


 

   
 

คำนำ 
 
ตามคู่มือการประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม่ ( State 

Enterprise Assessment Model: SE-AM) หลักเกณฑ์การประเมินการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
ลูกค้า Module 2 : การมุ่งเน้นลูกค้า เรื่องการรับฟังลูกค้านั้น กำหนดให้รัฐวิสาหกิจต้องมีการรับฟัง
เสียงของลูกค้าอย่างเป็นระบบ ครอบคลุมทุกช่องทาง และทุกกลุ่มลูกค้า เพื่อค้นหาความต้องการ 
และความคาดหวังของลูกค้าตลอดวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า ตลอดจนติดตาม ควบคุมการ
ดำเนินงานของบุคลากรที่เกี่ยวข้อง และจัดทำเป็นสารสนเทศเสียงของลูกค้าเพื่อรายงานต่อผู้บริหาร
ระดับสูง พร้อมทั้งนำไปวางแผนยุทธศาสตร์/แผนแม่บทการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ และ
กระบวนการทำงานที่เกี่ยวข้องต่อไป ซึ่งปัจจุบัน กฟภ. มีกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าในทุกกลุ่ม
ลูกค้า ครอบคลุมทั้งลูกค้าปัจจุบัน อดีต ลูกค้า ลูกค้าคู่แข่ง และลูกค้าที่มีศักยภาพในอนาคต อย่า ง
เป็นระบบ โดยกำหนดช่องทางในการรับฟังเสียงลูกค้าให้ครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ ตาม 
Customer Journey  รวมถึงพิจารณาแนวโน้มของการสื่อสารในอนาคตที่จะใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมามี
ส่วนช่วยให้การบันทึก รวบรวมเสียงของลูกค้าอย่างเป็นระบบ  เพื่อติดตาม รวบรวม วิเคราะห์ 
ประเมิน ทบทวนกระบวนการ ช่องทาง และวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้า รวมทั้งการพิจารณาคัด
กรองเสียงที่มีนัยสำคัญเร่งด่วน นำไปดำเนินการต่อ เพื่อตอบสนองความต้องการ ความคาดหวัง 
สร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า ตลอดจนสร้างความสัมพันธ์ที่ยั่งยืนกับลูกค้าต่อไป 

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

ฟังและรวบรวมเสียงของลูกค้า ตามข้อกำหนดของเกณฑ์การประเมินผลการดำเนินงานรัฐวิสาหกิจ
ตามระบบประเมินผลใหม่ (SE-AM) ด้านการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และลูกค้า (Stakeholder 
and Customer Management : SCM) ในการค้นหาสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า  พร้อมทั้งการ
รวบรวมเสียงของลูกค้าอย่างเป็นระบบโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาช่วย เพื่อให้การดำเนินงาน
ด้านลูกค้าสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ตลอดจน
สารสนเทศที่ได้สามารถนำไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาองค์กรเพื่อให้ทันโลก เป็ น
ข้อมูลในการพิจารณาปรับแผนการดำเนินงานขององค์กรและเพื่อให้เกิดการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าที่ยั่งยืนต่อไป 

2. ขอบเขต  

กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า เริ่มจากการรับฟังเสียงของลูกค้าทุกส่วนตลาด ทุกกลุ่ม 
จากทุกช่องทาง จำแนกประเภทเสียง บันทึกรับเรื่องลงในระบบ   ติดตาม/วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/
จัดลำดับสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า รายงาน/ติดตาม และประเมินผลการนำสารสนเทศจากเสียง
ของลูกค้าไปดำเนินการ และประเมินผลและทบทวนกระบวนการ 
3. คำจำกัดความ  

3.1 ลูกค้า หมายถึง บุคคล องค์กรหรือหน่วยงานที่ซื้อหรือใช้บริการในธุรกิจหลักและ/หรือ
ธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับ กฟภ. โดยได้ชำระค่าใช้จ่ายหรือรอการชำระค่าใช้จ่ายแล้วแต่ตามตกลงให้แก่ 
กฟภ. ได้แก่ ลูกค้าธุรกิจหลักตามบริบทองค์กร (ลูกค้ารายใหญ่ ลูกค้ารายย่อย ลูกค้าภาครัฐและ
อ่ืนๆ) และลูกค้าธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

3.2 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง  
- บุคคล กลุ่มบุคคล หรือองค์กรที่มีผลกระทบ และ/หรือได้รับผลกระทบจากกิจกรรม 

ผลิตภัณฑ์หรือบริการ และผลการดำเนินงานที่เกี่ยวเนื่องขององค์กร  
- บุคคลหรือกลุ ่มบุคคลที่สนใจ ได้รับผลประโยชน์ที ่เกิดจากการตัดสินใจหรือการ

ดำเนินการขององค์กร  
- บุคคลหรือองค์กรที่สามารถสร้างผลกระทบ ได้รับผลกระทบ หรือตามการรับรู้รับทราบ

ว่าเป็นผู้ได้รับผลกระทบจากการตัดสินใจหรือจากกิจกรรม  
- กลุ ่มทุกกลุ ่มที ่ได้รับผลกระทบ หรืออาจได้รับผลกระทบจากการป ฏิบัติการและ

ความสำเร็จขององค์กร  
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3.3 ประเด็นเสียงของลูกค้า หมายถึง ความต้องการ ความคาดหวัง ความไม่พึงพอใจ/ข้อ
ร้องเรียน ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม เรื่องร้องขอ ข้อเสนอแนะของลูกค้า และอื่นๆ ที่แจ้งผ่านมาจาก
ทุกช่องการรับฟังเสียงต่างๆ เพื ่อให้ กฟภ. ดำเนินการตอบสนอง  หรือปรับปรุงกระบวนการ
ดำเนินงาน 

3.4 สารสนเทศจากเสียงของลูกค้า หมายถึง ความคาดหวัง ความต้องการ ความไม่พึงพอใจ/
ร้องเรียน ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม เรื ่องร้องขอ  ข้อเสนอแนะของลูกค้า และอื่นๆ ที่ผ่านการ
วิเคราะห์ เปรียบเทียบ จัดลำดับความสำคัญแล้ว 

3.5 สารสนเทศเสียงที่มีนัยสำคัญ คือ เสียงที่ลูกค้ามีต่อผลิตภัณฑ์ บริการ และสนับสนุน
ของ กฟภ. ที่จำเป็นต้องดำเนินการต่อ เป็นข้อร้องเรียนหรือ เป็นข้อบกพร่องของ กฟภ. หรือ ยังไม่มี
กระบวนการรองรับ หรือจำเป็นต้องส่งต่อเพื่อปรับปรุงกระบวนการ หรือเป็นประเด็นเชิงบวกที่
ควรพิจารณาดำเนินการขยายผล 

3.6 สารสนเทศจากเสียงของลูกค้าที่มีนัยสำคัญเร่งด่วน หมายถึง เสียงของลูกค้า ที่มีต่อการ
ให้บริการต่างๆ ในภารกิจความรับผิดชอบของ กฟภ. ซึ่งผู้บริหารระดับสูง (ผชก. ขึ้นไป) พิจารณา
เห็นว่าต้องเร่งดำเนินการแก้ไขโดยด่วน โดยเป็นเร่ืองที่มีผลกระทบภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร 
หรือมีผลกระทบกับลูกค้าโดยตรงเป็นวงกว้าง หรือมีผลทางกฎหมายหรือคดีความที่มีมูลค่าสูง  

3.7 เสียงของหน่วยงานกำกับดูแล หมายถึง ข้อสั่งการ มติที่ประชุม ข้อตกลง ข้อสังเกต ฯลฯ 
ของหน่วยงานที่ควบคุมกำหนดทิศทางและเป้าหมายด้านนโยบาย ด้านการเงินและไม่ใช่การเงินใน
ส่วนที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า ของกระทรวงมหาดไทย/ศูนย์ดำรงธรรม/ศปท.มท. กระทรวงพลังงาน 
คณะกรรมการกิจการพลังงาน (กกพ.) สำนักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) 
กระทรวงการคลัง สำนักปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี (สปน.) เป็นต้น  ที่ส่งมายังผู้บริหารสูงสุดใน
ระดับองค์กร คือ ผวก. เพื่อให้ กฟภ. ดำเนินการตอบสนองและปรับปรุงกระบวนการดำเนินงาน
ให้แก่ประชาชน 

