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1. คํานิยาม (Definition) 
ผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า (Front Manager)คือผู้ทําหน้าท่ีบริหารความคาดหวังของลูกค้าท่ีมาใช้

บริการ โดยดูแลลูกค้าในส่วนของ Front Office ให้ได้รับการบริการท่ีดีท่ีสุด เพ่ือให้ลูกค้าเกิดประสบการณ์ท่ีดี 
(Customer Experience) มีความพึงพอใจสูงสุดของการได้รับบริการจาก กฟภ.ในการบริการทุกๆด้าน  
 
2. วัตถุประสงค์ (Objective) 
 เพ่ือให้ Front Office ของ กฟภ. มีเจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบในการบริหารจัดการความคาดหวังของลูกค้า 
และสามารถจัดการกับข้อปัญหาของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม พร้อมท้ังเป็นการยกระดับงานบริการ
ลูกค้าของ กฟภ. ให้สู่ความเป็นเลิศและครบวงจร (Service Excellence) 
 
3. อํานาจและขอบเขตภาระหน้าท่ีงาน (Scope and Functions) 

3.1 ควบคุมดูแล สั่งการ พร้อมแก้ไข การให้บริการลูกค้าบริเวณ Front Office และจุดบริการ 
ท้ังหมด เช่น ในจุดชําระเงิน การกดบัตรคิว  การขอใช้ไฟฟ้า  การ Service Talk ก่อนปฏิบัติงาน
และควบคุมการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ี กฟภ. กําหนด 

3.2  เป็นตัวแทนลูกค้าในการประสานงาน พร้อมให้คําแนะนํา ชี้แจงหลักเกณฑ์ให้ลูกค้ามีความเข้าใจ
ในกระบวนงาน , เอกสารประกอบการขอใช้บริการ รวมถึงค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ท่ีลูกค้าต้องจ่ายและ
กําหนดแล้วเสร็จท่ีลูกค้าจะได้ใช้ไฟ ตลอดจนสร้างความเชื่อม่ันและความพึงพอใจสูงสุดให้กับ
ลูกค้า 

3.3 ประสานติดตามงานในข้ันตอนต่าง ๆ ภายในหน่วยงาน กฟภ. แก้ไขปัญหาอุปสรรคให้งานแล้ว
เสร็จตามท่ีได้ตกลงกับลูกค้า รวมถึงการให้ลูกค้าสมัครเข้าไลน์กลุ่ม ตอบคําถามในไลน์กลุ่ม 
(เฉพาะกลุ่มท่ีขอขยายเขต/ติดต้ังหม้อแปลงทุกขนาด) พร้อมบันทึกสถานะ ลงในแบบฟอร์ม 
FM-01 (สําหรับ Front Manager) โดยให้อยู่ในแผ่นเดียวกัน (หน้า-หลัง) พร้อมดําเนินการสร้าง 
QR-Code ของหน่วยงานนั้นๆ และเพ่ือใช้ในตรวจสอบสถานะงานจนถึงข้ันตอนลูกค้าได้รับการ
จ่ายไฟ 

3.4 ตรวจสอบและสรุปปัญหาการดําเนินงาน C02.2 ในแต่ละข้ันตอน พร้อมระบุแนวทางการแก้ไข  

 นําเสนอเพ่ือนําเรียนผู้บริหาร ให้ทราบต่อไป 

3.5 ประสาน การจัดหาพัสดุกับส่วนท่ีเก่ียวข้อง  ให้ทันตามระยะเวลาท่ีกําหนดนัดหมายกับลูกค้า 

3.6 ดูแลลูกค้า หลังการขาย เช่น ติดตามการรับประกัน การบํารุงรักษาหม้อแปลง ฟรี ภายใน 6 
เดือน  
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3.7 ประสานงาน ส่งฐานข้อมูลลูกค้าเข้าร่วมโครงการ PEA Happy Care เฉพาะลูกค้าท่ีติดต้ังหม้อ
แปลงเฉพาะราย ตามลูกค้ารายใหม่ ข้อ 3 

