


 

ค าน า 
 
ตามท่ี กฟภ. มีกระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ในทุกกลุ่มลูกคา้ ครอบคลุมทั้งลูกคา้ปัจจุบนั 

อดีต ลูกคา้ ลูกคา้คู่แข่ง และลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในอนาคต อย่างเป็นระบบ โดยก าหนดช่องทางใน
การรับฟังเสียงลูกคา้ให้ครอบคลุมส่ือทุกประเภท รองรับการอ านวยความสะดวกให้ลูกคา้ รวมถึง
พจิารณาแนวโนม้ของการส่ือสารในอนาคตท่ีจะใช ้Internet of Thing : IOT โดยมีช่องทางจ านวน  
5 ช่องทาง 15 กลไกการรับฟัง ดงัน้ี 

1)  การรับฟังเสียงลูกคา้ทางโทรศพัท ์(Voice based) 2 กลไกการรับฟัง 
2)  การรับขอ้มูลทางเอกสาร (Document based) 2 กลไกการรับฟัง 
3)  การรับฟังทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social Network  

based) 5 กลไกการรับฟัง 
4)  การรับฟังดว้ยการปฏิสัมพนัธ์ (Interaction based) 3 กลไกการรับฟัง 
5)  การรับฟังดว้ยการส ารวจ (Survey based) 3 กลไกการรับฟัง 
จึงจ าเป็นต้องมีกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า  เพื่อประเมิน ทบทวนกระบวนการ 

ช่องทาง และวิธีการรับฟังเสียงของลูกคา้ รวมทั้งการพิจารณาคดักรองเสียงท่ีมีนยัส าคญั เพื่อน าไป
ด าเนินการต่อ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ ความคาดหวงั และสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ต่อไป 

อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถาม นางพิชญากุล   
จิตตพนัธ์ ผูช่้วยผูอ้  านวยการกองบริการลูกคา้ ฝ่ายวิศวกรรมและบริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค    
เขต 1 (ภาคเหนือ) จ.เชียงใหม่  เลขานุการคณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้     
โทร. 0-5324-1018 ต่อ 10202  

 

คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 
                                                                   กรกฏาคม พ.ศ. 2560 
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 หน้า 
1. วตัถุประสงค ์
2. ขอบเขต 
3. ค าจ ากดัความ 
4. หนา้ท่ีความรับผดิชอบ 
5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
6. ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
7. มาตรฐานงาน 
8. ระบบติดตามประเมินผล 
9. เอกสารอา้งอิง 
10. แบบฟอร์มท่ีใช ้
11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอ่ืนๆ/เคร่ืองมืออ่ืนๆ  

ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
12. ภาคผนวก 

ตวัอยา่งแบบฟอร์ม 
อ่ืนๆ 
- การจดัท าควบคุมภายใน (กระดาษท าการ 8 ช่อง) 
- การจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (SLA) 
- ประวติัการปรับปรุงคู่มือปฏิบติังาน 
- รายช่ือผูจ้ดัท า 
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1. วัตถุประสงค์ 
คู่มือกระบวนการรับฟังเสียงของลูกคา้จดัท าข้ึน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางการด าการเนินงานรับ

ฟังและรวบรวมเสียงของลูกคา้ ตามขอ้ก าหนดของเกณฑ์ SEPA หมวดท่ี 3 การมุ่งเน้นลูกคา้และ
ตลาด ในการหาสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ท่ีมีนยัส าคญั  น าไปด าเนินการปรับปรุงและพฒันา
งานดา้นลูกคา้ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าต่อไป 

2. ขอบเขต 
กระบวนการรับฟังเสียงของลูกคา้ ครอบคลุมขั้นตอนการด าเนินงานตั้งแต่ การวิเคราะห์

เปรียบเทียบจดัล าดบัสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ การทบทวนช่องทางและวิธีการรับฟังเสียง
ลูกค้า การรับฟังเสียงลูกค้า การรวบรวมเสียงของลูกค้าแต่ละช่องทาง การพิจารณาด าเนินการ
ตอบสนองสารสนเทศท่ีมีนัยส าคัญเร่งด่วน และการติดตามประเมินผลการน าสารสนเทศไป
ด าเนินการ 

3. ค าจ ากัดความ 
3.1 ลูกคา้ หมายถึง บุคคล องค์กร หรือหน่วยงานท่ีซ้ือหรือใช้บริการในธุรกิจหลกัและ/

หรือ ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบั กฟภ. โดยไดช้ าระค่าใชจ่้าย หรือรอการช าระค่าใชจ่้ายแลว้แต่ตามตกลง
ไดแ้ก่ กฟภ. ไดแ้ก่ลูกคา้ธุรกิจหลกัแต่ละกลุ่ม (บา้นอยูอ่าศยั อุตสาหกรรม ธุรกิจพาณิชย ์และอ่ืนๆ) 
และลูกคา้ธุรกิจเสริม 

3.2 เสียงของลูกคา้ หมายถึง ความตอ้งการ ความคาดหวงั ความไม่พึงพอใจ/ขอ้ร้องเรียน 
ความพึงพอใจ/ขอ้ช่ืนชม เร่ืองร้องขอ ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ และอ่ืนๆ  

