


 

   
 

คำนำ 
 
ตามคู่มือการประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม่ (State 

Enterprise Assessment Model: SE-AM) หลักเกณฑ์การประเมินการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
ลูกค้า Module 2 : การมุ่งเน้นลูกค้า เรื่องการรับฟังลูกค้านั้น กำหนดให้รัฐวิสาหกิจต้องมีการรับฟัง
เสียงของลูกค้าอย่างเป็นระบบ ครบทุกช่องทาง ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า เพื่อค้นหาความต้องการ 
และความคาดหวังของลูกค้าตลอดวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้านั้น ซึ่งเสียงของลูกค้าที่แต่ละ
ประเภทมีกระบวนการจัดการตอบสนองต่อเสียงของลูกค้าแตกต่างกัน ดังนั้นเพื่อตอบสนองต่อ
เสียงของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งสามารถติดตามการดำเนินงาน ประสานงาน และ
ควบคุมคุณภาพการให้บริการได้อย่างมีคุณภาพ ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจจนนำไปสู่ความ
ภักดีและผูกพันต่อองค์กรต่อไป ดังนั้นจึงจัดคู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) กระบวนการ
ตอบสนองเสียงของลูกค้า โดยแยกผังการไหลของกระบวนการเป็น 3 ส่วนคือ เร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุ 
เร่ืองเสนอแนะ และเร่ืองชื่นชมเพื่อเป็นมาตรฐานและแนวทางในการปฏิบัติงานต่อไป 

อนึ่ง หากมีข้อเสนอแนะ หรือข้อสงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามที่ แผนกวิเคราะห์
สารสนเทศและพฤติกรรมลูกค้า (ผสพ.)  กองบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (กลพ.) ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 
(ฝลต.) โทร.02-009-6735 
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1. วัตถุประสงค์ 
คู่มือกระบวนการตอบสนองต่อเสียงของลูกค้า จัดทำขึ้นเพื่อใช้เป็นแนวทาง การดำเนินงาน

ตอบสนองต่อเสียงของลูกค้า กรณีได้รับเรื่องเสนอแนะ ร้องขอ/แจ้งเหตุที่นอกเหนือจากช่องทาง
ปกติ และชื่นชม โดยกำหนดเป็นกระบวนการที่เป็นระบบ มีประสิทธิผล และประสิทธิภาพ ให้ผู้
ปฏิบัติสามารถดำเนินการได้อย่างมีมาตรฐาน เป็นแนวทางเดียวกันทั้งองค์กร อีกทั้งเพื่อยกระดับ
ความพึงพอใจของลูกค้าให้สูงขึ้น นำไปสู่ความภักดีและผูกพันต่อองค์กรต่อไป 

2. ขอบเขต 
วิธีปฏิบัติงานกระบวนการตอบสนองต่อเสียงของลูกค้าครอบคลุมตั้งแต่การรับเร่ืองจาก

ระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) ซึ่งเป็นเร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุที่นอกเหนือจากช่องทาง
ปกต ิ เร่ืองเสนอแนะ และเร่ืองชื่นชม ติดต่อสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม พิจารณาข้อเท็จจริง 
พิจารณาขอบเขตการดำเนินงาน วางแผนการดำเนินงาน พิจารณาช่องทาง/รูปแบบการให้บริการ
และประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แจ้งผลการดำเนินงานให้กับลูกค้าทราบ และปิดเร่ืองใน
ระบบ 

3. คำจำกัดความ  
3.1 ลูกค้า หมายถึง บุคคล องค์กรหรือหน่วยงานที่ซื้อหรือใช้บริการในธุรกิจหลักและ/

หรือธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับ กฟภ. โดยได้ชำระค่าใช้จ่ายหรือรอการชำระค่าใช้จ่ายแล้วแต่ตามตกลง
ให้แก่ กฟภ. ได้แก่ ลูกค้าธุรกิจหลักตามบริบทองค์กร (ลูกค้ารายใหญ่ ลูกค้ารายย่อย และลูกค้า
ภาครัฐและอ่ืนๆ) และลูกค้าธุรกิจเกี่ยวเนื่อง  

3.2 เรื ่องเสนอแนะ หมายถึง เรื ่องที่ลูกค้าของ กฟภ. แสดงออกทางความคิดเห็นหรือ
เสนอแนะในการปรับปรุง พัฒนา การให้บริการหรือปฎิบัติงานของ กฟภ. ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
ทั้งนี้เร่ืองเสนอแนะจะไม่นับรวมเร่ืองที่มีความสำคัญเร่งด่วน 