3.8 วิเคราะห์ประเมินผล การให้บริการ จากผู้ใช้บริการ ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น Smile Box สังเกต     
การปฏิบัติงาน แบบสอบถาม เป็นต้น พร้อมท้ังจัดทําแผนหรือแนวทางการปรับปรุง เสนอ 
ผู้จัดการ ทุกไตรมาส 

3.9 ประเมินผลการปฏิบัติ ของพนักงาน ลูกจ้าง ท่ีเก่ียวข้อง นําเสนอ ผจก.ประกอบการพิจารณา
ความดี ความชอบ ประจําปี การเลื่อนตําแหน่ง และการเข้าสู่ตําแหน่ง 

 
4. คุณสมบัติ (Qualification) 

4.1  ผู้ปฏิบัติหน้าท่ี Front Manager หลัก ต้องเป็นพนักงานในตําแหน่งนักวิชาการ ผู้ชํานาญการ 
4.2  ผู้ปฏิบัติหน้าท่ี Front Manager รอง ต้องเป็นพนักงานในตําแหน่งนักวิชาการ ผู้ชํานาญการ 

หรือหัวหน้าแผนกจะปฏิบัติหน้าท่ีต่อเม่ือผู้ปฏิบัติ FM หลักไม่อยู่เท่านั้น 
4.3 ผู้ท่ีมีประสบการณ์และมีความรู้ความสามารถในระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับงานบริการลูกค้าใน

ด้านต่างๆ  
 4.4 เป็นผู้ท่ีมีบุคลิกน่าเชื่อถือ น่าไว้วางใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี 
 4.5 เป็นนักฟังท่ีดี และมีทักษะในการเจรจาต่อรอง 
 4.6 ผู้ท่ีมีความสามารถในการจัดการกับปัญหาของลูกค้าได้อย่างถูกต้องเหมาะสม 

4.7 หากพนักงานขาดคุณสมบัติข้อใดข้อหนึ่ง ให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาตามความเหมาะสม 
 
5. โครงสร้างการบริหารงาน (Management Structure) 

โครงสร้างการบริหารและจัดการงานบริหารความคาดหวังของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ Front Manager
แบ่งออกเป็น 4 กลุ่มหลักๆ ดังนี้ 

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

 - ส่วนงานรับชําระเงิน 
 - ส่วนงานงดจ่ายไฟ 
 - ส่วนงานบริการรับคําร้อง 
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6. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

ผจก. 

รจก.(ล,ท), ชจก.(ท) 

Front Manager / พนักงานจุดคัดกรอง (กดบัตรคิว) / พนักงานท่ีพบลูกค้า 

ขอใช้ไฟฟ้า รับชําระเงิน / งดจ่ายไฟ /  

ธุรกรรมการเงินอ่ืน ๆ 

แจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

1.) ขอติดต้ังมิเตอร์ 2.) ขยายเขตแรงตํ่า 3.) ขยายเขตติดต้ังหม้อแปลง 

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

3.2  ดําเนินการแล้วเสร็จ -> Happy Care 

 เช่น Line Group : SMN-SMB-TP1 

4.) อ่ืนๆ 

ส่วนงาน Front Office 

รูปท่ี 1 (แสดงโครงสร้างการบริหาร) 
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7. ข้ันตอนการปฏิบัติงานของ Front Manager 
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8. แนวทางการ Service Talk และวิธีการดําเนินการ 

8.1 กําหนดให้ดําเนินการ Service Talk อย่างน้อยสัปดาห์ละ 3 วัน  โดยให้ทุกวันจันทร์ วันพุธ และ วัน
ศุกร์ ของทุกสัปดาห์ให้ทําการ Service Talk ทั้งน้ีหากมีพบเร่ืองเร่งด่วนให้พิจารณาตามความ
เหมาะสม ซึง่การ Service Talk ในแต่ละวันให้ใช้เวลาโดยประมาณ 10-15 นาที 

