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จัดทําโดย 
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สายงานการไฟฟา ภาค 4 ประจําป 2563 

 

 

 

ขอพึงปฏิบัติสําหรับพนักงานและผูที่เกี่ยวของกับ 

การใหบริการลูกคาของสํานักงานการไฟฟา และ 

คณะทํางานและคณะทํางานยอยการขอรับการรับรองมาตรฐานการใหบริการ 

Center : GECC) 



คํานํา 

 

ตามที่การไฟฟาสวนภูมิภาคมีนโยบายสงเสริมใหสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคเขารวมขอรับการ

รับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวกของสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี เพื่อยกระดับ

การใหบริการและอํานวยความสะดวกใหกับประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล เสริมสรางความ

พึงพอใจในการใหบริการ และสรางภาพลักษณที่ดีรวมทั้งความเชื่อมั่นตอการไฟฟาสวนภูมภิาคนั้น 

คณะทํางานและคณะทํางานยอยการขอรับการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก 

(Government Easy Contact Center : GECC) สายงานการไฟฟา ภาค 4 ประจําป 2563 จึงไดทบทวน

กระบวนงานที่เก่ียวของกับการใหบริการตางๆ  ณ จุดบริการของสํานักงานการไฟฟาและ PEA Shop ตั้งแต

กอนเขาสูจุดบริการ จนสิ้นสุดการใหบริการ ซึ่งครอบคลุมถึงระบบจุดใหบริการและระบบสนับสนุนการ

ใหบริการรวมทั้งการประเมินความพึงพอใจภายหลังจากรับบริการแลวนํามารวบรวมเปนขอพึงปฏิบัติสําหรับ

พนักงานที่เกี่ยวของกับการใหบริการเพ่ือรองรับการตรวจประเมินการขอรับรองมาตรฐานการใหบริการของ

ศูนยราชการสะดวก และใชเปนแนวทางการใหบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันของสํานักงานการไฟฟาและ 

PEA Shop ในสังกัดสายงานการไฟฟา ภาค 4 
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ขอพงึปฏิบัติของพนกังานรักษาความปลอดภัย 

การไฟฟาสวนภูมิภาคมีเปาหมายในการสงเสริมใหสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค และPEA Shop 
ทุกแหงไดรับการรับรองมาตรฐานศูนยราชการ (GECC) จึงมุงม่ันพัฒนาและยกระดับการใหบริการ ตั้งแต
ขั้นตอนกอนเขาสูจุดบริการ จุดใหบริการ ระบบสนับสนุนการใหบริการ และการขับเคลื่อนดวยนวัตกรรมเพื่อ
รองรับนโยบายไทยแลนด 4.0 รวมทั้งปรับปรุงสภาพกายภาพของสํานักงานใหมีความทันสมัย รองรับการ
ใหบริการแกลูกคาท่ัวไปและลูกคาพิเศษ เชน ผูพิการ คนชรา สตรีมีครรภ ดวยจิตบริการที่ดี  

เนื่องจากเกณฑประเมินการขอรับการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก (Government Easy 
Contact Center : GECC) เริ่มพิจารณาตั้งแตขั้นตอนกอนเขาสูจุดบริการ ดังนั้น เกณฑการประเมินจึงมีความ
เก่ียวพันกับการปฏิบัติหนาที่ของพนักงานรักษาความปลอดภัยซึ่งเปนจุดแรกท่ีตองพบปะกับลูกคาที่เขามาใช
บริการ ภารกิจของพนักงานรักษาความปลอดภัยจึงไมควรจํากัดอยูเพียงงานจราจรและรักษาความปลอดภัย
ภายในบริเวณสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค พนักงานรักษาความปลอดภัยควรมีบทบาทสําคัญในการ
สนับสนุนงานบริการตางๆ ในเบื้องตนดวยจิตบริการที่ดี เชน การตอนรับ ทักทาย การสื่อสารใหขอมูลเบื้องตน
ที่ครบถวนเกี่ยวกับงานบริการ โดยยึดหลักการ “ลูกคาเปนบุคคลสําคัญ ตองบริการดวยหัวใจ”    

ดังนั้น เพื่อใหพนักงานรักษาความปลอดภัยมีแนวทางการใหบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันสามารถ
สนับสนุนงานบริการในเบื้องตนไดอยางครบถวนดวยจิตบริการที่ดี (Service Mind) คณะทํางานและ
คณะทํางานยอยการขอรับการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก (Government Easy 
Contact Center : GECC) สายงานการไฟฟา ภาค 4 ประจําป 2563 จึงไดกําหนดขอพึงปฏิบัติของพนักงาน
รักษาความปลอดภัย โดยแบงเปน 3 สวนงาน ดังนี้ 
     1. การตอนรับ ทักทาย 

     2. การใหบริการและสื่อสารขอมูล 

     3. การจัดระเบียบจราจรและการรักษาความปลอดภัย 

ทั้งนี้ การปฏิบัติงานทั้ง 3 สวนงานดังกลาว พนักงานรักษาความปลอดภัยจะตองยึดมั่นในหลักการ 

“ลูกคาเปนบุคคลสําคญั ตองบรกิารดวยหัวใจ”  

การตอนรับทักทาย 

1.ตอนรับลูกคาที่มารับบริการดวยความย้ิมแยม แจมใส  

2.แจงเสนทางไปยังจุดบริการตางๆ ในสํานักงานการไฟฟา  

3.แจงเสนทางไปยังจุดจอดพาหนะที่กําหนด 
 

 การใหบริการและสื่อสารขอมูล 

  1.รับฟงขอซักถามตางๆ ของลูกคา อยางครบถวน และตอบชี้แจงในเบื้องตนอยางรวดเร็ว ชัดเจน 

ตรงตามความตองการของลูกคา หากไมสามารถตอบขอซักถามได ใหแจงลูกคาไปยังจุดบริการที่เกี่ยวของกับ

คําถาม 

  2.ใหความชวยเหลือลูกคาที่มาใชบริการดวยความเต็มใจ โดยยึดมั่นวา ลูกคา คือ บุคคลสําคัญ 

  3.ใหขอมูลขาวสารประสัมพันธตางๆ ตามท่ีไดรับมอบหมายจากผูบริหารของการไฟฟานั้นๆ  

  4.รณรงคและขอความรวมมือลูกคาใหรวมปฏิบัติตามแนวทางสํานักงานสีเขียว (Green Office) 

เชน ดับเคร่ืองยนตของยานพาหนะเมื่อจอดในบริเวณสํานักงาน สูบบุหรี่ในพื้นที่ท่ีกําหนด ท้ิงขยะลงในถังขยะ

ใหถูกประเภท เปนตน 
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  5.สนับสนุนและอํานวยในการใหบริการลูกคาที่เปนบุคคลพิเศษ เชน ผูพิการ คนชรา สตรีมีครรภ

ไปยังจุดบริการที่กําหนด 

  6.หากลูกคามีขอเสนอแนะใดๆ เกี่ยวกับการบริการ ใหรวบรวมขอมูลแจงผูบริหารของการไฟฟา

เพื่อนําไปพิจารณาปรับปรงุและพัฒนาการใหบริการตอไป 
 

 การจัดระเบียบจราจรและการรักษาความปลอดภัย 

  1.จัดระเบียบการจราจรภายในบริเวณสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคถูกตองตามกฎจราจร 

  2.ควบคุมการจอดยานพาหนะในสถานที่กําหนด 

  3.อํานวยความสะดวกในการจราจร เชน การเขา-ออก ชองจอดยานพาหนะเปนตน 

  4.ตรวจสอบดูแลรกัษาปายสัญลักษณบงชี้เสนทางไปยังจุดใหบริการตางๆ ภายในบริเวณสํานักงาน 

  5.บันทึกจํานวนยานพาหนะที่เขา-ออกสํานักงานเปนประจําทุกวัน 

  6.ตรวจสอบบุคคลภายนอกซึ่งเปนผูรับจางของการไฟฟากอนเขามาปฏิบัติงานและหลังจาก

ปฏิบัติงานแลวเสร็จ โดยจะตองแลกบัตรกอนเขามาปฏิบัติงาน และจะตองแสดงใบอนุญาตทํางาน (work 

permit)กอนเขามาปฏิบัติงาน  

  7.ตรวจสอบบุคคลหรือยานพาหนะที่มีพฤติกรรมนาสงสัยมิใหเขามาในบริเวณสํานักงาน รวมทั้ง

ควบคุมการใชเครื่องกีดขวาง/ปองกันยานพาหนะโดยเฉพาะพื้นที่ซึ่งมีเหตุการณความไมสงบ เชน สํานักงาน

การไฟฟาสวนภูมิภาคในพื้นที่ 3 จังหวัดชายแดนภาคใตเปนตน 

  8.รักษาความปลอดภัยตามมาตรฐานของ กฟภ. 
 

