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1. บทนํา (Preface) 
ตามท่ี กฟภ.ไดพัฒนาการใหบริการภายในศูนยบริการลูกคา (Front Office) มาอยางตอเนื่อง มี

การพัฒนาปรับปรุงสํานักงานใหมีความทันสมัยและเปนอัตลักษณเดียวกัน มีการนํากระบวนงานแบบ 
One Touch Service เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคาในการมาขอใชไฟฟาแบบเบ็ดเสร็จ และจาก
การสรุปเสียงของลูกคา ป 2558 พบวาลูกคามีความตองการ ความคาดหวัง ในการรับบริการที่สะดวก 
รวดเร็ว พนักงานมีจิตบริการที่ดี ยิ้มแยม แจมใส มีอัธยาศัย จึงมีความจําเปนตองจัดใหมีพนักงานคอย
ดูแลความเรียบรอยของการใหบริการภายในศูนยบริการลูกคา ใหคําแนะนํา ขอปรึกษากับลูกคาทั้งในการ
ใหบริการและกรณีที ่ล ูกคาแจงขอรองเรียน  รวมถึงประสานงานสวนที ่เกี ่ยวของ เพื ่อใหล ูกคา เกิด
ประสบการณท่ีดี (Customer Experience) และมีความพึงพอใจสูงสุดจากการเขารับบริการจาก กฟภ. และ
เปนการสนับสนุนแผนการดําเนินงานการบริหารและพัฒนา กฟภ. ของ ผวก. ดานมุงสูความทันสมัย (Smart) 
มีการบริการลูกคาท่ีเปนเลิศและครบวงจร (Service Excellence) โดยมีลูกคาเปนศูนยกลาง 

          
2. คํานิยาม (Definition) 

ผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (Front Manager) คือ ผูทําหนาท่ีบริหารความคาดหวังของลูกคาท่ีมา
ใชบริการ โดยดูแลลูกคาในสวนของ Front Office ใหไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด เพ่ือใหลูกคาเกิดประสบการณท่ี
ดี (Customer Experience) มีความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรับบริการของ กฟภ. ในการใหบริการทุกๆดาน  
 
3. วัตถุประสงค (Objective) 
 เพ่ือให Front Office ของ กฟภ. มีเจาหนาท่ีรับผิดชอบในการบริหารจัดการความคาดหวังของลูกคา 
และสามารถจัดการกับขอปญหาของลูกคาไดอยางถูกตองและเหมาะสม พรอมท้ังเปนการยกระดับงานบริการ
ลูกคาของ กฟภ. ใหสูความเปนเลิศและครบวงจร (Service Excellence)  
 
4. อํานาจและขอบเขตภาระหนาท่ีงาน (Scope and Functions) 

4.1 ตรวจสอบความพรอมการเร่ิมใหบริการของ Front Office ประจําวัน 
4.2 ควบคุม ดูแล และอํานวยความสะดวกในการใหบริการลูกคาภายใน Front Office ใหเปนไป 

ดวยความเรียบรอยและบรรยากาศท่ีดี 
4.3 เปนตัวแทนลูกคาในการประสานงาน พรอมใหคําแนะนํา ชี้แจงหลักเกณฑใหลูกคามีความเขาใจ

ในกระบวนงานใหบริการของ กฟภ. ในดานตางๆ เชน งานคํารองขอใชไฟฟา งานขยายเขตระบบ
ไฟฟา งานตอกลับมิเตอร เน่ืองจากถูกงดจายไฟ เปนตน สามารถชี้แจงรายละเอียดของเอกสาร
ประกอบการขอใชบริการ รวมถึงคาใชจายตางๆ ท่ีลูกคาตองชําระและกําหนดแลวเสร็จท่ีลูกคา
จะไดใชไฟฟาหรือไดรับบริการ ตลอดจนสรางความเชื่อม่ันและความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา 

4.4 ดูแล บริหารจัดการ ขอปญหาของลูกคาในการติดตอขอรับบริการ ประสานติดตามงานในข้ันตอน
ตางๆ ภายในหนวยงาน กฟภ. เพ่ือแกไขปญหาอุปสรรคใหงานแลวเสร็จตามท่ีไดตกลงกับลูกคา 