3.3 เร่ืองร้องขอ หมายถึง เร่ืองราวทีลู่กค้าได้ร้องขอให้ กฟภ. ดำเนินการหรืองดดำเนินการ 
อย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น ร้องขอขยายเขตไฟฟ้า (กรณีไม่มีไฟฟ้าใช้)  ร้องขอให้ย้ายเสาไฟฟ้า ร้องขอ
ไฟฟ้าในพื้นที่เขตป่าสงวนแห่งชาติ ฯลฯ ทั้งนี้ไม่รวมถึงการร้องขอจากช่องทางปกติ 

3.4 เรื่องแจ้งเหตุ หมายถึง เรื่องราวที่ลูกค้า แจ้งเกี่ยวกับระบบไฟฟ้าให้ กฟภ. ทราบ เพื่อ
ดำเนินการแก้ไขให้อยู่ในสภาวะปกติ เช่น เสาไฟฟ้าเอน  เสาไฟฟ้าติดต้นไม้ ไฟฟ้าดับบ่อยโดยไม่
ก่อให้เกิดความเสียหาย มิเตอร์ไฟฟ้าชำรุด ฯลฯทั้ งนี้ไม่รวมถึงการแจ้งเหตุจากช่องทางปกติ 
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3.5 เรื่องชมเชย หมายถึง เรื่องที่ลูกค้าของ กฟภ. กล่าวคำชมเชย/ความพึงพอใจ ในการ
ให้บริการ/ปฏิบัติงานของ  กฟภ.  เช่น การชมเชยพนักงาน  การชมเชยสำนักงาน หรือการชมเชย
ศูนย์ข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า  

3.6 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผังการทำงานเพื่อให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการทำงาน 
 

3.4.1 คือ จุดเร่ิมต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

3.4.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

3.4.3 คือ การตัดสินใจ 

3.4.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 

3.4.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 

หน้า 

3.4.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.4.7  คือ ฐานข้อมูล 

3.4.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที ่คาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
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4. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
4.1 หน่วยงานที่ได้รับเรื่อง หมายถึงหน่วยงานที่ได้รับประเด็นเสียงของลูกค้าจากช่อง

ทางการรับฟังเสียงของลูกค้าโดยตรง หรือทางระบบการรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
เช่น หน่วยงานที่ได้รับผิดชอบให้ดูแลประเด็นเสียงของแต่ละสายงานในสำนักงานใหญ่, กบล. 
กฟข.ทุกแห่ง, ผปบ./ผบค./ผวต. กฟฟ.ทุกแห่ง โดยมีหน้าที่ รับเรื่องในระบบการรับฟังเสียงลูกค้า 
(PEA-VOC System) ติดต่อลูกค้าเบื้องต้น พิจารณาประเด็นเสียง พิจารณาช่องทางการ/รูปแบบการ
ให้บริการ ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ประสานงานกับลูกค้า และบันทึกปิดเร่ืองในระบบ
การรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System)  

4.2  หน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง หมายถึงทุกหน่วยงานที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการตอบสนอง
ประเด็นเสียงของลูกค้า 

4.3 กบล. กฟข. มีหน้าที่ ติดตามควบคุมการดำเนินการให้บริการของ กฟฟ. ทุกแห่ง ในสังกัด  
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5. ผังการไหลของกระบวนการเ ร่ืองร้องขอและแจ้ง เหตุ  (Work Flow Chart)  
ชื่อกระบวนการ : เร่ืองร้องขอและแจ้งเหต ุ ผู้รับผิดชอบ : กลพ. และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ตัวชี้วดัของกระบวนการ : ดำเนินการตามกรอบเวลา 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหน้า 

ปัจจัยนำเข้า ขั้นตอน และ ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์
ลูกค้า/ผู้นำไปใช้
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา /
ตัวชี้วดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

เร ิ่มต  น

1.รับเร่ืองร องขอ/แจ งเหต ุ
                        

หน วยงานที่ได  รับเ ร่ือง

2.ติดต อผู ร  องขอ/แจ งเหตุเบื้องต น

หน วยงานที่ได  รับเ ร่ือง

ประเด็นเสียงใน
ระบบ PEA-VOC

กระบวนการรับ
ฟ งเสียง

ประเด็นเรื่องร องขอ/แจ ง
เหต ุ (เพิ่มเต ิม)

3.พิจารณา
ขอบเขตการด าเน ินงาน
หน วยงานที่เก่ียวข อง

No

Yes

4.พิจารณาช องทาง/รูปแบบการ
ให บริการ  และประสานงานหน  วยงาน

ที่เก ี่ยวข อง
หน วยงานที่เก่ียวข อง

ช องทาง/รูปแบบ
การให บริการ

6.ป ดเ ร่ืองในระบบ

หน วยงานที่ได  รับเ ร่ือง
ป ดเ ร่ืองในระบบ

PEA – VOC

สิ้นสุด

VOC-65-02

กระบวนการรับฟ ง
เสียงของลูกค า

ตามมาตรฐานการ
ให บริการ/SLA

ภายใน 5 วัน
หลังจากรับเรื่อง

                                