 ทั้งนี้ ในสวนของผูที่รับผิดชอบดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานรักษาความปลอดภัย จะตอง

ดําเนินการดังนี้ 

  1.จัดใหมี Morning Talk เพื่อย้ําเตือนพนักงานรักษาความปลอดภัยใหตระหนักในการปฏิบัติงาน

และใหบริการโดยยึดมั่นในหลักการ “ลูกคาเปนบุคคลสําคัญ ตองบริการดวยหัวใจ” รวมทั้งสื่อสารใหความรู

ความเขาใจเก่ียวกับสํานักงานสีเขียวอยางสม่ําเสมอ 

  2.ใหทําการตรวจประเมินการปฏิบัติงานตามแนวทางขางตนเปนประจําทุกเดือน แลวนําขอมูลท่ี

ไดไปใชประกอบการพิจารณาปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการใหสอดคลองกับความตองการและความ

คาดหวังของลูกคาและผูท่ีมาใชบริการตอไป 

   

------------------------------------------------------------------- 
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แนวทางการใหบริการสําหรบัผูพิการ 

1. กรณีไมมีทางลาดผูพิการ 

 

2. กรณีมีทางลาดผูพกิาร 

หมายเหตุ 1. โตะใหบริการผูพิการ จะตองมีความสูงในระดับที่ลอของรถเข็นผูพิการ (Wheel chair) สามารถ 

   เลื่อนเขาใตโตะได 

    2. ใหจัดเตรียมจุดสัญญาณขอความชวยเหลือ เชน กรณีหองน้ํา ใหติดตั้งจุดสัญญาณภายนอก 

   สํานักงาน (บริเวณปอมยาม) และบริเวณ ผบค. เปนตน พรอมแตงต้ังผูรบัผิดชอบ ซึ่งจะตองมา 

   ใหบริการผูพิการ ภายใน 1 นาที  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ขั้นตอนและมาตรฐานการปฏิบัติงานของ

ผูจัดการศูนยงานบริการลกูคา

การแตงกายของผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา 

(ผูชาย) ใสเส้ือเชิ้ตสีขาว กางเกงสแลค็สีดาํ ผูกเนคไท

(รหสัสปีระจาํ กฟภ

และมีปายชื่อติดแสดงที่หนาอก

(ผูหญิง) ใสชุดสุภาพ สวมสทูสีดํา

ทั้งน้ี หากแตงกายนอกเหนือจากขางตน ใหพิจารณาตามความเหมาะสมโดยใหการแตงกายแตกตาง

จากพนกังานทั่วไป 
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ขั้นตอนและมาตรฐานการปฏิบัติงานของ 

ผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา(Front Manager : FM) 

 

 

การแตงกายของผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (Front Manager : FM) 
 

ใสเสื้อเชิ้ตสขีาว กางเกงสแลค็สีดํา ผูกเนคไทสีมวงของ กฟภ. 

รหัสสปีระจาํ กฟภ. #7f3f98 เทานั้น) สวมสูทสีดํา (หรือสีสุภาพ) รองเทาคัตช ู

และมีปายชื่อติดแสดงที่หนาอก 

ใสชุดสุภาพ สวมสูทสีดํา (หรือสีสุภาพ) รองเทาคัตชูสีสุภาพ  

และมปีายชื่อติดแสดงที่หนาอก 

ทั้งนี้ หากแตงกายนอกเหนือจากขางตน ใหพิจารณาตามความเหมาะสมโดยใหการแตงกายแตกตาง

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รองเทาคัตชู  

 

 

 

ทั้งนี้ หากแตงกายนอกเหนือจากขางตน ใหพิจารณาตามความเหมาะสมโดยใหการแตงกายแตกตาง
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แนวทางการ Service Talk และวิธีการดําเนินการ 

 การ Service Talk ใหดําเนินการเปนประจําอยางนอยสัปดาหละ 2 วัน เวลาประมาณ 10-15 นาที 

หากมีกรณีเรงดวน ใหพิจารณาดําเนินการตามความเหมาะสม ทั้งนี้ การ Service Talk ผูจัดการศูนยงาน

บริการลูกคา (Front Manager : FM) จะตองดําเนินการดวยความยิ้มแยม แจมใส สรางมิตรไมตรีที่ดีในเชิง

สรางสรรค เพื่อพัฒนางานบริการที่ดี โดยประเด็นที่นํามาทํา Service Talk จะตองมีรายละเอียด ดังนี้ 

1. คานิยมและวัฒนธรรมขององคกร TRUST+E มาปรับใช และเพิ่มประเด็นความผูกพันภายใน

องคกร 

2. การแตงกาย, การทักทาย และมารยาท เชน การไหว การย้ิมของผูใหบรกิาร เปนตน 

3. สรุปปญหาที่เกิดข้ึนในชวงที่ผานมา เพ่ือหาแนวทางการแกไขและปองกันไมใหเกิดซ้ํา 

4. ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตามหนังสือที่ สรก.(ภ3) 588/2559 ลงวันท่ี 27 มิถุนายน 2559 

(ขั้นตอนและมาตรฐานการใหบริการ ณ จุด Touch Point) 

5. ทบทวนความรูความเขาใจ ในระเบียบหลักเกณฑการใหบริการที่เก่ียวของ 

6. การพูดและการตอบชี้แจงลูกคาใหถูกตองและชัดเจน ในกรณีตางๆ 

7. การควบคุมอารมณในการปะทะกับลูกคา 

8. ใหพนักงานและลูกจางท่ีปฏิบัติงาน ติดบัตรแสดงตัวทุกครั้ง 

9. เรื่องอ่ืนๆ ที่เก่ียวของตามความเหมาะสม 
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แผนผังขั้นตอนการใหบริการลูกคาที่มาชําระเงิน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายละเอียดของข้ันตอนและมาตรฐานการใหบริการลูกคาที่มาชําระเงิน 

1.ลูกคาเขามาติดตอที่ศูนยใหบริการลูกคา (เชน Front Office/PEA Shop เปนตน) 

2.ผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (Front Manager : FM) หรือพนักงานท่ีทําหนาที่ในการตอนรับลูกคา 

ไหวทักทายและสอบถามความตองการใชบริการ “สวัสดีคะ/ครับ วันนี้ตองการติดตอหรือใชบริการดานใด      

คะ/ครบั” 

3. เมื่อลูกคาตองการชําระเงินคาไฟ ใหผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (Front Manager : FM) หรือ

พนักงานที่ทําหนาที่ในการตอนรับลูกคา ตรวจสอบวาลูกคานําใบแจงคาไฟฟามาหรือไม 

 กรณีลูกคาไมไดนําใบแจงคาไฟฟามา ใหผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (Front Manager : FM) 

หรือพนักงานที่ทําหนาที่ในการตอนรับลูกคา สอบถาม ชื่อ ที่อยู สถานท่ีใชไฟ เพ่ือสืบคนหมายเลขผูใชไฟ จาก

ระบบ BPM แลวเขียนหมายเลขผูใชไฟ เพื่อนําไปย่ืนชําระที่พนักงานใหบริการ ณ จุดรับชําระเงิน (Cashier) 

แทนใบแจงคาไฟฟา 

4. ผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (FM) หรือพนักงานที่ทําหนาที่ในการตอนรับลูกคา แนะนําการกด

บัตรคิวหรือกดบัตรคิวใหลูกคา ท้ังนี้ กรณีลูกคาตองการชําระเงินคาไฟฟา โดยนําใบแจงคาไฟฟามามากกวา   

5 ใบขึ้นไป ใหทําการกดควิหมายเลข 5 “ชาํระปริมาณมาก” เพื่อรับบริการในชองบริการพิเศษ 

5. ผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (FM) หรือพนักงานที่ทําหนาท่ีในการตอนรับลูกคา แจงจํานวนคิว  

ที่รอ และเชิญลูกคานั่งรอ ณ บริเวณที่จัดไว 

6. พนักงานใหบริการ ณ จุดรับชําระเงิน (Cashier) กดเรียกคิวลูกคา 

7. พนักงานใหบริการ ณ จุดรับชําระเงิน (Cashier) ทักทายดวยการไหวและย้ิม พรอมกลาว “สวัสดีคะ/ครับ” 
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8. พนักงานใหบริการ ณ จุดรับชําระเงิน (Cashier) รับใบแจงคาไฟฟาและตรวจสอบขอมูลลูกหนี้ในระบบ 