4.5 ประเมินผลการใหบริการของศูนยบริการลูกคาประจําวัน และวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึนเพ่ือจัดทํา
แผนงานหรือแนวทางการปรับปรุง พรอมท้ังสรุปและรายงานขอปญหา/อุปสรรค ในการ
ใหบริการลูกคาตอผูจัดการเพ่ือพิจารณาทุกไตรมาส 
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5. คุณสมบัติ (Qualification) 
5.1 เปนพนักงานในตําแหนงนักวิชาการ หรือผูชํานาญการระดับ 9, หัวหนาแผนก พิจารณาตามลําดับ  
5.2 ผูที่มีประสบการณและมีความรูความสามารถในระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับงานบริการลูกคา     

ในดานตางๆ  
 5.3 เปนผูที่มีบุคลิกนาเชื่อถือ นาไววางใจ ย้ิมแยม แจมใส และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 
 5.4 เปนนักฟงท่ีด ีและมีทักษะในการเจรจาตอรอง 
 5.5 ผูที่มีความสามารถในการจัดการกับปญหาของลูกคาไดอยางถูกตองเหมาะสม 

5.6 หากพนักงานขาดคุณสมบัติขอใดขอหน่ึง ใหผูบังคับบัญชาพิจารณาตามความเหมาะสม 
 
6. โครงสรางการบริหารงาน (Management Structure) 

โครงสรางการบริหารและจัดการงานบริหารความคาดหวังของลูกคาท่ีมาใชบริการ Front Manager    
แบงออกเปน 4 กลุมหลักๆ ดังน้ี 

(1) ผูจัดการการไฟฟาสวนภูมิภาค  
(2) รองผูจัดการการไฟฟาสวนภูมิภาค (บริการลูกคา, เทคนิค)/ ผูชวยผูจัดการการไฟฟาสวนภูมิภาค 

(เทคนิค) 
(3) ผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (Front Manager) 
(4) สวนงานบริการ Front Office 

ก. เจาหนาท่ีจุดคัดกรองและประชาสัมพันธ (Information) 
ข. สวนงานรับชําระเงิน 
ค. สวนงานบริการรับคํารอง 
ง. สวนงานตอกลับมิเตอรงดจายไฟ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ผจก. 

2. รจก.(ล,ท), ชจก.(ท) 
(ดูแลงานดานบริการลูกคา) 

 

ก. เจาหนาท่ีจุดคัดกรอง
และประชาสัมพันธ 

3. Front Manager 

ข. สวนงานรับชําระเงิน ง. สวนงานตอกลับมิเตอร
งดจายไฟ 

ค. สวนงานบริการรับ 
คํารอง 

รูปแสดงโครงสรางการบริหารและจัดการงานบริหารความคาดหวังของลูกคาท่ีมาใชบริการ Front Manager 

4. สวนงานบริการ Front office 
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7. กระบวนงานและข้ันตอนการปฏิบัติงานของผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (Front Manager) 
 7.1 กระบวนงานเตรียมความพรอมใหบริการ และตรวจสอบความเรียบรอยของสวนงานบริการ 
Front Office 

 (1) ดําเนินการตรวจสอบความพรอมในการเร่ิมใหบริการของสวนงานบริการ Front Office 
ประจําวัน ไดแก 

- เจาหนาท่ีจุดคัดกรองและประชาสัมพันธ (Information) 
- สวนงานรับชําระเงิน 
- สวนงานงดจายไฟ 
- สวนงานบริการรับคํารอง 

 (ตามแบบฟอรม FM-01) 
(2) กรณีท่ีพบวามีสวนงานที่ยังไมมีความพรอมในการใหบริการ ใหประสานงาน/แจงหัวหนา

สวนงานท่ีเก่ียวของ และรองผูจัดการการไฟฟาสวนภูมิภาค (บริการลูกคา, เทคนิค)/ 
ผูชวยผูจัดการการไฟฟาสวนภูมิภาค (เทคนิค) ตามโครงสรางการบริหารและจัดการงาน
บริหารความคาดหวังของลูกคาท่ีมาใชบริการ Front Manager ขอ 6 ทราบ พรอมท้ัง
บันทึกขอปญหา/อุปสรรคดังกลาวในแบบฟอรม FM-01 

