
   
 

   
 

คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) 
กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า (Voice Of Customer) 



 

   
 

ค าน า 
 
ตามคู่มือการประเมินผลการด าเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม่ (State 

Enterprise Assessment Model: SE-AM) หลักเกณฑ์การประเมินการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
ลูกค้า Module 2 : การมุ่งเน้นลูกค้า เรื่องการรับฟังลูกค้านั้น ก าหนดให้รัฐวิสาหกิจต้องมีการรับฟัง
เสียงของลูกค้าอย่างเป็นระบบ ครอบคลุมทุกช่องทาง และทุกกลุ่มลูกค้า เพ่ือค้นหาความต้องการ 
และความคาดหวังของลูกค้าตลอดวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า ตลอดจนติดตาม ควบคุมการ
ด าเนินงานของบุคลากรที่เกี่ยวข้อง และจัดท าเป็นสารสนเทศเสียงของลูกค้าเพ่ือรายงานต่อผู้บริหาร
ระดับสูง พร้อมทั้งน าไปวางแผนยุทธศาสตร์/แผนแม่บทการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ และ
กระบวนการท างานที่เกี่ยวข้องต่อไป ซึ่งปัจจุบัน กฟภ. มีกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าในทุกกลุ่ม
ลูกค้า ครอบคลุมทั้งลูกค้าปัจจุบัน อดีต ลูกค้า ลูกค้าคู่แข่ง และลูกค้าที่มีศักยภาพในอนาคต อย่าง
เป็นระบบ โดยก าหนดช่องทางในการรับฟังเสียงลูกค้าให้ครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ ตาม 
Customer Journey  รวมถึงพิจารณาแนวโน้มของการสื่อสารในอนาคตที่จะใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมามี
ส่วนช่วยให้การบันทึก รวบรวมเสียงของลูกค้าอย่างเป็นระบบ  เพ่ือติดตาม รวบรวม วิเคราะห์ 
ประเมิน ทบทวนกระบวนการ ช่องทาง และวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้า รวมทั้งการพิจารณาคัดกรอง
เสียงที่มีนัยส าคัญเร่งด่วน น าไปด าเนินการต่อ เพ่ือตอบสนองความต้องการ ความคาดหวัง สร้างความ
พึงพอใจให้ลูกค้า ตลอดจนสร้างความสัมพันธ์ที่ยั่งยืนกับลูกค้าต่อไป 

อนึ่ง หากมีข้อเสนอแนะ หรือข้อสงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามที่ แผนกวิเคราะห์
สารสนเทศและพฤติกรรมลูกค้า (ผสพ.)  กองบริหารระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (กสล.) ฝ่ายบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ (ฝลพ.) โทร.02-009-6735 
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1. วัตถุประสงค ์
คู่มือกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าจัดท าขึ้น เพ่ือใช้เป็นแนวทางการด าเนินงานรับฟังและรวบรวมเสียงของลูกค้า 

ตามข้อก าหนดของเกณฑ์การประเมินผลการด าเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม่ (SE-AM) ด้านการมุ่งเน้นผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย และลูกค้า (Stakeholder and Customer Management : SCM) ในการค้นหาสารสนเทศจากเสียงของ
ลูกค้า  พร้อมทั้งการรวบรวมเสียงของลูกค้าอย่างเป็นระบบโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาช่วย เพ่ือให้การด าเนินงานด้านลูกค้า
สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ตลอดจนสารสนเทศที่ได้สามารถน าไปเป็น
แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาองค์กรเพ่ือให้ทันโลก เป็นข้อมูลในการพิจารณาปรับแผนการด าเนินงานขององค์กรและ
เพ่ือให้เกิดการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าท่ียั่งยืนต่อไป 

2. ขอบเขต 

กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า เริ่มจากการรับฟังเสียงของลูกค้าทุกส่วนตลาด ทุกกลุ่ม จากทุกช่องทาง จ าแนก
ประเภทเสียง บันทึกรับเรื่องลงในระบบ   ติดตาม/วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/จัดล าดับสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า รายงาน/
ติดตาม และประเมินผลการน าสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าไปด าเนินการ และประเมินผลและทบทวนกระบวนการ 

3. ค าจ ากัดความ (Definition) และหน้าที่ความรับผิดชอบ (Responsibility) ตามกระบวนการท างานของคู่มือฯ 

3.1 ค าจ ากัดความ 
3.1.1 ลูกค้า หมายถึง บุคคล องค์กรหรือหน่วยงานที่ซื้อหรือใช้บริการในธุรกิจหลักและ/หรือธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับ 

กฟภ. โดยได้ช าระค่าใช้จ่ายหรือรอการช าระค่าใช้จ่ายแล้วแต่ตามตกลงให้แก่ กฟภ. ได้แก่ ลูกค้าธุรกิจหลักตามบริบทองค์กร 
(3 กลุ่มใหญ่ ได้แก่ ลูกค้ารายใหญ่ ลูกค้ารายย่อย และลูกค้าภาครัฐ/ 5 กลุ่มย่อย ได้แก่ ลูกค้าอุตสาหกรรม ลูกค้าพาณิชย์ราย
ใหญ่ ลูกค้าพาณิชย์รายย่อย ลูกค้าบ้านอยู่อาศัย และลูกค้าภาครัฐ) และลูกค้าธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

3.1.2 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง  
- บุคคล กลุ่มบุคคล หรือองค์กรที่มีผลกระทบ และ/หรือได้รับผลกระทบจากกิจกรรม ผลิตภัณฑ์หรือบริการ และผล

การด าเนินงานที่เก่ียวเนื่องขององค์กร  
- บุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่สนใจ ได้รับผลประโยชน์ที่เกิดจากการตัดสินใจหรือการด าเนินการขององค์กร  
- บุคคลหรือองค์กรที่สามารถสร้างผลกระทบ ได้รับผลกระทบ หรือตามการรับรู้รับทราบว่าเป็นผู้ได้รับผลกระทบจาก

การตัดสินใจหรือจากกิจกรรม  
- กลุ่มทุกกลุ่มที่ได้รับผลกระทบ หรืออาจได้รับผลกระทบจากการปฏิบัติการและความส าเร็จขององค์กร  
3.1.3 ป ร ะ เ ด็ น เ สี ย ง ข อ ง ลู ก ค้ า  ห ม า ย ถึ ง  ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร  ค ว า ม ค า ด ห วั ง  ค ว า ม 

ไม่พึงพอใจ/ข้อร้องเรียน ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม เรื่องร้องขอ ข้อเสนอแนะของลูกค้า และอ่ืนๆ ที่แจ้งผ่านมาจากทุกช่องการ
รับฟังเสียงต่างๆ เพ่ือให้ กฟภ. ด าเนินการตอบสนอง หรือปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน 

3.1.4 สารสนเทศจากเสียงของลูกค้า หมายถึง ความคาดหวัง ความต้องการ ความไม่พึงพอใจ/ร้องเรียน ความพึง
พอใจ/ข้อชื่นชม เรื่องร้องขอ ข้อเสนอแนะของลูกค้า และอ่ืนๆ ที่ผ่านการวิเคราะห์ เปรียบเทียบ จัดล าดับความส าคัญแล้ว 

3.1.5 สารสนเทศเสียงที่มีนัยส าคัญ คือ เสียงที่ลูกค้ามีต่อผลิตภัณฑ์ บริการ และสนับสนุนของ กฟภ. ที่จ าเป็นต้อง
ด าเนินการต่อ เป็นข้อร้องเรียนหรือ เป็นข้อบกพร่องของ กฟภ. หรือ ยังไม่มีกระบวนการรองรับ หรือจ าเป็นต้องส่งต่อเพ่ือ
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ปรับปรุงกระบวนการ หรือเป็นประเด็นเชิงบวกที่ควรพิจารณาด าเนินการขยายผล  ทั้งนี้มี 6 ประเภท คือ เรื่องข้อเสนอแนะ, 
เรื่องชื่นชม, เรื่องร้องขอ, เรื่องแจ้งเหตุ เรื่องแจ้งเบาะแส และเรื่องข้อร้องเรียน  

 พร้อมทั้งให้หน่วยงานเจ้าของช่องทางด าเนินการตอบสนองต่อประเด็นเสียงตามประเภทของเสียง ซึ่งมี
กระบวนการต่อไปนี้ 

1) ประเด็นเสียงที่เป็นประเภทร้องเรียนด้านทุจริตประพฤติมิชอบ ให้ด าเนินการตอบสนองต่อเสียงตาม
กระบวนการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านทุจริตประพฤติมิชอบ (คู่มือกระบวนการเพ่ิมประสิทธิภาพ
การบริหารจัดการข้อร้องเรียน) 

2) ประเด็นเสียงที่เป็นประเภทร้องเรียนด้านบริการ ให้ด าเนินการตอบสนองต่อเสียงตามกระบวนการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ (คู่มือกระบวนการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนขอ
งกฟภ.) 

3) ประเด็นเสียงอื่นๆ นอกเหนือจากข้อร้องเรียนให้ด าเนินการตอบสนองต่อเสียงตามกระบวนการตอบสนอง
ต่อเสียงของลูกค้า (คู่มือกระบวนการตอบสนองของเสียงลูกค้าของกฟภ.) 

3.1.6 สารสนเทศจากเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญเร่งด่วน หมายถึง เสียงของลูกค้า ที่มีต่อการให้บริการต่างๆ ใน
ภารกิจความรับผิดชอบของ กฟภ. ซึ่งผู้บริหารระดับสูง (ผชก. ขึ้นไป) พิจารณาเห็นว่าต้องเร่งด าเนินการแก้ไขโ ดยด่วน โดย
เป็นเรื่องที่มีผลกระทบภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร หรือมีผลกระทบกับลูกค้าโดยตรงเป็นวงกว้าง หรือมีผลทาง
กฎหมายหรือคดีความที่มีมูลค่าสูง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1) เสียงของลูกค้ามีต่อการให้บริการต่างๆ ในภารกิจความรับผิดชอบของ กฟภ.ที่ผลกระทบภาพลั กษณ์
เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร หรือมีผลกระทบกับลูกค้าโดยตรงเป็นวงกว้าง หรือมีผลทางกฎหมายหรือคดีความที่มีมูลค่าสูง  ซึ่ง
ต้องแจ้งผู้บริหารระดับสูง (ผชก.ขึ้นไป) พิจารณาสั่งการเพ่ือด าเนินการแก้ไขโดยด่วน ทั้งนี้ให้ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 3 
วัน 

2) เสียงที่มาจากระบบ IA/IR CHAT เป็นช่องทางรับประเด็นข่าวทันเหตุการณ์, ประเด็นข่าวทางไลน์ IA/IR 
PEA Executive โดยให้ตอบชี้แจงสื่อภายใน 24 ชั่วโมง และสายงานยุทธศาสตร์ชี้แจงรัฐบาลและส าเนาให้ ผวก. ทราบภายใน 
2 วัน   

3.1.7 เสียงของหน่วยงานก ากับดูแล หมายถึง ข้อสั่งการ มติที่ประชุม ข้อตกลง ข้อสังเกต ฯลฯ ของหน่วยงานที่
ควบคุมก าหนดทิศทางและเป้าหมายด้านนโยบาย ด้านการเงินและไม่ใช่การเงินในส่วนที่ เกี่ยวข้องกับลูกค้า ของ
กระทรวงมหาดไทย/ศูนย์ด ารงธรรม/ศปท.มท. กระทรวงพลังงาน คณะกรรมการกิจการพลังงาน (กกพ.) ส านักง าน
คณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) กระทรวงการคลัง ส านักปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.) เป็นต้น  ที่ส่งมายัง
ผู้บริหารสูงสุดในระดับองค์กร คือ ผวก. เพ่ือให้ กฟภ. ด าเนินการตอบสนองและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานให้แก่
ประชาชน 

3.1.8 เสียงของผู้บริหาร หมายถึง ข้อสั่งการ มติที่ประชุม ข้อสังเกต นโยบาย ฯลฯ ของผู้บริหารระดับสูง 
คณะกรรมการ กฟภ. ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า เพ่ือให้ กฟภ. ด าเนินการตอบสนองและก าหนดแนวทาง/มาตรการ และแผนการ
ด าเนินงาน 

3.1.9 การสานเสวนา หมายถึง รูปแบบหนึ่งของการสนทนา ที่มุ่งให้เกิดความเข้าใจ ทั้งมุมมองของตนและของผู้อื่น
ได้ดียิ่งขึ้น โดยยอมรับความแตกต่างของจุดยืน ความคิด และอัตลักษณ์ของผู้สนทนา 



 

-4- 
 

3.1.10 สื่อมวลชน (Mass Media) หมายถึง การสื่อสารที่เผยแพร่ไปสู่คนที่มีจ านวนมาก ไม่จ ากัดเพศ วัย ความรู้ 
ฐานะและเชื้อชาติ การสื่อสารประเภทนี้ผู้ส่งและผู้รับไม่ได้เผชิญหน้ากันเหมือนกับการสื่อสารระหว่างบุคคลสื่อและอุปกรณ์
ต่างๆ ที่ใช้ในการส่งสารได้แก่ วิทยุ โทรทัศน์ สิ่งตีพิมพ์ ภาพยนตร์ เป็นต้น 

3.1.11 สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) หมายถึง สื่อดิจิทัลที่เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติการทางสังคม (Social 
Tool) เพ่ือใช้สื่อสารระหว่างกันในเครือข่ายทางสังคม (Social Network) ผ่านทางเว็บไซต์และโปรแกรมประยุกต์บนสื่อใดๆ 
ที่มีการเชื่อมต่อกับอินเทอร์เน็ต โดยเน้นให้ผู้ใช้ทั้งที่เป็นผู้ส่งสารและผู้รับสารมีส่วนร่วมในการผลิตเนื้อหาขึ้นเองในรูปของ
ข้อมูล ภาพและเสียง 

3.1.12 สื่อท้องถิ่น (Local Media) หมายถึง สื่อมวลชนที่มีอยู่และเป็นไปเพ่ือคนในท้องถิ่น อาจเป็นเพียงชุมชน
เล็กๆ หรือระดับจังหวัดเดียว หรือหลายๆ จังหวัด มีทั้งวิทยุ หนังสือพิมพ์และเคเบิลทีวี เป็นสิ่งที่น่าเชื่อถือ เข้าถึงคนท้องถิ่นได้
มากกว่า 