8.2 พูดถึงเรื่องค่านิยมและวัฒนธรรมขององค์กร TRUST+E  มาปรับใช้ และเพิ่มประเด็นความผูกพัน
ภายในองค์กร 

  8.3 เรื่องที่ควร Service Talk 
   8.3.1  การแต่งกาย, การทักทาย และ มารยาท เช่น การไหว้ การยิ้ม ของผู้ให้บริการ เป็นต้น 
   8.3.2 สรุปปัญหาที่เกิดข้ึนในช่วงที่ผ่านมา เพ่ือหาแนวทางการแก้ไขและป้องกันไม่ให้เกิดซ้ํา 
   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 การพูดและการตอบช้ีแจงลูกค้าให้ถูกต้องและชัดเจน ในกรณีต่าง ๆ  
 8.3.6 การควบคุมอารมณ์ในการปะทะกับลูกค้า 
8.4 ให้พนักงานและลูกจ้างท่ีปฏิบัติงาน ติดบัตรแสดงตัวทุกครั้ง 
8.5 ให้ผู้ปฏิบัติหน้าที่ Front Manager ดําเนินการ Service Talk ด้วยความย้ิมแย้ม แจ่มใส สร้าง มิตร

ไมตรีท่ีดี ในเชิงสร้างสรรค์ เพื่อพัฒนางานบริการที่ดี 
8.6 ให้ผู้ปฏิบัติหน้าท่ี Front Manager แต่งกาย ดังนี้ 
 (ผู้ชาย)  ใส่เส้ือเชิ้ตสีขาวแขนยาว กางเกงสแล็คสีดํา ผูกเนคไทสีสุภาพ สวมสูทสีดํา (หรือสีสุภาพ) 
  รองเท้าคัตชูสีดํา 
 (ผู้หญิง) ใส่ชุดสุภาพ สวมสูทสีดํา (หรือสีสุภาพ) รองเท้าคัตชูสีดํา 
 **** ท้ังน้ีหากแต่งกายนอกเหนือจากข้างต้น  ให้พิจารณาตามความเหมาะสม โดยให้การแต่งกาย

แตกต่างจากพนักงานท่ัวไป **** 
8.7 ให้ผู้ปฏิบัติหน้าท่ี Front Manager สรุปรายงานตามแบบฟอร์ม FM-02 ทุกวัน เพ่ือนําเสนอผู้บริหาร

ทราบต่อไป 
8.8 เรื่องอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องตามความเหมาะสม 
8.9 การสร้างจิตสํานึกการให้บริการ (Motto) ควรทําทุกวันจนเกิดเป็นนิสัย โดยให้ปฏิบัติก่อนและหลัง 

Service Talk ทุกคร้ัง ตาม Motto ดังนี้ 
  PEA ย้ิมรับ   สร้างความประทับใจ  มุ่งเน้นโปร่งใส  
  ใส่ใจพัฒนา   คุณค่าบริการ    
  PEA บริการดุจญาติมิตร 
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9.  ขั้นตอนและมาตรฐานการให้บริการกระบวนงานต่าง ๆ (ตามอนุมัติ รผก.(ภ3) ลว. 27 มิ.ย. 2559) 
 9.1  ข้ันตอนและมาตรฐานการรับชําระเงิน Front Office / PEA SHOP 

Front Manager
  หรือ พนักงาน

ต้อนรับ

พนักงานทําหน้าท่ี
รับชําระเงิน
(แคชเชียร์)

ลูกค้า

1 ลูกคา้เข้ามาตดิตอ่ ณ Front Office / PEA Shop

2 Front Manager หรือ พนักงานตอ้นรับ ไหว้ทักทายลูกคา้และ
สอบถามความตอ้งการใช้บริการ "สวัสดคีะ่/ครับ วันน้ีตอ้งการ
ตดิตอ่หรือใช้บริการดา้นใด คะ/ครับ"

