


 

   
 

ค าน า 
 
ตามคู่มือการประเมินผลการด าเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม่ (State 

Enterprise Assessment Model: SE-AM) หลักเกณฑ์การประเมินการมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
ลูกค้า Module 2 : การมุ่งเน้นลูกค้า เร่ืองการรับฟังลูกค้านั้น ก าหนดให้รัฐวิสาหกิจต้องมีการรับฟัง
เสียงของลูกค้าอย่างเป็นระบบ ครบทุกช่องทาง ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า เพื่อค้นหาความต้องการ 
และความคาดหวังของลูกค้าตลอดวงจรชีวิตของการเป็นลูกค้านั้น ซึ่งเสียงของลูกค้าที่แต่ละ
ประเภทมีกระบวนการจัดการตอบสนองต่อเสียงของลูกค้าแตกต่างกัน ดังนั้นเพื่อตอบสนองต่อ
เสียงของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งสามารถติดตามการด าเนินงาน ประสานงาน และ
ควบคุมคุณภาพการให้บริการได้อย่างมีคุณภาพ ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจจนน าไปสู่ความ
ภักดีและผูกพันต่อองค์กรต่อไป ดังนั้นจึงจัดคู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) กระบวนการ
ตอบสนองเสียงของลูกค้า โดยแยกผังการไหลของกระบวนการเป็น 4 ส่วนคือ เร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุ 
เร่ืองเสนอแนะ เร่ืองชื่นชม และเร่ืองแจ้งเบาะแสเพื่อเป็นมาตรฐานและแนวทางในการปฏิบัติงาน
ต่อไป 

อนึ่ง หากมีข้อเสนอแนะ หรือข้อสงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามที่ แผนกวิเคราะห์
สารสนเทศและพฤติกรรมลูกค้า (ผสพ.)  กองบริหารระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (กสล.) ฝ่ายบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ (ฝลพ.) โทร.02-009-6735 
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1. วัตถุประสงค์ 
คู่มือกระบวนการตอบสนองต่อเสียงของลูกค้า จัดท าขึ้นเพื่อใช้เป็นแนวทาง การด าเนินงาน

ตอบสนองต่อเสียงของลูกค้า กรณีได้รับเร่ืองเสนอแนะ ร้องขอ/แจ้งเหตุที่นอกเหนือจากช่องทาง
ปกติ ชื่นชม และแจ้งเบาะแส โดยก าหนดเป็นกระบวนการที่เป็นระบบ มีประสิทธิผล และ
ประสิทธิภาพ ให้ผู้ปฏิบัติสามารถด าเนินการได้อย่างมีมาตรฐาน เป็นแนวทางเดียวกันทั้งองค์กร อีก
ทั้งเพื่อยกระดับความพึงพอใจของลูกค้าให้สูงขึ้น น าไปสู่ความภักดีและผูกพันต่อองค์กรต่อไป 

2. ขอบเขต 
วิธีปฏิบัติงานกระบวนการตอบสนองต่อเสียงของลูกค้าครอบคลุมตั้งแต่การรับเร่ืองจาก

ระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) ซึ่งเป็นเร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุที่นอกเหนือจาก
ช่องทางปกติ เร่ืองเสนอแนะ เร่ืองชื่นชม และเร่ืองแจ้งเบาะแส ติดต่อสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม 
พิจารณาข้อเท็จจริง พิจารณาขอบเขตการด าเนินงาน วางแผนการด าเนินงาน พิจารณาช่องทาง/
รูปแบบการให้บริการและประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แจ้งผลการด าเนินงานให้กับลูกค้า
ทราบ และปิดเร่ืองในระบบ 

3. ค าจ ากัดความ  
3.1 ลูกค้า หมายถึง บุคคล องค์กรหรือหน่วยงานที่ซื้อหรือใช้บริการในธุรกิจหลักและ/

หรือธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับ กฟภ. โดยได้ช าระค่าใช้จ่ายหรือรอการช าระค่าใช้จ่ายแล้วแต่ตามตกลง
ให้แก่ กฟภ. ได้แก่ ลูกค้าธุรกิจหลักตามบริบทองค์กร (ลูกค้ารายใหญ่ ลูกค้ารายย่อย และลูกค้า
ภาครัฐและอ่ืนๆ) และลูกค้าธุรกิจเกี่ยวเนื่อง  

3.2 เร่ืองเสนอแนะ หมายถึง เร่ืองที่ลูกค้าของ กฟภ.  แสดงออกทางความคิดเห็นหรือ
เสนอแนะในการปรับปรุง พัฒนา การให้บริการหรือปฎิบัติงานของ กฟภ. ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
ทั้งนี้เร่ืองเสนอแนะจะไม่นับรวมเร่ืองที่มีความส าคัญเร่งด่วน 

3.3 เร่ืองร้องขอ หมายถึง เร่ืองราวทีลู่กค้าได้ร้องขอให้ กฟภ. ด าเนินการหรืองดด าเนินการ 
อย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น ร้องขอขยายเขตไฟฟ้า (กรณีไม่มีไฟฟ้าใช้)  ร้องขอให้ย้ายเสาไฟฟ้า ร้องขอ
ไฟฟ้าในพื้นที่เขตป่าสงวนแห่งชาติ ฯลฯ ทั้งนี้ไม่รวมถึงการร้องขอจากช่องทางปกติ 

3.4 เร่ืองแจ้งเหตุ หมายถึง เร่ืองราวที่ลูกค้า แจ้งเกี่ยวกับระบบไฟฟ้าให้ กฟภ. ทราบ เพื่อ
ด าเนินการแก้ไขให้อยู่ในสภาวะปกติ เช่น เสาไฟฟ้าเอน  เสาไฟฟ้าติดต้นไม้ ไฟฟ้าดับบ่อยโดยไม่
ก่อให้เกิดความเสียหาย มิเตอร์ไฟฟ้าช ารุด ฯลฯทั้ งนี้ไม่รวมถึงการแจ้งเหตุจากช่องทางปกติ 
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3.5 เร่ืองชมเชย หมายถึง เร่ืองที่ลูกค้าของ กฟภ. กล่าวค าชมเชย/ความพึงพอใจ ในการ
ให้บริการ/ปฏิบัติงานของ  กฟภ.  เช่น การชมเชยพนักงาน  การชมเชยส านักงาน หรือการชมเชย
ศูนย์ข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า  

