


คาํนํา 
 

            กองสืÉอสารองคก์รมีภาระหนา้ทีÉความรับผดิชอบ (Job Description) ในการประชาสัมพนัธ์

ข่าวสารเกีÉยวกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (PEA) ทางสืÉอสังคมออนไลน์ ตามแผนปฏิบติัการสายงาน

สายงานยทุธศาสตร์ เพืÉอใหก้ลุ่มเป้าหมาย ซึÉ งประกอบดว้ย พนกังาน กฟภ. สืÉอมวลชน ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

ประชาชนทัÉวไป ผูป้ระกอบการธุรกิจ อุตสาหกรรม ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ตลอดจนบุคลากรใน

หน่วยงานรับรู้และมีความรู้ความเขา้ใจทีÉถูกตอ้งในภารกิจของ กฟภ. รวมถึงการดาํเนินงานตาม

แผนงาน โครงการ กิจกรรมและผลการดาํเนินงานดา้นต่างๆ ทีÉสอดคลอ้งกบันโยบายรัฐบาล 

กระทรวงมหาดไทยและ กฟภ. เพืÉอยกระดบัความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และภาพลกัษณ์ทีÉดีขององคก์ร  

คู่มือการกระบวนการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทางสืÉอสังคมออนไลน์นีÊ  จดัทาํขึÊนเพืÉอให้

ผูป้ฏิบติังานทีÉมีหนา้ทีÉรับผดิชอบเกีÉยวกบังานดา้นสืÉอสารมวลชนและสืÉอสังคมออนไลน์ของ กฟภ. ใช้

เป็นแนวทางในการทาํงานอยา่งเป็นระบบ มีประสิทธิภาพและเป็นมาตรฐานในการปฏิบติั งานให้

เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

อนึÉง หากมีขอ้เสนอแนะหรือขอ้สงสัยประการใดกรุณาติดต่อสอบถามทีÉ แผนกฐานขอ้มูล

ประชาสัมพนัธ์ กองสืÉอสารองคก์ร (กสอ.) ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ (ฝปส.) โทร. šŝŝŞ 

        
 
 
 
 
 
 
 

     
แผนกฐานขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ 

กองสืÉอสารองคก์ร ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ 
       สายงานยทุธศาสตร์ 

ธนัวาคม ŚŝŞŜ 
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 กระบวนการจดัการความสัมพนัธ์ลูกค้า�����������������������������������_��ฝ่ายประชาสัมพนัธ์  กองสืÉอสารองค์กร 

ทางสืÉอสังคมออนไลน์�������� 
 

1.  วตัถุประสงค์ 
 เพืÉอใชเ้ป็นแนวทางการผลิตและเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ กฟภ. ทางสืÉอสังคมออนไลน์อยา่งเป็น

ระบบ มีประสิทธิภาพและเป็นมาตรฐานในการปฏิบติั งานใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 

2. ขอบเขต 
คู่มือการปฏิบติังานกระบวนการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทางสืÉอสังคมออนไลน์ครอบคลุม

การดาํเนินงานตัÊงแต่ขัÊนตอนการกาํหนดหัวขอ้/ประเด็นการประชาสัมพนัธ์ กาํหนดรูปแบบสืÉอประชา 

สัมพนัธ์ หาขอ้มูล ผลิตสืÉอประชาสัมพนัธ์ การพิจารณาความถูกตอ้งของสืÉอประชาสัมพนัธ์ นาํเสนอ

ผูบ้งัคบับญัชาพิจารณา และเผยแพร่สืÉอประชาสัมพนัธ์ผา่น Social Media ของ กฟภ. 