3 ลูกคา้ตอ้งการชําระเงินคา่ไฟฟา้ Front Manager หรือ 
พนักงานตอ้นรับ ขอตรวจสอบลูกคา้มีใบแจ้งคา่ไฟฟา้หรือไม่

4 สอบถาม ช่ือ และท่ีอยู่ สถานท่ี เพือ่สืบคน้หมายเลขผู้ใช้ไฟจาก
ระบบ BPM แล้วเขียนหมายเลขผู้ใช้ไฟ ให้ลูกคา้นําไปย่ืนชําระ
ท่ี Cashier แทนใบแจ้งคา่ไฟฟา้

5 Front Manager หรือ พนักงานตอ้นรับ  แนะนําการใช้เคร่ือง
กดบัตรควิหรือกดบัตรควิให้ลูกคา้

6 Front Manager หรือ พนักงานตอ้นรับ แจ้งจํานวนควิท่ีรอ 
และเชิญลูกคา้น่ังรอ ณ บริเวณท่ีจัดไว้

7 Cashier กดเรียกควิลูกคา้

8 Cashier ทักทายดว้ยการไหว้และย้ิม พร้อมกล่าว  "สวัสดีค่ะ/
ครับ"

9 Cashier รับใบแจ้งหน้ีและตรวจสอบข้อมูลลูกหนี้คา่ไฟฟา้ใน
ระบบฯ

ปฎิบัตติามคูม่ือระบบ 
BPM

10 Cashier แจ้งจํานวนเงินคา่ไฟฟา้และหน้ีคงคา้งท้ังหมด

11 Cashier รับเงินจากลูกคา้พร้อมทวนจํานวนเงินท่ีรับจากลูกคา้ 
"รับเงินมา___บาท นะคะ/ครับ"

ปฎิบัตติามคูม่ือระบบ 
BPM

12 หากรับชําระดว้ยเช็ค ให้ตรวจสอบเช็คให้ถูกตอ้งตามระเบียบ
การเงิน ปี 2558

ระเบียบการเงินปี 58 
ภาคผนวก 9 วิธี

ปฏิบัตกิารรับเช็ค หน้า 57

13 ทําการตดัชําระลูกหน้ีคา่ไฟฟา้ในระบบฯ ปฏิบัตติามคูม่ือ BPM

14 Cashier มอบใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี ใบแจ้งคา่ไฟฟา้ 
และเงินทอน พร้อมทวนข้อมูลการชําระเงิน เช่น จํานวนใบ
แจ้งคา่ไฟฟา้ท่ีรับชําระ,จํานวนเงินท่ีรับชําระท้ังหมด,จํานวน
เงินท่ีรับจากลูกคา้ เป็นเงินเท่าไหร่และเงินทอน(ถ้ามี  "ลูกค้า
ชําระค่าไฟฟ้าท้ังหมด___ฉบับ รวมเป็นเงิน___บาท รับเงิน
สด/เช็ค จํานวน___บาท เงินทอน___บาท ตรวจสอบเงินให้
ครบถว้น นะคะ/ครับ  ขอบคุณคะ/ครับ"

15 เชิญลูกคา้ กด Smile Box "กรุณากดให้คะแนนความพึงพอใจ
 ในการบริการด้วย นะคะ/ครับ"

ท่ี ขั้นตอนการให้บริการ
ระบบงาน/ระเบียบ/

หลักเกณฑ์

ผู้เกีย่วข้อง

มี

ไม่ม ี
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9.2 ข้ันตอนและมาตรฐานการรับชําระเงินท่ี PEA Mobile Shop 
 

ผูป้ฏิบัติ
หน้าท่ีต้อนรับ
และรับคําร้อง

ผูป้ฏิบัติ
หน้าท่ีรับชําระ

เงิน
(แคชเชียร์)

ลูกค้า

1 ลูกค้าเข้ามาติดต่อ ณ PEA Mobile Shop

2

ผู้ปฏิบัติหน้าที่ต้อนรับและรับคําร้อง ไหว้ทักทาย
ลูกค้าและสอบถามความต้องการใช้บริการ 
"สวัสดีค่ะ/ครับ วันน้ีต้องการติดต่อหรือใช้บริการ
ด้านใด คะ/ครับ"