3.6 แจ้งเบาะแส หมายถึง การแจ้งเบาะแสการละเมิดหรือกระท าการมิชอบต่อทรัพย์สิน
ของ กฟภ. เช่น พบเห็นการขโมยใช้ไฟฟ้า, พบเห็นการแอบอ้างเป็นเจ้าหน้าที่ กฟภ., ปลอมแปลงใบ
เรียกช าระเงินของ กฟภ., แอบอ้างโฆษณาชวนเชื่อโดยใช้สัญลักษณ์ของ กฟภ. ฯลฯ 

3.7 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผังการท างานเพื่อให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 

3.7.1 คือ จุดเร่ิมต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

3.7.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

3.7.3 คือ การตัดสินใจ 

3.7.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 

3.7.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 

หน้า 

3.7.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.7.7  คือ ฐานข้อมูล 

3.7.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
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4. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
4.1 หน่วยงานที่ได้รับเร่ือง หมายถึงหน่วยงานที่ได้รับประเด็นเสียงของลูกค้าจากช่อง

ทางการรับฟังเสียงของลูกค้าโดยตรง หรือทางระบบการรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
เช่น หน่วยงานที่ได้รับผิดชอบให้ดูแลประเด็นเสียงของแต่ละสายงานในส านักงานใหญ่ , กบล. 
กฟข.ทุกแห่ง, กฟฟ.ทุกแห่ง โดยมีหน้าที่ รับเร่ืองในระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) 
ติดต่อลูกค้าเบื้องต้น พิจารณาประเด็นเสียง พิจารณาช่องทางการ/รูปแบบการให้บริการ 
ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ประสานงานกับลูกค้า และบันทึกปิดเร่ืองในระบบการรับฟัง
เสียงลูกค้า (PEA-VOC System)  

4.2  หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หมายถึงทุกหน่วยงานที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการตอบสนอง
ประเด็นเสียงของลูกค้า 

4.3 กบล. กฟข. มีหน้าที่ ติดตามควบคุมการด าเนินการให้บริการของ กฟฟ. ทุกแห่ง ในสังกัด  
4.4 ผปบ./ผบค./ผวต. กฟฟ. ทุกแห่ง มีหน้าที่รับฟังเสียงของลูกค้าที่เป็นเร่ืองร้องเรียน/

แนะน า/ชื่นชม/แจ้งเหตุ/แจ้งเบาะแส/ร้องขอ/ความต้องการ/ความคาดหวัง รวบรวม บันทึกเสียงของ
ลูกค้าลงในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) เฉพาะเสียงที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงาน และ
พิจารณาประเด็นเสียงที่มีนัยส าคัญเร่งด่วนเสนอผู้บริหารระดับสูง (ผชก. ขึ้นไป) พร้อมทั้ง
ด าเนินการท ากิจกรรมตามที่หน่วยงานต้นสังกัดมอบหมาย เช่นการจัดกิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์  
 4.5 ศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน Service)  
(ศบค.กฟส.ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน service)) มีหน้าที่ รับฟังเสียงของลูกค้าที่ เป็นเร่ือง
ร้องเรียน/แนะน า/ชื่นชม/แจ้งเหตุ/แจ้งเบาะแส/ร้องขอ/ความต้องการ/ความคาดหวัง รวบรวม 
บันทึกเสียงและปิดงานของลูกค้าลงในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) เฉพาะเสียงที่
เกี่ยวข้องกับหน่วยงาน และติดต่อประสานงานกับลูกค้าเบื้องต้นหากเป็นประเด็นเสียงด้านบริการ 
รวมถึงพิจารณาวางแผนและด าเนินการแก้ไขประเด็นเสียง แจ้งผลการด าเนินการที่แก้ไขเสร็จให้
ลูกค้าหรือผู้ร้องเรียน/แนะน า/ชื่นชม/แจ้งเหตุ/แจ้งเบาะแส/ร้องขอ 
 ในกรณีที่เป็นประเด็นเสียงด้านเครือข่ายให้แจ้ง กฟส. (โครงสร้างใหม่ด้าน Network) เพื่อ
ด าเนินงานในส่วนที่เกี่ยวข้อง  
 4.6 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน Network) (กฟส.ทุกแห่ง 
(โครงสร้างใหม่ด้าน Network)) มีหน้าที่ ด าเนินการประเด็นเสียงที่เกี่ยวกับงานด้านเครือข่าย
ทั้งหมด ตั้งแต่รับเร่ืองจาก ศบค.กฟส.ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน service) ตรวจสอบรายละเอียด
และสาเหตุของเร่ืองที่เกี่ยวข้องกับงานด้านเครือข่ายทั้งหมด วางแผน และด าเนินการแก้ไขจนเสร็จ 
พร้อมทั้งแจ้งผลการด าเนินการที่แก้ไขเสร็จให้ลูกค้าหรือผู้ร้องเรียน/แนะน า/ชื่นชม/แจ้งเหตุ/แจ้ง
เบาะแส/ร้องขอทราบ รวมถึงแจ้ง ศบค.กฟส.ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน service) เพื่อด าเนินการ
ปิดเร่ืองในระบบต่อไป 
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5. ผังการไหลของกระบวนการเ ร่ืองร้องขอและแจ้ง เหตุ  (Work Flow Chart)  
ชื่อกระบวนการ : เร่ืองร้องขอและแจ้งเหต ุ ผู้รับผิดชอบ : กสล. และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ตัวชี้วดัของกระบวนการ : ด าเนินการตามกรอบเวลา 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหน้า 

ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน และ ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์
ลูกค้า/ผู้น าไปใช้
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา /
ตัวชี้วดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

เร ิ่มต ้น

1.รับเร่ืองร้องขอ/แจ้งเหต ุ
                        

หน่วยงานที่ได ้รับเ ร่ือง

2.ติดต่อผู้ร ้องขอ/แจ้งเหตุเบื้องต้น

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

ประเด็นเสียงใน
ระบบ PEA-VOC

กระบวนการรับ
ฟังเสียง

3.พิจารณา
ขอบเขตการด าเน ินงาน
หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