หน วยงานที่เก่ียวข อง

VOC-65-01

ภายใน 1 วัน
ท าการ
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงานกระบวนการเร่ืองร้องขอและแจ้งเหตุ 
6.1 รับเร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุ (นอกเหนือจากช่องทางปกติ) 
 หน่วยงานได้รับเรื่อง รับเรื่องร้องขอ/แจ้งเหตุจากระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC 

System) ภายใน 1 วันทำการ 
6.2 ติดต่อผู้ร้องขอ/ผู้แจ้งเหตุเบื้องต้น 
 หน่วยงานที่ได้รับเร่ืองติดต่อผู้ร้องขอ/ผู้แจ้งเบื้องต้น เพื่อสอบถามประเด็นความ

ต้องการร้องขอ/แจ้งเหตุ (เพิ่มเติม) ภายใน 5 วัน หลังจากรับเร่ือง พร้อมทั้งบันทึกผลการติดต่อผู้ร้อง
ขอ/ผู้แจ้งเบื้องต้นในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) โดยให้กรอกรายละเอียดลงใน
แบบฟอร์ม VOC-65-01 ตลอดจนเตรียมรายละเอียดข้อมูลของประเด็นเสียงเพื่อนำเสนอ
ผู้บังคับบัญชาพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริงในขั้นตอนต่อไป  

 ในกรณีไม่สามารถระบุพื้นที่ กฟฟ. ที่ให้บริการอย่างชัดเจน ให้หน่วยงานที่ได้รับเร่ือง 
เป็นผู้ติดต่อผู้ร้องขอ/ผู้แจ้งเบื้องต้น เพื่อสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมก่อนส่งต่อเร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุ
ให้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ผ่านระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) ต่อไป 

6.3 พิจารณาเร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุ   
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พิจารณาประเด็นเสียงว่าอยู่ในขอบเขตการดำเนินงานของ กฟภ. 

หรือไม่ กรณีอยู่นอกเหนือขอบเขตการดำเนินงานของ กฟภ. ให้ประสานงานกับผู้ร้องขอ/แจ้งเหตุ
เพื่อแจ้งหน่วยงานที่รับผิดชอบต่อไป กรณีอยู่ในขอบเขตการดำเนินงานให้ดำเนินการในขั้นตอน
ต่อไป 

6.4 พิจารณาช่องทาง/รูปแบบการให้บริการ และประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาช่องทางการให้บริการ โดยคำนึงถึงความสะดวก คล่องตัว 

ความต้องการของลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยให้รายงานผลดำเนินการในแบบฟอร์ม VOC-65-02 
ตามมาตรฐานการให้บริการ/SLA ของแต่ละประเภทงานบริการ (ถ้ามี) ดังต่อไปนี ้ 

  6.4.1 ติดต่อสำนักงาน ในกรณีที่ผู้ร้อง/ผู้แจ้งมีจำเป็นต้องยื่นเอกสาร คำร้อง ชำระ
เงิน หรือธุรกรรมอื่นๆ ที่มีเหตุจำเป็นให้ผู้ร้องขอ/ผู้แจ้งต้องเดินทางมาสำนักงาน 

  6.4.2 Customer Online Service (COS) ในกรณีที่ล ูกค้ามีความประสงค์จะใช้
บริการผ่านระบบออนไลน์ที่ กฟภ. มีให้บริการ เช่น บริการขอใช้ไฟฟ้า เป็นต้น 
  6.4.3 ช่องทางอื่นๆ ในกรณีที่ผู้ร้องขอ/ผู้แจ้งไม่จำเป็นต้องยื่นเอกสาร คำร้อง ชำระ
เงิน หรือเป็นธุรกรรมที่ผู้ร้องขอสามารถดำเนินการในระหว่างหรือหลังการให้บริการได้ เช่น งาน
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บริการประเภทตรวจสอบปรับปรุงระบบจำหน่าย เป็นต้น  ให้พิจารณาช่องทางดำเนินการ
ตอบสนองต่อเร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุตามความเหมาะสม 

6.5 ประสานงานกับผู้ร้องขอ/แจ้งเหตุ 
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ประสานงานผู้ร้องขอ/ผู้แจ้ง เพื่อให้ข้อมูลตามข้อร้องขอ/แจ้งเหตุ

ผ่านช่องทางและรูปแบบที่พิจารณา  
6.6 ปิดเร่ืองในระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System)  
 หน่วยงานที่ได้รับเร่ือง ดำเนินการปิดเรื่องในระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC 

System) หลังจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการให้บริการผู้ร้องขอ/ผู้แจ้ง กับหน่วยงานที่ได้รับ
เร่ือง ทั้งนี้ ประเด็นเสียงที่ได้รับการบันทึกลงในระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) จะ
ถูกรวบรวมและดำเนินการต่อตามคู่มือกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าขั้นตอนที่ 6.1.4 ต่อไป 

