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1. ค านิยาม (Definition) 

ผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า (Front Manager)คือผู้ท าหน้าที่บริหารความคาดหวังของลูกค้าที่มาใช้บริการ 
โดยดูแลลูกค้าในส่วนของ Front Office ให้ได้รับการบริการที่ดีที่สุด เพ่ือให้ลูกค้าเกิดประสบการณ์ที่ดี (Customer 
Experience) มีความพึงพอใจสูงสุดของการได้รับบริการจาก กฟภ.ในการบริการทุกๆด้าน  
 
2. วัตถุประสงค ์(Objective) 
 เพ่ือให้ Front Office ของ กฟภ. มีเจ้าหน้าที่รับผิดชอบในการบริหารจัดการความคาดหวังของลูกค้า และ
สามารถจัดการกับข้อปัญหาของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม พร้อมทั้งเป็นการยกระดับงานบริการลูกค้าของ 
กฟภ. ให้สู่ความเป็นเลิศและครบวงจร (Service Excellence) 
 
3. อ านาจและขอบเขตภาระหน้าที่งาน (Scope and Functions) 

3.1 ควบคุมดูแล สั่งการ พร้อมแก้ไข การให้บริการลูกค้าบริเวณ Front Office และจุดบริการ ทั้งหมด เช่น 
ในจุดช าระเงิน การกดบัตรคิว  การขอใช้ไฟฟ้า  การ Service Talk ก่อนปฏิบัติงานและควบคุมการ
ปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ กฟภ. ก าหนด พร้อมรายงานผลการ Service Talk ตามแบบฟอร์ม 
FM-02 FM-03 ผ่านระบบ Google From 

3.2  เป็นตัวแทนลูกค้าในการประสานงาน พร้อมให้ค าแนะน า ชี้แจงหลักเกณฑ์ให้ลูกค้ามีความเข้าใจใน
กระบวนงาน , เอกสารประกอบการขอใช้บริการ รวมถึงค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่ลูกค้าต้องจ่ายและก าหนดแล้ว
เสร็จที่ลูกค้าจะได้ใช้ไฟ ตลอดจนสร้างความเชื่อมั่นและความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 

3.3 ประสานติดตามงานในขั้นตอนต่าง ๆ ภายในหน่วยงาน กฟภ. แก้ไขปัญหาอุปสรรคให้งานแล้วเสร็จตามที่
ได้ตกลงกับลูกค้า รวมถึงการให้ลูกค้าสมัครเข้าไลน์กลุ่ม ตอบค าถามในไลน์กลุ่ม (เฉพาะกลุ่มที่ขอขยาย
เขต/ติดตั้งหม้อแปลงทุกขนาด) พร้อมบันทึกสถานะ ลงในแบบฟอร์ม FM-01 (ส าหรับ Front Manager) 
โดยให้อยู่ในแผ่นเดียวกัน (หน้า-หลัง) พร้อมด าเนินการสร้าง QR-Code ของหน่วยงานนั้นๆ และเพ่ือใช้
ในตรวจสอบสถานะงานจนถึงขั้นตอนลูกค้าได้รับการจ่ายไฟ 

3.4 ตรวจสอบและสรุปปัญหาการด าเนินงาน C02.2 ในแต่ละข้ันตอน พร้อมระบุแนวทางการแก้ไข  
 น าเสนอเพ่ือน าเรียนผู้บริหาร ให้ทราบต่อไป 
3.5 ประสาน การจัดหาพัสดุกับส่วนที่เกี่ยวข้อง  ให้ทันตามระยะเวลาที่ก าหนดนัดหมายกับลูกค้า 
3.6 ดูแลลูกค้า หลังการขาย เช่น ติดตามการรับประกัน การบ ารุงรักษาหม้อแปลง เป็นต้น  
3.7 ประสานงาน ส่งฐานข้อมูลลูกค้าเข้าร่วมโครงการบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAM) เฉพาะลูกค้าที่ติดตั้งหม้อ

แปลงเฉพาะราย ตามหลักเกณฑ์ KAM 
3.8 วิเคราะห์ประเมินผล การให้บริการ จากผู้ใช้บริการ ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น Smile Box สังเกต     การ

ปฏิบัติงาน แบบสอบถาม เป็นต้น พร้อมทั้งจัดท าแผนหรือแนวทางการปรับปรุง เสนอ ผู้จัดการ ทุกไตร
มาส 
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3.9  ประสานงาน และเก็บเสียงของลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ ตามอนุมัติ รผก.(ภ4) ลว.8 มี.ค.2561 ตาม
แบบฟอร์ม VOC-61-ภ.4 