No

Yes

4.พิจารณาช่องทาง/รูปแบบการ
ให้บริการ  และประสานงานหน ่วยงาน

ที่เก ี่ยวข้อง

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

ช่องทาง/รูปแบบ
การให้บริการ

6.ปิดเ ร่ืองในระบบ

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง
ปิดเ ร่ืองในระบบ

PEA – VOC

สิ้นสุด

VOC-65-02

กระบวนการรับฟัง
เสียงของลูกค้า

ตามมาตรฐานการ
ให้บริการ/SLA

ภายใน 5 วัน
หลังจากรับเรื่อง

                                

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

ภายใน 1 วัน
ท าการ

NETWORK

NETWORK
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงานกระบวนการเร่ืองร้องขอและแจ้งเหตุ 
6.1 รับเร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุ (นอกเหนือจากช่องทางปกติ) 
 หน่วยงานได้รับเร่ือง รับเร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุจากระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC 

System) ภายใน 1 วันท าการ  
 ส าหรับกรณีไฟฟ้าน าร่อง ให้ ศบค.กฟส.ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน service) แจ้ง 

กฟส.ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน Network) เพื่อทราบและด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 
6.2 ติดต่อผู้ร้องขอ/ผู้แจ้งเหตุเบื้องต้น 
 หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องติดต่อผู้ร้องขอ/ผู้แจ้งเบื้องต้น เพื่อสอบถามประเด็นความ

ต้องการร้องขอ/แจ้งเหตุ (เพิ่มเติม) ภายใน 5 วัน หลังจากรับเร่ือง พร้อมทั้งบันทึกผลการติดต่อผู้ร้อง
ขอ/ผู้แจ้งเบื้องต้นในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) โดยให้กรอกรายละเอียดลงใน
แบบฟอร์ม VOC-65-01 ตลอดจนเตรียมรายละเอียดข้อมูลของประ เด็นเสียงเพื่อน า เสนอ
ผู้บังคับบัญชาพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริงในขั้นตอนต่อไป  

 ในกรณีไม่สามารถระบุพื้นที่ กฟฟ. ที่ให้บริการอย่างชัดเจน ให้หน่วยงานที่ได้รับเร่ือง 
เป็นผู้ติดต่อผู้ร้องขอ/ผู้แจ้งเบื้องต้น เพื่อสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมก่อนส่งต่อเร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุ
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องผ่านระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) ต่อไป 

6.3 พิจารณาเร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุ   
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พิจารณาประเด็นเสียงว่าอยู่ในขอบเขตการด าเนินงานของ กฟภ. 

หรือไม่ กรณีอยู่นอกเหนือขอบเขตการด าเนินงานของ กฟภ. ให้ประสานงานกับผู้ร้องขอ/แจ้งเหตุ
เพื่อแจ้งหน่วยงานที่รับผิดชอบต่อไป กรณีอยู่ในขอบเขตการด าเนินงานให้ด าเนินการในขั้นตอน
ต่อไป 

6.4 พิจารณาช่องทาง/รูปแบบการให้บริการ และประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาช่องทางการให้บริการ โดยค านึงถึงความสะดวก 

คล่องตัว ความต้องการของลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยให้รายงานผลด าเนินการในแบบฟอร์ม 
VOC-65-02 ตามมาตรฐานการให้บริการ/SLA ของแต่ละประเภทงานบริการ (ถ้ามี) ดังต่อไปนี ้ 

  6.4.1 ติดต่อส านักงาน ในกรณีที่ผู้ร้อง/ผู้แจ้งมีจ าเป็นต้องยื่นเอกสาร ค าร้อง ช าระ
เงิน หรือธุรกรรมอื่นๆ ที่มีเหตุจ าเป็นให้ผู้ร้องขอ/ผู้แจ้งต้องเดินทางมาส านักงาน 

  6.4.2 Customer Online Service (COS) ในกรณีที่ลูกค้ามีความประสงค์จะใช้
บริการผ่านระบบออนไลน์ที่ กฟภ. มีให้บริการ เช่น บริการขอใช้ไฟฟ้า เป็นต้น 
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  6.4.3 ช่องทางอื่นๆ ในกรณีที่ผู้ร้องขอ/ผู้แจ้งไม่จ าเป็นต้องยื่นเอกสาร ค าร้อง ช าระ
เงิน หรือเป็นธุรกรรมที่ผู้ร้องขอสามารถด าเนินการในระหว่างหรือหลังการให้บริการได้ เช่น งาน
บริการประเภทตรวจสอบปรับปรุงระบบจ าหน่าย เป็นต้น ให้พิจารณาช่องทางด าเนินการตอบสนอง
ต่อเร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุตามความเหมาะสม 

6.5 ประสานงานกับผู้ร้องขอ/แจ้งเหตุ 
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ประสานงานผู้ร้องขอ/ผู้แจ้ง เพื่อให้ข้อมูลตามข้อร้องขอ/แจ้งเหตุ

ผ่านช่องทางและรูปแบบที่พิจารณา  
ส าหรับกรณีไฟฟ้าน าร่องประเด็นเสียงเกี่ยวกับงานด้านเครือข่ายให้ กฟส.ทุกแห่ง 

(โครงสร้างใหม่ด้าน Network)  แจ้ง ศบค.กฟส.ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน service)  เพื่อปิดเร่ือง
ในระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) ในขั้นตอนต่อไป 

6.6 ปิดเร่ืองในระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System)  
 หน่วยงานที่ได้รับเร่ือง ด าเนินการปิดเร่ืองในระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC 

System) หลังจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการให้บริการผู้ร้องขอ/ผู้แจ้ง  กับหน่วยงานที่ได้รับ
เร่ือง ทั้งนี้ ประเด็นเสียงที่ได้รับการบันทึกลงในระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) จะ
ถูกรวบรวมและด าเนินการต่อตามคู่มือกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าขั้นตอนที่ 6.1.4 ต่อไป 

   
7. มาตรฐานงานเ ร่ืองร้องขอและแจ้ง เหตุ  

7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม  
ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับเร่ืองร้องขอ/แจ้งเหตุ  (นอกเหนือจาก
ช่องทางปกติ) 

รับเร่ืองจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า ภายใน 
1 วันท าการ 

2. ติดต่อผู้ร้องขอ/แจ้งเหตุเบื้องต้น - มีการติดต่อผู้ร้องขอ/แจ้งเหตุเพื่อสอบถาม
รายละเอียดเพิ่มเติม 
- บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม VOC-65-01 
ถูกต้องครบถ้วน ภายใน 5 วันหลังจากรับเร่ือง 

