
 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร 

(Document  based)  

ผ่านกลไกเอกสาร จดหมาย โทรสาร  

 ผู้บริหาร และหน่วยงานก ากับดูแล (ในระดับองค์กร) 

 
คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

ปรับปรุงครั้งที่ 1 

WI-VOC-DB-1 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยเอกสำร (Document  based) ผ่ำนกลไกเอกสำร จดหมำย โทรสำร ผู้บริหำร และหน่วยงำนก ำกับดูแล |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : รับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร (Document  based) ผา่นกลไก
เอกสาร จดหมาย โทรสาร ผูบ้ริหาร และหน่วยงานก ากบัดูแลระดบัองคก์ร 

ผูรั้บผิดชอบ : กองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี 
(กกท.) 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีสรุปรายงานผลสารสนเทศจาก
เสียงของลูกคา้ทุกไตรมาส 

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

กรอบเวลา /ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / Indicators 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    
ช่องทางรับขอ้มูล 
หน่วยงานก ากบัดูแล 
- กระทรวงมหาดไทย 
  /ศูนยด์ ารงธรรม 
  /ศปท.มท. 
- กระทรวงพลงังาน 
- คณะกรรมการ 
  ก  ากบัดูแลกิจการ  
  พลงังาน (กกพ.) 
- ส านกังาน 
  คณะกรรมการ   
  นโยบายรัฐวิสาหกิจ   
  (สคร.) 
- กระทรวงการคลงั 
- ส านกัปลดัส านกั  
  นายกรัฐมนตรี   
  (สปน.) 
ผู้บริหาร 
- คณะกรรมการ กฟภ. 
(จากการประชุม
คณะกรรมการ กฟภ. และ
คณะยอ่ย) 
- ผูบ้ริหารระดบั ผวก. 
และ รผก. (จากการ
ประชุมผูบ้ริหาร
ระดบัสูง) 

 

  Document based  
- รายงานการประชุม 
- มติท่ีประชุม/  
  บนัทึกสัง่การ/  
  ขอ้สงัเกต 
- หนงัสือเวียน 
- ค าสัง่ 
- นโยบาย 
- เอกสาร 
- จดหมาย 
- โทรสาร 
 
 

เร่ิมตน้  

1. หน่วยงานรับเร่ืองน าประเด็น
เก่ียวข้องมาจัดท ารายละเอียด
แผนการด าเนินงานและก าหนด
ผู ้รับผิดชอบเสนอผู ้บริหาร
พิจารณา 

ทุกหน่วยงาน 

แนวทาง/
มาตรการ/ 
แผนการ

ด าเนินงาน/ 
รายละเอียดการ
ด าเนินงาน 

ตามความ
เหมาะสม 

ตามความ
เหมาะสม 

ทุกหน่วยงาน 

หน่วยงาน   
รับมอบ 

ตามรอบเวลา
ของขอ้ก าหนด 

 
2. พิจารณา 

ความเหมาะสม 
และเห็นชอบ 

ผูมี้อ  านาจ 

4. ติดตาม รวบรวมและสรุป
รายงานผลการด าเนินงาน  

 
 หน่วยงานรับมอบ 

 

รายงานผล 3. กระบวนการปรับปรุงงาน/
รวบรวมและสรุปรายละเอียด 
  
  หน่วยงานรับผิดชอบ 

 

 A 

ทุกหน่วยงาน 
  
 

5. หน่วยงานรับเร่ืองส่ง 
เอกสาร จดหมาย โทรสาร             
เร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้จาก
หน่วยงานก ากบัดูแล 

 
 

10 วนั 
หลงัส้ินไตรมาส   

กกท. 

รายงานผลการ 
ด าเนินการ

 

เอกสารขอ้มูล
 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
วิ ธีปฏิบัติงำน (Work Instruct ion)  

4 
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ช่ือกระบวนการ : การส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด 
ส าหรับตลาดจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า 

ผูรั้บผิดชอบ : กองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี (กกท.) ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีสรุปรายงานผลสารสนเทศ จาก
เสียงของลูกคา้ ทุกไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/กระบวนการก่อนหนา้ ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการ

ถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / Indicators 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

หมายเหตุ : กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร (Document  based) ผา่นกลไกเอกสาร จดหมาย โทรสาร ผูบ้ริหาร หน่วยงานก ากบัดูแลระดบัองคก์ร เร่ิม
ท่ีขั้นตอน 5 – 9  

 

 

 A 

กกท. 

- ความตอ้งการ   
  ความคาดหวงั  
  ของลูกคา้ 
- ขอ้ก าหนดและ    
  รายละเอียดที่   
  ส ำคัญ 

ส้ินสุด 

รายไตรมาส 
คณะท างาน 

SEPA หมวด 
3 

8. สรุปขอ้มูลสารสนเทศ 

กกท. 

 

รายไตรมาส 

7. น าเร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้
บนัทึกลงระบบ                     

รับฟังเสียงของลูกคา้ 
(PEA-VOC System) 

 
 

 

กกท. 

 

ฐานขอ้มูลระบบ         
รับฟังเสียงของลูกคา้
(PEA-VOC System) 

 

กกท. 

6. พิจารณา 
คดัแยกเสียงท่ีเก่ียวกบั

ลูกคา้ 

9. ประเมินและทบทวน
กระบวนการ 

กกท. 

 

ธ.ค. 

- คณะท างาน
โครงการ

พฒันาระบบ
จดัการเสียง
ของลูกคา้ 

- คณะท างาน 
SEPA หมวด 

3 

รายงาน 
ผลการทบทวน
กระบวนการ 

 
 

รายงานสารสนเทศ 
ตามแบบฟอร์ม 
VOC-60-001 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน  

กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร (Document  based) ผ่านกลไกเอกสาร จดหมาย 
โทรสาร ผูบ้ริหาร และ หน่วยงานก ากบัดูแล (ในระดบัองคก์ร) เป็นการรวบรวมรายงานการประชุม      
มติท่ีประชุม/บนัทึกสั่งการ/ขอ้สังเกต หนงัสือเวียน ค าสั่ง นโยบาย ฯลฯ ผลการด าเนินงานท่ีจะ
น าไปสู่การปรับปรุง/เพิ่มเติม ขอ้ก าหนดกระบวนการและขอ้ก าหนดระบบงานของ กฟภ. ต่อไป 
โดยมีการด าเนินการดงัน้ี 

6.1 หน่วยงานรับเร่ือง น าประเด็นขอ้เก่ียวขอ้งมาจดัท ารายละเอียดแผนการด าเนินงานและก าหนด
ผูรั้บผดิชอบเสนอผูบ้ริหารพิจารณา 

หน่วยงาน กฟภ. ทุกหน่วยงานรับเร่ือง ซ่ึงเป็นเสียงของผูบ้ริหาร และหน่วยงานก ากบัดูแล 
โดยกระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร (Document  based) ผา่นกลไกเอกสาร จดหมาย โทรสาร 
ผูบ้ริหาร และ หน่วยงานก ากบัดูแล (ในระดบัองคก์ร) ไดแ้ก่             
 6.1.1 บนัทึกการประชุม มติท่ีประชุม/บนัทึกสั่งการ/ขอ้สังเกต หนงัสือเวยีน ค าสั่ง นโยบาย
ของหน่วยงานก ากบัดูแล เช่น กระทรวงมหาดไทย/ศูนยด์ ารงธรรม/ศปท.มท. กระทรวงพลงังาน 
คณะกรรมการก ากบัดูแลกิจการพลงังาน (กกพ.) ส านกังานคณะกรรมการนโยบายรัฐวสิาหกิจ (สคร.) 
กระทรวงการคลงั ส านกัปลดัส านกันายกรัฐมนตรี (สปน.) ถึง กฟภ. โดยตรง 
 6.1.2 ข้อสั่งการ/รายงานการประชุม/นโยบาย/ข้อสังเกต/มติท่ีประชุม จากการประชุม
ร่วมกบัหน่วยงานก ากบัดูแล  
 6.1.3 มติท่ีประชุมของคณะกรรมการ กฟภ. 
 6.1.4 นโยบายในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ 

6.2 พิจารณาความเหมาะสมและเห็นชอบ 
      เม่ือหน่วยงาน กฟภ. รับเร่ืองแล้วน าเสนอผูบ้ริหาร เพื่อพิจารณา แนวทาง/มาตรการ/ 

แผนการด าเนินงาน/ รายละเอียดการด าเนินงาน เพื่อให้เกิดการปรับปรุง และการด าเนินการดา้น
ต่างๆ รวมทั้งมอบหมายผูรั้บผดิชอบต่อไป  

6.3 กระบวนการปรับปรุงงาน/รวบรวมและสรุปรายละเอียด 
      หน่วยงานท่ีรับผิดชอบด าเนินการตามขั้นตอนหากด าเนินการไม่แลว้เสร็จภายในก าหนด 

ใหมี้การปรับปรุงกระบวนการพร้อมทั้งรวบรวมและสรุปรายละเอียด 
6.4 หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ ติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการด าเนินงาน  
      ทุกหน่วยงานท่ีรับผิดชอบด าเนินการติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการด าเนินงาน

น าเสนอผูบ้ริหารของหน่วยงาน ตามรอบเวลาของขอ้ก าหนดนั้น ๆ 
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6.5 หน่วยงานท่ีรับเร่ืองส่งเอกสาร จดหมาย โทรสาร เร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้ 
 หน่วยงาน กฟภ. ทุกหน่วยงานรับเร่ืองซ่ึงเป็นเสียงของผูบ้ริหาร และหน่วยงานก ากบัดูแล

(ในระดบัองคก์ร) โดยการรับขอ้มูล เอกสาร จดหมาย โทรสาร (Document based) เร่ืองเก่ียวกบั
ลูกคา้ ส่งเอกสารขอ้มูลฯ ให ้กกท. ภายใน 10 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

6.6 พิจารณาคดัแยกเสียงท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ 
  กกท. พิจารณาคดัแยกเสียงท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ แบ่งเป็น ความตอ้งการ/ความคาดหวงัของ

ลูกคา้ และขอ้ก าหนดและรายละเอียดท่ีส าคญั 
6.7 บนัทึกลงฐานขอ้มูลระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC System) 
 กกท. น าเร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้บนัทึกลงในแบบฟอร์ม VOC-60-003 และฐานขอ้มูลระบบรับ

ฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC System) ไตรมาสละ 1 คร้ัง 
6.8 สรุปขอ้มูลสารสนเทศ 
 กกท. สรุปรายงานสารสนเทศเร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้ ตามแบบฟอร์ม VOC-60-001 น าเสนอ

คณะท างาน SEPA หมวด 3 ไตรมาสละ 1 คร้ัง 
6.9 ประเมินและทบทวนกระบวนการ 
 กกท. ประเมินและทบทวนกระบวนการ ภายในเดือน ธ.ค. 

7. มาตรฐานงาน  
ขั้ นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

1. หน่วยงานรับเร่ือง น าประเด็นขอ้เก่ียวขอ้ง
มาจัดท ารายละเอียดแผนการด าเนินงานและ
ก าหนดผูรั้บผดิชอบเสนอผูบ้ริหารพิจารณา 

ตามความเหมาะสม เน่ืองจากไม่สามารถ
ควบคุม หรือก าหนดระยะเวลาท่ีมีเร่ืองเขา้มาได ้

2. เสนอผูบ้ริหารเพื่อพิจารณา ก าหนดแนวทาง/
มาตรการ/ แผนการด าเนินงาน/ รายละเอียดการ
ด าเนินงาน  

ตามความเหมาะสม เ น่ืองจากไม่สามารถ
ควบคุม หรือก าหนดระยะเวลาท่ีมีเร่ืองเขา้มาได ้

3. กระบวนการปรับปรุงงาน/รวบรวม และ
สรุปรายละเอียด 

ตามความเหมาะสม เ น่ืองจากไม่สามารถ
ควบคุม หรือก าหนดระยะเวลาท่ีมีเร่ืองเขา้มาได ้

4. ติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการ
ด าเนินงาน 

ตามรอบเวลาท่ีก าหนด 

5. หน่วยงานท่ีรับเร่ืองส่งเอกสาร จดหมาย 

โทรสาร (Document based) เร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้ 

10 วนัหลงัส้ินไตรมาส 



 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วยการปฏิสัมพันธ์ 

(Interaction based) 

ผ่านกลไกการติดต่อโดยตรงที่ส านักงาน 

 
คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

WI-VOC-IB-1 
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กระบวนกำรรับฟังเสียงด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดยกำรตดิต่อโดยตรงทีส่ ำนักงำน 

|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : กระบวนการรับฟังเสียงดว้ยการ
ปฏิสมัพนัธ์ (Interaction based) ผา่นกลไกการติดต่อ
โดยตรงท่ีส านกังาน 

ผูรั้บผิดชอบ : กองบริการลูกคา้และ
วิศวกรรม ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 1-4 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : จดัส่งรายงาน
ครบถว้น ถูกตอ้ง ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 

ทุกวนัท่ีมีเสียง 
 
 

ทุกวนัท่ีมีเสียง 
 
 
 
 
 
 
 
 

ทุกวนัท่ีมีเสียง 
 
 
 

ทุกวนัท่ีมีเสียง 
 
 

ภายในวนัท่ี 
 20 หลงัส้ิน 
ไตรมาส 

ภายในวนัท่ี 
 30 หลงัส้ิน 
ไตรมาส 

 
 

ธ.ค. 
 
 
 

 

ลูกคา้ 

ขอ้มูลเสียงของลูกคา้ 

แบบฟอร์ม 
VOC-60-004  

1. รับฟังเสียงของลูกคา้ 
หน่วยงานท่ีรับฟังเสียง กฟฟ. 

คณะท างาน
SEPA หมวด 3 

นิยามในการ
จ าแนกขอ้มูล

เสียง 
 
 

-ความตอ้งการ 
-ความคาดหวงั 
-ไม่พึงพอใจ/ 
ขอ้ร้องเรียน 
-ความพึงพอใจ/ 
ขอ้ช่ืนชม 
-ขอ้ร้องขอ 
-ขอ้เสนอแนะ 

แบบฟอร์มรายงาน 
เสียงของลูกคา้ 
VOC-60-003 

 

- ผบค./ผวต./
ผบต. 

- ผจก.กฟฟ. 
 

4.บนัทึกลงในแบบฟอร์มบนัทึก
ขอ้มูลเสียง 

ผวต./ผบค./ผบต. กฟฟ. 
 

    ฝวธ.(ภ1-4) รายงาน 
VOC-60-001 

 

6. รวบรวมรายงาน กฟข. 
 ผลส.กบล. 

 

 หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งตาม 
กระบวนงาน

ปกติ 

ใช่ 

3. เสียงมีนยัส าคญั 

หรือจดัการไม่ได ้

ไม่ใช่ 

ขอ้มูลเสียงของลูกคา้ 
ท่ีจ  าแนกประเภท 

2. จ  าแนก และวเิคราะห์ 
ขอ้มูลเสียง 

ผบค./ผวต./ผบต. กฟฟ. 
 