   
7. มาตรฐานงานเ ร่ืองร้องขอและแจ้ง เหตุ  

7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม  
ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับเรื ่องร้องขอ/แจ้งเหตุ (นอกเหนือจาก
ช่องทางปกติ) 

รับเร่ืองจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า ภายใน 
1 วันทำการ 

2. ติดต่อผู้ร้องขอ/แจ้งเหตุเบื้องต้น - มีการติดต่อผู้ร้องขอ/แจ้งเหตุเพื่อสอบถาม
รายละเอียดเพิ่มเติม 
- บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม VOC-65-01 
ถูกต้องครบถ้วน ภายใน 5 วันหลังจากรับเร่ือง 

3. พิจารณาขอบเขตการดำเนินงาน ตรวจสอบประเด ็นเส ียงก ับขอบเขตการ
ดำเนินงานของ กฟภ. อย่างถูกต้อง 

4. พิจารณาช่องทาง/รูปแบบการให้บริการ และ
ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

พิจารณาช่องทางหรือรูปแบบการให้บริการ
ลูกค้า แจ้งส่วนเกี่ยวข้อง และบันทึกข้อมูลลง
ในแบบฟอร์ม VOC-65-02 ถูกต้อง ครบถ้วน 

5. ประสานงานกับผู้ร้องขอ/แจ้งเหตุ ติดต่อผ ู ้ร ้องขอ/แจ้งเหตุตามช่องทางตาม
ช่องทางที ่กำหนด ให้ข ้อม ูลอย ่างถูกต้อง 
ครบถ้วน 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
6. ปิดเร่ืองในระบบ ปิดเรื่องในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-

VOC System)  
7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 

7.2.1 หน่วยงานที่ได้รับเรื ่องติดต่อผู ้ร้องขอ/แจ้งเหตุและกรอกรายละเอียดลงใน
แบบฟอร์ม VOC-65-01 ภายใน 5 วันหลังรับเร่ือง 

7.2.2 หน่วยงานที่ได้รับเร่ืองพิจารณาช่องทาง/รูปแบบการให้บริการ กรอกรายละเอียด
ลงในแบบฟอร์ม VOC-65-02 และประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อดำเนินการต่อ 
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8. ผังการไหลของกระบวนการเ ร่ืองข้อเสนอแนะ ( Work Flow Chart)   
ชื่อกระบวนการ : เร่ืองข้อเสนอแนะ ผู้รับผิดชอบ : กลพ. และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ตัวชี้วดัของกระบวนการ : ดำเนินการตามกรอบเวลา 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหน้า 

ปัจจัยนำเข้า ขั้นตอน และ ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์
ลูกค้า/ผู้นำไปใช้
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา /
ตัวชี้วดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 

เร ิ่มต  น

1.รับเร่ืองเสนอแนะ

หน วยงานที่ได  รับเ ร่ือง

4.วางแผนการด าเนินงานตาม
ข อเสนอแนะ

หน วยงานที่เก่ียวข อง

VOC-65-01

ประเด็นเสียงในระบบ 
PEA-VOC

กระบวนการรับฟ ง
เสียง

No

                  

หน วยงานที่ได  รับเ ร่ือง

             
ความเห็นชอบแผนงาน

ผู บังค ับบัญชา

Yes

ป ดเ ร่ืองในระบบ 
PEA – VOC 

สิ้นสุด

6. ประสานงานหน  วยงานที่
เก ี่ยวข องและด าเนินการตาม

แผนงาน

หน วยงานที่ได  รับเ ร่ือง

เปล ี่ยนผู ร ับผิดชอบใน
ระบบ PEA – VOC 

3                    
ติดต อผู เสนอแนะเบื้องต น

หน วยงานที่ได  รับเ ร่ือง/หน วยงาน
ที่เก ี่ยวข อง

7. แจ งผลการด าเน ินงาน

หน วยงานที่ได  รับเ ร่ือง/หน วยงาน
ที่เก ี่ยวข อง

VOC-65-02

ภายใน 5 วัน 
ท าการ

                
การด าเนินงานของหน  วยงาน

หน วยงานที่ได  รับ
เร ื่อง

Yes

No หน วยงานที่เก่ียวข อง

หนังสือส งออกหน วยงาน
ภายนอก

เปล ี่ยนผู ร ับผิดชอบใน
ระบบ PEA – VOC 

ลูกค า

ภายใน 30 วัน 
หลังจากรับเรื่อง

กระบวนการรับฟ งเสียง
ลูกค า

ภายใน 1 วัน 
ท าการ
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9. ขั้นตอนการปฏิบัติงานกระบวนการเร่ืองข้อเสนอแนะ  
9.1 รับเ ร่ืองเสนอแนะ  