3
ลูกค้าต้องการชําระเงินค่าไฟฟ้า ผู้ปฏิบัติหน้าท่ี
ต้อนรับและรับคําร้อง แนะนําลูกค้ากดบัตรคิว

4
แจ้งจํานวนคิวที่รอ และเชิญลูกค้านั่งรอ 
ณ บริเวณที่จัดไว้

5 Cashier กดเรียกคิวลูกค้า

6
Cashier ทักทายด้วยการไหว้และย้ิม พร้อมกล่าว
"สวัสดีค่ะ/ครับ"

7
Cashier รับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและตรวจสอบข้อมูล
ลูกหนี้ค่าไฟฟ้าใน

ปฎิบัติตามคู่มือ
ระบบ

8
Cashier แจ้งจํานวนเงินค่าไฟฟ้าและ
หนี้คงค้างทั้งหมด

9
Cashier รับเงินจากลูกค้าพร้อมทวนจํานวนเงินท่ี
รับจากลูกค้า "รับเงินมา___บาท นะคะ/ครับ"

ปฎิบัติตามคู่มือ
ระบบ
BPM

10 ทําการตัดชําระลูกหนี้ค่าไฟฟ้าในระบบฯ

ท่ี ขั้นตอนการให้บริการ
ระบบงาน/
ระเบียบ/

หลักเกณฑ์

ผูเ้ก่ียวข้อง

ชําระ

บรกิารอื�น
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ผูป้ฏิบัติ
หน้าท่ีต้อนรับ
และรับคําร้อง

ผูป้ฏิบัติ
หน้าท่ีรับชําระ

เงิน
(แคชเชียร์)

ลูกค้า

11

Cashier มอบใบเสร็จรับเงิน ใบกํากับภาษี ใบ
แจ้งค่าไฟฟ้ า
และเงินทอน พร้อมทวนข้อมูลการชําระเงิน เช่น 
จํานวนใบ
แจ้งค่าไฟฟ้ าท่ีรับชําระ,จํานวนเงินท่ีรับชําระ
ทั้งหมด,จํานวน
เงินที่รับจากลูกค้า เป็นเงินเท่าไหร่และเงินทอน
(ถ้ามี)
"ลูกค้าชําระค่าไฟฟ้ าท้ังหมด .....ฉบับ รวม
เป็นเงิน.......บาท รับเงินสด/เช็ค จํานวน .....บาท 
เงินทอน..........บาท ตรวจสอบ
เงินให้ครบถ้วน นะคะ/ครับ ขอบคุณคะ/ครับ"

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

13
ลูกค้าต้องการบริการอ่ืนๆ ผู้ปฏิบัติหน้าที่ต้อนรับ
และรับคําร้อง แนะนําลูกค้ากดบัตรคิว

14

ผู้ปฏิบัติหน้าที่ต้อนรับและรับคําร้อง  รับคําร้อง
และตรวจสอบเอกสารท่ีเก่ียวข้อง (เพ่ือรวบรวมส่ง
ให้ สนง.กฟฟ.) และออกเอกสารการรับเรื่องให้
ลูกค้าเก็บไว้เป็นหลักฐาน

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

ท่ี ขั้นตอนการให้บริการ
ระบบงาน/
ระเบียบ/

หลักเกณฑ์

ผูเ้ก่ียวข้อง
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หมายเหตุ 1. ผู้ปฏิบัติงานประจํา PEA Mobile Shop จํานวน 3 คน ได้แก่ พนักงาน 1 คน (หัวหน้าทีม) , ลบช. 
1 คน และ พขร.(บ.) 1 คน 

 2. พนักงาน 1 คน (หัวหน้าทีม) และ ลบช. 1 คน สามารถรับชําระค่าไฟฟ้าแทนกันได้ 

9.3 ข้ันตอนและมาตรฐานการบริการลูกค้า ที่มายื่นคําร้องขอใช้บริการที่ Front Office /  PEA Shop 
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Front 