เร่ิมตน้ 

ระบบรับฟังเสียงลูกคา้ 
(PEA-VOC System) 

 

5. บนัทึกลงระบบรับฟังเสียงของ
ลูกคา้ 

ผวต./ผบค./ผบต. กฟฟ. 
 ผลต. กบว.(ภ1-4) 

 
 
 

คณะท างาน 
SEPA หมวด 3 

รายงาน 
VOC-60-001 

 

7. รวบรวมรายงานสายงาน 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

ส้ินสุด 

8. ประเมินและทบทวนปรับปรุง 
กระบวนการ 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

 
 

รายงาน 
ผลการทบทวน
กระบวนการ 

 
 

คณะท างาน
SEPA หมวด 3 
คณะท างาน

โครงการพฒันา
ระบบการจดัการ

เสียงลูกคา้ 
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กระบวนกำรรับฟังเสียงด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดยกำรตดิต่อโดยตรงทีส่ ำนักงำน 

|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน  
6.1 รับฟังเสียงของลูกคา้  

หน่วยงานท่ีเป็นจุดใหบ้ริการรับฟังเสียงของลูกคา้ ตามแบบฟอร์ม VOC-60-004 ส่งให้
แผนก ผวต./ผบค./ผบต กฟฟ. และ ผูจ้ดัการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

6.2 จ าแนกและวเิคราะห์ขอ้มูลเสียง  
ผวต./ผบค./ผบต กฟฟ. จ าแนกและวเิคราะห์ประเภทของเสียง ดงัน้ี กลุ่มลูกคา้ พื้นท่ี

จ่ายไฟ  ประเภทของเสียง (ความตอ้งการ ความคาดหวงั ความไม่พึงพอใจ/ขอ้ร้องเรียน ความพึง
พอใจ/ขอ้ช่ืนชม ขอ้ร้องขอ ขอ้เสนอแนะ) สรุปประเด็นของเสียง  

6.3 พิจารณาจ าแนกเสียงท่ีมีนยัส าคญัหรือจดัการไม่ได ้ 
ผวต./ผบค./ผบต กฟฟ. พิจารณาจ าแนกเสียงท่ีมีนัยส าคญัหรือจดัการไม่ได้ ถ้าไม่มี

นยัส าคญั ให้ส่งต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตามกระบวนงานปกติ กรณีเสียงมีนัยส าคญัหรือจดัการ
ไม่ได ้ใหด้ าเนินการต่อตามขอ้ 6.4 

6.4 บนัทึกลงในแบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลเสียง 
ผวต./ผบค./ผบต กฟฟ. บนัทึกเสียงท่ีมีนัยส าคญัหรือจดัการไม่ได้ลงในแบบฟอร์ม 

VOC-60-003  
6.5 บนัทึกขอ้มูลเสียงลงระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC System) 

ผวต./ผบค./ผบต. บนัทึกเสียงจากแบบฟอร์ม VOC-60-003 ลงในฐานขอ้มูลระบบรับ
ฟังเสียงของลูกคา้ ทุกวนัท่ีไดรั้บขอ้มูล 

6.6 รวบรวมรายงาน กฟข. 
ผลส. กบล. รวบรวมขอ้มูลเสียงจากฐานขอ้มูลระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ และจดัท า

รายงาน VOC-60-001 ส่ง ฝวธ.(ภ1-ภ4) ภายในวนัท่ี 20 หลงัส้ินไตรมาส 
6.7 รวบรวมรายงาน สายงาน 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) รวบรวมขอ้มูลจาก กฟข. จดัท ารายงาน VOC-60-001 ส่งคณะท างาน 
SEPA หมวด 3 ภายในวนัท่ี 30 หลงัส้ินไตรมาส 

6.8 ประเมินผลและทบทวนปรับปรุงกระบวนการ 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) และคณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ ประเมินผล

และทบทวนกระบวนการ ภายในเดือนธนัวาคม 
 
 
 



 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าทางสื่อมวลชนและ 

สื่อสังคมออนไลน์  

(Mass Media and Social Network based)  

 ผ่านกลไก PEA Mobile Application PEA Website และ PEA e-Mail

 
 

คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

WI-VOC-MSB-2 
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 กระบวนกำรกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำทำงส่ือมวลชนและ    ส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social Network based) ผ่ำนกลไก PEA 

Mobile Application  PEA Website และ   PEA E-mail |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
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Time/
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 กระบวนกำรกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำทำงส่ือมวลชนและ    ส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social Network based) ผ่ำนกลไก PEA 

Mobile Application  PEA Website และ   PEA E-mail |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน  
การรับฟังเสียงของลูกคา้ผา่นช่องทาง PEA Mobile Application PEA Website และ PEA e-

Mail ในเร่ืองของการร้องเรียนงานบริการแนะน า/ช่ืนชม /แจง้เบาะแส  เป็นอีกช่องทางหน่ึงในการ
รวบรวมความคิดเห็นความตอ้งการ ความคาดหวงั ความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของลูกคา้
ในเร่ืองคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ จากข้อมูลท่ีลูกค้าติดต่อผ่านช่องทาง PEA Mobile 
Application PEA Website และ PEA e-Mail ตลอด  24 ชัว่โมง  เพื่อให้ไดส้ารสนเทศท่ีน าไป
ด าเนินการต่อได ้โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

6.1 รับฟังเสียงของลูกคา้ผา่นระบบรับเร่ืองร้องเรียนใน PEA Mobile Application PEA 
Website  

ผูใ้ชง้านระบบ PEA Mobile Application สามารถแจง้ขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียน ไดจ้ากเมนู 
“เสนอแนะ / ร้องเรียน”  ในระบบ PEA Mobile Application 

 
                        รูป 1 หน้าจอเสนอแนะ/ร้องเรียนในระบบ PEA Mobile Application 

ผูใ้ชง้านระบบ PEA Website สามารถแจง้ขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียน ไดจ้ากเมนู “แจง้ขอ้
ร้องเรียน”  ในระบบ PEA Website 
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6.2 รับฟังเสียงของลูกคา้ผา่นระบบรับเร่ืองร้องเรียนใน PEA e-Mail  
 

 
 
ผูใ้ชง้านสามารถแจง้เร่ืองร้องเรียน/แนะน า/ช่ืนชม/แจง้เหตุ/ร้องขอ ผา่นทาง PEA e-Mail  
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6.3 ส่งเสียงของลูกคา้ จาก PEA E-mail ไปยงั 1129 PEA Call Center  

 
เสียงของลูกคา้ จากระบบ PEA e-Mail จะถูกส่งไปยงัระบบ 1129 PEA Call Center  โดยจะ

ด าเนินการต่อตามขั้นตอนของระบบดงักล่าวต่อไป โดยมีมาตรฐานการจดัการขอ้ร้องเรียนของ 
กฟภ. เป็นเกณฑใ์นการวดัผลการด าเนินงานดงักล่าว  

6.4 ส่งเสียงของลูกคา้ จาก PEA Mobile Application PEA Website ไป ฐานขอ้มูลระบบรับ
ฟังเสียงลูกคา้ 

 ระบบจะตรวจสอบให้ผูใ้ช้ระบุขอ้มูลท่ีจ าเป็นตอ้งกรอก โดยจะมีเคร่ืองหมาย(*) และมี
ขอ้ความแจ้งเตือนให้ผูใ้ช้ทราบจากนั้นเม่ือผูใ้ช้แจ้งขอ้ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ แล้วระบบ PEA 
Mobile Application จะส่งขอ้มูลดงักล่าวไปยงัระบบรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) เพื่อ
ด าเนินการต่อไป  

ส าหรับระบบการรับฟังเสียงของลูกคา้ ใน PEA Website เป็นการบนัทึกขอ้มูลไปยงัระบบ
รับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) โดยตรง 

6.5 การน าเสียงของลูกคา้ไปด าเนินการ 
กรณีท่ีเร่ืองร้องเรียน/แนะน า/ช่ืนชม/แจง้เหตุ/ร้องขอ/ความตอ้งการ/ความคาดหวงั เป็นเร่ือง

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส านกังานใหญ่ หน่วยงาน กกท. จะด าเนินการตามวิธีปฏิบติัในการรับฟังเสียงลูกคา้
ผา่นระบบรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) 

กรณีท่ีเร่ืองร้องเรียน/แนะน า/ช่ืนชม/แจง้เหตุ/ร้องขอ/ความตอ้งการ/ความคาดหวงั  เป็น
เร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบั กฟข. 12 เขต  หน่วยงาน ฝวธ. (ภ1-ภ4) และ กฟฟ.ท่ีเก่ียวขอ้ง จะด าเนินการตาม
วธีิปฏิบติัในการรับฟังเสียงลูกคา้ผา่นระบบรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) 

6.6 สรุปขอ้มูลการรวบรวมเสียงลูกคา้ 
กกท. และฝวธ.(ภ1-ภ4) สรุปขอ้มูลการรวบรวมเสียงลูกคา้ดว้ยแบบฟอร์ม VOC-60-001 

ส่งใหค้ณะท างาน SEPA หมวด 3โดยจะมีการด าเนินการภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 
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 กระบวนกำรกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำทำงส่ือมวลชนและ    ส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social Network based) ผ่ำนกลไก PEA 

Mobile Application  PEA Website และ   PEA E-mail |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

6.7  ประเมินและทบทวนกระบวนการ 
    กพล. ประเมินและทบทวนกระบวนการในการใช้งานระบบผ่าน PEA Mobile 

Application PEA Website PEA e-Mail วา่มีความถูกตอ้งเหมาะสมหรือไม่ และสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ในการปรับปรุงระบบเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และการให้บริการของ กฟภ. 
ไดห้รือไม่ โดยจะมีการด าเนินการภายในเดือนธนัวาคม 

7. มาตรฐานงาน  
7.1 มาตรฐานงานของแต่ กิจกรรม  
 

ขั้ นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
1 รับฟังเสียงของลูกคา้ผา่นทางขอ้ร้องเรียน/
เสนอแนะ ระบบ PEA Mobile Application และ 
PEA Website  

 ความครบถว้นของขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการรับฟัง
เสียงของลูกคา้ผา่นทาง PEA Mobile 
Application และ PEA Website 

2. รับฟังเสียงของลูกคา้ผา่นทาง PEA e-Mail   ความครบถว้นของขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการรับฟัง
เสียงของลูกคา้ผา่นทาง PEA e-Mail 

3.ส่งขอ้มูลไปยงั 1129 PEA Call Center  ความครบถว้นของขอ้มูล 
4. ตรวจสอบความครบถว้นของขอ้มูลท่ีจ าเป็น
และส่งเร่ืองเขา้ระบบการรับฟังเสียงของลูกคา้ 
(ระบบ PEA-VOC) ผา่นWeb Service 

ความถูกตอ้งครบถว้นของขอ้มูลท่ีจ าเป็นและ
การส่งเร่ืองร้องเรียนไปยงัระบบการรับฟังเสียง
ของลูกคา้ (ระบบ PEA-VOC) 

5.หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งน าเสียงของลูกคา้ไป
ด าเนินการ 

ความส าเร็จของการด าเนินการภายในระยะเวลา
ท่ีก าหนด 

6. สรุปขอ้มูลการรวบรวมเสียงลูกคา้ดว้ย
แบบฟอร์ม VOC-60-001 

- รายงานสรุปสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ 
(แบบฟอร์ม VOC-60-001) 

- ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

7.ประเมินและทบทวนกระบวนการ มีรายงานการประเมินและทบทวนกระบวนการ 
ภายใน ธ.ค. 

 
 



 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า 

ด้วยการส ารวจข้อมูลลูกค้า (Survey based)  

ผ่านกลไกโทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจภายหลังใช้บริการ 15 วัน 

คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า  

ปรับปรุงครั้งที่ 1 

WI-VOC-SB-3 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกโทรศัพท์สอบถำมควำมพงึพอใจภำยหลงัใช้
บริกำร 15 วนั |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : การโทรศพัทส์อบถามความพงึพอใจ
ภายหลงัใชบ้ริการ 15 วนั 

ผูรั้บผิดชอบ : ฝวธ.(ภ1-ภ4) ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีรายงานผลการ
ติดตามความพึงพอใจการใหบ้ริการทุกไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     

1. สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภท
การให้บริการท่ีพิจารณา 

กฟฟ.1-3 

3. ส ารวจผลความพึงพอใจการ
ให้บริการทางโทรศพัท ์

กบล.กฟข. 

4. ผลการส ารวจ 
ตวัอยา่งตามเป้าหมาย 

กบล.กฟข. 

5. บนัทึกผลการส ารวจการ
ติดตามการให้บริการ 

กบล.กฟข. 

6. สรุปรายงานสถิติ วเิคราะห์
ความพึงพอใจ/ขอ้คิดเห็น/ความ
ตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะเสนอ อข. 
และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ทุกไตรมาส  

กบล.กฟข. 

2. สุ่มตวัอยา่งลูกคา้ 
ตามเป้าหมายการส ารวจฯ 

กบล.กฟข. 

Y 

N 

7. รวบรวมสรุปผลในระดบัสาย
งาน ทุกไตรมาส 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

คณะท างาน 
SEPA หมวด 3 
  

กฟฟ. 1-3 
  

สายงาน ภ.1-4 
  

กบล.กฟข. 
  

กบล.กฟข. 
  

กบล.กฟข. 
  