3.10 ประเมินผลการปฏิบัติ ของพนักงาน ลูกจ้าง ที่เกี่ยวข้อง น าเสนอ ผจก.ประกอบการพิจารณาความดี 
ความชอบ ประจ าปี การเลื่อนต าแหน่ง และการเข้าสู่ต าแหน่ง 

 
4. คุณสมบัต ิ(Qualification) 

4.1  ผู้ปฏิบัติหน้าที่ Front Manager หลัก ต้องเป็นพนักงานในต าแหน่งนักวิชาการ ผู้ช านาญการ 
4.2  ผู้ปฏิบัติหน้าที่ Front Manager รอง ต้องเป็นพนักงานในต าแหน่งนักวิชาการ ผู้ช านาญการ หรือหัวหน้า

แผนกจะปฏิบัติหน้าที่ต่อเมื่อผู้ปฏิบัติ FM หลักไม่อยู่เท่านั้น 
4.3 ผู้ที่มีประสบการณ์และมีความรู้ความสามารถในระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับงานบริการลูกค้าในด้านต่างๆ  

 4.4 เป็นผู้ที่มีบุคลิกน่าเชื่อถือ น่าไว้วางใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 
 4.5 เป็นนักฟังที่ดี และมีทักษะในการเจรจาต่อรอง 
 4.6 ผู้ที่มีความสามารถในการจัดการกับปัญหาของลูกค้าได้อย่างถูกต้องเหมาะสม 

4.7 หากพนักงานขาดคุณสมบัติข้อใดข้อหนึ่ง ให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาตามความเหมาะสม 
 
5. โครงสร้างการบริหารงาน (Management Structure) 

โครงสร้างการบริหารและจัดการงานบริหารความคาดหวังของลูกค้าที่มาใช้บริการ Front Managerแบ่ง
ออกเป็น 4 กลุ่มหลักๆ ดังนี้ 

 ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
 รองผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค / ผู้ช่วยผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 ผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า (Front Manager) 
 ส่วนงานบริการ Front Office 

 - ส่วนงานรับช าระเงิน 
 - ส่วนงานงดจ่ายไฟ 
 - ส่วนงานขอใช้ไฟ/บริการรับค าร้อง 
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6. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
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ผจก. 

รจก.(ล,ท), ชจก.(ท) 

Front Manager / พนักงานจุดคัดกรอง (กดบัตรคิว) / พนักงานที่พบลูกค้า 

4.อื่น ๆ ขอใช้ไฟฟ้า รับช าระเงิน /  

ธุรกรรมการเงินอ่ืน ๆ 

ส่วนงานงดจ่ายไฟ 

1.) ขอติดตั้งมิเตอร์ 2.) ขยายเขตแรงต่ า 3.) ขยายเขตติดต้ังหม้อแปลง 

3.1  ระหว่างด าเนินการ (ติดตาม/รายงานผลการขอใช้ไฟ 
Group ผ่าน Line ของ กฟฟ.นั้นๆ) 

3.2  ด าเนินการแล้วเสร็จ -> เชิญชวนลูกค้าเข้ากลุ่มการ 

 ดูแลหลังการข่าย เช่น กลุ่ม KAM ธุรกิจเสริม เป็นต้น 

4.) อ่ืนๆ 

ส่วนงาน Front Office 

รูปที่ 1 (แสดงโครงสร้างการบริหาร) 
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7. ขั้นตอนการปฏิบัติงานของ Front Manager 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รหัสเข้าการประเมิน Smile Box 
ต.1 172.25.1.23/smartq/?area=J 
ต.2 172.25.1.23/smartq/?area=K 
ต.3 172.25.1.23/smartq/?area=L 
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8. แนวทางการ Service Talk และวิธีการด าเนินการ 

8.1 ก าหนดให้ด าเนินการ Service Talk อย่างน้อยสัปดาห์ละ 3 วัน  โดยให้ทุกวันจันทร์ วันพุธ และ วันศุกร์ 
ของทุกสัปดาห์ให้ท าการ Service Talk ทั้งนี้หากมีพบเรื่องเร่งด่วนให้พิจารณาตามความเหมาะสม ซึ่ง
การ Service Talk ในแต่ละวันให้ใช้เวลาโดยประมาณ 10-15 นาที 

8.2 พูดถึงเรื่องค่านิยมและวัฒนธรรมขององค์กร TRUST+E  มาปรับใช้ และเพ่ิมประเด็นความผูกพันภายใน
องค์กร 