3.1.13 PEA Mobile Application หมายถึง PEA Smart Plus ซึ่งเป็นแอปพลิเคชันบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ และ 
แท็บเล็ต ของผู้ใช้ไฟรายย่อย สามารถตรวจสอบค่าไฟฟ้า , ช าระค่าไฟฟ้า, ขอใช้ไฟฟ้าใหม่, ขอขยายเขต, แจ้งไฟฟ้าขัดข้อง 
และอ่ืนๆ และ PEA Privilege ที่เป็นแอปพลิเคชันผ่านหน้าเว็บไซต์ โทรศัพท์เคลื่อนที่ และ แท็บเล็ต ของผู้ใช้ไฟรายใหญ่ 
สามารถตรวจสอบการใช้ไฟฟ้า แจ้งไฟฟ้าขัดข้อง ขอใช้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง และอ่ืนๆ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้
ไฟฟ้าได้ 

3.1.14 PEA Website หมายถึง เว็บไซต์อย่างเป็นทางการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ที่อยู่ เว็บไซต์  คือ 
www.pea.co.th  

3.1.15 PEA e-mail หมายถึง จดหมายอิเล็กทรอนิกส์อย่างเป็นทางการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หมายเลข
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ 1129@pea.co.th 

3.1.16 PEA Vcare หมายถึง VOC Tracking and Management System ระบบการับฟังและติดตามเสียงของ
ลูกค้าประเภทคุณภาพไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

3.1.17 Web Portal สปน. หมายถึง เว็บไซด์ของส านักปลัดส านักนายกรัฐมนตรีที่ใช้ในการบริหารจัดการและส่งข้อ
ร้องเรียนมายังหน่วยงานต่างๆเพ่ือรับไปด าเนินการ 

3.1.18 ระบบบริหารจัดการคิวและกล่องประเมินความพึงพอใจ (Smart Queue & Smile Box) หมายถึง 
ระบบจัดเก็บข้อมูลที่ส าคัญ ณ จุดให้บริการ ในแต่ละช่วงวัน ประกอบด้วย ผู้ใช้งานเคาน์เตอร์ช่องบริการ จ านวนผู้ใช้บริการ 
ประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ ช่วงเวลาที่ลูกค้ารอคอยบริการ (Waiting Time) ช่วงเวลาที่ลูกค้าใช้ในการรับบริการ (Handling 
Time) ค่าระดับคะแนนความพึงพอใจในแต่ละช่องบริการ โดยข้อมูลจะถูกจัดเก็บไว้ในฐานข้อมูลของ Server และสามารถ
ออกรายงานสถิติระดับความพึงพอใจการให้บริการ แสดงผลเป็นไฟล์ข้อมูล หรือส่งพิมพ์ในรูปแบบของตารางหรือกราฟ และ
สามารถแปลงข้อมูล (Export) ไปยังโปรแกรม Microsoft Office ได้ 

3.1.19 ความต้องการของลูกค้า (Customers’ Requirement) คือ 
- สิ่งที่เป็นพ้ืนฐานที่ลูกค้าต้องการได้รับ เมื่อมาใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยมักจะเป็นคุณสมบัติเชิงคุณภาพของ

ผลิตภัณฑ์และบริการ ที่ลูกค้าจ าเป็นต้องได้รับจากองค์กร ภายใต้เงื่อนไขข้อตกลงซึ่งผูกพันโดยตรงกับความประสงค์พ้ืนฐานที่
ลูกค้ามาท าธุรกรรมกับองค์กร เป็นสิ่งที่จ าเป็นต้องมี ถ้าไม่มีลูกค้าจะไม่พอใจ แต่ถ้ามีลูกค้าก็คิดว่าเป็นเรื่องปกติเนื่องจากเป็น
สิ่งที่ต้องได้รับอยู่แล้ว 
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- สิ่งที่ลูกค้าปรารถนาอยากได้รับจากองค์กร อันเป็นส่วนหนึ่งของการใช้ผลิตภัณฑ์หรือการรับบริการ ซึ่งมักมีความ
หลากหลายในทางเลือกของลูกค้าตามความต้องการที่แตกต่างกัน 

3.1.20 ความคาดหวังของลูกค้า (Customers’ Expectation) คือ 
- ความต้องการของลูกค้าที่ถูกพัฒนาขึ้นจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงข้อมูล

ที่ได้รับรู้ผ่านสื่อต่างๆ ของแต่ละบุคคล ซึ่งโดยทั่วไปความคาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้นเรื่อยๆ อย่างไม่มีที่สิ้นสุด 
- ความคาดหวังทั่วไป แปรผันตามคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ ถ้าดีลูกค้าจะพอใจ ถ้าไม่มีหรือไม่ดี ลูกค้าจะ

ไม่พอใจ 
3.1.21 เหนือความคาดหวัง (Over Customers’ Expectation) คือ 

- ลูกค้าได้รับการเรียนรู้และมีประสบการณ์การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ไม่ได้คาดหวังไว้ ไม่คาดคิดว่าจะได้รับ ซึ่ง
ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและประหลาดใจ 

- ความรู้สึกที่เหนือความคาดหวังนั้น จะไม่เกิดขึ้นกับเรื่องเดิมบ่อยๆ แต่จะเปลี่ยนจากเหนือความคาดหวัง เป็น
ความคาดหวังต่อไป 

3.1.22 ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม คือ ความรู้สึกพอใจ หรือทัศนคติที่ดีของลูกค้า ที่มีต่อผลิตภัณฑ์ บริการ และ
สนับสนุน ของ กฟภ. ที่สามารถตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้าได้ หรือเหนือความคาดหวังของลูกค้า  

3.1.23 ความไม่พึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่ลูกคา้ไม่ได้รับการตอบสนองตามความต้องการหรือคาดหวัง  
3.1.24 ข้อร้องเรียน แบ่งเป็น 2 ด้าน ดังนี้ 
- ด้านบริการ คือ เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียนได้แจ้งเรื่องราว ผ่านทางช่องทางรับข้อมูลเสียงของลูกค้า เพ่ือให้ได้รับการ

ตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเรื่องจากการปฏิบัติงานหรือจากเหตุอ่ืนใดที่ กฟภ. ไม่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานที่
ก าหนดไว้ได้ หรือได้รับความเดือดร้อน เช่น ไม่พึงพอใจ เสียเวลา เสียโอกาส เสียค่าใช้จ่าย ทรัพย์สินเสียหาย ความเสียหาย
ต่อชีวิต ฯลฯ 

- ด้านทุจริต ประพฤติมิชอบ คือ เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใด
อย่างหนึ่งในต าแหน่งหรือหน้าที่หรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าที่โดยมิชอบเพ่ือให้เกิดความเสียหายแก่ผู้แจ้ง รวมถึงการมี
พฤติการณ์ที่อาจท าให้เชื่อได้ว่าเพ่ือแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบส าหรับตนเองหรืออ่ืนๆ หรือเป็นเหตุที่องค์กรสูญเสีย
ผลประโยชน์ในกรณีด้านทุจริตประพฤติมิชอบ ด าเนินการส่งต่อให้กระบวนการอื่นที่เก่ียวข้อง  

3.1.25 ข้อร้องขอ คือ เรื่องราวที่ผู้ใช้ไฟฟ้าหรือผู้ขอใช้ไฟฟ้าได้ร้องขอให้ กฟภ. ด าเนินการหรืองดด าเนินการอย่างใด
อย่างหนึ่ง นอกเหนือจากการร้องขอบริการตามช่องทางปกติ เช่น ร้องขอขยายเขตไฟฟ้า (กรณีไม่มีไฟฟ้าใช้) , ร้องขอให้ย้าย
เสาไฟฟ้า ร้องขอไฟฟ้าในพ้ืนที่เขตป่าสงวนแห่งชาติ ฯลฯ  

3.1.26 ข้อเสนอแนะ คือ เรื่องท่ีผู้ใช้ไฟฟ้า ผู้ขอใช้ไฟฟ้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กฟภ. แสดงออกทางความคิดเห็น 
หรือเสนอแนะ ในการปรับปรุงพัฒนาการให้บริการหรือปฏิบัติงานของ กฟภ. ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

3.1.27 แจ้งเหตุ หมายถึง เรื่องราวที่ลูกค้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แจ้งเกี่ยวกับระบบไฟฟ้าให้ กฟภ. ทราบ เพ่ือ
ด าเนินการแก้ไขให้อยู่ในสภาวะปกติ เช่น เสาไฟฟ้าเอน เสาไ ฟฟ้าติดต้นไม้ ไฟฟ้าดับบ่อยโดยไม่ก่อให้เกิดความเสียหาย 
มิเตอร์ไฟฟ้าช ารุด ฯลฯ 

3.1.28 แจ้งเบาะแส หมายถึง การแจ้งเบาะแสการละเมิดหรือกระท าการมิชอบต่อทรัพย์สินของ กฟภ. เช่น พบเห็น
การขโมยใช้ไฟฟ้า, พบเห็นการแอบอ้างเป็นเจ้าหน้าที่ กฟภ., ปลอมแปลงใบเรียกช าระเงินของ กฟภ., แอบอ้างโฆษณาชวน
เชื่อโดยใช้สัญลักษณ์ของ กฟภ. ฯลฯ 
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3.1.29 ผลิตภัณฑ์ หมายถึง เสียงของลูกค้า ที่เกี่ยวข้องกับ พลังงานไฟฟ้า อุปกรณ์ที่ส่งมอบ และกระบวนการส่ง
มอบ เช่น ไฟไม่ตก ระบบไฟฟ้ามีมาตรฐาน มีความปลอดภัย ราคาเหมาะสม เพ่ิมความรวดเร็วในการแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง เพ่ิม
ความรวดเร็วในการปรับปรุงระบบไฟฟ้า เพ่ือแก้ปัญหาไฟตกไฟดับ ตรวจสอบและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า ก่อนฤดูกาลที่มี
ปัญหาไฟฟ้าขัดข้องบ่อยครั้ง 

3.1.30 บริการ หมายถึง เสียงของลูกค้า ที่เก่ียวกับบริการที่เก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์ และบริการเสริมอ่ืน ๆ เช่น  
- ให้บริการด้วยความเป็นมิตร สุภาพ กระตือรือร้น โปร่งใส และให้ข้อมูลถูกต้อง 
- แจ้งเตือนก่อนงดจ่ายไฟฟ้า  
- เจ้าหน้าที่ภาคสนามมีความเชี่ยวชาญ เป็นมืออาชีพ สุภาพ 
- การจดหน่วยและใบแจ้งค่าไฟฟ้ามีความถูกต้อง ตรงเวลา  
- ความฉับไวในการตอบสนองต่อการขอใช้บริการต่างๆ 

3.1.31 สนับสนุน หมายถึง เสียงของลูกค้าที่เกี่ยวกับการสนับสนุนลูกค้าในการท าธุรกรรม และเข้าถึงข้อมูลของ
หน่วยงาน เช่น  

- สามารถเข้าถึงและค้นหาข้อมูลของหน่วยงานได้ง่าย 
- อ านวยความสะดวกในการให้บริการแก่ลูกค้า เช่น เพ่ิมช่องทางการช าระเงินค่าไฟฟ้า การขอใช้ไฟฟ้าผ่านศูนย์

ข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า 1129 PEA Contact Center 
- พนักงานมีความรู้ สามารถตอบข้อซักถามได้ชัดเจน 
- จุดให้บริการของส านักงาน กฟภ. เข้าถึงได้ง่าย 
- มีความเท่าเทียมในการบริการ / มีระบบคิว. 

3.1.32 ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า หมายถึง ช่องทางที่ลูกค้าสามารถแจ้ง/สื่อถึงความต้องการ ความคาดหวัง 
ความพึงพอใจ ไม่พึงพใจ ร้องเรียน เสนอแนะ ร้องขอ แจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส ให้ กฟภ. โดยมีช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า 
4 กลุ่ม ดังนี้ 
 กลุ่มท่ี 1 การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มดิจิทัล (Digital) ผ่านระบบออนไลน์ของ กฟภ. ได้แก่  

- PEA Application เช่น PEA Smart Plus, PEA Privilege เป็นต้น 
- PEA Email  
- PEA Live-Chat 
- PEA Website 
- PEA Vcare 
- Social media เช่น Facebook, TikTok, X, Pantip.com เป็นต้น 

โดยลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แสดงความต้องการ ความคาดหวัง ความไม่พึงพอใจ ความพอใจ การร้องเรียน เสนอแนะ      
ชื่นชม ร้องขอ ด้วยตนเอง ผ่านช่องทางออนไลน์ 

 กลุ่มท่ี 2 การรับฟังเสียงของลูกค้าจากกลุ่มกายภาพ (Physical) 
- การรับฟังลูกค้าจากจุดให้บริการ (Service point) เป็นช่องทางที่มีการสื่อสารสองทางระหว่างลูกค้าและผู้

ให้บริการ ในประเด็นที่มีนัยส าคัญ หรือความต้องการ/ความคาดหวัง/ความไม่พึงพอใจ/ความพอใจ/การร้องเรียน/เสนอแนะ/
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ชื่นชม/ร้องขอ ด้วยตนเอง ทั้งนี้ประเด็นเสียงดังกล่าวมิได้เป็นเรื่องการให้บริการโดยปกติ การรับฟังเสีย งลูกค้าจากช่องทางนี้ 
มี  6 รูปแบบ ได้แก่ 

(1) การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการติดต่อโดยตรงที่ส านักงาน 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีการติดต่อโดยตรงกับผู้บริการ พนักงาน ลูกจ้าง หรือผู้รับจ้าง ของ กฟภ. ที่ส านักงาน โดยให้ลูกค้า
กรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม VOC-01  

(2) การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านโทรศัพท์ส านักงาน 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีการโทรศัพท์เข้ามาท่ีส านักงานของ กฟภ.  

(3) การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการติดต่อโดยตรงกับผู้บริหาร ของ กฟภ. 
การรวบรวมรายงานการประชุม/มติที่ประชุม/บันทึกสั่งการ/ข้อสังเกต หนังสือเวียน ค าสั่ง นโยบาย ฯลฯ ผลการด าเนินงานที่
จะน าไปสู่การปรับปรุง/เพิ่มเติม ข้อก าหนดกระบวนการและข้อก าหนดระบบงานของ กฟภ. 

(4) การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านเอกสาร จดหมาย โทรสาร 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส่งเอกสาร จดหมาย โทรสาร ถึง กฟภ.  