3.3 สารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ หมายถึง ความคาดหวงั ความตอ้งการ ความไม่พึงพอใจ/
ร้องเรียน ความพึงพอใจ/ข้อช่ืนชม เร่ืองร้องขอ  ข้อเสนอแนะของลูกค้า และอ่ืนๆ ท่ีผ่านการ
วเิคราะห์ เปรียบเทียบ จดัล าดบัความส าคญัแลว้ 

3.4 สารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ท่ีมีนยัส าคญัเร่งด่วน หมายถึง เสียงของลูกคา้ ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการต่างๆ ในภารกิจความรับผดิชอบของ กฟภ. ซ่ึงผูบ้ริหารระดบัสูง (ผชก./อข.ข้ึนไป) 
พิจารณาเห็นวา่ตอ้งเร่งด าเนินการแกไ้ขโดยด่วน เช่น  เป็นเร่ืองท่ีมีผลกระทบภาพลกัษณ์เส่ือมเสีย
ช่ือเสียงองคก์ร หรือมีผลกระทบกบัลูกคา้โดยตรงเป็นวงกวา้ง หรือมีผลทางกฎหมายหรือคดีความท่ี
มีมูลค่าสูง เป็นตน้  
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3.5  ความตอ้งการของลูกคา้ (Customers’ Requirement) คือ 
• ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานท่ีลูกคา้ตอ้งการไดรั้บ เม่ือมาใช้ผลิตภณัฑ์และบริการ โดยมกัจะ

เป็นคุณสมบติัเชิงคุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ ท่ีลูกคา้จ าเป็นตอ้งได้รับจากองค์กร ภายใต้
เง่ือนไขขอ้ตกลงซ่ึงผกูพนัโดยตรงกบัความประสงคพ์ื้นฐานท่ีลูกคา้มาท าธุรกรรมกบัองคก์ร เป็นส่ิง
ท่ีจ  าเป็นตอ้งมี ถา้ไม่มีลูกคา้จะไม่พอใจ แต่ถ้ามีลูกคา้ก็คิดว่าเป็นเร่ืองปกติเน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีตอ้ง
ไดรั้บอยูแ่ลว้ 

• ส่ิงท่ีลูกคา้ปรารถนาอยากไดรั้บจากองคก์ร อนัเป็นส่วนหน่ึงของการใชผ้ลิตภณัฑ์
หรือการรับบริการ ซ่ึงมกัมีความหลากหลายในทางเลือกของลูกคา้ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 

3.6  ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customers’ Expectation) คือ 
• ความต้องการของลูกค้าท่ีถูกพฒันาข้ึนจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใช้

ผลิตภณัฑ์และบริการ รวมถึงขอ้มูลท่ีได้รับรู้ผ่านส่ือต่างๆ ของแต่ละบุคคล ซ่ึงโดยทัว่ไปความ
คาดหวงัของลูกคา้มกัจะสูงข้ึนเร่ือยๆอยา่งไม่มีท่ีส้ินสุด 

• ความคาดหวงัทัว่ไป แปรผนัตามคุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ ถา้ดีลูกคา้จะ
พอใจ ถา้ไม่มีหรือไม่ดี ลูกคา้จะไม่พอใจ 

3.7  ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการหรือ
คาดหวงั  

3.8  ขอ้ร้องเรียน แบ่งเป็น 2 ดา้น ดงัน้ี 
 3.8.1 ดา้นบริการ คือ เหตุการณ์ท่ีผูร้้องเรียนไดแ้จง้เร่ืองราว ผา่นทางช่องทางรับขอ้มูล

เสียงของลูกคา้ เพื่อให้ไดรั้บการตอบสนองหรือแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนเร่ืองจากการปฏิบติังานหรือ
จากเหตุอ่ืนใดท่ี กฟภ. ไม่สามารถปฏิบติัตามมาตรฐานท่ีก าหนดไวไ้ด ้หรือไดรั้บความเดือดร้อน 
เช่น ไม่พึงพอใจ  เสียเวลา  เสียโอกาส  เสียค่าใชจ่้าย ทรัพยสิ์นเสียหาย ความเสียหายต่อชีวติ ฯลฯ 

 3.8.2 ด้านทุจริต ประพฤติมิชอบ คือ เหตุการณท่ีผูร้้องเรียน ร้องเรียนเก่ียวกับการ
ปฏิบติัอยา่งใดอย่างหน่ึง หรือละเวน้การปฏิบติั ในต าแหน่งหรือหน้าท่ีหรือใช้อ านาจในต าแหน่ง
หรือหนา้ท่ีโดยมิชอบเพื่อใหเ้กิดความเสียหาย แก่ผูร้้องเรียน รวมถึงการมีพฤติการณ์ท่ีอาจท าให้เช่ือ
ไดว้่าเพื่อแสวงหาประโยชน์ท่ีมิควรได้โดยชอบส าหรับตนเองหรืออ่ืนๆ หรือเป็นท่ีท าให้องค์กร
สูญเสียผลประโยชน์ 