  8.3 เรื่องท่ีควร Service Talk 
   8.3.1  การแต่งกาย, การทักทาย และ มารยาท เช่น การไหว้ การยิ้ม ของผู้ให้บริการ เป็นต้น 
   8.3.2 สรุปปัญหาที่เกิดข้ึนในช่วงที่ผ่านมา เพ่ือหาแนวทางการแก้ไขและป้องกันไม่ให้เกิดซ้ า 
   8.3.3 มีความเข้าใจและปฏิบัติตามหนังสือท่ี สรก.(ภ3)-588 ลงวันที่ 27 มิ.ย. 2559 
    (ข้ันตอนและมาตรฐานการให้บริการ ณ จุด Touch Point) 

  8.3.4 ทบทวนความรู้ความเข้าใจ ในระเบียบหลักเกณฑ์การให้บริการที่เก่ียวข้อง 
 8.3.5 การพูดและการตอบชี้แจงลูกค้าให้ถูกต้องและชัดเจน ในกรณีต่าง ๆ  
 8.3.6 การควบคุมอารมณ์ในการปะทะกับลูกค้า 
8.4 ให้พนักงานและลูกจ้างที่ปฏิบัติงาน ติดบัตรแสดงตัวทุกครั้ง 
8.5 ให้ผู้ปฏิบัติหน้าที่ Front Manager ด าเนินการ Service Talk ด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส สร้าง มิตรไมตรี

ที่ดี ในเชิงสร้างสรรค์ เพ่ือพัฒนางานบริการที่ดี 
8.6 ให้ผู้ปฏิบัติหน้าที่ Front Manager แต่งกาย ดังนี้ 
 (ผู้ชาย)  ใส่เสื้อเชิ้ตสีขาวแขนยาว กางเกงสแล็คสีด า ผูกเนคไทสีสุภาพ สวมสูทสีด า (หรือสีสุภาพ) 
  รองเท้าคัตชูสีด า หรือชุด  
 (ผู้หญิง) ใส่ชุดสุภาพ สวมสูทสีด า (หรือสีสุภาพ) รองเท้าคัตชูสีด า 
 **** ทั้งนี้หากแต่งกายนอกเหนือจากข้างต้น  ให้พิจารณาตามความเหมาะสม โดยให้การแต่งกาย

แตกต่างจากพนักงานทั่วไป **** 
8.7 ให้ผู้ปฏิบัติหน้าที่ Front Manager สรุปรายงานตามแบบฟอร์ม FM-02 ทุกวัน เพ่ือน าเสนอผู้บริหาร

ทราบต่อไป 
8.8 เรื่องอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องตามความเหมาะสม 
8.9 การสร้างจิตส านึกการให้บริการ (Motto) ควรท าทุกวันจนเกิดเป็นนิสัย โดยให้ปฏิบัติก่อนและหลัง 

Service Talk ทุกครั้ง ตามแนวทาง Motto  ดังนี้ (สามารถปรับปรุงได้ตามความเหมาะสม) 
  PEA ยิ้มรับ   สร้างความประทับใจ  มุ่งเน้นโปร่งใส  
 ใส่ใจพัฒนา  คุณค่าบริการ                        PEA บริการ ดุจญาตมิตร... 

                    

 

 

 

ประเมินความพึงพอใจใน
ระบบLine ผ่าน Web Site 

    ““ทันโทันโลก  บริการดี  มีคณุธรรมลก  บริการดี  มีคณุธรรม”” 
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9.  ขัน้ตอนและมาตรฐานการให้บริการกระบวนงานต่าง ๆ (ตามอนุมัติ รผก.(ภ3) ลว. 27 มิ.ย. 2559) 
 9.1  ขั้นตอนและมาตรฐานการรับช าระเงิน Front Office / PEA SHOP 

 

 
 

Front Manager
  หรอื พนักงาน

ต้อนรบั

พนักงานท าหน้าที่
รบัช าระเงิน
(แคชเชียร)์

ลูกค้า

1 ลูกค้าเขา้มาติดต่อ ณ Front Office / PEA Shop

2 Front Manager หรือ พนักงานต้อนรับ ไหว้ทักทายลูกค้าและ
สอบถามความต้องการใชบ้ริการ "สวัสดีค่ะ/ครับ วันนี้ต้องการ
ติดต่อหรือใชบ้ริการด้านใด คะ/ครับ"

3 ลูกค้าต้องการช าระเงินค่าไฟฟา้ Front Manager หรือ 
พนักงานต้อนรับ ขอตรวจสอบลูกค้ามีใบแจ้งค่าไฟฟา้หรือไม่