- การรับฟังลูกค้าจากการร่วมกิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ (Customer relationship activities) มีกระบวนการตาม
คู่มือกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ และคู่มือการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยเจ้าของช่องทาง
รวบรวมเสียงของลูกค้า ความต้องการ/ความคาดหวัง/ความไม่พึงพอใจ/ความพอใจ/การร้องเรียน/เสนอแนะ/ชื่นชม/ร้องขอ 
ภายใน 30 วัน หลังจากเสร็จสิ้นกิจกรรม ซึ่งมีกิจกรรมที่สามารถรับฟังเสียงของลูกค้าได้ 4 กิจกรรม ดังนี้ 

(1) การเยี่ยมเยือนลูกค้ารายส าคัญ รับฟังเสียงลูกค้าจากสรุปรายงาน    การเข้าเยี่ยมลูกค้ารายส าคัญของ
ผู้บริหาร  

(2) การบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMT)  รับฟังเสียงของลูกค้าผ่านพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) 
โดยหลังจากพนักงานฯ มีการติดต่อหรือด าเนินการใดๆ แล้วเสร็จต้องบันทึกข้อมูลลงในระบบ CRM Plus และ PEA Mobile 
Work Force  ภายใน 7 วัน 

(3) การสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ รับฟังเสียงลูกค้าจากการสรุปประเมินความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมสัมมนา 
(4) การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการรับฟังการสานเสวนา รับฟังเสียงลูกค้าจากการสรุปประเมินความคิดเห็น

ของผู้เข้าร่วมการสานเสวนา 
- การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านศูนย์บริการผู้ใช้ไฟ 1129 PEA Contact Center 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีการโทรศัพท์เข้ามาท่ีศูนย์บริการผู้ใช้ไฟ 1129 PEA Contact Center 

กลุ่มที่ 3 การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มการส ารวจ (Survey) การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการส ารวจ ให้ได้มาซึ่ง
ความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของทุกกลุ่มลูกค้ า เช่น การส ารวจความพึงพอใจหลังใช้บริการ
ต่างๆ ของ กฟภ., การส ารวจเพ่ือการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและการตลาด และการส ารวจความพึงพอใจหลังใช้บริการของ
ลูกค้า เป็นต้น 

(1) การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านโครงการส ารวจเพ่ือการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร จะ
ได้สารสนเทศด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภักดี รวมถึง ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อ กฟภ. 
เปรียบเทียบกับความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภักดี ของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่ง คู่เทียบ และองค์กรอ่ืน ที่มีผลิตภัณฑ์และ
บริการที่คล้ายคลึงกันในกระบวนการ หรือระดับเทียบเคียงของอุตสาหกรรมหรือธุรกิจ (ท้ังนี้ขอบเขตการศึกษาแต่ละปีขึ้นอยู่
กับการก าหนดขอบเขตงานจ้างที่ปรึกษา) 
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(2) การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการส ารวจความพึงพอใจหลังใช้บริการจากช่องทางต่างๆ  
 การส ารวจความพึงพอใจหลังใช้บริการของ กฟภ. เช่น ความพึงพอใจของลูกค้าหลังได้รับการแก้ไขข้อร้องเรียน 
ความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญต่อพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMT)  ความพึงพอใจหลังการขอใช้ไฟฟ้า ความพึง
พอใจของกลุ่มลูกค้าธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ฯลฯ 

(3) การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้าจากระบบบริหารจัดการคิวและกล่อง
ประเมินความพึงพอใจ (Smart Queue & Smile Box) 
 การรวบรวมข้อมูลการกดคิว และการกดประเมินความพึงพอใจ ของลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาใช้บริการที่
จุดบริการ โดยมีโปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกค้า (Customers’ Smile Feedback) แสดงสัดส่วนการกดประเมิน
ความพึงพอใจ และค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ รวมถึงแสดงข้อมูลของลูกค้าที่ใช้บริการ และพนักงานที่ให้บริการลูกค้า 

 กลุ่มท่ี 4 การรับฟังลูกค้าผ่านกลุ่มอ่ืนๆ ได้แก่ 
- การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านหน่วยงานภายนอก (ในระดับองค์กร) ได้แก่ 

  (1) บันทึกการประชุม มติที่ประชุม/บันทึกสั่งการ/ข้อสังเกต หนังสือเวียน ค าสั่ง นโยบายของหน่วยงาน
ก ากับดูแล หรือหน่วยงานภายนอกอ่ืนๆ เช่น กระทรวงมหาดไทย/ศูนย์ด ารงธรรม/ศปท.มท. กระทรวงพลังงาน 
คณะกรรมการก ากับดูแลกิจการพลังงาน (กกพ.) ส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) กระทรวงก ารคลัง 
ส านักปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.) ส านักพระราชวัง ถึง กฟภ. โดยตรง 
  (2) ข้อสั่งการ/รายงานการประชุม/นโยบาย/ข้อสังเกต/มติที่ประชุม จากการประชุมร่วมกับหน่วยงานก ากับ
ดูแล  
  (3) มติที่ประชุมของคณะกรรมการ กฟภ. 
  (4) นโยบายในส่วนที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า   

- การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่าน IA/IR chat 
  เสียงที่มาจากข้อสั่งการ/รายงานการประชุม/นโยบาย/ข้อสังเกต/มติที่ประชุม จากการประชุมร่วมกับหน่วยงาน
ก ากับดูแล และมีระบบ IA/IR CHAT เป็นช่องทางรับประเด็นข่าวทันเหตุการณ์, ประเด็นข่าวทางไลน์ IA/IR PEA Executive 
โดยให้ตอบชี้แจงสื่อภายใน 24 ชั่วโมง 

- การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่าน Website จากหน่วยงานภายนอก 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แสดงความต้องการ/ความคาดหวัง/ความไม่พึงพอใจ/ความพอใจ/การร้องเรียน/

เสนอแนะ/ชื่นชม/ร้องขอ ผ่านส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.) โดยผู้รับผิดชอบช่องทางหลังรับเรื่องจาก Web 
Portal แล้วต้องบันทึกลงในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) ภายใน 2 วัน  

- การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านสื่อมวลชน 
 ผู้รับผิดชอบช่องทางรวบรวมสารสนเทศเสียงจากลูกค้าที่มีนัยส าคัญ จากสื่อมวลชน และสื่อท้องถิ่น 
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3.2 หน้าที่ความรับผิดชอบ  
3.2.1 สายงานยุทธศาสตร์ 
- กกท.ฝลส. มีหน้าที่รับฟังเสียงของลูกค้าที่เป็นเรื่องร้องเรียน/แนะน า/ชื่นชม/แจ้งเหตุ/แจ้งเบาะแส/ร้องขอ/ความ

ต้องการ/ความคาดหวัง ด้านการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ จากการรับฟังเสียงของลูกค้าในช่องทางต่างๆ  ที่เกี่ยวข้อง
กับส านักงานใหญ่ เพ่ือด าเนินการตามวิธีปฏิบัติในการรับฟังเสียงลูกค้าผ่านระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 

- กสภ.ฝบย. มีหน้าที่ รวบรวมเสียงของลูกค้าจากสื่อมวลชนพิจารณาการตอบชี้แจงข้อเท็จจริง บันทึกข้อมูลเสียงของ
ลูกค้าลงในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System)  และน าประเด็นเสียงที่มีนัยส าคัญเร่งด่วนเข้าระบบ IA/IR chat 
(LINE Application) 

3.2.2 สายงานธุรกิจและการตลาด 
- กสล.ฝลพ. มีหน้าที่ดังต่อไปนี้ 

• ติดตาม/รวบรวบ/วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/จัดล าดับสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า ประเมิน/ทบทวน/
กระบวนการ/ช่องทางและวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้า และติดตามประเมินผลการน าสารสนเทศไปด าเนินการ พร้อมทั้งน า
รายงานผลการสรุปสารสนเทศน าเสนอหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับประเด็นเสียง และน าเสนอผู้บริหารระดับสูงต่อไป 

• รับฟังเสียงของลูกค้าที่เป็นเรื่องร้องเรียน/แนะน า/ชื่นชม/แจ้งเหตุ /แจ้งเบาะแส/ร้องขอ/ความต้องการ/
ความคาดหวัง ด้านบริการ จากการรับฟังเสียงที่ กสล. เป็นผู้รับผิดชอบช่องทาง เพ่ือด าเนินการตามวิธีปฏิบัติในการรับฟัง
เสียงลูกค้าผ่านระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 

• ก ากับดูแลการให้บริการศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า PEA Contact Center 1129 และการรับฟังเสียงผ่าน 
social media ที่ดูแลโดย ศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า PEA Contact Center 1129 พร้อมทั้งด าเนินการตามวิธีปฏิบัติในการ
รับฟังเสียงลูกค้าผ่าน ศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า PEA Contact Center 1129 

• ติดตามประเมินผลประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของช่องทางการรับฟังเสียง และก าหนดแนวทางการ
พัฒนาช่องทางการรับฟังเสียง 

- กธน.ฝพธ. มีหน้าที่ ติดตาม/รวบรวบ/วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/จัดล าดับสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า ของการ
ส ารวจการให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

3.2.3 สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
- กปล.ฝปด. มีหน้าที่ดังต่อไปนี้  

• พัฒนาระบบงานรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) และการเชื่อมต่อระหว่างระบบงานที่เกี่ยวข้องกับ
การให้บริการและรับฟังเสียงของลูกค้า รวมถึง Web service เพ่ือใช้เป็นช่องทางในการรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านกลุ่มดิจิทัล 
(Digital) เช่น PEA Smart Plus ศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า PEA Contact Center 1129 เป็นต้น 

• ดูแลระบบงานและWeb service ที่เกี่ยวข้องกับ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านช่องดิจิทัล (Digital) ให้มี
ความพร้อมใช้และสามารถรองรับการปฏิบัติงานได้ตลอดเวลา 

3.2.4 สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ และสายงานภาคกลางและใต้ 
- กสข. ทุกเขตมีหน้าที่รวบรวมเสียงของลูกค้าจากสื่อท้องถิ่น พิจารณาการตอบชี้แจงข้อเท็จจริง บันทึกข้อมูลเสียง

ของลูกค้าลงในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System)  และพิจารณาประเด็นเสียงที่มีนัยส าคัญเร่งด่วนเสนอ
ผู้บริหารระดับสูง (ผชก. ขึ้นไป) 
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- กบล.ฝวบ. ทุกเขตมีหน้าที่ จัดการสานเสวนา/สัมมนาผู้ใช้ไฟรายใหญ่ สรุปประเด็นเสียง พร้อมทั้งบันทึกข้อมูลเสียง
ของลูกค้าจากการสานเสวนาลงในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) และพิจารณาประเด็นเสียงที่มีนัยส าคัญ
เร่งด่วนเสนอผู้บริหารระดับสูง (ผชก. ขึ้นไป) อีกท้ังเป็นศูนย์กลางในการติดตาม/รวบรวมรายงานจากการไฟฟ้าในสังกัดเพ่ือส่ง
ต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

- ผู้มีสิทธิเข้าใช้งานระบบการรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System)  กฟจ./กฟส.ทุกแห่ง มีหน้าที่รับฟังเสียงของ
ลูกค้าที่เป็นเรื่องร้องเรียน/แนะน า/ชื่นชม/แจ้งเหตุ/แจ้งเบาะแส/ร้องขอ/ความต้องการ/ความคาดหวัง รวบรวม บันทึกเสียง
ของลูกค้าลงในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) เฉพาะเสียงที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงาน และพิจารณาประเด็น
เสียงที่มีนัยส าคัญเร่งด่วนเสนอ ผู้จัดการ CEO เพ่ือทราบ พร้อมทั้งเสนอผู้บริหารระดับสูง (ผชก. ขึ้นไป) สั่งการต่อไป  

- ผบส./ผบค./ผบต. มีหน้าที่ด าเนินการท ากิจกรรมเพ่ือบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าตามที่หน่วยงานต้นสังกัด
มอบหมาย เช่นการจัดกิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ การจัดสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ การเยี่ยมเยือนลูกค้ารายใหญ่ เป็นต้น 

- ผู้จัดการ CEO มีหน้าที่ควบคุมและติดตามประเด็นเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-
VOC System) เฉพาะประเด็นเสียงที่อยู่ ในพ้ืนที่รับผิดชอบ และพิจารณาประเด็นเสียงที่มีนัยส าคัญเร่งด่วนเสนอผู้บริหาร
ระดับสูง (ผชก.ขึ้นไป)  

3.2.5 ฝ่ายเลขานุการองค์กร 
กกก.ฝลอ. มีหน้าที่รวบรวมประเด็นเสียง/สารสนเทศท่ีได้รับจากผู้บริหาร และหน่วยงานก ากับดูแล กฟภ. ที่เก่ียวข้อง

กับลูกค้า รวมถึงเอกสาร จดหมาย โทรสารที่ส่งมายังผู้บริหารสูงสุดในระดับองค์กร (ผวก.)  และพิจารณาส่งต่อให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

3.2.6 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
- มีหน้าที่รับฟังเสียงของลูกค้าที่ส่งมายังหน่วยงาน โดยบันทึกประเด็นเสียง/สารสนเทศที่ได้รับลงในระบบรับฟังเสียง

ของลูกค้า (PEA-VOC System) และด าเนินงานตามกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าต่อไป  
- มีหน้าที่น าเสียงของลูกค้าจากรายงานสารสนเทศเสียงของลูกค้าประจ าปีเป็นปัจจัยน าเข้าในการพิจารณาจัดท า 

ทบทวน ปรับปรุง แผนการด าเนินงาน ระเบียบ หลักเกณฑ์ คู่มือปฏิบัติงาน องค์ความรู้ต่างๆ เพ่ือให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ
สูงสุด ตลอดจนรายงานผลการด าเนินงานถึงผู้บังคับบัญชาในสายงาน และส่งต่อ ฝลพ. เพ่ือรวบรวมและสรุปผลเป็นรายงาน
สารสนเทศประจ าปีน าเสนอผู้บริหารระดับสูงต่อไป 

3.2.7 หน่วยงานทีร่ับผิดชอบช่องทาง หมายถึง หน่วยงานที่พิจารณาจากพ้ืนที่ ช่องทางการรับฟังเสียง รายละเอียด
ของเสียง และผู้เกี่ยวข้อง ได้ดังนี้ 

ช่องทางการรับฟังเสียง 
ผู้รับผิดชอบช่องทาง 

สนญ. กฟข./กฟส./กฟฟ. 
การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มดิจิทัล (Digital)  
PEA Mobile Application 
PEA Website 
PEA – Email 
PEA – Vcare  

- กปล. ฝปด. เป็นผู้ดูแลระบบ 
- หน่วยงานที่ได้รับแจ้ง  
 

หน่วยงานที่ได้รับเสียงของ
ลูกค้า 
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ช่องทางการรับฟังเสียง 
ผู้รับผิดชอบช่องทาง 