Manager

พนักงานทํา

หน้าที่รับคําร้อง
ลูกค้า

พนักงานรับ

ชําระเงิน

1 ลูกค้าเข้ามาติดต่อ ณ Front Office/PEA Shop

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

3
Front Manager หรือ พนักงานต้อนรับ  แนะนําการใช้
เครื่องกดบัตรคิวหรือกดบัตรคิวให้ลูกค้า

4
Front Manager  หรือ พนักงานต้อนรับ แจ้งจํานวน
คิวท่ีรอ และเชิญลูกค้านั่งรอ ณ บริเวณท่ีจัดไว้

5
พนักงานทําหน้าท่ีรับคําร้อง กดเรียกคิวลูกค้า เพ่ือ
ให้บริการ

6
พนักงานทําหน้าท่ีรับคําร้อง กล่าวทักทายลูกค้า เช่น 
"สวัสดีครับ / ค่ะ"  เชิญน่ังครับ/ค่ะ

7
พนักงานทําหน้าท่ีรับคําร้อง สอบถามความต้องการขอ
ใช้บริการของ ลูกค้า เช่น "วันน้ีขอใช้บริการเรื่องอะไร
ครับ/ค่ะ"

8
พนักงานทําหน้าท่ีรับคําร้อง ขอบัตรประชาชน และ
เอกสารอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้อง "ขอบัตรประชาชน และ 
เอกสารต่าง ๆ ด้วยครับ/ค่ะ"

9
พนักงานทําหน้าท่ีรับคําร้อง คัดสําเนาบัตรประชาชน 
และ สําเนาทะเบียนบ้าน จากฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร์

10

พนักงานทําหน้าท่ีรับคําร้อง ค้นหาสถานท่ีขอใช้บริการ
ในระบบ PEA MAP เพ่ือให้ลูกค้าตรวจสอบความ
ถูกต้อง "ตรวจสอบบริเวณบ้านอยู่ตรงบริเวณในภาพ
น้ีน๊ะครับ/ค๊ะ"

 - คู่มือ PEA MAP
 - คู่มือ โปรแกรม One 
Touch Service

11
พนักงานทําหน้าท่ีรับคําร้อง ดําเนินการรับคําร้องใน
ระบบ SAP และพิมพ์คําร้อง

คู่มือ การปฏบัติงาน
ระบบ SAP(CS)

12

พนักงานทําหน้าท่ีรับคําร้อง ให้ลูกค้าลงนามในคําร้อง 
และ ลงนามรับรองสําเนาถูกต้องในเอกสารหลักฐาน
ต่าง ๆ "ตรวจสอบข้อมูลในคําร้องและลงนามด้วย
ครับ/ค่ะ"

13
พนักงานทําหน้าท่ีรับคําร้อง ตรวจสอบคําร้อง เอกสาร
ท่ี ลูกค้าลงนามเรียบร้อยแล้วให้ถูกต้อง

 - ระเบียบ กฟภ. ว่าด้วย
การใช้ไฟฟ้าและบริการ 
พ.ศ. 2552
 - ระเบียบ กฟภ. ว่าด้วย
วิธีปฏิบัติเก่ียวกับมิเตอร์
 พ.ศ. 2558

ลําดับที่ กิจกรรม
เอกสาร/บันทึก/
ระบบท่ีเกีย่วข้อง

ผูใ้ห้บริการ/ ผูรั้บบริการ
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Front 

Manager

พนักงานทํา

หน้าที่รับคําร้อง
ลูก ค้า

พนักงานรับ

ชําระเงิน

14
พนักงานทําหน้าที่รับคําร้องคืนบัตรประชาชน และ 
ทะเบียนบ้าน

สรก.(สส) 496/2557 
ลว. 23 ธ.ค. 2557

15
พนักงานทําหน้าที่รับคําร้อง ประมาณการค่าใช้จ่าย 
และ แจ้งให้ลูกค้าทราบ "ค่าใช้จ่าย
ท้ังหมด………………. บาทค่ะ/ครับ"