4 สอบถาม ชื่อ และท่ีอยู่ สถานท่ี เพือ่สืบค้นหมายเลขผู้ใชไ้ฟจาก
ระบบ BPM แล้วเขยีนหมายเลขผู้ใชไ้ฟ ใหลู้กค้าน าไปย่ืนช าระ
ท่ี Cashier แทนใบแจ้งค่าไฟฟา้

5 Front Manager หรือ พนักงานต้อนรับ  แนะน าการใชเ้คร่ือง
กดบตัรคิวหรือกดบตัรคิวใหลู้กค้า

6 Front Manager หรือ พนักงานต้อนรับ แจ้งจ านวนคิวท่ีรอ 
และเชญิลูกค้านั่งรอ ณ บริเวณท่ีจัดไว้

7 Cashier กดเรียกคิวลูกค้า

8 Cashier ทักทายด้วยการไหว้และย้ิม พร้อมกล่าว  "สวสัดีค่ะ/
ครบั"

9 Cashier รับใบแจ้งหนี้และตรวจสอบขอ้มูลลูกหนี้ค่าไฟฟา้ใน
ระบบฯ

ปฎิบติัตามคู่มือระบบ 
BPM

10 Cashier แจ้งจ านวนเงินค่าไฟฟา้และหนี้คงค้างท้ังหมด

11 Cashier รับเงินจากลูกค้าพร้อมทวนจ านวนเงินท่ีรับจากลูกค้า 
"รบัเงินมา___บาท นะคะ/ครบั"

ปฎิบติัตามคู่มือระบบ 
BPM

12 หากรับช าระด้วยเชค็ ใหต้รวจสอบเชค็ใหถ้กูต้องตามระเบยีบ
การเงิน ป ี2558

ระเบยีบการเงินป ี58 
ภาคผนวก 9 วิธี

ปฏิบติัการรับเชค็ หน้า 57

13 ท าการตัดช าระลูกหนี้ค่าไฟฟา้ในระบบฯ ปฏิบติัตามคู่มือ BPM

14 Cashier มอบใบเสร็จรับเงิน ใบก ากบัภาษ ีใบแจ้งค่าไฟฟา้ 
และเงินทอน พร้อมทวนขอ้มูลการช าระเงิน เชน่ จ านวนใบ
แจ้งค่าไฟฟา้ท่ีรับช าระ,จ านวนเงินท่ีรับช าระท้ังหมด,จ านวน
เงินท่ีรับจากลูกค้า เปน็เงินเท่าไหร่และเงินทอน(ถา้มี  "ลูกค้า
ช าระค่าไฟฟ้าทัง้หมด___ฉบับ รวมเป็นเงิน___บาท รบัเงิน
สด/เช็ค จ านวน___บาท เงินทอน___บาท ตรวจสอบเงินให้
ครบถ้วน นะคะ/ครบั  ขอบคุณคะ/ครบั"

15 เชญิลูกค้า กด Smile Box "กรณุากดใหค้ะแนนความพึงพอใจ
 ในการบรกิารด้วย นะคะ/ครบั"

ที่ ข้ันตอนการใหบ้รกิาร
ระบบงาน/ระเบียบ/

หลักเกณฑ์

ผู้เก่ียวข้อง
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9.2 ขั้นตอนและมาตรฐานการรับช าระเงินที่ PEA Mobile Shop 
 

ผู้ปฏิบัติ
หน้าทีต้่อนรับ
และรับค าร้อง

ผู้ปฏิบัติ
หน้าทีร่ับช าระ

เงิน
(แคชเชียร์)

ลกูค้า

1 ลูกค้าเข้ามาติดต่อ ณ PEA Mobile Shop

2

ผู้ปฏิบัติหน้าท่ีต้อนรับและรับค าร้อง ไหว้ทักทาย
ลูกค้าและสอบถามความต้องการใช้บริการ 
"สวัสดีค่ะ/ครับ วันน้ีต้องการติดต่อหรือใช้บริการ
ด้านใด คะ/ครับ"

3
ลูกค้าต้องการช าระเงินค่าไฟฟา้ ผู้ปฏิบัติหน้าท่ี
ต้อนรับและรับค าร้อง แนะน าลูกค้ากดบัตรคิว