3.9  ความพึงพอใจ/ข้อช่ืนชม คือ ความรู้สึกพอใจ หรือทัศนคติท่ีดีของลูกค้า ท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑ ์บริการ และสนบัสนุน ของ กฟภ. ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงั
ของลูกคา้ได ้ หรือเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
คู่มือกำรปฏิบัติงำน (Work Manual)  

3 

 

 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำ                         |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

3.10  ขอ้ร้องขอ คือ เร่ืองราวท่ีผูใ้ช้ไฟฟ้าหรือผูข้อใช้ไฟฟ้าไดร้้องขอให้ กฟภ. ด าเนินการ
หรืองดด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึง เช่น ร้องขอขยายเขตไฟฟ้า (กรณีไม่มีไฟฟ้าใช)้, ร้องขอให้ยา้ย
เสาไฟฟ้า ร้องขอไฟฟ้าในพื้นท่ีเขตป่าสงวนแห่งชาติ ฯลฯ 

3.11  ขอ้เสนอแนะ คือ เร่ืองท่ีผูใ้ช้ไฟฟ้า ผูข้อใช้ไฟฟ้าหรือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ กฟภ. 
แสดงออกทางความคิดเห็น หรือเสนอแนะ ในการปรับปรุงพฒันาการให้บริการหรือปฏิบติังานของ 
กฟภ. ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

3.12  ขอ้มูลเสียงของลูกคา้ดา้นผลิตภณัฑ์ หมายถึง เสียงของลูกคา้ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั พลงังาน
ไฟฟ้า อุปกรณ์ท่ีส่งมอบ และกระบวนการส่งมอบ  เช่น ไฟไม่ตก  ระบบไฟฟ้ามีมาตรฐาน มีความ
ปลอดภยั  ราคาเหมาะสม  เพิ่มความรวดเร็วในการแก้ไขไฟฟ้าขดัขอ้ง  เพิ่มความรวดเร็วในการ
ปรับปรุงระบบไฟฟ้า เพื่อแกปั้ญหาไฟตกไฟดบั  ตรวจสอบและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า ก่อนฤดูกาล
ท่ีมีปัญหาไฟฟ้าขดัขอ้งบ่อยคร้ัง 

3.13  ข้อมูลเสียงของลูกค้าด้านบริการ หมายถึง  เสียงของลูกค้า ท่ี เก่ียวกับบริการท่ี
เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ ์และบริการเสริมอ่ืน ๆ เช่น  

• ใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพ กระตือรือร้น โปร่งใส และใหข้อ้มูลถูกตอ้ง 
•  แจง้เตือนก่อนงดจ่ายไฟฟ้า  
• เจา้หนา้ท่ีภาคสนามมีความเช่ียวชาญ เป็นมืออาชีพ สุภาพ 
• การจดหน่วยและใบแจง้ค่าไฟฟ้ามีความถูกตอ้ง ตรงเวลา  
• ความฉบัไวในการตอบสนองต่อการขอใชบ้ริการต่างๆ 

3.14  ขอ้มูลเสียงของลูกคา้ดา้นสนบัสนุน หมายถึง  เสียงของลูกคา้ท่ีเก่ียวกบัการสนบัสนุน
ลูกคา้ในการท าธุรกรรม และเขา้ถึงขอ้มูลของหน่วยงาน เช่น  

• สามารถเขา้ถึงและคน้หาขอ้มูลของหน่วยงานไดง่้าย 
• อ านวยความสะดวกในการให้บริการแก่ลูกคา้ เช่น เพิ่มช่องทางการช าระเงินค่า

ไฟฟ้า  การขอใชไ้ฟฟ้าผา่น 1129 PEA Call Center 
• พนกังานมีความรู้ สามารถตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน 
• จุดใหบ้ริการของส านกังาน กฟภ. เขา้ถึงไดง่้าย 
• มีความเท่าเทียมในการบริการ / มีระบบคิว  

3.15  สารสนเทศเสียงท่ีมีนยัส าคญั คือ เสียงท่ีลูกคา้มีต่อผลิตภณัฑ์ บริการ และสนบัสนุน
ของ กฟภ. ท่ีจ  าเป็นตอ้งด าเนินการต่อ เป็นขอ้ร้องเรียนหรือ เป็นขอ้บกพร่องของ กฟภ. หรือ ยงัไม่มี
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กระบวนการรองรับ หรือจ าเป็นตอ้งส่งต่อเพื่อปรับปรุงกระบวนการ หรือเป็นประเด็นเชิงบวกท่ี
ควรพิจารณาด าเนินการขยายผล 

3.16  พื้นท่ีจ่ายไฟ แบ่งเป็น 5 กลุ่มดงัน้ี 
 3.16.1  พื้นท่ีอุตสาหกรรม ไดแ้ต่  พื้นท่ีนิคมอุตสาหกรรม พื้นท่ีเขตอุตสาหกรรม และ