3. พิจารณาขอบเขตการด าเนินงาน ตรวจสอบประเด็น เสียงกับขอบเขตการ
ด าเนินงานของ กฟภ. อย่างถูกต้อง 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
4. พิจารณาช่องทาง/รูปแบบการให้บริการ และ
ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

พิจารณาช่องทางหรือรูปแบบการให้บริการ
ลูกค้า แจ้งส่วนเกี่ยวข้อง และบันทึกข้อมูลลง
ในแบบฟอร์ม VOC-65-02 ถูกต้อง ครบถ้วน 

5. ประสานงานกับผู้ร้องขอ/แจ้งเหตุ ติดต่อผู้ ร้องขอ/แจ้ง เหตุตามช่องทางตาม
ช่องทางที่ก าหนด ให้ข้อมูลอย่ างถูกต้อง 
ครบถ้วน 

6. ปิดเร่ืองในระบบ ปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-
VOC System)  

7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
7.2.1 หน่วยงานที่ได้รับเร่ืองติดต่อผู้ร้องขอ/แจ้งเหตุและกรอกรายละเอียดลงใน

แบบฟอร์ม VOC-65-01 ภายใน 5 วันหลังรับเร่ือง 
7.2.2 หน่วยงานที่ได้รับเร่ืองพิจารณาช่องทาง/รูปแบบการให้บริการ กรอกรายละเอียด

ลงในแบบฟอร์ม VOC-65-02 และประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการต่อ 
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8. ผังการไหลของกระบวนการเ ร่ืองข้อเสนอแนะ (Work Flow Chart)   
ชื่อกระบวนการ : เร่ืองข้อเสนอแนะ ผู้รับผิดชอบ : กสล. และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ตัวชี้วดัของกระบวนการ : ด าเนินการตามกรอบเวลา 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหน้า 

ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน และ ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์
ลูกค้า/ผู้น าไปใช้
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา /
ตัวชี้วดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 

เร ิ่มต ้น

1.รับเร่ืองเสนอแนะ

หน่วยงานที่ได ้รับเ ร่ือง

4.วางแผนการด าเนินงานตาม
ข้อเสนอแนะ

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

VOC-65-02

ประเด็นเสียงในระบบ 
PEA-VOC

กระบวนการรับฟัง
เสียง

No

                  

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

             
ความเห็นชอบแผนงาน

ผู้บังค ับบัญชา

Yes

ปิดเ ร่ืองในระบบ 
PEA – VOC 

สิ้นสุด

                           
เสนอแนะชี้แจงผลการด าเนินงาน

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

3                    
ติดต่อผู้เสนอแนะเบื้องต้น

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

มท.แจ้งผู้เสนอแนะ

ภายใน 5 วัน 
ท าการ

ลูกค้า

ภายใน 30 วัน 
หลังจากรับเรื่อง

กระบวนการรับฟังเสียง
ลูกค้า

ภายใน 1 วัน 
ท าการ

 NETWORK 

2.พิจารณาขอบเขต
การด าเนินงานของหน ่วยงาน

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

VOC-65-02

NETWORK
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9. ขั้นตอนการปฏิบัติงานกระบวนการเร่ืองข้อเสนอแนะ  
9.1 รับเ ร่ืองเสนอแนะ  

หน่วยงานที่ได้รับเร่ือง รับข้อเสนอแนะจากระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) 
ภายใน 1 วันท าการ 

9.2 พิจารณาขอบเขตการด าเนินงานของหน่วยงาน 
 หน่วยงานที่ได้รับเร่ือง พิจารณาขอบเขตการด าเนินงานว่าอยู่ในอ านาจหน้าที่ของ

หน่วยงาน/กฟภ. หรือไม่  กรณีอยู่นอกเหนือขอบเขตการด าเนินงานของหน่วยงาน ให้เปลี่ยน
ผู้รับผิดชอบประเด็นเสียงในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) เพื่อส่งต่อไปยังหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องต่อไป  

ส าหรับกรณีไฟฟ้าน าร่อง ให้ ศบค.กฟส.ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน service) แจ้ง กฟส.ทุก
แห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน Network) เพื่อทราบและด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

9.3 พิจารณาข้อเสนอแนะ/ติดต่อผู้ เสนอแนะเบื้องต้น  
 หน่วยงานที่ได้ รับเร่ือง หรือหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องติดต่อผู้ เสนอแนะเพื่อสอบถาม

รายละเอียดเพิ่มเติมของประเด็นเสียง ภายใน 5 วัน หลังจากรับเร่ืองพร้อมทั้งบันทึกผลการติดต่อผู้
เสนอแนะเบื้องต้นในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) และแบบฟอร์ม VOC-65-01 

9.4 วางแผนการด า เนินงานตามข้อเสนอแนะ  
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องวางแผนการด าเนินงานตามข้อเสนอแนะ  
9.5 พิจารณาให้ความเห็นชอบแผนงาน  
 ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานพิจารณาแผนการด าเนินงาน หากมีการ ปรับปรุง แก้ไข เพิ่มเติม

แผนงานให้สั่งการทบทวน/ปรับปรุง/แก้ไข/เพิ่มเติมแผนใหม่ 
9.6 ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและด าเนินการตามแผนงาน/แจ้งผลการด าเนินงาน 

หน่วยงานที่ได้รับรับเร่ือง/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ประสานงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ด าเนินการตามแผนงานที่ก าหนดและด าเนินการแจ้งผลการด าเนินงานแก่ผู้เสนอแนะ พร้อมทั้ง
บันทึกผลการด าเนินงานลงในแบบฟอร์ม VOC-65-02 

ในกรณีที่ได้รับประเด็นเสียงผ่า นช่องทางการรับฟังเสียงทางเอกสารให้หน่วยงานที่
ได้รับเร่ืองส่งหนังสือส่งออกภายนอกแจ้งผู้เสนอแนะ  

หากเป็นประเด็นเสียงเกี่ยวกับงานด้านเครือข่ายให้ กฟส.ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน 
Network)  ให้แจ้ง ศบค.กฟส.ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน service)  เพื่อปิดเร่ืองในระบบการรับฟัง
เสียงลูกค้า (PEA-VOC System) ในขั้นตอนต่อไป 
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9.7 ปิดเ ร่ืองในระบบ  
หน่วยงานที่ได้รับเร่ืองด าเนินการปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) 