4
แจ้งจ านวนคิวท่ีรอ และเชิญลูกค้านั่งรอ 
ณ บริเวณท่ีจัดไว้

5 Cashier กดเรียกคิวลูกค้า

6
Cashier ทักทายด้วยการไหว้และย้ิม พร้อมกล่าว
"สวัสดีค่ะ/ครับ"

7
Cashier รับใบแจ้งค่าไฟฟา้และตรวจสอบข้อมลู
ลูกหนี้ค่าไฟฟา้ใน
ระบบฯ

ปฎิบัติตามคู่มอื
ระบบ
BPM

8
Cashier แจ้งจ านวนเงินค่าไฟฟา้และ
หนี้คงค้างท้ังหมด

9
Cashier รับเงินจากลูกค้าพร้อมทวนจ านวนเงินท่ี
รับจากลูกค้า "รับเงินมา___บาท นะคะ/ครับ"

ปฎิบัติตามคู่มอื
ระบบ
BPM

10 ท าการตัดช าระลูกหนี้ค่าไฟฟา้ในระบบฯ

ที่ ข้ันตอนการใหบ้ริการ
ระบบงาน/
ระเบียบ/

หลกัเกณฑ์

ผู้เก่ียวข้อง

�    
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ผู้ปฏิบัติ
หน้าทีต้่อนรับ
และรับค าร้อง

ผู้ปฏิบัติ
หน้าทีร่ับช าระ

เงิน
(แคชเชียร์)

ลกูค้า

11

Cashier มอบใบเสร็จรับเงิน ใบก ากบัภาษ ีใบ
แจ้งค่าไฟฟ ้า
และเงินทอน พร้อมทวนข้อมลูการช าระเงิน เช่น 
จ านวนใบ
แจ้งค่าไฟฟ ้าท่ีรับช าระ,จ านวนเงินท่ีรับช าระ
ท้ังหมด,จ านวน
เงินท่ีรับจากลูกค้า เป็นเงินเท่าไหร่และเงินทอน
(ถ้าม)ี
"ลกูค้าช าระค่าไฟฟ้ าทัง้หมด .....ฉบับ รวม
เป็นเงิน.......บาท รับเงินสด/เช็ค จ านวน .....บาท 
เงินทอน..........บาท ตรวจสอบ
เงินใหค้รบถ้วน นะคะ/ครับ ขอบคุณคะ/ครับ"

12
เชิญลูกค้า กด Smile Box "กรุณากดใหค้ะแนน
ความพึงพอใจในการบริการด้วย นะคะ/ครับ"

13
ลูกค้าต้องการบริการอืน่ๆ ผู้ปฏิบัติหน้าท่ีต้อนรับ
และรับค าร้อง แนะน าลูกค้ากดบัตรคิว

14

ผู้ปฏิบัติหน้าท่ีต้อนรับและรับค าร้อง  รับค าร้อง
และตรวจสอบเอกสารท่ีเกีย่วข้อง (เพือ่รวบรวมส่ง
ให้ สนง.กฟฟ.) และออกเอกสารการรับเร่ืองให้
ลูกค้าเกบ็ไว้เป็นหลักฐาน

15
เชิญลูกค้า กด Smile Box "กรุณากดใหค้ะแนน
ความพึงพอใจในการบริการด้วย นะคะ/ครับ"

หมายเหตุ1. ผู้ปฏิบัติงานประจ า PEA Mobile Shop จ านวน 3 คน พนักงาน 1 คน (หวัหน้าทมี), ลบช. 1 คน และ พขร.(บ) 1 คน
2. พนักงาน 1 คน (หวัหน้าทมี) และ ลบช. 1 คน สามารถรับช าระค่าไฟฟ้าแทนกันได้

ที่ ข้ันตอนการใหบ้ริการ
ระบบงาน/
ระเบียบ/

หลกัเกณฑ์

ผู้เก่ียวข้อง

 

 

หมายเหตุ 1. ผู้ปฏิบัติงานประจ า PEA Mobile Shop จ านวน 3 คน ได้แก่ พนักงาน 1 คน (หัวหน้าทีม) , ลบช. 1 
คน และ พขร.(บ.) 1 คน 

 2. พนักงาน 1 คน (หัวหน้าทีม) และ ลบช. 1 คน สามารถรับช าระค่าไฟฟ้าแทนกันได้ 
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9.3 ขั้นตอนและมาตรฐานการบริการลูกค้า ที่มายื่นค าร้องขอใช้บริการที่ Front Office /  PEA Shop 

 

Front 

Manager

พนักงานท า

หน้าที่รบัค ารอ้ง
ลกูค้า

พนักงานรบั

ช าระเงนิ

1 ลูกค้าเข้ามาติดต่อ ณ Front Office/PEA Shop

2
Front Manager หรือ พนักงานต้อนรับ ไหว้ทักทาย
ลูกค้าและสอบถามความต้องการใช้บริการ "สวัสดีค่ะ/
ครับ วันน้ีต้องการติดต่อหรือใช้บริการด้านใด คะ/ครับ"

