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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

1.�ว�ตถ�ปร��งค� 

�พ������ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค��/พน�กง�นท���ก��ยวข��งร�บทร�บ��ข���จก�รบร���รจ�ดก�รคว�ม

ค�ด�ว�งข�งล�กค����ล���ม�รถจ�ดก�รก�บข��ป�ญ��ข�งล�กค���ด��ย��งถ�กต�� ง��ม���ม��ล��ป�น�ปต�ม

ม�ตรฐ�น/�นวท�ง�ด�ยวก�น��ดย��ม�รถ��ร�ม�ร��งปร��บก�รณ�ท���ก�นคว�มค�ด�ว�ง�นก�รร�บบร�ก�รข�งล�กค���

รวมท��ง�ร��งคว�มภ�กด��ล�คว�มผ�กพ�น����ก�ด�ก�ล�กค�� 

 

2.�ข�บ�ขต 

กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�นข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค��คร�บคล�มข��นต�นก�รด���น�นง�นต��ง�ต�ก��น

�ร��ม���บร�ก�ร��ดย�ตร�ยมคว�มพร��มก�รปฏ�บ�ต�ง�นปร�จ��ว�น��ช�น�คว�มพร��มข�งผ��ปฏ�บ�ต�ง�น�ดยก�รท���

Service talk, ร�บบง�นท�����บร�ก�ร��ล�ตรวจ��บคว�มพร��มท�งก�ยภ�พข�ง���น�กง�น��ป�นต�น��ม����Front Office 

�ร��ม���บร�ก�รปร�จ��ว�น�ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค��/พน�กง�นท���ด�ร�บม�บ�ม�ย/พน�กง�น/ล�กจ��ง�ท���ก��ยวข��ง�

จ�ต��งกล��วท�กท�ยต��นร�บล�กค����ล�วท��ก�รค�ดกร�ง�ล��น�น�����ล�กค��กดค�ว�ย��งถ�กต��ง��พ���ร�บบร�ก�รต�ม

ข��นต�น�ร��บ�ยบ��ล�ก�กณฑ��ล�ม�ตรฐ�นข�ง�กฟภ.��ช�น�ก�รร�บช��ร��ง�น,�ก�รข��ช��ฟฟ��,�ก�รข�ต�ดต��ง����

�ม���ปลง�ฉพ��ร�ย��ป�นต�น�จ�กน��น�กกล.�น��ข��ม�ลจ�กก�ร���บร�ก�รม�รวบรวม��ร�ป�ป�นร�ยง�นน����ง�ฝกต.��ล��

กบล.�12��ขต��ป�นร�ย�ตรม����พ���ปร��ม�นผลก�รปฏ�บ�ต�ง�นด��นก�รบร�ก�รล�กค��ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค�� 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

2.1��ครง�ร��งก�รบร���รง�น�(Management Structure) 

2.1.1 �ครง�ร��ง�ด�ม 
 

ก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค�ช��น�1 ��3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค��ข� 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผจก. 

รจก. 

ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค���(Front Manager) 

��วนง�น�Front Office 

ร�บช��ร��ง�น/� 

ธ�รกรรมก�ร�ง�น���น� 

ข��ช�บร�ก�ร ��วนง�นงดจ��ย�ฟ 

ผจก. 

ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค���(Front Manager) 

��วนง�น�Front Office 

ร�บช��ร��ง�น/� 

ธ�รกรรมก�ร�ง�น���น� 

ข��ช�บร�ก�ร ��วนง�นงดจ��ย�ฟ 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

2.1.2 �ครง�ร��งก�รบร���รง�นข�งก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�คปร�จ��จ�ง�ว�ด 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.2 ค�ณ�มบ�ต�ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค�� 

2.2.1�ผ��ปฏ�บ�ต��น��ท��ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค���ล�ก 

-��ครง�ร��ง�ด�ม� : ����ร�บ�กฟฟ.�ช��น�1���3� �ป�นพน�กง�น�นต����น�งน�กว�ช�ก�ร/�

ผ��ช��น�ญก�ร/���ว�น���ผนก�ร�ด�บ�8-10�����ร�บ�กฟ�.��ป�นผ��บร���รร�ด�บ��ว�น���ผนก/�

น�กว�ช�ก�รร�ด�บ�6-7� 

-��ครง�ร��งก�รบร���รง�นข�งก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�คปร�จ��จ�ง�ว�ด�: ����ร�บ�กฟ�.�ขน�ด�L 

�ล��M �ป�นพน�กง�น�นต����น�งร�งผ��จ�ดก�รก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค�(บร�ก�รล�กค��)/�ผ��ช�วย

ผ��จ�ดก�รก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค�(บร�ก�รล�กค��)�น�กว�ช�ก�ร/�ผ��ช��น�ญก�ร/���ว�น���ผนก�

ร�ด�บ�8-10�����ร�บ�กฟ�.�ขน�ด�S �ป�นผ��บร���รร�ด�บ��ว�น���ผนกบร�ก�รล�กค��/�

น�กว�ช�ก�รร�ด�บ�6-7 

2.2.2�ผ��ปฏ�บ�ต��น��ท��ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค��ร�ง� �ป�นพน�กง�น�นต����น�งน�กว�ช�ก�ร/�

ผ��ช��น�ญก�ร�ร����ว�น���ผนก�ซ��งจ�ปฏ�บ�ต��น��ท��ต���ม���ผ��ปฏ�บ�ต��น��ท��ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค���ล�ก�ม��ย��

�ท��น��น 

2.2.3��ป�นผ��ม�ปร��บก�รณ��ล�ม�คว�มร���คว�ม��ม�รถ�นร��บ�ยบ�ล�ก�กณฑ��ก��ยวก�บง�นบร�ก�ร

ล�กค���ด��นก�ร�ง�น��ป�นน�กปร���นง�นท��ด���ล����น� 

2.2.4��ป�นผ��ม�บ�คล�กน���ช���ถ���น���ว�ว�ง�จ�ย��ม�ย�ม�จ�ม����ล�ม�มน�ษย���มพ�นธ�ท��ด� 

2.2.5��ป�นน�กฟ�งท��ด���ล�ม�ท�กษ��นก�ร�จรจ�ต��ร�ง  

2.2.6��ป�นผ��ม�คว�ม��ม�รถ�นก�รจ�ดก�รก�บป�ญ��ข�งล�กค���ด��ย��งถ�กต��ง��ม���ม 

2.2.7���กพน�กง�นข�ดค�ณ�มบ�ต�ข���ดข���น��ง����ผ��บ�งค�บบ�ญช�พ�จ�รณ�ต�มคว�ม��ม���ม 

 

 

ผจก.กฟ�. 

ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค���(Front Manager) 

��วนง�น�Front Office 

ร�บช��ร��ง�น/� 

ธ�รกรรมก�ร�ง�น���น� 

ข��ช�บร�ก�ร ��วนง�นงดจ��ย�ฟ 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

3.�ค��จ��ก�ดคว�ม 

3.1���รผก.(ธต)�  �ม�ยถ�ง�ร�งผ��ว��ก�รธ�รก�จ�ล�ก�รตล�ด 

3.2����ฝ.กต.  �ม�ยถ�ง�ผ�����นวยก�รฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด 

3.3���ผจก.กฟฟ.ช��น�1-3 �ม�ยถ�ง�ผ��จ�ดก�รก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค�ช��น�1-3 

3.4����ก.กล.  �ม�ยถ�ง�ผ�����นวยก�รก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

3.5����ก.บล.  �ม�ยถ�ง�ผ�����นวยก�รก�งบร�ก�รล�กค��� 

3.6���ผจก.กฟ�.  �ม�ยถ�ง�ผ��จ�ดก�รก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค��ข� 

3.7���รจก.(ล)�กฟ�. �ม�ยถ�ง�ร�งผ��จ�ดก�รก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค��ข��(บร�ก�รล�กค��) 

3.8���ชจก.(ล)�กฟ�. �ม�ยถ�ง�ผ��ช�วยผ��จ�ดก�รก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค��ข��(บร�ก�รล�กค��) 

3.9���กฟข.  �ม�ยถ�ง�ก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค�ขต 

3.10�กฟฟ.ช��น�1-3� �ม�ยถ�ง�ก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�คช��น�1-3 

3.11 กฟ�.  �ม�ยถ�ง�ก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค��ข� 

3.12�ฝกต.  �ม�ยถ�ง�ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด 

3.13�ฝวบ.กฟข.  �ม�ยถ�ง�ฝ��ยว�ศวกรรม�ล�บร�ก�ร�ก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค�ขต 

3.14�กกล.  �ม�ยถ�ง�ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

3.15�กบล.  �ม�ยถ�ง�ก�งบร�ก�รล�กค��� 

3.16�ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค���(Front Manager) �ม�ยถ�ง�ผ��ท���น��ท��บร���รคว�มค�ด�ว�งข�ง

ล�กค��ท��ม��ช�บร�ก�ร��ดยด��ลล�กค���น��วนข�ง�Front Office ����ด�ร�บก�รบร�ก�รท��ด�ท����ด��พ������ล�กค���ก�ด

ปร��บก�รณ�ท��ด��(Customer Experience) ม�คว�มพ�งพ��จ��ง��ดข�งก�ร�ด�ร�บบร�ก�รจ�ก�กฟภ.��นก�รบร�ก�ร

ท�ก��ด��น 

3.17�จ�ด�Touch Point �ม�ยถ�ง�ท�กจ�ดท���ร�ม�ปฏ���มพ�นธ�ก�บล�กค����ช�น�จ�ดค�ดกร�ง , จ�ดร�บช��ร��ง�น�

�ล�จ�ด���บร�ก�ร��ป�นต�น 

3.18��คช�ช�ยร���ม�ยถ�ง�พน�กง�น/ล�กจ��งปร�จ���ค�น��ต�ร�ท��ท���น��ท��ร�บช��ร��ง�น�ล�ธ�รกรรมท��

�ก��ยวข��ง 

3.19�ผ��บร���รข�ง�กฟฟ.��ม�ยถ�ง�ผ��จ�ดก�รก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค, ร�งผ��จ�ดก�รก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค, 

ผ��ช�วยผ��จ�ดก�รก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค��ล���ว�น���ผนก 

3.20�ผ��ม���วน�ด���วน���ย��ม�ยถ�ง�ล�กค��,�ค��ค��,�พน�กง�น,�ล�กจ��ง��ล�ผ��ท��ม��ช�บร�ก�รก�บ�กฟภ. 