พื้นท่ีสวนอุตสาหกรรมท่ีมีขอบเขตแน่นอน  
 3.16.2  พื้นท่ีเทศบาลนคร หรือเทศบาลเมือง หรือเทศบาลต าบลท่ีเป็นพื้นท่ีธุรกิจ หรือ

พื้นท่ีส าคญัพิเศษ ไดแ้ก่ 
 พื้นท่ีเทศบาลนคร ไดแ้ก่ นครเชียงใหม่ นครพิษณุโลก นครนครสวรรค์ นคร

ขอนแก่น นครอุดรธานี นครอุบลราชธานี นครนครราชสีมา นครนครปฐม นครตรัง นคร
นครศรีธรรมราช นครยะลา นครหาดใหญ่ และนครสงขลา  

 พื้นท่ีเทศบาลเมือง หรือเทศบาลต าบล ท่ีเป็นพื้นท่ีธุรกิจหรือพื้นท่ีส าคญัพิเศษ 
เช่น หวัหิน เกาะสมุย ชะอ า พทัยา บางแสน ภูเก็ต เป็นตน้ 

 3.16.3  พื้นท่ี เทศบาลเมือง ไดแ้ก่ พื้นท่ีเทศบาลเมืองท่ีไม่อยูใ่นขอ้ 3.16.2 
 3.16.4  พื้นท่ีเทศบาลต าบล ไดแ้ก่พื้นท่ีเทศบาลต าบลท่ีไม่อยูใ่นขอ้ 3.16.2 
 3.16.5  พื้นท่ีชนบท ไดแ้ก่ พื้นท่ีอ่ืนๆ นอกเหนือจากขอ้ 3.16.1 – 3.16.3  
3.17 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการ

เขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 

3.17.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.17.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.17.3 คือ การตดัสินใจ 

3.17.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.17.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 
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3.17.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.17.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.17.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
4.1 คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ และ คณะท างาน SEPA หมวด 3 

มีหน้าท่ี ติดตาม/รวบรวบ/วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/จดัล าดบัสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ ประเมิน/
ทบทวน/กระบวนการ/ช่องทางและวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้า และติดตามประเมินผลการน า
สารสนเทศไปด าเนินการ 

4.2 หน่วยงานท่ีรับผิดชอบช่องทาง มีหน้าท่ีรวบรวมข้อมูลเสียงของลูกค้า เปรียบเทียบ
สารสนเทศจากเสียงท่ีเปล่ียนแปลงไป ส่งให้คณะท างาน SEPA หมวด 3 และคณะท างานโครงการ
พฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ รวมไปถึงพิจารณาด าเนินการตอบสนองสารสนเทศท่ีมีนยัส าคญั
เร่งด่วน  
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : รับฟังเสียงลูกคา้ 

 
ผูรั้บผิดชอบ : คณะท างานโครงการพฒันา
ระบบการจดัการเสียงลูกคา้ หน่วยงานท่ี
รับผิดชอบช่องทาง 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : 
มีสารสนเทศเสียงของลูกคา้ท่ีจดัล าดบั
ความส าคญั ภายใน เมษายน 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการก่อน

หนา้ 
ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์

ลูกคา้/ผูน้  าไปใช้
กระบวนการ

ถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

 

   
 

ม.ค. – เม.ย. 
 
 

มี.ค. – ก.ค. 

 
 

ม.ค. – ธ.ค. 

 

ทุกไตรมาส/
ตามระยะเวลา 
ท่ีก าหนด 

 
 
 
 

ทุกไตรมาส/
ตามระยะเวลา 
ท่ีก าหนด 

 
 

ธ.ค. 

- ท่ีปรึกษาภายนอก 
- โครงการส ารวจ
เพื่อการเรียนรู้
เก่ียวกบัลูกคา้
และตลาด 

- ฝวก. 
- ฝวส. 
- ฝสท. 
- ฝปส. 
- ฝพท. 
- ฝพธ. 
- ฝวธ.(ภ1-ภ4) 
- กฟข. 

 

 

เร่ิมตน้ 

2. ประเมินและทบทวน/กระบวนการ/
ช่องทาง และวธีิการรับฟังเสียงลูกคา้  
คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 

และคณะท างาน SEPA หมวด 3 

 

หน่วยงานท่ีรับฟังเสียง 
 
 
 

7. ติดตาม และประเมินผลการน า
สารสนเทศเสียงของลูกคา้ไปด าเนินการ 
 คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 

และคณะท างาน SEPA หมวด 3 

 

 

คณะกรรมการพฒันางานดา้นลูกคา้ 
 

หน่วยงานท่ีรับฟังเสียง 
 
 
 

- คณะท างาน 
SEPA  

   หมวด 3 
- หน่วยงานก ากบั
ดูแล 

- ท่ีปรึกษาภายนอก 
โครงการส ารวจ
เพื่อการเรียนรู้
เก่ียวกบัลูกคา้
และตลาด 
  
 

 คณะท างาน  
SEPA หมวด 3 

3.รับฟังเสียงของลูกคา้ 
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบช่องทาง 

 

