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ค าน า 
 
คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย  

ได้ประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) การทบทวน/ปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน ส าหรับการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคประจ าจังหวัด 

โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือให้ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคประจ าจังหวัด ใช้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงานเป็นรูปแบบเดียวกัน อันจะส่งผลให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีกระบวนการที่เป็นมาตรฐาน
ต่อไป 
 
 
 
 

แผนกบริการและลูกค้าสัมพันธ์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา ขนาด L, M 
แผนกบริการลูกค้า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา ขนาด S 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคประจ าจังหวัด การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 
สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 

และสายงานภาคกลางและใต้ 
ปี พ.ศ. 2567    
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สารบัญ 
 

 หน้า 
1. วัตถุประสงค์ (Objective) 
2. ขอบเขต (Scope) 
3. ค าจ ากัดความ (Definition) และหน้าที่ความรับผิดชอบ (Responsibility) ตามกระบวน 
      การท างานของคู่มือฯ  
4. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
5. มาตรฐานงาน (Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผล (Evaluation) 
6. เอกสารอ้างอิง (Reference Document) และแบบฟอร์มที่ใช้ 
7. ระบบ Digital ที่น ามาใช้ในการปฏิบัติงาน 
8. ภาคผนวก 
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1. วัตถุประสงค์  

เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของพนักงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน ในกระบวนการ
จัดการและติดตามบริการหลังการขาย โดยมีขั้นตอนที่ชัดเจน ลูกค้า/ผู้ใช้บริการ เกิดความพึงพอใจ
สูงสุดในการให้บริการของแผนกบริการและลูกค้าสัมพันธ์ (L,M) แผนกบริการลูกค้า (S) เพ่ือให้     
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สามารถด าเนินการได้ครบถ้วนตาม เ งื ่อน ไข  ข้อตกลง /สัญญา  ภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด ตอบสนองความต้องการของ ลูกค้า/ผู้ใช้บริการ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
2. ขอบเขต 

กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย จะครอบคลุมตั้งแต่การส่งมอบงานให้ 
ลูกค้า/ผู้ใช้บริการ โดยจัดการและติดตามบริการหลังการขาย ให้ได้ครบตามเงื่อนไข ข้อตกลง/สัญญา 
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ตามความต้องการของ ลูกค้า/ผู้ใช้บริการ รวมถึงการเสนอบริการ       
ธุรกิจเสริมเพ่ือเป็นทางเลือกให้กับลูกค้า 
 
3. ค า จ า กัดความ  (Definition) และหน้าที ่ค วามรับผิดชอบ ( Responsibil i ty)      

ตามกระบวนการท างานของคู่ มือฯ  
3.1 ค าจ ากัดความ  

3.1.1 ผบส. คือ แผนกบริการและลูกค้าสัมพันธ์ 
3.1.2 ผบค. คือ แผนกบริการลูกค้า 
3.1.3 ผปบ. คือ แผนกปฏิบัติการและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
3.1.4 ผกป. คือ แผนกก่อสร้าง ปฏิบัติการและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
3.1.5 ผมต. คือ แผนกมิเตอร์และหม้อแปลง 
3.1.6 ผกส. คือ แผนกก่อสร้างระบบไฟฟ้า 

  3.1.7 ผู้รับผิดชอบ PM คือ แผนกปฏิบัติการและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า แผนกมิเตอร์และ
หม้อแปลง แผนกก่อสร้างระบบไฟฟ้า รวมถึง แผนกก่อสร้าง ปฏิบัติการและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
และ ผู้รับที่ได้รับมอบหมายแล้วแต่กรณี 

3.1.9 ลูกค้า/ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ที่ขอใช้บริการต่อการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
3.1.10 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการ

เขียนแผนผังการท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 

3.1.11 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Procedure) คือ การอธิบายขั้นตอนการท างานอย่าง
ละเอียดว่าใคร ท าอะไร ที่ไหน อย่างไร เมื่อใด โดยสามารถจัดท าได้ในรูปแบบต่าง ๆ ได้แก่ การใช้
ข้อความอธิบาย การใช้แผนภูมิ เป็นต้น 
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3.1.12 มาตรฐานงาน คือ การอธิบายข้อก าหนดในการปฏิบัติงาน แบ่งเป็นมาตรฐาน
ระยะเวลา และมาตรฐานในเชิงคุณภาพ เช่น ความถูกต้อง ความสมบูรณ์ของข้อมูล ความผิดพลาด 
ความคุ้มค่าของงาน เป็นต้น 

3.1.13 ระบบการติดตามประเมินผล คือ การก าหนดรูปแบบและระยะเวลาในการติดตาม 
เช่น ทุก 3 เดือน ทุก 5 เดือน หรือ ทุก 1 ปี เป็นต้น เพ่ือใช้ติดตามผลการปฏิบัติงานเปรียบเทียบกับ
มาตรฐานที่ก าหนด 

3.1.14 เอกสารอ้างอิง (Reference Document) คือ การชี้แจงให้ผู้อ่านทราบถึงเอกสารอ่ืน
ใดที่ต้องใช้ประกอบคู่มือหรืออ้างอิงถึงกันเพ่ือให้การปฏิบัติงานนั้น ๆ สมบูรณ์ ได้แก่ ระเบียบปฏิบัติ 
พระราชบัญญัติ กฎหมาย วิธีการท างาน หรือเรื่องอ่ืน ๆ เป็นต้น 

3.1.15 แบบฟอร์มที่ใช้ (Form) คือ การชี้แจงให้ผู้อ่านทราบถึงแบบฟอร์มต่าง ๆ ที่ต้องใช้ใน
การบันทึกข้อมูลของผู้เกี่ยวข้อง ในการปฏิบัติงานของกระบวนการนั้น ๆ  

 
3.2 หน้าที่ความรับผิดชอบ  
3.2.1 ผู้ว่าการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท าหน้าที่ พิจารณา/อนุมัติหลักการจัดท าคู่มือการ

ปฏิบัติงาน 
3.2.2 ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท าหน้าที่ พิจารณา ควบคุมการปฏิบัติงานของ

หน่วยงานตนเอง ตามคู่มือการปฏิบัติงาน 

3.2.2 หน่วยงาน ผบส./ผบค. (Process Owner) ท าหน้าที่ รับค าร้องขอใช้บริการ จัดท าคู่มือ
การปฏิบัติงาน และ การปรับปรุงคู่มือ  การปฏิบัติงานของหน่วยงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

4. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
 4.1 ความหมายของสัญลักษณ์ต่าง  ๆ  คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการเขียนแผนผัง
การท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการท างาน 
  

4.1.1 คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 

4.1.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

4.1.3 คือ การตัดสินใจ 
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4.1.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 

4.1.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 

4.1.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

 

4.1.7  

 

4.1.8           

คือ ฐานข้อมูล 

 

คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิด
ปัญหาบ่อย / ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
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 4.2 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ชื่อกระบวนการ : จัดการและติดตามบริการหลังการขาย 
กรณีท่ี 1 : (มีเง่ือนไข ตกลง/สญัญา PM) 

ผู้รับผิดชอบ : ผบส./ผบค. ตัวชี้วัดของกระบวนการ : จัดการและติดตามบริการหลังการขาย  
แล้วเสร็จครบถ้วนถูกต้องตามเงือ่นไข (ทกุสปัดาห์) 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการ

ก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน และ ผูร้ับผิดชอบ IT 

Application 
ผลผลิต/ผลลัพธ ์

ลูกค้า/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา 
/ตัวชี้วัด 

ระเบียบ
ข้อบังคับ 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

    ระเบียบ 
กฟภ. ว่าด้วย
ธุรกจิเสริม 
2567 

 

 N  

PEA ส่ง
มอบงาน 
ให้ลูกค้า 

งานให้บริการ
ธุรกิจเสริม  

 

 

เอกสารส่ง
มอบงาน 

เอกสารการ
ตอบรับการ
ใช้บริการ
และ 

เงื่อนไขการ
รับประกนั 

เริ่มต้น 

SAP 

  A Y 

1 วันท าการ 

 