3.8 เสียงของผู้บริหาร หมายถึง ข้อสั่งการ มติที่ประชุม ข้อสังเกต นโยบาย ฯลฯ ของ
ผู้บริหารระดับสูง  คณะกรรมการ กฟภ. ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า เพื่อให้ กฟภ. ดำเนินการตอบสนอง
และกำหนดแนวทาง/มาตรการ และแผนการดำเนินงาน 

3.9 การสานเสวนา หมายถึง รูปแบบหนึ่งของการสนทนา ที่มุ ่งให้เกิดความเข้าใจ ทั้ง
มุมมองของตนและของผู้อ่ืนได้ดียิ่งขึ้น โดยยอมรับความแตกต่างของจุดยืน ความคิด และอัตลักษณ์
ของผู้สนทนา 
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3.10 สื่อมวลชน (Mass Media) หมายถึง การสื่อสารที่เผยแพร่ไปสู่คนที่มีจำนวนมาก ไม่
จำกัดเพศ วัย ความรู้ ฐานะและเชื้อชาติ การสื่อสารประเภทนี้ผู ้ส่งและผู้รับไม่ได้เผชิญหน้ากัน
เหมือนกับการสื่อสารระหว่างบุคคลสื่อและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการส่งสารได้แก่ วิทยุ โทรทัศน์ 
สิ่งตีพิมพ์ ภาพยนตร์ เป็นต้น 

3.11 สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) หมายถึง สื่อดิจิทัลที่เป็นเคร่ืองมือในการปฏิบัติการ
ทางสังคม (Social Tool) เพื่อใช้สื่อสารระหว่างกันในเครือข่ายทางสังคม (Social Network) ผ่านทาง
เว็บไซต์และโปรแกรมประยุกต์บนสื่อใดๆ ที่มีการเชื่อมต่อกับอินเทอร์เน็ต โดยเน้นให้ผู้ใช้ทั้งที่เป็น
ผู้ส่งสารและผู้รับสารมีส่วนร่วมในการผลิตเนื้อหาขึ้นเองในรูปของข้อมูล ภาพและเสียง 

3.12 สื่อท้องถิ่น (Local Media) หมายถึง สื่อมวลชนที่มีอยู่และเป็นไปเพื่อคนในท้องถิ่น 
อาจเป็นเพียงชุมชนเล็กๆ หรือระดับจังหวัดเดียว หรือหลายๆ จังหวัด มีทั้งวิทยุ หนังสือพิมพ์และ
เคเบิลทีวี เป็นสิ่งที่น่าเชื่อถือ เข้าถึงคนท้องถิ่นได้มากกว่า 

3 .13  PEA Mobile Application หมายถ ึง  PEA Smart Plus ซ ึ ่ ง เป ็น แอปพลิ เค ช ั น บ น
โทรศัพท์เคลื่อนที่ และ แท็บเล็ต สามารถตรวจสอบค่าไฟฟ้า, ชำระค่าไฟฟ้า, ขอใช้ไฟฟ้าใหม่, ขอ
ขยายเขต, แจ้งไฟฟ้าขัดข้อง และอ่ืนๆ เพื่ออำนวยความสะดวกให้กับผู้ใช้ไฟฟ้า  

3.14 PEA Website หมายถึง เว็บไซต์อย่างเป็นทางการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ที่อยู่
เว็บไซต ์คือ www.pea.co.th  

3.15 PEA e-Mail หมายถึง จดหมายอิเล็กทรอนิกส์อย่างเป็นทางการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค หมายเลขไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ 1129@pea.co.th 

3.16 Web Portal สปน. หมายถึง เว็บไซด์ของสำนักปลัดสำนักนายกรัฐมนตรีที่ใช้ในการ
บริหารจัดการและส่งข้อร้องเรียนมายังหน่วยงานต่างๆเพื่อรับไปดำเนินการ 

3.17 ระบบบริหารจัดการคิวและกล่องประเมินความพึงพอใจ (Smart Queue & Smile Box) 
หมายถึง ระบบจัดเก็บข้อมูลที่สำคัญ ณ จุดให้บริการ ในแต่ละช่วงวัน ประกอบด้วย ผู้ใช้งานเคาน์เตอร์
ช่องบริการ จำนวนผู้ใช้บริการ ประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ ช่วงเวลาที่ลูกค้ารอคอยบริการ (Waiting 
Time) ช่วงเวลาที่ลูกค้าใช้ในการรับบริการ (Handling Time) ค่าระดับคะแนนความพึงพอใจในแต่ละ
ช่องบริการ โดยข้อมูลจะถูกจัดเก็บไว้ในฐานข้อมูลของ Server และสามารถออกรายงานสถิติระดับ
ความพึงพอใจการให้บริการ แสดงผลเป็นไฟล์ข้อมูล หรือส่งพิมพ์ในรูปแบบของตารางหรือกราฟ และ
สามารถแปลงข้อมูล (Export) ไปยังโปรแกรม Microsoft Office ได ้

3.18 ความต้องการของลูกค้า (Customers’ Requirement) คือ 
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• สิ่งที่เป็นพื้นฐานที่ลูกค้าต้องการได้รับ เมื่อมาใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยมักจะ
เป็นคุณสมบัติเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ ที่ลูกค้าจำเป็นต้องได้รับจากองค์กร ภายใต้
เงื่อนไขข้อตกลงซึ่งผูกพันโดยตรงกับความประสงค์พื้นฐานที่ลูกค้ามาทำธุรกรรมกับองค์กร เป็นสิ่ง
ที่จำเป็นต้องมี ถ้าไม่มีลูกค้าจะไม่พอใจ แต่ถ้ามีลูกค้าก็คิดว่าเป็นเรื่องปกติเนื่องจากเป็นสิ่งที่ต้อง
ได้รับอยู่แล้ว 

• สิ่งที่ลูกค้าปรารถนาอยากได้รับจากองค์กร อันเป็นส่วนหนึ่งของการใช้ผลิตภัณฑ์
หรือการรับบริการ ซึ่งมักมีความหลากหลายในทางเลือกของลูกค้าตามความต้องการที่แตกต่างกัน 

3.19 ความคาดหวังของลูกค้า (Customers’ Expectation) คือ 
• ความต้องการของลูกค้าที่ถูกพัฒนาขึ้นจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใช้

ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงข้อมูลที่ได้รับรู้ผ่านสื่อต่างๆ ของแต่ละบุคคล ซึ่งโดยทั่วไปความ
คาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้นเร่ือยๆ อย่างไม่มีที่สิ้นสุด 

• ความคาดหวังทั่วไป แปรผันตามคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ ถ้าดีลูกค้าจะ
พอใจ ถ้าไม่มีหรือไม่ดี ลูกค้าจะไม่พอใจ 

3.20 เหนือความคาดหวัง (Over Customers’ Expectation) คือ 
• ลูกค้าได้รับการเรียนรู้และมีประสบการณ์การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ไม่ได้

คาดหวังไว้ ไม่คาดคิดว่าจะได้รับ ซึ่งทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและประหลาดใจ 
• ความรู้สึกที่เหนือความคาดหวังนั้น จะไม่เกิดขึ้นกับเรื่องเดิมบ่อยๆ แต่จะเปลี่ยน

จากเหนือความคาดหวัง เป็นความคาดหวังต่อไป 
 3.21 ความพึงพอใจ/ข้อชื ่นชม คือ ความรู ้ส ึกพอใจ หรือทัศนคติที ่ดีของลูกค้า ที ่ม ีต่อ

ผลิตภัณฑ์ บริการ และสนับสนุน ของ กฟภ. ที่สามารถตอบสนองความต้องการ และความคาดหวัง
ของลูกค้าได้  หรือเหนือความคาดหวังของลูกค้า  

3.22 ความไม่พึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าไม่ได้รับการตอบสนองตามความต้องการหรือ
คาดหวัง  

3.23 ข้อร้องเรียน แบ่งเป็น 2 ด้าน ดังนี้ 
 3.23.1 ด้านบริการ คือ เหตุการณ์ที่ผู ้ร้องเรียนได้แจ้งเรื ่องราว ผ่านทางช่องทางรับ

ข้อมูลเสียงของลูกค้า เพื่อให้ได้รับการตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเรื่องจากการปฏิบัติงาน
หรือจากเหตุอื ่นใดที่ กฟภ. ไม่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ได้ หรือได้รับความ
เดือดร้อน เช่น ไม่พึงพอใจ  เสียเวลา  เสียโอกาส  เสียค่าใช้จ่าย ทรัพย์สินเสียหาย ความเสียหายต่อ
ชีวิต ฯลฯ 



การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
คู่ มือการปฏิบัติงาน (Work Manual)  

5 

 