BPM 

9. พนักงานใหบริการ ณ จุดรับชําระเงิน (Cashier) แจงจํานวนเงินคาไฟฟาและจํานวนหนี้คงคาง

ทั้งหมด 

10. พนักงานใหบริการ ณ จุดรับชําระเงิน (Cashier) รับเงินจากลูกคาพรอมทวนจํานวนเงินท่ีรับจาก

ลูกคา “รบัเงินมา………………บาท นะคะ/ครบั” 

11. กรณีลูกคาชําระเงินดวยเช็ค ใหตรวจสอบความถูกตองของเช็คตามระเบียบ กฟภ.วาดวยการเงิน

ป พ.ศ.2558 

12. พนักงานใหบริการ ณ จุดรับชําระเงิน (Cashier) ทําการตัดชําระลูกหนี้คาไฟฟาในระบบ BPM  

13. พนักงานใหบริการ ณ จุดรับชําระเงิน (Cashier) มอบใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี ใบแจงคา

ไฟฟา และเงินทอน พรอมทวนขอมูลการชําระเงนิ เชน จํานวนใบแจงคาไฟฟาที่รับชําระ, จํานวนเงินคาไฟฟา

ที่รับชําระทั้งหมด, จํานวนท่ีรับจากลูกคาและเงินทอน “ลูกคาชําระคาไฟฟาทั้งหมด………ฉบับ รวมเปน

เงิน……..บาท รับเงินสด/เช็ค จํานวน………..บาท เงินทอน........บาท ตรวจสอบเงินใหครบถวนนะคะ/ครับ 

ขอบคุณมากคะ/ครับ” รวมท้ัง สอบถามขอมูลเบอรโทรศัพท เพื่อปรับปรุงใหเปนปจจุบัน 

14. เชิญลูกคาประเมินความพึงพอใจ (กรณีมีเครื่อง Smile Box/เครื่องประเมินความพึงพอใจอื่นๆ

ใหกดประเมินผานเครื่อง Smile Box/เครื่องประเมินความพึงพอใจอื่นๆหรือกรณีไมมีเครื่อง Smile Box ให

ประเมินผานแบบฟอรม PEA QN – 04) “กรุณาประเมินความพึงพอใจในการบริการดวย คะ/ครับ” 

15. ผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (FM) นําผลการประเมินความพึงพอใจมาวิเคราะห เพื่อปรับปรุง

และพัฒนาการใหบริการตอไป 
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การแตงกายของพนกังาน/ลูกจางที่ใหบริการประจาํเคานเตอร 
 

 
ผูชาย ใสเสื้อเชิ้ตสีขาว กางเกงสแล็คสีดํา ผูกเนคไทสีมวงของ กฟภ.  
(รหัสสีประจํา กฟภ. #7f3f98 เทานั้น) สวมสูทสีดาํ (หรือสีสุภาพ)  
รองเทาคัตชู 

 

 

 

 
ผูหญงิ ใสชุดสุภาพ สวมสูทสดํีา (หรือสีสุภาพ) รองเทาคัตชูสีสุภาพ  
หรือชุดผาตัดของ กฟภ. (รหัสสีประจาํ กฟภ. #7f3f98 เทานั้น) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ทั้งนี้ ใหแตงกายดวยเสื้อโปโลสีมวง กฟภ. เปนประจําทุกวันพุธ 

 

หมายเหตุ  1. สามารถแตงกายนอกเหนือจากขางตนไดตามความเหมาะสม โดยจะตองดําเนินการขออนุมัติ  
              หลักการจากผูมีอํานาจอนุมัติ 
  2.รหัสสีประจํา กฟภ.อางอิงจาก Corporate Identity Book ดาวนโหลดไดจาก 

https://intranet.pea.co.th/sites/default/files/pea_docs/Corporate%20Identity%20Book.pdf 
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ขั้นตอนและมาตรฐานการใหบริการลูกคาที่มายื่นคาํรองขอใชไฟ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอน ระยะเวลา 
1. ผบค./ผบต. ตรวจสอบเอกสารหลักฐานการขอใชไฟฟา 5 นาท ี
2. ผบค./ผบต. รับคํารองและใหผูขอใชไฟลงนาม(ลายเซ็นต
อิเล็กทรอนิกส Electronic  Signature หรือ อ่ืนๆ 

15 นาท ี

3.สํารวจ/ตรวจสอบมาตรฐานการติดตั้งภายในของผูขอใชไฟ 1 วัน 
4. รับชําระเงินในการขอติดตั้งมิเตอร 15 นาท ี
5. ติดตั้งมิเตอร พรอมจายไฟ 24 ชม. (One Touch Service)** 

2 วันทําการ(ในเขตเมือง) 
5 วันทําการ(นอกเขตเมือง) 

 

หมายเหตุ 1. อัตราคาธรรมเนียมการขอใชไฟใหเปนตามที่ กฟภ.กําหนด 

             2. บริการแบบ One Touch Service คอื การใหบริการขอใชไฟในเขตเมือง โดยมีระยะเวลารับ    

                 คาํรองจนถึงชาํระเงนิภายใน 15 นาที และตดิตั้งมิเตอรแรงต่ําขนาดไมเกิน 30 แอมป  

                 ภายใน 24 ชัว่โมง 
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แนวทางการใหบริการ ณ ศนูย พ.ร.บ. ขอมูลขาวสารอิเล็กทรอนิกสของราชการ และ 

มุมขาวสารบริการประชาชน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หมายเหตุ :  1. มุมขาวสารบริการประชาชน ใชกับ กฟย. และ PEA Shop ซึ่งไมมีศูนย พ.ร.บ.ขอมูลขาวสารฯ 

                2. ขอมูลที่ตองใชดุลพินิจ ใหเปนอํานาจของผูจัดการการไฟฟา / ผูจัดการศนูยงานบริการลูกคา 

(Front Manager :FM) / ผูที่ไดรับมอบหมาย 

                3. จัดใหมีปายแสดงขอมูลประจําศูนย พ.ร.บ./มุมขาวสารบริการประชาชน อยางนอยจะตองมี

ขอมูลเจาหนาที่รับผิดชอบประจําศนูย พรบ.ขอมูลขาวสาร/มุมขาวสารฯ, เจาหนาที่ใหบริการประจาํศูนย 

พรบ.ขอมูลขาวสาร/มุมขาวสารฯ, กําหนดเวลาแลวเสรจ็ในการใหขอมูล, วันนัดหมายใหขอมูล และอัตรา

คาธรรมเนียมตางๆ 
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ตัวอยางปายแสดงขอมูลประจําศูนย พ.ร.บ./มมุขาวสารบรกิารประชาชน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เจาหนาที่รบัผิดชอบประจํามุมขาวสารบริการประชาชน  
กฟฟ................................................................................ 
นาย/นาง......................................................................... 
ผูจัดการ การไฟฟาสวนภูมิภาค / FM PEA SHOP........ 
....................................................................................... 

เจาหนาที่รบัผิดชอบประจําศนูย พรบ.ขอมูลขาวสารฯ 
กฟฟ....................................................... 

นาย/นาง............................................................... 
ผูจัดการ การไฟฟาสวนภูมิภาค............................. 

เจาหนาที่ใหบริการประจําศนูย พ.ร.บ. ขอมูลขาวสารฯ 
 กฟฟ................................................................... 

       1.นาย/นาง............  ตําแหนง...... ประจําวัน........... 
2. นาย/นาง............  ตําแหนง...... ประจําวัน........... 