3.21�ฐ�นข��ม�ล�นก�รปร�บปร�งก�ร���บร�ก�รปร�จ��ว�น��ม�ยถ�ง���ล�งรวบรวมจ�ด�ก�บข��ม�ล�ก��ยวก�บ

���ยงข�งล�กค����ล�ผ��ม���วน�ด���วน���ย�ซ��ง��จจ�ด�ก�บ�ย���นร�ป�บบร�บบ��ร�น�ทศ�ร����ก��ร  

3.22��บบ��บถ�มคว�มค�ด���น�ล�คว�มต��งก�ร/คว�มค�ด�ว�งข�งผ���ช�บร�ก�ร�กฟภ. �(GECCIA) 

�ม�ยถ�ง��บบ��บถ�มคว�มพ�งพ��จ�นก�ร���บร�ก�ร�(�ช�ร�วมก�บร�บบก�รตรวจปร��ม�นภ�ย�น�น�วยง�น� : 

Internal Audit ข�ง�GECC) 
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3.23 Service Talk �ม�ยถ�ง�ก�รพ�ดค�ย��ล��ลก�ปล��ยนคว�มค�ด���น�ก��ยวก�บจ�ต���น�ก�นก�ร���บร�ก�ร

ก��น�ล��ล�งปฏ�บ�ต�ง�น 

3.24�ม�ตรฐ�นท���กฟภ.�ก���นด��ม�ยถ�ง�ร��บ�ยบก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค�ว��ด�วยก�ร�ช��ฟฟ���ล�บร�ก�ร�

พ.ศ.�2562 �ล�/�ร���ร��บ�ยบก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค�ว��ด�วยม�ตรฐ�นค�ณภ�พบร�ก�ร�พ.ศ.�2563 

3.25 ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร�(Service Level Agreement : SLA) ต�มม�ตรฐ�นค�ณภ�พบร�ก�ร

ข�ง�กฟภ.�ท���ก��ยวข��งก�บด��นก�ร���บร�ก�ร�(Service) 

1) SLA P1��ม�ยถ�ง�ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร�(SLA) กร�บวนง�นก�รร�บช��ร��ง�นค���ฟฟ�� 

2) SLA P3��ม�ยถ�ง�ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร�(SLA) กร�บวนง�นก�รข��ช��ฟฟ�� 

3) SLA P4��ม�ยถ�ง�ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร�(SLA) กร�บวนง�นก�รบร�ก�รด��นม��ต�ร� 

4) SLA P5��ม�ยถ�ง�ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร�(SLA) กร�บวนง�นก�รต�บข��ร��ง�ร�ยน 

5) SLA P9��ม�ยถ�ง�ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร�(SLA) กร�บวนง�นก�ร��นช���ผ���ช��ฟฟ���ล�

�ปล��ยน�ล�กทร�พย�ค���ปร�ก�น 

6) SLA P10��ม�ยถ�ง�ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร�(SLA) กร�บวนง�นก�รจ��ยค�น�ล�กปร�ก�นก�ร

�ช��ฟฟ�� 

3.26�ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร� (Service Level Agreement : SLA) ข�งก�ร���บร�ก�รผ��น�������

��ปพล��คช�น�PEA Smart Plus 

1) ก�รข��ช��ฟฟ��ผ��น��ปพล��คช�น�PEA Smart Plus 

2) ก�รงดจ��ย�ฟ�ล�ต��กล�บม��ต�ร��ดย�ช��ปร�กรมร�บบง�นงดจ��ย�ฟ�(DMSx) ผ��น��ปพล��คช�น�

PEA Smart Plus 

3.27�ผ��ปฏ�บ�ต��น��ท���ณ�จ�ด�Touch Point �ม�ยถ�ง�พน�กง�น�ล�ล�กจ��ง�ท�����บร�ก�ร�ณ�จ�ดค�ดกร�ง , �

จ�ดร�บช��ร��ง�น��ล�จ�ด���บร�ก�ร� 

3.28 Smart Queue/QueueX �ม�ยถ�ง��คร���ง����ร�บกดล��ด�บก�ร���บร�ก�รข�งล�กค�� 

3.29 Smile Box/Smart Display �ม�ยถ�ง���ปกรณ�����ร�บก�รปร��ม�นคว�มพ�งพ��จข�งล�กค�� 

3.30�ร�บบ�Customers��Smile Feedback �ม�ยถ�ง��ปร�กรม��ดงผลคว�มพ�งพ��จข�งล�กค�� 

3.31�ร�บบบร���รค�ณภ�พข�ง�กฟภ.�(QMS PEA) �ม�ยถ�ง�ร�บบ��ร�น�ทศ��ดงผลก�ร�ช�บร�ก�ร��

ข�ต�ดต��งม��ต�ร�, ข���น�ปล��ยนช���ผ���ช��ฟฟ����ล�ข�ร�บ�ง�นปร�ก�นก�ร�ช��ฟฟ��ค�น 

3.32 PEA-VOC System �ม�ยถ�ง�ร�บบร�บฟ�ง���ยงข�งล�กค�� 

3.33�ร�บบร�ยง�นก�รร�บช��ร��ง�น��ม�ยถ�ง�ร�บบร�ยง�น�ร�ปก�รร�บช��ร��ง�น 

3.34�ร�บบต�ดต�มง�นบร�ก�รล�กค���(Customer Service Management : CSM) �ม�ยถ�ง�ร�บบ

ร�ยง�นผลก�ร���บร�ก�รล�กค������ร�บผ��บร���ร�ล�ผ��ปฏ�บ�ต�ง�น��พ���น��ข��ม�ลม��ช�ปร�ก�บก�รต�ด��น�จ�ล�

บร���รจ�ดก�รทร�พย�กรภ�ย�น�น�วยง�น 

3.35�ล�กค����ม�ยถ�ง�ผ��ท���ป�นผ��ซ����ร���ช�ผล�ตภ�ณฑ� ��ร��บร�ก�รข�ง�กฟภ.��ร����จจ��ป�น�น�น�คต�

�ดยรวมถ�งคว�ม�ม�ยข�งล�กค���ย��งกว��ง��คร�บคล�มถ�งล�กค���นป�จจ�บ�น�ล�กค���น�น�คต��ล�ล�กค��ข�งค���ข�ง 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

3.36 ข��นต�น�ล�ม�ตรฐ�นก�ร���บร�ก�รล�กค����ม�ยถ�ง�ข��นต�นก�รปฏ�บ�ต�ง�นข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�น

บร�ก�รล�กค��/พน�กง�นต��นร�บ/พน�กง�นร�บช��ร��ง�น�(�คช�ช�ยร�)/พน�กง�นร�บค��ร��ง��นก�ร���บร�ก�รร�บช��ร��ง�น

ค���ฟฟ���ร��บร�ก�รข��ช��ฟฟ���ก�ผ���ช��ฟฟ��ท��ม�ต�ดต��ท�����น�กง�นก�ร�ฟฟ���(ร�ยล����ยดต�มภ�คผนวก) 

3.37 กร�บวนก�ร�บบ�One Touch Service �ม�ยถ�ง�กร�บวนก�ร���บร�ก�รล�กค���บบ�บ�ด��ร�จ�ณ�จ�ด

�ด�ยว�คร��ง�ด�ยว��ช�น�ก�รด���น�นง�นต�ม�ครงก�ร��ต�ดม��ต�ร�ท�น�จก�บ�ฟฟ��ภ�ม�ภ�ค� 

3.38 Front Office �ม�ยถ�ง�ง�น���บร�ก�ร��วน�น����ด��ก��จ�ดค�ดกร�ง , ร�บช��ร��ง�น, บร�ก�รร�บค��ร��ง�

�ล�ง�นต��กล�บม��ต�ร�กรณ�งดจ��ย�ฟ 

3.39�KPI ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค����ม�ยถ�ง�ต�วช��ว�ดก�รด���น�นก�รข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�น

บร�ก�รล�กค�� 
 

กฟฟ.ช��น�1-3��ล��กฟ�.�ท��ม��Smart Queue/QueueX & Smile Box/Smart Display 
�กณฑ�ว�ด น����น�ก�

(%) 
ร�ด�บค���กณฑ�ว�ด 

1 2 3 4 5 
1. คว�ม����ร�จข�งร�ย��วล�ก�ร���บร�ก�รท��ล�กค��
ร�ย��ม�ข��ช��ฟฟ���กรณ�ต�ดต��งม��ต�ร��น�ขตช�มชน
�ล�น�ก�ขตช�มชนต�มม�ตรฐ�นค�ณภ�พบร�ก�ร�����
ท���กฟภ.�ก���นด�ผ��นร�บบปร�ก�นค�ณภ�พบร�ก�ร
ข�ง�กฟภ.�(SQA PEA) 

 

   1.1 ต�ดต��งม��ต�ร��น�ขตช�มชน�(ภ�ย�น�2�ว�นท��ก�ร)�(%) 5 80 85 90 95 100 

   1.2 ต�ดต��งม��ต�ร�น�ก�ขตช�มชน�(ภ�ย�น�5�ว�นท��ก�ร)�(%) 5 80 85 90 95 100 

2. คว�ม����ร�จข�งร�ย��วล�ก�ร���บร�ก�รท��ล�กค��
ร�ย��ม�ข��ช��ฟฟ���กรณ�ต�ดต��งม��ต�ร��น�ขตช�มชน
�ล�น�ก�ขตช�มชนจ�กก�รยกร�ด�บก�ร���บร�ก�รต�ม
�ครงก�ร��ต�ดม��ต�ร�ท�น�จก�บ�ฟฟ��ภ�ม�ภ�ค��������
ผ��นร�บบ�Dashboard ข�งฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด 

      

   2.1 ต�ดต��งม��ต�ร��น�ขตช�มชน�(ภ�ย�น�1�ว�นท��ก�ร)�(%) 5 60 65 70 75 80 

   2.2 ต�ดต��งม��ต�ร�น�ก�ขตช�มชน�(ภ�ย�น�3�ว�นท��ก�ร)�(%) 5 60 65 70 75 80 

3. คว�ม����ร�จข�งร�ย��วล�ก�ร���บร�ก�รผ��น
ช��งท�ง�Online 

      

   3.1 ก�รร�บค��ร��ง�ล�ต�ดต���จ�งล�กค���พ���น�ด���รวจ
�น�วล�ท��ก�รภ�ย�น�2�ช��ว�มง��ร��น�ก�วล�ท��ก�ร
ภ�ย�น�09.30�น.�ข�งว�นท��ก�รถ�ด�ป�(%) 

5 80 85 90 95 100 

   3.2 ก�รต��กล�บม��ต�ร�ท��ถ�กงดจ��ย�ฟช��วคร�ว�
ภ�ย�นก���นดร�ย��วล�ต�มม�ตรฐ�น�4�ช��ว�มง�
�ล�งจ�กผ���ช��ฟฟ��ช��ร��ง�น�(%) 

5 80 85 90 95 100 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

�กณฑ�ว�ด น����น�ก�
(%) 

ร�ด�บค���กณฑ�ว�ด 
1 2 3 4 5 

4. ร�ย��วล��ฉล��ย�นก�รร��ล�ร�บบร�ก�รต��ค�ว (ต��ง�ต�กด
ค�วจนถ�ง���น��ดก�ร���บร�ก�ร) �ฉพ��บร�ก�รร�บช��ร�ค��
�ฟฟ�� (น�ท�) ผ��นร�บบ��ร�น�ทศ�Customers��Smile 
Feedback 

      

    4.1 ร�ย��วล��ฉล��ย�นก�รร�ค�วร�บบร�ก�ร (น�ท�) 5 3:00 2:30 2:00 1:30 1:00 

    4.2 ร�ย��วล��ฉล��ย�นก�ร���บร�ก�ร (น�ท�) 5 3:00 2:30 2:00 1:30 1:00 

5. ��ด��วนก�รกดปร��ม�น�Smile Box/Smart Display 
�ท�ยบก�บจ��นวนล�กค��ท��ม��ช�บร�ก�รท��ง�มด (%) ผ��น
ร�บบ��ร�น�ทศ Customers��Smile Feedback 

10 55.00 57.50 60.00 62.50 65.00 

6. ค��นนคว�มพ�งพ��จ�ฉล��ยข�งล�กค��ท��ม��ช�บร�ก�ร 
ผ��นร�บบปร��ม�นคว�มพ�งพ��จ�(Smile Box/Smart 
Display) (ค��นน)�ผ��นร�บบ��ร�น�ทศ Customers��
Smile Feedback 

20 3.75 4.00 4.25 4.50 4.75 

7.�ปร���ทธ�ภ�พก�รต�บ�น�งข��ร��ง�ร�ยน��ฉพ����วนท��
�ก��ยวข��งก�บล�กค��ท��ม��ช�บร�ก�ร�ณ�จ�ด���บร�ก�ร�ผ��น
ร�บบร�บฟ�ง���ยงข�งล�กค���(PEA VOC System) 

      

    7.1 ปร���ทธ�ภ�พก�รต�บ�น�งข��ร��ง�ร�ยนด��นก�ร
���บร�ก�ร��ฉพ����วนท���ก��ยวข��งก�บล�กค��ท��ม��ช�บร�ก�ร�ณ 
จ�ด���บร�ก�ร�ภ�ย�น 20 ว�น�(ร��ยล�ก�รป�ดข��ร��ง�ร�ยน
ภ�ย�น�วล�) 