สิ้นสุด 

ค าร้อง ผู้รับผิดชอบ PM 

Y  N  

  A 

ผบส. / ผบค. 
ฐานข้อมูล

ผู้ใช้ไฟ 

 

ฐานข้อมูล
ผู้ใช้ไฟ 

 

วันครบ
ก าหนด 

ไม่ครบ
ก าหนด 

วันครบ
ก าหนด 

ฐานข้อมูล
ผู้ใช้ไฟ 

 

  3 

1 วันท าการ 

 

1 วันท าการ 

 

1 วันท าการ 

 

1 วันท าการ 

 

ทุกสัปดาห์ 

 

ผบส./ผบค. 
 ตรวจสอบเงื่อนไข ข้อตกลง/สัญญา PM 

2 

จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า 

ผบส. / ผบค.

1 

   ติดตามผล ตามข้อตกลง/สัญญา PM 

ผบส. / ผบค. / ผู้ได้รับมอบหมาย

3 

สร้างค าร้อง  

ผบส. / ผบค. 

4 

รับข้อมูลจากผู้รับผิดชอบ PM 

ผบส. / ผบค. 

5 

ผบส./ผบค. 
 ตรวจสอบเงื่อนไข (ครบ) ข้อตกลง/สัญญา PM 

ข้อตกลง/สัญญา PM 

6 

ผบส. / ผบค. 
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 4.3 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ชื่อกระบวนการ : จัดการและติดตามบริการหลังการขาย  
กรณีท่ี 2 : (เสนอธุรกิจเสริม) 

ผู้รับผิดชอบ : ผบส./ผบค. ตัวชี้วัดของกระบวนการ : จัดการและติดตามบริการหลังการขาย  
แล้วเสร็จครบถ้วนถูกต้องตามเงือ่นไข (ทกุสปัดาห์) 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการ

ก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน และ ผูร้ับผิดชอบ IT 

Application 

ผลผลิต/
ผลลัพธ ์

ลูกค้า/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา 
/ตัวชี้วัด 

ระเบียบ
ข้อบังคับ 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

    ระเบียบ 
กฟภ. ว่าด้วย
ธุรกจิเสริม 
2567 

 

 N  

PEA ส่ง
มอบงาน 
ให้ลูกค้า 

งานให้บริการ
ธุรกิจเสริม 

เอกสารส่ง
มอบงาน 

เอกสารการ
ตอบรับการ
ใช้บริการ
และ 

เงื่อนไขการ
รับประกนั 

  A Y 

สิ้นสุด 

  A 

เริ่มต้น 

จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า 

ผบส. / ผบค.

1 

ผบส./ผบค. 
 เสนองาน ธุรกิจเสริมได้ 

2 

ฐานข้อมูล
ผู้ใช้ไฟ 

 

ผบส. / ผบค. 

ติดตามผล ตัดสินใจ (ลูกคา้) 

ผบส. / ผบค.

3 

     ด าเนินการ ธุรกิจเสริม (ปี 2567) 

ผบส. / ผบค.

4 

ฐานข้อมูล
ผู้ใช้ไฟ 

 

ผบส. / ผบค. 

1 วันท าการ

การ 

 

 1 วันท าการ 

ทุกสัปดาห์

การ 

 

 1 วันท าการ 

1 วันท าการ

การ 

 

 1 วันท าการ 

1 วันท าการ

การ 

 

 1 วันท าการ 
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5. มาตรฐานงาน (Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผล (Evaluation) 
 5.1 มาตรฐานงาน (Performance Standard) 
 กรณีที่ 1 : (มีเงื่อนไข ตกลง/สัญญา PM) 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า 1.1 ความครบถ้วนของเอกสารส่งมอบงาน 

1.2 ความครบถ้วนของเอกสารตอบรับการใช้บริการ 
1.3 ความครบถ้วนของรายละเอียด ข้อตกลง/สัญญา PM 
1.4 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด (1 วัน) 

2. ตรวจสอบเงื่อนไข ข้อตกลง/สัญญา     
PM 

2.1 ความถูกต้องของเงื่อนไข ข้อตกลง/สัญญา PM 
2.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด (1 วัน) 