สนญ. กฟข./กฟส./กฟฟ. 
PEA-Live chat 
Social Network 

-  กสล. ฝลพ. เป็นผู้ก ากับดูแล และ
ด า เนิ นการโดย 1129 PEA Contact 
Center 
- หน่วยงานที่ได้รับแจ้ง  

การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มกายภาพ (Physical)  

- การรับฟังลูกค้าจากจุดให้บริการ  
(Service point channel) 

 
 
- กกท.ฝลส. ทุจริตประพฤติมิชอบ 
- กสล.ฝลพ. การบริการ 
-  ร ผก .  ก าหนดผู้ รั บผิ ดชอบของ        
สายงาน 

 
 
หน่วยงานที่ ได้ รับ เสียงของ
ลูกค้า 
 

➢  ติดต่อโดยตรงที่ส านักงาน 
➢ ผู้บริหาร 
➢ การรับเอกสาร จดหมาย โทรสาร 
➢ โทรศัพท์ส านักงาน 

➢ PEA Shop/PEA Mobile Shop 
 
 

กกล.ฝกต. เป็นผู้ก าหนดนโยบาย แนว
ทางการปฏิบัติ  ตลอดจนรวบรวม 
วิเคราะห์ จัดท ารายงาน 

- การรับฟังลูกค้าจากการร่วมกิจกรรม
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
relationship activities channel) 

 
 
 
 
- กสธ.ฝลพ. ก าหนดนโยบาย รวบรวม
เสียง และ จัดท ารายงาน 
- ฝบว. (รับผิดชอบกลุ่มลูกค้าราย
ส าคัญที่ ฝบว. เป็นผู้ดูแล) 

 
 
 
 
- กบล.ฝวบ. 
- กฟจ./กฟส. ที่ด าเนินการ 

➢ การเยี่ยมเยือน 
➢ งานสัมมนา 
➢ สานเสวนา 
➢ พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 

(KAMR) 

- การรับฟังลูกค้าผ่านศูนย์บริการ     
ผู้ใช้ไฟ 1129 PEA Contact Center 

- กสล.ฝลพ. ควบคุมดูแล หน่วยงานที่ได้รับเสียงของ
ลูกค้า 

การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มการส ารวจ (Survey) 
➢ โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้

เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และ
ภาพลักษณ์องค์กร 

➢ การส ารวจความพึงพอใจหลังใช้
บริการจากช่องทางต่างๆ 

- กสล.ฝลพ. 
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ช่องทางการรับฟังเสียง 
ผู้รับผิดชอบช่องทาง 

สนญ. กฟข./กฟส./กฟฟ. 
➢ Smile Box & Smart Queue - กกง.ฝกง. (รับผิดชอบเฉพาะจุด

ให้บริการที่ส านักงานใหญ่) 
- ฝกต. รวบรวมและจัดท ารายงาน 
ตลอดจนก าหนดนโยบายและแนว
ทางการปฏิบัติ  

หน่วยงานที่มีจุดให้บริการ 
 

➢ การส ารวจการให้บริการธุรกิจ
เกี่ยวเนื่อง 

- กธน. ฝพธ.  

การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มอ่ืน (ETC) 

-  หน่วยงานภายนอก 
-  Website จากหน่วยงานภายนอก 
 

กกท. ฝลส. รับผิดชอบเสียงเกี่ยวกับ
การทุจริตประพฤติมิชอบ 

กสล. ฝลพ. รับผิดชอบเสียงเกี่ยวกับ
การบริการ 

รผก. ก าหนดผู้รับผิดชอบของสายงาน 

หน่วยงานที่ได้รับเสียงของ
ลูกค้า 

-  IA/IR chat กสภ.ฝบย.  

- สื่อมวลชน กสภ.ฝบย. กสข. (นฉ, กต) 
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3.3 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการเขียนแผนผังการท างาน
เพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการท างาน 

3.3.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.3.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.3.3 คือ การตดัสินใจ 

3.3.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.3.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.3.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.2.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.3.8 

 

 

 

 

 

 

คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 
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4. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

รายละเอียดของผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ช่ือกระบวนการ : รับฟังเสียงลูกค้า 
(Voice Of Customer) 

ผู้รับผิดชอบ : ผสพ.กสล. ตัวช้ีวัดของกระบวนการ : SLA กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า 

ผู้ส่งมอบ 
กระบวนงานก่อน

หน้า 

ปัจจัยน าเข้า ข้ันตอน และ ผู้รับผิดชอบ IT/Application ผลผลิต/ผลลพัธ ์ ผู้น าไปใช้ใน 
กระบวนการถัดไป 

 

กรอบ
ระยะเวลา/

ตัวช้ีวัด 

กฎระเบียบ/
หลักเกณฑ ์
ข้อบังคับท่ี
เกี่ยวข้อง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

เร่ิมต ้น

ลูกค้า / ผู้มีส ่วน
ได้ส ่วนเสีย

1. รับฟังเส ียงของลูกค้า

หน่วยงานที่ร ับผิดชอบช ่องทาง

3. บันทึกรับเร่ืองลงในระบบ

หน่วยงานที่ร ับผิดชอบช ่องทาง

2. จ าแนกประเภทเสียง

หน่วยงานที่ร ับผิดชอบช ่องทาง

ระบบการรับฟังเสียง
ลูกค้า (PEA-VOC)

ประเด ็นเสียงที่
มีนัยส าคัญ
- เร่ืองข้อ
ร้องเรียน

ประเด็นเสียงของ
ลูกค้า

SLA 
กระบวน
การรับฟัง

เสียง
ลูกค้า

 - พระราชบัญ
ญัติคุ้มครอง
ข้อมูลส่วน
บุคคล 
พ.ศ.2562 
- นโยบาย/ค าสั่ง
/หลักเกณฑ์/
ระเบียบ/ปฏิบัติ 
เกี่ยวกับการ
คุ้มครองข้อมูล
ส่วนบุคคลของ 
กฟภ.

- กระบวนการ
ตอบสนองเสียง
ของลูกค้า

ประเด ็นเสียง
ของลูกค ้า
มีนัยส าคัญ
เร่งด่วน

ภายใน 2 ว ัน
ท าการVOC 

Dashboard 

คณะกรรมการ
ก ากับดูแลข้อมูล

ของ กฟภ.

VOC-01

VOC-01

ประเด ็นเสียงที่
มีนัยส าคัญ
- เร่ือง
ข้อเสนอแนะ  
- เร่ืองชื่นชม
- เร่ืองร้องขอ      
- เร่ืองแจ้งเหต ุ
- เร่ืองแจ้ง
เบาะแส

- กระบวนการ
เพิ่ม
ประสิทธิภาพ
บริหารจัดการ
ข้อร้องเรียน

ผู้บริหาร
ระดับสูง

ช่องทางการ
รับฟังเสียง
- กลุ่มดิจิทัล 
(Digital) 
- กลุ่มกายภาพ 
(Physical)
- กลุ่มการ
ส ารวจ 
(Survey)

- กลุ่ม อ่ืนๆ 

ประเด็นเสียงของ
ลูกค้า

ตลอดเวลา หรือ
ระยะเวลาที่
ก าหนดตาม

ประเภท
ช่องทาง

KPI 1.1 ร้อยละ
ของการเก ็บ

รวบรวมเสียงทุก
ช่องทาง ทุก
กลุ่มลูกค้า 
ติดต ่อได้

ตลอดเวลาและ
ครบถ้วน

KPI 1.2 ร้อยละ
การจ าแนก

ประเภทเสียง
ลูกค้าได้ตาม
ประเภทเสียง

ของลูกค ้า

KPI 1.3 
ระยะเวลาการ

รับเร่ืองลง
ระบบร ับฟัง

เสียงของลูกค้า 
(PEA-VOC 
System) 

ภายใน 2 ว ัน
ท าการ
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รายละเอียดของผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ช่ือกระบวนการ : รับฟังเสียงลูกค้า 
(Voice Of Customer) 

ผู้รับผิดชอบ : ผสพ.กสล. ตัวช้ีวัดของกระบวนการ : SLA กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า 

ผู้ส่งมอบ 
กระบวนงานก่อน

หน้า 

ปัจจัยน าเข้า ข้ันตอน และ ผู้รับผิดชอบ IT/Application ผลผลิต/ผลลพัธ ์ ผู้น าไปใช้ใน 
กระบวนการถัดไป 

 

กรอบ
ระยะเวลา/

ตัวช้ีวัด 

กฎระเบียบ/
หลักเกณฑ ์
ข้อบังคับท่ี
เกี่ยวข้อง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. ติดตาม/รวบรวม/วิเคราะห์/
เปร ียบเทียบ/จัดล า ดับ

สารสนเทศจากเสียงของลูกค้า

 กบล. กฟข./กสล.

6. ประเม ิน และทบทวน
กระบวนการ

กสล.

- รายงาน
สารสนเทศ
เสียงของลูกค้า

-กระบวนการ
จัดท าแผน
ยทุธศาสตร์,
แผนปฏิบ ัติการ
-กระบวนการ
พัฒนาและ
นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และ
บริการ
-กระบวนการ
จัดท า
ข้อก าหนด
ระบบงาน
-กระบวนการ
จัดท า
ข้อก าหนดและ
ตัวช้ีวัด

KPI 1.4 รายงาน
ให้ทุกหน่วยงาน
ทราบภายใน 1 
เดือนหล ังส้ินไตร

มาส
KPI 1.5 น าเสนอ
ขอความเห็นชอบ 
ผวก. และเวียน

แจ้งให้ทุก
หน่วยงานทราบภ
ายในเดือนกุมภา
พันธุ์ของทุกปี
KPI 1.6 จัดท า

แผนงานปรับปรุง
เป็นแผนปฏิบัต ิ
การ พร้อมท้ัง
รายงานผลกา

รด  าเนินงานตาม
แผนงานดังกล่าว

ทุกไตรมาส

ภายใน
ไตรมาส 3

- การตรวจประเมิน
ตนเอง (SAR)
- Feedback Report
-ความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการรับฟังเสียงลูก
ค้า
- ตัววัดประสิทธิผล
ของช่องทาง
- แนวทางการรับฟัง
เสียงขององค์กรอื่น 
ๆ (Best Practice)
- แผนงานท่ีเก่ียวข้อง

สิ้นสุด

5. รายงาน/ติดตาม และ
ประเม ินผลการน าสารสนเทศ
เสียงของลูกค้าไปด  าเนินการ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง/กสล.

รายงานการ
ประเม ินผล 
VOC-65-05

ภายใน 
1 เดือนหลังสิ้น

ไตรมาส

- หน่วยงาน
ก ากับดูแล
- ท่ีปรึกษา
ภายนอก
โครงการ
ส ารวจเพื่อ
การเรียนรู้
เกี่ยวกับลูกค้า
ตลาด และ
ภาพลักษณ์
องค์กร

ระบบการรับฟัง
เสียงลูกค้า 
(PEA-VOC 
System)

 VOC 
Dashboard 

- กระบวนการเพิ่ม
ประสิทธิภาพ
บริหารจัดการข้อ
ร้องเรียน
- กระบวนการ
ตอบสนองของเสียง
ลูกค้า

- รายงานผล
การจัดการข้อ
ร้องเรียน

- ผลส ารวจ
ความพึงพอใจ

ปรับปร ุง 
และพัฒนา

กระบวนงาน

KPI 1.7 รายงาน
ผลการ

ด าเนินงานให้ 
ฝลพ. ภายใน 1 
เดือนหลังสิ้นไตร

มาส



 

-16- 
 

5. มาตรฐานงาน (Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผล (Evaluation) 
5.1 มาตรฐานงาน  

มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 
ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

1. รับฟังเสียงของลูกค้า หน่วยงานผู้รับผิดชอบ
ช่องทางมีการรับฟังเสียงจากลูกค้า/ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียของ กฟภ. อย่างเป็นระบบ ครบทุก
ช่องทาง ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า เพ่ือค้นหา
ความต้องการ และความคาดหวังของทุกกลุ่ม
ลูกค้าตลอดวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า โดยผู้รับ
ฟังเสียงจากการรับฟังลูกค้าจากจุดให้บริการ 
( Service point channel) จ ะ ต้ อ ง ก ร อ ก
รายละเอียดของประเด็นเสียงตามแบบฟอร์ม 
VOC-01 

หน่วยงานที่รับผิดชอบช่องทางสามารถรับฟัง
เสียงของลูกค้าได้ตรงตามหน้าที่ (ดูแล/ควบคุม/
รายงาน/อ านวยความสะดวก/ตอบสนองต่อ
ประเด็นเสียง) 

2. จ าแนกประเภทเสียง หน่วยงานที่รับผิดชอบ
ช่องทางจ าแนกประเภทเสียงของลูกค้า 

หน่วยงานที่รับผิดชอบช่องทางสามารถจ าแนก
ประเภทเสียงของลูกค้าได้ตามประเภทเสียง
ของลูกค้า ดังนี้ 

- สารสนเทศจากเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญ
เร่งด่วน 

- สารสนเทศเสียงที่มีนัยส าคัญ 
3.  บันทึกรับเรื่องลงในระบบรับฟังเสียงของ
ลู กค้ า  (PEA-VOC System) โดย เสี ย งของ
ลูกค้าจากช่องทาง Digital และการรับฟังลูกค้า
ผ่านศูนย์บริการผู้ใช้ไฟ 1129 PEA Contact 
Center เสียงของลูกค้าเรื่องจะเข้าระบบโดย
อัตโนมัติ 
ในการบันทึกข้อมูลในระบบให้ผู้รับผิดชอบ
ช่องทาง ปฏิบัติตาม พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมูลส่วน
บุคคล พ.ศ. 2562  และระเบียบของ กฟภ. ต่อ
กฎหมายพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วน
บุคคล พ.ศ. 2562 พร้อมนี้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ต้องพึงรักษาข้อมูลของลูกค้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย 
 

ผู้รับผิดชอบช่องทางด าเนินการรับเรื่องลงระบบ
รับฟัง เสียงของลูกค้า  (PEA-VOC System) 
ภายใน 2 วันท าการ นับถัดจากวันที่ได้รับเรื่อง
ในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System)  
 
