
  

คู่มือการปฏิบัติงาน 
(Work Manual) 

กระบวนการบริการติดต่อสอบถามและช้ีแจงขอ้ปัญหาต่างๆ 

รวมถึงใหค้  าปรึกษาแนะน าการใชไ้ฟฟ้าทุกประเภท 

 
 

 

สายการไฟฟ้าภาค2 

การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค เขต 3                 

(ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ) นครราชสีมา 

การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจังหวดันครราชสีมา      

 

                              

อนุมัติ 
 

    (ลงช่ือ)....................................................  
                (นายวงศช์ยั   ทรัพยสิ์นววิฒัน์) 
ต าแหน่ง  ผูจ้ดัการ      

  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดันครราชสีมา 
                     วนัท่ี 29 กรกฎาคม 2559                                        

A-WM-01 



 กระบวนการบริการตดิต่อสอบถามและช้ีแจงข้อปัญหาต่างๆ                               การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจงัหวดันครราชสีมา
รวมถึงให้ค าปรึกษาแนะน าการใช้ไฟฟ้าทุกประเภท                         

 

 

 
 

 



 กระบวนการบริการตดิต่อสอบถามและช้ีแจงข้อปัญหาต่างๆ                               การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจงัหวดันครราชสีมา
รวมถึงให้ค าปรึกษาแนะน าการใช้ไฟฟ้าทุกประเภท                         

 

ค าน า 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดันครราชสีมา  แผนกบริการลูกค้า  มีหน้าท่ีหลักในการ
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1. วตัถุประสงค์ 

 เพื่อให้ กฟภ. มีกระบวนการบริการติดต่อสอบถามและช้ีแจงข้อปัญหาต่างๆ

รวมถึงใหค้  าปรึกษาแนะน าการใชไ้ฟฟ้าทุกประเภท ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และลดปัญหา

อุปสรรคในการท างาน เป็นการพฒันาและยกระดบัการให้บริการสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ 

เพื่อตอบสนองลูกคา้และผูใ้ชไ้ฟ 

2. ขอบเขต 

 คู่มือการปฏิบติังาน กระบวนการบริการติดต่อสอบถามและช้ีแจงขอ้ปัญหาต่างๆ

รวมถึงให้ค  าปรึกษาแนะน าการใช้ไฟฟ้าทุกประเภท ครอบคลุมขั้นตอนการด าเนินงาน 

ตั้งแต่ ผูใ้ช้ไฟหรือลูกคา้เขา้มาติดต่อสอบถามขอ้มูลโดยจะผ่านจุดคดักรองหรือสอบถาม

รายละเอียดเพื่อส่งสวนเก่ียวขอ้ง เพื่อใหลู้กคา้บรรลุวตัถุประสงค ์

3. ค าจ ากดัความ 

      3.1 ผบค. คือ แผนกบริการลูกคา้ 

      3.2 ผบป คือ แผนกบญัชีและประมวนผล 

      3.3 ผวต. คือ แผนกวศิวกรรมและการตลาด 

      3.4 พรบ.ขอ้มูลข่าวสาร คือ พระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสาร 

      3.5 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ใน

การเขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละ

ขั้นตอนในกระบวนการท างาน 

 

3.5.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 
 

3.5.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 
 

3.5.3 คือ การตดัสินใจ 
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3.5.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.5.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.5.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่มือก ารปฏิบัติ ง าน  (Work Manual)  
3 

 

   กระบวนการบริการตดิต่อสอบถามและช้ีแจงข้อปัญหาต่างๆ                               การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจงัหวดันครราชสีมา 

  รวมถึงให้ค าปรึกษาแนะน าการใช้ไฟฟ้าทุกประเภท                        |   
 

4. หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 

4.1 ผูจ้ ัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท าหน้าท่ี พิจารณา/อนุมัติหลักการจัดท าคู่มือการ

ปฏิบติังาน 

4.2 คณะท างาน/ทีมงาน ท าหน้าท่ีในการวางแผน ออกแบบ คัดเลือก จัดท าคู่มือการ

ปฏิบติังาน ประเมินผล และการปรับปรุงคู่มือ    การปฏิบติังานของหน่วยงานตนเอง 

4.3 พนกังาน ผบค,ผบป. และ ผวต. ท าหนา้ท่ี ในการให้บริการติดต่อสอบถามของผูใ้ชไ้ฟ

หรือลูกคา้ 
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ช่ือกระบวนการ : บริการติดต่อสอบถามและช้ีแจงขอ้ปัญหา
ต่างๆรวมถึงใหค้  าปรึกษาแนะน าการใชไ้ฟฟ้าทุกประเภท 

ผูรั้บผิดชอบ : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
ธญับุรี 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการก่อน

หนา้ 
ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์

ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

 

 

ผบค. 
รับเร่ือง 

วิเคราะห์ปัญหาและด าเนินการ 

ตอบช้ีแจง 

 ผบค. 