ภายใน 30 วันหลังจากรับเร่ือง ขั้นตอนนี้สามารถส ารวจความพึงพอใจจากผู้เสนอแนะหรือไม่ก็ได้ 
อย่างไรก็ตามสามารถน าผลการประเมินฯ เป็นปัจจัยพิจารณาการไฟฟ้าดีเด่นได้  
10. มาตรฐานงานเ ร่ืองข้อเสนอแนะ  

10.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม  
ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับเร่ืองเสนอแนะ รับเร่ืองจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า ภายใน 

1 วันท าการ 
2. พิ จ ารณาขอบ เขตการด า เนินง านของ
หน่วยงาน 

มีการตรวจสอบประเด็นเสียงว่าอยู่ในขอบเขต
การด าเนินงานของหน่วยงานอย่างถูกต้อง 

3. พิจารณาข้อเสนอแนะ/ติดต่อผู้ เสนอแนะ
เบื้องต้น  

- ติดต่อผู้เสนอแนะเพื่อสอบถามรายละเอียด 
ภายใน 5 วันหลังจากได้รับเร่ือง 
- บันทึกผลการติดต่อลงในแบบฟอร์ม VOC-
65-01 อย่างถูกต้อง ครบถ้วน  

4. วางแผนการด าเนินงานตามข้อเสนอแนะ ว า ง แ ผนก า รด า เ นิ น ง า นต ามป ร ะ เ ด็ น
ข้อเสนอแนะอย่างถูกต้อง ครบถ้วน 

5. พิจารณาให้ความเห็นชอบแผนงาน ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานพิจารณาให้ความ
เห็นชอบแผนงานอย่างถูกต้อง 

6. ประสานงานหน่วยงานที่ เกี่ ยวข้องและ
ด าเนินการตามแผนงาน 

มีการประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อ
ด าเนินการตามแผนงาน 

7. แจ้งผลการด าเนินงาน ด า เนิ นก ารแจ้ ง ผลการด า เนิ น ง านแก่ ผู้
เสนอแนะ และบันทึกผลการด าเนินงานลงใน
แบบฟอร์ม VOC-65-02 อย่างถูกต้อง 

8. ปิดเร่ืองในระบบ ปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-
VOC System) ภายใน 30 วันหลังจากรับเร่ือง 
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10.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
10.2.1 หน่วยงานที่ได้รับเร่ือง/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ติดต่อผู้เสนอแนะและบันทึก

รายละเอียดลงในแบบฟอร์ม VOC-65-01 ภายใน 5 วันหลังรับเร่ือง 
10.2.2 หน่วยงานที่ได้รับเร่ือง/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แจ้งผลการด าเนินงานแก่ผู้

เสนอแนะและบันทึกรายละเอียดลงในแบบฟอร์ม VOC-65-02 และปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงของ
ลูกค้า ภายใน 30 วันหลังจากรับเร่ือง 
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11. ผังการไหลของกระบวนการเ ร่ืองชื่นชม (Work Flow Chart)   
ชื่อกระบวนการ : เร่ืองช่ืนชม ผู้รับผิดชอบ : กสล. และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ตัวชี้วดัของกระบวนการ : ด าเนินการตามกรอบเวลา 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหน้า 

ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน และ ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์
ลูกค้า/ผู้น าไปใช้
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา /
ตัวชี้วดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 

เร ิ่มต ้น

1.รับเร่ืองช่ืนชม

หน่วยงานทีได ้รับเ ร่ือง

ประเด็นเสียง
ในระบบ PEA-VOC

กระบวนการรับฟัง
เสียง

                      

หน่วยงานที่ได ้รับเ ร่ือง

5.ปิดเ ร่ืองในระบบ

หน่วยงานที่ได ้รับเ ร่ือง

ปิดเ ร่ืองในระบบรับฟัง
เสียงลูกค ้า

(PEA – VOC System)

สิ้นสุด

4.ด าเน ินการชื่นชม/ตอบแทน หน ่วยงาน
หรือพนักงานที่ได ้รับค  าช ื่นชม

ผู้บังค ับบัญชา

ภายใน 5 วัน
หลังรับเรื่อง

ภายใน 30 วัน 
หลังรับเรื่อง

3.พิจารณาข ้อเท็จจริงเร ื่องช ื่นชม
ผู้บังค ับบัญชา

Yes

No

VOC-65-01

กระบวนการรับฟังเสียง
ลูกค้า

Network
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12.  ขั้นตอนการปฏิบัติงานกระบวนการเร่ืองชื่นชม  
12.1 รับเ ร่ืองชื่นชม  
 หน่วยงานที่ได้รับเร่ืองรับเร่ืองชื่นชมจากระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System)  
12.2 รายงานผู้บังคับบัญชา 

 หน่วยงานที่ได้รับเร่ืองรายงานผู้บังคับบัญชาของหน่วยงานโดยใช้แบบฟอร์ม VOC-65-01  
ภายใน 5 วันหลังจากรับเร่ือง โดยมีการตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กับ พนักงานผู้ได้รับค าชื่นชม ทั้งนี้ให้พิจารณาติดต่อผู้ชื่นชมเพื่อสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมได้ 

12.3 พิจารณาเร่ืองชื่นชม 
 ผู้บังคับบัญชาพิจารณารายละเอียดเร่ืองชื่นชม หากพิจารณาแล้วเร่ืองชื่นชมไม่มีมูลให้สั่ง
การปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) 

12.4 ด าเนินการชื่นชม/ตอบแทนหน่วยงานหรือพนักงานที่ได้รับค าชื่นชม 
ผู้บังคับบัญชาของหน่วยงานต้นสังกัดของผู้ที่ได้รับการชื่นชม หรือหน่วยงานที่ได้รับการ

ชื่นชม ด าเนินการชื่นชม หรือตอบแทน เช่น การประกาศพนักงานไฟฟ้าดีเด่นประจ าไตรมาส และ
ให้น าการชื่นชมเป็นปัจจัยในการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน และ กฟฟ.   