กฟฟ.1-3 
  

อข. 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 
กฟฟ.1-3 
  

-รผก.(ภ1-ภ4) 
-กระบวนการ
รวบรวมเสียง
ลูกคา้ 
- คณะท างาน
SEPA หมวด 3 
 

กลุ่มลูกคา้ 

- ขอ้มูลการใช้
บริการของลูกคา้ 
- ขอ้มูลการ
ติดต่อลูกคา้ 
 

- เกณฑว์ดัผล
ด าเนินการ, BSC 
- แผนปฏิบติัการ
ประจ าปี 
  

 

เร่ิมตน้ 

ส้ินสุด 

ขอ้มูลลูกคา้ท่ีจะ
ส ารวจ 

กลุ่มตวัอยา่งขอ้มูล
ลูกคา้ท่ีจะส ารวจ 

  

ผลการส ารวจ 
  

ปัญหาท่ีตอ้ง
แกไ้ขเร่งด่วน ให้
ประสานงาน

ด าเนินการทนัที 
  

ฐานขอ้มลูองคก์ร    

PEA-VOC System 

เดือนละ 1 คร้ัง 

หลงัการ
ให้บริการไม่
เกิน 15 วนั 

 

ทุกไตรมาส 
(ภายใน 15 
วนัหลงัส้ิน
ไตรมาส) 

ทุกไตรมาส 
(ภายใน 30 
วนัหลงัส้ิน
ไตรมาส) 

 

รายงานผลการ
ติดตามความพึง

พอใจการใหบ้ริการ 

รายงานผลการ
ติดตามความพึง

พอใจการใหบ้ริการ 
 

8.ประเมินทบทวนกระบวนการ 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

 

รายงานผลการ
ประเมินและทบทวน

กระบวนการ 
 

- คณะท างาน
SEPA หมวด 3 
- คณะท างาน
โครงการพฒันา
ระบบการ
จดัการเสียง
ลูกคา้ 
  

ธ.ค. 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกโทรศัพท์สอบถำมควำมพงึพอใจภำยหลงัใช้
บริกำร 15 วนั |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน  
 การโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงัใชบ้ริการ 15 วนั เป็นการติดตามความคิดเห็น

ของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยการโทรสอบถามลูกคา้ทางโทรศพัท ์ภายใน 15 

วนัหลงัจากวนัท่ีจ่ายไฟฟ้า เพื่อให้ไดข้อ้มูลป้อนกลบัอย่างทนัท่วงที และสามารถน าไปด าเนินการ

ต่อได ้โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

6.1 สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการใหบ้ริการท่ีพิจารณา 
กฟฟ. 1-3 จดัเตรียมขอ้มูลลูกคา้ท่ีรับบริการแต่ละประเภท พร้อมเบอร์โทรศพัท ์จดัส่ง 

ให ้กบล.กฟข. ทุกวนัท่ี 5 ของเดือน ตามแบบฟอร์ม VOC-SB-3-01 โดยมีประเภทบริการดงัน้ี 

6.1.1 งานขอใชไ้ฟติดตั้งมิเตอร์    

6.1.2 งานขอขยายเขตแรงต ่า 

6.1.3 งานขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย  

6.2 สุ่มตวัอยา่งลูกคา้ตามเป้าหมายการส ารวจ 
กบล.กฟข. สุ่มตวัอยา่งลูกคา้ท่ีรับบริการแต่ละประเภท โดยก าหนดเป้าหมายการส ารวจ

ดงัน้ี 

6.2.1 งานขอใชไ้ฟติดตั้งมิเตอร์   กฟฟ.ชั้น 1-3 ไตรมาสละ 3 ราย 

6.2.2 งานขอขยายเขตแรงต ่า   กฟฟ.ชั้น 1-3 ไตรมาสละ 3 ราย 

6.2.3 งานขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย กฟฟ.ชั้น 1-3 ไตรมาสละ 1 ราย 

กรณีท่ีแต่ละไตรมาสมีปริมาณงานไม่ครบตามเป้าหมายให้สุ่มตวัอย่างไตรมาสนั้นๆ ตาม

จ านวนจริง และสุ่มเพิ่มในไตรมาสถดัไปทดแทน ทั้งน้ี กลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการส ารวจ รวมทั้ง 3 ขอ้ 

ตอ้งมากกวา่ 400 ราย/ปี เพื่อให้กลุ่มตวัอยา่งเป็นตวัแทนประชากรระดบัเขตได ้ หากด าเนินการได้

นอ้ยกวา่เป้าหมาย 400 ราย/ปี ใหสุ่้มตวัอยา่งเพิ่มใหค้รบ 400 ราย/ปี/เขต 

6.3 ส ารวจผลความพึงพอใจการใหบ้ริการทางโทรศพัท์ 
กบล. กฟข. โทรศพัท์สอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพผลิตภณัฑ์และ

บริการ ตาม “แบบสอบถามการโทรศพัท์สอบถามความพึงพอใจภายหลังใช้บริการ 15 วนั” 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกโทรศัพท์สอบถำมควำมพงึพอใจภำยหลงัใช้
บริกำร 15 วนั |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

(แบบฟอร์ม VOC-SB-3-02) โดยด าเนินการส ารวจ ภายใน 15 วนัหลงัจากวนัท่ีจ่ายไฟฟ้า และกรณี

พบปัญหาท่ีตอ้งแกไ้ขเร่งด่วน ใหป้ระสานงานด าเนินการทนัที 

6.4 ผลการส ารวจตวัอยา่งตามเป้าหมาย 
กบล.กฟข. ตรวจสอบจ านวนตวัอย่างท่ีส ารวจได ้หากไม่ครบตามเป้าหมาย ให้ท าการ

สุ่มตวัอยา่ง และส ารวจเพิ่ม ตามขั้นตอนท่ี 6.2 และ 6.3 ใหค้รบตามเป้าหมายการส ารวจ 

6.5 บนัทึกผลการส ารวจการติดตามการใหบ้ริการ 
- กบล. กฟข. บนัทึกผลการส ารวจลงใน “แบบประเมินการติดตามผลการให้บริการโดย

การสอบถามความพึงพอใจทางโทรศพัท”์ (แบบฟอร์ม VOC-SB-3-03)   

- กบล.กฟข. บนัทึกประเด็นเสียงของลูกคา้จากช่องขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ ลง

ในแบบฟอร์ม VOC-60-003 และบนัทึกขอ้มูลลงในระบบรับฟังเสียงลูกคา้ PEA-VOC System 

6.6 สรุปรายงาน สถิติ วเิคราะห์ความพึงพอใจ/ขอ้คิดเห็น/ความตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะเสนอ 
อข. และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ทุกไตรมาส 

กบล.กฟข. รวบรวมและสรุปผลการโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงัใชบ้ริการ 

15 วนั (แบบฟอร์ม VOC-SB-3-04) เสนอ อข. และจดัส่งรายงานแบบประเมินการติดตามผลการ

ให้บริการ (แบบฟอร์ม VOC-SB-3-03) รายงานสรุปผลการโทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจ

ภายหลงัใชบ้ริการ 15 วนั (แบบฟอร์ม VOC-SB-3-04) แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลสารสนเทศจากเสียง

ของลูกคา้ (แบบฟอร์ม VOC-60-003) ให ้ฝวธ.(ภ1-ภ4) ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส  

 6.7 รวบรวมสรุปผลในระดบัสายงานเสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และคณะท างานดา้นการบริการ

ลูกคา้ ทุกไตรมาส 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) รวบรวมและรายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

ช่องทาง การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ (Survey-based) กลไกการโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงั

ใชบ้ริการ 15 วนั ในระดบัสายงาน (แบบฟอร์ม VOC-60-001) เสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และคณะท างาน 

SEPA หมวด 3 ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

6.8 ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ  
ฝวธ.(ภ1-ภ4) ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ ภายในเดือนธนัวาคม  



 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์  

(Voice based) 

ผ่านกลไกโทรศัพท์ส านักงาน 

 

 
คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

WI-VOC-VB-2 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำทำงโทรศัพท์ ทำงโทรศัพท์ (Voice based) ผ่ำนกลไก โทรศัพท์ส ำนักงำน 

|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 
 

5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ทาง

โทรศพัท ์ทางโทรศพัท ์(Voice-based) ผา่นกลไก 

โทรศพัทส์ านกังาน 

ผูรั้บผิดชอบ : กองบริการลูกคา้และ
วิศวกรรม ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 1-4  

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : จดัส่งรายงาน
ครบถว้น ถูกตอ้ง ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
ทุกวนัทีมีเสียง 

 
 
 
 

ทุกวนัทีมีเสียง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ทุกวนัท่ีมีเสียง 
 
 
 

ทุกวนัท่ีมีเสียง 
 
 
 

ภายในวนัท่ี 
 20 หลงัส้ิน 
ไตรมาส 

 
ภายในวนัท่ี 
 30 หลงัส้ิน 
ไตรมาส 

 
ธ.ค. 

 
 
 
 

 

ขอ้มูลเสียงของลูกคา้ 
ท่ีจ  าแนกประเภท 

-ความตอ้งการ 
-ความคาดหวงั 
-ไม่พึงพอใจ/ 
ขอ้ร้องเรียน 
-ความพึงพอใจ/ 
ขอ้ช่ืนชม 
-ขอ้ร้องขอ 
-ขอ้เสนอแนะ 

 

 หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งตาม 
กระบวนงาน

ปกติ 

ใช่ 

3. เสียงมีนยัส าคญั 

หรือจดัการไม่ได ้
ไม่ใช่ 

2. จ  าแนก และวเิคราะห์ 
ขอ้มูลเสียง 

ผบค./ผวต./ผบต. กฟฟ. 
 

 
ลูกคา้ 

ขอ้มูลเสียงของลูกคา้ 

แบบฟอร์ม 

VOC-60-004  
 

เร่ิมตน้ 
 

 

ระบบรับฟังเสียงลกูคา้ 
(PEA-VOC System) 

5. บนัทึกลงระบบรับฟังเสียงลูกคา้ 
ผบค./ผวต./ผบต. กฟฟ. 

แบบฟอร์มรายงาน 
เสียงของลูกคา้ 
VOC-60-003 

 

- ผบค./ผวต. 
 

4. บนัทึกลงในแบบฟอร์ม 
 

ผบค./ผวต./ผบต. กฟฟ. 
 
 
 
 

คณะท างาน 
SEPA หมวด 3 

รายงาน 
VOC-60-001 

 
 

ส้ินสุด 

8. ประเมินและทบทวนปรับปรุง 
กระบวนการ 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

 
 

นิยามในการ
จ าแนกขอ้มูล

เสียง 
 
 

คณะท างาน
SEPA หมวด 3 

- ผบค./ผวต./
ผบต. 

- ผจก.กฟฟ. 
 

7. รวบรวมรายงานสายงาน 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

 
 
 

 ฝวธ.(ภ1-4) รายงาน 
VOC-60-001 

 
6. รวบรวมรายงาน กฟข. 

 ผลส.กบล. 
 

รายงาน 
ผลการทบทวน
กระบวนการ 

 
 

คณะท างาน
SEPA หมวด 3 

คณะท างาน
โครงการพฒันา
ระบบการจดัการ

เสียงลูกคา้ 
 

1. รับฟังเสียงของลูกคา้ทางโทรศพัท ์
หน่วยงานท่ีรับฟังเสียง กฟฟ. 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำทำงโทรศัพท์ ทำงโทรศัพท์ (Voice based) ผ่ำนกลไก โทรศัพท์ส ำนักงำน 

|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 
 

6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน  
6.1 รับฟังเสียงของลูกคา้ทางโทรศพัท ์ 

หน่วยงานท่ีเป็นจุดให้บริการรับฟังเสียงของลูกคา้ ตามแบบฟอร์ม VOC-60-004 ส่งให้
แผนก ผวต./ผบค./ผบต กฟฟ. และ ผูจ้ดัการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

6.2 จ าแนกและวเิคราะห์ขอ้มูลเสียง  
ผวต./ผบค./ผบต กฟฟ. จ าแนกและวิเคราะห์ประเภทของเสียง ดงัน้ี กลุ่มลูกคา้ พื้นท่ี

จ่ายไฟ  ประเภทของเสียง (ความตอ้งการ ความคาดหวงั ความไม่พึงพอใจ/ขอ้ร้องเรียน ความพึง
พอใจ/ขอ้ช่ืนชม ขอ้ร้องขอ ขอ้เสนอแนะ) สรุปประเด็นของเสียง  

6.3 พิจารณาจ าแนกเสียงท่ีมีนยัส าคญัหรือจดัการไม่ได ้ 
ผวต./ผบค./ผบต กฟฟ. พิจารณาจ าแนกเสียงท่ีมีนัยส าคญัหรือจดัการไม่ได้ ถ้าไม่มี

นยัส าคญั ให้ส่งต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตามกระบวนงานปกติ กรณีเสียงมีนัยส าคญัหรือจดัการ
ไม่ได ้ใหด้ าเนินการต่อตามขอ้ 6.4 

6.4 บนัทึกลงในแบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลเสียง 
ผวต./ผบค./ผบต กฟฟ. บนัทึกเสียงท่ีมีนัยส าคญัหรือจดัการไม่ได้ลงในแบบฟอร์ม 

VOC-60-003  
6.5 บนัทึกขอ้มูลเสียงลงระบบรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC  System) 

ผวต./ผบค./ผบต. บนัทึกเสียงจากแบบฟอร์ม VOC-60-003 ลงในฐานขอ้มูลระบบรับ
ฟังเสียงของลูกคา้ ทุกวนัท่ีไดรั้บขอ้มูล 

6.6 รวบรวมรายงาน กฟข. 
ผลส. กบล. รวบรวมขอ้มูลเสียงจากฐานขอ้มูลระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ และจดัท า

รายงาน VOC-60-001 ส่ง ฝวธ.(ภ1-ภ4) ภายในวนัท่ี 20 หลงัส้ินไตรมาส 
6.7 รวบรวมรายงาน สายงาน 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) รวบรวมขอ้มูลจาก  กฟข. จดัท ารายงาน VOC-60-001 ส่งคณะท างาน 
SEPA หมวด 3 ภายในวนัท่ี 30 หลงัส้ินไตรมาส 

6.8 ประเมินผลและทบทวนกระบวนการ 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) และคณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ ประเมินผล

และทบทวนกระบวนการ ภายในเดือนธนัวาคม 
 
 
 



 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์  

(Voice based) 

ผ่านกลไก 1129 PEA Call Center 

 

คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

ปรับปรุงครั้งที่ 1 

WI-VOC-VB-1 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำทำงโทรศัพท์ (Voice Based) ผ่ำนกลไก 1129 PEA Call Center |คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำร
จัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

5.ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ช่ือกระบวนการ : การรับฟังเสียงลูกคา้ทาง
โทรศพัท ์(Voice Based) ผา่น 1129 PEA Call 
Cente 

ผู้รับผดิชอบ : กองบริการสารสนเทศและส่ือสาร ฝ่าย
ฝ่ายวางแผนสารสนเทศและส่ือสาร 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ :  มีรายงานสรุปสารสนเทศจากเสียงลูกคา้              
ทุกไตรมาส 
 

ผูส่้งมอบ/กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทัน ที ท่ี ไ ด้ รั บ

เร่ืองร้องเรียน 

 

 

ภายใน 10 นาที 

 

ภายใน 10 นาที 

 

ภายใน 30 วนัหรือ  

ตามมาตรฐานการ

การให้บริการ 

 ของ กฟภ. 

 
 

ไตรมาส ละ 

 1 คร้ัง 

 

 

 

ธ.ค. 

 

 

ร้องเรียนงานบริการ 
แนะน า  
ช่ืนชม  
แจง้เบาะแส 
ร้องขอ  

 

2.จ าแนกประเภท

เร่ือง 
 

ลูกคา้

ติดต่อผา่น

ช่องทาง  
1129 PEA 

Call Center 

 

1. รับฟังเสียงของลูกคา้  

 

3.บนัทึกรายละเอียดในระบบ

CCIS (ลบั) 

 

Call Center (กบท.) 

5. ตรวจสอบความถูกตอ้งและ

ส่งเร่ืองเขา้ ระบบรับฟังเสียง

ลูกคา้ ผา่นWeb Service 

Call Center (กบท.) 

4.บนัทึกรายละเอียด และพื้นท่ี

การใหบ้ริการในระบบ CCIS   

6. สรุปขอ้มูลเสียงของลูกคา้ตาม
แบบฟอร์ม VOC-60-001 

 
 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) 
 

ขอ้มูลเร่ือง 

ร้องเรียนงาน

บริการ /

แนะน า/     

ช่ืนชม/         

แจง้เบาะแส/

ร้องขอ 

Call Center 

(กบท) 

ร้องเรียนทุจริต

ประพฤติมิชอบ 

กกท./กฟฟ.หนา้

งาน/หน่วยงานท่ี

เก่ียวขอ้ง 

 

SMS แจง้

ผูติ้ดต่อ 

SMS แจง้

ผูติ้ดต่อ 

ลูกคา้ 

คณะท างาน 
SEPA 

 หมวด 3 
 

ลูกคา้ 

Call Center (กบท.) 

 

7. ประเมินและทบทวนกระบวนการ 

กบท. 