 - อัตรา
คา่ธรรมเนียมและ
คา่บริการ (อ.5)
 - คูม่ือ โปรแกรม 

16

พนักงานทําหน้าที่รับคําร้อง สอบถามความพร้อมใน
การชําระเงินจากลูกค้า เช่น " วันน้ีสะดวกชําระ
ค่าใช้จ่ายเลยหรือไม่ครับ/ค่ะ ถ้าสะดวกชําระได้เลย 
ค่ะ/ครับ"

17
พนักงานทําหน้าที่รับคําร้อง จัดทําใบสั่งขาย และใบ
แจ้งหนี้ ในระบบ SAP

คูม่ือ การปฏบัตงิาน
ระบบ SAP(CS)

18

พนักงานทําหน้าที่รับคําร้อง แจ้งยอดค่าใช้จ่ายท่ีต้อง
เรียกเก็บ และรับเงินจากลูกค้า  "ค่าใช้จ่าย
ท้ังหมด………………. บาทค่ะ/ครับ ขอรับเงินด้วย
ครับ/ค่ะ รับเงินมาจํานวน………………...บาท นะ
ครับ/ค่ะ"

19
พนักงานทําหน้าที่รับคําร้องรับชําระเงิน หรือ นําเงิน
ของลูกค้าไปชําระค่าบริการที่ พนักงานรับชําระเงิน

20

พนักงานทําหน้าที่รับคําร้อง นําใบเสร็จรับเงิน และเงิน
ทอน(ถ้ามี) ให้กับลูกค้า "ลูกค้าชําระค่าบริการ
ท้ังหมด___ฉบับ รวมเป็นเงิน___บาท รับเงินสด/เช็ค
 จํานวน___บาท เงินทอน___บาท ตรวจสอบเงินให้
ครบถ้วน นะคะ/ครับ  ขอบคุณคะ/ครับ"

21
พนักงานทําหน้าที่รับคําร้อง นัดวันเข้าตรวจสอบ
มาตรฐานการติดต้ังระบบไฟฟ้าภายใน และดําเนินการ
ต่าง ๆต่อไปกับลูกค้า

22

พนักงานทําหน้าที่รับคําร้อง กล่าวคําขอบคุณลูกค้า 
และ เชิญลูกค้า กด Smile Box เช่น"ขอคุณท่ีมาใช้
บริการครับ/ค่ะ กรุณากดให้คะแนนความพึงพอใจ ใน
การบริการด้วย นะคะ/ครับ"

ลําดับที่ กิจกรรม
เอกสาร/บันทึก/
ระบบท่ีเกีย่วข้อง

ผูใ้ห้บริการ/ ผูร้ับบริการ

ใช่

ไม่ใช่
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9.4 ข้ันตอนและมาตรฐานการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

 

รายละเอียดการสนทนาตามข้ันตอนที่ 1 

เหตุการณ์ 1 : เม่ือผู้แจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้องติดต่อเข้ามา เจ้าหน้าที่จะต้องดําเนินการกล่าวคําทักทาย 

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

เจ้าหน้าท่ี 

 

 

รายละเอียดการสนทนาตามข้ันตอนที่ 2 

เหตุการณ์ 1 : เม่ือกล่าวคําทักทายแล้วให้สอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับกระแสไฟฟ้าขัดข้องพร้อมท้ังบันทึก 
 ข้อมูล 

เจ้าหน้าที่
สอบถาม
รายละเอียด 

ขอทราบ วัน/เดือน/ปี เวลา ท่ีเกิดไฟฟ้าขัดข้องด้วย ครับ/ค่ะ  เจ้าหน้าท่ีดําเนินการ
กรอกข้อมูลตามแบบ 

 ขอทราบ ชื่อ-นามสกุล ท่ีอยู่และเบอร์โทรผู้แจ้งด้วย ครับ/ค่ะ เจ้าหน้าท่ีดําเนินการ
กรอกข้อมูลตามแบบ 