 

 

ผูใ้ชไ้ฟ 

1.ติดต่อดว้ยตนเอง 

2.โทรศพัท ์

3.หนงัสือ 

ความตอ้งการ
ของผูใ้ชไ้ฟ 
(ติดต่อ

สอบถาม/ขอ้
ปัญหา) 

ค าถาม 

หนงัสือ 

ผบป. 

- 

 15 นาที 

 15 วนั 

2

2 

1 

3 

Y 

 

N 

ผบค. 

ผูใ้ชไ้ฟ 

 

 

เร่ิมตน้ 

ส้ินสุด 

ผปบ. 

- ผวต. 

- ศูนย ์พรบ.

ขอ้มูลข่าวสาร 

กฟอ.ธญับุรี 

- 

 15 นาที 

 15 นาที 

 15 นาที 
วาจา 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 ผบค. วางแผนการด าเนินงานขั้นตอนการบริการผูใ้ชไ้ฟหรือลูกคา้ 

6.1.1  วเิคราะห์ขอ้มูลการมาขอใชบ้ริการผูใ้ชไ้ฟหรือลูกคา้ 
6.1.2   กรณีตอบขอ้มูลหรือช้ีแจงปัญหาของผูใ้ช้ไฟได ้ผบค. ก็ด าเนินการไดเ้ลย กรณี

ขอ้มูลเป็นส่วนเก่ียวขอ้งกบัแผนกอ่ืน จะอ านวยความสะดวกผูใ้ช้ไฟและส่งด าเนินส่วนเก่ียวขอ้ง
ต่อไป 

6.8.2 ด าเนินการปรับปรุงและขออนุมัติผู ้บังคับบัญชาตามสายงาน (หากมีการ
ปรับปรุง) 

6.8.3 ด าเนินการจดัท ารายงานผลการติดตามประเมินผลคู่มือการปฏิบติังาน พร้อม
จดัส่งรายงานดงักล่าวและไฟลคู์่มือปฏิบติังาน (หากมีการปรับปรุง) ก่อนเดือนตุลาคม เพื่อให้ กรธ. 
รวบรวมและเผยแพร่ต่อไป 
 
7. มาตรฐานงาน 

7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 
ขั้นตอน/กจิกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 

1. ด าเนินการรวบรวมขอ้มูลท่ีผูใ้ชไ้ฟหรือลูกคา้
ร้องขอ 

1.1 ความครบถว้นของขอ้มูลประกอบ 
การวางแผน 
1.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(15 นาที) 

2. วเิคราะห์และตอบขอ้ช้ีแจง ผูใ้ชไ้ฟหรือลูกคา้ 2.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของเอกสาร
ประกอบการพิจารณา 
2.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(15 นาที) 

3.การติดตาม/สอบถามความพึงพอใจขอผูใ้ชไ้ฟ ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
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7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
                        7.2.1 การด าเนินการจดัท าคู่มือการปฏิบติังานกระบวนการบริการติดต่อสอบถามและ

ช้ีแจงขอ้ปัญหาต่างๆรวมถึงใหค้  าปรึกษาแนะน าการใชไ้ฟฟ้าทุกประเภท เป็นระบบ และมีมาตรฐาน

ชดัเจน  

7.2.2 มีกระบวนงาน การใหบ้ริการลูกคา้  โดยมุ่งเนน้การพฒันาดา้นกระบวนการ การ
บริการเช่นเดียวกบัองคก์รชั้นน าอ่ืน ๆ 

 
8. ระบบติดตามประเมินผล 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม 

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.  ผงัการไหลของกระบวนงาน 
(Work Flow Chart) 
 
2. มาตรฐานงาน 
 
3. แบบฟอร์มท่ีใช ้
 
4.  ระบบ SAP/ระบบ Software/ 
โปรแกรมส าเร็จรูป 
 
5.  การปรับปรุงแกไ้ข 
ตามผลการตรวจติดตาม 
 
6. อ่ืน ๆ  

- ควบคุมภายใน 
- SLA 

คณะท างาน/ 
ทีมงานของ
หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 
 

ผูป้ฏิบติังาน/
หน่วยงานเจา้ของ
กระบวนงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 
 

อยา่งนอ้ยปีละ 
คร้ังก่อนเดือน 
ต.ค. 

 
9. เอกสารอ้างองิ 
- 
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10.  แบบฟอร์มทีใ่ช้ 
10.1 แบบฟอร์มคู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) 
10.2 ระเบียบ กฟภ. วา่ดว้ยการปฏิบติัเก่ียวกบัมิเตอร์ ปี 2558 
10.3 อนุมติัการจดัท าคู่มือของ กฟภ. 
10.4 อนุมติัคู่มือประชาชน 

 
11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอืน่ ๆ ทีใ่ช้ในการปฏิบัติงาน 

11.1 โปรแกรม Microsoft Word โปรแกรม Acrobat และโปรแกรม Visio 
 11.2    ระบบรับช าระเงิน BPM 
 11.3    ระบบ SAP 
 11.4    โปรแกรม PEA MAP ใชใ้นการช่วยคน้หาสถานท่ีของผูใ้ชไ้ฟ 
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบฟอร์มคู่มือการปฏิบัติงาน 
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คู่มือการปฏิบัติงาน 
(Work Manual) 

(ช่ือกระบวนการ) 

 

สายงาน................................................ 