หมายเหตุ 1. หากมีขอมูล ตองดําเนินการใหแลวเสร็จโดยเร็ว หรือ    
             ภายในวันท่ีรับคําขอ 

2. กรณีขอมูลท่ีขอมีจํานวนมากและหรืออาจดําเนินการไมแลว
เสร็จภายใน 15 วัน จะตองแจงผูขอใหรับทราบสาเหตุภายใน 
15 วัน และกําหนดวันนัดหมายรับขอมูล  

                - อัตราคาธรรมเนียม                         หนาละ 1 บาท 
                - ถายสําเนา (A4)                            หนาละ 3 บาท 
                - ถายสําเนา (A4)                            หนาละ 3 บาท 
                - รับรองสําเนา คารับรอง                    หนาละ 5 บาท 
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มาตรฐานการรับแจงเหตุกระแสไฟฟาขัดของ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เมื่อไดรับแจงเหตุกระแสไฟฟาขัดของจากผูใชไฟฟาผานชองทางตางๆ เชน สํานักงานการไฟฟา/หอง

เวรแกไฟฟาขัดของ, โทรศัพท, 1129 PEA Call Center, Social Media แลว จะตองปฏิบัติตามขั้นตอน ดังนี้ 

1. ผูรับแจงเหตุ เชน พนักงานชาง พนักงาน E/O ทําการสอบถามขอมูลสถานท่ีเกิดเหตุและ

รายละเอียดเบื้องตน พรอมบันทึกขอมูลลงในแบบฟอรม P2-TP-02 

2. พนักงานชางแกไฟฯลงพื้นที่ตรวจสอบจุดท่ีเกิดเหตุการณ 

3. พนักงาน E/O บันทึกเหตุการณลงในระบบ e-Respond พรอมตรวจสอบวาเปนกรณีเหตุการณ

เกิดหลังมิเตอร (ระบบไฟฟาของผูใชไฟ) หรือไม 

 3.1 กรณีเหตุการณเกิดหลังมิเตอร (ระบบไฟฟาของผูใชไฟ)  

         3.1.1 ใหพนักงานชางแกไฟฯดําเนินการแกไขเหตุการณกระแสไฟฟาขัดของ พรอมบันทึก

ขอมูลในแบบฟอรม คน.9 แลวใหผูใชไฟลงนามในแบบฟอรม 

        3.1.2 พนักงานชางแกไฟฯนําแบบฟอรม คน.9 ที่ผูใชไฟฟาลงนามแลว กลับมาใหพนักงาน 

E/O ทําการตั้งหนี้ในระบบเพื่อออกใบแจงหนี้   

   3.1.3 ผปบ.นําเสนอขออนุมัติใบแจงนี้แลวจัดสงสําเนาใบแจงหนี้ที่อนุมัติแลวให ผบห. และ ผบป. 

   3.1.4 ผบห.จัดสงใบแจงหนี้ท่ีไดรับอนุมัติแลวใหผูใชไฟฟาเพื่อชําระคาบรกิาร 

 3.2 กรณีเหตุการณไมไดเกิดหลังมิเตอร ใหพนักงาน E/O สั่งการใหพนักงานชางแกไฟฯออก

ปฏิบัติงานแกกระแสไฟฟาขัดของ 

ผูใชไฟแจงเหตุ 
- สํานักงาน 
- โทรศัพท 
- Call Center 
- Social Media 

รับแจงเหตุไฟฟาขัดของ 
ผูรับแจงเหตุ/E/O 

บันทึกเหตุไฟฟาขัดของ 
E/O 

eRespond 

ตรวจสอบสถานท่ีเกิดเหตุ 
พชง.แกไฟฯ 

ตั้งหน้ีในระบบ SAP 
E/O 

อนุมัติใบแจงหน้ี 
ผจก. 

แจงหนี้ผูใช 
พนักงานบัญชีฯ 

ใบแจงหนี้ 

ใบแจงหนี้ 
อนุมัติแลว 

ชําระคาบริการ 

ผูใชไฟ 

ทันที 

กรณเีหตุการณเกิดหลังมิเตอร 
ในเมือง 90 นาท ี

นอกเมือง 120 นาที 

1 วัน 

ระยะเวลา การดําเนินการ การรับแจง 

P2-TP-02 

ใบ คน.9 

แกไขกระแสไฟฟาขัดของ
 

พชง.แกไฟฯ 

ประเมินความพึงพอใจ 

ผูใชไฟ 

แกไขกระแสไฟฟาขัดของ
 

พชง.แกไฟฯ 

ประเมินความพึงพอใจ 
ผูใชไฟ 

เหตุการณเกิด
หลังมิเตอรหรือไม 

ใช ไมใช 

1 วัน 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงานการรับชําระเงินนอกเวลา 

กรณีผูใชไฟฟาที่ถูกงดจายไฟ มาขอตอกลับการใชไฟฟา 

1. หลังปดบัญชีประจําวัน ใหพนักงานอยูเวรแกกระแสไฟฟาขัดของที่ไดรับมอบหมายใหทําหนาที่รับ
ฝากเงินดําเนินการรับใบรับฝากเงินนอกเวลาทําการของชุดปฏิบัติการแกกระแสไฟฟาขัดของและมิเตอรจาก
หนวยงานดังนี้ 
 1.1 แผนกบัญชีและประมวลผล แผนกบัญชีและการเงิน สงมอบเลมใบรับฝากเงินนอกเวลาทําการฯ 
พรอมกับรายงานการติดตามงานงดจายไฟและตอกลับ (ZWMR021) 
    1.2 แผนกมิเตอร (พนักงานท่ีทําหนาที่ควบคุมการปฏิบัติงาน) สงมอบมิเตอรที่ไดตัดกลับให
พนักงานอยูเวรแกกระแสไฟฟาขัดของท่ีไดรับมอบหมายใหทําหนาที่รับฝากเงินในแตละวันโดยจัดทําสมุดคุม
การรับ-สงมิเตอร กรณีถูกงดจายไฟของชุดปฏิบัติการแกกระแสไฟฟาขัดของ (กง.120-ป.56) และลงนาม   
ผูรับ-ผูสง 

2. กรณีผูใชไฟฟาถูกงดจายไฟมาติดตอชําระเงินนอกเวลารับชําระเงินตามปกติของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคใหพนักงานอยูเวรแกกระแสไฟฟาขัดของท่ีไดรับมอบหมาย รับฝากเงินคาไฟฟาคางชําระและ
คาธรรมเนียมตอกลับการใชไฟฟา โดยทําการออกใบรับฝากเงินนอกเวลาทําการฯ มอบใหผูใชไฟฟา พรอม
บันทึกหมายเลข PEA และหนวยอานไดในมิเตอร แลวสงมอบใหผูใชไฟฟาไวเปนหลักฐาน พรอมกับทําการ
บันทึกรายการรับเงินในรายงานการรับฝากเงินของชุดปฏิบัติการแกกระแสไฟฟาขัดของ (กง.107-ป.56) ตาม
ระเบียบการเงินของ กฟภ. ป 2558 

3. ใหพนักงานอยูเวรแกกระแสไฟฟาขัดของ นําสงเงินพรอมกับสงสําเนาใบรับฝากเงินนอกเวลา     
ทําการฯ และรายงานการรับฝากเงินฯ ใหแผนกบัญชีและประมวลผล แผนกบัญชีและการเงิน พรอมกับสงคืน
มิเตอรที่ยังไมไดขอตอกลับการใชไฟฟา ใหกับแผนกมิเตอร แผนกบริการลูกคาและการตลาด ในวันทําการ
ถัดไป 

4. แผนกมิเตอร (พนักงานที่ทําหนาที่ควบคุมการปฏิบัติงาน) ทําการตรวจสอบความถูกตองของ
มิเตอรที่นําไปตอกลับใหกับผูใชไฟฟา กับรายงานการรับฝากเงินฯ และสมุดคุมหมายเลข PEA แลวลงนาม
รับรองในการรายงานการติดตามงานงดจายไฟและตอกลับ (ZWMR021) 

5. ใหพนักงานควบคุมการงดจายไฟฟา (แผนกบัญชีและประมวลผล แผนกบัญชีและการเงิน) ทําการ
ตรวจสอบรายงานการรับฝากเงินฯ กับสําเนาใบรับฝากเงินนอกเวลาทําการฯ และรายงานการติดตามงานงด
จายไฟและตอกลับ (ZWMR021) ใหถูกตองตรงกัน และจัดสงใหพนักงานบัญชี (ทําหนาที่รับเงิน) ทําการรับ
เงิน และตัดชําระหนี้ในระบบ BPM โดยประทับตรายางดานกลังใบรับฝากเงินนอกเวลาทําการฯ ฉบับสุทาย
ของเลม เลขที่ ที่นําสง พรอมแนบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษี กับรายงานการรับฝากเงินนอกเวลาทําการฯ ไว 
เพื่อมอบใบเสรจ็รับเงิน/ใบกํากับภาษีใหผูใชไฟฟา  
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กระบวนงานบริหารจัดการขอรองเรียนกรณีลูกคาไมพึงพอใจ 

การใหบริการและประสงคขอพบ ผจก. 