10 75 80 85 90 95 

    7.2 ปร���ทธ�ภ�พก�รต�บ�น�งข��ร��ง�ร�ยนด��น
พฤต�กรรมพน�กง�น �ฉพ����วนท���ก��ยวข��งก�บล�กค��ท��ม��ช�
บร�ก�ร�ณ�จ�ด���บร�ก�ร ภ�ย�น�10 ว�น�(ร��ยล�ก�รป�ดข��
ร��ง�ร�ยนภ�ย�น�วล�) 

10 60 65 70 75 80 

8.�ก�รว��คร����ผลก�ร���ม���รวจล�กค��ท��กดปร��ม�นผ��น
ร�บบปร��ม�นคว�มพ�งพ��จ�(Smile Box/Smart 
Display)�ต��ง�ต�ร�ด�บ�3 ลง�ป�พร��มก���นด�นวท�งก�ร
ปร�บปร�งก�ร���บร�ก�ร��ป�นปร�จ��ท�ก�ด��น�(���น�กง�น�:�
100 ร�ย��ร��จ��นวนต�มจร�ง�นกรณ�ท���ม�ถ�ง�100�ร�ย 
�นช�วง�วล��มกร�คม�-�ก�นย�ยน�ข�งท�กป�) 
 

ข����น��น��:�พน�กง�น/ล�กจ��งท��ปฏ�บ�ต�ง�น�ณ����������
จ�ด���บร�ก�รล�กค��ท���ด�ร�บค��นนปร��ม�นคว�มพ�งพ��จ
ต��ง�ต�ร�ด�บ�3 ลง�ป��น�ต�ล��ด��น����FM ตรวจ��บ�ล�
ด���น�นก�ร�Service Talk �พ���พ�ดค�ย��น��น�ปร�บปร�ง
ก�ร���บร�ก�ร�ท��งน����กย�ง�ด�ร�บค��นนปร��ม�นคว�ม���
พ�งพ��จต��ง�ต�ร�ด�บ�3 ลง�ปต�ดต��ก�น�ป�นร�ย��วล��3 
�ด��นข��น�ป�����FM �ร�ปร�ยง�น�พ���น����น��ผจก.กฟฟ.�
พ�จ�รณ���ยกย��ย��บ�ปล��ยนต����น�งก�รปฏ�บ�ต�ง�น������
�น��วน���น�ทนช��วคร�ว 

10 

ม�ก�ร
ด���น�นก�ร  
1 �ง���น�ข

�ต� 
�ม�

�มบ�รณ�/� 
�ม�

ครบถ�วน 
ท�ก�ด��น 

 

ม�ก�ร
ด���น�นก�ร  
2 �ง���น�ข
�ต��ม�

�มบ�รณ�/�
�ม�

ครบถ�วน 
ท�ก�ด��น 

 

ม�ก�ร
ด���น�นก�ร 

ท��ง�2 
�ง���น�ข�
�มบ�รณ�
ครบถ�วน
ท�ก�ด��น 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

�ม�ย��ต��:  ข���8�พ�จ�รณ��กณฑ�ก�ร���ค��นน�ด�งน�� 
ร�ยล����ยดก�รด���น�นง�น ร�ด�บค��นนท���ด� 

กรณ�ท���1�ม�ก�ร���ม��บถ�มล�กค���ฉพ���ด��นท��กดปร��ม�นต��ง�ต�ร�ด�บ�3�����
ลง�ป�ครบ�100�ร�ย��ร��จ��นวนต�มจร�ง�นกรณ�ท���ม�ถ�ง�100�ร�ย��ต��ม�ม�ก�ร
ก���นด�นวท�งก�รปร�บปร�งก�ร���บร�ก�ร 

1�ค��นน 
(ม�ก�รด���น�นก�ร�1��ง���น�ข) 

กรณ�ท���2�ม�ก�ร���ม��บถ�มล�กค���ฉพ���ด��นท��กดปร��ม�นต��ง�ต�ร�ด�บ�3�����
ลง�ป�ครบ�100�ร�ย��ร��จ��นวนต�มจร�ง�นกรณ�ท���ม�ถ�ง�100�ร�ย��ล�ม�ก�ร
ก���นด�นวท�งก�รปร�บปร�งก�ร���บร�ก�ร �ต��ม�ครบถ�วนท�ก�ด��น�ท��กด
ปร��ม�นต��ง�ต�ร�ด�บ�3�ลง�ป 

3�ค��นน 
(ม�ก�รด���น�นก�ร 2 �ง���น�ข 
�ต��ม��มบ�รณ�/��ม�ครบถ�วนท�ก�ด��น) 

กรณ�ท���3�ม�ก�ร���ม��บถ�มล�กค���ฉพ���ด��นท��กดปร��ม�นต��ง�ต�ร�ด�บ�3�����
ลง�ป�ครบ�100�ร�ย��ร��จ��นวนต�มจร�ง�นกรณ�ท���ม�ถ�ง�100�ร�ย��ล�ม�ก�ร
ก���นด�นวท�งก�รปร�บปร�งก�ร���บร�ก�ร�ครบถ�วนท�ก�ด��น ท��กดปร��ม�น
ต��ง�ต�ร�ด�บ�3�ลง�ป 

5�ค��นน 
(ม�ก�รด���น�นก�ร 2 �ง���น�ข� 
�มบ�รณ�ครบถ�วนท�ก�ด��น) 

 

กฟฟ.ช��น�1-3��ล��กฟ�.�ท���ม�ม��Smart Queue/QueueX & Smile Box/Smart Display 
�กณฑ�ว�ด น����น�ก�

(%) 
ร�ด�บค���กณฑ�ว�ด 

1 2 3 4 5 
1. คว�ม����ร�จข�งร�ย��วล�ก�ร���บร�ก�รท��ล�กค���
ร�ย��ม�ข��ช��ฟฟ���กรณ�ต�ดต��งม��ต�ร��น�ขตช�มชน�ล�
น�ก�ขตช�มชนต�มม�ตรฐ�นค�ณภ�พบร�ก�ร�ท���กฟภ.�
ก���นด�ผ��นร�บบปร�ก�นค�ณภ�พบร�ก�รข�ง�กฟภ.�
(SQA PEA) 

 

    1.1 ต�ดต��งม��ต�ร��น�ขตช�มชน�(ภ�ย�น�2�ว�นท��ก�ร)�(%) 5 80 85 90 95 100 
    1.2 ต�ดต��งม��ต�ร�น�ก�ขตช�มชน�(ภ�ย�น�5�ว�นท��ก�ร)�(%) 5 80 85 90 95 100 
2. คว�ม����ร�จข�งร�ย��วล�ก�ร���บร�ก�รท��ล�กค���
ร�ย��ม�ข��ช��ฟฟ���กรณ�ต�ดต��งม��ต�ร��น�ขตช�มชน�ล�
น�ก�ขตช�มชนจ�กก�รยกร�ด�บก�ร���บร�ก�รต�ม
�ครงก�ร��ต�ดม��ต�ร�ท�น�จก�บ�ฟฟ��ภ�ม�ภ�ค��ผ��น
ร�บบ�Dashboard ข�งฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด 

      

   2.1 ต�ดต��งม��ต�ร��น�ขตช�มชน�(ภ�ย�น�1�ว�นท��ก�ร)�(%) 5 60 65 70 75 80 
   2.2 ต�ดต��งม��ต�ร�น�ก�ขตช�มชน�(ภ�ย�น�3�ว�นท��ก�ร)�(%) 5 60 65 70 75 80 
3. คว�ม����ร�จข�งร�ย��วล�ก�ร���บร�ก�รผ��น����
ผ��นช��งท�ง�Online 

      

   3.1 ก�รร�บค��ร��ง�ล�ต�ดต���จ�งล�กค���พ���น�ด
���รวจ�น�วล�ท��ก�รภ�ย�น�2�ช��ว�มง��ร��น�ก�วล�
ท��ก�รภ�ย�น�09.30�น.�ข�งว�นท��ก�รถ�ด�ป�(%) 

5 80 85 90 95 100 

   3.2 ก�รต��กล�บม��ต�ร�ท��ถ�กงดจ��ย�ฟช��วคร�ว�
ภ�ย�นก���นดร�ย��วล�ต�มม�ตรฐ�น�4�ช��ว�มง�
�ล�งจ�กผ���ช��ฟฟ��ช��ร��ง�น�(%) 

5 80 85 90 95 100 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

�กณฑ�ว�ด น����น�ก�
(%) 

ร�ด�บค���กณฑ�ว�ด 
1 2 3 4 5 

4. ค��นนคว�มพ�งพ��จ�ฉล��ยข�งล�กค��ท��ม��ช�
บร�ก�รท��จ�ดช��ร��ง�น�ล�ข��ช��ฟฟ�� (ค��นน)�
���รวจ�ดย�ช��บบ��บถ�มคว�มค�ด���น�ล�คว�ม
ต��งก�ร/คว�มค�ด�ว�งข�งผ���ช�บร�ก�ร�กฟภ. 
(GECCIA) 

20 3.75 4.00 4.25 4.50 4.75 

5.�ปร���ทธ�ภ�พก�รต�บ�น�งข��ร��ง�ร�ยน�
�ฉพ����วนท���ก��ยวข��งก�บล�กค��ท��ม��ช�บร�ก�ร�ณ�
จ�ด���บร�ก�ร�ผ��นร�บบร�บฟ�ง���ยงข�งล�กค���
(PEA VOC system) 

      

    5.1 ปร���ทธ�ภ�พก�รต�บ�น�งข��ร��ง�ร�ยน 
ด��นก�ร���บร�ก�ร��ฉพ����วนท���ก��ยวข��งก�บล�กค��
ท��ม��ช�บร�ก�ร�ณ จ�ด���บร�ก�ร�ภ�ย�น 20 ว�น� 
(ร��ยล�ก�รป�ดข��ร��ง�ร�ยนภ�ย�น�วล�) 

15 75 80 85 90 95 

    5.2 ปร���ทธ�ภ�พก�รต�บ�น�งข��ร��ง�ร�ยน 
ด��นพฤต�กรรมพน�กง�น �ฉพ����วนท���ก��ยวข��งก�บ
ล�กค��ท��ม��ช�บร�ก�ร�ณ�จ�ด���บร�ก�ร ภ�ย�น�10 ว�น�
(ร��ยล�ก�รป�ดข��ร��ง�ร�ยนภ�ย�น�วล�) 

15 60 65 70 75 80 

6. ก�รว��คร����ผลก�ร���ม���รวจคว�มพ�งพ��จ
ข�งล�กค��ท��ม��ช�บร�ก�รท��จ�ดช��ร��ง�น�ล�ข��ช�
�ฟฟ��ผ��น�บบ��บถ�มคว�มค�ด���น�ล�คว�ม
ต��งก�ร/คว�มค�ด�ว�งข�งผ���ช�บร�ก�ร�กฟภ. 
(GECCIA) ต��ง�ต�ร�ด�บ�3 ลง�ป�พร��มก���นด�นว
ท�งก�รปร�บปร�งก�ร���บร�ก�ร��ป�นปร�จ���ท�ก
�ด��น�จ��นวน�100 ร�ย��ร��จ��นวนต�มจร�ง��น
กรณ�ท���ม�ถ�ง�100�ร�ย �นช�วง�วล��มกร�คม�-�
ก�นย�ยน�ข�งท�กป� 
 