รายงานสารสนเทศ

เสียงของลูกคา้ ตาม

แบบฟอร์ม VOC-

60-001 

ลูกคา้

ติดต่อผา่น

ช่องทาง  
email 

 

 

ขอ้มูลการ

ติดต่อของ

ลูกคา้  

 

Call Center (กบท.) 

 

เร่ิมตน้ 

ส้ินสุด 

ฐานขอ้มูลระบบรับ
ฟังเสียงลูกคา้ (PEA-

VOC System) 

ZX 

-คณะท างาน
โครงการ

พฒันาระบบ
จดัการเสียง
ของลูกคา้ 

- คณะท างาน 
SEPA หมวด 3 

รายงานผลการ
ทบทวนกระบวนการ 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำทำงโทรศัพท์ (Voice Based) ผ่ำนกลไก 1129 PEA Call Center |คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำร
จัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน   

การรวบรวมเสียงของลูกคา้ ผา่นกลไก1129 PEA Call Center และ email  ในเร่ืองของ

ร้องเรียนงานบริการ/แนะน า/ช่ืนชม/แจง้เบาะแส/ร้องขอ   เพื่อเป็นการรวบรวมความคิดเห็นความ

ตอ้งการ ความคาดหวงั ความพึงพอใจ/ขอ้ช่ืนชม และความไม่พึงพอใจ/ขอ้ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะ 

ของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพผลิตภณัฑ์และบริการ จากขอ้มูลท่ีลูกคา้ติดต่อผา่นกลไก1129 PEA Call 

Center ตลอด 24 ชัว่โมง  เพื่อใหไ้ดส้ารสนเทศท่ีน าไปด าเนินการต่อได ้โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

6.1 รับฟังเสียงของลูกค้าท่ีติดต่อการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ผ่านช่องทาง ศูนย์บริการ
ขอ้มูลผูใ้ชไ้ฟ 1129 PEA Call Center และ  E-mail  

6.2 บนัทึกขอ้มูลการติดต่อของลูกคา้ จ  าแนกตามประเภทเร่ืองท่ีก าหนด ขอ้มูลตาม
ประเภทเร่ือง ร้องเรียนงานบริการ/แนะน า /ช่ืนชม /แจง้เบาะแส/ร้องขอ 

6.3 กรณี ร้องเรียนทุจริตประพฤติมิชอบ บนัทึกรายละเอียดใน ระบบ CCIS เป็น “ลบั”  
และส่ง SMS แจง้ลูกคา้ 

6.4 กรณี ร้องเรียนงานบริการ/แนะน า /ช่ืนชม /แจง้เบาะแส/ร้องขอ บนัทึกรายละเอียด 
และพื้นท่ีการใหบ้ริการในระบบ CCIS   และส่ง SMS แจง้ลูกคา้ 

6.5 ตรวจสอบความถูกตอ้งและส่งเร่ืองเขา้ ระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC 
System) ผา่นWeb Service จากนั้น กกท./กฟฟ.หนา้งาน/หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ด าเนินการต่อ ตาม
มาตรฐานกระบวนการรับเร่ืองร้องเรียน ของ กฟภ. 

6.6 สรุปขอ้มูลสารสนเทศเสียงของลูกคา้ตามแบบฟอร์ม VOC-60-001  โดย  ฝวธ.   
(ภ1-ภ4)  และส่งให ้คณะท างาน SEPA หมวด 3 ทุกไตรมาส  

6.7 ประเมินและทบทวนกระบวนการ ภายในเดือน ธ.ค.  
 
 
 
 
 
 
 
 



 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าทางสื่อมวลชนและ 

สื่อสังคมออนไลน์  

(Mass Media and Social Network based)  

 ผ่านกลไกสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน์

 
คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

ปรับปรุงครั้งที่ 1 

WI-VOC-MSB-1 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

คู่มือก ำรปฏิบัติ ง ำน  (Work Manual)  
4 

 

 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำทำงส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media- and Social Network-based)  
ผ่ำนกลไก ส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ช่ือกระบวนการ : การรวบรวมเสียงลูกคา้ผา่นทางส่ือมวลชนและ
ส่ือสงัคมออนไลน ์(Mass Media and Social Network-Base) 

ผูรั้บผิดชอบ : กอง
ส่ือสารองคก์ร กสอ. 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : ความส าเร็จ  ระยะเวลา  ความครบถว้น
และถูกตอ้ง 100% 

ผูส่้งมอบ/กระบวนการ 
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

  
 
 
 
 
 

 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 น าเสนอขอความเห็นชอบ 

กสอ./กฟข./กฟฟ. 
 

บนัทึกรายงาน
ขอ้เทจ็จริง 

บนัทึกแจง้ไปยงั 
 กฟข./กฟฟ. 

กลุ่ม Line 
IA/IR PEA 
Executive 

1 วนั 

ภายในเวลา 
09.30 น. ของ

ทุกวนั 

1 สปัดาห์ 

lylyxfksN 

1 วนั /ตอบ

ช้ีแจง ครบถว้น 

ถูกตอ้ง 100% 

ภายใน 30 วนั

หลงัส้ิน 

ไตรมาส /

ครบถว้น 

ถูกตอ้ง 100% 

3 

4 

5 

6 

Y 

 

N 

หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 

 

 

เร่ิมตน้ 

ส้ินสุด 

น าเรียนผูบ้งัคบับญัชาประสานงาน/

แจง้ผูเ้ก่ียวขอ้ง 

กสอ./กฟข./กฟฟ. 
 

ตอบช้ีแจงขอ้เทจ็จริงทางส่ือมวลชน/
ส่ือสงัคมออนไลน/์ส่ือทอ้งถ่ิน 

กสอ./กฟข./กฟฟ. 

1 วนัท าการ 

ส่ือมวลชน 
(Mass Media) 

 
 
 
 
 

- ลูกคา้ 

- ผูมี้ส่วนได ้ 
ส่วนเสีย 

 

ส่ือสงัคม
ออนไลน์ 

(Social Media) 
 

ส่ือทอ้งถ่ิน 
(Local  Media) 

 

 

รับฟังเสียงลูกคา้  
กสอ./กฟข./กฟฟ. 

1 

รวบรวมและจดัท ารายงาน
ขอ้เทจ็จริง 

กสอ./กฟข./กฟฟ. 
 

ผูบ้ริหาร 
ตามสายงาน 

 

1-2 วนั 

บนัทึกเสียงของลูกคา้ 

กสอ./กฟข./กฟฟ. 

7 

หนงัสือตอบช้ีแจง

ส่ือมวลชน/ส่ือสงัคม

ออนไลน/์ส่ือทอ้งถ่ิน 

 

ส่ือมวลชน/ส่ือ

สงัคมออนไลน/์

ส่ือทอ้งถ่ิน 

สรุปรวบรวมเสียงของลูกคา้ 

กสอ. 

 
ฐานขอ้มูล 

PEA-VOC-System 
 

9 

รายงานสารสนเทศ
ตามแบบฟอร์ม  

VOC-60-001 
 

คณะท างาน  
SEPA หมวด 3 

 

1 วนั /ตอบ

ช้ีแจง ครบถว้น 

ถูกตอ้ง 100% 

 

 

พิจารณา 
ความส าคญั (เร่งด่วน/ปกติ) 

กสอ. 

2

2 

ประเด็นข่าว 
เร่งดว่น 

ปกติ 

ประเมินและทบทวนกระบวนการ 
กสอ. 

8 

รายงานผลการ
ทบทวนกระบวนการ 

 

-คณะท างานโครงการ
พฒันาระบบการจดัการ

เสียง 
-คณะท างาน  

SEPA หมวด 3 
 

 

ธ.ค. 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำทำงส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media- and Social Network-based)  
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6. ขั้นตอนการปฏบิัติงาน 
 

 กสอ. กฟข. และ กฟฟ. 
6.1 

 
ผสภ./ ผฐป. รับฟังเสียงของลูกคา้ทาง
ส่ือมวลชน (Mass Media) และส่ือสังคม
ออนไลน์ (Social Network) 

รับฟังเสียงของลูกคา้ทางส่ือทอ้งถ่ิน 
(Local Media) 

6.2 กสอ.น าเสนอผูบ้ริหารสายงานตามล าดบั
เพื่อพิจารณาความส าคญั ระดบัความ
เร่งด่วน หากเป็นกรณีเร่งด่วน ส่งต่อไปยงั
รายงานกลุ่มไลน์ ID Chat 

น าเสนอผูบ้ริหารเพื่อพิจารณาความส าคญั 
ระดบัความเร่งด่วน 
หากเป็นกรณีเร่งด่วน ส่งต่อไปยงั
รายงานกลุ่มไลน์ ID Chat 

6.3 ผสภ./ผฐป.น าเรียนผูบ้งัคบับญัชา
ตามล าดบั ประสานงานและแจง้ผูเ้ก่ียวขอ้ง 
โดยจดัท าบนัทึกแจง้ไปยงั กฟข. เพื่อแจง้ 
กฟฟ. ในสังกดั 

กรณีท่ี กฟข. กฟฟ. เป็นผูรั้บฟังเสียงเอง 
- น าเรียนผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบั 
ประสานงานและแจง้ผูเ้ก่ียวขอ้ง โดย
จดัท าบนัทึกแจง้ กฟฟ. ในสังกดัท่ี
เก่ียวขอ้ง 

- กรณีไดรั้บบนัทึกแจง้จาก กสอ. แลว้ 
กฟข.และ กฟฟ.ใหป้ระสานงานและ
แจง้ผูเ้ก่ียวขอ้ง 

6.4 รวบรวมขอ้เทจ็จริงท่ีไดรั้บจาก กฟข. และ 
กฟฟ.ในสังกดั เพื่อจดัท าบนัทึกรายงาน
ขอ้เทจ็จริง 

กรณีท่ี กฟข. กฟฟ. เป็นผูรั้บฟังเสียงเอง 
- ตรวจสอบและรวบรวมขอ้เทจ็จริงเพื่อ
จดัท าบนัทึกรายงาน 

 กรณีท่ีไดรั้บบนัทึกแจง้จาก กสอ. 
- ตรวจสอบและรวบรวมขอ้เทจ็จริงเพื่อ
จดัท าบนัทึกน าเสนอขอความเห็นชอบ
จากผูบ้ริหาร 

6.5 น าบนัทึกขอ้เท็จจริงเสนอขอความ
เห็นชอบจากผูบ้ริหารตามสายงาน 
6.5.1 กรณีไม่ผา่นความเห็นชอบ ส่งบนัทึก

กลบั ผฐป. เพื่อปรับปรุงแกไ้ข 
6.5.2 กรณีผา่นความเห็นชอบ ส่งบนัทึก

น าบนัทึกขอ้เท็จจริงเสนอขอความ
เห็นชอบจากผูบ้ริหารตามล าดบั 
6.5.1 กรณีไม่ผา่นความเห็นชอบ ส่ง

บนัทึกกลบัผูจ้ดัท าเพื่อปรับปรุง
แกไ้ข 
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 กสอ. กฟข. และ กฟฟ. 
กลบั ผสภ./ ผฐป. เพื่อด าเนินการใน
ขั้นตอนต่อไป 

6.5.2 กรณีผา่นความเห็นชอบ ส่งบนัทึก
กลบัผูจ้ดัท าเพื่อด าเนินการใน
ขั้นตอนต่อไป 

6.6 จดัท าหนงัสือตอบช้ีแจงเพื่อตอบช้ีแจง
ขอ้เทจ็จริงจากช่องทางท่ีมาของเสียง
(ส่ือมวลชนหรือส่ือสังคมออนไลน์) 

จดัท าหนงัสือตอบช้ีแจงเพื่อตอบช้ีแจง
ขอ้เทจ็จริงส่ือทอ้งถ่ิน 

6.7 บนัทึกเสียงของลูกคา้ลงแบบฟอร์ม 
 VOC-60-003 และบนัทึกลงในระบบรับ
ฟังเสียงลูกคา้  PEA-VOC System 

บนัทึกเสียงของลูกคา้ลงแบบฟอร์ม 
 VOC-60-003 และบนัทึกลงในระบบรับ
ฟังเสียงลูกคา้  PEA-VOC System 

6.8 รวบรวมและสรุปเสียงของลูกคา้รายงาน
สรุปผลขอ้มูลสารสนเทศตามแบบฟอร์ม 
VOC-60-001 ส่งใหค้ณะท างาน SEPA 
หมวด 3 ภายหลงัส้ินไตรมาสภายใน  
1 เดือน  

 

6.9 ประเมินและทบทวนกระบวนการ  
    

7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 

ขั้ นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
1. รับฟังเสียงของลูกคา้ทางส่ือมวลชน ส่ือสังคม

ออนไลน์และส่ือทอ้งถ่ิน  (Mass Media ,  
Social Network , Local Media) 

1.1 ความครบถว้นของขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการ 
รับฟังเสียงของลูกคา้ 

1.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
      (1 วนั)   

2. น าเสนอผูบ้ริหารสายงานตามล าดบัเพื่อ
พิจารณาความส าคญั ระดบัความเร่งด่วน 
(หากเป็นกรณีเร่งด่วน ส่งต่อไปยงัรายงาน 
กลุ่มไลน์ ID Chat 

 

2.1 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
      (ภายในเวลา 09.30 น.ของทุกวนั) 

3. น าเรียนผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบั ประสานงาน 3.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของบนัทึกแจง้ขอ้มูลท่ี



 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าทางสื่อมวลชนและ 

สื่อสังคมออนไลน์  

(Mass Media and Social Network based)  

 ผ่านกลไก Web Portal ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.)

 
 

คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

WI-VOC-MSB-3 
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 กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน ์(Mass Media- and Social Network-based) Web Portal ส านักงานปลัดส านัก
นายกรัฐมนตรี (สปน.) |  คณะท างานโครงการพัฒนาระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

 
 

5.  ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ทาง
ส่ือมวลชนและส่ือสงัคมออนไลน ์(Mass Media- and 
Social Network-based) Web Portal ส านกังานปลดั
ส านกันายกรัฐมนตรี (สปน.) 

ผูรั้บผิดชอบ : กองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี (กกท.) ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีสรุปรายงานผลสารสนเทศจาก
เสียงของลูกคา้ทุกไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / Indicators 
 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 
 

 
 

 

 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

     

 

ลูกคา้ 
แจง้เร่ืองผา่น
ช่องทาง Web 
Portal สปน. 

เร่ืองร้องเรียน 
/ เร่ืองอ่ืนๆ 

3. บนัทึกเร่ืองเก่ียวกบัเสียงของลูกคา้           
ลงระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ 

 (PEA-VOC System) 

กกท. 

2. จ าแนกประเภทเร่ือง 

กกท. 

1. รับเรืองจาก Web Portal สปน. 

กกท. 

เร่ิมตน้ 

 

เอกสาร
รายละเอียดขอ้มูล 

หน่วยงาน 
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

กกท. 

กกท. 

ลูกคา้ 

ฐานขอ้มูล Web 
Portal ของ สปน. 

 

Web Portal 
ของ สปน. 