(3) ใหมีการพูดคุยกับผูใหบริการทุกสวนงานเปนประจําทุกวัน ในลักษณะ Service Talk 
เพ่ือกระตุนผูปฏิบัติงานใหบริการแกลูกคาดวยความมีอัธยาศัยไมตรีท่ีดี และรวดเร็ว 
พรอมแกไขปญหาแกลูกคาดวยความยินดี 

 
7.2 กระบวนงานบริหารจัดการขอปญหา กรณีเกิดขอปญหาในการใหบริการลูกคาในแตละสวนงาน

บริการ Front Office 
(1) เม่ือเกิดขอปญหาในการใหบริการลูกคาในแตละสวนงานบริการ Front Office ข้ึน      

ไม ว าจะเปนส วนงาน จุดคัดกรองและประชาสัมพันธ  ( Information) ส วนงาน            
รับชําระเงิน สวนงานงดจายไฟ หรือสวนงานบริการรับคํารอง เชน ลูกคาเกิดความไมพึง
พอใจระหวางการใหบริการ หรือเจาหนาท่ีที่ใหบริการ ณ ขณะนั้นไมสามารถตอบชี้แจง/
ใหคําแนะนํากับลูกคาได  ผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (Front Manager) จะตองเขา
ไปแกไขปญหาดังกลาว เพ่ือใหลูกคาเกิดประสบการณท่ีดี (Customer Experience) 
และมีความพึงพอใจจากการไดรับบริการจาก กฟภ. 

(2) กรณีท่ีขอปญหาดังกลาว ไมสามารถแกไขหรือชี้แจงลูกคาได ในทันที และตองสงตอ
ใหกับสวนงานหรือแผนกท่ีเก่ียวของดําเนินการตรวจสอบขอมูลหรือขอปญหาตอไปนั้น             
ใหผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (Front Manager) แจง/ชี้แจงใหลูกคาทราบและเขาใจ
ถึงข้ันตอนการดําเนินงานของ กฟภ. ท่ีจะดําเนินการในลําดับถัดไป พรอมท้ังลงบันทึก
รายการขอปญหาในแบบฟอรม FM-01 เพ่ือแจงสวนงานหรือแผนกที่เก่ียวของและ
ผูบังคับบัญชา (ตามโครงสรางการบริหารและจัดการงานบริหารความคาดหวังของลูกคา
ที่มาใชบริการ Front Manager ขอ 6 ทราบตอไป 

  ทั้งน้ีใหสวนงานหรือแผนกท่ีเก่ียวของ ตอบกลับผลการตรวจสอบขอมูล ขอปญหา
หรือขอชี้แจงตางๆ ใหลูกคาทราบภายใน 3 วัน นับถัดจากวันที่ไดรับแจงขอปญหา
ดังกลาว 
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7.3 กระบวนการประเมินความสําเร็จของการใหบริการสวนงานบริการ Front Office  
(1) ตรวจสอบผลการประเมินความพึงพอใจ ณ จุดบริการ ผานระบบ Smart Queue & 

Smile Box เปนประจําทุกสัปดาห สรุปผลรายงาน ผจก. ตามลําดับ ผานโครงสราง
บริหารงาน Front Manager และหากพบวา มีประเด็นที่ควรปรับปรุง ใหนําเสนอ/แจง
ผูรับผิดชอบในแตละสวนงานดําเนินการ และนํามาพูดคุยกับผูปฏิบัติในชวง Service 
Talk 

(2) ใหนําผลประเมินความพึงพอใจจากระบบ Smart Queue & Smile Box ประเมิน
พนักงานใหบริการดีเดนประจําเดือน และประกาศในสวนพ้ืนท่ี Front Office ตามความ
เหมาะสม เพ่ือเปนการชมเชย และกระตุนใหผูปฏิบัติใหบริการลูกคาดวยดีอยางตอเน่ือง 
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8. ขั้นตอนและมาตรฐานการใหบริการกระบวนงานตาง ๆ
 8.1  ข้ันตอนและมาตรฐานการรับชําระเงิน Front Office / PEA SHOP 

 
 

Front Manager

  หรือ พนักงาน
ตอนรับ

พนักงานทําหนาท่ี
รับชําระเงิน
(แคชเชียร)