ข����น��น��:�พน�กง�น/ล�กจ��งท��ปฏ�บ�ต�ง�น�ณ�
จ�ด���บร�ก�รล�กค��ท���ด�ร�บค��นนปร��ม�นคว�ม�
พ�งพ��จต��ง�ต�ร�ด�บ�3 ลง�ป��น�ต�ล��ด��น����
FM ตรวจ��บ�ล�ด���น�นก�ร�Service Talk �พ���
พ�ดค�ย��น��น�ปร�บปร�งก�ร���บร�ก�ร�ท��งน����ก
ย�ง�ด�ร�บค��นนปร��ม�นคว�มพ�งพ��จต��ง�ต�ร�ด�บ�
3 ลง�ปต�ดต��ก�น�ป�นร�ย��วล��3 �ด��นข��น�ป���
����FM �ร�ปร�ยง�น�พ���น����น��ผจก.กฟฟ.�
พ�จ�รณ���ยกย��ย��บ�ปล��ยนต����น�งก�ร
ปฏ�บ�ต�ง�น�น��วน���น�ทนช��วคร�ว 

20 

ม�ก�ร
ด���น�นก�ร  

1 �ง���น�ข�ต� 
�ม��มบ�รณ�/� 
�ม�ครบถ�วน 
ท�ก�ด��น 

 

ม�ก�ร
ด���น�นก�ร  

2 �ง���น�ข�ต�
�ม��มบ�รณ�/�
�ม�ครบถ�วน 
ท�ก�ด��น 

 

ม�ก�ร
ด���น�นก�ร 
ท��ง�2 �ง���น�ข�
�มบ�รณ�
ครบถ�วน 
ท�ก�ด��น 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
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�ม�ย��ต��: ข���6�พ�จ�รณ��กณฑ�ก�ร���ค��นน�ด�งน�� 
ร�ยล����ยดก�รด���น�นง�น ร�ด�บค��นนท���ด� 

กรณ�ท���1�ม�ก�ร���ม��บถ�มล�กค���ฉพ���ด��นท��กดปร��ม�นต��ง�ต�ร�ด�บ�3�ลง�ป
ครบ�100�ร�ย��ร��จ��นวนต�มจร�ง�นกรณ�ท���ม�ถ�ง�100�ร�ย��ต��ม�ม�ก�รก���นด
�นวท�งก�รปร�บปร�งก�ร���บร�ก�ร 

1�ค��นน 
(ม�ก�รด���น�นก�ร�1��ง���น�ข) 

กรณ�ท���2�ม�ก�ร���ม��บถ�มล�กค���ฉพ���ด��นท��กดปร��ม�นต��ง�ต�ร�ด�บ�3�ลง�ป�
ครบ�100�ร�ย��ร��จ��นวนต�มจร�ง�นกรณ�ท���ม�ถ�ง�100�ร�ย��ล�ม�ก�รก���นด
�นวท�งก�รปร�บปร�งก�ร���บร�ก�ร �ต��ม�ครบถ�วนท�ก�ด��น�ท��กดปร��ม�นต��ง�ต�
ร�ด�บ�3�ลง�ป 

3�ค��นน 
(ม�ก�รด���น�นก�ร 2 �ง���น�ข 
�ต��ม��มบ�รณ�/��ม�ครบถ�วนท�ก�ด��น) 

กรณ�ท���3�ม�ก�ร���ม��บถ�มล�กค���ฉพ���ด��นท��กดปร��ม�นต��ง�ต�ร�ด�บ�3�ลง�ป�
ครบ�100�ร�ย��ร��จ��นวนต�มจร�ง�นกรณ�ท���ม�ถ�ง�100�ร�ย��ล�ม�ก�รก���นด
�นวท�งก�รปร�บปร�งก�ร���บร�ก�ร�ครบถ�วนท�ก�ด��น ท��กดปร��ม�นต��ง�ต�ร�ด�บ�
3�ลง�ป 

5�ค��นน 
(ม�ก�รด���น�นก�ร 2 �ง���น�ข� 
�มบ�รณ�ครบถ�วนท�ก�ด��น) 

  

 3.40 ผ�งก�ร��ลข�งกร�บวนก�ร�(Work Flow Chart) ค���ก�ร�ช���ญล�กษณ�ต��ง����นก�ร�ข�ยน�ผนผ�ง

ก�รท��ง�น�พ���������นถ�งล�กษณ��ล�คว�ม��มพ�นธ�ก��น�ล�งข�ง�ต�ล�ข��นต�น�นกร�บวนก�รท��ง�น 
 

   3.40.1 ค���จ�ด�ร��มต�น�ล����น��ดข�งกร�บวนก�ร 

   3.40.2 ค���ก�จกรรม�ล�ก�รปฏ�บ�ต�ง�น 

   3.40.3 ค���ก�รต�ด��น�จ 

     

3.40.4  

 

ค���ท�ศท�ง/ก�ร�คล���น��วข�งง�น 

 

   3.40.5 
ค���จ�ด�ช���มต��ร��ว��งข��นต�น��ช�น�กรณ�ก�ร

�ข�ยนกร�บวนก�ร�ม���ม�รถจบ�ด�ภ�ย�น�1��น�� 

   3.40.6 ค�����ก��ร/ร�ยง�น 

   3.40.7  ค���ฐ�นข��ม�ล 

   3.40.8  
ค���จ�ดควบค�มก�จกรรม�ล�กท��ค�ดว��จ��ก�ดป�ญ��

บ��ย�/ต��งควบค�ม�ป�นพ��ศษ 
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4.��น��ท��คว�มร�บผ�ดช�บ 

4.1 ตรวจ��บคว�มพร��มก�ร�ร��ม���บร�ก�ร�Front Office ปร�จ��ว�น �ด��ก��ผ��ปฏ�บ�ต�ง�น�ร�บบง�นท��

���บร�ก�ร,�Smart Queue/QueueX, Smile Box/Smart Display, กล��งวงจรป�ด 

4.2�ควบค�ม�ด��ล��ล����นวยคว�ม��ดวก�นก�ร���บร�ก�รล�กค��ภ�ย�น���น�กง�น�����ป�น�ปด�วยคว�ม

�ร�ยบร��ย�ล�ม�บรรย�ก�ศท��ด� 

4.3�ต�ดต�ม�ตรวจ��บ�ถ�น�ก�ร���บร�ก�รล�กค��ท��ง�น���น�กง�น�ล�ร�บบ�Online (��ปพล��คช�น�PEA 

Smart Plus/ e-Service) �พ���ควบค�ม�����ม�รถด���น�นก�ร�ด�ต�มข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร�(SLA) �ล�

�ป�น�ปต�มม�ตรฐ�นค�ณภ�พบร�ก�รท��ก���นด 

4.4��ป�นต�ว�ทน�นก�รปร���นง�น�พร��ม���ค���น�น��ช���จง�ล�ก�กณฑ����ล�กค��ม�คว�ม�ข���จ� น

กร�บวนง�น���บร�ก�รข�ง�กฟภ.��นด��นต��ง���ช�น�ง�นด��นค��ร��งข��ช��ฟฟ��,�ง�นต��กล�บม��ต�ร���น���งจ�กถ�ก�

งดจ��ย�ฟ���ม�รถช���จงร�ยล����ยดข�ง��ก��รปร�ก�บก�รข��ช�บร�ก�ร�รวมถ�งค���ช�จ��ยต��ง��ท��ล�กค��ต��งช��ร��

�ล�ก���นด�ล�ว��ร�จท��ล�กค��จ��ด��ช��ฟฟ���ร��ร�บบร�ก�ร�ตล�ดจน�ร��งคว�ม�ช���ม��น�ล�คว�มพ�งพ��จ�� ง��ด

���ก�บล�กค�� 

4.5�ด��ลบร���รจ�ดก�รข��ป�ญ��ข�งล�กค���นก�รต�ดต��ข�ร�บบร�ก�ร�ปร���นง�นต�ดต�ม�นข��นต�น

ต��ง��ภ�ย�น�น�วยง�น�กฟภ.��พ����ก��ขป�ญ����ป�รรค���ง�น�ล�ว��ร�จต�มท���ด�ตกลงก�บล�กค�� 

4.6�ปร��ม�นผลก�ร���บร�ก�รปร�จ��ว�น��ล�ว��คร����ป�ญ��ท���ก�ดข��น�พ���จ�ดท���ผนง�น�ร���นวท�งก�ร

ปร�บปร�ง��ร���Service Talk พร��มท��ง�ร�ป�ล�ร�ยง�นข��ป�ญ��/��ป�รรค�นก�รบร�ก�รล�กค��ต��ผ��จ�ดก�รท�ก�ด��น 

4.7�ง�นด��นก�รจ�ดก�รข��ร��ง�ร�ยน�ล�ง�นด��นก�ร���รวจคว�มพ�งพ��จข�งล�กค���พร��มว��คร�����

��น��น��นวท�ง�นก�รด���น�นง�น�พ����ร��งคว�มพ�งพ��จ��ง��ด����ก�ล�กค�� 

4.8�บ�รณ�ก�รง�นด��นบร�ก�รล�กค���ต�ม�นวท�ง�นก�รปฏ�บ�ต��น��ท��ศ�นย�บร�ก�รล�กค������ก�ดคว�ม

��ดวกรวด�ร�ว�ล�ถ�กต��ง 

4.9��น�บ�น�น��ง��ร�มก�ร��ล�กค��ธ�รก�จ�ก��ยว�น���ง�พ����พ��มร�ย�ด����ก�บ�กฟภ. 

4.10�ม���วนร�วม�นก�รปร��ม�นผลก�รปฏ�บ�ต�ข�งพน�กง�น,�ล�กจ��งท���ก��ยวข��งก�บ�Front Office น����น��

ผจก.กฟฟ.�ต�น��งก�ด 
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5. �ผ�งก�ร��ลข�งกร�บวนก�ร�(Work Flow Chart)  
ช���กร�บวนก�ร�: กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�นข�ง

ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค�� 

 

ผ��ร�บผ�ดช�บ : ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค��,�

กฟฟ.ช��น�1-3�,�กฟ�. 

ต�วช��ว�ดข�งกร�บวนก�ร�:�ร��ยล�คว�ม����ร�จ

ข�งก�รปฏ�บ�ต�ง�นข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�ร

ล�กค��� 

ผ����งม�บ/�

กร�บวนก�รก��น

�น�� 

ป�จจ�ยน���ข�� ข��นต�น��ล��ผ��ร�บผ�ดช�บ ผลผล�ต/ผลล�พธ� 
ล�กค��/ผ��น���ป�ช�

กร�บวนก�รถ�ด�ป 

กร�บ�วล� /

ต�วช��ว�ด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time / 

Indicators 

   

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�ตร�ยมคว�มพร��มก�รปฏ�บ�ต�ง�น
ปร�จ��ว�น 

1.�ตรวจ��บคว�มพร��มร�บบก�ร
���บร�ก�ร 
2.��ตร�ยมคว�มพร��มข�งผ��ปฏ�บ�ต�ง�น�
(Service Talk, �ล����น�) 

1 

 �ร��มต�น 

 

 

 

ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค�� 
 

 

บ�ลค���ฟ,��บ�จ�ง�น���
Bar code/QR 
code จ�ก�PEA 
Smart Plus, บ�ตร
ปร�ช�ชน,��บ�จ�ง
�ต��นงดจ��ย�ฟ,�
ข��ม�ล��วนบ�คคลข�ง
ล�กค�� 

-�ล�กค�� 
- ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�น
บร�ก�รล�กค�� 
-�ผ��บร���ร�กฟฟ. 
-�ผ��ม���วน�ด���วน���ย 
-��ร���งร��ง�ร�ยน/
ข����น��น�ท�ก
ช��งท�ง 
-�ผลก�รปร��ม�น
คว�มพ�งพ��จ 
-�ป�ญ��ท���ก�ดข��น�น
�ต�ล�ว�น 
-�ข��ม�ลจ�กกล��ง
วงจรป�ด 
-�ค��น�ยมบร�ก�ร
ข�ง�งค�กร�
ท�ศนคต�ก�รบร�ก�ร 
-����น� 
 

ฐ�นข��ม�ล�นก�ร
ปร�บปร�งก�ร
���บร�ก�ร
ปร�จ��ว�น 

ล�กค�� กล��วท�กท�ย�ล�ต��นร�บล�กค��ต�ม
ข��นต�น�ล�ม�ตรฐ�นก�ร���บร�ก�ร

ล�กค�� 
 

ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค��/ 
พน�กง�นท���ด�ร�บม�บ�ม�ย 

�ค�ดกร�งปร��ภทก�รข�ร�บบร�ก�ร
ข�งล�กค���ล�กดค�ว���บร�ก�ร 

 
ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค��/ 
พน�กง�นท���ด�ร�บม�บ�ม�ย 

A 
  

2 

3 
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ช���กร�บวนก�ร�: กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�นข�ง

ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค�� 

 

ผ��ร�บผ�ดช�บ : ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค��,�

กฟฟ.ช��น�1-3�,�กฟ�. 