กรณีการรับฟังเสียงลูกค้าผ่านการสานเสวนา , 
การสัมมนาผู้ใช้ไฟรายใหญ่ หรือกิจกรรมลูกค้า
สัมพันธ์อ่ืนๆ ผู้รับผิดชอบช่องทางบันทึกลง
ระบบภายใน 30 วันหลังจากเสร็จสิ้นกิจกรรม 
ส าหรับการบริหารลูกค้ารายส าคัญ พนักงาน
บริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) ต้องบันทึก
ข้อมูลลงในระบบ CRM Plus และ PEA Mobile 
Work Force หลังมีการติดต่อหรือด าเนินการ
ใดๆ ภายใน 7 วัน 
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ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
ทั้งนี้  ผู้บังคับบัญชาจะสั่งการให้ผู้รับผิดชอบ
ประเด็นเสียงด าเนินการผ่านแบบฟอร์ม VOC-
02  เมื่อบันทึกประเด็นเสียงของลูกค้าในระบบ
แล้ว และจะสามารถติดตามประเด็นเสียงได้จาก
ระบบการรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC 
System) อีกทั้งสามารถตรวจสอบการรายงาน
ผลจากระบบการรับฟังเสียงของลูกค้าได้ใน
รูปแบบ Dashboard บนระบบแผนที่ PEA GIS 
PORTAL (https://dashboard.pea.co.th/) 
 
พร้อมนี้ให้หน่วยงานเจ้าของช่องทางด าเนินการ
ตอบสนองต่อประเด็นเสียงตามประเภทของ
เสียง ซึ่งมีกระบวนการต่อไปนี้ 

(1) ป ร ะ เ ด็ น เ สี ย ง ที่ เ ป็ นป ร ะ เภท
ร้ อ ง เ รี ยนด้ านทุ จ ริ ตป ระพฤติ มิ ช อบ  ให้
ด าเนินการตอบสนองต่อเสียงตามกระบวนการ
เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียน
ด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 

(2) ป ร ะ เ ด็ น เ สี ย ง ที่ เ ป็ นป ร ะ เภท
ร้องเรียนด้านบริการ ให้ด าเนินการตอบสนองต่อ
เสียงตามกระบวนการเพ่ิมประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ 

(3) ประเด็นเสียงอ่ืนๆ นอกเหนือจาก
ข้อร้องเรียนให้ด าเนินการตอบสนองต่อเสียงตาม
กระบวนการตอบสนองต่อเสียงของลูกค้า 
4. ติดตาม/รวบรวบ/วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/
จัดล าดับสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า  

กสล. ด าเนินการติดตาม/รวบรวบ/
วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/จัดล าดับสารสนเทศจาก
เสียงของลูกค้าและจัดท ารายงาน ดังนี้ 

(1) รายงานรายไตรมาส - กสล. ติดตาม 
รวบรวม เสียงของลูกค้าจากช่องทางต่างๆ ตาม
ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า PEA-VOC System 
(แ บ บ ฟ อ ร์ ม  VOC-6 5 - 0 4 )  วิ เ ค ร า ะ ห์ /

กสล. จัดท ารายงานสรุปสารสนเทศเสียงของ
ลูกค้าในภาพรวมองค์กร โดยมีรายละเอียด 
ดังนี้ 
- รายงานรายไตรมาส โดยรายงานให้ทุก
หน่วยงานทราบภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 
- รายงานรายปี โดยน าเสนอขอความเห็นชอบ 
ผวก. และเวียนแจ้งให้ทุกหน่วยงานทราบ
ภายในเดือนกุมภาพันธุ์ของทุกปี พร้อมทั้งให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการจัดท าแผนงาน

https://dashboard.pea.co.th/
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ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
เปรียบเทียบ/จัดล าดับความส าคัญ ประเด็น
เสียงของลูกค้าทุกกลุ่มตามบริบทองค์กรในแต่
ละไตรมาส เพ่ือสรุปและค้นหาความต้องการ/
ความคาดหวัง ของลูกค้า ตามหลัก Kanol 
Model โดยแบ่งคุณลักษณะของประเด็นเสียง
ตาม ผลิตภัณฑ์/บริการ/สนับสนุน ตลอดวงจร
ชี วิ ต ของลู กค้ า  ร วม ไปถึ ง กา ร วิ เ ค ร า ะห์
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าในภาพรวม
เพ่ือสะท้อนผลส าเร็จของการด าเนินงาน  

(2) รายงานรายปี - กสล. วิเคราะห์
สารสนเทศเสียงของลูกค้าที่ได้จาก การรวบรวม
เสียงของลูกค้าจากทุกช่องทางการรับฟังเสียง 
ทุกกลุ่มลูกค้า (ลูกค้าปัจจุบัน อดีตลูกค้า ลูกค้า
คู่ แข่ ง /คู่ เที ยบ และลูกค้ าอนาคต)  น ามา
วิเคราะห์เพื่อค้นหาความต้องการ ความคาดหวัง
ตามหลัก Kanol Model ตลอดวงจรชีวิตของ
ลูกค้า และค้นหาความส าคัญเชิงเปรียบเทียบใน
มุมมองของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ 
การสนับสนุนลูกค้า การท าธุรกรรมและการ
จัดการความสัมพันธ์ ระบุและล าดับความส าคัญ
ของประเด็นปัญหาที่ส าคัญจากประเด็นเสียง
ตลอดทั้งปีให้สายงานที่เกี่ยวข้องน าไปพิจารณา
ด า เ นิ น ก า ร แ ก้ ไ ข  ป รั บ ป รุ ง แ ล ะ พั ฒ น า
กระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ แผนปฏิบัติ
การ  กระบวนการก าหนดและนวั ตกรรม
ผลิตภัณฑ์และบริการ กระบวนการจัดท า
ข้อก าหนดระบบงาน และกระบวนการจัดท า
ข้อก าหนดและตัวชี้วัดต่างๆ  

อนึ่ง รายงานสารสนเทศเสียงของลูกค้า
จ ะ ถู ก จั ด ส่ ง ไ ป เ ป็ น ปั จ จั ย น า เ ข้ า ยั ง ข อ ง
กระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ กระบวนการ
จัดท าแผนปฏิบัติการ กระบวนการพัฒนาและ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ กระบวนการ
จัดท าข้อก าหนดระบบงาน และกระบวนการ

พร้อมทั้ ง รายงานผลการด า เนินงานตาม
แผนงานดังกล่าวทุกไตรมาส (ตามแบบฟอร์ม 
VOC-65-05) 
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ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
จัดท าข้อก าหนดและตัวชี้วัด รวมถึงบูรณาการ
สารสนเทศที่ได้มาวิเคราะห์เพ่ือค้นหาความ
ต้องการความคาดหวัง    เชิงลึกของกลุ่มลูกค้า
แต่ละกลุ่มต่อไป 

หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องต้องรวบรวม
สารสนเทศเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทาง 
ด า เนิ นการติ ดตาม/รวบรวบ/วิ เคราะห์ /
เปรียบเทียบ/จัดล าดับสารสนเทศจากเสียงของ
ลูกค้า 
 โดยสามารถพิจารณาในมิติของภาพรวม
องค์กรมีปัจจัยน าเข้าจากรายงานสารสนเทศ
เสียงของ กสล. ได้แก่ 
 - รายงานสรุปสารสนเทศเสียงของ
ลูกค้าประจ าไตรมาส 
 - รายงานสรุปสารสนเทศเสียงของ
ลูกค้าประจ าปี  
 - รายงานผลการด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียน  

- รายงานฉบับสมบูรณ์โครงการส ารวจ
เ พ่ือการเรียนรู้ เกี่ ยวกับลูกค้า  ตลาด และ
ภาพลักษณ์องค์กร 
 และมิติของข้อมูลเสียงของลูกค้าเฉพาะ
พ้ืนที่ เช่น 
 - รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศจาก
ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
(VOC-65-04)  
 - PEA-VOC Dashboard   
 - รายงานผลการเยี่ยมเยือนลูกค้า 

เพ่ือน าสารสนเทศดังกล่าวมาเป็นปัจจัย
น าเข้าในการพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ กระบวนการท างาน ตลอดจนแผนปฏิบัติ
การ เ พ่ือให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพ
ตอบสนองตามต้องการของลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น 

 
 
 
 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องน าสารสนเทศเสียงของ
ลูกค้าเป็นปัจจัยน าเข้าในการจัดท าแผนปฎิบัติ
การของสายงาน พร้อมทั้งรายงานแผนปฏิบัติ
การฯ และผลการด าเนินงานถึง ฝลพ. โดย
ด าเนินการรายงานตามแบบฟอร์ม VOC-65-05 
ภายใน 30 วันหลังสิ้นไตรมาส  
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ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
5. รายงาน/ติดตาม และประเมินผลการน า
สารสนเทศเสียงของลูกค้าไปด าเนินการ 
 (1) หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการ
ด าเนินงาน กิจกรรม/แผนงาน/โครงการ เพ่ือ
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการ/ความคาดหวังของลูกค้า โดยต้อง
จัดส่งรายงานภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 
( ต า ม แ บ บ ฟ อ ร์ ม  VOC-65-05)  ต ล อ ด จ น
ประเมินผลการด าเนินงานความส าเร็จของการ
ด าเนินการ  
  (2) กสล. ติดตามรวบรวมรายงานจาก
สายงานที่เกี่ยวข้องในการน าสารสนเทศเสียง
ของลูกค้า 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการรายงานผลการ
ด าเนินงานให้ ฝลพ. ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตร
มาส และ กสล. เป็นผู้ติดตาม/รวบรวมรายงาน
จากสายงานที่เกี่ยวข้องและประเมินผลตาม
เกณฑ์ท่ีก าหนด 

6. ประเมินและทบทวนกระบวนการ/ช่องทาง
และวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้า 
กสล. ประเมิน/ทบทวน ช่องทาง วิธีการ และ
กา ร จ า แนกประ เ ด็ น เ สี ย ง ขอ งลู ก ค้ า  ใ น
กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า โดยมีแผน
ยุทธศาสตร์, แผนแม่บท, คู่มือการประเมินผลการ
ด าเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม่ 
(SE-AM),  การตรวจประ เมิ นตน เอง  Self-
Assessment Report : SAR, Feedback Report, 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการรับฟังเสียงลูกค้า, 
ตัววัดประสิทธิผลของช่องทาง (แบบฟอร์ม VOC-
65-05), ประสิทธิผลของกระบวนการเดิม, การ
ตอบสนองในระยะเวลาที่ก าหนด และ Best 
practice เพ่ือค้นหาแนวโน้มของกระบวนการ
ด าเนินงานที่เปลี่ยนแปลงไป เป็นปัจจัยน าเข้า มุ่ง
ผลลัพธ์ คือการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ 
ช่องทาง วิธีการ และความถี่ในการรับฟังเสียง
ลูกค้าที่เหมาะสม  

กสล. ด าเนินการประเมิน/ทบทวน ช่องทาง 
วิธีการ และการจ าแนกประเด็นเสียงของลูกค้า 
ในกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า จากปัจจัย
น าเข้าต่างๆ ที่มีความเป็นปัจจุบัน เพ่ือน าไป
ปรับปรุง/พัฒนา กระบวนการรับฟังเสียงของ
ลูกค้า ให้มีประสิทธิภาพ โดยมีการปรับปรุงคู่มือ
การปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จภายในไตรมาส 3 และ
ชี้แจงกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าภายใน
ไตรมาส 4 
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    5.2 ระบบติดตามประเมินผล  
รายการตรวจสอบติดตาม  

 
ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ

ติดตาม  
กรอบเวลาในการ

ประเมินผล 
1.  ผังการไหลของกระบวนการ

(Work  Flow  Chart) 
 
2. มาตรฐานงาน 

 
3. แบบฟอร์มที่ใช้ 
 
4. ระบบ Digital ที่ใช้ใน 

การปฏิบัติงาน 
 
5. การปรับปรุงแก้ไขตามผลการ

ตรวจติดตาม 
 

6. อ่ืน ๆ 
- 

กสล. หน่วยงานที่
รับผิดชอบช่องทาง 

ภายใน  
ไตรมาสที่  3  

 
 
 

 

6. เอกสารอ้างอิง (Reference Document) และแบบฟอร์มท่ีใช้ (Form) 
6.1 เอกสารอ้างอิง 
 6.1.1 คู่มือการประเมินผลการด าเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม่ (State Enterprise Assessment 

Model : SE-AM) 
6.2 แบบฟอร์มที่ ใช้  

6.2.1 แบบฟอร์ม VOC-01 แบบฟอร์มจัดการเสียงของลูกค้า 
6.2.2 แบบฟอร์ม VOC-02 แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการจัดการ/ชี้แจงเสียงของลูกค้า 
6.2.3 แบบฟอร์ม VOC-65-04 แบบฟอร์มจัดการเสียงของลูกค้า (ในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC 

System)) 
6.2.4 แบบฟอร์ม VOC-65-05 แบบฟอร์มรายงานกิจกรรมการปรับปรุงกระบวนการท างาน/แผนปฏิบัติการ จาก

ข้อมูลเสียงของลูกค้า (ขั้นตอนที่ 5) 
 

7. ระบบ Digital ที่น ามาใช้ในการปฏิบัติงาน  
 7.1 โปรแกรม Microsoft Office 
 7.2 ระบบงานสารบรรณ 
 7.3 ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC system) 
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8. ภาคผนวก 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าในภาพรวม 
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สารสนเทศเสียงของลูกค้าเป็นปัจจัยน าเข้ายังของกระบวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ กระบวนการจัดท าแผนปฏิบัติ
การ กระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ กระบวนการจัดท าข้อก าหนดระบบงาน และกระบวนการจัดท า
ข้อก าหนดและตัวชี้วัด รวมถึงบูรณาการสารสนเทศที่ได้มาวิเคราะห์เพ่ือค้นหาความต้องการความคาดหวังเชิงลึกของกลุ่ม
ลูกค้าแต่ละกลุ่มต่อไป โดยภาพรวมของกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าแสดงได้ตามภาพต่อไปนี้ 

 

 
 