3
Front Manager หรือ พนักงานต้อนรับ  แนะน าการใช้
เคร่ืองกดบัตรคิวหรือกดบัตรคิวให้ลูกค้า

4
Front Manager  หรือ พนักงานต้อนรับ แจ้งจ านวน
คิวท่ีรอ และเชิญลูกค้านั่งรอ ณ บริเวณท่ีจัดไว้

5
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง กดเรียกคิวลูกค้า เพือ่
ให้บริการ

6
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง กล่าวทักทายลูกค้า เช่น 
"สวัสดีครับ / ค่ะ"  เชิญน่ังครับ/ค่ะ

7
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง สอบถามความต้องการขอ
ใช้บริการของ ลูกค้า เช่น "วันน้ีขอใช้บริการเรื่องอะไร
ครับ/ค่ะ"

8
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง ขอบัตรประชาชน และ
เอกสารอืน่ ๆ ท่ีเกีย่วข้อง "ขอบัตรประชาชน และ 
เอกสารต่าง ๆ ด้วยครับ/ค่ะ"

9
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง คัดส าเนาบัตรประชาชน 
และ ส าเนาทะเบียนบ้าน จากฐานข้อมลูทะเบียนราษฎร์

10

พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง ค้นหาสถานท่ีขอใช้บริการ
ในระบบ PEA MAP เพือ่ให้ลูกค้าตรวจสอบความ
ถูกต้อง "ตรวจสอบบริเวณบ้านอยูต่รงบริเวณในภาพ
น้ีน๊ะครับ/ค๊ะ"

 - คู่มอื PEA MAP
 - คู่มอื โปรแกรม One 
Touch Service

11
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง ด าเนินการรับค าร้องใน
ระบบ SAP และพมิพค์ าร้อง

คู่มอื การปฏบัติงาน
ระบบ SAP(CS)

12

พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง ให้ลูกค้าลงนามในค าร้อง 
และ ลงนามรับรองส าเนาถูกต้องในเอกสารหลักฐาน
ต่าง ๆ "ตรวจสอบข้อมูลในค าร้องและลงนามด้วย
ครับ/ค่ะ"

13
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง ตรวจสอบค าร้อง เอกสาร
ท่ี ลูกค้าลงนามเรียบร้อยแล้วให้ถูกต้อง

 - ระเบียบ กฟภ. ว่าด้วย
การใช้ไฟฟา้และบริการ 
พ.ศ. 2552
 - ระเบียบ กฟภ. ว่าด้วย
วิธีปฏิบัติเกี่ยวกบัมเิตอร์
 พ.ศ. 2558

ล าดับที่ กิจกรรม
เอกสาร/บันทกึ/
ระบบทีเ่ก่ียวข้อง

ผู้ใหบ้ริการ/ ผู้รับบริการ
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Front 

Manager

พนักงานท า

หน้าที่รบัค ารอ้ง
ลกูค้า

พนักงานรบั

ช าระเงนิ

14
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้องคืนบัตรประชาชน และ 
ทะเบียนบ้าน

สรก.(สส) 496/2557 
ลว. 23 ธ.ค. 2557

15
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง ประมาณการค่าใช้จ่าย 
และ แจ้งให้ลูกค้าทราบ "ค่าใช้จ่าย
ทัง้หมด………………. บาทค่ะ/ครับ"

 - อตัรา
ค่าธรรมเนียมและ
ค่าบริการ (อ.5)
 - คู่มือ โปรแกรม 

16

พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง สอบถามความพร้อมใน
การช าระเงินจากลูกค้า เช่น " วันน้ีสะดวกช าระ
ค่าใช้จ่ายเลยหรือไม่ครับ/ค่ะ ถ้าสะดวกช าระได้เลย 
ค่ะ/ครับ"

17
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง จัดท าใบส่ังขาย และใบ
แจ้งหนี้ ในระบบ SAP

คู่มือ การปฏบติังาน
ระบบ SAP(CS)

18

พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง แจ้งยอดค่าใช้จ่ายท่ีต้อง
เรียกเกบ็ และรับเงินจากลูกค้า  "ค่าใช้จ่าย
ทัง้หมด………………. บาทค่ะ/ครับ ขอรับเงินด้วย
ครับ/ค่ะ รับเงินมาจ านวน………………...บาท นะ
ครับ/ค่ะ"

19
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้องรับช าระเงิน หรือ น าเงิน
ของลูกค้าไปช าระค่าบริการท่ี พนักงานรับช าระเงิน