 กระบวนการรับฟังเสียงลกูค้า                                                                    |  กองบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

 

 3.23.2 ด้านทุจริต ประพฤติมิชอบ คือ เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดอย่างหนึ่งในตำแหน่งหรือหน้าที่หรือใช้อำนาจในตำแหน่งหรือ
หน้าที่โดยมิชอบเพื่อให้เกิดความเสียหายแก่ผู้แจ้ง รวมถึงการมีพฤติการณ์ที่อาจทำให้เชื่อได้ว่าเพื่อ
แสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบสำหรับตนเองหรืออื ่นๆ หรือเป็นเหตุที ่องค์กรสูญเสีย
ผลประโยชน์ในกรณีด้านทุจริตประพฤติมิชอบ ดำเนินการส่งต่อให้กระบวนการอ่ืนที่เกี่ยวข้อง  

3.24 ข้อร้องขอ คือ เร่ืองราวที่ผู้ใช้ไฟฟ้าหรือผู้ขอใช้ไฟฟ้าได้ร้องขอให้ กฟภ. ดำเนินการ
หรืองดดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง นอกเหนือจากการร้องขอบริการตามช่องทางปกติ เช่น ร้องขอ
ขยายเขตไฟฟ้า (กรณีไม่มีไฟฟ้าใช้), ร้องขอให้ย้ายเสาไฟฟ้า ร้องขอไฟฟ้าในพื้นที่เขตป่าสงวน
แห่งชาติ ฯลฯ  

3.25 ข้อเสนอแนะ คือ เร่ืองที่ผู้ใช้ไฟฟ้า ผู้ขอใช้ไฟฟ้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กฟภ. 
แสดงออกทางความคิดเห็น หรือเสนอแนะ ในการปรับปรุงพัฒนาการให้บริการหรือปฏิบัติงานของ 
กฟภ. ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

3.26 แจ้งเหตุ หมายถึง เร่ืองราวที่ลูกค้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แจ้งเกี่ยวกับระบบไฟฟ้าให้ 
กฟภ. ทราบ เพื่อดำเนินการแก้ไขให้อยู่ในสภาวะปกติ เช่น เสาไฟฟ้าเอน เสาไ ฟฟ้าติดต้นไม้ ไฟฟ้า
ดับบ่อยโดยไม่ก่อให้เกิดความเสียหาย มิเตอร์ไฟฟ้าชำรุด ฯลฯ 

3.27 แจ้งเบาะแส หมายถึง การแจ้งเบาะแสการละเมิดหรือกระทำการมิชอบต่อทรัพย์สิน
ของ กฟภ. เช่น พบเห็นการขโมยใช้ไฟฟ้า, พบเห็นการแอบอ้างเป็นเจ้าหน้าที่ กฟภ., ปลอมแปลงใบ
เรียกชำระเงินของ กฟภ., แอบอ้างโฆษณาชวนเชื่อโดยใช้สัญลักษณ์ของ กฟภ. ฯลฯ 

3.28 ผลิตภัณฑ์ หมายถึง เสียงของลูกค้า ที่เกี่ยวข้องกับ พลังงานไฟฟ้า อุปกรณ์ที่ส่งมอบ 
และกระบวนการส่งมอบ  เช่น ไฟไม่ตก  ระบบไฟฟ้ามีมาตรฐาน มีความปลอดภัย  ราคาเหมาะสม  
เพิ่มความรวดเร็วในการแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง  เพิ่มความรวดเร็วในการปรับปรุงระบบไฟฟ้า เพื่อ
แก้ปัญหาไฟตกไฟดับ  ตรวจสอบและบำรุงรักษาระบบไฟฟ้า ก่อนฤดูกาลที่มีปัญหาไฟฟ้าขัดข้อง
บ่อยครั้ง 

3.29 บริการ หมายถึง  เสียงของลูกค้า ที่เกี่ยวกับบริการที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ และบริการ
เสริมอ่ืน ๆ เช่น  

• ให้บริการด้วยความเป็นมิตร สุภาพ กระตือรือร้น โปร่งใส และให้ข้อมูลถูกต้อง 
•  แจ้งเตือนก่อนงดจ่ายไฟฟ้า  
• เจ้าหน้าที่ภาคสนามมีความเชี่ยวชาญ เป็นมืออาชีพ สุภาพ 
• การจดหน่วยและใบแจ้งค่าไฟฟ้ามีความถูกต้อง ตรงเวลา  
• ความฉับไวในการตอบสนองต่อการขอใช้บริการต่างๆ 
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3.30 สนับสนุน หมายถึง  เสียงของลูกค้าที่เกี่ยวกับการสนับสนุนลูกค้าในการทำธุรกรรม 
และเข้าถึงข้อมูลของหน่วยงาน เช่น  

• สามารถเข้าถึงและค้นหาข้อมูลของหน่วยงานได้ง่าย 
• อำนวยความสะดวกในการให้บริการแก่ลูกค้า เช่น เพิ่มช่องทางการชำระเงินค่า

ไฟฟ้า  การขอใช้ไฟฟ้าผ่านศูนย์ข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า 1129 PEA Contact Center 
• พนักงานมีความรู้ สามารถตอบข้อซักถามได้ชัดเจน 
• จุดให้บริการของสำนักงาน กฟภ. เข้าถึงได้ง่าย 
• มีความเท่าเทียมในการบริการ / มีระบบคิว  

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

3.31.1 คือ จุดเร่ิมต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

3.31.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

3.31.3 คือ การตัดสินใจ 

3.31.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 

3.31.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 

3.31.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.31.7  คือ ฐานข้อมูล 

3.31.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที ่คาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
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4. หน้า ท่ีความรับผิดชอบ  
4.1 สายงานยุทธศาสตร์  

4.1.1 กกท.ฝลส. มีหน้าที่รับฟังเสียงของลูกค้าที่เป็นเร่ืองร้องเรียน/แนะนำ/ชื่นชม/
แจ้งเหตุ/แจ้งเบาะแส/ร้องขอ/ความต้องการ/ความคาดหวัง ด้านการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิ
ชอบ จากการรับฟังเสียงของลูกค้าในช่องทางต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับสำนักงานใหญ่ เพื่อดำเนินการ
ตามวิธีปฏิบัติในการรับฟังเสียงลูกค้าผ่านระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) 

4.1.2 กสอ.ฝปส. มีหน้าที่ รวบรวมเสียงของลูกค้าจากสื่อมวลชนพิจารณาการตอบ
ชี้แจงข้อเท็จจริง บันทึกข้อมูลเสียงของลูกค้าลงในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System)  และ
นำประเด็นเสียงที่มีนัยสำคัญเร่งด่วนเข้าระบบ IA/IR chat (LINE Application) 

4.2 สายงานธุรกิจและการตลาด  
 4.2.1 กลพ.ฝลต. มีหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
 - ติดตาม/รวบรวบ/วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/จัดลำดับสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

ประเมิน/ทบทวน/กระบวนการ/ช่องทางและวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้า และติดตามประเมินผลการ
นำสารสนเทศไปดำเนินการ พร้อมทั้งนำรายงานผลการสรุปสารสนเทศนำเสนอหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
กับประเด็นเสียง และนำเสนอผู้บริหารระดับสูงต่อไป 

  - รับฟังเสียงของลูกค้าที่เป็นเร่ืองร้องเรียน/แนะนำ/ชื่นชม/แจ้งเหตุ/แจ้งเบาะแส/ร้อง
ขอ/ความต้องการ/ความคาดหวัง ด้านบริการ จากการรับฟังเสียงที่ กลพ. เป็นผู้รับผิดชอบช่องทาง 
เพื่อดำเนินการตามวิธีปฏิบัติในการรับฟังเสียงลูกค้าผ่านระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) 

- กำกับดูแลการให้บริการศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า PEA Contact Center 1129 
และการรับฟังเสียงผ่าน social media ที่ดูแลโดย ศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า PEA Contact Center 
1129 พร้อมทั้งดำเนินการตามวิธีปฏิบัติในการรับฟังเสียงลูกค้าผ่าน ศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า PEA 
Contact Center 1129 

- ติดตามประเมินผลประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของช่องทางการรับฟังเสียง และ
กำหนดแนวทางการพัฒนาช่องทางการรับฟังเสียง 

4.2.2 กธส. ฝพธ. มีหน้าที่ 
- ติดตาม/รวบรวบ/วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/จัดลำดับสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

ของการสำรวจการให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
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 4.3 สายงานสารสนเทศและสื่อสาร  
 4.3.1 กพล. มีหน้าที่ดังต่อไปนี้  

- พัฒนาระบบงานรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) และการเชื่อมต่อระหว่าง
ระบบงานที่เกี ่ยวข้องกับการให้บริการและรับฟังเสียงของลูกค้า รวมถึง Web service เพื่อใช้เป็น
ช่องทางในการรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านกลุ่มดิจิทัล (Digital) เช่น PEA Smart Plus ศูนย์บริการข้อมูล
ผู้ใช้ไฟฟ้า PEA Contact Center 1129 เป็นต้น 

- ดูแลระบบงานและWeb service ที่เกี่ยวข้องกับ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านd]6j,
ดิจิทัล (Digital) ให้มีความพร้อมใช้และสามารถรองรับการปฏิบัติงานได้ตลอดเวลา 

4.4 สายงานการไฟฟ้าภาค 1 – 4  
4.4.1 กอก. ทุกเขตมีหน้าที่รวบรวมเสียงของลูกค้าจากสื่อท้องถิ่น พิจารณาการตอบ

ชี้แจงข้อเท็จจริง บันทึกข้อมูลเสียงของลูกค้าลงในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System)  และ
พิจารณาประเด็นเสียงที่มีนัยสำคัญเร่งด่วนเสนอผู้บริหารระดับสูง (ผชก. ขึ้นไป) 

4.4.2 กบล.ฝวบ.ทุกเขตมีหน้าที่ จัดการสานเสวนา/สัมมนาผู้ใช้ไฟรายใหญ่ สรุป
ประเด็นเสียง พร้อมทั้งบันทึกข้อมูลเสียงของลูกค้าจากการสานเสวนาลงในระบบรับฟังเสียงลูกค้า 
(PEA-VOC System) และพิจารณาประเด็นเสียงที่มีนัยสำคัญเร่งด่วนเสนอผู้บริหารระดับสูง (ผชก. 
ขึ้นไป) อีกทั้งเป็นศูนย์กลางในการติดตาม/รวบรวมรายงานจากการไฟฟ้าในสังกัดเพื่อส่งต่อให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

4.4.3 ผปบ./ผบค./ผวต. กฟฟ. ทุกแห่ง มีหน้าที่รับฟังเสียงของลูกค้าที่เป็นเรื ่อง
ร้องเรียน/แนะนำ/ชื ่นชม/แจ้งเหตุ /แจ้งเบาะแส/ร้องขอ/ความต้องการ/ความคาดหวัง รวบรวม 
บันทึกเสียงของลูกค้าลงในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) เฉพาะเสียงที่เกี่ยวข้องกับ
หน่วยงาน และพิจารณาประเด็นเสียงที่มีนัยสำคัญเร่งด่วนเสนอผู้บริหารระดับสูง (ผชก. ขึ้นไป) 
พร้อมทั้งดำเนินการทำกิจกรรมตามที่หน่วยงานต้นสังกัดมอบหมาย เช่นการจัดกิจกรรมลูกค้า
สัมพันธ์ 

4.5 ฝ่ายงานผู้ว่ าการ  
 4.5.1 กนพ.ฝวก. มีหน้าที่รวบรวมประเด็นเสียง/สารสนเทศที่ได้รับจากผู้บริหาร 

และหน่วยงานกำกับดูแล กฟภ. ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า รวมถึงเอกสาร จดหมาย โทรสารที่ส่งมายัง
ผู้บริหารสูงสุดในระดับองค์กร (ผวก.)  และพิจารณาส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
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4.6 หน่วยงานท่ีเกี่ ยวข้อง  
  4.6.1 มีหน้าที่รับฟังเสียงของลูกค้าที่ส่งมายังหน่วยงาน โดยบันทึกประเด็นเสียง/

สารสนเทศที ่ได้รับลงในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า ( PEA-VOC System) และดำเนินงานตาม
กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าต่อไป  

  4.6.2 มีหน้าที่นำเสียงของลูกค้าจากรายงานสารสนเทศเสียงของลูกค้าประจำปีเป็น
ปัจจัยนำเข้าในการพิจารณาจัดทำ ทบทวน ปรับปรุง แผนการดำเนินงาน ระเบียบ หลักเกณฑ์ คู่มือ
ปฏิบัติงาน องค์ความรู้ต่างๆ เพื่อให้ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงสุด ตลอดจนรายงานผลการดำเนินงาน
ถึงผู ้บังคับบัญชาในสายงาน และส่งต่อ ฝลต. เพื ่อรวบรวมและสรุปผลเป็นรายงานสารสนเทศ
ประจำปีนำเสนอผู้บริหารระดับสูงต่อไป   
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ชื่อกระบวนการ : รับฟังเสียงลูกค้า ผู้รับผิดชอบ : กลพ. ตัวชี้วดัของกระบวนการ : ดำเนินการตามกรอบเวลา 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการก่อนหน้า 

ปัจจัยนำเข้า ขั้นตอน และ ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์
ลูกค้า/ผู้นำไปใช้

กระบวนการถัดไป 
กรอบเวลา /

ตัวชี้วดั 
Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 

Indicators 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
6.1 รับฟังเสียงของลูกค้า   

หน่วยงานผู้รับผิดชอบช่องทางรับฟังเสียงจากลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กฟภ. มีการรับฟัง
เสียงของลูกค้าอย่างเป็นระบบ ครบทุกช่องทาง ครอบคลุมทุกกลุ่มลกูค้า เพื่อค้นหาความต้องการ 
และความคาดหวังของทุกกลุ่มลูกค้าตลอดวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้า ทั้งนี้ ได้จำแนกการรับฟัง
เสียง ตามลักษณะของเสียง เป็น 4 กลุ่มโดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 
 
6.1.1 การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มดิจิทัล (Digital) ผ่านระบบออนไลน์ของ กฟภ. ได้แก่  
➢ PEA Application เช่น PEA Smart Plus, CRM Plus เป็นต้น 
➢ PEA Email  
➢ PEA Live-Chat 
➢ PEA Website 
➢ Social network เช่น Facebook, Twitter, Pantip.com เป็นต้น 

โดยลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แสดงความต้องการ ความคาดหวัง ความไม่พึง
พอใจ ความพอใจ การร้องเรียน เสนอแนะ ชื่นชม ร้องขอ ด้วยตนเอง ผ่านช่องทางออนไลน์ 
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6.1.2  การรับฟังเสียงของลูกค้าจากกลุ่มกายภาพ (Physical) 
6.1.2.1 การรับฟังลูกค้าจากจุดให้บริการ (Service point) เป็นช่องทางที่มีการสื่อสาร

สองทางระหว่างลูกค้าและผู้ให้บริการ ในประเด็นที่มีนัยสำคัญ หรือความต้องการ/ความคาดหวัง/
ความไม่พึงพอใจ/ความพอใจ/การร้องเรียน/เสนอแนะ/ชื่นชม/ร้องขอ ด้วยตนเอง ทั้งนี้ประเด็นเสียง
ดังกล่าวมิได้เป็นเร่ืองการให้บริการโดยปกติ การรับฟังเสียงลูกค้าจากช่องทางนี้ มี  6 รูปแบบ ได้แก่ 

➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการติดต่อโดยตรงที่สำนักงาน 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีการติดต่อโดยตรงกับผู้บริการ พนักงาน ลูกจ้าง 

หรือผู้รับจ้าง ของ กฟภ. ที่สำนักงาน โดยให้ลูกค้ากรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม VOC-65-01  
➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านโทรศัพท์สำนักงาน 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีการโทรศัพท์เข้ามาที่สำนักงานของ กฟภ.  
➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการติดต่อโดยตรงกับผู้บริหาร ของ กฟภ. 
การรวบรวมรายงานการประชุม/มติที ่ประชุม/บันทึกสั ่งการ/ข้อสังเกต 

หนังสือเวียน คำสั่ง นโยบาย ฯลฯ ผลการดำเนินงานที่จะนำไปสู่การปรับปรุง/เพิ่มเติม ข้อกำหนด
กระบวนการและข้อกำหนดระบบงานของ กฟภ. 

➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านเอกสาร จดหมาย โทรสาร 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส่งเอกสาร จดหมาย โทรสาร ถึง กฟภ.  
➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่าน PEA Shop, PEA Mobile Shop 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีการติดต่อโดยตรงกับผู้บริการ พนักงาน ลูกจ้าง 

หรือผู้รับจ้าง ของ กฟภ. ในเขตพื้นที่การให้บริการของ กฟภ. นอกเหนือจากสำนักงาน  
➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านศูนย์บริการผู ้ใช้ไฟ 1129 PEA Contact 

Center 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีการโทรศัพท์เข้ามาที่ศูนย์บริการผู้ใช้ไฟ 1129 PEA 

Contact Center  
 

6.1.2.2 การรับฟังลูกค้าจากการร่วมกิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ (Customer relationship 
activities) มีกระบวนการตามคู่มือกระบวนการบริหารลูกค้ารายสำคัญ และคู่มือการสร้างและการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยเจ้าของช่องทางรวบรวมเสียงของลูกค้า ความต้องการ/ความ
คาดหวัง/ความไม่พึงพอใจ/ความพอใจ/การร้องเรียน/เสนอแนะ/ชื่นชม/ร้องขอ ภายใน 30 วัน 
หลังจากเสร็จสิ้นกิจกรรม ซึ่งมีกิจกรรมที่สามารถรับฟังเสียงของลูกค้าได้ 4 กิจกรรม ดังนี้ 
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➢ การเยี่ยมเยือนลูกคา้รายส าคญั รับฟังเสียงลูกคา้จากสรุปรายงาน    การเขา้
เยีย่มลูกคา้รายส าคญัของผูบ้ริหาร  

➢ การบริหารลูกคา้รายส าคญั (KAMT) รับฟังเสียงลูกคา้จากการส ารวจความ
พึงพอใจของลูกคา้รายส าคญั ผา่นพนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญั (KAMR) 

➢ การสัมมนาลูกคา้รายใหญ่ รับฟังเสียงลูกค้าจากการสรุปประเมินความ
คิดเห็นของผูเ้ขา้ร่วมสัมมนา 

➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการรับฟังการสานเสวนา รับฟังเสียงลูกคา้
จากการสรุปประเมินความคิดเห็นของผูเ้ขา้ร่วมการสานเสวนา 

6.1.3  การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มการสำรวจ (Survey) การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการ
สำรวจ ให้ได้มาซึ่งความต้องการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของทุกกลุ่มลูกค้า 
เช่น การสำรวจความพึงพอใจหลังใช้บริการต่างๆ ของ กฟภ. , การสำรวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับ
ลูกค้าและการตลาด และการสำรวจความพึงพอใจหลังใช้บริการของลูกค้า เป็นต้น 

➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านโครงการการสำรวจเพื่อการเรียนรู้เกี ่ยวกับ
ลูกค้าและตลาด 

 โครงการสำรวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด จะได้สารสนเทศ
ด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภักดี รวมถึง ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าที่มี
ต่อ กฟภ. เปรียบเทียบกับความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภักดี ของลูกค้าที่มีต่อคู่แข่ง คู่เทียบ 
และองค์กรอื่น ที่มีผลิตภัณฑ์และบริการที่คล้ายคลึงกันในกระบวนการ หรือระดับเทียบเคียงของ
อุตสาหกรรมหรือธุรกิจ (ทั้งนี้ขอบเขตการศึกษาแต่ละปีขึ้นอยู่กับการกำหนดขอบเขตงานจ้างที่
ปรึกษา) 

➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการสำรวจความพึงพอใจหลังใช้บริการจาก
ช่องทางต่างๆ  

 การสำรวจความพึงพอใจหลังใช้บริการของ กฟภ. เช่น ความพึงพอใจของ
ลูกค้าหลังได้รับการแก้ไขข้อร้องเรียน ความพึงพอใจของลูกค้ารายสำคัญต่อพนักงานบริหารลูกค้า
รายสำคัญ (KAMT)  ความพึงพอใจหลังการขอใช้ไฟฟ้า ฯลฯ 

➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้าจาก
ระบบบริหารจัดการคิวและกล่องประเมินความพึงพอใจ (Smart Queue & Smile Box) 

 การรวบรวมข้อมูลการกดคิว และการกดประเมินความพึงพอใจ ของ
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาใช้บริการที่จุดบริการ โดยมีโปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของ
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ลูกค้า (Customers’ Smile Feedback) แสดงสัดส่วนการกดประเมินความพึงพอใจ และค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจ รวมถึงแสดงข้อมูลของลูกค้าที่ใช้บริการ และพนักงานที่ให้บริการลูกค้า 

➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านโครงการศึกษา สำรวจ วิจัยและประเมินแบรนด์
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

 ศึกษา สำรวจ วิจัยและประเมินแบรนด์ของ PEA จากการดำเนินงานที่ผ่าน
มา และใช้ในการจัดทำแผนแม่บทด้านแบรนด์ (ทั้งนี้ขอบเขตการศึกษาแต่ละปีขึ้นอยู่กับการกำหนด
ขอบเขตงานจ้างที่ปรึกษา) 

➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการสำรวจการให้บริการธุรกิจเสริม 
 เป็นการสำรวจความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าธุรกิจเสริม ครอบคลุมการ

ให้บริการธุรกิจเสริมของ กฟภ. 7 กลุ่มงาน ดังนี้ 
(1) กลุ่มงานก่อสร้างและติดต้ังระบบไฟฟ้า 
(2) กลุ่มงานซ่อมแซมและซ่อมบำรุงระบบไฟฟ้า 
(3) กลุ่มงานบริการความเชี่ยวชาญ 
(4) กลุ่มงานขายและให้เช่าอุปกรณ์ไฟฟ้า 
(5) กลุ่มงานจัดการพลังงาน 
(6) กลุ่มงานบริหารจัดการสินทรัพย์ 
(7)   กลุ่มธุรกิจใหม่ 

6.1.4 การรับฟังลูกค้าผ่านกลุ่มอ่ืนๆ ได้แก่  
6.1.4.1 การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านหน่วยงานกำกับดูแล และหน่วยงานกำกับ

ดูแล (ในระดับองค์กร) ได้แก่ 
  1) บนัทึกการประชุม มติท่ีประชุม/บนัทึกสั่งการ/ขอ้สังเกต หนังสือเวียน 

ค าสั่ง นโยบายของหน่วยงานก ากบัดูแล เช่น กระทรวงมหาดไทย/ศูนยด์ ารงธรรม/ศปท.มท. กระทรวง
พลงังาน คณะกรรมการก ากบัดูแลกิจการพลงังาน (กกพ.) ส านกังานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 
(สคร.) กระทรวงการคลงั ส านกัปลดัส านกันายกรัฐมนตรี (สปน.) ถึง กฟภ. โดยตรง 

  2) ขอ้สั่งการ/รายงานการประชุม/นโยบาย/ขอ้สังเกต/มติท่ีประชุม จากการ
ประชุมร่วมกบัหน่วยงานก ากบัดูแล  

  3) มติท่ีประชุมของคณะกรรมการ กฟภ. 
  4) นโยบายในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ 

6.1.4.2 การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่าน IA/IR chat 
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  เสียงที่มาจากข้อสั่งการ/รายงานการประชุม/นโยบาย/ข้อสังเกต/มติที่
ประชุม จากการประชุมร่วมกับหน่วยงานกำกับดูแล และมีระบบ IA/IR CHAT เป็นช่องทางรับ
ประเด็นข่าวทันเหตุการณ์, ประเด็นข่าวทางไลน์ IA/IR PEA Executive โดยใหต้อบช้ีแจงส่ือภายใน 
24 ชัว่โมง 

6.1.4.3 การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่าน Website จากหน่วยงานภายนอก 
ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แสดงความต้องการ/ความคาดหวัง/ความไม่

พึงพอใจ/ความพอใจ/การร้องเรียน/เสนอแนะ/ช ื ่นชม/ร้องขอ ผ่านสำนักงานปลัดสำนัก
นายกรัฐมนตรี (สปน.) โดยผู้รับผิดชอบช่องทางหลังรับเรื่องจาก Web Portal แล้วต้องบันทึกลงใน
ระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) ภายใน 2 วัน  

6.1.4.4 การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่าน สื่อมวลชน 
  ผู้รับผิดชอบช่องทางรวบรวมสารสนเทศเสียงจากลูกค้าที่มีนัยสำคัญ จาก
สื่อมวลชน และสื่อท้องถิ่น 

 
ซึ่งแต่ละช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้ามีหน่วยงานที่เป็นผู้รับผิดชอบช่องทาง โดย

สามารถพิจารณาจากพื้นที่ ช่องทางการรับฟังเสียง รายละเอียดของเสียง และผู้เกี่ยวข้องได้ ดังนี้ 

ช่องทางการรับฟังเสียง 
ผู้รับผิดชอบช่องทาง 

สนญ. กฟข. 
การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มดิจิทัล (Digital)  
PEA Mobile Application 
PEA Website 
PEA – Email 