 จากภาพแสดงเสียงของลูกค้าที่เข้ามาจาก 4 กลุ่มช่องทาง ได้แก่ กลุ่มดิจิทัล กลุ่มกายภาพ กลุ่มการส ารวจ และกลุ่ม
อ่ืนๆ ซึ่งเสียงจะถูกบันทึกลงในระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) โดยประเด็นเสียงบางส่วนที่เป็นประเด็นเสียงที่ต้อง
มีการตอบสนอง จะมีขั้นตอนการตอบสนองตามคู่มือปฏิบัติงานกระบวนการตอบสนองเสียงลูกค้า และผลการตอบสนองนั้นจะถูก
บันทึกกลับลงในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) โดยลูกค้าสามารถติดตามประเด็นเสียงผ่านทางช่องทางต่างๆ
ของ กฟภ. ทั้งนี้ประเด็นเสียงทั้งหมดจะถูกรวบรวมเพ่ือน ามาวิเคราะห์ในมิติต่างๆ ได้แก่ มิติของผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน มิติ
ของการค้นหาความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า และมิติของการจัดล าดับความส าคัญของประเด็นเสียง โดยจ าแนกตามกลุ่ม
ลูกค้า และวงจรชีวิตของลูกค้า Customer Journey (Value Chain) เพ่ือให้สามารถสรุปเป็นสารสนเทศ (Information) และ
น าไปด าเนินการวิเคราะห์ สังเคราะห์ และคาดการณ์ ใช้ในการปรับปรุงกลยุทธ์ นโยบาย แผนปฏิบัติการ กระบวนการ
ปฏิบัติงานต่างๆ ตลอดจนน าไปใช้ในการ personalization หรือการน าเทคโนโลยีมาช่วยในการวิเคราะห์และท าความเข้าใจ
พฤติกรรมลูกค้า เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล    
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การรับฟังเสียงของลูกค้าตามวงจรชีวิตของลูกค้า 
  ประเด็นเสียงของลูกค้าจากแต่ละช่องทางจะถูกน ามาวิเคราะห์เพ่ือระบุวงจรชีวิตของลูกค้า (Customer journey)  6 
ขั้นตอน ได้แก่  

1.)  Awareness  คือ ขั้นตอนที่ลูกค้ารับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้ไฟฟ้าและผู้ให้บริการไฟฟ้าในประเทศไทย รวมถึง
รูปแบบการให้บริการของผู้ให้บริการแต่ละราย 

2. )  Consideration  คือ ขั้นตอนที่ลูกค้าหาข้อมูลเชิงลึกของผู้ให้บริการไฟฟ้าแต่ละรายผ่านสื่อต่าง ๆ ที่ลูกค้า
สามารถเข้าถึงได้ทั้งสื่อประชาสัมพันธ์ของผู้ให้บริการและสื่อภายนอก เพ่ือน าข้อมูลมาเปรียบเทียบสินค้าและการบริการที่สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการไฟฟ้าของตนน าไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการไฟฟ้า 

3. )   Acquisition คือ ขั้นตอนที่ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการไฟฟ้ากับ กฟภ. ผ่านการขอติดตั้งไฟฟ้ากับ กฟภ. ทั้งแบบ
ติดตั้งมิเตอร์หรือแบบที่ต้องขยายเขตระบบไฟฟ้า เพ่ือให้ กฟภ. เป็นผู้ให้บริการ และตอบสนองความต้องการด้านไฟฟ้าให้กับตน 

4. )   Usage คือ ขั้นตอนที่ลูกค้าใช้บริการไฟฟ้าและได้รับการบริการที่เกี่ยวข้องกับการใช้ไฟฟ้าจากการเป็นลูกค้า
ของ กฟภ. ตามปกติในแต่ละเดือน เพ่ือประกอบธุรกิจ/ด าเนินชีวิตประจ าวันการได้รับใบแจ้งยอดค่าฟ้า และการช าระเงินค่าบริการ
ไฟฟ้า รวมถึงการได้รับแจ้งไฟดับล่วงหน้า 

5. )   Apprehensive คือ ขั้นตอนที่ลูกค้าพบปัญหาจากการใช้ไฟฟ้าและแจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้องและการร้องเรียน
ปัญหาที่เกิดขึ้นกับ กฟภ. ทั้งด้านคุณภาพไฟฟ้าและการบริการจากช่องทางต่าง ๆเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น 

6. )   Advocacy คือ ขั้นตอนที่ลูกค้าใช้บริการ กฟภ. อย่างต่อเนื่องและสนับสนุนการด าเนินงานของ กฟภ. 
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ซึ่งมีรายละเอียดการจ าแนกช่องทางการรับฟังเสียงตาม Customer Journey ดังนี้ 

การจ าแนกช่องทางการรับฟังเสียงตาม Customer journey ของ กฟภ. 

  1. Awareness 2. Consideration 3. Acquisition 4. Usage 5. Apprehensive 6. Advocacy 

การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มดจิิทัล (Digital) 

     - PEA Mobile Application   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - PEA website    ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - PEA – Email   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - PEA – Live chat   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - PEA – Vcare   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - Social network   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มกายภาพ (Physical) 

 การรับฟังลูกค้าจากจุดให้บริการ (Service point) 

     - ติดต่อโดยตรงที่ส านกังาน   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - โทรศัพท์ส านกังาน   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - ผู้บริหาร   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - การรับเอกสาร จดหมาย โทรสาร   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - PEA Shop/PEA Mobile Shop   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - PEA Contact Center    ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

การรับฟังลูกค้าจากการร่วมกิจกรรมลกูค้าสัมพันธ์ (Customer relationship activities) 

    - การเย่ียมเยือน       ✓ ✓ ✓ 

    - พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR)       ✓ ✓ ✓ 

    - งานสัมมนาลกูค้ารายใหญ ่       ✓ ✓ ✓ 

    - สานเสวนา ✓ ✓   ✓ ✓ ✓ 

การรับฟังลูกค้า ผ่านศูนย์บรกิารผู้ใช้ไฟ 1129 
PEA Contact Center  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

 การรับฟังลูกค้าจากการส ารวจ (Survey) 
  - โครงการส ารวจเพือ่การเรียนรู ้ลูกค้า 
ตลาด และภาพลักษณอ์งค์กร ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

   - การส ารวจความพึงพอใจหลังใช้บรกิาร
จากชอ่งทางต่างๆ       ✓ ✓ ✓ 

   - Smile Box & Smart Queue   ✓ ✓ ✓ ✓    

การรับฟังลูกค้าผ่านกลุม่อืน่ๆ (ETC) 
 - หน่วยงานภายนอก  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

 - IA/IR chat        ✓  ✓   
 - Website จากหน่วยงานภายนอก ✓  ✓ ✓ ✓ ✓ 

 - สื่อมวลชน ✓   ✓ ✓ ✓  
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
แบบฟอร์ม VOC-01 แบบฟอร์มจดัการเสียงของลูกคา้ 
แบบฟอร์ม VOC-02 แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการจดัการ/ช้ีแจงเสียงของลูกคา้ 
แบบฟอร์ม VOC-65-04 แบบฟอร์มรายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศ  
แบบฟอร์ม VOC-65-05 แบบฟอร์มรายงานกิจกรรมการปรับปรุงกระบวนการท างาน/ 

แผนปฏิบติัการ จากขอ้มูลเสียงของลูกคา้ 
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แบบฟอร์ม VOC-65-04 

แบบฟอร์มรายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศรายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศ 
ช่วงเวลา ............................................................... 
หน่วยงาน    .......................................................... 

กรุณาระบุช่องทางการรับฟังเสียง (แบบฟอร์ม 1 ชุด ส าหรับการรับฟังเสียง 1 ช่องทาง) 
 Digital             

 PEA Mobile Application (Smart Plus)      
 PEA – Email       
 PEA – Live Chat       
 PEA Website       
 PEA VCare       
 Social Network           

 Physical             
 ติดต่อโดยตรงที่ส านักงาน       
 โทรศัพท์ส านักงาน       
 ผู้บริหาร        
 การรับเอกสาร จดหมาย โทรสาร       
 PEA Shop/PEA Mobile Shop       
 1129 PEA Contact Center       
 การเยี่ยมเยือน       
 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR)      
 งานสัมมนา       
 สานเสวนา           

 อ่ืนๆ             
 หน่วยงานก ากับดูแล       
 IA/IR chat       
 Website จากหน่วยงานภายนอก (สปน., GCC111, ศูนย์ด ารงธรรม

กระทรวงมหาดไทย)   
 สื่อมวลชน           
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กลุ่มลูกค้า 

ความต้องการ/ความคาดหวัง/เหนือความคาดหวังประเด็นที่ไม่พึงพอใจ/ข้อ
ร้องเรียน/ข้อร้องขอ/ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม/ข้อเสนอแนะ 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
หัวข้อ ประเด็น ความถี่ หัวข้อ ประเด็น ความถี่ หัวข้อ ประเด็น ความถี่ 

ลูกค้ารายใหญ่ 
อุตสาหกรรม                   

พาณิชย์รายใหญ่                   
ลูกค้ารายย่อย 

พาณิชย์รายย่อย                   
บ้านอยู่อาศัย                   

ภาครัฐและอ่ืนๆ 
ราชการและ
รัฐวิสาหกิจ                   
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ค าอธิบายแบบฟอร์ม  

ส่วนที่ 0 ข้อมูลพ้ืนฐานของกระบวนการและผู้ท่ีเกี่ยวข้องกับการประเมินและปรับปรุงกระบวนการ ประกอบด้วย  
▪ ช่ือกระบวนการ หมายถึง กระบวนการที่จะด าเนินการประเมินและปรับปรุ ง  ซึ่ งเป็นกระบวนการตามเกณฑ์การประเมินการด าเนินงาน  

Core Business Enablers  
▪ กระบวนงานหลักตาม BA หมายถึง กระบวนงานหลัก/กระบวนการย่อยตาม BA ของ กฟภ. (โดยให้ระบุว่า กระบวนการที่จะด าเนินการประเมินและปรับปรุง

ตาม Bullet ที่ 1 ตรงกับกระบวนงานหลัก/กระบวนการย่อยใดตาม BA ของ กฟภ. หากไม่ตรงก็ไม่ต้องระบุ) 
▪ วัตถุประสงค์ของกระบวนการ หมายถึง เป้าหมายที่ต้องการบรรลุจากการด าเนินงานตามกระบวนการ ซึ่งจะช่วยให้การปฏิบัติงานมีทิศทาง 

ที่ชัดเจน สามารถติดตาม ประเมินผล และปรับปรุงประสิทธิภาพ/ประสิทธิผลของกระบวนการได้อย่างต่อเนื่อง 
▪ ผู้บันทึกข้อมูล หมายถึง ผู้ที่ได้รับมอบหมายให้บันทึกข้อมูลลงระบบ 
▪ ผู้ตรวจสอบข้อมูล หมายถึง ผู้อ านวยการกองที่เป็นเจ้าของกระบวนการที่ได้รับมอบหมายให้ตรวจสอบข้อมูล 
▪ ผู้อนุมัติข้อมูล หมายถึง ผู้อ านวยการฝ่ายที่เป็นเจ้าของกระบวนการ 
▪ ผู้เข้าร่วมจัดท า หมายถึง ผู้ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการที่มีส่วนร่วมในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการ 
▪ หน่วยงานผู้รับผิดชอบ หมายถึง หน่วยงานผู้รับผิดชอบกระบวนการ 
▪ ตารางสรุปรายละเอียดการปรับปรุงที่ส าคัญ เพื่อให้ผู้รับผิดชอบทราบว่าที่ผ่านมามีการปรับปรุงกระบวนการอย่างไร เมื่อใด 

ส่วนที่ 1  แผนภาพกระบวนการก่อนการปรับปรุง ประจ าปีบัญชี 2567 หมายถึง แผนภาพกระบวนการก่อนการปรับปรุง ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบ Work Flow หรือ 
SIPOC ที่ใช้อยู่ก่อนท่ีจะด าเนินการประเมินและปรับปรุงกระบวนการตามแบบฟอร์มนี้ 

ส่วนที่ 2  ผลการด าเนินงานตามตัวช้ีวัดประสิทธิภาพ/Leading และตัวช้ีวัดประสิทธิผล/Lagging ของกระบวนการย้อนหลัง 3 ปี และประเด็นพิจารณาส าหรับการประเมิน
และปรับปรุงกระบวนการ เป็นการแสดงถึงผลลัพธ์ของกระบวนการที่ผ่านมา เพื่อจะน าไปใช้ในการวิเคราะห์ส าหรับการปรับปรุงผลการด าเนินงานต่อไป  

ส่วนที่ 3  ประเด็นพิจารณาส าหรับการประเมินและปรับปรุงกระบวนการ เป็นประเด็นส าคัญที่น าไปสู่การวิเคราะห์ เพื่อปรับปรุงผลการด าเนินงานอย่างเป็นระบบและยกระดับ
ผลการด าเนินงานให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง ประกอบด้วย  
1. ผลการด าเนินงานตามตัวช้ีวัดประสิทธิภาพ/ตัวช้ีวัดน า (Leading) และตัวช้ีวัดประสิทธิผล/ ตัวช้ีวัดตาม (Lagging) ของกระบวนการ 
2. ความครบถ้วนและคณุภาพของ KPIs ตามวัตถุประสงค์ของกระบวนการ โดยมีแนวทางในการพิจารณา ดังนี้ 

ความครบถ้วน 
▪ การก าหนดตัวช้ีวัดน า (Leading) ที่ส าคัญของกระบวนการ โดยตัวช้ีวัด Leading หมายถึง ตัวช้ีวัดที่แสดงให้เห็นถึงผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้น

ระหว่างกระบวนการ และสามารถน าไปใช้พยากรณ์แนวโน้มของตัวช้ีวัดตามได้ 
▪ การก าหนดตัวช้ีวัดตาม (Lagging) ที่ส าคัญของกระบวนการ โดยตัวช้ีวัด Lagging หมายถึง ตัวช้ีวัดที่แสดงให้เห็นถึงผลลัพธ์สุดท้ายของกระบวนการ 
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ค าอธิบายแบบฟอร์ม  

คุณภาพ 
▪ ตัวช้ีวัดที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของกระบวนการ 
▪ ตัวช้ีวัดที่สามารถวัดได้ในเชิงปริมาณตัวช้ีวัดสอดคล้องกับขั้นตอนที่เป็นจุดที่ต้องควบคุมหรือจุดวิกฤต (Control point/Critical step) ที่ส าคัญของ

กระบวนการ โดยขั้นตอนที่เป็นจุดที่ต้องควบคุมหรือจุดวิกฤต (Control point/Critical step) คือ จุดหรือขั้นตอนส าคัญในกระบวนการปฏิบัติงาน
ที่ต้องมีการตรวจสอบหรือควบคุม เพื่อให้มั่นใจว่าการด าเนิงานตามกระบวนการเป็นไปอย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ เช่น จุดหรือขั้นตอน  
ที่อาจเกิดความผิดพลาดได้ง่าย หรือต้องการการตัดสินใจส าคัญ หรือเป็นขั้นตอนที่ผิดพลาดแล้วส่งผลกระทบต่อขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เหลือ
ทั้งหมด เป็นต้น  

3. ข้อสังเกตจากการประเมินผล SE-AM หมายถึง ข้อสังเกตจากการประเมินผล SE-AM ในปีล่าสดุ ที่เกีย่วข้องกับกระบวนการ 
4. การบูรณาการ หมายถึง การบูรณาการที่ส าคญัตามเกณฑ์การประเมินผล SE-AM 
5. แนวปฏิบัติที่ดีหรือมาตรฐาน หมายถึง วิธีปฏิบัติหรือขั้นตอนการปฏิบัติที่ท าให้องค์กรประสบความส าเร็จหรือน าไปสู่ความเป็นเลิศ  