20

พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง น าใบเสร็จรับเงิน และเงิน
ทอน(ถ้าม)ี ให้กบัลูกค้า "ลกูค้าช าระค่าบริการ
ทัง้หมด___ฉบับ รวมเป็นเงิน___บาท รับเงินสด/เช็ค
 จ านวน___บาท เงินทอน___บาท ตรวจสอบเงินให้
ครบถ้วน นะคะ/ครับ  ขอบคุณคะ/ครับ"

21
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง นัดวันเข้าตรวจสอบ
มาตรฐานการติดต้ังระบบไฟฟา้ภายใน และด าเนินการ
ต่าง ๆต่อไปกบัลูกค้า

22

พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง กล่าวค าขอบคุณลูกค้า 
และ เชิญลูกค้า กด Smile Box เช่น"ขอคุณทีม่าใช้
บริการครับ/ค่ะ กรุณากดใหค้ะแนนความพึงพอใจ ใน
การบริการด้วย นะคะ/ครับ"

ล าดับที่ กิจกรรม
เอกสาร/บันทกึ/
ระบบทีเ่ก่ียวข้อง

ผู้ใหบ้ริการ/ ผู้รับบริการ

�� 

   �� 
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9.4 ขั้นตอนและมาตรฐานการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 

รายละเอียดการสนทนาตามขั้นตอนที่ 1 

เหตุการณ์ 1 : เมื่อผู้แจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้องติดต่อเข้ามา เจ้าหน้าที่จะต้องด าเนินการกล่าวค าทักทาย 

เจ้าหน้าที่ทักทาย สวัสดีครับ  การไฟฟ้า...................................................     
ผม ...........(ชื่อ)................... รับสายครับ 

เจ้าหน้าที่ 

 

 

รายละเอียดการสนทนาตามขั้นตอนที่ 2 

เหตุการณ์ 1 : เมื่อกล่าวค าทักทายแล้วให้สอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับกระแสไฟฟ้าขัดข้องพร้อมทั้งบันทึก 
 ข้อมูล 

เจ้าหน้าที่
สอบถาม
รายละเอียด 

ขอทราบ วัน/เดือน/ปี เวลา ที่เกิดไฟฟ้าขัดข้องด้วย ครับ/ค่ะ  เจ้าหน้าที่ด าเนินการ
กรอกข้อมูลตามแบบ 

 ขอทราบ ชื่อ-นามสกุล ที่อยู่และเบอร์โทรผู้แจ้งด้วย ครับ/ค่ะ เจ้าหน้าที่ด าเนินการ
กรอกข้อมูลตามแบบ 

 ขอทราบ สาเหตุหรือเหตุการณ์ไฟฟ้าขัดข้องด้วย ครับ/ค่ะ 

 

เจ้าหน้าที่ด าเนินการ
กรอกข้อมูลตามแบบ 

รายละเอียดการสนทนาตามขั้นตอนที่ 3 

เหตุการณ์ 1 : เมื่อเจ้าหน้าที่ได้ท าการบันทึกข้อมูลแล้ว ใหด้ าเนินการตรวจสอบสาเหตุของกระแสไฟฟ้า 
  ขัดข้อง โดยแบ่งเป็น 2 กรณี 

    กรณีท่ี 1 ถูกงดจ่ายไฟฟ้า 

    กรณีท่ี 2 กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

P2-TP-01 รูปแบบการสนทนา 
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รายละเอียดการสนทนาตามขั้นตอนที่ 4 

เหตุการณ์ 1 : เมื่อเจ้าหน้าที่ทราบสาเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้องมาจากการค้างช าระค่าไฟฟ้า 

เจ้าหน้าที่แจ้ง
รายละเอียด 

เรียนคุณ.....................................................  

สาเหตุที่ไฟฟ้าดับ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ……………………ได้ตรวจสอบ
พบว่า ท่านค้างช าระค่าไฟฟ้า เป็นเวลา......วัน/เดือน และมีค่าบริการ
ติดตั้งมิเตอร์ ...........บาท หากท่านได้ด าเนินการช าระค่าไฟฟ้าและค่า
ติดตั้งมิเตอร์เรียบร้อยแล้ว ทางการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ………………จะ
ด าเนินการติดตั้งมิเตอร์ภายใน......ชม./วัน  

 

ท่านสะดวกที่จะช าระวันนี้เลยหรือเปล่าครับ 

 

 

เหตุการณ์ 2 : เมื่อเจ้าหน้าที่ทราบสาเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้องมาจากกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

เจ้าหน้าที่แจ้ง
รายละเอียด 

เรียนคุณ....................................................  