ส าหรับกรณีไฟฟ้าน าร่องหากเป็นประเด็นเกี่ยวกับงานด้านเครือข่ายให้ ศบค.กฟส.ทุก
แห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน service)  แจ้ง กฟส.ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน Network) เพื่อด าเนินการ
ชื่นชมและให้ ศบค.กฟส.ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน service)  ด าเนินการปิดเร่ืองในระบบการรับ
ฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) ในขั้นตอนต่อไป 

12.5 ปิดเร่ืองในระบบ 
 หน่วยงานที่ได้รับเร่ืองด าเนินการปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) 
ภายใน 30 วัน 
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13. มาตรฐานงานเ ร่ืองชื่นชม  
13.1 มาตรฐานงานของแต่กิจกรรม  

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับเร่ืองชื่นชม มีการรับเร่ืองจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
2. รายงานผู้บังคับบัญชา รายงานผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณาประเด็นชื่น

ชม ด าเนินการภายใน 5 วันหลังจากรับเร่ือง 
โดยกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม VOC-65-01 

3. พิจารณาข้อเท็จจริงเร่ืองชื่นชม ตรวจสอบข้อเท็จจริงอย่างถูกต้อง 
4. ด าเนินการชื่นชม/ตอบแทนหน่วยงานหรือ
พนักงานที่ได้รับค าชื่นชม 

มีการด าเนินการชื่นชม 

5. ปิดเร่ืองในระบบ ปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-
VOC System) ภายใน 30 วันหลังจากรับเร่ือง 

 13.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
 13.2.1 หน่วยงานที่ได้รับเร่ืองตรวจสอบข้อเท็จจริงและความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า
กับพนักงานผู้ได้รับค าชม พร้อมทั้งบันทึกผลลงในแบบฟอร์ม VOC-65-01 ภายใน 5 วันหลังจากรับ
เร่ือง 

13.2.2 หน่วยงานที่ได้รับเร่ืองปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC 
System) ภายใน 30 วันหลังจากรับเร่ือง 
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14. ผังการไหลของกระบวนการเ ร่ืองแจ้ง เบาะแส (Work Flow Chart)  
ชื่อกระบวนการ : เร่ืองแจ้งเบาะแส ผู้รับผิดชอบ : กสล. และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ตัวชี้วดัของกระบวนการ : ด าเนินการตามกรอบเวลา 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหน้า 

ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน และ ผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์
ลูกค้า/ผู้น าไปใช้
กระบวนการถัดไป 

กรอบเวลา /
ตัวชี้วดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 
 
 
 
 
 
 
 

เร ิ่มต ้น

1.รับเร่ืองแจ้งเบาะแส

หน่วยงานที่ได ้รับเ ร่ือง

3.วางแผนการจัดการเบาะแส

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

ประเด็นเสียงในระบบ 
PEA-VOC

กระบวนการรับฟัง
เสียง

No

6                 

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

             
ความเห็นชอบแผนงาน

ผู้บังค ับบัญชา

Yes

ปิดเ ร่ืองในระบบ 
PEA – VOC 

สิ้นสุด

                               
เบาะแสช้ีแจงผลการด  าเนินงาน

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง

มท.แจ้งผู้แจ้งเบาะแส

ภายใน 5 วัน 
ท าการ

Yes

ลูกค้า

ภายใน 30 วัน 
หลังจากรับเรื่อง

กระบวนการรับฟังเสียง
ลูกค้า

ภายใน 1 วัน 
ท าการ

VOC-65-02

               
และติดต่อผู้แจ้งเบาะแสเบื้องต้น

หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง

No

Network

Network
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15. ขั้นตอนการปฏิบัติงานกระบวนการเร่ืองแจ้งเบาะแส  
15.1 รับเร่ืองแจ้งเบาะแส 

หน่วยงานที่ได้รับเร่ืองรับเร่ืองแจ้งเบาะแสจากระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) 
ภายใน 1 วันท าการ  

 ส าหรับกรณีไฟฟ้าน าร่อง ให้ ศบค.กฟส.ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน service) แจ้ง กฟส.
ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน Network) เพื่อทราบและด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

15.2 ตรวจสอบข้อมูลและติดต่อผู้แจ้งเบาะแสเบื้องต้น 
 หน่วยงานที่ได้ รับเร่ือง หรือหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องติดต่อผู้ เสนอแนะเพื่อสอบถาม
รายละเอียดเพิ่มเติมของประเด็นเสียง ภายใน 5 วัน หลังจากรับเร่ืองพร้อมทั้งบันทึกผลการติดต่อผู้
แจ้งเบาะแสเบื้องต้นในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) และแบบฟอร์ม VOC-65-01 

15.3 วางแผนการจัดการเบาะแส 
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องวางแผนการด าเนินงานตามการแจ้งเบาะแส 
15.4 ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานพิจารณาให้ความเห็นชอบแผน 

 ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานพิจารณาแผนการด าเนินงาน หากมีการ ปรับปรุง แก้ไข เพิ่มเติม
แผนงานให้สั่งการทบทวน/ปรับปรุง/แก้ไข/เพิ่มเติมแผนใหม่ 

15.5 ด าเนินการแก้ไข/ประสานผู้แจ้งเบาะแสชี้แจงผลการด าเนินงาน 
 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขตามแผนที่ก าหนด พร้อมทั้งแจ้งผลการด าเนินงานให้

ผู้แจ้งเบาะแสทราบ พร้อมทั้งบันทึกผลการด าเนินงานลงในแบบฟอร์ม VOC-65-02 ทั้งนี้หากเป็น
ประเด็นเสียงที่ด าเนินการ 

 ในกรณีที่ได้รับประเด็นเสียงผ่านช่องทางการรับฟังเสียงทางเอกสารให้หน่วยงานที่ได้รับ
เร่ืองส่งหนังสือส่งออกภายนอกแจ้งผู้แจ้งเบาะแส  

ส าหรับกรณีไฟฟ้าน าร่องประเด็นเสียงเกี่ยวกับงานด้านเครือข่ายให้ กฟส.ทุกแห่ง 
(โครงสร้างใหม่ด้าน Network)  แจ้ง ศบค.กฟส.ทุกแห่ง (โครงสร้างใหม่ด้าน service)  เพื่อปิดเร่ือง
ในระบบการรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) ในขั้นตอนต่อไป 

15.6 ปิดเร่ืองในระบบ 
หน่วยงานที่ได้รับเร่ืองด าเนินการปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC System) 

ภายใน 30 วันหลังจากรับเร่ือง  
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16. มาตรฐานงานเ ร่ืองแจ้ง เบาะแส  
16.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม  