- กพล.ฝพท. เป็นผู้ดูแลระบบ 
- หน่วยงานที่ได้รับแจ้ง  
 

หน่วยงานที่ได้รับเสียงของ
ลูกค้า 
 

PEA-Live chat 
Social Network 

-  กลพ.ฝลต. เป ็นกำก ับดู แล และ
ดำเนินการโดย 1129 PEA Contact Center 
- หน่วยงานที่ได้รับแจ้ง  
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ช่องทางการรับฟังเสียง 
ผู้รับผิดชอบช่องทาง 

สนญ. กฟข. 
การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มกายภาพ (Physical)  
- การรับฟังลูกค้าจากจุดให้บริการ  
(Service point channel) 

 
 
กกท.ฝลส. ทุจริตประพฤติมิชอบ 
กลพ.ฝลต. การบริการ 
รผก. กำหนดผู้รับผิดชอบของสายงาน 

 
 
หน่วยงานที ่ได้ร ับเสียงของ
ลูกค้า 
 

➢ ติดต่อโดยตรงที่สำนักงาน 
➢ ผู้บริหาร 
➢ การรับเอกสาร จดหมาย โทรสาร 
➢ โทรศัพท์สำนักงาน 
➢ PEA Shop/PEA Mobile Shop 
 
 

กกต.ฝลต. เป็นผู้กำหนดนโยบาย แนว
ทางการปฏ ิบ ัต ิ  ตลอดจนรวบรวม 
วิเคราะห์ จัดทำรายงาน 

➢ 1129 PEA Contact Center - กลพ.ฝลต. ควบคุมดูแล หน่วยงานที ่ได้ร ับเสียงของ
ลูกค้า 

- การรับฟังลูกค้าจากการร่วมกิจกรรม
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer relationship 
activities channel) 

 
 
 
- กลพ.ฝลต. กำหนดนโยบาย รวบรวม
เสียง และ จัดทำรายงาน 
- ฝบว. (รับผิดชอบกลุ่มลูกค้าราย
สำคัญที่ ฝบว. เป็นผู้ดูแล) 

 
 
 
-  กบล.ฝวบ. 
- กฟฟ. ที่ดำเนินการ 

➢ การเยี่ยมเยือน 
➢ งานสัมมนา 
➢ สานเสวนา 
➢ พนักงานบริหารลูกค้ารายสำคัญ 
(KAMR) 
การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มการสำรวจ (Survey) 
➢ โครงการสำรวจเพื่อการเรียนรู้
ลูกค้าและการตลาด 
➢ การสำรวจความพึงพอใจหลังใช้
บริการจากช่องทางต่างๆ 

- กลพ.ฝลต. 
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ช่องทางการรับฟังเสียง 
ผู้รับผิดชอบช่องทาง 

สนญ. กฟข. 
➢ Smile Box & Smart Queue 
 
 
 
 
 

- กกง.ฝกง. (รับผิดชอบเฉพาะจุด
ให้บริการที่สำนักงานใหญ่) 
- กลพ. ฝลต. รวบรวมและจัดทำ
รายงาน 
- กกต. กำหนดนโยบายและแนว
ทางการปฎิบัติ 

-  หน่วยงานที่มีจุดให้บริการ 
 

➢การสำรวจการให้บริการธุรกิจเสริม - กธส. ฝพธ.  
➢ โครงการศึกษา สำรวจ วิจัยและ
ประเมินแบรนด์ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค 

- กสอ. และ กปส. ฝปส.  

การรับฟังลูกค้าจากกลุ่มอื่น (ETC) 
-  หน่วยงานกำกับดูแล 
-  Website จากหน่วยงานภายนอก 
 

กกท. ฝลส. ทุจริตประพฤติมิชอบ 
กลพ. ฝลต. การบริการ 
รผก. กำหนดผู้รับผิดชอบของสายงาน 

หน่วยงานที่ได้รับเสียงของ
ลูกค้า 

-  IA/IR chat กสอ. ฝปส.  

- สื่อมวลชน กสอ. ฝปส.  กอก.(ภ1-ภ4) 
 6.2 จำแนกประเภทเสียง  
 หน่วยงานที่รับผิดชอบช่องทางจำแนกประเภทเสียงของลูกค้า ดังนี้ 
 6.2.1 สารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ท่ีมีนยัส าคญัเร่งด่วน  

1) เสียงของลูกคา้มีต่อการใหบ้ริการต่างๆ ในภารกิจความรับผิดชอบของ 
กฟภ.ท่ีผลกระทบภาพลกัษณ์เส่ือมเสียช่ือเสียงองคก์ร หรือมีผลกระทบกบัลูกคา้โดยตรงเป็นวงกวา้ง 
หรือมีผลทางกฎหมายหรือคดีความท่ีมีมูลค่าสูง  ซ่ึงตอ้งแจง้ผูบ้ริหารระดบัสูง (ผชก. ขึ้นไป) พิจารณา
สั่งการเพื่อด าเนินการแกไ้ขโดยด่วน ทั้งน้ีให้ด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จภายใน 3 วนั 

2) เสียงท่ีมาจากระบบ IA/IR CHAT เป็นช่องทางรับประเด็นข่าวทัน
เหตุการณ์, ประเด็นข่าวทางไลน์ IA/IR PEA Executive โดยใหต้อบช้ีแจงส่ือภายใน 24 ชัว่โมง และ
สายงานยทุธศาสตร์ช้ีแจงรัฐบาลและส าเนาให ้ผวก. ทราบภายใน 2 วนั   
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6.2.2 สารสนเทศเสียงท่ีมีนยัส าคญั คือ เสียงท่ีลูกคา้มีต่อผลิตภณัฑ ์ บริการ และ
สนบัสนุนของ กฟภ. ท่ีจ าเป็นตอ้งด าเนินการต่อ เป็นขอ้ร้องเรียนหรือ เป็นขอ้บกพร่องของ กฟภ. 
หรือ ยงัไม่มีกระบวนการรองรับ หรือจ าเป็นตอ้งส่งต่อเพื่อปรับปรุงกระบวนการ หรือเป็นประเด็น
เชิงบวกท่ีควรพิจารณาด าเนินการขยายผล ทั้งน้ีมี 6 ประเภท คือ ขอ้เสนอแนะ, เร่ืองช่ืนชม, เร่ืองร้อง
ขอ, เร่ืองแจง้เหตุ เร่ืองแจง้เบาะแส และเร่ืองขอ้ร้องเรียน 

6.3 บันทึกรับเร่ืองลงในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System)  
 6.3.1 ผู้รับผิดชอบช่องทางบันทึกรับเร่ืองลงในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC 

System)  
 6.3.2 เสียงของลูกค้าผ่าน PEA Mobile Application, PEA Website ,PEA e-Mail และ

ศูนย์ข้อมูลผู้ใช้ไฟ 1129 PEA Contact Center เสียงของลูกค้าถูกบันทึกลงในระบบรับฟังเสียงของ
ลูกค้า (PEA-VOC System) อัตโนมัติ 

 6.3.3 เสียงของลูกค้าผ่าน Web portal (สปน.) กกท./กลพ. บันทึกรับเร่ืองลงในระบบ
รับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System)  

 ทั้งนี้ในการบันทึกข้อมูลในระบบใหผู้้รับผิดชอบช่องทาง ปฏิบัติตาม พ.ร.บ. คุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562  และ ระเบียบของ กฟภ. ต่อกฎหมายพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูล
ส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 พร้อมนี้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องต้องพึงรักษาข้อมูลของลูกค้าหรือผู้มีส่ วนได้
ส่วนเสีย 

 กรณีการรับฟังเสียงลูกค้าผ่านการสานเสวนา, การสัมมนาผู ้ใช้ไฟรายใหญ่ 
ผูรั้บผิดชอบช่องทางบนัทึกลงระบบภายใน 30 วนัหลงัจากเสร็จส้ินกิจกรรม ส าหรับการบริหาร
ลูกคา้รายส าคญั พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญั (KAMR) ตอ้งบนัทึกขอ้มูลลงในระบบ CRM Plus 
หลงัมีการติดต่อหรือด าเนินการใดๆ ภายใน 7 วนั  

 พร้อมทั้งใหห้น่วยงานเจา้ของช่องทางด าเนินการตอบสนองต่อประเด็นเสียงตาม
ประเภทของเสียง ซ่ึงมีกระบวนการต่อไปน้ี 

(1) ประเด็นเสียงท่ีเป็นประเภทร้องเรียนด้านทุจริตประพฤติมิชอบ ให้
ด าเนินการตอบสนองต่อเสียงตามกระบวนการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนดา้น
ทุจริตประพฤติมิชอบ 