ตามเป้าหมาย โดยเป็นที่ยอมรับและมีหลักฐานของความส าเร็จปรากฏชัดเจน ส าหรับมาตรฐาน หมายถึง ข้อก าหนดหรือเกณฑ์ส าหรับเทียบทั้งในเชิง
ปริมาณและคุณภาพ เช่น มาตรฐาน ISO เป็นต้น 

6. อื่นๆ เช่น ข้อสังเกตของคณะกรรมการ คณะอนุกรรมการฯ เป็นต้น หมายถึง ข้อสังเกตของคณะกรรมการ กฟภ. คณะอนุกรรมการฯ ชุดต่างๆ  
ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการที่ด าเนินการประเมินและปรับปรุง 

แนวทางการพัฒนา/ปรับปรุง หมายถึง การพัฒนา/ปรับปรุงจากผลการวิเคราะห์ในประเด็นต่างๆ ทั้ง 6 ประเด็นข้างต้น เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
กระบวนการ 

ส่วนที่ 4  การจัดล าดับความส าคัญของประเด็นการพัฒนา/ปรับปรุง  เป็นการด าเนินการ เพื่อจัดล าดับความส าคัญของประเด็นการพัฒนา/ปรับปรุง  โดยม ี
แนวทางการพิจารณาเพื่อจัดล าดับความส าคัญของประเด็นการพัฒนา/ปรับปรุง ประกอบด้วย 
1. สามารถในการปรับปรุงและพัฒนาภายในปี 2567 เนื่องจากเหตุผลต่างๆ ดังนี้ 
▪ เป็นการปรับปรุงขั้นตอนเดิมหรือเพิ่มขั้นตอนใหม่ แต่สามารถด าเนินการได้ทันที โดยไม่ต้องจัดเตรียมทรัพยากรเพิ่มเติมในการด าเนินการ 
▪ ด าเนินการโดยผู้รับผิดชอบเพียง 1-2 หน่วยงาน  

2. สามารถในการปรับปรุงและพัฒนาภายในปี 2568 เนื่องจากเหตุผลต่างๆ ดังนี้ 
▪ เป็นการปรับปรุงข้ันตอนเดมิหรือเพิ่มขั้นตอนใหม่ และใช้ระยะเวลาในการด าเนินการ 2 ปี  
▪ เป็นขั้นตอนท่ีต้องบูรณาการการด าเนินการ 3 หน่วยงาน 
▪ ต้องใช้ระบบเทคโนโลยีดจิิทัลมาสนับสนุน แต่มีการก าหนดแผนงานเพื่อรองรับการด าเนินการอยู่แล้ว  

3. สามารถในการปรับปรุงและพัฒนาภายในปี 2569 เนื่องจากเหตุผลต่างๆ ดังนี้ 
▪ เป็นการปรับปรุงโดยเพิ่มขั้นตอนใหม่ และใช้ระยะเวลาในการด าเนนิการ 3 ปี  
▪ เป็นขั้นตอนท่ีต้องบูรณาการการด าเนินการตั้งแต่ 3 หน่วยงานขึ้นไป หรือเกี่ยวข้องกับหน่วยงานภายนอก 
▪ ต้องใช้ระบบเทคโนโลยีดจิิทัลมาสนับสนุน แต่ยังไม่มีการก าหนดแผนงานเพื่อรองรับการด าเนินการ 
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ค าอธิบายแบบฟอร์ม  

ส่วนที่ 5 ผลการปรับปรุงกระบวนการ ประจ าปีบัญชี 2567 เป็นแผนภาพกระบวนการหลังการปรับปรุงและน ามาใช้ในการด าเนินการ ประจ าปีบัญชี 2567  
ซึ่งเกิดจากการก าหนดการพัฒนา/ปรับปรุงในส่วนที่ 4 

ส่วนที่ 6 การก าหนดตัวช้ีวัดและเป้าหมายของกระบวนการ ประจ าปีบัญชี 2567 เป็นการก าหนดตัวช้ีวัดและเป้าหมายทั้งในเชิงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
กระบวนการที่คาดว่าจะเกิดขึ้นจากการพัฒนา/ปรับปรุงกระบวนการในส่วนที่  5 รวมถึงการระบุแนวทางการพัฒนา/ปรับปรุง และเป้าหมาย 
การด าเนินงานในปี 2568 - 2569 (สอดคล้องกับผลการจัดล าดับความส าคัญของประเด็นการพัฒนา/ปรับปรุงในส่วนที่ 4) 

ส่วนที่ 7  องค์ความรู้ที่ใช้/องค์ความรู้ใหม่ที่เกิดขึ้นจากการปรับปรุงกระบวนการ หมายถึง องค์ความรู้ที่ผู้เข้าร่วมจัดท าใช้ในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการ ซึ่งมาจาก
ระบบ KM-Si ของ กฟภ. และองค์ความรู้ใหม่ที่เกิดช้ึนจากการประเมินและปรับปรุงร่วมกัน (ถ้ามี) 
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แบบฟอร์มการประเมินและปรับปรุงกระบวนการของ กฟภ. 
(PEA Learning Form) 
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การประเมินและปรับปรุงกระบวนการ  

ชื่อกระบวนการ :  
กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า 
กระบวนงานหลักตาม BA :  C7.1 กระบวนการวางแผนกลยุทธ์ด้านลูกค้าและการตลาด 
กระบวนงานย่อยตาม BA : C7.1.4 งานติดตาม รวบรวม การรับฟังลูกค้าจากทุกช่องทาง 

วัตถุประสงค์ของกระบวนการ :  

1. เพื่อให้องค์กรมีช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า (VOC) อย่างเป็นระบบ สามารถรับรู้เสียงของลูกค้าครบถ้วนตลอดวงจรชีวิตของทุกกลุ่มลูกค้า (CM3.1) 
2. เพื่อให้องค์กรมีการน าเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทางมาวิเคราะห์เชิงลึกในการช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานเชิงรุก การปรับปรุงผลิตภณัฑ์และบริการ รวมทั้งการสร้าง

ประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกคา้ (CM3.1) 

ผู้บันทึกข้อมลู :  คุณฐิตริมย์ สุทธิชัยโชติ  รหัสพนักงาน 499274 

ผู้ตรวจสอบข้อมูล : คุณกฤติกา  ทัดเทียมรมย์   รหัสพนักงาน 498411 

ผู้อนุมัติข้อมลู : คุณดิษฐกานต์ อุทิตะสาร  รหสัพนักงาน 490857 

ผู้เข้าร่วมจัดท า : 

1. คุณกฤติกา  ทัดเทียมรมย์   รหัสพนักงาน 498411 
2. คุณสุพินดา ก่อกิจโรจน์  รหัสพนักงาน 481531 
3. คุณฐิตริมย์ สุทธิชัยโชติ  รหัสพนักงาน 499274 
4. คุณกานตส์ินี อภัยวงศ์  รหสัพนักงาน 508511 

หน่วยงานผู้รับผิดชอบ : กอง กสล. ฝ่าย ฝลพ. 

คร้ังท่ีแก้ไข สรุปรายละเอียดการปรับปรุงท่ีส าคัญ วันทีบ่ันทึก ผู้อนุมัติ 

Rev. 01 กระบวนการย่อยที่ 4 
- ประเด็นปรับปรุง คือ ปรับระยะเวลาการสรุปข้อมูลเสียงของลูกค้าจากช่องทางการส ารวจเพื่อจะได้ส่งให้ส่วนงาน

ต่างๆ น าไปใช้ได้เร็วขึ้น 
 

xxxxx รผก.(ธต) 
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1. แผนภาพกระบวนการก่อนการปรับปรุง ประจ าปีบัญชี 2567 

     

(Critical step) 

(Critical step) 
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ขั้นตอน ตัวชี้วัด 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

ขอ
งค

ู่แข
่ง/

คู่
เท

ียบ
 

ผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัด ประเด็นพิจารณาจากผลการด าเนินงาน 

เป้าหมาย
ปี 2566 

2566 2565 2564 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

เป
็นไ

ปต
าม

/ด
ีกว

่า
เป

้าห
มา

ย/
ดีก

วา่
อด

ึต 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

 
ต่ า

กว
่าเป

้าห
มา

ย 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

 
ต่ า

กว
่าอ

ดตี
 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

ต่ า
กว

่าค
ู่แข

่ง/
คู่เ

ทีย
บ 

 
(ถ

้าม
ี) 

 ตัวชี้วัดประสิทธิภาพ/ตัวชี้วัดน า 
(Leading) 

         

1. รับฟังเสียงของลูกค้า KPI 1.1 ตลอดเวลา หรือระยะเวลที่
ก าหนดตามประเภทช่องทาง 

-         

2. จ าแนกประเภทเสียง - -         

3. บันทึกรับเรื่องลงในระบบ  KPI 1.2 ตามเวลาที่ก าหนด -         

4. ติดตาม/รวบรวม/วเิคราะห์/
เปรียบเทยีบ/จดัล าดับสารสนเทศจาก
เสียงของลูกค้า (Critical point) 

KPI 1.3 

- กสล. ดึงข้อมูลจากระบบ 10 วันหลัง
สิ้นไตรมาส 

- รายงาน ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตร
มาส 

- รายงานรายปี ม.ค.-ก.พ. 

-  

4 ครั้ง/ปี 

 

4 ครั้ง/ปี 

 

1 ครั้ง/ปี 

 

4 ครั้ง/ปี 

 

4 ครั้ง/ปี 

 

1 ครั้ง/ปี 

 

4 ครั้ง/ปี 

 

4 ครั้ง/ปี 

 

1 ครั้ง/ปี 

 

- 

 

4 ครั้ง/ปี 

 

1 ครั้ง/ปี 

 

 

 

 

 

 

   

2. ผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัดประสิทธิภาพ/ตัวชี้วัดน า (Leading) และตัวชี้วัดประสิทธิผล/ตัวชี้วดัตาม (Lagging) ของกระบวนการย้อนหลัง 3 ปี (2564 – 2566)  
และประเด็นพิจารณาส าหรับการประเมินและปรับปรุงกระบวนการ 
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ขั้นตอน ตัวชี้วัด 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

ขอ
งค

ู่แข
่ง/

คู่
เท

ียบ
 

ผลการด าเนินงานตามตัวชี้วัด ประเด็นพิจารณาจากผลการด าเนินงาน 

เป้าหมาย
ปี 2566 

2566 2565 2564 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

เป
็นไ

ปต
าม

/ด
ีกว

่า
เป

้าห
มา

ย/
ดีก

วา่
อด

ึต 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

 
ต่ า

กว
่าเป

้าห
มา

ย 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

 
ต่ า

กว
่าอ

ดตี
 

ผล
กา

รด
 าเน

ินง
าน

ต่ า
กว

่าค
ู่แข

่ง/
คู่เ

ทีย
บ 

 
(ถ

้าม
ี) 

5. รายงาน/ตดิตาม และประเมินผล
การน าสารสนเทศเสยีงของลูกค้าไป
ด าเนินการ (Critical point) 

KPI 1.4 รายงาน ภายใน 1 เดือนหลัง
สิ้นไตรมาส 

 

- 4 ครั้ง/ปี 4 ครั้ง/ปี 4 ครั้ง/ปี 4 ครั้ง/ปี     

 ตัวชี้วัดประสิทธิผล/ตัวชี้วัดตาม 
(Lagging) 

         

6. ประเมิน/ทบทวน กระบวนการ ด าเนินการตามกรอบเวลา - -        
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ประเด็นพิจารณา ผลการวิเคราะห์ แนวทางการพัฒนา/ปรับปรุง 

1. ผลการด าเนินงานตามตัวช้ีวัด
ประสิทธิภาพ/ ตัวช้ีวัดน า (Leading) และ
ตัวช้ีวัดประสิทธิผล/ตัวช้ีวัดตาม (Lagging) 
ของกระบวนการ 

ยังไม่มีการก าหนดเป้าหมายที่ชัดเจน 

 

▪ เพิ่มตัวช้ีวัดค่าเป้าหมาย Leading และ Lagging  
ที่ชัดเจนในขั้นตอนที่ส าคัญของกระบวนการ  

 

2. ความครบถ้วนและคุณภาพของ KPIs ตาม
วัตถุประสงค์ของกระบวนการ  

- ตัวช้ีวัด Leading ยังไม่มีค่าเป้าหมาย  
- การก าหนดตัวช้ีวัด Lagging ไม่ครบทุกวัตถุประสงค์ของการด าเนินการ 
 

▪ เพิ่มตัวช้ีวัดค่าเป้าหมาย Leading และ Lagging  
ที่ชัดเจนในขั้นตอนที่ส าคัญของกระบวนการ  
 

3. ข้อสังเกตจากการประเมินผล SE-AM  ควรมีการประเมินประสิทธิผลของกระบวนการ ตลอดจนน าผลที่ได้จากการประมิน 
ไปเรียนรู้  และจัดการความรู้ เพื่อน าไปปรับปรุงและท านวัตกรรม 

 

▪ จัดท าข้อมูลตามแบบฟอร์ม PEA Learning Form  

4. การบูรณาการ  มีการน าเสียงของลูกค้าไปใช้ด าเนินการทุกๆด้านที่เกี่ยวข้อง โดยเฉพาะการ
น าไปใช้ในการท านวัตกรรม 

 

▪ ปรับระยะเวลาการสรุปข้อมูลเสียงของลูกค้าเพื่อ
จะได้ส่งให้ส่วนงานต่างๆ น าไปใช้ได้เร็วขึ้น  

5. แนวปฏิบัติที่ดีหรือมาตรฐาน  - การรับฟังลูกค้าโดยใช้เทคโนโลยีเพื่อให้ได้เสยีงของลูกค้าท่ีรวดเร็ว 
 

▪ วางแผนการจัดท าระบบ Social monitoring เพิ่อ
ติดตาม VOC เชิงรุกให้มากขึ้น 
▪ การใช้ Word cloud เพื่อใช้วิเคราะห์และสอบ

ทาน VOC ที่ได้  
6. อื่นๆ เช่น ข้อสังเกตของคณะกรรมการ 
คณะอนุกรรมการฯ เป็นต้น (โปรดระบุ)  

- นโยบายผู้บริหาร ▪ การปรับปรุงระบบ VOC ด้านคุณภาพและบริการ
เป็นระบบเดียว 

 

3. ประเด็นพิจารณาส าหรับการประเมินและปรับปรุงกระบวนการ 
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สรุปการจัดล าดับความส าคัญของแนวทางการพัฒนา/ปรับปรุง 