ลูกคา

1 ลูกคาเขามาติดตอ ณ Front Office / PEA Shop

2 Front Manager หรือ พนักงานตอนรับ ไหวทักทายลูกคาและ
สอบถามความตองการใชบริการ "สวัสดีคะ/ครับ วันน้ีตองการ
ติดตอหรือใชบริการดานใด คะ/ครับ"

3 ลูกคาตองการชําระเงินคาไฟฟา Front Manager หรือ 
พนักงานตอนรับ ขอตรวจสอบลูกคามีใบแจงคาไฟฟาหรือไม

4 สอบถาม ช่ือ และท่ีอยู สถานท่ี เพ่ือสืบคนหมายเลขผูใชไฟจาก
ระบบ BPM แลวเขียนหมายเลขผูใชไฟ ใหลูกคานําไปย่ืนชําระ
ท่ี Cashier แทนใบแจงคาไฟฟา

5 Front Manager หรือ พนักงานตอนรับ  แนะนําการใชเคร่ือง
กดบัตรคิวหรือกดบัตรคิวใหลูกคา

6 Front Manager หรือ พนักงานตอนรับ แจงจํานวนคิวท่ีรอ 
และเชิญลูกคาน่ังรอ ณ บริเวณท่ีจัดไว

7 Cashier กดเรียกคิวลูกคา

8 Cashier ทักทายดวยการไหวและย้ิม พรอมกลาว  "สวัสดีคะ/
ครับ"

9 Cashier รับใบแจงหน้ีและตรวจสอบขอมูลลูกหน้ีคาไฟฟาใน
ระบบฯ

ปฎิบัติตามคูมือระบบ 
BPM

10 Cashier แจงจํานวนเงินคาไฟฟาและหน้ีคงคางท้ังหมด

11 Cashier รับเงินจากลูกคาพรอมทวนจํานวนเงินท่ีรับจากลูกคา 
"รับเงินมา___บาท นะคะ/ครับ"

ปฎิบัติตามคูมือระบบ 
BPM

12 หากรับชําระดวยเช็ค ใหตรวจสอบเช็คใหถูกตองตามระเบียบ
การเงิน ป 2558

ระเบียบการเงินป 58 

ภาคผนวก 9 วิธี
ปฏิบัติการรับเช็ค หนา 57

13 ทําการตัดชําระลูกหน้ีคาไฟฟาในระบบฯ ปฏิบัติตามคูมือ BPM

14 Cashier มอบใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี ใบแจงคาไฟฟา 
และเงินทอน พรอมทวนขอมูลการชําระเงิน เชน จํานวนใบ
แจงคาไฟฟาท่ีรับชําระ,จํานวนเงินท่ีรับชําระท้ังหมด,จํานวน
เงินท่ีรับจากลูกคา เปนเงินเทาไหรและเงินทอน(ถามี  "ลูกคา
ชําระคาไฟฟาท้ังหมด___ฉบับ รวมเปนเงิน___บาท รับเงิน
สด/เช็ค จํานวน___บาท เงินทอน___บาท ตรวจสอบเงินให
ครบถวน นะคะ/ครับ  ขอบคุณคะ/ครับ"

15 เชิญลูกคา กด Smile Box "กรุณากดใหคะแนนความพึงพอใจ
 ในการบริการดวย นะคะ/ครับ"

ท่ี ข้ันตอนการใหบริการ
ระบบงาน/ระเบียบ/

หลักเกณฑ

ผูเก่ียวของ

มี

ไม่ม ี

ปฏิบัติตามคูมือระบบ 
BPM 

ปฏิบัติตามคูมือระบบ 
BPM 
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8.2 ข้ันตอนและมาตรฐานการรับชําระเงินท่ี PEA Mobile Shop
 

ผูปฏิบัติ
หนาท่ีตอนรับ
และรับคํารอง

ผูปฏิบัติ
หนาท่ีรับชําระ

เงิน
(แคชเชียร)

ลูกคา

1 ลูกคาเขามาติดตอ ณ PEA Mobile Shop

2

ผูปฏิบัติหนาท่ีตอนรับและรับคํารอง ไหวทักทาย
ลูกคาและสอบถามความตองการใชบริการ 
"สวัสดีคะ/ครับ วันน้ีตองการติดตอหรือใชบริการ
ดานใด คะ/ครับ"