กระบวนการ/ช่องทาง/
วธีิการ/ความถ่ีในการรับ

ฟังเสียง 

- กระบวนการจดัท า
แผนยทุธศาสตร์,
แผนปฏิบติัการ 

- กระบวนการ
ก าหนดและ
นวตักรรม
ผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ 

- กระบวนการจดัท า
ขอ้ก าหนด
ระบบงาน 

- กระบวนการจดัท า
ขอ้ก าหนด
ระบบงาน 

- กระบวนการจดัท า
ขอ้ก าหนดและ
ตวัช้ีวดั 
 

สารสนเทศเสียงของ
ลูกคา้ 

แต่ละช่องทาง 
 

4. รวบรวมเสียงแต่ละช่องทางและวิเคราะห์
เสียงของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป 

หน่วยงานท่ีรับผดิชอบช่องทาง 

 

หน่วยงานท่ีรับฟังเสียง 
 
 
 

 5.สารสนเทศเสียงของ
ลูกคา้มีนยัส าคญั

เร่งด่วน 
Y

N 

สารสนเทศเสียงของ
ลูกคา้ท่ีมีนยัส าคญั

เร่งด่วนตอ้งตอบสนอง
ทนัที 

 

รายงานการประเมินผล 
VOC-60-002 

 

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
6. ด าเนินการตอบสนองสารสนเทศเสียง

ของลูกคา้ท่ีมีนยัส าคญัเร่งด่วน 
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบช่องทาง 

 

ข้อมูลสารสนเทศของลูกค้า
จากช่องทางต่างๆ 
1)  การรับฟังเสียงลูกคา้ทาง

โทรศพัท ์(Voice-based) 
2)  การรับขอ้มูลทาง

เอกสาร (Document-
based) 

3)  การรับฟังทางส่ือสงัคม
ออนไลน์และส่ือมวลชน
(Social Network and 
Mass Media  based) 

 4)  การรับฟังดว้ยการ
ปฏิสมัพนัธ์ (Interaction-
based) 

5)  การรับฟังดว้ยการ
ส ารวจ (Survey-based) 

แนวทางการจดัล าดบัความ
ตอ้งการคาดหวงัตาม 
ความถ่ีและ Kano Model 

- การตรวจประเมินตนเอง 
(SAR) 

- Feedback Report 
- ความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการรับฟังเสียงลูกคา้ 

- ตวัวดัประสิทธิผลของ
ช่องทาง 

- แนวทางการรับฟังเสียง
ขององคก์รอ่ืน ๆ (Best 
Practice) 
 

สารสนเทศจากเสียงของ
ลูกคา้เก่ียวกบัช่องทางและ

กลไกการรับฟัง 
 

สารสนเทศจากเสียงของ
ลูกคา้ท่ีจดัล าดบั
ความส าคญั 

 

1.ติดตาม/รวบรวม/วเิคราะห์/
เปรียบเทียบ/ จดัล าดบัสารสนเทศจาก

เสียงของลูกคา้ 
คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 

และคณะท างาน SEPA หมวด 3 

 ส้ินสุด 

ระบบรับฟังเสียงลกูคา้ 

PEA-VOC System  
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 ติดตาม/รวบรวบ/วเิคราะห์/เปรียบเทียบ/จดัล าดบัสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ 

คณะท างาน SEPA หมวด 3 ติดตาม รวบรวม เสียงของลูกคา้จากช่องทางต่างๆ จดัส่ง
ให้คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ น ามาวิเคราะห์ / เปรียบเทียบ / จดัล าดบั
ความตอ้งการของลูกคา้ โดยใชค้วามถ่ี และ Kano Model เพื่อให้ได ้สารสนเทศเสียงของลูกคา้ท่ีได้
ล าดับความส าคญั ส่งต่อให้ สรก.(ย), สรก.(ว), สรก.(วศ),สรก.(ทส), สรก(ภ1-4), คณะท างาน 
SEPA หมวด 6 และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ใชใ้นกระบวนการจดัท าแผนยุทธศาสตร์,แผนปฏิบติัการ 
กระบวนการก าหนดและนวตักรรมผลิตภณัฑ์และบริการ กระบวนการจดัท าขอ้ก าหนดระบบงาน, 
กระบวนการจดัท าขอ้ก าหนดระบบงาน และกระบวนการจดัท าขอ้ก าหนดและตวัช้ีวดั  ภายในเดือน  
เมษายน 

6.2  ประเมิน/ทบทวน/กระบวนการ/ช่องทางและวธีิการรับฟังเสียงของลูกคา้ 
คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ และ คณะท างาน SEPA หมวด 

3 ประเมิน/ทบทวน/ช่องทาง  วิธีการ และความถ่ีของเสียงในการรับฟังลูกคา้ โดยมีการตรวจประเมิน
ตนเอง SelfAssessment Report: SAR), Feedback Report, ความพึงพอใจต่อช่องทางการรับฟังเสียง
ลูกคา้, การตอบสนองในระยะเวลาท่ีก าหนด, ตวัวดัประสิทธิผลของช่องทาง เป็นปัจจยัน าเขา้ มุ่ง
ผลลพัธ์ คือกระบวนการ ช่องทาง วิธีการ ความถ่ีในการรับฟังเสียงลูกคา้ท่ีเหมาะสม และมีขอ้มูล
ความนิยมแต่ละช่องทาง ภายในเดือน มีนาคม – กรกฎาคม 