รายงานสารสนเทศ
ตามแบบฟอร์ม  
VOC-60-001 

-คณะท างาน
โครงการพฒันา
ระบบจดัการ
เสียงของลกูคา้ 
- คณะท างาน 

SEPA หมวด 3 

ทุกไตรมาส 

ส้ินสุด 

ภายใน 2 วนั
นบัตั้งแต่ไดรั้บ
เร่ืองจาก Web 

Portal 

ทนัทีหลงัจาก
ไดรั้บเร่ือง 

 1 วนัท าการ 

กกท. 

หนงัสือช้ีแจง/
ประเด็นการตอบ

ช้ีแจง 

ด าเนินการ
ตอบสนอง

ภายใน 30 วนั 
นบัจากวนัท่ี
บนัทึกเร่ืองลง

ระบบ 

ภายใน 1 วนั
นบัตั้งแต่    
ท่ีปิดเร่ือง            
ในระบบ
จดัการเสียง
ของลูกคา้ 

6. แจง้ผลการด าเนินการและปิดเร่ือง           
ใน Web Portal ของ สปน. 

กกท. 

4. ตรวจสอบ พิจารณา แกไ้ข  
ด าเนินการตามเสียงของลูกคา้ 

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
- ร้องเรียน 
- ร้องขอ 
- เสนอแนะ 
- ช่ืนชม 
 

5. ตอบช้ีแจง / แจง้ผลการด าเนินการ / รายงาน
ความคืบหนา้ ทางหนงัสือ/โทรศพัท/์พบปะ 

 
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ฐานขอ้มูลระบบรับฟัง

เสียงของลูกคา้ 
(PEA-VOC  System) 

 

ฐานขอ้มูลระบบรับฟัง
เสียงของลูกคา้ 

(PEA-VOC  System) 
 

7. สรุปขอ้มูลสารสนเทศเสียงของลูกคา้ 

กกท. 

8. ประเมินและทบทวนกระบวนการ 

 กกท. 
รายงานผลการ

ทบทวนกระบวนการ 
 

ธ.ค. 

คณะท างาน 
SEPA หมวด 3 
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 กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน ์(Mass Media- and Social Network-based) Web Portal ส านักงานปลัดส านัก
นายกรัฐมนตรี (สปน.) |  คณะท างานโครงการพัฒนาระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

 
 

6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน  
 6.1 กกท. รับเร่ืองท่ีลูกคา้แจง้เขา้มาผา่นช่องทาง Web Portal ของ สปน. 
 6.2 กกท. พิจารณาคดัแยกเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัเสียงของลูกคา้ ไดแ้ก่ ความตอ้งการ ความคาดหวงัของ
ลูกคา้ และขอ้ก าหนดและรายละเอียดท่ีส าคญั 
 6.3 กกท. บนัทึกขอ้มูลเสียงของลูกคา้ลงระบบรับฟังเสียงลูกคา้ เพื่อส่งให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
ด าเนินการตอบสนองภายใน 30 วนันบัตั้งแต่ไดรั้บเร่ืองในระบบ 
 6.4 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งพิจารณา แกไ้ข ด าเนินการตามเสียงของลูกคา้ ตามกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั 
หลกัเกณฑข์อง กฟภ. 
 6.5 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการตอบสนองต่อเสียงของลูกคา้ภายใน 30 วนัหลงัจากวนัท่ีบนัทึก
เร่ืองในระบบรับฟังเสียงลูกค้า เม่ือพิจารณา แก้ไข หรือด าเนินการแล้วเสร็จ ให้ตอบช้ีแจง แจ้งผลการ
ด าเนินงานให้ลูกคา้ทราบผา่นหนงัสือ โทรศพัท์ หรือการพบปะลูกคา้ และให้ปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียง
ลูกคา้  
 6.6  กกท. น าผลการด าเนินการของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ตอบช้ีแจงและปิดเร่ืองใน Web Portal ของ 
สปน. ภายใน 1 วนันบัตั้งแต่หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงลูกคา้ 
 6.7  กกท. สรุปขอ้มูลสารสนเทศเสียงของลูกคา้ตามแบบฟอร์ม VOC-60-001 น าเสนอคณะท างาน
SEPA หมวด 3 ไตรมาสละ 1 คร้ัง 
 6.8 กกท. ประเมินและทบทวนกระบวนการ ภายใน ธ.ค.  
 

7.  มาตรฐานงาน 

ขั้ นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
1. รับเร่ืองจาก Web Portal ของ สปน. 1.1 ความครบถว้นถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีรับมาทางช่องทาง

Web Portal ของ สปน. 
1.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด  
(เปิดรับเร่ือง ภายใน 1 วนัท าการ) 

2. พิจารณาจ าแนกประเภทเร่ือง 2.1 ความถูกตอ้งของประเภทขอ้มูลเสียงของลูกคา้ 
2.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด      
(ทนัทีหลงัจากรับเร่ือง) 

3. บนัทึกเร่ืองเก่ียวกบัเสียงของลูกคา้ลงระบบ
รับฟังเสียงลูกคา้ 

3.1 ความครบถว้นถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีรับมา 
3.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด  (ภายใน  
2 วนันบัตั้งแต่ไดรั้บเร่ืองจาก Web Portal ของ สปน.) 
 



 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วยการปฏิสัมพันธ์ 

(Interaction based) 

ผ่านกลไกการสานเสวนา 

คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

ปรับปรุงครั้งที่ 1 

WI-VOC-IB-2 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ผา่นกลไก
การรับฟังโดยการสานเสวนา 

ผูรั้บผิดชอบ : 
ฝสส. 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 

 
 
 
 
 
ภายใน ก.ย. 
หรือตามท่ี 
ฝสส. 
ก าหนด 

 
 
 
 
 
 
น าเสนอ
ผูบ้ริหาร

ภายใน 7 วนั 
หลงัการ
สานเสวนา 

 
ภายใน 30 
วนั หลงัการ
สานเสวนา 

 
ทุกไตรมาส 

 
 
 

ธ.ค. 
 
 
 
 

1. วิเคราะห์ จดัล าดบัและคดัเลือกผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียของ กฟภ. 

 คณะท ำงำนฯ ISO26000 ประจ ำ กฟข. 
  

- การจ าแนก
ลูกคา้ 
- สารสนเทศจาก
เสียงของลูกคา้ 

- แผนแม่บท
ดา้นความ
รับผิดชอบต่อ
สงัคม 
- แผนการ
ด าเนินงานตาม
มาตรฐานความ
รับผิดชอบต่อ
สงัคม 
ISO26000 

 เร่ิมตน้ 

2. พิจารณาเลือกเทคนิคในการสาน
เสวนาและก าหนดขั้นตอนการ

ด าเนินการ 

 คณะท ำงำนฯ ISO26000 ประจ ำ กฟข. 

3. ด าเนินการรับฟังความคิดเห็น/สาน
เสวนา กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  

 คณะท ำงำนฯ ISO26000 ประจ ำ กฟข. 

4. วิเคราะห์และสรุป ปัญหา ขอ้คิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะ ความตอ้งการ และความ
คาดหวงัของลูกคา้   และบนัทึกลงใน 

ระบบรับฟังเสียงลูกคา้ 

 คณะท ำงำนฯ ISO26000 ประจ ำ กฟข. 

5. รวบรวมและวิเคราะห์สรุป
สารสนเทศจาการสานเสวนาในระดบั
สายงานน าเสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และ 

คณะท างานดา้นบริการลูกคา้ 

 ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

คณะท างาน  
SEPA หมวด 3 

ฝสส. 

ฝนย. 

- วตัถุประสงค ์
เชิงยุทธศาสตร์ 
- นโยบาย
ผูบ้ริหาร 
 

 ส้ินสุด 

กลุ่มผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียท่ีเขา้ร่วม

สานเสวนา  
  

เทคนิคการสาน
เสวนา/ขั้นตอนการ

สานเสวนา 

คณะท างานฯ 
ISO26000 
ประจ า กฟข. 

  

คณะท างานฯ 
ISO26000 
ประจ า กฟข. 

  

คณะท างานฯ 
ISO26000 
ประจ า กฟข. 

  

สรุปขอ้มูล ปัญหา
ความตอ้งการ 
ความคาดหวงั 
ขอ้เสนอแนะ 

รผก.(ภ1-ภ4)
คณะท างาน 

SEPA หมวด 3 

กฟข. กฟฟ. 
หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 

กฟข. ฝสส.       
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

กฟฟ.  

รายงานปัญหา/
ความตอ้งการท่ีตอ้ง
ด าเนินการเร่งด่วน  

รายงานผลการสาน
เสวนา ตามแบบฟอร์ม            
VOC-IB-2-02     

รายงานขอ้มูล
สารสนเทศ ตาม
แบบฟอร์ม           
VOC-60-001     

6. ประเมินและทบทวนกระบวนการฯ 

 ฝสส. 

 

ระบบรับฟังเสียงลูกคา้ 
(PEA-VOC System) 

รายงาน 
ผลการทบทวน
กระบวนการ 

 

คณะท างาน
SEPA หมวด 3 
คณะท างาน
โครงการ

พฒันาระบบ
การจดัการ
เสียงลูกคา้ 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน  
6.1 วิเคราะห์ จดัล าดับและคัดเลือกผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียของ กฟภ. จากกลุ่มลูกค้าตาม

แนวทางและขั้นตอนท่ี กฟภ. ก าหนด   
- คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 

ประจ า กฟข. ด าเนินการรวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูลจากปัจจยัน าเขา้ ไดแ้ก่ การจ าแนกกลุ่มลูกคา้ 
แผนแม่บทด้านความรับผิดชอบต่อสังคม แผนการด าเนินงานตามมาตรฐานความรับผิดชอบต่อ
สังคม ISO26000 การด าเนินงานของ กฟภ. ท่ียงัไม่ครบถว้นตามหลกัการแสดงความรับผิดชอบต่อ
สังคมและส่ิงแวดล้อม 7 หัวขอ้หลกั (GAP) ตามมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 
ผลกระทบเชิงลบ/ความกงัวล/ความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์ บริการและการปฏิบติังานของ กฟภ. 
สารสนเทศจากเสียงของลูกค้า ข้อร้องเรียน รวมถึงวตัถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และนโยบาย
ผูบ้ริหาร  น ามาจดัล าดบัและคดัเลือกผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ กฟภ. จากกลุ่มลูกคา้ตามแนวทางและ
ขั้นตอนท่ี กฟภ. ก าหนด ดงัน้ี  

6.1.1 จ  าแนกประเภทผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียแต่ละกลุ่ม  
6.1.2 วิเคราะห์ผลประโยชน์และผลกระทบท่ีผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียแต่ละกลุ่มไดรั้บจาก

การด าเนินงานของ กฟภ.  
6.1.3 จดัล าดบัความส าคญัของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 2 ระดบั ไดแ้ก่  

1) จดัล าดบัความส าคญักลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียหลกัท่ีไดเ้ลือกมาแลว้ 
2) จดัล าดบัความส าคญัของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกลุ่มยอ่ยของทุกกลุ่มผูมี้ส่วนได้

ส่วนเสียหลกั 
6.1.4  ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง แลว้คดัเลือกผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในการสานเสวนา  

6.2 พิจารณาเลือกเทคนิคในการสานเสวนาและก าหนดขั้นตอนการด าเนินการ 
- คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 

ประจ า กฟข. พิจารณาก าหนดเทคนิคในการสานเสวนาท่ีเหมาะสม อย่างใดอย่างหน่ึง หรือหลาย
เทคนิคร่วมกนั ไดแ้ก่    

(1) ส ารวจแบบสอบถาม (Questionnaire) (แบบฟอร์ม VOC-IB-2-01)   
(2) สนทนากลุ่มยอ่ย (Focus Group)  
(3) ประชุมวงกวา้ง/ประชุมสาธารณะ  
(4) ประชุมระดบัตวัแทน/ตวัแทนผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
พร้อมวางแผนการด าเนินการจดัสานเสวนาอยา่งเป็นระบบ  
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6.3 ด าเนินการรับฟังความคิดเห็น/สานเสวนา กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
- คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 

ประจ า กฟข. น าเสนอ อข. ขออนุมติัจดัสานเสวนาตามแผนงานท่ีก าหนด  
- คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 

ประจ า กฟข. ด าเนินการสานเสวนา พร้อมจดบนัทึกขอ้มูล/รายละเอียดปัญหา ความตอ้งการ ความ
คาดหวงั ขอ้เสนอแนะ ฯลฯ จากผูเ้ขา้ร่วมสานเสวนา  อยา่งถูกตอ้งโดยละเอียดครบถว้น 

ทั้งน้ี การสานเสวนาจะตอ้งเน้นการรับฟังความคิดเห็นของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเป็น
หลกั ไม่มุ่งเนน้การตอบค าถาม หรือช้ีแจงประเด็นท่ีเก่ียวขอ้ง แต่สามารถตอบหรือช้ีแจงไดใ้นบาง
ประเด็นเท่านั้น   ผูด้  าเนินรายการ ควรสร้างบรรยากาศความเป็นกนัเอง ไม่กดดนัเพื่อให้ผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งตรงไปตรงมา  

6.4 วิเคราะห์และสรุป ปัญหา ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ ความตอ้งการ และความคาดหวงั
ของลูกคา้ และบนัทึกลงในระบบรับฟังเสียงลูกคา้ 

- คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 
ประจ า กฟข. ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสานเสวนาตามขั้นตอน  Mind Map  และสรุป
รายงานผลจากการรับฟังความคิดเห็น  ตามแบบฟอร์ม  VOC-IB-2-02  น าเสนอ  กฟข. ฝวธ.(ภ1-ภ
4)  ฝสส. และ กฟฟ.ท่ีเก่ียวขอ้ง  ภายใน 30 วนั หลงัจากการจดัสานเสวนาแลว้เสร็จ             

- คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 
ประจ า กฟข. บนัทึกขอ้มูลเสียงลูกคา้จากการสานเสวนา  ตามแบบฟอร์ม  VOC-60-003 และบนัทึก
ลงในระบบรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC System)  ภายใน 30 วนั หลงัจากการจดัสานเสวนาแล้ว
เสร็จ                        

- กรณีเป็นปัญหา ความตอ้งการ ขอ้เสนอ หรือเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีตอ้งด าเนินการเร่งด่วน ให้
คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 ประจ า กฟข.  
จดัท าบนัทึกเสนอ อข. เพื่อสั่งการหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการ 

6.5 รวบรวมและวเิคราะห์สรุปสารสนเทศจากการสานเสวนา 
 ฝวธ. (ภ1-ภ4) รวบรวมและวิเคราะห์สรุปขอ้มูลสารสนเทศจากการสานเสวนาใน

ระดับสายงานน าเสนอ  รผก.(ภ1-ภ4) เพื่อน าเสนอคณะกรรมการพฒันางานด้านลูกค้า ตาม
แบบฟอร์ม  VOC-60-001 ภายใน 30 วนั หลงัส้ินไตรมาส 

6.6 ทบทวนกระบวนการฯ 
 ฝสส. ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ ภายในเดือน ธ.ค. 