3
ลูกคาตองการชําระเงินคาไฟฟา ผูปฏิบัติหนาท่ี
ตอนรับและรับคํารอง แนะนําลูกคากดบัตรคิว

4
แจงจํานวนคิวท่ีรอ และเชิญลูกคาน่ังรอ 
ณ บริเวณท่ีจัดไว

5 Cashier กดเรียกคิวลูกคา

6
Cashier ทักทายดวยการไหวและย้ิม พรอมกลาว
"สวัสดีคะ/ครับ"

7
Cashier รับใบแจงคาไฟฟาและตรวจสอบขอมูล
ลูกหน้ีคาไฟฟาใน

ปฎิบัติตามคูมือ
ระบบ

8
Cashier แจงจํานวนเงินคาไฟฟาและ
หน้ีคงคางท้ังหมด

9
Cashier รับเงินจากลูกคาพรอมทวนจํานวนเงินท่ี
รับจากลูกคา "รับเงินมา___บาท นะคะ/ครับ"

ปฎิบัติตามคูมือ
ระบบ
BPM

10 ทําการตัดชําระลูกหน้ีคาไฟฟาในระบบฯ

ท่ี ข้ันตอนการใหบริการ
ระบบงาน/

ระเบียบ/

หลักเกณฑ

ผูเก่ียวของ

ชําระ

บรกิารอื!น

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปฏิบัติตามคูมือ 
ระบบ 
BPM 

ปฏิบัติตามคูมือ 
ระบบ BPM 
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ผูปฏิบัติ
หนาท่ีตอนรับ
และรับคํารอง

ผูปฏิบัติ
หนาท่ีรับชําระ

เงิน
(แคชเชียร)

ลูกคา

11

Cashier มอบใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี ใบ
แจงคาไฟฟ า
และเงินทอน พรอมทวนขอมูลการชําระเงิน เชน 
จํานวนใบ
แจงคาไฟฟ าท่ีรับชําระ,จํานวนเงินท่ีรับชําระ
ท้ังหมด,จํานวน
เงินท่ีรับจากลูกคา เปนเงินเทาไหรและเงินทอน
(ถามี)

"ลูกคาชําระคาไฟฟ าท้ังหมด .....ฉบับ รวม
เปนเงิน.......บาท รับเงินสด/เช็ค จํานวน .....บาท 
เงินทอน..........บาท ตรวจสอบ
เงินใหครบถวน นะคะ/ครับ ขอบคุณคะ/ครับ"

12
เชิญลูกคา กด Smile Box "กรุณากดใหคะแนน
ความพึงพอใจในการบริการดวย นะคะ/ครับ"

13
ลูกคาตองการบริการอ่ืนๆ ผูปฏิบัติหนาท่ีตอนรับ
และรับคํารอง แนะนําลูกคากดบัตรคิว

14

ผูปฏิบัติหนาท่ีตอนรับและรับคํารอง  รับคํารอง
และตรวจสอบเอกสารท่ีเก่ียวของ (เพ่ือรวบรวมสง
ให สนง.กฟฟ.) และออกเอกสารการรับเร่ืองให
ลูกคาเก็บไวเปนหลักฐาน

15
เชิญลูกคา กด Smile Box "กรุณากดใหคะแนน
ความพึงพอใจในการบริการดวย นะคะ/ครับ"

ท่ี ข้ันตอนการใหบริการ
ระบบงาน/

ระเบียบ/

หลักเกณฑ

ผูเก่ียวของ

 

 

หมายเหตุ 1. ผูปฏิบัติงานประจํา PEA Mobile Shop จํานวน 3 คน ไดแก พนักงาน 1 คน (หัวหนาทีม) , 
ลบช. 1 คน และ พขร.(บ.) 1 คน 

 2. พนักงาน 1 คน (หัวหนาทีม) และ ลบช. 1 คน สามารถรับชําระคาไฟฟาแทนกันได 
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8.3 ข้ันตอนและมาตรฐานการบริการลูกคา ท่ีมาย่ืนคํารองขอใชบริการท่ี Front Office / PEA Shop
 