3. คาํจํากดัความ 
3.1  สืÉอสังคมออนไลน์ (Social Media) หมายถึง ช่องทางการสืÉอสารของ กฟภ. ดงันีÊ  

3.1.1 PEA Facebook www.pea.co.th/facebook 
3.1.2 PEA Twitter www.pea.co.th/twitter 
3.1.3 PEA Instagram www.pea.co.th/instagram 
3.1.4 PEA YouTube www.pea.co.th/youtube  

 
  ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลกัษณ์ต่าง ๆ ใน

การเขียนแผนผงัการทาํงานเพืÉอให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขัÊนตอนใน

กระบวนการทาํงาน 
 

 คือ จุดเริÉมตน้และสิÊนสุดของกระบวนการ 

 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

 คือ การตดัสินใจ 

 คือ ทิศทาง/การเคลืÉอนไหวของงาน 
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 กระบวนการจดัการความสัมพนัธ์ลูกค้า�����������������������������������_��ฝ่ายประชาสัมพนัธ์  กองสืÉอสารองค์กร 

ทางสืÉอสังคมออนไลน์�������� 
 

 คือ จุดเชืÉอมต่อระหว่างขัÊนตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน ř หนา้ 

 คือ เอกสาร/รายงาน 

  คือ ฐานขอ้มูล 

  คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลกัทีÉคาดวา่จะเกิดปัญหา

บ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

Ŝ. หน้าทีÉความรับผดิชอบ 
4.1 ผูอ้าํนวยการกองสืÉอสารองคก์รทาํหนา้ทีÉพิจารณาใหค้วามเห็นชอบร่างสืÉอประชาสัมพนัธ์ 

สัÉงการใหแ้ผนกฐานขอ้มูลประชาสมพนัธ์เผยแพร่ทางสืÉอสังคมออนไลน์  
4.2 ผูช่้วยผูอ้าํนวยการกองสืÉอสารองคก์ร ทาํหนา้ทีÉพิจารณาตามลาํดบั ก่อนนาํเสนอผูอ้าํนวยการ

กองสืÉอสารองคก์รพิจารณาใหค้วามเห็นชอบร่างสืÉอประชาสมัพนัธ์ 
4.3  แผนกฐานขอ้มูลประชาสมพนัธ์ กองสืÉอสารองคก์ร ทาํหนา้ทีÉประสานงานขอขอ้มูลตาม

ประเด็น Content ต่างๆ เพืÉอนาํมาผลิตสืÉอประชาสัมพนัธ์ ควบคุมการออกแบบสืÉอประชาสัมพนัธ์ ส่ง

ร่างสืÉ อประชาสั มพันธ์ให้หน่ วยงานทีÉ เกีÉ ยวข้องตรวจพิ จารณ าความถูกต้อง  เสนอร่างสืÉ อ

ประชาสัมพนัธ์เพืÉอพิจารณาตามลาํดบัก่อนการเผยแพร่ 
Ŝ.Ŝ รวบรวม สรุปผลการประชาสัมพันธ์ ทางสืÉ อสังคมออนไลน์  และจัดเก็บในระบบ

ฐานขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ กองสืÉอสารองคก์ร  
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ชืÉอกระบวนการ : กระบวนการจดัการ

ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ทางสืÉอสงัคมออนไลน ์ 
ผูรั้บผิดชอบ : กสอ.  ตวัชีÊวดัของกระบวนการ : ไดรั้บขอ้มูลจากหน่วยงานทีÉ

เกีÉยวขอ้งตรงตามกาํหนด 

ผูส่้งมอบ/

กระบวนการ  
ก่อนหนา้ 

ปัจจยันาํเขา้ ขัÊนตอนและผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์ ลูกคา้/ผูน้าํไปใช้

กระบวนการถดัไป 
กรอบเวลา /

ตวัชีÊวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

  
 
 
 
 
 

 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 

 

สรุปผลการประชา 

สัมพนัธ์ผา่น Social 
Media ของ กฟภ.  