การบริหารจัดการขอรองเรียน/รองขอ/เสนอแนะ/รองทุกข ถือเปนสวนหนึ่งของการจัดการเสียงของ

ลูกคา และไดถูกนํามากําหนดเปนเกณฑประเมินการขอรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวกดานคุณภาพใน

สวนของระบบจุดใหบริการ ดังนั้น คณะทํางานและคณะทํางานยอยการขอรับการรับรองมาตรฐานการใหบริการ 

ของศูนยราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) สายงานการไฟฟา ภาค 4 ประจําป 

2563 จึงไดกําหนดข้ันตอนในการจัดการเสียงของลูกคาที่ไมพึงพอใจตอการใหบริการ ณ จุดบริการและ

ประสงคขอเขาพบผูจัดการ เพื่อลดจํานวนการรองเรียนและใชเปนแนวทางปฏิบัติเดียวกัน ดังนี้ 
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การรับโทรศพัท (มาตรฐานการรับโทรศัพทเกี่ยวกับ การรับชําระเงิน/ 

การขอใชบริการขอใชไฟ/การรับแจงเหตุกระแสไฟฟาขัดของ) 

ตามเกณฑการประเมินเพื่อขอรับการรับรองมาตรฐานศูนยราชการสะดวก (Government Easy 

Contact Center : GECC) ประจําป 2563 ไดกําหนดใหหนวยงานที่สมัครขอรับการรับรองฯ จะตอง

ดําเนินการใหครบถวน ทั้งในสวนของเกณฑการประเมินดานกายภาพ คุณภาพ และผลลัพธ โดยในสวนของ

การประเมินดานคุณภาพจะทําการตรวจประเมินระบบสนับสนุนการใหบริการ ซึ่งการรับโทรศัพทเปนสวนหนึ่ง

ของระบบสนับสนุนการใหบริการดังกลาว ที่ทุกหนวยงานฯ จะตองดําเนินการใหสอดคลองตามเกณฑการ

ประเมินโดยกระบวนการสําหรับพนักงานรับโทรศัพท และระบบ Call Center ไดถูกกําหนดไวในเกณฑการ

ประเมินดานคุณภาพ ขอ 19 (เกณฑพื้นฐาน ) และขอ 20 (เกณฑขั้นสูง ) 

ทั้งนี้ เกณฑการประเมินดานคุณภาพ ขอ 19 เปนเกณฑพื้นฐานท่ีหนวยงานที่สมัครขอรับการรับรอง 

จะตองดําเนินการใหครบถวน กลาวคือ จะตองมีระบบหรือแผนการอบรมทักษะใหแกพนักงานรับโทรศัพท

อยางตอเนื่อง และทุกครั้งท่ีมีการเปลี่ยนแปลงกระบวนการทํางาน ผลผลิต และบริการ รวมทั้งการพัฒนาดูแล

รักษาระบบโทรศัพทใหมีความพรอมตอการใชงาน และมีการจัดทําฐานขอมูลของผูรับบริการ สําหรับเกณฑ

ประเมินดานคุณภาพ ขอ 20 ถือเปนเกณฑขั้นสูง ท่ีหากหนวยงานสามารถดําเนินการไดครบถวน จะสงผลตอ

โอกาสในการพิจารณาระดับรางวัล โดยเกณฑประเมินขอนี้ จะเก่ียวของกับการพัฒนาระบบ Call Center 

ดังนั้น เพื่อใหกระบวนการสําหรับพนักงานที่รับโทรศัพท และระบบ Call Center ของหนวยงานใน

สังกัดสายงานการไฟฟาภาค 4 มีแนวทางปฏิบัติที่เปนมาตรฐานเดียวกัน คณะทํางานและคณะทํางานยอยการ

ขอรับการรับรองมาตรฐานการใหบริการของศูนยราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) 

สายงานการไฟฟา ภาค 4 ประจําป 2563 จึงทําการพิจารณาทบทวนและปรับปรุงกระบวนการสําหรับพนักงาน

รับโทรศัพท และระบบ Call Center ใหสอดคลองกับเกณฑการประเมินขอรับการรับรองมาตรฐานศูนย

ราชการสะดวกฯ โดยจะตองมีการดําเนินการ ดังน้ี 

1. มีระบบ/แผนการพัฒนาความรูและทักษะใหแกพนกังานรับโทรศพัท โดยแบงเปน 2 กลุม ดังน้ี 

 1.1 กลุมที่ 1 พนักงานรับโทรศัพทของสํานักงานการไฟฟา ทั้งในสวนของ Front Office และ 

Back Office กําหนดใหมีการดําเนินการ ดังนี้ 

1) ใหพนักงานที่ไดรับมอบหมายใหรับโทรศัพทดําเนินการตามมาตรฐานการรับโทรศัพทของ

สายงานการไฟฟา ภาค  4 อยางเครงครัด 

2) ใหผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา ทําการประเมินผลการรับโทรศัพทของพนักงานท่ีไดรับ

มอบหมายใหรับโทรศัพทของการไฟฟา ตามมาตรฐานการรับโทรศัพท ของสายงานการไฟฟา ภาค 4 โดยใช

แบบฟอรมการประเมินผลที่กําหนด หากผูปฏิบัติหนาที่ไมสามารถดําเนินการไดตามมาตรฐาน ใหผูจัดการศูนย

งานบริการลูกคา วิเคราะหปญหาอุปสรรค และกําหนดแนวทางแกไขตามความเหมาะสม 

3) ใหผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา นําผลการดาํเนินงาน และปญหาอุปสรรคตางๆ ที่เก่ียวของ

กับงานใหบริการ ในสวนของการใหขอมูลและตอบขอซักถามผานชองทางโทรศัพท มาวิเคราะหเพื่อกําหนด

แผนการพัฒนาความรูและทักษะแกพนักงานที่ไดรับมอบหมายใหรับโทรศัพท รวมทั้งพนักงานท่ีเก่ียวของกับ

งานบริการน้ันๆ  
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4) ใหผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา นําผลการวิเคราะหที่ไดจากขอ 3) แจงสวนที่เกี่ยวของ ให

ดําเนินการจัดอบรมใหความรูและทักษะ แกพนักงานที่ไดรับมอบหมายใหรับโทรศัพท หรือผูที่เกี่ยวของกับงาน

บริการ อยางสม่ําเสมอและทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลงกระบวนงาน เพื่อใหพนักงานสามารถตอบขอซักถาม 

และใหขอมูลแกลูกคา ไดอยางครบถวนถูกตอง 

5) ใหผูบริหารของการไฟฟา เชน ผจก. , รจก., ผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (Front Manager)            

เนนยํ้าพนักงานในสังกัด โดยเฉพาะผูที่ไดรับมอบหมายใหเปนพนักงานที่รับโทรศัพท ใหรับโทรศัพทดวยวาจา

และน้ําเสียงสุภาพไพเราะ ใหบรกิารดวยหัวใจ (Service Mind)พรอมใหขอมูลที่ครบถวนถูกตอง ตรงตามความ

ตองการของลูกคา 

1.2 กลุมที่ 2 เจาหนาที่ศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา (1129 PEA Call Center) เปน

หนวยงานภายนอก (Outsource) ที่ กฟภ. ไดวาจาง ใหเปนเจาหนาที่รับโทรศัพทของระบบ 1129 PEA Call 

Center ซึ่งมีแผนกบริหารศูนยบริการผูใชไฟฟา(ผศฟ.) กองบริการสารสนเทศและสื่อสาร(กบท.) เปน

หนวยงานกํากับดูแลโดยไดกําหนดใหผูรับจาง (Outsource) มีการประเมินการทํางานของเจาหนาที่ฯ ในแตละ

เดือนเพ่ือนําขอมูลมาพิจารณากําหนดหัวขอในการอบรมรายเดือนและรายปตามความเหมาะสม โดยมี

วิทยากรจาก กฟภ. เขารวมชี้แจงใหความรู ทั้งนี้ หากการไฟฟาใด มีขอเสนอแนะในการปรับปรุงการทํางาน

ของเจาหนาที่ฯ สามารถแจงใหแผนกบริหารศูนยบริการผูใชไฟฟา(ผศฟ.) กองบริการสารสนเทศและสื่อสาร

(กบท.) โทร. 9625 ทราบ เพื่อรวบรวมขอมูลแจงใหผูรับจางนําไปพิจารณาจัดทําแผนการอบรมเจาหนาที่ฯ 

ตอไป 

 

2. มีการพัฒนาและดูแลรักษาระบบโทรศัพทของสํานักงานการไฟฟา 

  2.1 ตรวจสอบและบํารงุรกัษาระบบโทรศพัทของสํานักงานการไฟฟา ใหมีความพรอมใชงาน

อยางมีประสิทธิภาพ เสียงดังฟงชัดเจน ทั้งระบบโทรศัพทภายในหนวยงาน (โทรศัพทดาวเทียม) และระบบ