 

แนวทางการพัฒนา/ปรับปรุง ปรับปรุง SIPOC ปรับปรุงการด าเนินงาน ปีที่ด าเนินการ 

1. เพิ่มรายละเอียดตัวช้ีวดัของกระบวนการ ควรก าหนดเชิงปริมาณให้ชัดเจน ทุกขั้นตอนกระบวนการ
ทีส าคัญ 

- ปี 2567 

 
2. จัดท าข้อมูลตามแบบฟอร์ม PEA Learning Form - จัดท าข้อมูลครบถ้วนตามแบบฟอร์ม 

3. วางแผนการจัดท าระบบ Social monitoring เพิ่อติดตาม VOC เชิงรุกให้มากขึ้น - - การเก็บเสยีงเชิงรุก และจดัท าสารสนเทศ
รายงานเป็นรายไตรมาส เพื่อน าไปใช้ในการ
ปรับปรุง/พัฒนาการด าเนินงานกับลูกค้า 

4. การใช้ word cloud เพื่อใช้วิเคราะห์และสอบทาน VOC ที่ได้  

 

- - เพิ่มเครื่องมือในการช่วยวิเคราะห์และ
สอบทานเสยีงของลูกค้า (VOC) เพื่อให้ได้
ประเด็นที่ส าคญัมากยิ่งขึ้น 

 

5. การปรับปรุงระบบ VOC ด้านคุณภาพและบริการเป็นระบบเดียว  - ปี 68 พัฒนาระบบ 
ปี 69 ใช้งานระบบ 

ปี 2568 - 
2569 

6. ปรับระยะเวลาการสรุปข้อมูลเสยีงของลูกค้าเพื่อจะได้ส่งให้ส่วนงานต่างๆ น าไปใช้ได้เร็วขึ้น - การปรับกระบวนการจัดจ้าง เพื่อให้สรุป
ข้อมูลเสียงของลูกค้าได้รวดเร็วขึ้น  

ปี 2568 

 

4. การจัดล าดับความส าคัญของประเด็นการพัฒนา/ปรับปรุง 
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5. ผลการปรับปรุงกระบวนการ ประจ าปีบัญชี 2567  
 

แผนภาพกระบวนการหลังการปรับปรุงและใช้ด าเนินการประจ าปีบัญชี 2567 
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6. การก าหนดตัวชี้วัดและเป้าหมายของกระบวนการ ประจ าปีบัญชี 2567 

ขั้นตอน ตัวชี้วัด เป้าหมายปี 2567 

 ตัวชี้วัดประสิทธิภาพ/ตัวชี้วัดน า (Leading)  

1. รับฟังเสียงของลูกค้า KPI 1.1 ร้อยละขอการเก็บรวบรวมเสียงทุกช่องทาง
ทุกกลุ่มลูกค้า ติดต่อไดต้ลอดเวลาและครบถ้วน  

ร้อยละ 100 

2. จ าแนกประเภทเสียง KPI 1.2 ร้อยละการจ าแนกประเภทเสียงลูกค้าได้
ตามประเภทเสียงของลูกค้า 

ร้อยละ 100 

3. บันทึกรับเรื่องลงในระบบ  KPI 1.3 ระยะเวลาการด าเนินการรับเรื่องลงระบบ
รับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) ภายใน 2 
วันท าการ 

ภายใน 2 วันท าการ 

4. ติดตาม/รวบรวม/วเิคราะห์/เปรียบเทียบ/จัดล าดับสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 
(Critical point) 

KPI 1.4 รายงานให้ทุกหน่วยงานทราบภายใน 1 
เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

ภายใน 1 เดือนหลังสิ้น
ไตรมาส 

KPI 1.5 น าเสนอขอความเห็นชอบ ผวก. และเวยีน
แจ้งให้ทุกหน่วยงานทราบภายในเดือนกุมภาพันธุ์
ของทุกปี 

ร้อยละ 100 

5. รายงาน/ตดิตาม และประเมินผลการน าสารสนเทศเสียงของลูกค้าไปด าเนินการ 
(Critical point) 

KPI 1.6 จัดท าแผนงานปรับปรุงเป็นแผนปฏิบตัิการ
พร้อมท้ังรายงานผลการด าเนินงานตามแผนงาน
ดังกล่าวทุกไตรมาส 

ร้อยละ 100 

KPI 1.7 รายงานผลการด าเนินงานให้ ฝลพ. ภายใน 
1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

ภายใน 1 เดือนหลังสิ้น
ไตรมาส 
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 ตัวชี้วัดประสิทธิผล/ตัวชี้วัดตาม (Lagging)  

6. ประเมิน/ทบทวน กระบวนการ   

เพื่อให้องค์กรมีช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า (VOC) อย่างเป็นระบบ สามารถรับรู้เสียง
ของลูกค้าครบถ้วนตลอดวงจรชีวติของทุกกลุ่มลูกค้า 

 

KPI 2.1 ผลส ารวจ การรับฟังเสียงของลูกค้า (VOC) 
อย่างเป็นระบบ ครบถ้วนตลอดวงจรชีวิตของทุกกลุ่ม
ลูกค้า 

ทุกกลุ่มลูกค้า 

(ตามบริบทองค์กร) 

เพื่อให้องค์กรมีการน าเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทางมาวิเคราะห์เชิงลึกในการช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพการด าเนินงานเชิงรกุ การปรับปรุงผลติภณัฑ์และบริการ รวมทั้งการสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกคา้ 

KPI 2.2 ความส าเร็จการด าเนินงานตามแผนการที่
ก าหนด เพื่อตอบสนองเสียงของลกูค้า 

ร้อยละ 100 

 

KPI 2.3 ระดับความพึงพอใจจากทุกช่องทาง  4.5000 
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แนวทางการพัฒนา/ปรับปรุงการด าเนินงาน 

แนวทางการพัฒนา/ปรับปรุง เป้าหมายการด าเนินงาน 

1. การปรับปรุงระบบ VOC ด้านคุณภาพและบริการเป็นระบบเดียว  

 

1. ปี 68 พัฒนาระบบให้แล้วเสร็จ 
ปี 69 เปิดใช้งานระบบเดียว 

2. การปรับกระบวนการจัดจ้าง เพื่อให้สรุปข้อมูลเสียงของลูกค้าได้รวดเร็วขึ้น 1. ปรับกระบวนการจัดซื้อจัดจ้างให้รวดเร็วข้ึน 2 เดือน 
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7. องค์ความรู้ที่ใช้/องค์ความรู้ใหม่ที่เกิดขึ้นจากการปรับปรุงกระบวนการ 

หัวข้อองค์ความรู้ ที่อยู่ในการจัดเก็บ รูปแบบ/วิธีการในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 

      องค์ความรู้เดิม 
 …คู่มือรับฟังเสียงลูกค้า… 
 …คู่มือการตอบสนองเสียงของ

ลูกค้า… 

KM-Si 
Website ฝ่าย 

ระบบสารบรรณ  

ประชุมเพื่อแลกเปลีย่น ทบทวนคู่มือ 

      องค์ความรู้ใหม ่
       …เอกสารประชุมชี้แจงกระบวนการ
รับฟังเสียงของลูกค้าและการตอบสนองเสียง
ของลูกค้า 
       …Infographic กระบวนการรับฟัง
เสียงของลูกค้า  
       …รายงานโครงการส ารวจเพื่อการ
เรียนรูเ้กี่ยวกับลูกค้าและตลาด 
 
 
 

Website ฝ่าย 
ระบบสารบรรณ 

 

สรุปและเผยแพร่ แลกเปลี่ยนภายในองค์กร  
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ระบวนการเพื่อด าเนินการประเมินและปรับปรุงฯ  
 

 

CG  
8.1 การจัดให้มีและเสริมสร้างพฤติกรรมตามคู่มือจริยธรรมจรรยาบรรณในรัฐวิสาหกิจ 
1.1 การรายงานผลการปฏิบัติงานตามนโยบายและแนวทางการก ากับดูแลที่ดีแก่ผู้ถือหุ้นภาครัฐ 

SP  
1.1 กระบวนการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม 
5.1 กระบวนการวางแผนปฏิบัติการ 

RM  
2.2 การระบุเป้าหมายการบริหารความเสี่ยง (Defines Risk Appetite)  
3.1 การระบุปัจจัยเสี่ยง (Identifies Risk) 

SM  
1.1 ยุทธศาสตร์ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
2.2 การระบุผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

CM  
2.1 การจ าแนกลูกค้า 
3.1 การรับฟังลูกค้า 

DT  
4.1 การก ากับดูแลข้อมูลและการบริหารจัดการข้อมูลขนาดใหญ่ขององค์กร 
5.1 การบริหารความมั่นคงปลอดภัยของสารสนเทศ  

HCM  
1.1 กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์ด้านการบริหารทุนมนุษย์ 
2.2 กระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

KM  
2.1 กระบวนการวางแผนการจัดการความรู้และการติดตามประเมินผล  
4.1 กระบวนการจัดการความรู้ที่เป็นระบบและการน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้  

IM  
1.2 บทบาทคณะกรรมการและคณะท างานด้านนวัตกรรม 
2.2 การจัดสรรทรัพยากรด้านนวัตกรรม  

IA 
  

3.4 การปฏิบัติงานตรวจสอบ - 3.5 การสรุปผลการตรวจสอบและการจัดท ารายงาน (เป็นกระบวนการต่อเนื่องกัน) 
4.1 ความรับผิดชอบของหน่วยรับตรวจ  
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ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 

 
ครั้งที ่ ปี พ.ศ. (ท่ีปรับปรุง) หน่วยงาน (ที่ปรับปรุง) 

1 2560 คณะท างานโครงการพัฒนา
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

2 2564 กลพ.ฝลต. 

3 2565 กสล.ฝลพ. 

4 2567 กสล.ฝลพ. 
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รายชื่อผู้จัดท า  ปี 2557 

 
1. นายสุรศักดิ์   ไตรทาน ผชช.13 สรก.(จ3) 
2.  นายเขมรัตน์ ศาสตร์ปรีชา อฝ.วธ.(จ3) 
3. นายพีระพล ปูรณะโชติ รฝ.บก.(ก2) 
4. น.ส.ปัทมา รัตนปราการ รฝ.บส. 
5. นางเกรียงศักดิ์ กิตติประภัสร์ รฝ.สท. 
6. นายวิเชียร ปัญญาวานิชกุล รฝ.บก.(ก3) 
7. นางอรพินธ์ เลิศท านองธรรม อก.ศท.(น1) 
8.  นายอภิวัฒน์ บัญชาจารุรัตน์ อก.ลส. 
9. นายธีรพันธุ์ จันทร์จินดา อก.วบ.(ก1) 
10.  นายอารมณ์ สิงห์เงิน รก.คร.(ก2) 
11. นางพิชญากุล จิตตพันธ์ หผ.ธต.กบล.(น1) 
12. น.ส.เปรมจิตร เนื่องปัญญา ชผ.พร.1 กพค. 

    
รายชื่อผู้ท าการปรับปรุงฯ ครั้ งที่  1  ปี 2560 

 
1. นายวิเชียร ปัญญาวานิชกุล อฝ.วบ.(ก3) 
2. นายพีระพล ปูรณะโชติ รฝ.วบ.(ก2) 
3. นายธีรพันธุ์ จันทร์จินดา รฝ.วธ.(ภ3) 
4. นางพัณออน เวชกิจ อก.บว.(ภ4) 
5.  นางดาราวรรณ พรหมกสิกร อก.กท. 
6. นายอนวรรธ สงขกุล อก.พล. 
7.  น.ส.พัชรมณี เย็นมั่นคง อก.สอ. 
8. นายอารมณ์ สิงห์เงิน อก.บษ.(ก2) 
9. นายศราวุฒิ พัฒนชัย อก.บว.(ภ2) 
10. นายกนก เกิดวัฒนา ผจก.กฟจ.ปท. 
11. น.ส.ชนัญชิดา ชอบชื่นชม รก.บท. 
12. นางพิชญากุล จิตตพันธ์ ชก.บล.(น1) 
13. นายทรงศักดิ์ สกุลนิยมพร หผ.ปง.กบว.(ภ3) 
14. นางปวิญณา จิตต์หมั่น หผ.ลต.กบว.(ภ1) 
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รายชื่อผู้ท าการปรับปรุงฯ ครั้ งที่  2 ปี 2564 
 

1. นายธีรพันธุ์ จันทร์จินดา อฝ.ลต.  
2. นางสาวอภินันท์  พิมพ์พันธุ์  รฝ.ลต.  
3. นายทรงศักดิ์ สกุลนิยมพร อก.ลพ.  
4. นางปวิญณา จิตต์หมั่น รก.ลพ.  
5. นายวรกิตต์  แย้มบู่  ชก.ลพ.  
6. นางฐิติรมย์  สุทธิชัยโชติ  ชผ.สพ.กสล.  
7. นางสาวกานต์สินี  พิธานี เดชสิทธิ์  นกต.5 ผสพ.กสล.  
8. นายศุภกร  เจนกาญจนดิลก   วศก.4 ผสพ.กสล.  
 

รายชื่อผู้ท าการปรับปรุงฯ ครั้ งที่  3  ปี 2565 
 

1. นายจุติณัฏฐ์ ลิมปนันท์วดี อฝ.ลพ.  
2. นายทรงศักดิ์  สกุลนิยมพร  รฝ.ลพ.  
3. นายวิธณัฐ เวชกิจ อก.สล.  
4. นายนรเชฏฐ์ มินศิริ รก.สล.  
5. นางปวิญณา จิตต์หมั่น รก.สล.  
6. นางฐิติรมย์ สุทธิชัยโชต ิ หผ.สพ.กสล. 
7. นางสาวกานต์สินี พิธานีเดชสิทธิ์ นกต.5 ผสพ.กสล. 
8. นายศุภกร เจนกาญจนดิลก  วศก.4 ผสพ.กสล. 

 
รายชื่อผู้ท าการปรับปรุงฯ ครั้ งที่  4  ปี 2567 

 
1. นายจุติณัฏฐ์ ลิมปนันท์วดี อฝ.ลพ.  
2. นางสาวชิดจันทน์  คูด ารงสวัสดิ์ รฝ.ลพ.  
3. นายวิธณัฐ เวชกิจ อก.สล.  
4. นายนรเชฏฐ์ มินศิริ รก.สล.  
5. นางฐิติรมย์ สุทธิชัยโชต ิ หผ.สพ.กสล. 
6. นางสาวกานต์สินี อภัยวงศ์ นกต.6 ผสพ.กสล. 

 