ต�วช��ว�ดข�งกร�บวนก�ร�:�ร��ยล�คว�ม����ร�จ

ข�งก�รปฏ�บ�ต�ง�นข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�ร

ล�กค��� 

ผ����งม�บ/�

กร�บวนก�รก��น

�น�� 

ป�จจ�ยน���ข�� ข��นต�น��ล��ผ��ร�บผ�ดช�บ ผลผล�ต/ผลล�พธ� 
ล�กค��/ผ��น���ป�ช�

กร�บวนก�รถ�ด�ป 

กร�บ�วล� /

ต�วช��ว�ด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time / 

Indicators 

   

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�����บร�ก�รต�มข��นต�น�ล�ม�ตรฐ�น
ก�ร���บร�ก�รข�งกร�บวนง�นท��

�ก��ยวข��ง ท��งก�ร���บร�ก�ร�นร�ป�บบ�
Online �ล��Offline 

�คช�ช�ยร�/ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�ร
ล�กค��/ 

พน�กง�นร�บค��ร��งข��ช��ฟ/พน�กง�นท��
�ก��ยวข��ง 

 

1.�ข��นต�น�ล�

ม�ตรฐ�นก�ร

���บร�ก�รล�กค�� 

2. กร�บวนง�น�P1, 

P3, P4, P5, P9 �ล� 

P10 

3. ม�ตรฐ�นค�ณภ�พ

บร�ก�ร 

4.�กร�บวนง�นขย�ย

�ขตต�ดต��ง�ม���ปลง 

5.�ร��บ�ยบ�ล�ก�กณฑ�

ก�รขย�ย�ขตต�ดต��ง

�ม���ปลง�ฉพ��ร�ย 

6.�ค�����งข�ง�กฟภ.�ท���

�.5/2523��ล��ก��ข

�พ��ม�ต�ม 

7.�ร��บ�ยบ�ล�ก�กณฑ�

���น��ท���ก��ยวข��ง 

8.�KPI ข�งผ��จ�ดก�ร

ศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค�� 

ต�ดต�ม�รวบรวม��ล��ร�ปผลก�ร
ด���น�นง�นข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�น

บร�ก�รล�กค�� 
 

กกล. 

A 
  

-�ฐ�นข��ม�ล�น
ร�บบ�QMS PEA 
-�ฐ�นข��ม�ล�น
ร�บบ 
Customers��
Smile Feedback 
- ฐ�นข��ม�ล�PEA-
VOC System 
- ร�บบ�CSM 
 
  

ผ���ช��ฟฟ���ด�ร�บ
บร�ก�รต�ม
ม�ตรฐ�นท��
ก���นด 

 

-�ฐ�นข��ม�ล�น
ร�บบ�QMS PEA  
- ฐ�นข��ม�ล�น
ร�บบ
Customers� 
Smile Feedback 
- ฐ�นข��ม�ล�PEA-
VOC System 
- ร�บบ�CSM 
  

ฝกต. 

กบล.�12��ขต 

ภ�ย�น�25�
ว�น��ล�ง���น
�ตรม�� 

ร�ยง�น�ร�ปผล

ก�รด���น�นง�น

ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�

ง�นบร�ก�รล�กค��

 ���น��ด  

4 

5 
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6. ข��นต�นก�รปฏ�บ�ต�ง�น 

6.1�ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค���ตร�ยมคว�มพร��มก�รปฏ�บ�ต�ง�นปร�จ��ว�น��ดยก�รน�����ยงข�ง

ล�กค��/ผ��ม���วน�ด���วน���ยจ�กฐ�นข��ม�ลม�พ�จ�รณ�ด���น�นก�ร�ด�งน�� 

�����6.1.1�ตรวจ��บคว�มพร��มข�งร�บบก�ร���บร�ก�รปร�จ��ว�นก��น�วล��ร��ม���บร�ก�ร��ช�น�ร�บบ

��ร�น�ทศท���ก��ยวข��งก�บก�รช��ร��ง�น,�ก�รข��ช��ฟฟ����ล�ก�รท��ธ�รกรรมต��ง��Smart Queue/QueueX 

Smile Box/Smart Display�รวมท��งคว�มพร��มด��นก�ยภ�พข�ง���น�กง�น��ช�น�คว�ม����ด�ร� ยบร��ยบร��วณ

พ��นท�����บร�ก�ร,�ท��จ�ดรถ,�ร�บบร�กษ�คว�มปล�ดภ�ย�ล�กล��งวงจรป�ด��ป�นต�น 

�����6.1.2��ตร�ยมคว�มพร��มข�งผ��ปฏ�บ�ต�ง�นผ��นก�จกรรม�Service Talk (�ย��งน��ย��ปด���ล��2�ว�น)�

�ดยน��ป�จจ�ยต��ง��ม�ปร�ก�บก�รพ�จ�รณ��ด�งน�� 

-����ยงข�งล�กค���ล�ผ��ม���วน�ด���วน���ย 

-�ข��ม�ลจ�กผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค����ล�ผ��บร���รข�ง�กฟฟ. 

- ข��ม�ล�ถ�น�ค��ร��งก�ร���บร�ก�รข�งร�บบง�นท���ก��ยวข��ง��ช�น�ร�บบ�QMS PEA, CSM, 

ICS �ร���Dashboard ข�ง�ฝกต.��ป�นต�น 

-��ร���งร��ง�ร�ยน/ข����น��น�ท�กช��งท�ง 

-�ผลก�รปร��ม�น�Smile box 

-�ป�ญ��ท���ก�ดข��น�น�ต�ล�ว�น��ช�น�พฤต�กรรม,�คว�มพร��ม�นก�ร���บร�ก�ร,�ร�ย��วล�ร�ค�ย 

-�ข��ม�ลจ�กกล��งวงจรป�ด��ช�น�ก�ร�ต�งก�ย,�ว�ธ�ข��นต�นก�รปฏ�บ�ต�ง�น 

-�ค��น�ยมบร�ก�รข�ง�งค�กร�ท�ศนคต�ก�รบร�ก�ร 

-�ก�ร�ต�งก�ย/ก�รท�กท�ย�ล�ต��นร�บ/ก�รม�จ�ตบร�ก�รท��ด� 

 6.2 ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค��/พน�กง�นท���ด�ร�บม�บ�ม�ย�ท��ก�รท�กท�ย�ล�ต��นร�บล�กค��ท��ม�ร�บ

บร�ก�รท���Front Office ท�กคร��งต�มข��นต�น�ล�ม�ตรฐ�นก�ร���บร�ก�ร 

 6.3�ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค��/พน�กง�นท���ด�ร�บม�บ�ม�ย�ท��ก�รค�ดกร�งปร��ภทก�รข�ร�บบร�ก�ร

ข�งล�กค���ล��น�น�����ล�กค��กดค�ว���บร�ก�รท��ถ�กต��ง� 

 6.4�ปร��ภทก�ร���บร�ก�ร 

  6.4.1�กรณ�ร�บช��ร��ง�น��คช�ช�ยร����บร�ก�ร�น��วนข�งกร�บวนง�นร�บช��ร��ง�นต�มข��นต�น�ล�

ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร� (Service Level Agreement : SLA) ข�งกร�บวนง�น�P1�รวมท��งม�ตรฐ�น

ค�ณภ�พบร�ก�รท���กฟภ.�ก���นด��ดยก�ร���บร�ก�รข�งพน�กง�นต��ง�ป�น�ปต�มข��นต�น�ล�ม�ตรฐ�นก�ร

���บร�ก�รล�กค�� 

  �ม���ด���น�นก�ร���บร�ก�ร�ล�ว��ร�จ� ����ช�ญชวนล�กค��กดปร��ม�นคว�มพ�งพ��จผ��นร�บบ� Smile 

Box/Smart Display �ดย���ล�กค��ปร��ม�น�ม�น��ยกว��ร��ยล��60�ข�งจ��นวนค�วท��ง�มด���ก�ม�ม�ร�บบ�Smile 

Box/Smart Display ���ด���น�นก�รปร��ม�นคว�มพ�งพ��จผ��น�บบ��บถ�มคว�มค�ด���น�ล�คว�มต��งก�ร/

คว�มค�ด�ว�งข�งผ���ช�บร�ก�ร�กฟภ. (GECCIA)��ม�น��ยกว���100�ร�ยต��ป� 
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  ท��งน��ก�รด���น�นก�รต�มข���6.4.1�ท��ง�มด�จ�ต��งม�ร�ย��วล��ล�ว��ร�จ��ม��ก�น�4�น�ท�ต��ร�ยก�ร 

ยก�ว�นก�รปร��ม�นคว�มพ�งพ��จผ��น�บบ��บถ�มคว�มค�ด���น�ล�คว�มต��งก�ร/คว�มค�ด�ว�งข�งผ���ช�บร�ก�ร�

กฟภ. (GECCIA) 

  6.4.2�กรณ�ข��ช��ฟฟ���ล�บร�ก�ร���น��ท��ง�นช��งท�ง���น�กง�น�ล�ช��งท�ง�Online ผ��จ�ดก�รศ�นย�

ง�นบร�ก�รล�กค��/พน�กง�นร�บค��ร��งข��ช��ฟฟ��/พน�กง�นท���ก��ยวข��ง����บร�ก�ร�น��วนข�งกร�บวนง�นข��ช��ฟฟ��

�ล�บร�ก�ร���น��ต�มข��นต�น�ล�ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร�( Service Level Agreement : SLA) ข�ง

กร�บวนง�น�P3,�P4, P9, P10 �ล� SLA ข�งก�ร���บร�ก�รผ��น��ปพล��คช�น�PEA Smart Plus,�ค�����งก�ร�ฟฟ��

��วนภ�ม�ภ�คท�����.5/2523��ล��ก��ข�พ��ม�ต�ม , ร��บ�ยบ��ล�ก�กณฑ����น��ท���ก��ยวข��ง��ล�ต�วช��ว�ดก�รด���น�นก�ร�

(KPI) ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค���รวมท��งม�ตรฐ�นค�ณภ�พบร�ก�รท���กฟภ.�ก���นด��ดยก�ร���บร�ก�รข�ง

พน�กง�นต��ง�ป�น�ปต�มข��นต�น�ล�ม�ตรฐ�นก�ร���บร�ก�รล�กค�� 

  ท��งน���ก�รด���น�นก�รต�มข���6.4.2�ท��ง�มด�จ�ต��งม�ร�ย��วล��ล�ว��ร�จ�ด�งน�� 

  -�ง�นข��ช��ฟฟ���ล�ต�ดต��งม��ต�ร��(�ม��ก�น�30 A) �น�ขตช�มชนต�มม�ตรฐ�นค�ณภ�พบร�ก�ร�ภ�ย�น�

2�ว�นท��ก�ร น�บถ�ดจ�กว�นท��ผ��ข��ช��ฟฟ��ช��ร�ค��ธรรม�น�ยมก�รข��ช��ฟฟ���ล�ปฏ�บ�ต�ต�ม�ง���น�ขครบถ�วน�ล�ว �

(�ป���ม�ยร��ยล��100)��ล�ต�ม�ครงก�ร� �ต�ดม��ต�ร�ท�น�จก�บ�ฟฟ��ภ�ม�ภ�ค��ภ�ย�น�1�ว�นท��ก�ร น�บถ�ดจ�ก

ว�นท��ผ��ข��ช��ฟฟ��ช��ร�ค��ธรรม�น�ยมก�รข��ช��ฟฟ���ล�ปฏ�บ�ต�ต�ม�ง���น�ขครบถ�วน�ล�ว�(�ป���ม�ยร��ยล��80) 

  -�ง�นข��ช��ฟฟ���ล�ต�ดต��งม��ต�ร��(�ม��ก�น�30 A) น�ก�ขตช�มชนต�มม�ตรฐ�นค�ณภ�พบร�ก�ร�

ภ�ย�น�5�ว�นท��ก�ร น�บถ�ดจ�กว�นท��ผ��ข��ช��ฟฟ��ช��ร�ค��ธรรม�น�ยมก�รข��ช��ฟฟ���ล�ปฏ�บ�ต�ต�ม�ง���น�ข

ครบถ�วน�ล�ว (�ป���ม�ยร��ยล��100)��ล�ต�ม�ครงก�ร��ต�ดม��ต�ร�ท�น�จก�บ�ฟฟ��ภ�ม�ภ�ค��ภ�ย�น�3�ว�นท��ก�ร 

น�บถ�ดจ�กว�นท��ผ��ข��ช��ฟฟ��ช��ร�ค��ธรรม�น�ยมก�รข��ช��ฟฟ���ล�ปฏ�บ�ต�ต�ม�ง���น�ขครบถ�วน�ล�ว�(�ป���ม�ย

ร��ยล��80) 

  -�ง�นข��ช��ฟฟ��ผ��น��ปพล��คช�น�PEA Smart Plus ร�บค��ร��ง�ล�ต�ดต���จ�งล�กค���พ���น�ด���รวจ

ภ�ย�น�วล�ท��ก�รภ�ย�น�2�ช��ว�มง��ร��น�ก�วล�ท��ก�รภ�ย�น�09.30�น.�ข�งว�นท��ก�รถ�ด�ป  

  -�ง�นข��ช��ฟฟ��ปร��ภท���น���ช�น�ก�รต�ดต��ง�ม���ปลง�ฉพ��ร�ย�ท��ต��งม�ก�รขย�ย�ขต�ร���ถ�น�

ย��ย�Doing Business ง�นธ�รก�จ�ก��ยว�น���ง��ป�นต�น�����ป�น�ปต�มม�ตรฐ�นท���กฟภ.�ก���นด 

  -�ง�นต��กล�บม��ต�ร�ท��ถ�กงดจ��ย�ฟฟ��ช��วคร�ว�ภ�ย�นก���นดร�ย��วล�ม�ตรฐ�น�4�ช��ว�มง�ล�งจ�ก

ผ���ช��ฟฟ��ช��ร��ง�นผ��น��ปพล��คช�น�PEA Smart Plus� 

 6.5�กกล.�ต�ดต�ม��ล��ร�ปผลก�รด���น�นง�นข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค��จ�กผลก�รด���น�นก�รต�ม

ข���6.4�ผ��นร�บบ��ร�น�ทศ��ช�น�Customers� Smile Feedback �ร���บบ��บถ�มคว�มค�ด���น�ล�คว�ม

ต��งก�ร/คว�มค�ด�ว�งข�งผ���ช�บร�ก�ร�กฟภ. (GECCIA), ร�บบ�QMS PEA, PEA � VOC System �ร��ร�บบ���น��

รวมท��ง KPI ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค����ล�น����งร�ยง�น�ร�ปผลก�รด���น�นง�นข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�น

บร�ก�รล�กค���ก��ฝกต.��ล��กบล.�12��ขต�ภ�ย�น�25�ว�น�ล�ง���น�ตรม��� 

 

7.�ม�ตรฐ�นง�น 
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7.1�ม�ตรฐ�นง�นข�ง�ต�ล�ก�จกรรม 

ข��นต�น/ก�จกรรม ม�ตรฐ�นค�ณภ�พง�นข�งก�จกรรม 

1.��ตร�ยมคว�มพร��มก�รปฏ�บ�ต�ง�น

ปร�จ��ว�น 

1.1�คว�มพร��มข�งร�บบก�ร���บร�ก�รร�ยว�น�ด�งน�� 

     - คว�มพร��ม�นก�ร�ช�ง�นร�บบก�ร���บร�ก�ร 

�����-��ล�ว��ร�จก��น�ร��ม���บร�ก�ร 

1.2�คว�มพร��มข�งผ��ปฏ�บ�ต�ง�น�ด�งน�� 

�����-�คว�มพร��มข�งผ��ปฏ�บ�ต�ง�น 

�����-�ก�ร�ต�งก�ย 

�����-�ท��ก�จกรรม�Service Talk (�ย��งน��ย��ปด���ล��2�ว�น) 

2.�กล��วท�กท�ย�ล�ต��นร�บล�กค�� 2.1�ข��นต�น�ล�ม�ตรฐ�นก�ร���บร�ก�รล�กค��� 

2.2�ท�กคร��งท��ล�กค��ม�ร�บบร�ก�ร 

3. ค�ดกร�งปร��ภทก�รข�ร�บบร�ก�รข�ง

ล�กค���ล��น�น�����ล�กค��กดค�ว���บร�ก�ร� 

3.1�คว�มถ�กต��ง�นก�รค�ดกร�ง�ล��น�น��ล�กค�����กดค�ว 

3.2 บร���รจ�ดก�รค�วต�มคว�ม��ม���ม�กรณ�ท���ม�ม�ร�บบ�

Smart Queue/ QueueX 

4. ก�ร���บร�ก�รต�มกร�บวนง�นต��ง��ท��

ล�กค��ม�ร�บบร�ก�ร 

 

4.1�ก�ร���บร�ก�รต��ง�ป�น�ปต�มข��นต�น�ล�ม�ตรฐ�นก�ร

���บร�ก�รล�กค�� 

4.2�ต�มข��นต�น�ล�ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร�(Service 

Level Agreement : SLA)�ข�งกร�บวนง�น�P1, P3,P4, 

P5, P9 �ล� P10 

4.3 ต�มข��นต�น�ล�ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร�(Service 

Level Agreement : SLA) ข�งก�ร���บร�ก�รผ��น�����������

��ปพล��คช�น�PEA Smart Plus 

4.4 ม�ตรฐ�นค�ณภ�พบร�ก�รท���กฟภ.�ก���นด 

4.5�ค�����งข�ง�กฟภ.�ท����.5/2523��ล��ก��ข�พ��ม�ต�ม��ล�

ร��บ�ยบ�ล�ก�กณฑ�ข�ง�กฟภ.�ท���ก��ยวข��งก�บกร�บวนง�น

ก�ร���บร�ก�ร���น� 

4.6�ร��บ�ยบ�ล�ก�กณฑ�ข�ง�กฟภ.�ท���ก��ยวข��ง 

5.�กกล.�ต�ดต�ม��ล�น����งร�ยง�น�ร�ปผล

ก�รด���น�นง�นข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�ร

ล�กค�� 

5.1�ข��ม�ลครบถ�วน�ถ�กต��ง 

5.2��ล�ว��ร�จภ�ย�น�วล�ท��ก���นด�(ภ�ย�น�25�ว�น�ล�ง����

���น�ตรม��) 
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7.2�ม�ตรฐ�นง�น�นภ�พรวมข�งก�จกรรม 

 ��7.2.1�ด���น�นก�ร�ด�ครบถ�วน�ถ�กต��ง��ป�นม�ตรฐ�น�ด�ยวก�น� 

 �����������������7.2.2�ด���น�นก�ร���บร�ก�รต�มข��นต�น��ล��ร�ปร�ยง�นผล�ล�ว��ร�จภ�ย�นร�ย��วล�ท��ก���นด 

 

8.�ร�บบต�ดต�มปร��ม�นผล 

ร�ยก�รตรวจ��บต�ดต�ม  

 
ผ��ตรวจต�ดต�ม 

ผ��ร�บก�รตรวจ

ต�ดต�ม  

กร�บ�วล��นก�ร

ปร��ม�นผล 

1.��ผ�งก�ร��ลข�งกร�บวนก�ร

(Work  Flow  Chart) 

2. ม�ตรฐ�นง�น 

3. �บบฟ�ร�มท���ช� 

4. ร�บบ�SAP/ ร�บบ�

Software/ �ปร�กรม

����ร�จร�ป���น�/��คร���งม��ท���ช�

�นก�รปฏ�บ�ต�ง�น 

5. ก�รปร�บปร�ง�ก��ขต�มผลก�ร

ตรวจต�ดต�ม 

6. ���น� 

- ควบค�มภ�ย�น 

- SLA 

ฝกต., 

กบล.ฝวบ.กฟข. 

ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�น

บร�ก�รล�กค����ล���

ผ��ท���ก��ยวข��ง 

 

�ย��งน��ยป�ล�����

1�คร��ง�ภ�ย�น�ก.ย. 

 

9.���ก��ร���ง��ง 

 9.1 ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร�(Service Level Agreement : SLA)�ข�งกร�บวนง�น�P1, P3, P4, 

P5, P9 �ล� P10 

 9.2 ม�ตรฐ�นค�ณภ�พบร�ก�รท���กฟภ.�ก���นด 

 9.3�KPI ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค�� 

 9.4 ร��บ�ยบ�ล�ก�กณฑ�ท���ก��ยวข��ง��ช�น��ล�ก�กณฑ�ก�รขย�ย�ขตต�ดต��ง�ม���ปลง�ฉพ��ร�ย,�ค�����ง�

กฟภ.��ลขท����.5/2523��ล��ก��ข�พ��ม�ต�ม,�ร��บ�ยบ��ล�ก�กณฑ����น��ท���ก��ยวข��ง 

 9.5 �น�ม�ต� รผก.(ภ3)�ลงว�นท���27��มษ�ยน�2563�ปร�บปร�ง�ก��ขต�วช��ว�ดปร���ทธ�ผลก�รปฏ�บ�ต�ง�น�(KPI) 

ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค���(Front Manager : FM) 

 9.6 �น�ม�ต��ผวก.�ลงว�นท���29�ก�นย�ยน�2563�ม�ตรฐ�นก�ร���บร�ก�รล�กค���ล�ข��ตกลงร�ด�บก�ร

���บร�ก�ร�(SLA) ข�ง�PEA Smart Plus 



ก�ร�ฟฟ����วนภ�ม�ภ�ค 
ค��ม� �ก�รปฏ�บ� ต� ง�น� (Work Manual)  

18 

 

 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

 9.7 �น�ม�ต� ผวก.�ลงว�นท���13�มกร�คม�2566�ปร�บปร�งต�วช��ว�ด�ล�ค���ป���ม�ยก�รบร���รจ�ดก�ร �����

ข��ร��ง�ร�ยนข�ง�กฟภ. 