หน่วยงานที่ได้รับเรื ่อง รับข้อเสนอแนะจากระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) 
ภายใน 1 วันทำการ 

9.2 พิจารณาขอบเขตการดำเนินงานของหน่วยงาน 
 หน่วยงานที ่ได้รับเรื ่อง พิจารณาขอบเขตการดำเนินงานว่าอยู ่ในอำนาจหน้าที ่ของ

หน่วยงาน/กฟภ. หรือไม่  กรณีอยู ่นอกเหนือขอบเขตการดำเนินงานของหน่วยงาน ให้เปลี ่ยน
ผู้รับผิดชอบประเด็นเสียงในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) เพื่อส่งต่อไปยังหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องต่อไป 

9.3 พิจารณาข้อเสนอแนะ/ติดต่อผู้ เสนอแนะเบื้องต้น  
 หน่วยงานที ่ได้รับเรื ่อง หรือหน่วยงานที ่เกี ่ยวข้องติดต่อผู ้ เสนอแนะเพื ่อสอบถาม

รายละเอียดเพิ่มเติมของประเด็นเสียง ภายใน 5 วัน หลังจากรับเรื่องพร้อมทั้งบันทึกผลการติดต่อผู้
เสนอแนะเบื้องต้นในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) และแบบฟอร์ม VOC-65-01 

9.4 วางแผนการดำเนินงานตามข้อเสนอแนะ  
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องวางแผนการดำเนินงานตามข้อเสนอแนะ  
9.5 พิจารณาให้ความเห็นชอบแผนงาน  
 ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานพิจารณาแผนการดำเนินงาน หากมีการ ปรับปรุง แก้ไข เพิ่มเติม

แผนงานให้สั่งการทบทวน/ปรับปรุง/แก้ไข/เพิ่มเติมแผนใหม่ 
9.6 ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและดำเนินการตามแผนงาน 
 หน่วยงานที่ได้รับเรื่อง ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการตามแผนงานที่

กำหนด 
9.7 แจ้งผลการดำเนินงาน 

หน่วยงานที่ได้รับเร่ือง/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแจ้งผลการดำเนินงานแก่ผู้
เสนอแนะ พร้อมทั้งบันทึกผลการดำเนินงานลงในแบบฟอร์ม VOC-65-02 

ในกรณีที่ได้รับประเด็นเสียงผ่ านช่องทางการรับฟังเสียงทางเอกสารให้หน่วยงานที่
ได้รับเร่ืองส่งหนังสือส่งออกภายนอกแจ้งผู้เสนอแนะ  

9.8 ปิดเ ร่ืองในระบบ  
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หน่วยงานที่ได้รับเรื่องดำเนินการปิดเรื่องในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) 
ภายใน 30 วันหลังจากรับเรื่อง ขั้นตอนนี้สามารถสำรวจความพึงพอใจจากผู้เสนอแนะหรือไม่ก็ได้ 
อย่างไรก็ตามสามารถนำผลการประเมินฯ เป็นปัจจัยพิจารณาการไฟฟ้าดีเด่นได้  
10. มาตรฐานงานเ ร่ืองข้อเสนอแนะ  

10.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม  
ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับเร่ืองเสนอแนะ รับเร่ืองจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า ภายใน 

1 วันทำการ 
2. พ ิจารณาขอบเขตการดำ เน ินงานของ
หน่วยงาน 

มีการตรวจสอบประเด็นเสียงว่าอยู่ในขอบเขต
การดำเนินงานของหน่วยงานอย่างถูกต้อง 

3. พิจารณาข้อเสนอแนะ/ติดต่อผู้ เสนอแนะ
เบื้องต้น  

- ติดต่อผู้เสนอแนะเพื่อสอบถามรายละเอียด 
ภายใน 5 วันหลังจากได้รับเร่ือง 
- บันทึกผลการติดต่อลงในแบบฟอร์ม VOC-
65-01 อย่างถูกต้อง ครบถ้วน  

4. วางแผนการดำเนินงานตามข้อเสนอแนะ ว า ง แ ผนก า รด ำ เ น ิ น ง านต ามประ เ ด็ น
ข้อเสนอแนะอย่างถูกต้อง ครบถ้วน 

5. พิจารณาให้ความเห็นชอบแผนงาน ผู ้บังคับบัญชาหน่วยงานพิจารณาให้ความ
เห็นชอบแผนงานอย่างถูกต้อง 

6. ประสานงานหน่วยงานที ่ เก ี ่ยวข ้องและ
ดำเนินการตามแผนงาน 

มีการประสานงานหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องเพื่อ
ดำเนินการตามแผนงาน 

7. แจ้งผลการดำเนินงาน ดำ เน ินการแจ ้ งผลการดำ เน ินงานแก ่ ผู้
เสนอแนะ และบันทึกผลการดำเนินงานลงใน
แบบฟอร์ม VOC-65-02 อย่างถูกต้อง 