6.3 รับฟังเสียงของลูกค้า  
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบช่องทาง รับฟังเสียงของลูกคา้ และบนัทึกขอ้มูลลงในระบบ

ระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ ตามวธีิปฏิบติังานแต่ละช่องทางและกลไกการรับฟัง 
6.4 รวบรวมเสียงแต่ละช่องทางและวเิคราะห์เสียงของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบช่องทาง รวบรวมขอ้มูลเสียงของลูกคา้ วิเคราะห์เปรียบเทียบ
กบัสารสนเทศเสียงของลูกคา้ท่ีมีอยูเ่ดิม ส่งใหค้ณะท างาน SEPA หมวด 3 ตามก าหนด 

6.5  สารสนเทศเสียงของลูกคา้มีนยัส าคญัเร่งด่วน 
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบพิจารณาสารสนเทศเสียงของลูกคา้ กรณีมีนยัส าคญัเร่งด่วนให้

ด าเนินการต่อตามขอ้ 6.6  กรณีไม่มีนยัส าคญัเร่งด่วนใหด้ าเนินต่อตามขอ้ 6.7 
6.6 ด าเนินการตอบสนองสารสนเทศเสียงของลูกคา้ท่ีมีนยัส าคญัเร่งด่วน  

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบพิจารณาด าเนินการตอบสนองสารสนเทศเสียงของลูกคา้ท่ีมี
นยัส าคญัเร่งด่วน โดยแจง้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการ 
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6.7 . ติดตาม และประเมินผลการน าสารสนเทศเสียงของลูกคา้ไปด าเนินการ 
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ ติดตามผลการด าเนินงานการน าสารสนเทศเสียงของลูกคา้และ

เสียงลูกคา้ท่ีมีนยัส าคญัเร่งด่วน จดัท ารายงานประเมินผลภายในเดือนธันวาคม ส่งให้คณะท างาน 
SEPA หมวด 3 และ คณะท างานโครงการพัฒนาระบบการจัดการเสียงลูกค้า  เพื่อประเมินผล
ด าเนินการในภาพรวม 

7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่ กิจกรรม 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. ติดตาม/รวบรวบ/วเิคราะห์/เปรียบเทียบ/จดัล าดบั
สารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ 

ไดส้ารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ท่ีจดัล าดบั
ความส าคญั ภายใน ม.ค. – เม.ย. ของทุกปี 

2.  ประเมิน/ทบทวน/กระบวนการ/ช่องทางและ
วธีิการรับฟังเสียงของลูกคา้ 
 

ประเมิน/ทบทวน/กระบวนการ/ช่องทาง
และวิธีการรับฟังเสียงของลูกค้า ภายใน 
มี.ค. – ก.ค. 

3. รับฟังเสียงของลูกคา้ รับฟังเสียงของลูกค้า  ม.ค. –  ธ.ค.  
4. รวบรวมเสียงแต่ละช่องทางและวเิคราะห์เสียงของ
ลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป 
 

ไดส้ารสนเทศเสียงของลูกคา้แต่ละช่องทาง 
ส่งตามท่ีคณะท างาน SEPA หมวด 3 
ก าหนด 

5. สารสนเทศเสียงของลูกคา้มีนยัส าคญัเร่งด่วน 

 

คดักรองสารสนเทศเสียงไดถู้กตอ้งตรงกบั
ค าจ ากดัความ 

6. พิจารณาด าเนินการตอบสนองสารสนเทศเสียงท่ีมี
นยัส าคญัเร่งด่วน  

สารสนเทศเสียงท่ีมีนยัส าคญัเร่งด่วน ไดรั้บ
การตอบสนองตามระยะเวลาท่ีก าหนด 

7. ติดตามประเมินผลการน าสารสนเทศเสียงไป
ด าเนินการ 

มีรายงานการประเมินผลภายในเดือน ธ.ค. 

7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
7.2.1 มีสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า ที่จ ัดล าดับความส าค ัญ  ภายใน ม.ค . 

–  เม.ย.   
7.2.2 มีก ารทบทวน  กระบวนการ  ช่องท าง  และวิธี ก ารรับฟั ง เ สี ย งของ

ลูกค้า  ภายใน มี.ค.  –  ก.ค.   
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8. ระบบติดตามประเมินผล 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม  

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.  ผงัการไหลของกระบวนการ
(Work  Flow  Chart) 

2. มาตรฐานงาน 

3. แบบฟอร์มท่ีใช ้

4. ระบบ SAP/ระบบ Software/ 
โปรแกรมส าเร็จ รูป อ่ืนๆ /
เคร่ืองมืออ่ืนๆ ท่ีใช้ในการ
ปฏิบติังาน 

5. การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการ
ตรวจติดตาม 

6. อ่ืน ๆ 
- ควบคุมภายใน 
- SLA 

คณะท างาน SEPA 
หมวด 3 

หน่วยงานท่ี
รับผดิชอบช่องทาง 

ปีละ 1 คร้ัง ก่อน
เดือน ต.ค. 