 

10.��บบฟ�ร�มท���ช� 

 - 

 

11.�ร�บบ�SAP/ร�บบ�Software/�ปร�กรม����ร�จร�ป���น�/�คร���งม�����น�ท���ช��นก�รปฏ�บ�ต�ง�น 

11.1�Customers� Smile Feedback 

11.2 ร�บบร�บฟ�ง���ยงข�งล�กค���(PEA � VOC System) 

11.3 ร�บบบร���รค�ณภ�พข�ง�กฟภ.�(QMS PEA) 

11.4 ร�บบร�ยง�น�ร�ปก�รร�บช��ร��ง�น�(BPMReport) 

11.5 �ปร�กรม�Microsoft Excel 

11.6 ร�บบบร�ก�รล�กค����จฉร�ย��(Intelligent Customer Service System : ICS) 

11.7 ร�บบต�ดต�มง�นบร�ก�รล�กค���(Customer Service Management : CSM) 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภ�คผนวก 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กฎร��บ�ยบ/ค�����งท���ก��ยวข��ง 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

ข��นต�น�ล�ม�ตรฐ�นก�ร���บร�ก�รล�กค�� 

 

1. ข��นต�น�ล�ม�ตรฐ�นก�ร���บร�ก�รล�กค��ท��ม�ช��ร��ง�นท�����น�กง�น 

Front Manager 

�ร��พน�กง�นต��นร�บ

พน�กง�นท���น��ท��

ร�บช��ร��ง�น�

(�คช�ช�ยร�)

ล�กค��

1 ล�กค���ข��ม�ต�ดต���ณ�PEA Office

2
Front Manager �ร��พน�กง�นต��นร�บ���ว�ท�กท�ยล�กค���ล�

��บถ�มคว�มต��งก�ร�ช�บร�ก�ร

3
ล�กค��ต��งก�รช��ร�ค���ฟฟ���Front Manager �ร��พน�กง�น

ต��นร�บ�ข�ตรวจ��บว��ล�กค��ม��บ�จ�งค���ฟฟ���ร���ม�

4

��บถ�มช���, ท���ย����ล��ถ�นท����พ�����บค�น�ม�ย�ลขผ���ช��ฟจ�ก

ร�บบ�BPM �ล�ว�ข�ยน�ม�ย�ลขผ���ช��ฟ���ล�กค��น���ปย��นช��ร��ง�น

ท���คช�ช�ยร��ทน�บ�จ�งค���ฟฟ��

ค��ม��ร�บบ�BPM

5
Front Manager �ร��พน�กง�นต��นร�บ��น�น��ก�ร�ช��คร���งกด

บ�ตรค�ว�ร��กดบ�ตรค�ว���ล�กค��

6
Front Manager �ร��พน�กง�นต��นร�บ��จ�งจ��นวนค�วท��ร��ล�

�ช�ญล�กค��น��งร��ณ�บร��วณท��จ�ด�ว�

7 �คช�ช�ยร�กด�ร�ยกค�วล�กค��

8 �คช�ช�ยร�กล��วท�กท�ยล�กค��

9
�คช�ช�ยร�ร�บ�บ�จ�ง�น���ล�ตรวจ��บข��ม�ลล�ก�น��ค���ฟฟ���น

ร�บบ�
ค��ม��ร�บบ�BPM

10 �คช�ช�ยร��จ�งจ��นวน�ง�นค���ฟฟ���ล��น��คงค��งท��ง�มด

11 �คช�ช�ยร�ร�บช��ร��ง�นจ�กล�กค��

11.1 ร�บ�ง�น�ดพร��มทวนจ��นวน�ง�นท���ด�ร�บ

11.2 ร�บช��ร�ด�วย�ช�ค����ตรวจ��บ�ช�ค���ถ�กต��งต�มร��บ�ยบ

ก�ร�ง�น�ป��2558

ร��บ�ยบ�กฟภ. ว��

ด�วยก�ร�ง�น�พ.ศ. 

2558 ภ�คผนวก�9 

ว�ธ�ปฏ�บ�ต�ก�รร�บ�ช�ค�

�น���57

11.3 ร�บช��ร��ดยว�ธ���น�ง�น�ข��บ�ญช�ธน�ค�รข�ง�กฟภ. (ถ��ม�)

12 ต�ดช��ร�ล�ก�น��ค���ฟฟ���นร�บบ� ค��ม��ร�บบ�BPM

13

�คช�ช�ยร�ม�บ�บ��ร�จร�บ�ง�น, �บก��ก�บภ�ษ�, �บ�จ�งค���ฟฟ����ล�

�ง�นท�น�(ถ��ม�) พร��มทวนข��ม�ลก�รช��ร��ง�น��ช�น�จ��นวน�บ�จ�ง

ค���ฟฟ��ท��ร�บช��ร�, จ��นวน�ง�นท��ร�บช��ร�ท��ง�มด , จ��นวน�ง�นท��ร�บ

จ�กล�กค���ล��ง�นท�น�(ถ��ม�)

14
�คช�ช�ยร���ว�ข�บค�ณล�กค��ท��ม��ช�บร�ก�ร��ล��ช�ญล�กค��กด

ปร��ม�นคว�มพ�งพ��จ

ผ�� �ก��ยวข��ง

ร�บบง�น/

ร��บ�ยบ/�ล�ก�กณฑ�
ข��นต�นก�ร���บร�ก�รท��

�ม�ม�

ม�
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

2.�ข��นต�น�ล�ม�ตรฐ�นก�ร���บร�ก�รล�กค��ท��ม�ย��นค��ร��งข��ช�บร�ก�รท�����น�กง�น 

Front Manager 

�ร��พน�กง�นต��นร�บ

พน�กง�นท���น��ท��

ร�บค��ร��ง
ล�กค��

พน�กง�นท��

�น��ท��

ร�บช��ร��ง�น�

(�คช�ช�ยร�)

1 ล�กค���ข��ม�ต�ดต���ณ����น�กง�น

2

Front Manager �ร��พน�กง�น

ต��นร�บ���ว�ท�กท�ยล�กค���ล�

��บถ�มคว�มต��งก�ร�ช�บร�ก�ร

3

Front Manager �ร��พน�กง�น

ต��นร�บ��น�น��ก�ร�ช��คร���งกด

บ�ตรค�ว�ร��กดบ�ตรค�ว���ล�กค��

4

Front Manager �ร��พน�กง�น

ต��นร�บ��จ�งจ��นวนค�วท��ร��ล�

�ช�ญล�กค��น��งร��ณ�บร��วณท��จ�ด�ว�

5
พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�กด

�ร�ยกค�วล�กค��

6
พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง���ว�

ท�กท�ยล�กค��

7

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�

��บถ�มคว�มต��งก�รข��ช�

บร�ก�รข�งล�กค��

8

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�ข�

บ�ตรปร�ช�ชน��ร����ปพล��คช�น

 ThaID �ล���ก��ร���น���ท��

�ก��ยวข��ง�

* กรณ�ม�คว�มจ���ป�นต��ง����น�

��ก��ร����กฟภ. ต��ง�ป�น

ผ��ด���น�นก�ร��ล����ม�ร�ยก�ก�บ

ค���ช�จ��ยจ�กล�กค��

- ร��บ�ยบ�กฟภ. ว��ด�วยก�ร

�ช��ฟฟ���ล�บร�ก�ร�พ.ศ. 

2562

- ปร�ก�ศ�กฟภ. �ร���งก�ร

ยก�ล�กก�ร�ช�����น�บ�ตร

ปร�จ��ต�วปร�ช�ชน��ล�

����น�ท��บ�ยนบ��น

- ว�ธ�ปฏ�บ�ต�ก�ร��ดงบ�ตร

ปร�จ��ต�วปร�ช�ชนผ��น

ร�บบก�รพ���จน��ล�ย�นย�น

ต�วตนท�งด�จ�ท�ล

ท�� ข��นต�นก�ร���บร�ก�ร

ผ���ก��ยวข��ง

ร�บบง�น/ร��บ�ยบ/

�ล�ก�กณฑ�
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

Front Manager 

�ร��พน�กง�นต��นร�บ

พน�กง�นท���น��ท��

ร�บค��ร��ง
ล�กค��

พน�กง�นท��

�น��ท��

ร�บช��ร��ง�น�

(�คช�ช�ยร�)

9

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�ค�ด

����น�บ�ตรปร�ช�ชน�ล�����น�

ท��บ�ยนบ��นจ�กฐ�นข��ม�ล

ท��บ�ยนร�ษฎร��ด�วย�Smart 

Card Reader �ร�����ปพล��คช�น

 ThaID

- ค��ม��ก�รปฏ�บ�ต�ง�น

ร�บบ�ICS

10

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�

ค�น���ถ�นท��ข��ช�บร�ก�ร�น

ร�บบ�PEA MAP �พ������ล�กค��

ตรวจ��บคว�มถ�กต��ง

- ค��ม��ก�ร�ช�ง�น�ปร�กรม

ปร�ย�กต��Web Viewing

- ค��ม���ปร�กรมปร�ย�กต�

ร�บบภ�ม���ร�น�ทศผ��น

�คร��ข��ย��น�ต�ร��น�ต�

(Internet GIS)

11

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�

ด���น�นก�รร�บค��ร��ง�นร�บบ�ICS

��ล�พ�มพ�ค��ร��ง

- ค��ม��ก�รปฏ�บ�ต�ง�น

ร�บบ�ICS

12

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง����

ล�กค��ลงน�ม�นค��ร��ง�ล�ลงน�ม

ร�บร�ง����น�ถ�กต��ง�น��ก��ร

�ล�กฐ�นต��ง��

13

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�

ตรวจ��บค��ร��ง���ก��รท��ล�กค��

ลงน�ม�ร�ยบร��ย�ล�ว���ถ�กต��ง

14

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�ค�น

บ�ตรปร�ช�ชน�ล���ก��ร���น��ท��

�ก��ยวข��ง

15

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�

ปร�ม�ณก�รค���ช�จ��ย�ล��จ�ง

���ล�กค��ทร�บ

- ��ตร�ค��ธรรม�น�ยม�ล�

ค��บร�ก�ร�(�.5)

- �ล�ก�กณฑ�ร��บ�ยบง�น

ขย�ย�ขต���ผ���ช��ฟฟ���กรณ�

ผ��ข�ขย�ย�ขต/ผ��ข��ช��ฟฟ��

ร�บบจ���น��ย�รง��ง�ล�

ร�บบจ���น��ย�รงต���

ท�� ข��นต�นก�ร���บร�ก�ร

ผ���ก��ยวข��ง

ร�บบง�น/ร��บ�ยบ/

�ล�ก�กณฑ�

- ร��บ�ยบ�กฟภ. ว��ด�วยก�ร

�ช��ฟฟ���ล�บร�ก�ร�พ.ศ. 

2562

- ร��บ�ยบ�กฟภ. ว��ด�วยว�ธ�

ปฏ�บ�ต��ก��ยวก�บม��ต�ร��พ.ศ. 