 

หน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้ง 
 

1 วนัทาํการ 

 

ř วนัทาํการ 
 

- ขอ้มูล โครงการ

ต่างๆ ของ กฟภ. 
- ขอ้มูล

สนบัสนุนธุรกิจ

เสริม 
- ขอ้มูล

สนบัสนุน

นโยบายภาครัฐ/

นโยบายผูบ้ริหาร 
- ความรู้ทัÉวไป

เกีÉยวกบัพลงังาน

และกระแสไฟฟ้า 

 

 

เริÉมตน้ 

สิÊนสุด 

ผลิตสืÉอประชาสมัพนัธ์ 
(Infographic/GIF/2D) 

กสอ. 
 

เสนอผูบ้งัคบับญัชาเห็นชอบ 
กสอ. 

 

รายงานความ

ตอ้งการความ

คาดหวงักบั

ลูกคา้ 
 

 

สืÉอประชาสมัพนัธ์

ผา่น Social Media 
ของ กฟภ. 

 
 1-3 วนัทาํการ 

สืÉอสงัคมออนไลน ์

เก็บสืÉอประชาสัมพนัธ์ 
ลงฐานขอ้มูล กสอ. 

ติดตามและประเมินผลการเผยแพร่

สืÉอประชาสัมพนัธ ์
ผา่น Social Media ของ กฟภ. 

กสอ. 
 
 
 

ประสานงานติดต่อขอขอ้มูลจาก

หน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้ง 
กสอ. 

Y 

ผลสาํรวจความ

ตอ้งการความ

คาดหวงัของลูกคา้ กาํหนดหวัขอ้/ประเด็นการประชาสมัพนัธ์ 

รูปแบบสืÉอประชาสมัพนัธ์ 
อก.สอ. 

 
 
 

2
2 

1
2 

3
2 

5
2 

6
2 

เผยแพร่สืÉอประชาสมัพนัธ์ 
ผา่น Social Media ของ กฟภ. 

กสอ. 
 

7
2 

ประเด็นข่าว/Content 
 

N 
ส่งให้หน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งตรวจ

พิจารณาความถูกตอ้ง 
กสอ. 

4
2 

ร่างประเด็นข่าว/Content 
 

ประชาสัมพนัธ์ 
- ขอ้มูล โครงการต่างๆ 

ของ กฟภ. 
- ขอ้มูลสนบัสนุนธุรกิจ

เสริม 
- ขอ้มูลสนบัสนุน

นโยบายภาครัฐ/

นโยบายผูบ้ริหาร 
- ความรู้ทัÉวไปเกีÉยวกบั

พลงังานและกระแสไฟฟ้า 
ผา่น Social Media ของ 

กฟภ. 
 

กสอ. 
 

กสอ. 
 

1-3 วนัทาํการ 

กสอ. 
 

1-5 วนัทาํการ 

ฝลต. 
 

เดือนละ ř ครัÊ ง 
 

กสอ. 
 

ř วนัทาํการ 
 

ř วนัทาํการ 
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Ş. ขัÊนตอนการปฏบิัติงาน 
Ş.ř อก.สอ. กาํหนดหวัขอ้/ประเด็นการประชาสัมพนัธ์ รูปแบบสืÉอประชาสัมพนัธ์ 
6.2 ผฐป. กสอ. ประสานงานติดต่อขอขอ้มูลจากหน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้ง 
6.3 ผฐป. กสอ. ผลิตสืÉอประชาสัมพนัธ์ (Infographic/GIF/2D) 
6.4 ผฐป. กสอ. ส่งใหห้น่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งตรวจพิจารณาความถูกตอ้ง 
6.5 ผฐป. กสอ. เสนอผูบ้งัคบับญัชาเห็นชอบ 
6.6 ผฐป. กสอ. เผยแพร่สืÉอประชาสัมพนัธ์ผา่น Social Media ของ กฟภ. 
6.7 ผฐป. กสอ. ติดตามและประเมินผลการเผยแพร่สืÉอประชาสัมพนัธ์ผา่น Social Media ของ 

กฟภ. จดัเก็บสืÉอประชาสัมพนัธ์ลงฐานขอ้มูล กสอ. และสรุปผลการประชาสัมพนัธ์ผา่น Social 
Media ของ กฟภ. ส่ง ฝลต. 