3. ติดตามผล ข้อตกลง/สัญญา PM 
 

3.1 ความแม่นย า ถูกต้องครบถ้วน 
3.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด (1 วัน) 

4. สร้างใบค าร้อง T-Code CIC0-Y3  4.1 ความครบถ้วน ถูกต้องของค าร้อง 
4.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด (1 วัน) 

5. รับข้อมูลจากผู้รับผิดชอบ PM 5.1 ความครบถ้วน ถูกต้องของข้อมูล 
5.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด (1 วัน) 

6. ตรวจสอบเงื่อนไข (ครบถ้วน)   
ตามข้อตกลง/สัญญา PM 

6.1  ความครบถ้วนของเงื่อนไข ข้อตกลง/สัญญา PM 
6.2  ด าเนินการตามระยะเวลาที่ก าหนด (ทุกสัปดาห์) 

 
 กรณีที่ 2 : (เสนอธุรกิจเสริม) 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า 1.1 ความครบถ้วนของเอกสารส่งมอบงาน 

1.2 ความครบถ้วนของเอกสารตอบรับการใช้บริการ 
1.3 ความครบถ้วนรายละเอียด ข้อตกลง/สัญญา PM 
1.4 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด (1 วัน) 

2. เสนองาน ธุรกิจเสริมได้ 2.1 ความถูกต้องของเอกสารประกอบ 
2.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด (1 วัน) 

3. ติดตามผลการตัดสินใจลูกค้า 3.1 ความครบถ้วน ถูกต้องของข้อมูลในระบบ 
3.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด (ทุกสัปดาห์) 

4. ด าเนินการตามระเบียบ กฟภ.      
ว่าด้วยธุรกิจเสริมของสายงานการ
ไฟฟ้าภาค พ.ศ. 2567 

4.1 ความครบถ้วนถูกต้อง และรวดเร็วต่อการให้บริการ 
4.2 ความครบถ้วนถูกต้องตามระเบียบหลักเกณฑ์ (1 วัน) 
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 5.2 ระบบติดตามประเมินผล  
 
 งานบริการหลังการขาย ทั้งกระบวนงานแล้วเสร็จครบถ้วนถูกต้องตามเง่ือนไข 

รายการตรวจสอบติดตาม   ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม 

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.  ผังการไหลของกระบวนงาน      
(Work Flow Chart) 

 
 
2. มาตรฐานงาน 
 
 
3. แบบฟอร์มที่ใช้ 
 
 
4.  ระบบ SAP/ระบบ 

Software/ 
โปรแกรมส าเร็จรูป/เครื่องมือ
อ่ืนๆ  

 
5.  การปรับปรุงแก้ไข 

 ตามผลการตรวจติดตาม 
 
1. อ่ืน ๆ  

- ควบคุมภายใน 
- SLA 
 
 

คณะท างาน/ 
ทีมงานของ
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 
 

ผู้ปฏิบัติงาน/
หน่วยงานเจ้าของ
กระบวนงานที่
เกี่ยวข้อง 
 

อย่างน้อยปีละ 1 
ครั้ง 
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6. เอกสารอ้างอิงเอกสารอ้างอิง (Reference Document) และแบบฟอร์มที่ ใช้  

 6.1 เอกสารอ้างอิง  

 6.1.1 อนุมัติ ผวก. ลว. 5 เม.ย. 2567 เห็นชอบแนวทางการด าเนินงานระบบบริหาร
คุณภาพ (QMS) การปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานตามหลักเกณฑ์ (Criteria) 

 6.1.2 ระเบียบการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคว่าด้วยธุรกิจเสริมของสายงานการไฟฟ้าภาค      
พ.ศ. 2567 
 6.1.3 อนุมัติ ผวก. ลว. 14 มิ.ย. 2561 แนวทางการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ส าหรับงานก่อสร้างขยายเขตให้ผู้ใช้ไฟ (C02.2) และกลุ่มงานตรวจสอบซ่อมแซม และบ ารุงรักษา  
 6.1.4 ระเบียบการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคว่าด้วยวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับงานก่อสร้างระบบไฟฟ้า 
พ.ศ. 2559 
 6.1.5 หลักเกณฑ์และวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับหม้อแปลง พ.ศ. 2557 
 6.1.6 ระเบียบการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคว่าด้วยวิธีปฏิบัติเกี่ยวกับมิเตอร์ พ.ศ. 2562 