8. ปิดเร่ืองในระบบ ปิดเรื่องในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-
VOC System) ภายใน 30 วันหลังจากรับเร่ือง 

10.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
10.2.1 หน่วยงานที่ได้รับเรื ่อง/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ติดต่อผู้เสนอแนะและบันทึก

รายละเอียดลงในแบบฟอร์ม VOC-65-01 ภายใน 5 วันหลังรับเร่ือง 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อก ารปฏิบั ติ ง าน  (Work Manual)  
11 

 

กระบวนการตอบสนองเสียงลูกค้า                                                             |  กองบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

 

10.2.2 หน่วยงานที่ได้รับเรื ่อง/หน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง แจ้งผลการดำเนินงานแก่ผู้
เสนอแนะและบันทึกรายละเอียดลงในแบบฟอร์ม VOC-65-02 และปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงของ
ลูกค้า ภายใน 30 วันหลังจากรับเร่ือง 
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11. ผังการไหลของกระบวนการเ ร่ืองชื่นชม ( Work Flow Chart)   
ชื่อกระบวนการ : เร่ืองชื่นชม ผู้รับผิดชอบ : กลพ. และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ตัวชี้วดัของกระบวนการ : ดำเนินการตามกรอบเวลา 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหน้า 

ปัจจัยนำเข้า ขั้นตอน และ ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์
ลูกค้า/ผู้นำไปใช้
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา /
ตัวชี้วดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 

เร ิ่มต  น

1.รับเร่ืองช่ืนชม

หน วยงานทีได  รับเ ร่ือง

ประเด็นเสียง
ในระบบ PEA-VOC

กระบวนการรับฟ ง
เสียง

                      

หน วยงานที่ได  รับเ ร่ือง

5.ป ดเ ร่ืองในระบบ

หน วยงานที่ได  รับเ ร่ือง

ป ดเ ร่ืองในระบบรับฟ ง
เสียงลูกค  า

(PEA – VOC System)

สิ้นสุด

4.ด าเน ินการชื่นชม/ตอบแทน หน  วยงาน
หรือพนักงานที่ได  รับค  าช ื่นชม

ผู บังค ับบัญชา

ภายใน 5 วัน
หลังรับเรื่อง

ภายใน 30 วัน 
หลังรับเรื่อง

3.พิจารณาข  อเท็จจริงเร ื่องช ื่นชม
ผู บังค ับบัญชา

Yes

No

VOC-65-01

กระบวนการรับฟ งเสียง
ลูกค า
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12.  ขั้นตอนการปฏิบัติงานกระบวนการเร่ืองชื่นชม  
9.1 รับเ ร่ืองชื่นชม  
 หน่วยงานที่ได้รับเร่ืองรับเร่ืองชื่นชมจากระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System)  
9.2 รายงานผู้บังคับบัญชา 
 หน่วยงานที่ได้รับเรื่องรายงานผู้บังคับบัญชาของหน่วยงานโดยใช้แบบฟอร์ม VOC-65-01  
ภายใน 5 วันหลังจากรับเรื่อง โดยมีการตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย กับ พนักงานผู้ได้รับคำชื่นชม ทั้งนี้ให้พิจารณาติดต่อผู้ชื่นชมเพื่อสอบถามรายละเอียด
เพิ่มเติมได้ 
9.3 พิจารณาเร่ืองชื่นชม 
 ผู้บังคับบัญชาพิจารณารายละเอียดเรื่องชื่นชม หากพิจารณาแล้วเรื่องชื่นชมไม่มีมูลให้สั่ง
การปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) 
9.4 ดำเนินการชื่นชม/ตอบแทนหน่วยงานหรือพนักงานที่ได้รับคำชื่นชม 
 ผู้บังคับบัญชาของหน่วยงานต้นสังกัดของผู้ที่ได้รับการชื่นชม หรือหน่วยงานที่ได้รับการ
ชื่นชม ดำเนินการชื่นชม หรือตอบแทน เช่น การประกาศพนักงานไฟฟ้าดีเด่นประจำไตรมาส 
และให้นำการชื่นชมเป็นปัจจัยในการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน และ กฟฟ.  
9.5 ปิดเร่ืองในระบบ 
 หน่วยงานที่ได้รับเรื่องดำเนินการปิดเรื่องในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) 
ภายใน 30 วัน 

13. มาตรฐานงานเ ร่ืองชื่นชม  
13.1 มาตรฐานงานของแต่กิจกรรม  

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับเร่ืองชื่นชม มีการรับเร่ืองจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
2. รายงานผู้บังคับบัญชา รายงานผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณาประเด็นชื่น

ชม ดำเนินการภายใน 5 วันหลังจากรับเรื ่อง 
โดยกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม VOC-65-01 