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับเร่ืองแจ้งเบาะแส รับเร่ืองจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า ภายใน 

1 วันท าการ 
2. ตรวจสอบข้อมูลและติดต่อผู้แจ้งเบาะแส
เบื้องต้น 

- ติดต่อผู้แจ้งเบาะแสเพื่อสอบถามรายละเอียด 
ภายใน 5 วันหลังจากได้รับเร่ือง 
- บันทึกผลการติดต่อลงในแบบฟอร์ม VOC-
65-01 อย่างถูกต้อง ครบถ้วน 

3. วางแผนการจัดการเบาะแส  วางแผนการด าเนินงานตามประเด็นแจ้ง
เบาะแสอย่างถูกต้อง ครบถ้วน 

4. ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานพิจารณาให้ความ
เห็นชอบแผน 

ผู้บังคับบัญชาหน่วยงานพิจารณาให้ความ
เห็นชอบแผนงานอย่างถูกต้อง 

5. ด าเนินการแก้ไข/ประสานผู้แจ้งเบาะแส
ชี้แจงผลการด าเนินงาน 

- การประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อ
ด าเนินการตามแผนงาน 
- ด าเนินการแจ้งผลการด าเนินงานแก่ผู้แจ้ง
เบาะแส และบันทึกผลการด าเนินงานลงใน
แบบฟอร์ม VOC-65-02 อย่างถูกต้อง 

6. ปิดเร่ืองในระบบ 
 

ปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-
VOC System) ภายใน 30 วันหลังจากรับเร่ือง 

16.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
16.2.1 หน่วยงานที่ได้รับเร่ือง/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ติดต่อผู้แจ้งเบาะแสและบันทึก

รายละเอียดลงในแบบฟอร์ม VOC-65-01 ภายใน 5 วันหลังรับเร่ือง 
16.2.2 หน่วยงานที่ได้รับเร่ือง/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แจ้งผลการด าเนินงานแก่ผู้ แจ้ง

เบาะแสและบันทึกรายละเอียดลงในแบบฟอร์ม VOC-65-02 และปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงของ
ลูกค้า ภายใน 30 วันหลังจากรับเร่ือง 
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17. ระบบติดตามประเมินผล  

รายการตรวจสอบติดตาม   ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม  

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.  ผังการไหลของกระบวนการ
(Work  Flow  Chart) 

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

โปรแกรมส า เ ร็จ รูป อ่ืนๆ/
เคร่ืองมืออ่ืนๆ ที่ใช้ในการ
ปฏิบัติงาน 

5. การปรับปรุงแก้ไขตามผลการ
ตรวจติดตาม 

6. อ่ืน ๆ 
- ควบคุมภายใน 
- SLA 

กสล. หน่วยงานที่ได้รับ
เร่ือง 

ไตรมาสละ 1 ครั้ง 

 

18. เอกสารอ้างอิง  
-  

19.  แบบฟอร์มที่ใช้ 
19.1 แบบฟอร์ม VOC-65-01  
19.2 แบบฟอร์ม VOC-65-02 

20. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอื่นๆ/เครื่องมืออื่นๆ ท่ีใช้ในการปฏิบัติงาน 
20.1 โปรแกรม Microsoft Office  
20.2 ระบบงานสารบรรณ  
20.3 ระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA-VOC system) 
20.4 ระบบการรับฟังเสียงของลูกค้า บนระบบแผนที่ PEA GIS PORTAL 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
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แบบฟอร์มจัดการเสียงของลูกค้า 

1. วันท่ีมีค ำร้องเกิดขึ้น: วันท่ี กฟฟ. รับค ำร้อง.................................. รหัสค ำร้องในระบบ PEA-VOC System…..............…………… 
วันท่ีค ำร้องถูกสร้ำงในระบบ PEA-VOC System หรือ สำรบรรณ................................................................ 

2. ประเภทค ำร้อง   □ ร้องขอ/แจ้งเหตุ    □ แนะน ำ □ ช่ืนชม □ แจ้งเบำะแส □ ร้องเรียน   □ อืน่ ๆ  

3. กำรยื่นค ำร้อง □ เอกสำร/ ลำยลักษณ์อักษร □ ไมเ่ป็นเอกสำร/ ลำยลักษณ์อักษร 

4. ช่องทำงค ำร้อง 
□ 1129 PEA Contact Center □ โทรศัพท์ส ำนักงำน □ เอกสำร/จดหมำย/โทรสำร 
□ ผู้บริหำร/ผู้ก ำกับดแูล □ ศูนย์ด ำรงธรรม □ ติดต่อโดยตรงที่ส ำนักงำน 

□ สำนเสวนำ □ กิจกรรมลูกค้ำสัมพันธ์ □ สื่อมวลชน 

□ สื่อสังคมออนไลน ์ □ Website PEA / E-Mail □ Mobile Application 

□ สปน. (www.1111.go.th) □ อื่นๆ (โปรดระบุ)   

5. ข้อมูลผู้ร้อง:      ช่ือ .......................................................................นำมสกลุ........................................................................ 
    หมำยเลขบัตรประจ ำตัวประชำชน..................................................หมำยเลขโทรศัพท์มือถือ............................................... 
6. รำยละเอียดค ำร้อง: 
..................................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................................... 
7. ผู้รับค ำร้อง: ลงข่ือ.............................................................................ต ำแหน่ง........................................................................ 

8. ผู้น ำเสนอค ำร้องเพื่อจัดกำรเสยีงของลูกค้ำ: ลงช่ือ.............................................................ต ำแหน่ง....................................... 
9. พิจำรณำสั่งกำร: มอบหมำยให้....................................................................รับไปด ำเนินกำร 
      ข้อสั่งกำร ........................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................... 
       ก ำหนดวันแล้วเสร็จ.........................................................................……….. 
 