(2) ประเด็นเสียงท่ีเป็นประเภทร้องเรียนด้านบริการ ให้ด าเนินการ
ตอบสนองต่อเสียงตามกระบวนการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนดา้นบริการ 
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(3) ประเด็นเสียงอ่ืนๆ นอกเหนือจากขอ้ร้องเรียนให้ด าเนินการตอบสนอง
ต่อเสียงตามกระบวนการตอบสนองต่อเสียงของลูกคา้ 
 ทั้งน้ี เม่ือบนัทึกประเด็นเสียงของลูกคา้ในระบบแลว้ จะสามารถติดตามประเด็นเสียง
ได้จากระบบการรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) และตรวจสอบการรายงานผลได้ใน
รูปแบบ Dashboard จากระบบการรับฟังเสียงของลูกค้า บนระบบแผนท่ี PEA GIS PORTAL 
(https://dashboard.pea.co.th/) 
 
 6.4 ติดตาม/รวบรวบ/วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/จดัล าดบัสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ 

กลพ. ด าเนินการติดตาม/รวบรวบ/วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/จดัล าดบัสารสนเทศจากเสียง
ของลูกคา้และจดัท ารายงาน ดงัน้ี 

6.4.1 รายงานรายไตรมาส - กลพ. ติดตาม รวบรวม เสียงของลูกคา้จากช่องทางต่างๆ 
ตามระบบรับฟัง เ สียงของลูกค้า  PEA-VOC System (แบบฟอร์ม VOC-60-001) วิ เคราะห์ /
เปรียบเทียบ/จดัล าดบัความส าคญั ประเด็นเสียงของลูกคา้ทุกกลุ่มตามบริบทองค์กรในแต่ละไตร
มาส เพื่อสรุปและคน้หาความตอ้งการ/ความคาดหวงั ของลูกคา้ ตามหลกั Kano Model โดยแบ่ง
คุณลกัษณะของประเด็นเสียงตาม ผลิตภณัฑ/์บริการ/สนบัสนุน ตลอดวงจรชีวิตของลูกคา้ รวมไป
ถึงการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ในภาพรวมเพื่อสะท้อนผลส าเร็จของการ
ด าเนินงาน พร้อมทั้งรายงานใหทุ้กหน่วยงานทราบภายใน 1 เดือนหลงัส้ินไตรมาส โดย กลพ. จะใช้
ขอ้มูลจากระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC System) ทุกวนัท่ี 10 หลงัส้ินไตรมาส (หากวนัท่ี 
10 เป็นวนัหยดุ จะใชข้อ้มูลในวนัท าการก่อนหนา้) 

6.4.2 รายงานรายปี - กลพ. วิเคราะห์สารสนเทศเสียงของลูกคา้ท่ีไดจ้าก การรวบรวม
เสียงของลูกคา้จากทุกช่องทางการรับฟังเสียง ทุกกลุ่มลูกคา้ (ลูกคา้ปัจจุบนั อดีตลูกคา้ ลูกคา้คู่แข่ง/คู่
เทียบ และลูกคา้อนาคต) น ามาวิเคราะห์เพื่อคน้หาความต้องการ ความคาดหวงัตามหลกั Kano 
Model ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า และค้นหาความส าคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกค้า
เก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการ การสนบัสนุนลูกคา้ การท าธุรกรรมและการจดัการความสัมพนัธ์ 
ระบุและล าดับความส าคญัของประเด็นปัญหาท่ีส าคญัจากประเด็นเสียงตลอดทั้งปีให้สายงานท่ี
เก่ียวขอ้งน าไปพิจารณาด าเนินการแกไ้ข ปรับปรุงและพฒันากระบวนการจดัท าแผนยุทธศาสตร์  
แผนปฏิบัติการ กระบวนการก าหนดและนวตักรรมผลิตภัณฑ์และบริการ กระบวนการจัดท า
ขอ้ก าหนดระบบงาน และกระบวนการจดัท าขอ้ก าหนดและตวัช้ีวดัต่างๆ ทั้งน้ี จะจดัส่งรายงานราย
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ปีภายในเดือน กุมภาพันธ์ ของทุกปี น าเสนอ ผวก. และเวียนแจ้งหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเพื่อ
ด าเนินการจดัท าแผนงานพร้อมทั้งรายงานผลการด าเนินงานตามแผนงานดงักล่าวทุกไตรมาส  

 อน่ึง รายงานสารสนเทศเสียงของลูกค้าจะถูกจัดส่งไปเป็นปัจจัยน าเข้ายงัของ
กระบวนการจดัท าแผนยุทธศาสตร์ กระบวนการจดัท าแผนปฏิบติัการ กระบวนการพฒันาและ
นวตักรรมผลิตภณัฑ์และบริการ กระบวนการจดัท าขอ้ก าหนดระบบงาน และกระบวนการจดัท า
ขอ้ก าหนดและตวัช้ีวดัต่อไป โดยภาพรวมของกระบวนการรับฟังเสียงของลูกคา้แสดงไดต้ามภาพ
ต่อไปน้ี 
 

 
 จากรูปภาพแสดงเสียงของลูกคา้ท่ีเขา้มาจาก 4 กลุ่มช่องทาง ไดแ้ก่ กลุ่มดิจิทลั กลุ่ม
กายภาพ กลุ่มการส ารวจ และกลุ่มอ่ืนๆ ซ่ึงเสียงจะถูกบนัทึกลงในระบบการรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-
VOC System) โดยประเด็นเสียงบางส่วนท่ีเป็นประเด็นเสียงท่ีตอ้งมีการตอบสนอง จะมีขั้นตอนการ
ตอบสนองตามคู่มือปฏิบติังานกระบวนการตอบสนองเสียงลูกคา้ และผลการตอบสนองนั้นจะถูก
บนัทึกกลบัลงในระบบรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) โดยลูกคา้สามารถติดตามประเด็นเสียง
ผา่นทางช่องทางต่างๆของ กฟภ. ทั้งน้ีประเด็นเสียงทั้งหมดจะถูกรวบรวมเพื่อน ามาวิเคราะห์ในมิติ
ต่างๆ ไดแ้ก่ มิติของผลิตภณัฑ ์บริการ สนบัสนุน มิติของการคน้หาความตอ้งการ ความคาดหวงัของ
ลูกคา้ และมิติของการจดัล าดบัความส าคญัของประเด็นเสียง โดยจ าแนกตามกลุ่มลูกคา้ และวงจรชีวิต
ของลูกคา้ Customer Journey (Value Chain) เพื่อใหส้ามารถสรุปเป็นสารสนเทศ (Information) และ
น าไปด าเนินการวิเคราะห์ สังเคราะห์ และคาดการณ์ ใชใ้นการปรับปรุงกลยทุธ์ นโยบาย แผนปฏิบติั
การ กระบวนการปฏิบติังานต่างๆ ตลอดจนน าไปใชใ้นการ personalization หรือการน าเทคโนโลยี
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มาช่วยในการวิเคราะห์และท าความเขา้ใจพฤติกรรมลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
เป็นรายบุคคล    
  ประเด็นเสียงของลูกค้าจากแต่ละช่องทางจะถูกนำมาวิเคราะห์เพื่อระบุวงจรชีวิตของ
ลูกค้า (Customer journey) 5 ขั้นตอน ได้แก่  

1. Awareness  คือ ขั้นตอนที่ลูกค้ารับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้ไฟฟ้าและผู้ให้บริการไฟฟ้า

ในประเทศไทย รวมถึงรูปแบบการให้บริการของผู้ให้บริการแต่ละราย 

2.  Consideration  คือ ขั้นตอนที่ลูกค้าหาข้อมูลเชิงลึกของผู้ให้บริการไฟฟ้าแต่ละรายผ่าน

สื่อต่าง ๆ ที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้ทั้งสื่อประชาสัมพันธ์ของผู้ให้บริการและสื่อภายนอก เพื่อนำข้อมูล

มาเปรียบเทียบสินค้าและการบริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการไฟฟ้าของตนนำไปสู่การ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการไฟฟ้า 

3. Acquisition คือ ขั้นตอนที่ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการไฟฟ้ากับ กฟภ. ผ่านการขอติดตั้ง

ไฟฟ้ากับ กฟภ. ทั้งแบบติดตั้งมิเตอร์หรือแบบที่ต้องขยายเขตระบบไฟฟ้า เพื่อให้ กฟภ. เป็นผู้ให้บริการ 

และตอบสนองความต้องการด้านไฟฟ้าให้กับตน 

4. Usage คือ ขั้นตอนที่ลูกค้าใช้บริการไฟฟ้าและได้รับการบริการที่เกี่ยวข้องกับการใช้

ไฟฟ้าจากการเป็นลูกค้าของ กฟภ. ตามปกติในแต่ละเดือน เพื่อประกอบธุรกิจ/ดำเนินชีวิตประจำวันการ

ได้รับใบแจ้งยอดค่าฟ้า และการชำระเงินค่าบริการไฟฟ้า รวมถึงการได้รับแจ้งไฟดับล่วงหน้า 

5. Apprehensive คือ ขั้นตอนที่ลูกค้าพบปัญหาจากการใช้ไฟฟ้าและแจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้อง

และการร้องเรียนปัญหาที่เกิดขึ้นกับ กฟภ. ทั้งด้านคุณภาพไฟฟ้าและการบริการจากช่องทางต่าง ๆเพื่อ

การปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น 

6. Advocacy คือ ขั ้นตอนที ่ล ูกค้าใช้บริการ กฟภ. อย่างต่อเนื ่องและสนับสนุนการ

ดำเนินงานของ กฟภ. 