3. พิจารณาข้อเท็จจริงเร่ืองชื่นชม ตรวจสอบข้อเท็จจริงอย่างถูกต้อง 
4. ดำเนินการชื่นชม/ตอบแทนหน่วยงานหรือ
พนักงานที่ได้รับคำชื่นชม 

มีการดำเนินการชื่นชม 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
5. ปิดเร่ืองในระบบ ปิดเรื่องในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-

VOC System) ภายใน 30 วันหลังจากรับเร่ือง 
 13.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
 13.2.1 หน่วยงานที่ได้รับเรื่องตรวจสอบข้อเท็จจริงและความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า
กับพนักงานผู้ได้รับคำชม พร้อมทั้งบันทึกผลลงในแบบฟอร์ม VOC-65-01 ภายใน 5 วันหลังจากรับ
เร่ือง 

13.2.2 หน่วยงานที่ได้รับเรื ่องปิดเรื ่องในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC 
System) ภายใน 30 วันหลังจากรับเร่ือง 

 
14. ระบบติดตามประเมินผล  

รายการตรวจสอบติดตาม   ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม  

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.  ผังการไหลของกระบวนการ
(Work  Flow  Chart) 

2. มาตรฐานงาน 
3. แบบฟอร์มที่ใช้ 
4. ระบบ SAP/ระบบ Software/ 

โปรแกรมสำเร ็จร ูปอ ื ่นๆ/
เครื ่องมืออื ่นๆ ที ่ใช้ในการ
ปฏิบัติงาน 

5. การปรับปรุงแก้ไขตามผลการ
ตรวจติดตาม 

6. อ่ืน ๆ 
- ควบคุมภายใน 
- SLA 

กลพ. หน่วยงานที่ได้รับ
เร่ือง 

ไตรมาสละ 1 ครั้ง 

 

15. เอกสารอ้างอิง  
-  
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16.  แบบฟอร์มท่ีใช้  
16.1 แบบฟอร์ม VOC-65-01  
16.2 แบบฟอร์ม VOC-65-02 

17. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมสำเร็จรูปอื่นๆ / เครื่ องมืออื่นๆ ที่ ใช้ ในกา ร
ปฏิบัติงาน  

11.1 โปรแกรม Microsoft Office  
11.2 ระบบงานสารบรรณ  
11.3  ระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC system) 
11.4 ระบบการรับฟังเสียงของลูกคา้ บนระบบแผนท่ี PEA GIS PORTAL 
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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อก ารปฏิบั ติ ง าน  (Work Manual)  
17 

 

กระบวนการตอบสนองเสียงลูกค้า                                                             |  กองบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อก ารปฏิบั ติ ง าน  (Work Manual)  
18 

 

กระบวนการตอบสนองเสียงลูกค้า                                                             |  กองบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

 

 

 
 
 
 

ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
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แบบฟอร์มจัดการเสียงของลูกค้า 

1. วันท่ีมีคำร้องเกิดขึ้น: วันท่ี กฟฟ. รับคำร้อง.................................. รหัสคำร้องในระบบ PEA-VOC System…..............…………… 
วันท่ีคำร้องถูกสร้างในระบบ PEA-VOC System หรือ สารบรรณ................................................................ 

2. ประเภทคำร้อง   □ ร้องขอ/แจ้งเหตุ    □ แนะนำ □ ช่ืนชม □ แจ้งเบาะแส □ ร้องเรียน   □ อืน่ ๆ  

3. การยื่นคำร้อง □ เอกสาร/ ลายลักษณ์อักษร □ ไมเ่ป็นเอกสาร/ ลายลักษณ์อักษร 

4. ช่องทางคำร้อง 
□ 1129 PEA Contact Center □ โทรศัพท์สำนักงาน □ เอกสาร/จดหมาย/โทรสาร 
□ ผู้บริหาร/ผู้กำกับดแูล □ ศูนย์ดำรงธรรม □ ติดต่อโดยตรงที่สำนักงาน 

□ สานเสวนา □ กิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ □ สื่อมวลชน 

□ สื่อสังคมออนไลน ์ □ Website PEA / E-Mail □ Mobile Application 

□ สปน. (www.1111.go.th) □ อื่นๆ (โปรดระบุ)   

5. ข้อมูลผู้ร้อง:      ช่ือ .......................................................................นามสกลุ........................................................................ 
    หมายเลขบัตรประจำตัวประชาชน..................................................หมายเลขโทรศัพท์มือถือ............................................... 
6. รายละเอียดคำร้อง: 
..................................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................................... 
7. ผู้รับคำร้อง: ลงข่ือ.............................................................................ตำแหน่ง........................................................................ 