 
 6.2 แบบฟอร์มท่ีใช้ 
 6.2.1  แบบฟอร์มค าร้องขอใช้บริการเรื่องระบบไฟฟ้า 
 6.2.2  แบบฟอร์มสัญญาเช่าอุปกรณ์ไฟฟ้า 
 6.2.3  แบบฟอร์มรายงานผลการติดตามประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงาน 

 
7. ระบบ Digital ที่น ามาใช้ในการปฏิบัติงาน 
 7.1 SAP IS-U ระบบงาน CS T-Code CIC0- Y3 
 7.2 โปรแกรม Microsoft Word, Microsoft Excel โปรแกรม Acrobat และโปรแกรม Visio 
 7.3 Google Sheet และ Google Drive 
 7.4 ระบบสารบรรณ (DDOC) 
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8. ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
(แบบฟอร์มเปล่า) 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
(แบบฟอร์มรายงานผลการติดตาม) 
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แบบฟอร์มรายงานผลการติดตามประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงาน  
 

ครั้งที่ . . . . . 
 

ชื่อหน่วยงาน . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  ชื่อกระบวนการ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

รายการตรวจสอบ 
และติดตาม 

ผลการตรวจสอบ 
และติดตาม 

ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
/การแก้ไขปรับปรุง 

1. ผังการไหลของ
กระบวนการ (Work Flow 
Chart) 

  

2. มาตรฐานงาน   

3. แบบฟอร์มที่ใช้   

4. ระบบ SAP/ ระบบ 
Software/โปรแกรม
ส าเร็จรูป /เครื่องมือ อื่นๆ 

  

5. การปรับปรุงแก้ไขตามผล
การตรวจติดตาม 

  

6. อ่ืนๆ 
- ควบคุมภายใน 
- SLA 

  
 
 

 
ทั้งนี้ เห็นควรด าเนินการ          ปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน            ไม่ปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติ 
  
ผู้ตรวจติดตาม   ……………………….…………  ผู้รับการตรวจติดตาม   ……………………….…………                                  
                    (                                 )                          (                                ) 
                .............../............../.............                          .............../............../............. 
A-ME-01 
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กฎระเบียบ/ค าสั่งที่เกี่ยวข้อง 
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 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
24 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
25 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
26 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
27 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
28 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
29 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
30 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
31 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
32 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
33 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
34 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
35 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
36 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
37 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
38 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
39 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
40 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
41 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
42 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
43 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
44 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
45 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
46 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
47 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
48 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
49 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
50 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
51 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
52 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
53 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
54 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
55 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
56 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
57 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
58 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
59 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
60 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
61 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
62 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
63 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
64 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
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 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
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 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
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 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 
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 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 
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 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
70 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
71 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
72 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
73 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
74 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
75 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
76 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 

 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
77 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 

 
 
 
 

 
อ่ืน ๆ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  (Work Manual)  
78 

 

 กระบวนการจัดการและติดตามบริการหลังการขาย      |  แผนกบริการและลูกค้าสมัพันธ์ / แผนกบริการลูกค้า 

 

 
ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 

 
ครั้งที ่ ปี พ.ศ. (ท่ีปรับปรุง) หน่วยงาน (ที่ปรับปรุง) 

1 2560 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอบางปะกง 

2 2562 
คณะท างานย่อยการไฟฟ้าชั้น 1-3  แผนกบริการลูกค้า 
คณะท างานเพ่ือทบทวนและปรับปรุงคู่มือ 
การปฏิบัติงาน สายงาน ภาค 1 

3 2567 

แผนกบริการและลูกค้าสัมพันธ์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา 
ขนาด L, M 
แผนกบริการลูกค้า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา ขนาด S 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคประจ าจังหวัด การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 
สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
และสายงานภาคกลางและใต้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