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ……………………… ได้ด าเนินการส่งเจ้าหน้าที่ไป
ตรวจสอบบริเวณท่ีเกิดเหตุแล้ว คาดว่า จะไปถึงภายในเวลา......นาที/ชม. 
(ประเมินจากสถานที่) ครับ 
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10. ตัวช้ีวัดประสิทธิผลการปฏิบัติงาน(Outcome)ผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า (Front Manager) 

เกณฑ์ หน่วยวัด น้ าหนัก ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 

1.รายได้ธุรกิจเสริม C02.2 ล้านบาท 10 
เป้าหมายแยกแต่ละ กฟข./แยกแต่ละ กฟฟ. 2.รายได้ของธุรกิจเสริม Service 

Package 
ล้านบาท 10 

3.ความส าเร็จของการน าลูกค้า
เข้ากลุ่ม FM Line @  (เฉพาะ
ลูกค้าที่ขอขยายเขตแรงต่ า แรง
สูงติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะราย) 

ร้อยละ 10 60 65 70 75 80 

4.ความส าเร็จของระยะเวลาการ
ให้บริการขยายเขตจ าหน่าย
ติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะราย ตาม
มาตรฐานคุณภาพบริการ  
ตรวจสอบจากระบบ SAP และ
แบบติดตาม FM-01 

ร้อยละ 40 80 85 90 95 100 

5.คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ย
ของลูกค้าที่มาใช้บริการ ที่จุด
ช าระเงิน และขอใช้ไฟฟ้า 

ระดับ 30 3.9 4.05 4.2 4.35 4.5 

น้ าหนักรวม 100   
ค านิยาม  
1.รายได้ธุรกิจเสริม C02.2 คือ ค่าเป้าหมาย ของกฟฟ.ที่สังกัดนับเฉพาะส่วนที่ กฟภ.รับรู้รายได้ในปี 2561 เท่านั้น 
2.รายได้ของธุรกิจเสริม Service Package คือ ค่าเป้าหมายของ กฟฟ.ที่สังกัด นับเฉพาะส่วนที่ กฟภ. รับรู้รายได้
ในปี 2561 เท่านั้น 
3.ความส าเร็จของการน าลูกค้าเข้ากลุ่ม FM Line @  (เฉพาะลูกค้าที่ขอขยายเขตแรงต่ า แรงสูงติดตั้งหม้อแปลง
เฉพาะราย) คือ ระยะเวลาที่ให้บริการกับลูกค้าตั้งแต่รับค าร้องจนถึงจ่ายไฟ เทียบกับระบบ SAP ต้องเป็นไปตาม
มาตรฐานคุณภาพบริการที่ก าหนด ตามแบบฟอร์ม FM-01 (ต้องน าข้อตกลงกับลูกค้า แสดงไว้ใน Line@ ของ กฟฟ.
ตนเอง) 
4.ความส าเร็จของระยะเวลาการให้บริการขยายเขตจ าหน่ายติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะราย ตามมาตรฐานคุณภาพ
บริการ  คือ ระยะเวลาที่ให้บริการกับลูกค้าตั้งแต่รับค าร้องจนถึงจ่ายไฟ เทียบกับระบบ SAP ต้องเป็นไปตาม
มาตรฐานคุณภาพบริการที่ก าหนด ตามแบบฟอร์ม FM-01 (ต้องน าข้อตกลงกับลูกค้า แสดงไว้ใน Line@ ของ 
กฟฟ.ตนเอง) 
5.คะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยของลูกค้าที่มาใช้บริการ ที่จุดช าระเงิน และขอใช้ไฟฟ้า คือ โดยใช้ผลคะแนนเฉลี่ย
จากการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า (โดยประเมินผลทุกไตรมาส) ผ่าน 3 ช่องทาง 1) Smile Box  ทั้ง2จุด 
คือ บริเวณจุดช าระเงิน, จุดรับค าร้องขอใช้ไฟ บบสอบถาม (งานขอติดตั้งมิเตอร์ ขยายเขตแรงต่ า และหม้อแปลง
เฉพาะราย) (หรือการประเมินรูปแบบอ่ืนที่ กฟข. ก าหนด) 3) Google From(FM 
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หน้า 1/2 แบบฟอร์ม FM-01 
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หน้า 2/2 แบบฟอร์ม FM-01 
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แบบฟอร์ม FM-02 
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แบบฟอร์ม FM-03 

 



 

 

-19- 
 

 

 

 แบบฟอร์มเก็บเสียงของลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ ตามอนุมัติ รผก.(ภ4) ลว.8 มี.ค.2561  
 

 

 

  

แบบฟอร์ม VOC-61-ภ.4 

หน้า 1/2 
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แบบฟอร์ม VOC-61-ภ.4 
หน้า 2/2 



 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 