8. ผู้นำเสนอคำร้องเพื่อจัดการเสยีงของลูกค้า: ลงช่ือ.............................................................ตำแหน่ง....................................... 
9. พิจารณาสั่งการ: มอบหมายให้....................................................................รับไปดำเนินการ 
      ข้อสั่งการ ........................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................... 
       กำหนดวันแล้วเสร็จ.........................................................................……….. 
 
       ผู้สั่งการ ลงช่ือ.....................................................ตำแหน่ง................................................วันท่ี.......................................... 
หมายเหตุ : 1. คำร้อง “ในระบบสารบรรณ” หมายถึง คำร้องที่ส่งถึง ผจก.กฟภ.,กฟส. ผ่านระบบสรรบรรณ และยังไม่มีหน่ายงานใน กฟภ.สร้างคำร้องดังกล่าวในระบบ       
PEA-VOC System 
              2. การนับจำนวนวัน “ในระบบสารบรรณ” ให้เร่ิมนับจากวันที่มีการบันทึกรับเรื่องในระบบ 
              3. การนับจำนวนวัน “ในระบบ PEA-VOC System” ให้เร่ิมนับจากวันที่มีการบันทกึรับเรื่องในระบบ 

แบบฟอร์ม VOC -65-01 
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แบบฟอร์มรายงานผลดำเนินการจัดการ/ชี้แจงเสียงของลูกค้า 

1.สาเหตุ/ประเด็นเสียง: .. ............................................................................................................................. ........................... 
    ................................................................................................... ..................................................................... ..................... 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
 2.ผลการตรวจสอบเบื้องต้น: ............................................................................................................................. ...................... 
................................................................................................................... ................................................................................ 
3. วันที่ติดต่อผู้ร้อง/ชี้แจงเบื้องต้น.........................................................ผู้ติดต่อ........................ ................................................ 
4.การดำเนินการแก้ไข.............................................................. .................................................................................................  
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ................................................................................................................................................... .......................................... 
 5.การแก้ไขป้องกัน 
    ................................................................. ............................................................................................................................  
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................. 

6. ผู้ตอบชี้แจง......................................................ตำแหน่ง................................วันที่ตอบชี้แจงผู้ร้อง........................................  
(กรณีติดต่อผู้ร้องได้ ไปท่ีข้อ 7. / กรณีติดต่อผู้ร้องไม่ได้ ไปท่ีข้อ 12.) 

กรณีที่ ผู้ย่ืนคำร้องสามารถลงนามรับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (เฉพาะข้อ 7 – 11) 
7.ข้าพเจ้า.........................................................................................ได้รับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแล้ว 
            (                                                          ) (เขียนตัวบรรจง)                    
      □ ยอมรับการชี้แจงและแนวทางการแก้ไข/ปรับปรุงตามท่ีพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแจ้ง 
      □ ไม่ยอมรับ เพราะ(โปรดระบุ)......................................................................................................................  
8.ข้าพเจ้า.................................................................................. (ผจก./ผู้ได้รับมอบหมาย) เห็นควรให้ยุติเสียงของลูกค้า  
ลงวันที่..................................................... เหตุผลในการปิดข้อร้องเรียน/คำร้อง................ ....................................................... 
............................................................................................................................. ..................................................................... 
9.วันที่บันทึกปิดข้อร้องเรียน/คำร้อง........................................................ระยะเวลาปิดข้อร้องเรียน/คำร้อง..... ...................วัน 
10.คำชี้แจงกรณีปิด “ข้อร้องเรียน” เกิน 30 วัน.............................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. ...................................................................... 

แบบฟอร์ม VOC -65-02 
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11.การประเมินความพึงพอใจต่อการจัดการเสียงของลูกค้า (เฉพาะเสียงของลูกค้า ประเภท ร้องขอ , ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น) 
รายการ ระดับความพึงพอใจ 

5  
(มากที่สุด) 

4  
(มาก) 

3  
(ปานกลาง) 

2  
(น้อย) 

1  
(น้อยที่สุด) 

1. ความสะดวกของช่องทางในการร้องเรียน      
2. ความรวดเร็วในการดำเนินการแก้ไข 
    ข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

     

3. การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรยีนของ กฟภ. ตรงกับ  
    จุดประสงค์ที่ท่านต้องการร้องเรียน 

     

4. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการจัดการ 
 ข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

     

5. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม............................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................................... 

กรณีที่ ผู้ยื่นคำร้องไม่สามารถลงนามรับทราบการชี้แจงจากพนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (เฉพาะข้อ 12 – 13) 
12. ข้าพเจ้า.............................................................................................. (ผจก./ผูไ้ด้รับมอบหมาย) เหน็ควรให้ยุติเสียงของลูกค้า ลงวันท่ี
.........................................................สาเหตุ......................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................................... 
13.ผู้ปิดคำร้อง....................................................วันท่ีบันทึกปิดข้อร้องเรียน/คำร้อง......................................ระยะเวลาปิดข้อร้องเรียน/คำร้อง
.........................วัน 
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