 
9. เอกสารอ้างอิง  

-  

10. แบบฟอร์มที่ ใ ช้  
10.1 VOC-60-001 รายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้  (ขั้นตอนท่ี 1) 
10.2 VOC-60-002 แบบฟอร์ม ร าย ง าน กิจก รรมก ารป รับป รุ งก ระบ วนก าร

ท างาน/แผนปฏิบัติการ จากข้อมูลเสียงของลูกค้า  (ขั้ นตอนท่ี 7) 
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11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส า เ ร็จ รูปอื่นๆ / เค ร่ืองมืออื่นๆ  ที่ ใ ช้ ในการ
ปฏิบัติงาน 

11.1 โปรแกรม Microsoft Excel รวบรวมขอ้มูลเสียง 
11.2 โปรแกรม Microsoft Word  จดัท ารายงาน  
11.3  ระบบงาน Infoma การจดัส่งรายงาน 
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
แบบฟอร์ม VOC-60-001  รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 
แบบฟอ ร์ม  VOC-60-002  แบบฟอร์มรายงานกิจกรรมการปรับปรุงกระบวนการ

ท างาน/แผนปฏบัิติการ จากข้อมูลเสียงของลูกค้า 
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อืน่ ๆ  
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การจัดท าควบคุมภายใน (กระดาษท าการ 8 ช่อง) 
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การจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA) 
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ประวตัิการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 

 

คร้ังที่ ปี พ.ศ. (ทีป่รับปรุง) หน่วยงาน (ทีป่รับปรุง) 

1 2560 คณะท างานโครงการพฒันา
ระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 
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กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า  
ฉบับปรับปรุง คร้ังที ่1 

หัวข้อ เดมิ แก้ไข หน้าที่ 
วตัถุประ 
สงค ์

 -  คู่มือกระบวนการรับฟังเสียงของลกูคา้จดัท าข้ึน 
เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางการด าเนินงานรับฟังและรวบรวม
เสียงของลูกคา้ ตามขอ้ก าหนดของเกณฑ ์SEPA 
หมวดท่ี 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด ในการหาความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้ รวมทั้งระดบั
ความส าคญัเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลกูคา้ 
เพ่ือใหไ้ดส้ารสนเทศท่ีน าไปด าเนินการปรับปรุงและ
พฒันางานดา้นลูกคา้ 

 -  คู่มือกระบวนการรับฟังเสียงของลกูคา้จดัท าข้ึน 
เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางการด าเนินงานรับฟังและรวบรวม
เสียงของลูกคา้ ตามขอ้ก าหนดของเกณฑ ์SEPA 
หมวดท่ี 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด ในการหา
สารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ท่ีมีนยัส าคญั น าไป
ด าเนินการปรับปรุงและพฒันางานดา้นลกูคา้เพ่ือ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อไป 

1 

ขอบเขต - ปรับเน้ือหาขอบเขตใหก้ระชบัข้ึน  1 
ค าจ ากดั
ความ 

- เพ่ิมเติมค าจ ากดัความ 1 

หนา้ท่ี
ความรับ
ผิด 
ชอบ 

 - คณะกรรมการพฒันางานดา้นลกูคา้ มีหนา้ท่ี
รวบรวมขอ้มูลการรับฟังลูกคา้, ประเมินทบทวน
ช่องทางและวิธีการรับฟังลูกคา้, ติดตามประเมินผล
และทบทวนกระบวนการ, พิจารณาใหค้วามเห็นชอบ 
ช่องทาง/วิธีการรับฟังลกูคา้และวิเคราะห์เปรียบเทียบ
จดัล าดบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้ 
 - ฝวธ.(ภ1-ภ4), ฝสส., ฝวส., ฝสท., ฝปส., กฟข., 
กฟฟ. มีหนา้ท่ีรับฟังและรวบรวมเสียงของลกูคา้แต่ละ
ช่องทางตามคู่มือ 
 

ปรับหนา้ท่ีความรับผิดชอบ 
 - คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียง
ลกูคา้และ คณะท างาน SEPA หมวด 3 มีหนา้ท่ีติดตาม/
รวบรวบ/วิเคราะห์เปรียบเทียบ/จดัล าดบัสารสนเทศ
จากเสียงของลกูคา้ ประเมิน/ทบทวน/กระบวนการ/
ช่องทางและวิธีการรับฟังเสียงของลกูคา้ และติดตาม
ประเมินผลการน าสารสนเทศไปด าเนินการ   
- หน่วยงานท่ีรับผิดชอบช่องทาง มีหนา้ท่ีรวบรวม
ขอ้มลูเสียงของลกูคา้ เปรียบเทียบสารสนเทศจากเสียง
ท่ีเปล่ียนแปลงไป ส่งใหค้ณะท างานSEPA หมวด 3 
และคณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียง
ลกูคา้รวมไปถึงพิจารณาด าเนินการตอบสนอง
สารสนเทศท่ีมีนยัส าคญัเร่งด่วน  
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หัวข้อ เดมิ แก้ไข หน้าที่ 
5 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