  



 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า 

ด้วยการส ารวจข้อมูลลูกค้า (Survey based)  

ผ่านกลไกการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด  

ส าหรับการจ าหน่ายพลังงานไฟฟ้า 

คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า  

ปรับปรุงครั้งที่ 1 

WI-VOC-SB-1 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : การส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้
และตลาด ส าหรับการจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า 

ผูรั้บผิดชอบ : คณะท างาน SEPA หมวด 3,
คณะกรรมการเพื่อด าเนินการโครงการ
ส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีรายงานผลการเรียนรู้
เก่ียวกบัลูกคา้และตลาดภายในเดือน ม.ค.-ก.พ. ปี
ถดัไป 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 
 
 

1. ประเมินกระบวนการส ารวจ
และวธีิการปรับปรุง 

คณะท ำงำน SEPA หมวด 3 

สายงาน    
ภ1-ภ4 

2. ปรับปรุงกระบวนการส ารวจ 
คณะท ำงำน SEPA หมวด 3 

 

- คณะกรรมการ
เพ่ือด าเนินการ
โครงการส ารวจ
เพ่ือการเรียนรู้
เก่ียวกบัลกูคา้
และตลาด 
- สายงาน ภ1-ภ4 

ท่ีปรึกษา 

4. วิเคราะห์และคดัเลือกกลุ่มลูกคา้
ท่ีจะส ารวจ,ออกแบบและทดสอบ
แบบส ารวจ,ด าเนินการส ารวจและ
รวบรวมผลส ารวจ,วิเคราะห์และ

ประมวลผลการส ารวจ 

ท่ีปรึกษำและคณะกรรมกำร
เพ่ือด ำเนินกำรโครงกำรส ำรวจ

เพ่ือกำรเรียนรู้เก่ียวกับลกูค้ำ
และตลำด 

ฝนย. 

 
A 

ฝนย. 

3.ด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา 
- จดัท าขอ้ก าหนดขอบเขตงาน 
TOR 
- ก าหนดราคากลางในการจา้ง
ปรึกษา 
-ด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา 
คณะกรรมกำรจัดท ำข้อก ำหนด

ขอบเขตงำน (TOR) 
คณะกรรมกำรก ำหนดรำคำกลำง 
คณะกรรมกำรด ำเนินกำรจ้ำงท่ี

ปรึกษำ 
 

ฝนย., 
สำยงำน ภ1-ภ4,
คณะท างาน SEPA หมวด 
2, 3 และ 6, คณะกรรมการ
ด าเนินการโครงการ
ส ารวจฯ, กระบวนการ
รวบรวมเสียงของลูกคา้, 
การจดัท ายุทธศาสตร์, 
การก าหนดวตัถุประสงค์
เชิงยุทธศาสตร์ของ
รัฐวสิาหกิจ, การจดัท า
แผนปฏิบติั, การรับฟัง
ลูกคา้, ผลิตภณัฑบ์ริการ
และการสนบัสนุนลูกคา้, 
การสร้างความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้, การพร้อมใช้
งานของขอ้มูลและ
สารสนเทศ, การออกแบบ
ระบบงาน, การออกแบบ
กระบวนการท างาน, การ
ปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน 

 

5.จดัท ารายงานผล และบนัทึก
ขอ้มูลเสียงในฐานขอ้มูล 
ท่ีปรึกษำและคณะกรรมกำร
ตรวจรับงำนจ้ำงฯ ,ผูว้า่จา้ง 

กกพ.
(หน่วยงาน
ภายนอก) 

ท่ีปรึกษา 

คณะท างาน 
โครงการ

พฒันาระบบ
จดัการเสียง

ลูกคา้ 

คณะท างาน 
SEPA 
หมวด 3 

เร่ิมตน้ - ผลส ารวจปีก่อนหนา้  
- การตรวจประเมินตนเอง (SAR)  
- Feedback Report และการประชุม

ร่วมกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  
- ประสิทธิผลของกระบวนการ 
- Best Practice/คู่เทียบ 

 

- ยทุธศาสตร์ท่ี 2 : มีการบริการ
ลกูคา้ท่ีเป็นเลิศและครบวงจร 

- ตวัช้ีวดัใน BSC (4.1ก(1)) 
 

กลุ่มลูกคา้ (3.1ก(1)) 

เสียงจากลูกคา้ (3.1ก(2)) 
-  

- ระเบียบวิธีวิจยั 
- สภาวการณ์ดา้นการตลาด

ในอุตสาหกรรมไฟฟ้า 
-  

มาตรฐานคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าฝ่ายจ าหน่าย 

ขอ้บงัคบัการจดัซ้ือจดัจา้ง ปี 
2543 และท่ีแกไ้ข เพ่ิมเติม 

-  

ขอ้มูลลูกคา้คู่แข่ง (SPP) 

-  
ขอ้มลูผลการด าเนินงานจากหน่วยงาน

ภายใน  กฟภ., หน่วยงานภายนอก, 

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศภายใน 

กฟภ. 

-  

ฝจห. 

ส้ินสุด 

แนวทางการ
ส ารวจ 

กระบวนการ
ส ารวจเพ่ือการ
เรียนรู้เก่ียวกบั
ลูกคา้และตลาด 

ขอ้ก าหนด
ขอบเขตงาน 

TOR 
อนุมติัจา้ง 
สญัญาจา้ง 

 

ดชันีความพึง
พอใจโดยรวม 

 

ผลการเรียนรู้
เก่ียวกบัลูกคา้
และตลาด 
-ความพึงพอใจ 
-ความภกัดี 
-ความไม่พึง
พอใจ 
-ความตอ้งการ 
ลูกคา้ 
-ความคาดหวงั 

 

รายงานผลการ
เรียนรู้เก่ียวกบั
ลกูคา้และตลาด 
(ฉบบัสมบูรณ์) 
 

 

ฝนย., 
สำยงำน ภ1-ภ4,
คณะท างาน SEPA 
หมวด 2, 3 และหมวด 
6, คณะกรรมการ
ด าเนินการโครงการ
ส ารวจฯ, 
กระบวนการรวบรวม
เสียงของลกูคา้ 

 

 
A 

ม.ค.-มี.ค. 

เม.ย. 

เม.ย.-ส.ค. 

ส.ค.-ธ.ค. 

ม.ค.-ก.พ. 

(ปีถดัไป) 

ฐานขอ้มูลองคก์ร 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน  

6.1 ประเมินกระบวนการส ารวจและวธีิการปรับปรุง (ม.ค.-มี.ค.) 
คณะท างาน SEPA หมวด 3 ทบทวนประเมินกระบวนการส ารวจ และวิธีการส ารวจเพื่อ

การเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด โดยพิจารณาจาก 
- ผลส ารวจปีก่อนหนา้ (4.1ก(1)) 
- การตรวจประเมินตนเอง (SAR)  
- Feedback Report และการประชุมร่วมกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  
- ประสิทธิผลของกระบวนการ 
- Best Practice/คู่เทียบ 
- ยทุธศาสตร์ท่ี 2 : มีการบริการลูกคา้ท่ีเป็นเลิศและครบวงจร 
- ตวัช้ีวดัใน BSC (4.1ก(1)) 
- กลุ่มลูกคา้ (3.1ก(1)) 
- เสียงจากลูกคา้ (3.1ก(2)) 
- ระเบียบวธีิวจิยั 
- สภาวการณ์ดา้นการตลาดในอุตสาหกรรมไฟฟ้า 
- มาตรฐานคุณภาพบริการของการไฟฟ้าฝ่ายจ าหน่าย 

6.2 ปรับปรุงกระบวนการส ารวจ (เม.ย.) 
คณะท างาน SEPA หมวด 3 พิจารณาหากตอ้งปรับปรุงวิธีการส ารวจและขอบเขต

ด าเนินการให้แจง้รายละเอียดท่ีมีการปรับปรุงให้กบั คณะกรรมการเพื่อด าเนินการโครงการส ารวจ

เพื่อการเรียนรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด และ สายงาน ภ1-ภ4 ทราบ เพื่อคณะกรรมการจดัท า

ขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR : Term Of Reference) จะไดใ้ชป้ระกอบพิจารณาจดัท า TOR การจา้ง

ท่ีปรึกษาฯ  

6.3 ด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา (เม.ย.-ส.ค.) 
      6.3.1 คณะกรรมการจดัท าขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) พิจารณาจดัท า TOR พร้อมทั้ง
เสนอขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) และน าเสนอประธานคณะท างาน SEPA หมวด 3 พิจารณา 
และแจง้คณะกรรมการก าหนดราคา และผูว้่าจา้ง ด าเนินการต่อไป ทั้งน้ีในส่วนของงานจา้งท่ี
ปรึกษา (TOR) ไดก้  าหนดขอบเขตในการด าเนินการ ดงัน้ี 
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 การศึกษาและทบทวนขอ้มูลเพื่อการออกแบบและสร้างตวัแบบในการศึกษาวิจยั 
การส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาดของ กฟภ.  

 การก าหนดกลุ่มลูกคา้และการสุ่มตวัอยา่ง 
  การก าหนดกลุ่มลูกคา้และส่วนตลาดในการส ารวจ ให้ด าเนินการทบทวนขอ้มูล

ลูกค้าและส่วนตลาดท่ี กฟภ. ได้เคยจัดท าไวใ้นการจ าแนกลูกค้า ตลอดจนมุมมองด้านลูกค้า

ครอบคลุมแนวทางต่างๆ ของลูกคา้ปัจจุบนั ลูกคา้ของคู่เทียบ และ ผูท่ี้อาจเป็นลูกคา้ในอนาคต ดงัน้ี 

- วิธีการสุ่มและการก าหนดขนาดตวัอย่างของลูกคา้ปัจจุบนั เป็นไปตามหลัก

วชิาการ โดยตอ้งท าการสุ่มลูกคา้ไม่นอ้ยกวา่ กฟข. ละ 2 จงัหวดั และตวัอยา่งท่ีท าการสุ่มส ารวจตอ้ง

กระจายครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดัท่ีท าการสุ่ม ทั้งน้ีกลุ่มตวัอยา่งจะตอ้งสามารถเป็นตวัแทนประชากร 

ระดบัการไฟฟ้าเขต (กฟข.) กลุ่มลูกคา้แต่ละกลุ่มตามบริบทขององค์กรในระดบัภาค และ กลุ่ม

ลูกคา้ท่ีเคยประสบปัญหาไฟฟ้าขดัขอ้งในรอบ 1 ปี ในระดบัภาค 

- วิธีการสุ่มและการก าหนดขนาดตวัอย่างของลูกคา้ของคู่เทียบ ตอ้งเป็นไปตาม

หลกัวิชาการเพื่อให้ไดต้วัแทนประชากรท่ีเหมาะสมตามบริบทของคู่เทียบ ในพื้นท่ีการให้บริการ

ของคู่เทียบ ตลอดจนนอกพื้นท่ีใหบ้ริการท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการส ารวจ 

- วิธีการสุ่มและการก าหนดขนาดตวัอยา่งของผูท่ี้อาจเป็นลูกคา้ในอนาคต ท าการ

สุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) หรือวิธีอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสมตามบริบทของผูท่ี้อาจเป็น

ลูกคา้ในอนาคต 

 การก าหนดประเด็นและเน้ือหาของการส ารวจ 

- การก าหนดประเด็นการส ารวจครอบคลุมตามระบบ SEPA ดงัน้ี 

1) ความตอ้งการ 

2) ความคาดหวงั 

3) ความพึงพอใจ 

4) ความภกัดี 

5) ความไม่พึงพอใจ  

6) การเปรียบเทียบสารสนเทศดา้นความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ต่อ

คู่แข่งและ 
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   คู่เทียบ 

7) ประเด็นอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสมตามหลกัวิชาการ และมาตรฐานสากลท่ีสามารถ

เทียบเคียงได้  ซ่ึงสามารถน ามาพิจารณาด าเนินการให้เป็นประโยชน์ต่อ 

กฟภ. 

- การก าหนดเน้ือหาของการส ารวจ ครอบคลุมหวัขอ้ต่างๆ ดงัน้ี  

1)  ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีส าคญั 

2)  การแกไ้ฟฟ้าดบั/ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัขอ้ง 

3)  มาตรฐานคุณภาพบริการ 

4)  การรับฟังเสียงของลูกคา้ 

5)  การสนบัสนุนการคน้หาสารสนเทศและการท าธุรกรรมท่ีส าคญั 

6)  การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และการจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 

7)  การส่ือสารแบรนด์และภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

8)  ประสิทธิภาพและความเช่ือถือไดข้องระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

9) การด าเนินงานดา้นสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 

                       10) การก ากบัดูแลกิจการท่ีดีในมุมมองของลูกคา้ 

  11) เน้ือหาอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสมตามหลกัวชิาการ และมาตรฐานสากลท่ีสามารถ

เทียบเคียงได ้ซ่ึงสามารถน ามาพิจารณาด าเนินการใหเ้ป็นประโยชน์ต่อ กฟภ. 

 วธีิการส ารวจ สามารถแบ่งเป็น 2 รูปแบบ 

- การส ารวจภาคสนาม 

1)  การสนทนากลุ่ม (Focus Group) ก่อนการด าเนินการส ารวจ ร่วมกับ

ผูบ้ริหาร/พนกังาน กฟภ. และลูกคา้ เพื่อให้ไดมุ้มมองในการก าหนดประเด็น

การส ารวจ 

2)  การสนทนากลุ่ม (Focus Group) หลังการด าเนินการส ารวจ ร่วมกับ

ผูบ้ริหาร/พนกังาน กฟภ. เพื่อทบทวนประเด็นเชิงลึกท่ีไดรั้บจากการส ารวจ 
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ตลอดจนใหค้วามเห็นต่อแนวทางการปรับปรุงกลยุทธ์ และขอ้เสนอแนะการ

พฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

- การส ารวจโดยแบบสอบถาม ให้มีวิธีการสุ่มและการก าหนดขนาดตวัอย่าง

สอดคลอ้งตามจ านวน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1) ส ารวจโดยวธีิการสัมภาษณ์แบบเขา้พบ ส าหรับลูกคา้รายใหญ่ ประกอบดว้ย 

กลุ่มอุตสาหกรรม กลุ่มพาณิชย ์(รายใหญ่) กลุ่มอ่ืนๆ (รายใหญ่) ลูกคา้ของคู่

เทียบ (รายใหญ่) ลูกคา้ของคู่แข่ง และอดีตลูกคา้ 

2) ส ารวจโดยวิธีการสัมภาษณ์แบบเขา้พบ หรือแจกแบบสอบถาม ส าหรับ

ลูกคา้รายยอ่ย ประกอบดว้ย กลุ่มบา้นอยูอ่าศยั กลุ่มพาณิชย ์(รายยอ่ย) กลุ่ม

อ่ืนๆ (รายยอ่ย) ลูกคา้ของคู่เทียบ (รายยอ่ย) และผูท่ี้มีศกัยภาพเป็นลูกคา้ใน

อนาคตอ่ืนๆ  

  การวิเคราะห์และสรุปผลการส ารวจ ตอ้งวิเคราะห์ปัจจยัและหาความสัมพนัธ์ของ

ปัจจยัท่ีมีนัยส าคญัต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ ตลอดจนประเมินประสิทธิผลการ

จ าแนกลูกคา้ กลุ่มลูกคา้ และส่วนตลาด การรับฟังเสียงลูกคา้ นวตักรรมผลิตภณัฑ์และบริการ การ

สนบัสนุนลูกคา้ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (ความพึงพอใจและความภกัดีโดยรวมของลูกคา้ท่ี