โทรศพัทภายนอกหนวยงาน ซึ่งบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) เปนผูใหบริการ 

  2.2 หากพบวา ระบบโทรศพัทขัดของ ไมสามารถใชงานได ใหพนักงานที่รับมอบหมายใหรับ

โทรศัพท ประสานแจงเจาหนาที่ที่เกี่ยวของใหดําเนินแกไขแลวเสร็จ และสามารถใชงานไดเปนปกติโดยเร็ว 

ดังน้ี  

 - กรณีโทรศัพทภายในหนวยงาน (โทรศัพทดาวเทียม) ขัดของ ไมสามารถใชงานได

ตามปกตใิหแจงแผนกระบบสื่อสารสํานักงาน (ผรส.) กองระบบสื่อสาร (กรส.) ของแตละ กฟข.เพื่อตรวจสอบ

และแกไข 

 - กรณีโทรศัพทภายนอกหนวยงานขัดของ ไมสามารถใชงานไดตามปกติ ใหแจง บริษัท 

ทีโอที จํากัด(มหาชน) โทร.1177 เพื่อตรวจสอบและแกไข 

  2.3 ใหแตละการไฟฟา แตงตั้งผูรับผิดชอบการจัดเก็บขอมูลการชํารุดเสียหาย และอื่นๆ ท่ี

เก่ียวของกับระบบโทรศพัท เพ่ือใชสําหรับการปรับปรุงระบบใหมีความสมบูรณตอไป 

  2.4 ใหพนักงานรับโทรศัพท จัดทําฐานขอมูลเบอรโทรศัพทของหนวยงานที่เก่ียวของ ทั้ง

ภายในและภายนอก ใหเปนปจจุบัน สะดวกตอการคนหาและนํามาใชงาน 
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  2.5 ใหพนักงานรับโทรศัพท บันทึกขอมูลของลูกคาที่ติดตอผานชองทางโทรศัพท โดยใช

แบบฟอรมการรบัโทรศพัทแลวทําการพิจารณาและจําแนกขอมูลเสียงของลูกคาดังกลาว ดังนี้ 

   2.5.1 กรณีเปนเรื่องเรงดวน ใหนําเสนอผูจัดการ เพื่อทราบและสั่งการ ให

สอดคลองกับวิธีปฏิบัติของ กฟภ. 

   2.5.2 กรณีเปนขอรองเรียน ใหนําเขาสูกระบวนการจัดการขอรองเรียนตามคูมือ

การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการขอรองเรียนของ กฟภ. 
   2.5.3 กรณีเปนเสียงที่มีนัยสําคัญ ใหบันทึกลงในระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA 

VOC System) ในสวนของความตองการและความคาดหวังเพื่อใชเปนปจจัยนําเขาสําหรับการพัฒนาและ

ยกระดับการใหบริการของ กฟภ. 

  2.6 ใหพนักงานรับโทรศัพทนําขอมูลเสียงของลกูคาจากแบบฟอรมการรบัโทรศัพท มาจัดทํา

ฐานขอมูลลูกคาที่เปนปจจุบัน สะดวกตอการคนหาและใชงาน เพื่อใชในการสืบคนประวัติการขอรับบริการ 

และติดตอสอบถามความตองการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจภายหลังไดรบับริการ 

สําหรับการพัฒนาดูแลรักษาระบบ Call Center และมาตรฐานในการใหบริการของ Call Center 

ตามเกณฑประเมินดานคุณภาพ ขอ 20 กฟภ. ไดมอบหมายให แผนกบริหารศูนยบริการผูใชไฟฟา (ผศฟ.) 

กองบริการสารสนเทศและสื่อสาร (กบท.) เปนผูรับผิดชอบ ติดตาม ตรวจสอบ และดูแลการใชงานระบบ ทั้งนี้ 

หากการไฟฟา พบปญหาอุปสรรค ขอขัดของในการใชงานระบบ ใหดําเนินการรวบรวมขอมูล แจงใหหนวยงาน

ขางตน รับทราบและดําเนินการแกไขตอไป 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

หมายเหตุ : 

1. เสียงที่มีนัยสําคัญ คือเสียงท่ีลูกคามีตอผลิตภัณฑบริการและสนับสนุนของ กฟภ.ที่จําเปนตอง

ดําเนินการตอหรือเปนขอรองเรียนหรือเปนขอบกพรองของ กฟภ. หรือยังไมมีกระบวนการรองรับ หรือ

จําเปนตองสงตอเพื่อปรับปรุงกระบวนการ หรือเปนประเด็นเชิงบวกที่ควรพิจารณาดําเนินการขยายผล 

2. ขอรองเรียน แบงเปน 2 ดาน ดังนี้ 

 ดานบริการ คือ เหตุการณท่ีผูรองเรียนไดแจงเรื่องราวผานทางชองทางรับขอมูลเสียงของลูกคา

เพื่อใหไดรับการตอบสนองหรือแกไขปญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจากเหตุอื่นใดท่ี กฟภ. ไม

สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานท่ีกําหนดไวไดหรือไดรับความเดือดรอนเชน ไมพึงพอใจ เสียเวลา เสียโอกาส เสีย

คาใชจาย ทรพัยสินเสียหายความเสียหายตอชีวิต ฯลฯ 

 ดานทุจริต ประพฤติมิชอบ คือ เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่ง 

หรือละเวนการปฏิบัติในตําแหนงหรือหนาท่ีหรือใชอํานาจในตําแหนงหรือหนาที่โดยมิชอบเพื่อใหเกิดความ

เสียหายแกผูรองเรียน รวมถึงการมีพฤติการณที่อาจทําใหเชื่อไดวาเพื่อแสวงหาประโยชนที่มิควรไดโดยชอบ

สําหรับตนเองหรืออ่ืนๆ หรือเปนท่ีทําใหองคกรสูญเสียผลประโยชน 
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กระบวนการบรหิารความตอเนื่องในการใหบริการ  

กรณีไฟฟาดับฉุกเฉินหรือเครื่องใหบริการขัดของขณะกําลงัใชงาน 

 
ข้ันตอนกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน / ภัยพิบัติ ผูรับผิดชอบ 

1. แจงเหตุฉุกเฉิน/ภัยพิบัติ กรณีเกิดเหตุการณที่ไมสามารถใหบริการได ใหหัวหนา
แผนก/ผูบริหารของการไฟฟารับทราบ 

พนักงานที่ใหบริการ 

2. ทําการประเมินผลกระทบและความเสียหายเบื้องตน ทั้งน้ี หากประเมนิผลเบ้ืองตน
แลวไมสามารถดําเนินการแกไขได ใหแจง ผจก./ผูรักษาการ 

หัวหนาแผนกที่
รับผิดชอบ 

3. ทําประเมินความเสียหายและผลกระทบที่เกิดขึ้น พรอมกําหนดวิธีการแกไขโดย
เรงดวน 

ผจก./ผูรกัษาการ 

4. สั่งการพรอมติดตอประสานงานสวนที่เก่ียวของใหดําเนินการแกไขหรือใชแผน
สํารองดานๆ เพื่อใหสามารถใหบริการไดอยางตอเนื่อง 

ผจก./ผูรกัษาการ 

5. สวนท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไขหรือติดตั้งอุปกรณตางๆ ตามแผนบรหิารความ
ตอเน่ืองในการใหบริการ 

หัวหนาแผนกที่
รับผิดชอบ 
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การใหความรูเรื่องกระบวนการตรวจสอบ/แกไขเบื้องตน/ประสานงานกับการไฟฟาตนสังกัด  

ในกรณีระบบ IT ของสํานักงานการไฟฟาไมสามารถใหบริการได 

1. การแกปญหาเมื่อระบบเครือขายหลักของ กฟภ. ขัดของ และระบบเครือขายสํารอง ไมทํางาน

อัตโนมัต ิสาเหตุอาจเกิดไดจาก 

 1.1 สายไฟเบอรออฟติกหักงอ (Crack) สญัญาณตดิขัด ไมเสถียร ทําใหระบบเครือขายชาผิดปกติ 

 1.2 อุปกรณระบบเครือขาย เชน IP Core Network, IP Access, Media Converter เกิดความ

รอนสูงหรือชาํรุดทําใหระบบเครือขายชาผิดปกต ิ

2. วิธีการตรวจสอบแกปญหาเบื้องตน  

 

 

 

 

หากเกดิปญหาระบบเครือขายขัดของ และโทรสอบถามจาก กองระบบสารสนเทศ (กรท.) แลว สรุป

สาเหตุระบบเครือขายขดัของไมสามารถใชงานไดทั้งระบบเครือขายหลักและสํารอง หรือใชงานระบบงานตางๆ 