 
 

ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

 
 

6 

6  - ขั้นตอนการปฏิบติังานตามกระบวนการรับฟังเสียง
ของลกูคา้ 6 ขั้นตอน 
1. รวบรวมศึกษาขอ้มลูการรับฟังลกูคา้ 
2. ประเมิน/ทบทวน/ช่องทาง และวิธีการรับฟังลกูคา้
พร้อมน าเสนอคณะท างาน SEPA หมวด 3 พิจารณา
และใหค้วามเห็นชอบ 
3. พิจารณาและใหค้วามเห็นชอบช่องทาง/วิธีการรับ
ฟัง 
4. วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/จดัล าดบัความตอ้งการของ
ลกูคา้ 
5. ติดตามและประเมินผล 
6. ทบทวนกระบวนการ 

 - ขั้นตอนการปฏิบติังาน 7 ขั้นตอน 
1. ติดตาม/รวบรวบ/วิเคราะห์/เปรียบเทียบ/จดัล าดบั
สารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ 
2. ประเมิน/ทบทวน/กระบวนการ/ช่องทางและวิธีการ
รับฟังเสียงของลูกคา้ 
3. รับฟังเสียงของลกูคา้ 
4. รวบรวมเสียงแต่ละช่องทางและวิเคราะห์เสียงของ
ลกูคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป 
5. สารสนเทศเสียงของลกูคา้มีนยัส าคญัเร่งด่วน 
6. ด าเนินการตอบสนองสารสนเทศเสียงของลูกคา้ท่ีมี
นยัส าคญัเร่งด่วน 
7. ติดตาม และประเมินผลการน าสารสนเทศเสียงของ
ลกูคา้ไปด าเนินการ 
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หัวข้อ เดมิ แก้ไข หน้าที่ 
7 มาตรฐานของแต่ละกิจกรรม 

 - มาตรฐานของแต่ละกิจกรรม 
 

 
 
 
 
 
 

มาตรฐานของแต่ละกิจกรรม 
- มาตรฐานของแต่ละกิจกรรม 

 

 
 
เพ่ิมเติม 
 - มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
1. มีส ารสน เทศจาก เสี ยงของลูกค้า ท่ี จัดล าดับ
ความส าคญัภายใน ม.ค. – เม.ย. 
2. มีการทบทวน กระบวนการ ช่องทาง และวิธีการรับ
ฟังเสียงของลกูคา้ ภายใน มี.ค. – ก.ย. 
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8 - เพ่ิมเติม 
 - ระบบติดตามประเมินผล 
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หัวข้อ เดมิ แก้ไข หน้าที่ 
แบบฟอร์ม

ท่ีใช ้
 

- เพ่ิมเติม 
 - แบบฟอร์มท่ีใช ้
VOC-60-002 แบบฟอร์มรายงานกิจกรรมการ
ปรับปรุงกระบวนการท างาน/แผนปฏิบติัการ        จาก
ขอ้มลูเสียงของลกูคา้ 
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ภาคผนวก - เพ่ิมเติม 
- ภาคผนวก 

 

อ่ืนๆ  - เพ่ิมเติม 
- การจดัท าควบคุมภายใน (กระดาษท าการ 8 ช่อง) 

 

ประวติั 
การ

ปรับปรุง 

- เพ่ิมเติม 
- ประวติัการปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายช่ือผู้จัดท า ปี 2557 
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1.  นายสุรศกัด์ิ   ไตรทาน ผชช.14 สรก.(จ3) 
2.  นายเขมรัตน์ ศาสตร์ปรีชา อฝ.วธ.(จ3) 
3.  นายพีระพล ปูรณะโชติ รฝ.บก.(ก2) 
4.  น.ส.ปัทมา รัตนปราการ รฝ.บส. 
5.  นางเกรียงศกัด์ิ กิตติประภสัร์ รฝ.สท. 
6.  นายวเิชียร ปัญญาวานิชกุล รฝ.บก.(ก3) 
7.  นางอรพินธ์ เลิศท านองธรรม อก.ศท.(น1) 
8.  นายอภิวฒัน์ บญัชาจารุรัตน์ อก.ลส. 
9.  นายธีรพนัธ์ุ จนัทร์จินดา อก.วบ.(ก1) 

10.  นายอารมณ์ สิงห์เงิน รก.คร.(ก2) 
11.  นางพิชญากุล จิตตพนัธ์ หผ.ธต.กบล.(น1) 
12.  น.ส.เปรมจิตร เน่ืองปัญญา ชผ.พร.1 กพค. 

รายช่ือผู้ท าการปรับปรุงฯ คร้ังที่  1 ปี 2560 
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10.  นายกนก เกิดวฒันา ผจก.กฟจ.ปท. 
11.  น.ส.ชนญัชิดา ชอบช่ืนชม รก.บท. 
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14.  นางปวญิณา จิตตห์มัน่ หผ.ลต.กบว.(ภ1) 

 