   ş. มาตรฐานงาน  
ş.ř มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 

ขัÊ นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
ř. การกาํหนดหวัขอ้/ประเด็นการ

ประชาสัมพนัธ์ รูปแบบสืÉอประชาสัมพนัธ์ 
ř. ความครบถว้น ถูกตอ้งของหวัขอ้/ประเด็นการ

ประชาสัมพนัธ์ รูปแบบสืÉอประชาสัมพนัธ์ (ř วนัทาํการ) 
Ś. ประสานงานติดต่อขอขอ้มูลจากหน่วยงาน

ทีÉเกีÉยวขอ้ง 
2.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลทีÉไดรั้บจากการ

ประสานงาน 
2.2 ดาํเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาทีÉกาํหนด 

(ř-ś วนัทาํการ) 
ś. ผลิตสืÉอประชาสัมพนัธ์

(Infographic/GIF/2D) 
 

ś.ř ความครบถว้น ถูกตอ้งของการผลิตสืÉอประชาสัมพนัธ์  
ś.Ś ดาํเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาทีÉกาํหนด 

(ř-ŝ วนัทาํการ) 
Ŝ. ใหห้น่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งตรวจพิจารณาความ

ถูกตอ้ง 
Ŝ.ř ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลก่อนการเผยแพร่ 
Ŝ.Ś ดาํเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาทีÉกาํหนด 

(ř-ś วนัทาํการ) 
ŝ. เสนอผูบ้งัคบับญัชาเห็นชอบ 
 

ŝ.ř ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลก่อนการเผยแพร่  
ŝ.Ś ดาํเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาทีÉกาํหนด 

(ř วนัทาํการ) 
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ขัÊ นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
Ş. เผยแพร่สืÉอประชาสัมพนัธ์ผา่น Social 

Media ของ กฟภ. 
Ş.ř ความครบถว้น ถูกตอ้งของการเผยแพร่สืÉอประชาสัมพนัธ์

ผา่น Social Media ของ กฟภ. 
Ş.Ś ดาํเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาทีÉกาํหนด 

(ř วนัทาํการ) 
7.  ติดตามและประเมินผลการเผยแพร่สืÉอ

ประชาสัมพนัธ์ผา่น Social Media ของ 

กฟภ. 

ş.ř ความครบถว้น ถูกตอ้งของการติดตามและประเมินผลการ

เผยแพร่สืÉอประชาสัมพนัธ์ผา่น Social Media ของ กฟภ. 
7.2 ดาํเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาทีÉกาํหนด 

(ř วนัทาํการ) 
ş.Ś มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 

7.2.1  การดาํเนินการกระบวนการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทางสืÉอสังคมออนไลน์ 
อยา่งต่อเนืÉองเป็นระบบและมีมาตรฐานชดัเจน 

7.2.2 มีกระบวนงานและคู่มือปฏิบติังานกระบวนการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้

ทางสืÉอสังคมออนไลน์ทีÉมีมาตรฐาน สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการทาํงานอยา่งมีประสิทธิภาพและ

เป็นมาตรฐานสาํหรับผูป้ฏิบติังานใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
Š. ระบบติดตามประเมนิผล 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ

ติดตาม  
กรอบเวลาใน 

การประเมินผล 
ř.  ผงัการไหลของกระบวนงาน 
      (Work  Flow  Chart) 
Ś. มาตรฐานงาน 
ś. แบบฟอร์มทีÉใช ้ 
Ŝ. ระบบ SAP / ระบบ Software / 
   โปรแกรมสาํเร็จรูปอืÉนๆ / เครืÉองมือ 
    อืÉนๆ ทีÉใชใ้นการปฏิบติังาน 
ŝ. การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการ 
    ตรวจติดตาม 
Ş. อืÉน ๆ 
     - ควบคุมภายใน 

- SLA  

ř. คณะทาํงาน

จดัทาํคู่มือ

ปฏิบติังานของ 

กสอ. 
Ś. เลขานุการ

คณะทาํงานฯ 

ř. หผ.ฐป. 
Ś. ชผ.ฐป. 
ś. นบท.ş ผฐป. 
Ŝ. นปส.Ŝ ผฐป. 