2562
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น��������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�รล�กค������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

Front Manager 

�ร��พน�กง�นต��นร�บ

พน�กง�นท���น��ท��

ร�บค��ร��ง
ล�กค��

พน�กง�นท��

�น��ท��

ร�บช��ร��ง�น�

(�คช�ช�ยร�)

16

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�

��บถ�มคว�มพร��ม�นก�รช��ร�

�ง�นจ�กล�กค��

17

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�

จ�ดท���บ���งข�ย�ล��บ�จ�ง�น���น

ร�บบ�ICS/SAP

- ค��ม��ก�รปฏ�บ�ต�ง�น

ร�บบ�SAP (CS)

18

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง��จ�ง

ย�ดค���ช�จ��ยท��ต��ง�ร�ยก�ก�บ��ล�

ร�บ�ง�นจ�กล�กค��

19

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�ร�บ

ช��ร��ง�น�ร��น���ง�นข�งล�กค���ป

ช��ร�ค��บร�ก�รท��พน�กง�นร�บช��ร�

�ง�น

20

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�น��

�บ��ร�จร�บ�ง�น�ล��ง�นท�น�(ถ��ม�) 

���ก�บล�กค��

21

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง�น�ด

ว�น�ข��ตรวจ��บม�ตรฐ�นก�ร

ต�ดต��งร�บบ�ฟฟ��ภ�ย�น�ล�

ด���น�นก�รต��ง���ต���ปก�บล�กค��

A = ต�ดต��ช��ร�

ค��ธรรม�น�ยมภ�ย�ล�ง

22

พน�กง�นท���น��ท��ร�บค��ร��ง��ว�

ข�บค�ณล�กค��ท��ม��ช�บร�ก�ร��ล�

�ช�ญล�กค��กดปร��ม�นคว�มพ�งพ��จ

ท�� ข��นต�นก�ร���บร�ก�ร

ผ���ก��ยวข��ง

ร�บบง�น/ร��บ�ยบ/

�ล�ก�กณฑ�

�ช�

�ม��ช�

A
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น�������������������������������������������������������������������������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด��� 
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ก�รบร�ก�รล�กค���������������������������������������������������������������������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

 

3.�ข��นต�นก�รท��ง�นป�ดบ�ญช�ปร�จ��ว�น 
ท�� ข��นต�นก�รท��ง�น �คช�ช�ยร��ล�ก �คช�ช�ยร�ย��ย ร�บบง�น/ร��บ�ยบ/�ล�ก�กณฑ� 

1 �ป�ดก�ร�บช��ร��ง�น�ร�บท���1 �ป�ดก�ร�บช��ร��ง�นปกต� �ป�ดก�ร�บช��ร��ง�นปกต�  

2 ร��ว��งก�รร�บช��ร��ง�น ตรวจ��บย�ด�ง�นคง��ล���นล��นช�กข�ง�คช�ช�ยร�ย��ยท��ร�บช��ร��ง�นร��ว��ง

ว�น�กรณ�ท���คช�ช�ยร�ย��ยม��ง�นคง��ล���นล��นช�กจ��นวนม�ก������น�ง�นม��ก�บ

�ว�ท��ต��น�รภ�ย��พ���ป��งก�นคว�ม����ยงท����จ�ก�ดข��น 

��งม�บ�ง�น�ด����คช�ช�ยร��ล�ก�ล�บ�นท�ก��น�ง�น�น

ร�บบ��ร��น��ฝ�กธน�ค�ร�ล�บ�นท�กน��ฝ�ก

ธน�ค�ร�นร�บบ 

��ก��รปร�ก�บท���ก��ยวข��ง 

- กรณ���น�ง�นร��ว��ง�คช�ช�ยร���ช��ล�

ป��ง��น/ร�บ��น�จ�กร�บบ�BPM 

- กรณ�ก�รน���ง�นฝ�กธน�ค�ร��ช�

��ก��ร�บ���ค�ญน��ฝ�ก�(PAY IN) 

3 ป�ดบ�ญช�คร��งท���1 (15.30 น.) ท���น��ท���คช�ช�ยร��ล�ก�ป�ดบ�ญช��ล�น����ง�ง�น�ดคง��ล��ปร�จ��ว�น���

คณ�กรรมก�ร���ดย���ด���น�นก�ร�ด�งน�� 

1. ตรวจ��บก�รน��ฝ�ก�ง�น��ล��ถ�นก�รณ�ป�ดก�ข�ง�คช�ช�ยร� 

2. ป�ดบ�ญช�ปร�จ��ว�น��ดยย�ด�ง�น�ดคง��ล���ท��ก�บย�ด�ง�น�ดคง��ล��

ปร�จ��ว�น 

3. พ�มพ�ร�ยง�นท���ก��ยวข��งก�บก�รป�ดบ�ญช�ปร�จ��ว�น�จ�กร�บบ�BPM ด�งน�� 

   3.1�ด��นบร���ร�ง�น�ด�ร�ยง�นข���1.10, 1.11, 2.10, 1.13 

   3.2�ด��นก�รร�บ�ง�น�ร�ยง�นข���2.8, 2.14 

   3.3 ด��นก�รจ��ย�ง�น�ร�ยง�นข���3.3 

ป�ดก��ดยม�ย�ด�ง�นคง��ล���ป�น�0�บ�ท ร��บ�ยบ�กฟภ.�ว��ด�วยก�ร�ง�น�(ฉบ�บ

ปร�บปร�ง�พ.ศ.�2558)� 

-�ข���47.3�วรรค�น��ง 

-�ข���47.4��ง�น�ดคง��ล���กฟภ.��ม��ก�น�

10,000�บ�ท, กฟ�.��ม��ก�น�5,000�บ�ท 

4 �ป�ดก�ร�บช��ร��ง�น�ร�บท���2 

(ต��ง�ต��15.30�น.��ป�นต�น�ป��ดย

�ม�ป�ด���บร�ก�รก��น�16.30�น.) 

�ป�ดก�ร�บช��ร��ง�นปกต� �ป�ดก�ร�บช��ร��ง�นปกต� ร��บ�ยบ�กฟภ.�ว��ด�วยก�ร�ง�น�(ฉบ�บ

ปร�บปร�ง�พ.ศ.�2558)� 

-�ข���47.3�วรรค��ง 

5 ป�ดบ�ญช�คร��งท���2 1.�ตรวจ��บก�รน��ฝ�ก�ง�น��ล��ถ�น�ก�รป�ดก�ข�ง�คช�ช�ยร�ย��ย 

2.�ตรวจน�บย�ด�ง�น�ดคง��ล��ท��ง�มด����ท��ก�บย�ด�ง�นคง��ล���นร�บบ�

�ล���งม�บ�ง�น�ดคง��ล���พ����ก�บร�กษ��ว��นต��น�รภ�ย 

3.�ป�ดบ�ญช�ปร�จ��ว�น 

ป�ดก��ดยม�ย�ด�ง�นคง��ล���ป�น�0�บ�ท ร��บ�ยบ�กฟภ.�ว��ด�วยก�ร�ง�น�(ฉบ�บ

ปร�บปร�ง�พ.ศ.�2558) 

-�ข���47.3�วรรค��ง 

6 �ช��ข�งว�นท��ก�รถ�ด�ป� 

(�ล�ง�ป�ดก�ร�บ�ง�นปร�จ��ว�น) 

ด���น�นก�รต�มข��นต�นก�รท��ง�นท���1-5   
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น�����������������������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด���������������������������������������������
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ก�รบร�ก�รล�กค���������������������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค������������������������������������������������

 

�น�ม�ต��ผวก.�ลงว�นท���29�ก�นย�ยน�2563�ม�ตรฐ�นก�ร���บร�ก�รล�กค���ล�ข��ตกลงร�ด�บก�ร���บร�ก�ร�

(SLA) ข�ง�PEA Smart Plus 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น�����������������������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด���������������������������������������������
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ก�รบร�ก�รล�กค���������������������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค������������������������������������������������
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น�����������������������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด���������������������������������������������
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ก�รบร�ก�รล�กค���������������������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค������������������������������������������������
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น�����������������������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด���������������������������������������������
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ก�รบร�ก�รล�กค���������������������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค������������������������������������������������

 

�น�ม�ต� ผวก.�ลงว�นท���13�มกร�คม�2566�ปร�บปร�งต�วช��ว�ด�ล�ค���ป���ม�ยก�รบร���รจ�ดก�รข��ร��ง�ร�ยนข�ง�กฟภ. 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น�����������������������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด���������������������������������������������
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ก�รบร�ก�รล�กค���������������������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค������������������������������������������������
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น�����������������������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด���������������������������������������������
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ก�รบร�ก�รล�กค���������������������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค������������������������������������������������
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น�����������������������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด���������������������������������������������
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ก�รบร�ก�รล�กค���������������������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค������������������������������������������������
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น�����������������������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด���������������������������������������������
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ก�รบร�ก�รล�กค���������������������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค������������������������������������������������
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น�����������������������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด���������������������������������������������
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ก�รบร�ก�รล�กค���������������������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค������������������������������������������������
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น�����������������������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด���������������������������������������������
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ก�รบร�ก�รล�กค���������������������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค������������������������������������������������

 

�นวท�งก�ร�Service Talk �ล�ว�ธ�ก�รด���น�นก�ร 

 

 ก�ร�Service Talk ���ด���น�นก�ร�ป�นปร�จ���ย��งน��ย��ปด���ล��2�ว�น��วล�ปร�ม�ณ�10���15�น�ท��

��กม�กรณ��ร�งด�วน����พ�จ�รณ�ด���น�นก�รต�มคว�ม��ม���ม�ท��งน���ก�ร�Service Talk ผ��จ�ดก�รศ�นย�ง�นบร�ก�ร

ล�กค��จ�ต��งด���น�นก�รด�วยคว�มย��ม�ย�ม��จ�ม����ร��งม�ตร�มตร�ท��ด��น�ช�ง�ร� �ง�รรค���พ���พ�ฒน�ง�นบร�ก�รท��ด��

�ดยปร��ด�นท��น��ม�ท���Service Talk จ�ต��งม�ร�ยล����ยด�ด�งน�� 

 1.�ค��น�ยม�ล�ว�ฒนธรรมข�ง�งค�กร�TRUSTED ม�ปร�บ�ช���ล��พ��มปร��ด�นคว�มผ�กพ�นภ�ย�น�งค�กร 

 2.�ก�ร�ต�งก�ย�ก�รท�กท�ย�ล�ม�รย�ท��ช�น�ก�ร��ว��ก�รย��มข�งผ�����บร�ก�ร��ป�นต�น 

 3.��ร�ปป�ญ��ท���ก�ดข��น�นช�วงท��ผ��นม���พ������นวท�งก�ร�ก��ข�ล�ป��งก�น�ม�����ก�ดซ��� 

 4.�ข��นต�น�ล�ม�ตรฐ�นก�ร���บร�ก�รล�กค��� 

 5.�ทบทวนคว�มร���คว�ม�ข���จ�นร��บ�ยบ�ล�ก�กณฑ�ก�ร���บร�ก�รท���ก��ยวข��ง 

 6.�ก�รพ�ด�ล�ก�รต�บช���จงล�กค�����ถ�กต��ง�ล�ช�ด�จน�นกรณ�ต��ง� 

 7.�ก�รควบค�ม��รมณ��นก�รป�ท�ก�บล�กค�� 

 8.����พน�กง�น�ล�ล�กจ��งท��ปฏ�บ�ต�ง�นต�ดบ�ตร��ดงต�วท�กคร��ง 

 9.��ร���ง���น��ท���ก��ยวข��งต�มคว�ม��ม���ม 
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น�����������������������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด���������������������������������������������
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 กร�บวนก�รปฏ�บ�ต�ง�น�����������������������������������������|��ฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด���������������������������������������������
ข�งผ��จ�ดก�รศ�นย�ก�รบร�ก�รล�กค���������������������������������ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค������������������������������������������������

 

ปร�ว�ต�ก�รปร�บปร�งค��ม��ก�รปฏ�บ�ต�ง�น 

 

คร��งท�� ป��พ.ศ.�(ท��ปร�บปร�ง) �น�วยง�น�(ท��ปร�บปร�ง) 

1 2561 
คณ��น�กรรมก�ร� 

Smart Front Office 

2 2566 กกล.�ฝกต. 
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ร�ยช���ผ��จ�ดท�� 

 

1. น�ยพยล  ล�ข�ต�จร�ญ  ร�งผ�����นวยก�รฝ��ยกลย�ทธ�ก�รตล�ด 

2. น�ยว�รศ�กด��  พ�พ�ฒน�ก�ลช�ต�  ผ�����นวยก�รก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

3.�น�งน�นท�ร�ตน�  ป�ญญ�ศร�ว�น�จ  ร�งผ�����นวยก�รก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

4.�น�ยนนท�  ��จร�ตธน�ร�กษ�  ��ว�น���ผนกม�ตรฐ�นก�รบร�ก�ร� 

ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

5.�น�ง��ว�ธ�ช�  ���นย�นยงค�  ผ��ช�วย��ว�น���ผนกม�ตรฐ�นก�รบร�ก�ร 

      ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 

6.�น�ยธ�นศ  ร�ตนขจรศ�กด��  ว�ศวกร�ร�ด�บ�5��ผนกม�ตรฐ�นก�รบร�ก�ร 

      ก�งกลย�ทธ��น�วยบร�ก�รล�กค�� 