ไมไดเลย เชน SAP, BPM, Internet, Intranet, ระบบสารบรรณฯ เปนตน  

ใหดําเนินการแกปญหาในเบ้ืองตน โดยหาอุปกรณคนหาเสนทาง ( Router ) ในหองระบบสื่อสาร 

หลังจากนั้นใหดึงสายแลนเสนที่ Eth0 ( เลขกํากับบนอุปกรณคอืเลข 0 ) 

 

ขั้นตอนการตรวจสอบแกไขเบื้องตนของระบบ IT รองรับการใหบรกิารลูกคา 

1. เปดสวิตชควบคุมระบบไฟฟา 

2. เปดระบบเครือขายอินเทอรเนต็คอมพวิเตอรในหองศูนยปฏบิัติการคอมพิวเตอรและเครือขาย  

3. เปดเคร่ืองรับชําระเงินคาไฟฟาพรอมอุปกรณประกอบ 

4. Login Username และ Password ระบบงาน ทั้งน้ี หากไมสามารถ Login ได ใหดาํเนินการ ดังนี ้

 4.1 ประสานงาน พนักงานคุมเครื่องคอมพิวเตอร ตรวจสอบและแกไข 

 4.2 หากพนกังานคุมเคร่ืองคอมพิวเตอรไมสามารถแกไขได ใหติดตอไป 9960 พรอม แจง กรท.ทราบ 

5. เปดระบบบริหารจัดการคิวและอุปกรณแสดงผล 

6. ตรวจสอบกระดาษในระบบคิว ตรวจสอบการตั้งคาระบบคิว  

7. ตรวจสอบกลองเรียกคิวและกลองประเมินความพึงพอใจ 

8. เปดเคร่ืองรับคํารองขอใชไฟ 

9. ตรวจสอบเครื่องพิมพ Thermal พรอมกระดาษ สาํหรับออกใบเสร็จ 

10. ตรวจสอบเคร่ืองพิมพสาํหรับออกใบเสร็จทั่วไป และมิเตอร  

ทั้งนี้ หากไมสามารถแกไขได ภายใน 30 นาที ใหผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (Front Manager : FM) 

และพนักงานที่ทําหนาที่ในการตอนรับลูกคาช้ีแจงใหลกูคาทราบ และพิจารณานําแผนฉุกเฉินที่เก่ียวของมาใช 
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การใหความรูเรื่องกระบวนการใหบรกิารดวยระบบ Off line/Manual/ 

ระบบสญัญาณอนิเตอรเน็ตสวนบุคคล 

1. กระบวนการใหบริการดวยระบบ Offline 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. เขาระบบ BPM ไปที่รับชําระเงินจากหน้ีที่ไมมีในระบบ 

หรือกรณีเครือขายมปีญหา และเลือกคาไฟฟา ดังรูป 
 

3. ตรวจสอบขอมูลใหถกูตอง โดยรับชําระเงินคา

กระแสไฟฟาและออกใบเสร็จไดตามปกต ิ

2. ยิงบารโคดจากใบแจงหนีค้ากระแสไฟฟา 2 แถวดานลาง ดังรูป 
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2. การใหความรูเรื่องกระบวนการใหบริการดวยระบบ Manual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. ตรวจสอบบลิคากระแสไฟฟาของผูใชไฟ 

2. บนัทกึขอมลูของผูใชไฟลงในสมดุคุม 

3. ตรวจสอบขอมูลใหถกูตอง โดยรับชําระเงินคา

กระแสไฟฟาและออกใบเสร็จมือใหผูใชไฟ 
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3. กระบวนการใหบริการดวยระบบสัญญาณอนิเตอรเน็ตสวนบุคคล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. ใหพนกังานผูปฏบิตัิงานเตรยีม อปุกรณมอืถือสมารทโฟน และ สายรับ-สง

ขอมูล (สายชารต) ของตนเอง นํามาเสียบเขากบัอปุกรณคอมพวิเตอร 

2. เขาไปที่ตั้งคา การเชื่อมตอ ในอุปกรณมือถือ เพื่อทําการ 

แชรอินเตอรเน็ต 

3. เมื่อสามารถใชงานอนิเตอรเน็ตไดแลว ใหพนักงานผูปฏบิตัิงานทํา

การเชื่อมตอเขาสูระบบงานของไฟฟา ผานโปรแกรม GlobalProtect 

4. ในขณะทีพ่นักงานผูปฏบิตัิงานทําการเชื่อมตอผานโปรแกรม GlobalProtect

พนกังานผูปฏบิตัิงานสามารถเขาใชระบบงานตางๆ ไดตามปกต ิ
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การเตรียมอปุกรณสํารองรองรับสถานการณฉุกเฉิน หากอุปกรณ IT ชํารุดระหวางการปฏิบัติงาน 
 

ขัÊนตอนการปฏิบัต ิ
 

1. ใหพนกังานผูปฏบิตัิงานตรวจสอบอุปกรณ IT ที่มคีวามจําเปนตอการปฏบิตัิงาน 
เชน สายสญัญาณอินเตอรเน็ต, อุปกรณ Smart Card และจํานวนคอมพวิเตอรทีใ่หบรกิาร เปนตน 

วามีเพียงพอตอการใหบรกิาร และมีอุปกรณที่สามารถใชงานไดปกตสิํารองอยูดวยหรือไม 

 
 

2. ใหพนกังานผูปฏบิตัิงานทําการแจงไปยังเจาหนาที่ประจําหอง Lan ตนสังกดั 
เพื่อรวบรวมจํานวนขอมูลอุปกรณที่ชํารุด และตองการสํารอง  

 

 
 

3. เจาหนาทีป่ระจําหอง Lan ตนสังกดั ทําหนังสือแจงมายัง กรท.  
เพ่ือจดัสรรอุปกรณสํารองและทดแทนใหเพียงพอตอความตองการ 

 

 
 

4. กรท. จดัสรรอุปกรณสํารองและทดแทนใหเจาหนาทีป่ระจําหอง Lan ตนสังกดั 
เพื่อสงมอบตอไปยังการไฟฟาที่รองขออุปกรณ 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงานกรณีผูใชไฟถูกงดจายไฟฟา โดยกําหนดระยะเวลามาตรฐานการตอกลับมิเตอร  

ภายใน 4 ชั่วโมง หลังจากผูใชไฟชําระเงินภายในชวงเวลา 08.30 น. – 23.00 น. 

1. ตรวจสอบผลการ Interface การงดจายไฟตามรอบเวลา 12.00 น., 14.30 น., 18.30 น., 

21.00 น. มีความถูกตอง ครบถวนหรือไม โดยเขาไปที่ https://dmsx.pea.co.th/ เลือกเมนู ขอ 11. 

รายงานผลการ Interface เลือกเงื่อนไขตามท่ีตองการ และเลือก “แสดงผล” 

2. เมื่อผูใชไฟฟามาชําระเงินคาไฟฟาในเวลาทําการ 

2.1 เมื่อผูใชไฟฟามาชําระเงินคาไฟฟาในเวลาทําการ ขอมูลงานตอกลับจะสงเขาสมารทโฟนของ        

ผูรับจางหรือพนักงานชางที่ไดรับมอบหมาย ใหไปปฏิบัติงานตอกลับภายใน 4 ชั่วโมง โดยใช Mobile 

Application (DMSx4.0) สนับสนุนงานควบคุมการงดจายไฟ 

2.2 ตรวจสอบผลการ Interface การตอกลับ เวลา 07.00 น., 12.00น., 14.30 น., 18.30 น. 

มีความถูกตอง ครบถวนหรือไม โดยเขาไปที่ https://dmsx.pea.co.th/ เลือกเมนู ขอ 11. รายงานผลการ 

Interface เลือกเงื่อนไขตามที่ตองการ และเลือก “แสดงผล” 

2.3 ผูรับจ าง หรือพนักงานชางที่ ได รับมอบหมาย เขาระบบ https://dmsx.pea.co.th 

/dms_agent เลือกชอง “ติดตามผลการปฏิบัติงาน” เพื่อตรวจสอบและสงงานผลการปฏิบัติงาน หากถูกตอง

และครบถวน ใหคลิก “ตกลง” 

 2.4 ผูรับจางตองจัดหาอุปกรณที่ใชในโปรแกรมระบบงานงดจายไฟ (DMSx4.0) ใหครบถวน 

(Smart Phone ระบบปฏิบัติการ Android, เครื่องพิมพแบบพกพาพรอมกระดาษ) พรอมใชงานกอนลงนามใน

สัญญาฯ และผูรับจางจะตองดําเนินการงดจายไฟในวันทําการปกติของ กฟภ. ภายในเวลา 08.30 - 14.30 น. 