เข้าร่วมกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า) และการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า รวมถึง 

 วิเคราะห์และประเมินสารสนเทศจากการส ารวจ เพื่อก าหนดขอ้เสนอแนะการน าผล

การศึกษามาใช้ประโยชน์ในการทบทวนแผนยุทธศาสตร์ประจ าปี และการปรับปรุงแผนการ

ด าเนินงานของ กฟภ. ทั้งในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ การสนบัสนุนลูกคา้ ตลอดจนการก าหนดกล

ยุทธ์ด้านลูกคา้และตลาดทั้งในปัจจุบนัและอนาคตของ กฟภ. รวมถึงการวางแผนผลิตภณัฑ์และ

บริการ การตลาด การปรับปรุงระบบงานและกระบวนการท างาน การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

และการพฒันาโอกาสธุรกิจใหม่ 

 6.3.2 คณะกรรมการก าหนดราคากลางพิจารณาก าหนดราคากลางการจา้งในการด าเนิน
โครงการฯ ตามขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) โดยใชแ้นวทางตามหลกัเกณฑ์ราคากลางการจา้งท่ี
ปรึกษา ตามหนงัสือกระทรวงการคลงัท่ี กค0903/ว.99 ลงวนัท่ี 20 พฤศจิกายน 2546 และน าเสนอ
ราคากลาง พร้อมขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) ใหผู้ว้า่จา้งขออนุมติัราคา  
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6.3.3 ผูว้่าจ้าง จัดส่งรายช่ือท่ีปรึกษาจากศูนย์ข้อมูลท่ีปรึกษากระทรวงการคลัง ให้
คณะกรรมการด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา 
 6.3.4 คณะกรรมการด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา ด าเนินการจา้งท่ีปรึกษาตามขอ้บงัคบั กฟภ. วา่
ดว้ยการจา้ง ปี 2543 ส่วนท่ี 2 การจา้งท่ีปรึกษาโดยวธีิคดัเลือก ดงัน้ี 

 คดัเลือกท่ีปรึกษาให้เหลือน้อยราย ตามข้อบงัคบั กฟภ. ว่าด้วยการจ้าง ปี 2543 
ส่วนท่ี 2 หมวดท่ี 3 ขอ้ 83(2) แลว้รายงานผูส้ั่งจา้งเพื่อพิจารณา และขออนุมติัให้
ผูว้า่จา้งออกหนงัสือเชิญชวนท่ีปรึกษาท่ีไดค้ดัเลือกไวแ้ลว้  ยื่นขอ้เสนอเพื่อรับงาน
จา้งท่ีปรึกษาโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด  ตามขอ้บงัคบั 
กฟภ. วา่ดว้ยการจา้ง ปี 2543 ส่วนท่ี 2 หมวดท่ี 3 ขอ้ 84 

 ด าเนินตามขอ้บงัคบั กฟภ. วา่ดว้ยการจา้ง พ.ศ. 2543 ส่วนท่ี 2 หมวดท่ี 3  ขอ้ 85 
ดงัน้ี  
(1) ก าหนดหลกัเกณฑก์ารพิจารณาคดัเลือก 
(2) พิจารณาขอ้เสนอดา้นเทคนิคของท่ีปรึกษาทุกรายและจดัล าดบั 
(3) ในกรณีท่ีใช้วิธีตามขอ้ 84 (1) ให้เปิดซองเสนอดา้นราคาของท่ีปรึกษาท่ีมี
ขอ้เสนอดา้นเทคนิคท่ีดีท่ีสุด 

 แจง้ให้ผูว้า่จา้งฯ ท าหนงัสือแจง้ผลการพิจารณาขอ้เสนอดา้นเทคนิคให้ท่ีปรึกษาฯ 
และเชิญท่ีปรึกษาฯ เขา้ร่วมเจรจาต่อรองราคา ใหไ้ดร้าคาท่ีเหมาะสม 

 ด าเนินการขออนุมติัจา้งท่ีปรึกษาฯ โดยหลงัจากตดัสินให้ท าสัญญากบัท่ีปรึกษาฯ 
ซ่ึงไดรั้บคดัเลือกแลว้ ให้ส่งคืนซองขอ้เสนอดา้นราคาให้แก่ท่ีปรึกษารายอ่ืนท่ีได้
ยืน่ไว ้โดยไม่เปิดซอง 

6.4 วิเคราะห์และคดัเลือกกลุ่มลูกค้าท่ีจะส ารวจ,ออกแบบและทดสอบแบบส ารวจ,
ด าเนินการส ารวจและรวบรวมผลส ารวจ,วเิคราะห์และประมวลผลการส ารวจ (ส.ค.-ธ.ค.) 

- ท่ีปรึกษาฯ ท่ีจา้งด าเนินการ จดัเตรียมขอ้มูลเพื่อใชใ้นการส ารวจความพึงพอใจลูกคา้ 
โดยตรวจสอบ วิเคราะห์ขอ้มูลตามขอบเขตงานท่ี TOR ก าหนด เพื่อก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอย่าง 
เขตพื้นท่ีท่ีจะส ารวจตามหลกัวชิาการ โดยร่วมกบั คณะกรรมการด าเนินการโครงการส ารวจเพื่อการ
เรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาดแลว้คดัเลือกลูกคา้เป้าหมายท่ีจะส ารวจ  

- ท่ีปรึกษาฯ ออกแบบ แบบส ารวจ โดยน าเสนอให้คณะกรรมการด าเนินการโครงการ
ส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด พิจารณา เม่ือไดรั้บการเห็นชอบแลว้ จึงน าไปทดสอบ
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แบบส ารวจ แลว้จึงน าผลการทดสอบแบบสอบถามมาน าเสนอคณะกรรมการด าเนินการโครงการ
ส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด อีกคร้ัง เม่ือไดรั้บความเห็นชอบจึงน าไปใชส้ ารวจได ้

- ท่ีปรึกษาฯ ด าเนินการส ารวจ และรวบรวมผลส ารวจ ตามจ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ี
ก าหนดในสัญญาจา้ง 

- ท่ีปรึกษาฯ วิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูลจากการส ารวจ และน าเสนอขอ้มูลผลการ
ส ารวจและค่าระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ให้คณะกรรมการด าเนินการโครงการส ารวจเพื่อการ
เรียนรู้เก่ียวกับลูกคา้และตลาด เพื่อพิจารณา ความถูกตอ้งของผลการส ารวจ หากถูกตอ้งให้ จดั
ส่งผลให ้ฝนย. ใชป้ระกอบการประเมินผลการด าเนินงานตามบนัทึกขอ้ตกลงของ กฟภ. 

6.5 จดัท ารายงานผลการเรียนรู้เก่ียวกับลูกคา้และตลาด  และบนัทึกข้อมูลเสียงใน
ฐานขอ้มูล (ม.ค.-ก.พ.) 

- ท่ีปรึกษาฯส่งมอบงานงวดสุดทา้ยให้กบัคณะกรรมการตรวจรับงานจา้งท่ีปรึกษา เพื่อ
ด าเนินการตรวจรับงานจา้ง พร้อมบนัทึกขอ้มูลเสียงลงในแบบฟอร์ม VOC-60-003  

- ผูว้า่จา้ง จดัส่งต่อ กพล.ฝสท. น าขอ้มูลเสียงของลูกคา้บนัทึกเขา้สู่ฐานขอ้มูลระบบรับฟัง
เสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) และส่งเขา้สู่กระบวนการรวบรวมเสียงลูกคา้ เพื่อพิจารณาจดัท า
เป็นสารสนเทศของลูกคา้ เพื่อส่งต่อใหส่้วนเก่ียวขอ้งน าไปใช ้ในระดบัต่างๆ ดงัน้ี 

 1. ระดบัโครงสร้าง น าไปประกอบการจดัท ายุทธศาสตร์ของ กฟภ., พิจารณา
พฒันากระบวนการหลกัในการด าเนินการธุรกิจ และการใหบ้ริการ ในระดบัองคก์ร 

 2. ระดบัสายงาน น าไปประกอบการจดัท าแผนปฏิบติัการของสายงานตามส่วนท่ี
เก่ียวขอ้ง, พฒันากระบวนการหลกัในการด าเนินงานและการใหบ้ริการของสายงาน 

 3. ระดบัหน่วยงานปฏิบติัการ น าไปประกอบการพฒันา ปรับปรุง แกไ้ขปัญหา ใน
กระบวนงานตามความรับผดิชอบท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

 
 
 
 
 
 



 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า 

ด้วยการส ารวจข้อมูลลูกค้า (Survey based)  

ผ่านกลไกการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด  

ส าหรับการบริการธุรกิจเสริม 

 
คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า  

WI-VOC-SB-2 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกกำรส ำรวจเพือ่กำรเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้ำและตลำด 
ส ำหรับกำรบริกำรธุรกจิเสริม  |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : การส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้
และตลาดส าหรับการบริการธุรกิจเสริม 

ผูรั้บผิดชอบ : คณะกรรมการบริหารการ
ใหบ้ริการธุรกิจเสริม 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีรายงานผลการ
ติดตามความพึงพอใจการใหบ้ริการทุกไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

ถดัไป 

กรอบ
เวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     

1. สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภท
การให้บริการท่ีพิจารณา 

กฟฟ.1-3 

3. บนัทึกผลการส ารวจการ
ติดตามการให้บริการ 

กฟฟ.1-3 

4. สรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์ความ
พึงพอใจ/ ความตอ้งการ/ความ
คาดหวงั/ขอ้เสนอแนะเสนอ อข. 
และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ทุกไตรมาส  

กบล.กฟข. 

2. ส ารวจความพึงพอพอใจในการ
ให้บริการธุรกิจเสริม 

กฟฟ.1-3 

5. รวบรวมสรุปผลในระดบัสาย
งานเสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และส่วน

เก่ียวขอ้ง ทุกไตรมาส 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

คณะกรรม การ
บริหารการ
ให้บริการธุรกิจ
เสริม 

กฟฟ. 1-3 
  

สายงาน ภ.1-4 
  อข. 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) 
กฟฟ.1-3 
  
-รผก.(ภ1-ภ4) 
-กระบวนการ
รวบรวมเสียง
ลูกคา้ 
- คณะท างาน 
SEPA หมวด 
3  
-คณะกรรมการ
บริหารการ
ให้บริการธุรกิจ
เสริม 

-ยทุธศาสตร์ : มีการ
บริการลกูคา้ท่ีเป็น
เลิศและครบวงจร 
-ประเภทบริการธุรกิจ
เสริม 

 

- ขอ้มลูการใชบ้ริการ
ของลกูคา้ 
- ขอ้มลูการติดต่อลกูคา้ 
 

 

- เกณฑว์ดัผลด าเนินการ, 
BSC 
- แผนปฏิบติัการประจ าปี 
  

  

เร่ิมตน้ 

ส้ินสุด 

ขอ้มูลลูกคา้ท่ีจะ
ส ารวจ 

ผลการส ารวจ  

ฐานขอ้มูลองคก์ร 

ภายใน
วนัท่ี 5 

ของเดือน 

ภายใน 15 
วนัหลงัใช้
บริการ 

 
ภายใน
วนัท่ี 5 
หลงัส้ิน
ไตรมาส 

15 วนั
หลงัส้ิน
ไตรมาส 

30 วนั
หลงัส้ิน
ไตรมาส 

คณะท างาน 
SEPA หมวด 3 
  

กลุ่มลูกคา้ 

7. ประเมินและทบทวน/ปรับปรุง
กระบวนการ 

คณะกรรมการบริหารการให้บริการธุรกิจ
เสริม, ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

 

รายงานผลการติดตาม
ความพึงพอใจการ
ให้บริการธุรกิจเสริม 

รายไตรมาส 
  

รายงานผลการติดตาม
ความพึงพอใจการ
ให้บริการธุรกิจเสริม 

รายไตรมาส 
  

รายงานผลการ
ทบทวน

กระบวนการ 
  

- คณะท างาน  
SEPA หมวด 3 
–คณะท างาน
โครงการ
พฒันาระบบ
การจดัการเสียง
ลูกคา้ 
  

ธ.ค. 

6. รวบรวมสรุปสารสนเทศจากเสียง
ลูกคา้ และน าเขา้ระบบ 

 ฝวธ.(ภ1-ภ4),คณะกรรมการบริหาร
การให้บริการธุรกิจเสริม , ฝพท. 

 

ฐานขอ้มูลองคก์ร 
PEA-VOC 

30 วนั
หลงัส้ิน
ไตรมาส 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกกำรส ำรวจเพือ่กำรเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้ำและตลำด 
ส ำหรับกำรบริกำรธุรกจิเสริม  |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน  
6.1 สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการใหบ้ริการท่ีพิจารณา 

กฟฟ. 1-3 จดัเตรียมขอ้มูลลูกคา้ท่ีรับบริการแต่ละประเภท โดยมีประเภทบริการดงัน้ี 

6.1.1 งานก่อสร้างระบบไฟฟ้า     
6.1.2 งานตรวจสอบและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า  

6.1.2.1 งานบ ารุงรักษาแกไ้ขระบบไฟฟ้าแรงสูง เช่น สายส่ง ระบบจ าหน่าย สถานี
ไฟฟ้า งานส่องจุดร้อน ฯลฯ 

6.2.2.2 งานบ ารุงรักษาหมอ้แปลง 
6.2.2.3 งานตรวจสอบและบ ารุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้าแรงต ่า เช่น บ ารุงรักษาตู ้MDB 

ฯลฯ 
6.2.2.4 งานบ ารุงรักษาแบบแพกเกจ 

6.1.3 งานวเิคราะห์ระบบไฟฟ้า 
6.2 ส ารวจผลความพึงพอใจการใหบ้ริการธุรกิจเสริม 

กฟฟ.1-3 ด าเนินส ารวจความพึงพอพอใจของลูกคา้ทุกรายท่ีใช้บริการธุรกิจเสริมตาม 

“แบบส ารวจความพึงพอใจการใชบ้ริการเสริมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค” (แบบฟอร์ม VOC-SB-2-

01) โดยด าเนินการส ารวจ ภายใน 15 วนัหลงัจากให้บริการ และกรณีพบปัญหาท่ีตอ้งแกไ้ขเร่งด่วน 

ใหป้ระสานงานด าเนินการทนัที 

6.3 บนัทึกผลการส ารวจการติดตามการใหบ้ริการ 
กฟฟ.1-3 บนัทึกผลการส ารวจลงใน “ตารางสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจการ

ให้บริการธุรกิจเสริม” (แบบฟอร์ม VOC-SB-2-02)  และ บนัทึกรายละเอียดขอ้มูลการเลือกใช้

บริการของ กฟภ. เน่ืองจากปัจจัย ความคาดหวงัท่ีมีต่อบริการ กฟภ. และ ข้อคิดเห็นและ

ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ (แบบฟอร์ม VOC-SB-2-03) ส่งให ้กบล.กฟข.  