Front 

Manager

พนักงานทํา

หนาท่ีรับคํารอง
ลูกคา

พนักงานรับ

ชําระเงิน

1 ลูกคาเขามาติดตอ ณ Front Office/PEA Shop

2

Front Manager หรือ พนักงานตอนรับ ไหวทักทาย
ลูกคาและสอบถามความตองการใชบริการ "สวัสดีคะ/
ครับ วันน้ีตองการติดตอหรือใชบริการดานใด คะ/ครับ"

3
Front Manager หรือ พนักงานตอนรับ  แนะนําการใช
เคร่ืองกดบัตรคิวหรือกดบัตรคิวใหลูกคา

4
Front Manager  หรือ พนักงานตอนรับ แจงจํานวน
คิวท่ีรอ และเชิญลูกคาน่ังรอ ณ บริเวณท่ีจัดไว

5
พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง กดเรียกคิวลูกคา เพ่ือ
ใหบริการ

6
พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง กลาวทักทายลูกคา เชน 
"สวัสดีครับ / คะ"  เชิญน่ังครับ/คะ

7

พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง สอบถามความตองการขอ
ใชบริการของ ลูกคา เชน "วันน้ีขอใชบริการเร่ืองอะไร
ครับ/คะ"

8

พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง ขอบัตรประชาชน และ
เอกสารอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ "ขอบัตรประชาชน และ 
เอกสารตาง ๆ ดวยครับ/คะ"

9
พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง คัดสําเนาบัตรประชาชน 
และ สําเนาทะเบียนบาน จากฐานขอมูลทะเบียนราษฎร

10

พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง คนหาสถานท่ีขอใชบริการ
ในระบบ PEA MAP เพ่ือใหลูกคาตรวจสอบความ
ถูกตอง "ตรวจสอบบริเวณบานอยูตรงบริเวณในภาพ
น้ีนะครับ/คะ"

 - คูมือ PEA MAP

 - คูมือ โปรแกรม One 

Touch Service

11
พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง ดําเนินการรับคํารองใน
ระบบ SAP และพิมพคํารอง

คูมือ การปฏบัติงาน
ระบบ SAP(CS)

12

พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง ใหลูกคาลงนามในคํารอง 
และ ลงนามรับรองสําเนาถูกตองในเอกสารหลักฐาน
ตาง ๆ "ตรวจสอบขอมูลในคํารองและลงนามดวย
ครับ/คะ"

13
พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง ตรวจสอบคํารอง เอกสาร
ท่ี ลูกคาลงนามเรียบรอยแลวใหถูกตอง

 - ระเบียบ กฟภ. วาดวย
การใชไฟฟาและบริการ 
พ.ศ. 2552

 - ระเบียบ กฟภ. วาดวย
วิธีปฏิบัติเก่ียวกับมิเตอร
 พ.ศ. 2558

ลําดับท่ี กิจกรรม
เอกสาร/บันทึก/

ระบบท่ีเก่ียวของ

ผูใหบริการ/ ผูรับบริการ

 
 

คูมือ การปฏิบัติงาน 
ระบบ SAP(CS) 
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Front 

Manager

พนักงานทํา

หนาท่ีรับคํารอง
ลูกคา

พนักงานรับ

ชําระเงิน

14
พนักงานทําหนาท่ีรับคํารองคืนบัตรประชาชน และ 
ทะเบียนบาน

สรก.(สส) 496/2557 

ลว. 23 ธ.ค. 2557

15

พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง ประมาณการคาใชจาย 
และ แจงใหลูกคาทราบ "คาใชจาย
ท้ังหมด………………. บาทคะ/ครับ"

 - อัตรา
คาธรรมเนียมและ
คาบริการ (อ.5)

 - คูมือ โปรแกรม 

16

พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง สอบถามความพรอมใน
การชําระเงินจากลูกคา เชน " วันน้ีสะดวกชําระ
คาใชจายเลยหรือไมครับ/คะ ถาสะดวกชําระไดเลย 
คะ/ครับ"

17
พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง จัดทําใบส่ังขาย และใบ
แจงหน้ี ในระบบ SAP

คูมือ การปฏบัติงาน
ระบบ SAP(CS)

18

พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง แจงยอดคาใชจายท่ีตอง
เรียกเก็บ และรับเงินจากลูกคา  "คาใชจาย
ท้ังหมด………………. บาทคะ/ครับ ขอรับเงินดวย
ครับ/คะ รับเงินมาจํานวน………………...บาท นะ
ครับ/คะ"