3. เมื่อผูใชไฟฟามาชําระเงินคาไฟฟาหลังเวลาทําการ 

 3.1 ตั้งเวลาปดงานใหหองเวรฯ เขาไปที่ https://dmsx.pea.co.th/ เลือกเมนู ขอ 7 ตั้งเวลาปด

งานใหหองเวรฯ โดยเลือกเครื่องหมาย + เพ่ือสรางตั้งเวลาปดงานเปลี่ยนเปนหองเวร 

 3.2 เลือกรหัสผูรับจางท่ีตองการตั้งเวลาปดงานใหหองเวรฯ คลิกเครื่องหมายถูกสีเขียว, คลิกเลือก

เวลาท่ีตองการตั้ง, เลือก “บันทึก” ท้ังนี้ กรท. ของแตละ กฟข. ดําเนินการ OJT ผูรับจาง/พนักงานแก

กระแสไฟฟาขัดของ เกี่ยวกับการใชงานระบบ DMSx 

 3.3 กรณีผูใชไฟฟาถูกงดจายไฟมาติดตอชําระเงินนอกเวลารับชําระเงินตามปกติของการไฟฟา

สวนภูมิภาค ใหพนักงานอยูเวรแกกระแสไฟฟาขัดของที่ไดรับมอบหมาย รับฝากเงินคาไฟฟาคางชําระและ

คาธรรมเนียมตอกลับการใชไฟฟา โดยทําการออกใบรับฝากเงินนอกเวลาทําการฯ มอบใหผูใชไฟฟา พรอม

บันทึกหมายเลข PEA และหนวยอานไดในมิเตอร แลวสงมอบใหผูใชไฟฟาไวเปนหลักฐาน พรอมกับทําการ

บันทึกรายการรับเงินในรายงานการรับฝากเงินของชุดปฏิบัติการแกกระแสไฟฟาขัดของ (กง.107-ป.56)ตาม

ระเบียบการเงินของ กฟภ. ป 2558 

 3.4 เมื่อผูใชไฟฟาชําระคาไฟฟาในชวงเวลาการทํางานของหองเวรฯ (หลังเวลาทําการ) เปนหนาที่

ของพนักงานชาง EO และพนักงานชางแกกระแสไฟฟาขัดของ ที่ตองปฏิบัติงานตอกลับใหผูใชไฟฟาภายใน 4 

ชั่วโมงโดยใชโปรแกรมงาน งดจายไฟสําหรับหองเวรแกไฟฯ https://dmsx.pea.co.th/eo/ เพื่อตรวจสอบ

สถานะประกอบดวย สถานะรอชําระเงิน, สถานะชําระเงนิแลว/มอบหมายงาน, สถานะอยูระหวางปฏิบัติงาน/
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บันทึกผล, ปดงาน/สงงาน พบช., สถานะสอบถามประวัติ ท้ังน้ีจะมี Group Line PEA Smart Plus DMSx 

(12 กลุม แยกตามเขต) เพื่อแจงเตือนใหผูบริหารหรือหัวหนางานรับทราบกรณีการติดกลับมิเตอรที่ถูกงด

จายไฟชั่วคราวเกินกําหนดระยะเวลามาตรฐานที่กําหนดไว 4 ชั่วโมง หลังจากผูใชไฟชําระเงินภายในชวงเวลา 

08.30 –23.00 น. ซึ่งพนักงาน ชาง EO และพนักงานชางแกกระแสไฟฟาขัดของ ตองติดกลับมิเตอรจนถึง

เวลา 03.00 น. 

 3.5 ใหพนักงานอยูเวรแกกระแสไฟฟาขัดของ นําสงเงินพรอมกับสงสําเนาใบรับฝากเงินนอกเวลา 

ทําการฯ และรายงานการรับฝากเงินฯ ใหแผนกบัญชีและประมวลผล แผนกบัญชีและการเงิน พรอมกับสงคืน

มิเตอร ที่ยังไมไดขอตอกลับการใชไฟฟา ใหกับแผนกมิเตอร แผนกบริการลูกคาและการตลาด ในวันทําการ

ถัดไป 

 3.6 ใหพนักงานควบคุมการงดจายไฟตรวจสอบงานตอกลับของหองเวรฯ ในชวงเชากอนเริ่มงาน              

งดจายไฟของวันทําการถัดไป โดยตรวจสอบจาก https://dmsx.pea.co.th/ เลือกเมนู ขอ 11. รายงานผล

การ Interface เลือกเงื่อนไขตามที่ตองการ และเลือก “แสดงผล” 

4. การประสานงาน การสงคืนมิเตอร กรณีงดจายไฟให ผมต. ควบคุมพนักงานควบคุมการงดจายไฟ สง

มอบมิเตอรพรอมรายงาน DMSx_AGENT_REP01 และรายละเอียดประกอบรายงาน DMSx_AGENT_REP02 

ใหพนักงานควบคุมคลังมิเตอรตรวจสอบสภาพมิเตอรและความครบถวนของมิเตอร ถูกตองตรงตามรายงาน 

พรอมลงนามแบบฟอรมสมุดคมุ การรับ-สงมิเตอร ตามระเบียบการเงนิของ กฟภ. ป 2558 

5. ปดกระบวนงานงดจายไฟ หลังจากบันทึกผลการปฏิบัติงานแลว ใหพนักงานท่ีทําหนาที่ควบคุมงาน         

งดจายไฟดําเนินการปดกระบวนการงานงดจายไฟใหดําเนินการแลวเสรจ็ภายในวันทําการถัดไป (ชวงเชา) 

อนึ่ง ใหตั้งกลุมไลน DMSx ของแตละ กฟฟ. โดยมีพนักงานที่เก่ียวของ (E/O พนักงานแกกระแสไฟฟา

ขัดของ พนักงานควบคุมงานตัดตอกลับมิเตอรของแผนกบัญชีและประมวลผล แผนกบริการลูกคาและ

การตลาด แผนกมิเตอร และผูรับจางตอกลับมิเตอร) เขารวมกลุม เพื่อใหสามารถดําเนินการไดตามมาตรฐาน

ของ กฟภ. 
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รายชื่อผูจัดทํา 

1. นายมนูญ  ใจซื่อ   รฝ.วธ.(ภ4) 

2. นายพิทวัส  ไชยาคํา   รฝ.วธ.(ภ4) 

3. นายเกริกเกียรติ  มณีสะอาด  รฝ.วบ.(ต1) 

4. นายวรเชษฐ  ทองออน  รฝ.วบ.(ต2) 

5. นายพงศกร  ตันติวิชช  รฝ.วบ.(ต3) 

6. นายสุชาต ิ  พิพัฒนอนุสรณ  อก.บล.(ต1) 

7. นายเมธี  อินทรพวงศ  อก.บล.(ต3) 

8. นายอภิรัตน  เฟองฟู   รก.รท.(ต1) 

9. นายไพศาล  แกวซัง   รก.บล.(ต2) 

10. นายสัมฤทธ์ิ  แสงทอง   รจก.(ท) กฟอ.จอมบึง กฟต.1 

11. นายวรบตุร  เอ่ียมศิลา  ชก.บว.(ภ4) 

12. นายกร  ขุณิกากร  วศก.9 กบล.(ต2) 

13. นายสุจินท  ชูชวย   ผจก.กฟส.อ.นาทวี กฟต.3 

14. นายวีระ  พรหมมาศ  ผจก.กฟย.อ.ลานสกา กฟต.2 

15. นายพีระยุทธ  ทองคีร ี   หผ.บธ. กบล.(ต2) 

16. นายสุทธิศักดิ์  แกวทอง   หผ.วฟ. กบล.(ต3) 

17. นายธัชนนท  ลักษณพรพงษ  หผ.สธ. กบว.(ภ4) 

18. นายจุลเดช  หลีพงษ   ผชน.8 กจท.(ภ4) 

19. นายขจรเดช  อรุณวิจิตร  นทน.5 ผลต. กบว.(ภ4) 

20. นางสาวพิชชารีย อํ่าปลอด  นกต.5 ผสธ. กบว.(ภ4) 

21. นางสาวศิรนิาถ เปลี่ยนสี   นบท.5 ผผป. กจท.(ภ4) 

22. นางสาวโชติกา เปยมสิน   พสถ.4 ผผป. กจท.(ภ4) 