ฝ่าย......................................................   

กอง......................................................           

 

                              

อนุมัติ 
 

(ลงช่ือ)....................................................  
            (...............................................) 
ต าแหน่ง................................................ 
                        /                   /                                       
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ค าน า 

……………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………… 
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สารบัญ 

หน้า 

1. วตัถุประสงค ์ 

2. ขอบเขต  

3. ค  าจ  ากดัความ  

4. หนา้ท่ีความรับผดิชอบ  

5.  ผงัการไหลของกระบวนงาน (Work Flow Chart) 

6. ขั้นตอนการปฏิบติังาน  

7. มาตรฐานงาน  

8. ระบบติดตามประเมินผล  

9. เอกสารอา้งอิง  

10. แบบฟอร์มท่ีใช ้ 

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอ่ืน ๆ ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 

ภาคผนวก 

1) ตวัอยา่งแบบฟอร์ม 

2) กฎระเบียบ/ค าสั่งท่ีเก่ียวขอ้ง (ถา้มี) 

3) รายช่ือผูจ้ดัท า 
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1. วตัถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 

...............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
................................................................................................................. 

2.ขอบเขต 

...............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
................................................................................................................. 

3. ค าจ ากดัความ 

...............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.................................................................................................................... 

4. หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 

...............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
..................................................................................................................... 

5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ช่ือกระบวนการ :  
 

ผูรั้บผิดชอบ : กองระบบงานธุรกิจ ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

...............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
......................................................................................................................... 

7. มาตรฐานงาน 

7.1 มาตรฐานงานของแต่กิจกรรม 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
  

 
7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
...............................................................................................................................................

............................................................. 

8. ระบบติดตามประเมินผล 

รายการตรวจติดตาม  ผู้ตรวจติดตาม  ผู้รับการตรวจ
ติดตาม  

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1. ผงัการไหลของกระบวนงาน 
(Work Flow Chart) 
2. มาตรฐานงาน 
3. แบบฟอร์มท่ีใช ้
4. ระบบ SAP/ระบบ Software/
โปรแกรมส าเร็จรูปอ่ืนๆ 
5. การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการ
ตรวจติดตาม 
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รายการตรวจติดตาม  ผู้ตรวจติดตาม  ผู้รับการตรวจ
ติดตาม  

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

6. อ่ืน ๆ 
- ควบคุมภายใน 
- SLA 

 

9. เอกสารอ้างองิ 

...............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
........................................................................................................................ 

10. แบบฟอร์มทีใ่ช้ 

...............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
........................................................................................................................ 

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอืน่ ๆ ทีใ่ช้ในการปฎบิัติงาน 

...............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
........................................................................................................................ 

 
 
 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่มือก ารปฏิบัติ ง าน  (Work Manual)  
17 

 

   กระบวนการบริการตดิต่อสอบถามและช้ีแจงข้อปัญหาต่างๆ                               การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจงัหวดันครราชสีมา 

  รวมถึงให้ค าปรึกษาแนะน าการใช้ไฟฟ้าทุกประเภท                        |   
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
รายงานผลการติดตามประเมินผล 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
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แบบฟอร์มรายงานผลการติดตามประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงาน 
คร้ังที่ . . . . .  

ช่ือหน่วยงาน . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  ช่ือกระบวนการ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

รายการตรวจสอบ 
และติดตาม 

ผลการตรวจสอบ 
และติดตาม 

ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
/การแก้ไขปรับปรุง 

1. ผงัการไหลของ
กระบวนการ (Work Flow 
Chart) 

  

2. มาตรฐานงาน 
 

  

3. แบบฟอร์มท่ีใช ้
 

  

4. ระบบ SAP/ ระบบ 
Software/โปรแกรม
ส าเร็จรูป 

  

5. การปรับปรุงแกไ้ขตาม
ผลการตรวจติดตาม 

  

6. อ่ืนๆ 
- ควบคุมภายใน 
- SLA 

  
 
 

 
ทั้งน้ี เห็นควรด าเนินการ             ปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังาน                ไม่ปรับปรุงคู่มือการปฏิบติั 
   
ผูต้รวจติดตาม   ……………………………  ผูรั้บการตรวจติดตาม   ………………………………                                  
                         (                                         )                                      (                                               ) 
                          .............../............../.............                                       .............../............../............. 
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กฎระเบียบ/ค าส่ังที่เกีย่วข้อง 
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