6.4 สรุปรายงาน สถิติ วเิคราะห์ความพึงพอใจ/ความตอ้งการ/ความคาดหวงั/ขอ้เสนอแนะ
เสนอ อข. และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ทุกไตรมาส 

กบล.กฟข. รวบรวมและสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการธุรกิจเสริม 

เสนอ อข. และจดัส่งตารางสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการธุรกิจเสริม (แบบฟอร์ม 

VOC-SB-2-02) และ รายงานรายละเอียดขอ้มูลการเลือกใชบ้ริการของ กฟภ. เน่ืองจากปัจจยั ความ
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกกำรส ำรวจเพือ่กำรเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้ำและตลำด 
ส ำหรับกำรบริกำรธุรกจิเสริม  |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

คาดหวงัท่ีมีต่อบริการ กฟภ. และ ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ (แบบฟอร์ม VOC-SB-2-03) ให ้

ฝวธ.(ภ1-ภ4) ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส  

 6.5 รวบรวมสรุปผลในระดบัสายงานเสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และส่วนเก่ียวขอ้งทุกไตรมาส 

- ฝวธ.(ภ1-ภ4) รวบรวมและสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการธุรกิจเสริม 

ระดบัสายงาน เสนอ รผก.(ภ1-ภ4)  

- ฝวธ.(ภ1-ภ4) จดัส่งตารางสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการธุรกิจเสริม 

(แบบฟอร์ม VOC-SB-2-02) รายงานรายละเอียดขอ้มูลการเลือกใชบ้ริการของ กฟภ. เน่ืองจากปัจจยั 

ความคาดหวงัท่ีมีต่อบริการ กฟภ. และ ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ (แบบฟอร์ม VOC-SB-2-

03) ใหค้ณะกรรมการบริหารการใหบ้ริการธุรกิจเสริม ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส  

6.6 รวบรวมสรุปสารสนเทศจากเสียงลูกคา้ และน าเขา้ระบบ 

- ฝวธ.(ภ1-ภ4) รวบรวมขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ ประกอบดว้ย ความ

ตอ้งการ/ความคาดหวงั/ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ จาก แบบฟอร์ม VOC-SB-2-02 (คอลมัภ ์ 

R1-R4 และ E1-E4) และ แบบฟอร์ม VOC-SB-2-03 ลงในแบบฟอร์ม VOC-60-003 ส่งให ้ 

คณะกรรมการบริหารการใหบ้ริการธุรกิจเสริม ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส  

- คณะกรรมการบริหารการให้บริการธุรกิจเสริม รวบรวมขอ้มูลสารสนเทศจากเสียง

ของลูกคา้ตามแบบฟอร์ม VOC-60-003 ส่งให ้กพล.ฝสท. เพื่อน าเขา้ระบบฐานขอ้มูลองคก์ร 

- ฝวธ.(ภ1-ภ4) รวบรวมและรายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ 

ช่องทาง การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ (Survey-based) กลไกการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และ

ตลาดส าหรับการบริการธุรกิจเสริม ในระดบัสายงาน (แบบฟอร์ม VOC-60-001) เสนอ รผก.(ภ1-ภ

4) และคณะท างานดา้นการบริการลูกคา้ ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

6.7 ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ  
คณะกรรมการบริหารการให้บริการธุรกิจ และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ประเมินและทบทวน/

ปรับปรุงกระบวนการ ภายในเดือนธนัวาคม  

 

 



 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า 

ด้วยการส ารวจข้อมูลลูกค้า (Survey based)  

ผ่านกลไกการประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้า 

จากระบบบริหารจัดการคิวและกล่องประเมินความพึงพอใจ  

(Smart Queue & Smile Box) 
 

คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

WI-VOC-SB-4 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : การประเมินผลความพึงพอใจของลกูคา้
จากระบบบริหารจดัการคิวและกล่องประเมินความพึง
พอใจ (Smart Queue & Smile Box) 

ผูรั้บผิดชอบ : ฝพธ. ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีรายงานผลการ
ติดตามความพึงพอใจการใหบ้ริการทุกไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ์ 
ลกูคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการ

ถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

     

  

2. ลูกคา้กดใหค้ะแนนความพึงพอใจ 

ลกูค้าผู้ รับบริการ 

3. ประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และ
วเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 

กฟฟ., ฝกง.  

8. สรุปผลการประเมินระดบั กฟภ. น าเสนอ
ผูบ้ริหารระดบัสูง 

ฝพธ. 

6. สรุปผลการประเมินระดบัความพึงพอใจ ณ 
จุดบริการ 

กฟฟ., ฝกง. 

ฝสท. 

1. พนกังานเชิญชวนลูกคา้บนัทึกระดบัความ
พึงพอใจบนแป้นกด Smile Box 

หน่วยงาน PEA ณ จุดบริการลกูค้า, 
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

ระดบัความพึงพอใจ 
นอ้ยกวา่ 4 

ระดบัความพึง
พอใจเท่ากบั/
มากกวา่4 

4. พิจารณาผล 
วเิคราะห์การประเมินฯ 

 กฟฟ., ฝกง. 

5. ทบทวน/ปรับปรุงการใหบ้ริการ 
กฟฟ., ฝกง. 

ระบบสารสนเทศ

ระบบบริหารจดัการ

คิวและกล่อง

ประเมินความพึง

พอใจ 

 

7. ติดตามประเมินผลและสรุปผลการประเมิน
ระดบั กฟข./สายงาน 

กบล.กฟข., ฝวธ.(ภ1-ภ4), ฝกง. 

9. การประเมินและทบทวนกระบวนการ 
ฝพธ. 

กฟข., ฝวธ.(ภ1-4), 
ฝกง., ฝพธ.,หน่วยงาน

ท่ีเก่ียวขอ้ง 

ผูบ้ริหารระดบัสูง 

กฟฟ., กฟข., ฝกง.,  
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

กฟฟ., กฟข.,ฝกง.,  
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

คู่มือการ

ปฏิบติังาน 

- ขอ้เรียนรู้จาก
ผลส ารวจปี
ก่อนหนา้  

- การตรวจ
ประเมินตนเอง 
(SAR)  

- การประชุม
ร่วมกบั
หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง  

- ประสิทธิผล
ของ
กระบวนการ 

- -Best Practice/
คู่เทียบ 

ฝสท. 

จุดเร่ิมตน้ 

จุดส้ินสุด 

ขอ้มูลสารสนเทศใน

ระบบบริหารจดัการคิว

และกล่องประเมินความ

พึงพอใจ 

รายงานสรุปวิเคราะห์ผล

การประเมินความพึงพอใจ 

รายงานผลการทบทวน/
ปรับปรุง 

 
รายงานสรุปวิเคราะห์ผลการ
ประเมินฯ ระดบั กฟฟ./จุด
บริการ 

 

รายงานสรุปวิเคราะห์ผล

การประเมินฯ ระดบั 

กฟข./สายงาน 

รายงานสรุปวิเคราะห์ผล

การประเมินฯ ระดบั 

 
รายงานผลการทบทวน

กระบวนการ 

คณะท างาน SEPA 
หมวด 3 

คณะท างานโครงการ
ระบบการพฒันาเสียง

ลูกคา้ 
 

ทุกคร้ังท่ี

ใหบ้ริการ 

ทุกคร้ังท่ี

ใหบ้ริการ 

ทุกเดือน 

ทุกเดือน 

แจง้ ผจก.
ทุกเดือน/
แจง้ กฟข. 
ทุกไตร
มาส 

ภายใน

วนัท่ี 15 

หลงัส้ิน 

ไตรมาส 

ทุก 

 ไตรมาส 

ภายใน 

ธ.ค. 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน  
6.1 พนกังานเชิญชวนลูกคา้บนัทึกระดบัความพึงพอใจบนแป้นกด Smile Box 

ภายหลงัเสร็จส้ินการให้บริการทางธุรกรรมกบัลูกคา้ ระหว่างท าการกดเรียกคิวลูกคา้

รายต่อไป พนักงานเคาน์เตอร์ จะตอ้งเชิญชวนลูกคา้ กดระดบัความพึงพอใจบนแป้นกด (Smile 

Box) ดว้ยบทสนทนาดงัน้ี 

ขอบคุณครับ/ค่ะ 

กรุณากดใหค้ะแนนความพึงพอใจในการบริการดว้ย นะคะ/ครับ 

6.2 ลูกคา้กดใหค้ะแนนความพึงพอใจ 
ระบบบนัทึกขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของลูกคา้บนระบบฐานขอ้มูล โดยระดบัความ

พึงพอใจบนแป้นกด Smile Box มีดว้ยกนั 5 ระดบั ไดแ้ก่ 

- พอใจมาก (Very Good) 

- พอใจ (Good) 

- ปานกลาง (Fair) 

- ไม่พอใจ (Poor) 

- ไม่พอใจมาก(Very Poor) 

เม่ือลูกคา้กดระดบัความพึงพอใจบนแป้นกด Smile Box แลว้ ขอ้มูลจะถูกบนัทึกจดัเก็บ

ลงบนระบบฐานขอ้มูลท่ีอยูส่่วนกลางแบบอตัโนมติั 

6.3 ประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
กฟฟ. 1-3 / ฝกง. ด าเนินการประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และวิเคราะห์ขอ้มูลทาง

สถิติ เป็นประจ าทุกเดือน โดย ระบบบริการจดัการคิวแบบอจัฉริยะ (Smart Queue) ชนิดเช่ือมต่อกบั
ระบบวดัความพึงพอใจของลูกคา้แบบแป้นกด (Smile Box) ถูกออกแบบให้จดัเก็บขอ้มูลท่ีส าคญั   
ณ จุดบริการ ประกอบดว้ย จ านวนผูม้าใชบ้ริการ ประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีลูกคา้รอ
คอยบริการ (Waiting Time) ช่วงเวลาท่ีลูกคา้ใชใ้นการรับบริการ (Handling Time) ค่าระดบัคะแนน
ความพึงพอใจในแต่ละช่องบริการ โดยขอ้มูลจะถูกจดัเก็บไวใ้นฐานขอ้มูลของ Server และสามารถ
ออกรายงานสถิติระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการ แสดงผลเป็นรายงานประจ าวนั รายสัปดาห์ ราย
เดือน และรายปี ขอ้มูลสามารถจดัท าเป็นไฟลข์อ้มูล หรือส่งพิมพใ์นรูปแบบของตารางหรือกราฟ 
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และสามารถแปลงขอ้มูล (Export) ไปยงัโปรแกรม Microsoft Office ได ้เช่น MS Word MS Excel 
อีกทั้งยงัสามารถเลือกรายงานระดบัชั้นขอ้มูล กฟฟ. กฟข. และภาพรวมของทั้งหมดได ้

ส าหรับการเขา้ดูรายงานให้ผูบ้ริหารหรือพนักงานท่ีได้รับมอบหมายท าการเปิด Web 
Browser และเขา้ http://queue.pea.co.th/peareport/ ท าการใส่ช่ือบญัชีผูใ้ชง้าน และรหสัผา่น และท า
การกดปุ่ม Login  

ประเภทรายงานประกอบดว้ย 
- รายงานทัว่ไป 
- รายงานสรุป 
- รายงานเชิงวิเคราะห์ 
- รายงานสถิติ 

การเรียกดูรายงาน ใหเ้ลือกรายงานท่ีตอ้งการ และท าการเลือกช่วงวนัท่ี และเลือกขอ้มูลยอ่ย
อ่ืน ๆ และท าการกดปุ่มคน้หา 

6.4 พิจารณาผลวิเคราะห์การประเมินฯ 
ผจก. กฟฟ. 1-3 / ฝกง.  หรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมาย ด าเนินการน าขอ้มูลรายงานสถิติมา

สรุปวิเคราะห์ ประเมินผลระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นประจ าทุกเดือน หากระดบัความพึง

พอใจนอ้ยกว่า 4 ตอ้งทวนสอบโดยการติดต่อลูกคา้ หรือวิเคราะห์หาสาเหตุความไม่พึงพอใจ โดย

ดึงรายงานจากระบบ Customers’ Smile Feedback 

6.5 ทบทวน/ปรับปรุงการใหบ้ริการ 
ในกรณีท่ีผลการประเมินความพึงพอใจน้อยกว่า 4 ให้ ผจก.กฟฟ./อฝ.กง. ท าการ

ทบทวนปรับปรุงการให้บริการ และก าหนดแนวทางด าเนินการแก้ไข ปรับปรุง เพื่อยกระดับ

คุณภาพบริการ  

6.6 สรุปผลการประเมินระดบัความพึงพอใจ ณ จุดบริการ 
กฟฟ.1-3/ ฝกง. โดย หผ. ท่ีเก่ียวขอ้ง รายงานผลประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

และ รายงานการปรับปรุงการใหบ้ริการ ตามแบบฟอร์ม VOC-SB-4-01 ให ้ผจก./อฝ.กง. ทราบเป็น

ประจ าทุกเดือน และรายงานผลให้ กบล.กฟข. เป็นประจ าทุกไตรมาส (ภายใน 5 วนัหลงัส้ินไตร

มาส)  และเสนอเขา้สู่วาระการประชุมผูบ้ริหาร กฟฟ./ฝกง. 
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 6.7 ติดตามประเมินผลและสรุปผลการประเมินระดบั กฟข./สายงาน  

กบล.กฟข. สรุปรายงานผลประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และติดตามผลการ

ปรับปรุงการให้บริการ ของ กฟฟ. ในสังกดั  ตามแบบฟอร์ม VOC-SB-4-02 น าเสนอ อข. และ 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) กบล.กฟข. เป็นประจ าทุกไตรมาส (ภายใน 10 วนัหลงัส้ินไตรมาส) และเสนอเขา้สู่

วาระการประชุมผูบ้ริหาร กฟข. 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) และ ฝกง. สรุปรายงานผลประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และ

ติดตามผลการปรับปรุงการให้บริการ ของสายงาน  ตามแบบฟอร์ม VOC-SB-4-02 น าเสนอ รผก. 

และ ฝพธ. เป็นประจ าทุกไตรมาส (ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส) และเสนอเขา้สู่วาระการประชุม

ผูบ้ริหารสายงาน 

6.8 สรุปผลการประเมินระดบั กฟภ. น าเสนอผูบ้ริหารระดบัสูง 

ฝพธ. รวบรวมสรุปรายงานผลประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ในระดบัองคก์ร 

เสนอเขา้สู่วาระการประชุมผูบ้ริหาร กฟภ. 

6.9  การประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ 
ฝพธ. ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ ภายในเดือนธนัวาคม 

7. มาตรฐานงาน  
7.1 มาตรฐานงานของแต่กิจกรรม  

ขั้ นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
1. พนกังานเชิญชวนลูกคา้บนัทึกระดบัความพึง
พอใจบนแป้นกด Smile Box 
 

สัดส่วนการกดประเมินความพึงพอใจผ่าน
ระบบกล่องประเมินความพึงพอใจ (Smile Box) 
เทียบกบัจ านวนคิวทั้งหมด ไม่น้อยกว่า  60% 

2. ลูกคา้กดใหค้ะแนนความพึงพอใจ ขอ้มูลถูกบนัทึกลงในฐานขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ครบถว้น 

3. ประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และ
วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 

มีรายงานการประเมินผลทุกเดือน 

4. พิจารณาผลวิเคราะห์การประเมินฯ มีผูรั้บผดิชอบด าเนินการทุกเดือน 
5. ทบทวน/ปรับปรุงการใหบ้ริการ มีรายงานการปรับปรุงการใหบ้ริการทุกเดือน 