ซึ่งมีรายละเอียดการจำแนกช่องทางการรับฟังเสียงตาม Customer Journey ดังนี ้
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การจำแนกช่องทางการรับฟังเสียงตาม Customer journey ของ กฟภ. 

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

                                Digital) 

     - PEA Mobile Application   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - PEA website    ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - PEA – Email   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - PEA – Live chat   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     - Social network   ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

                               Physical) 

                                 Service point) 

     -                 ำ         ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     -          ำ         ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     -             ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

     -                              ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

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

     - PEA Contact Center    ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

                                               (Customer relationship activities) 

    -                      ✓ ✓ ✓ 

    -                        ำ     KAMR)       ✓ ✓ ✓ 

    -                              ✓ ✓ ✓ 

    -          ✓ ✓   ✓ ✓ ✓ 

                       ำ     Survey) 
  -         ำ                            
        ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

   -     ำ                           
                      ✓ ✓ ✓ 

   - Smile Box & Smart Queue   ✓ ✓ ✓ ✓   
   -               ำ                   
               ้             ✓ ✓          

                              (ETC) 
 -          ำ         ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

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

 -           ✓   ✓ ✓ ✓  
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 6.5 รายงาน/ติดตาม และประเมินผลการน าสารสนเทศเสียงของลูกคา้ไปด าเนินการ 
  6.5.1 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรายงานผลการด าเนินงาน กิจกรรม/แผนงาน/โครงการ 
เพื่อปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ/ความคาดหวงัของลูกคา้ โดยตอ้ง
จดัส่งรายงานภายใน 1 เดือนหลงัส้ินไตรมาส (ตามแบบฟอร์ม VOC-65-04) ตลอดจนประเมินผลการ
ด าเนินงานความส าเร็จของการด าเนินการ  
  6.5.2 กลพ. ติดตามรวบรวมรายงานจากสายงานท่ีเก่ียวขอ้งในการน าสารสนเทศ
เสียงของลูกคา้  
 6.6 ประเมินและทบทวนกระบวนการ/ช่องทางและวิธีการรับฟังเสียงของลูกคา้ 
  กลพ. ประเมิน/ทบทวน ช่องทาง วิธีการ และการจ าแนกประเด็นเสียงของลูกคา้ ใน
กระบวนการรับฟังเสียงของลูกคา้ โดยมีแผนยทุธศาสตร์, แผนแม่บท, คู่มือการประเมินผลการ
ด าเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม่ (SE-AM), การตรวจประเมินตนเอง Self-Assessment 
Report : SAR, Feedback Report, ความพึงพอใจต่อช่องทางการรับฟังเสียงลูกคา้, ตวัวดัประสิทธิผลของ
ช่องทาง (แบบฟอร์ม VOC-65-04), ประสิทธิผลของกระบวนการเดิม, การตอบสนองในระยะเวลาท่ี
ก าหนด และ Best practice เพื่อคน้หาแนวโนม้ของกระบวนการด าเนินงานท่ีเปล่ียนแปลงไป เป็นปัจจยั
น าเขา้ มุ่งผลลพัธ์ คือการปรับปรุงและพฒันากระบวนการ ช่องทาง วิธีการ และความถ่ีในการรับฟัง
เสียงลูกคา้ท่ีเหมาะสม โดยการปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังานภายในไตรมาส 4 
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7. มาตรฐานงาน  
7.1 มาตรฐานงานของ แต่ละกิจกรรม  

ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
1. รับฟังเสียงของลูกค้า ตลอดเวลา หรือช่วงเวลาตามประเภท

ช่องทาง 
2. จำแนกประเด็นเสียง คัดกรองประเด็นเสียงได้ถูกต้องตรงกับคำ

จำกัดความ  
3. บันทึกรับเร่ืองลงในระบบ บันทึกได้ถูกต้อง ครบถ้วน ตามเวลาที่

กำหนด 
4. ติดตาม/รวบรวบ/วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/จัดลำดับ
สารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

- รายงานการรับฟังเสียงลูกค้ารายไตรมาส 
ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 
- รายงานการรับฟังเสียงลูกค้ารายปี 
ภายในเดือนกุมภาพันธ์ 

5. รายงาน/ติดตาม และประเมินผลการนำ
สารสนเทศเสียงของลูกค้าไปดำเนินการ 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการ
ดำเนินการภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

6. ประเมิน/ทบทวน/กระบวนการ/ช่องทางและ
วิธีการรับฟังเสียงของลูกค้า 

ประเมิน/ทบทวน กระบวนการ ช่องทาง
และวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้า ภายใน 
ไตรมาส 4 

7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
7.2.1 กลพ. รายงานสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าที่ติดตาม รวบรวม วิเคราะห์ 

เปรียบเทียบ จัดลำดับ ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 
7.2.2 กลพ. รายงานสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าจากการวิเคราะห์สรุปประเด็น

ปัญหาจากข้อมูลสารสนเทศประจำปี ให้สายงานที่เกี ่ยวข้องดำเนินการ ภายใน 1 เดือนหลังสิ้น        
ไตรมาส 4 

7.2.3 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการตามการนำสารสนเทศของลูกค้า
ไปดำเนินการภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส 

7.2.3 มีการทบทวน กระบวนการ ช่องทาง และวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้า ภายใน
ไตรมาส 4 
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8. 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. หน่วยงานที่
รับผิดชอบช่องทาง 

ปีละ 1 คร้ัง 
ภายในไตรมาส 4 

 
9. เอกสารอ้างอิง  

-  
10.  แบบฟอร์มท่ีใช้  

10.1 แบบฟอร์ม VOC-65-01 แบบฟอร์มจัดการเสียงของลูกค้า 
10.2 แบบฟอร์ม VOC-65-04 แบบฟอร์มรายงานกิจกรรมการปรับปรุงกระบวนการทำงาน/

แผนปฏิบัติการ จากข้อมูลเสียงของลูกค้า (ขั้นตอนที่ 5) 
11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมสำเร็จรูป อื่นๆ / เครื่ องมืออื่นๆ  ที่ ใช้ ในกา ร

ปฏิบัติงาน  
11.1 โปรแกรม Microsoft Office  
11.2 ระบบงานสารบรรณ  
11.3  ระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC system) 
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
แบบฟอร์ม VOC-65-01 แบบฟอร์มจัดการเสียงของลูกค้า 
แบบฟอร์ม VOC-65-04 แบบฟอร์มรายงานกิจกรรมการปรับปรุงกระบวนการทำงาน/ 

แผนปฏิบัติการ จากข้อมูลเสียงของลูกค้า 
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อื่น ๆ  
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ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 
 

ครั้งท่ี ปี พ.ศ. (ท่ีปรับปรุง) หน่วยงาน (ท่ีปรับปรุง) 

1 2560 คณะทำงานโครงการพัฒนา
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

2 2564 กลพ.ฝลต. 
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รายชื่อผู้จัดทำ  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 เลิศทำนองธรรม 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 เน่ืองปัญญา ชผ.พร.1 กพค. 

รายชื่อผู้ทำการปรับปรุงฯ ครั้งที่  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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รายชื่อผู้ทำการปรับปรุงฯ ครั้งที่  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.กลพ.  
7. นางสาวกานต์สินี  พิธานี เดชสิทธิ์  นกต.5 ผสพ.กลพ.  
8. นายศุภกร  เจนกาญจนดิลก   วศก.4 ผสพ.กลพ.  
 
 
 