19
พนักงานทําหนาท่ีรับคํารองรับชําระเงิน หรือ นําเงิน
ของลูกคาไปชําระคาบริการท่ี พนักงานรับชําระเงิน

20

พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง นําใบเสร็จรับเงิน และเงิน
ทอน(ถามี) ใหกับลูกคา "ลูกคาชําระคาบริการ
ท้ังหมด___ฉบับ รวมเปนเงิน___บาท รับเงินสด/เช็ค
 จํานวน___บาท เงินทอน___บาท ตรวจสอบเงินให
ครบถวน นะคะ/ครับ  ขอบคุณคะ/ครับ"

21

พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง นัดวันเขาตรวจสอบ
มาตรฐานการติดต้ังระบบไฟฟาภายใน และดําเนินการ
ตาง ๆตอไปกับลูกคา

22

พนักงานทําหนาท่ีรับคํารอง กลาวคําขอบคุณลูกคา 
และ เชิญลูกคา กด Smile Box เชน"ขอคุณท่ีมาใช
บริการครับ/คะ กรุณากดใหคะแนนความพึงพอใจ ใน
การบริการดวย นะคะ/ครับ"

ลําดับท่ี กิจกรรม
เอกสาร/บันทึก/

ระบบท่ีเก่ียวของ

ผูใหบริการ/ ผูรับบริการ

ใช่

ไม่ใช่

 
 
 
 
 
 
 

คูมือ การปฏิบัติงาน 
ระบบ SAP(CS) 
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8; 
แบบฟอรมรายงานผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา (Front Manager) 

1. ชื่อ-นามสกุล ................................................................................................. ตําแหนง ........... ............................ 
2. วันท่ีปฏิบัติงาน                    /                    / 
3. รายงานการตรวจสอบความเรียบรอยของสวนงานบริการ Front Office 
 

ลําดับ สวนงานบริการ Front Office 
ผลการตรวจ 

ทําเคร่ืองหมาย ( √ ) 
เรียบรอย ไมเรียบรอย 

1.) เจาหนาที่จดุคัดกรองและประชาสัมพันธ (Information) 
1.1 เจาหนาท่ีประจํา ณ จุดคัดกรองและประชาสัมพันธ (Information)   
1.2 การแตงกายของพนักงาน   

2.) สวนงานรับชําระเงิน 
2.1 เจาหนาท่ีประจําจุดบริการรับชาํระเงิน    
2.2 การแตงกายของพนักงาน   
2.3 ความพรอมของระบบงานที่ใหบริการลูกคา   

3.) สวนงานงดจายไฟ 
3.1 เจาหนาท่ีประจําจุดบริการ   
3.2 การแตงกายของพนักงาน   
3.3 ความพรอมของระบบงานที่ใหบริการลูกคา   

4.) สวนงานบริการรับคํารอง 
4.1 เจาหนาท่ีประจําจุดบริการ   
4.2 การแตงกายของพนักงาน   
4.3 ความพรอมของระบบงานที่ใหบริการลูกคา   

5.) สวนงานท่ัวไป/ ส่ิงอํานวยความสะดวก 

5.1 ความสะดวกในดานอาคาร/สถานท่ีรับรองลูกคา เชน สถานท่ีจอดรถ, ที่นั่ง
รับรอง, หองน้ํา, ปายแนะนําจุดใหบริการตาง ๆ ฯลฯ 

  

5.2 ระบบ Smart Queue   
6.) ขอเสนอแนะ / ปญหาอุปสรรคอ่ืน ๆ 

6.1 ปญหาอุปสรรคท่ีพบ ณ จุดบริการลูกคา 
1.รับชําระเงิน  £ ไมมี   £ มี (โปรดระบุ) ............……………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2.ขอใชไฟ £ ไมมี   £ มี (โปรดระบุ) ............……………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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แบบฟอรม FM-01 

ลงช่ือ ................................... 
(.....................................) Front Manager 



Front Manager 

       ตามอนุมัติ  ผวก. ลว. 18 พ.ค. 2560 
อนุมัติคูมือและแนวทางการปฏิบัติงานของผู
ปฏบัิติหนาที่ผูจัดการศูนยงานบริการลูกคา 