ปีละ ř ครัÊ ง  
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9. เอกสารอ้างองิ 
หนงัสือ สรก.(ส) řšŠ/Śŝŝş ลงวนัทีÉ Śś กรกฎาคม Śŝŝş เรืÉอง มาตรการใช ้Facebook เพืÉอ

ประชาสัมพนัธ์ในนามองคก์ร 
 

10. แบบฟอร์มทีÉใช้ 
 แบบฟอร์มอิเลก็ทรอนิกส์ ในระบบการขอรับการบริการสืÉอประชาสัมพนัธ์ 

 
řř. ระบบ Software/โปรแกรมสําเร็จรูปอืÉน ๆ /เครืÉองมืออืÉนๆ ทีÉใช้ในการปฏิบัติงาน 
 โปรแกรม Microsoft Office โปรแกรม Photoshop Acrobat Reader การอปัโหลดขอ้มูลทางสืÉอ

สังคมออนไลน ์(Social Media) 
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ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  

8 

 

 กระบวนการจดัการความสัมพนัธ์ลูกค้า�����������������������������������_��ฝ่ายประชาสัมพนัธ์  กองสืÉอสารองค์กร 

ทางสืÉอสังคมออนไลน์�������� 
 

 
 
 
 
 
 
 

กฎระเบียบ/คาํสัÉงทีÉเกีÉยวข้อง 
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หนังสือ สรก.(ส) řšŠ/Śŝŝş ลงวนัทีÉ Śś กรกฎาคม Śŝŝş 
เรืÉอง มาตรการใช้ Facebook เพืÉอประชาสัมพนัธ์ในนามองค์กร 
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อืÉน ๆ  
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การอปัโหลดข้อมูลผ่านช่องทาง Facebook 

 
 
 
 
 

 
การอปัโหลดข้อมูลผ่านช่องทาง Twitter 

 
 
 
 
 

 
การอปัโหลดข้อมูลผ่านช่องทาง Instagram 

 
การอปัโหลดข้อมูลผ่านช่องทาง YouTube 
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แบบฟอร์มอเิลก็ทรอนิกส์ ในระบบการขอรับการบริการสืÉอประชาสัมพนัธ์  
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ประวตัิการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัตงิาน 

 
ครัÊงทีÉ ปี พ.ศ. (ทีÉปรับปรุง) หน่วยงาน (ทีÉปรับปรุง) 

1 จดัทาํครัÊ งแรก กองสืÉอสารองคก์ร 
2   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  

15 

 

 กระบวนการจดัการความสัมพนัธ์ลูกค้า�����������������������������������_��ฝ่ายประชาสัมพนัธ์  กองสืÉอสารองค์กร 

ทางสืÉอสังคมออนไลน์�������� 
 

รายชืÉ อผู้จัดทํา  
 

1. นางสาวอาทิตยา หนุนภกัดี ผูอ้าํนวยการกองสืÉอสารองคก์ร 
2. นางสาวพจันภา เวยีงเกตุ ผูช่้วยผูอ้าํนวยการกองสืÉอสารองคก์ร 
3. นางสาวเกศสุพิชญ ์ ธนนนัทโ์สภณ หวัหนา้แผนกฐานขอ้มูลประชาสัมพนัธ์  
4. นางสาวลษัมา พุม่อิÉม ผูช่้วยหวัหนา้แผนกฐานขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ 
 
 
 

 

 

 

 

 
 


