล หมายเหตุ 

    
    
    
    
 

 
 

ผู้จัดท า…………….……..…… 
 

(…………………………….) 

 
 

ผู้ทบทวน………………………… 
 

(……………………………) 

 
 

ผู้อนุมัติ………………………… 
 

(…………………………...) 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
 

แบบฟอร์ม / รายงาน ที่ใช้ส าหรับ 
 

มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ 4 
มาตรฐานการปฏิบัติงานส าหรับการประกันความพึงพอใจ 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SA-01 แบบสอบถามส าหรับส ารวจความพึงพอใจ 

 
PEA No. ……..……… ชื่อ-สกุลผู้ใช้ไฟฟ้า ……….………..…….…. วันที่ท าการส ารวจความพึงพอใจ ……..../…..../………. 
ที่อยู่ของผู้ใช้ไฟฟ้า ………………….………….….…………………….….………………….….………………………….….………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
ค าชี้แจง : โปรดอ่านข้อความในแบบสอบถามส าหรับส ารวจความพึงพอใจ แล้วพิจารณาตามความเป็นจริงที่ท าให้
ท่านพึงพอใจการให้บริการ โดยท าเครื่องหมาย X ในช่องที่ตรงกับระดับความส าคัญ และระดับความพึงพอใจของ
ท่านมากที่สุด 

ข้อค าถาม ระดับความส าคัญ ระดับความพึงพอใจ 
 

ไม
่ส า

คัญ
 (0

คะ
แน

น)
 

น้อ
ยม

าก
 (1

คะ
แน

น)
 

น้อ
ย 

(2
คะ

แน
น)

 

ปา
นก

ลา
ง(3

คะ
แน

น)
 

มา
ก 

(4
คะ

แน
น)

 

มา
กท

ี่สุด
 (5

คะ
แน

น)
 

ไม
่พึง

พอ
ใจ

 (0
คะ

แน
น)

 

ต่ า
มา

ก 
(1ค

ะแ
นน

) 

ต่ า
 (2

คะ
แน

น)
 

ปา
นก

ลา
ง(3

คะ
แน

น)
 

สูง
 (4

คะ
แน

น)
 

สูง
มา

ก 
(5ค

ะแ
นน

) 

ความสะดวกในการแจ้ง/สอบถาม
ข้อมูลปัญหากระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

            

ความรู้ความช านาญของเจ้าหน้าที่
รับแจ้งเหตุ(E/O) ปัญหา
กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

            

ความรู้ความช านาญของเจ้าหน้าที่ใน
การแก้ปัญหากระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

            

ความรวดเร็วในการแก้ปัญหา
กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

            

คุณค่าโดยรวมในการแก้ปัญหาไฟฟ้า
ขัดข้อง ที่ได้รับเมื่อเปรียบเทียบกับ
เวลารอคอย 

            

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม : 
............................................................................................................................. ................................................ 
............................................................................................................................ ................................................. 
.................................................................................. ...........................................................................................  
.............................................................................................................. ............................................................... 
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กองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ 

P2-SA-02 รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ..............…………….………………….           ครั้งที ่….…/…..…..วันที่ ……... /…..……. /……..… 

ข้อค าถาม 
คะแนนเฉลี่ย

ระดับ
ความส าคัญ 

คะแนนเฉลี่ย
ระดับความพึง

พอใจ 
แปลผล 

ความสะดวกในการแจ้ง/สอบถามข้อมูลปัญหา
กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

   

ความรู้ความช านาญของเจ้าหน้าที่รับแจ้งเหตุ (E/O) 
ปัญหากระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

   

ความรู้ความช านาญของเจ้าหน้าที่ในการแก้ปัญหา
กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

   

ความรวดเร็วในการแก้ปัญหากระแสไฟฟ้าขัดข้อง    
คุณค่าโดยรวมในการแก้ปัญหาไฟฟ้าขัดข้องที่ได้รับ 
เมื่อเปรียบเทียบกับเวลารอคอย 

   

คะแนนในภาพรวม    
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม : 
…………………………………………………………………………..….……………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………..….……………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………..….……………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………..….…………………….…………………………………………………………………….. 
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