       ผู้สั่งกำร ลงช่ือ.....................................................ต ำแหน่ง................................................วันท่ี.......................................... 
หมำยเหตุ : 1. ค ำร้อง “ในระบบสำรบรรณ” หมำยถึง ค ำร้องที่ส่งถึง ผจก.กฟภ.,กฟส. ผ่ำนระบบสรรบรรณ และยังไม่มีหน่ำยงำนใน กฟภ.สร้ำงค ำร้องดังกล่ำวในระบบ       
PEA-VOC System 
              2. กำรนับจ ำนวนวัน “ในระบบสำรบรรณ” ให้เร่ิมนับจำกวันที่มีกำรบันทึกรับเรื่องในระบบ 
              3. กำรนับจ ำนวนวัน “ในระบบ PEA-VOC System” ให้เร่ิมนับจำกวันที่มีกำรบันทกึรับเรื่องในระบบ 

แบบฟอร์ม VOC -65-01 
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แบบฟอร์มรายงานผลด าเนินการจัดการ/ชี้แจงเสียงของลูกค้า 

1.สำเหตุ/ประเด็นเสียง: .. ............................................................................................................................. ........................... 
    ................................................................................................... ..................................................................... ..................... 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
 2.ผลกำรตรวจสอบเบื้องต้น: ............................................................................................................................. ...................... 
................................................................................................................... ................................................................................ 
3. วันที่ติดต่อผู้ร้อง/ชี้แจงเบื้องต้น.........................................................ผู้ติดต่อ........................ ................................................ 
4.กำรด ำเนินกำรแก้ไข.............................................................. .................................................................................................  
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ................................................................................................................................................... .......................................... 
 5.กำรแก้ไขป้องกัน 
    ................................................................. ............................................................................................................................  
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................. 

6. ผู้ตอบชี้แจง......................................................ต ำแหน่ง................................วันที่ตอบชี้แจงผู้ร้อง........................................  
(กรณีติดต่อผู้ร้องได้ ไปท่ีข้อ 7. / กรณีติดต่อผู้ร้องไม่ได้ ไปท่ีข้อ 12.) 

กรณีที่ ผู้ย่ืนค าร้องสามารถลงนามรับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (เฉพาะข้อ 7 – 11) 
7.ข้ำพเจ้ำ.........................................................................................ได้รับทรำบกำรชี้แจงจำกพนักงำนกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคแล้ว 
            (                                                          ) (เขียนตัวบรรจง)                    
      □ ยอมรับกำรชี้แจงและแนวทำงกำรแก้ไข/ปรับปรุงตำมท่ีพนักงำนกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคแจ้ง 
      □ ไม่ยอมรับ เพรำะ(โปรดระบุ).............................................................................................................. ........ 
8.ข้ำพเจ้ำ.................................................................................. (ผจก./ผู้ได้รับมอบหมำย) เห็นควรให้ยุติเสียงของลูกค้ำ  
ลงวันที่..................................................... เหตุผลในกำรปิดข้อร้องเรียน/ค ำร้อง.............................. ......................................... 
............................................................... ............................................................................................................................. ...... 
9.วันที่บันทึกปิดข้อร้องเรียน/ค ำร้อง........................................................ระยะเวลำปิดข้อร้องเรียน/ค ำร้อง..... ...................วัน 
10.ค ำชี้แจงกรณีปิด “ข้อร้องเรียน” เกิน 30 วัน.............................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. ...................................................................... 

แบบฟอร์ม VOC -65-02 
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11.กำรประเมินควำมพึงพอใจต่อกำรจัดกำรเสียงของลูกค้ำ (เฉพำะเสียงของลูกค้ำ ประเภท ร้องขอ , ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น) 
รายการ ระดับความพึงพอใจ 

5  
(มากที่สุด) 

4  
(มาก) 

3  
(ปานกลาง) 

2  
(น้อย) 

1  
(น้อยที่สุด) 

1. ควำมสะดวกของช่องทำงในกำรร้องเรียน      
2. ควำมรวดเร็วในกำรด ำเนินกำรแก้ไข 
    ข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

     

3. กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรยีนของ กฟภ. ตรงกับ  
    จุดประสงค์ที่ท่ำนต้องกำรร้องเรียน 

     

4. โดยภำพรวมท่ำนพึงพอใจต่อกำรจัดกำร 
 ข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

     

5. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม............................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................................... 

กรณีที่ ผู้ยื่นค าร้องไม่สามารถลงนามรับทราบการชี้แจงจากพนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (เฉพาะข้อ 12 – 13) 
12. ข้ำพเจ้ำ.............................................................................................. (ผจก./ผูไ้ด้รับมอบหมำย) เหน็ควรให้ยุติเสียงของลูกค้ำ ลงวันท่ี
.........................................................สำเหตุ......................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................................... 
13.ผู้ปิดค ำร้อง....................................................วันท่ีบันทึกปิดข้อร้องเรียน/ค ำร้อง......................................ระยะเวลำปิดข้อร้องเรียน/ค ำร้อง
.........................วัน 
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ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 
 

ครั้งท่ี ปี พ.ศ. (ท่ีปรับปรุง) หน่วยงาน (ท่ีปรับปรุง) 

1 2565 กสล.ฝลพ. 
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รายชื่อจัดท า  ปี 2564 
1. นายธีรพันธุ์ จันทร์จินดา อฝ.ลต.  
2. นางสาวอภินันท์  พิมพ์พันธุ์  รฝ.ลต.  
3. นายทรงศักดิ์ สกุลนิยมพร อก.ลพ.  
4. นางปวิญณา จิตต์หมั่น รก.ลพ.  
5. นายวรกิตต์  แย้มบู่  ชก.ลพ.  
6. นางฐิติรมย์  สุทธิชัยโชติ  ชผ.สพ.กสล.  
7. นางสาวกานต์สินี  พิธานี เดชสิทธิ์  นกต.5 ผสพ.กสล.  
8. นายศุภกร  เจนกาญจนดิลก   วศก.4 ผสพ.กสล.  

 

รายชื่อผู้ท าการปรับปรุงฯ ครั้งที่  1 ปี 2565 
1. นายจุติณัฏฐ์ ลิมปนันท์วดี อฝ.ลพ.  
2. นายทรงศักดิ์  สกุลนิยมพร  รฝ.ลพ.  
3. นายวิธณัฐ เวชกิจ อก.สล.  
4. นายนรเชฏฐ์ มินศิริ รก.สล.  
5. นางปวิญณา จิตต์หมั่น รก.สล.  
6. นางฐิติรมย์  สุทธิชัยโชติ  หผ.สพ.กสล.  
7. นางสาวกานต์สินี  พิธานี เดชสิทธิ์  นกต.5 ผสพ.กสล.  
8. นายศุภกร  เจนกาญจนดิลก   วศก.4 ผสพ.กสล.  

 

 

 

 

 

 