 ขอทราบ สาเหตุหรือเหตุการณ์ไฟฟ้าขัดข้องด้วย ครับ/ค่ะ 

 

เจ้าหน้าท่ีดําเนินการ
กรอกข้อมูลตามแบบ 

 

P2-TP-01 รูปแบบการสนทนา 
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รายละเอียดการสนทนาตามข้ันตอนที่ 3 

เหตุการณ์ 1 : เม่ือเจ้าหน้าที่ได้ทําการบันทึกข้อมูลแล้ว ให้ดําเนินการตรวจสอบสาเหตุของกระแสไฟฟ้า 
  ขัดข้อง โดยแบ่งเป็น 2 กรณี 

    กรณีท่ี 1 ถูกงดจ่ายไฟฟ้า 

    กรณีท่ี 2 กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

รายละเอียดการสนทนาตามข้ันตอนที่ 4 

เหตุการณ์ 1 : เม่ือเจ้าหน้าที่ทราบสาเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้องมาจากการค้างชําระค่าไฟฟ้า 

เจ้าหน้าที่แจ้ง
รายละเอียด 

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

สาเหตุท่ีไฟฟ้าดับ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ……………………ได้ตรวจสอบ
พบว่า ท่านค้างชําระค่าไฟฟ้า เป็นเวลา......วัน/เดือน และมีค่าบริการ
ติดตั้งมิเตอร์ ...........บาท หากท่านได้ดําเนินการชําระค่าไฟฟ้าและค่า
ติดตั้งมิเตอร์เรียบร้อยแล้ว ทางการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ………………จะ
ดําเนินการติดตั้งมิเตอร์ภายใน......ชม./วัน  

 

ท่านสะดวกที่จะชําระวันนี้เลยหรือเปล่าครับ 

 

 

เหตุการณ์ 2 : เม่ือเจ้าหน้าที่ทราบสาเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้องมาจากกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

เจ้าหน้าที่แจ้ง
รายละเอียด 

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

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ……………………… ได้ดําเนินการส่งเจ้าหน้าที่ไป
ตรวจสอบบริเวณที่เกิดเหตุแล้ว คาดว่า จะไปถึงภายในเวลา......นาที/ชม. 
(ประเมินจากสถานที่) ครับ 
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ภาคผนวก 
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การสร้าง LINE@ 

ในการใช้งาน LINE@ จําเป็นจะต้องล็อกอินด้วยบัญชี LINE ของคุณบนแอพพลิเคชัน LINE@ หรือบน PC ก่อน
สมัครใช้บริการ LINE@ กรุณาลงทะเบียน e-mail บนแอพพลิเคชัน LINE ในสมาร์ทโฟน 

 

1.วิธีการสร้าง Account LINE@ บน App 

1. ติดต้ัง LINE@App จาก App Store หรือ Google Play 

 

2. กด Start LINE@ 

3. หลังจากน้ันเราสามารถเร่ิมใช้งานได้ด้วย 2 วิธี 

 
- Start with LINE : LINE@ จะใช้ LINE Account ปกติที่เราเข้าจากมือถือเรา 
- Login with LINE account : เป็นการสมัคร LINE@ ด้วย email ที่เราใช้เล่น LINE 

*** LINE ท่ีเข้า LINE@ ครั้งแรกจะเป็นเหมือน LINE หลัก ซ่ึงจะต้องอยู่กับ LINE@ ตลอดไป ไม่สามารถออกหรือ
เปล่ียนแปลงได้ ดังน้ัน แนะนําให้เลือกใช้เครื่องกลาง หรือ เครื่องของเจ้าของธุรกิจเท่าน้ัน 

4. กรอกข้อมูล Account Profile 
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5. ใส่รูปให้กับ Account Profile (รูป Front manager ตามรูปแบบท่ีคณะทํางานกําหนด) 
(จะไม่สามารถสร้างAccount ได้ ถ้ายังไม่ใส่รูป Account Profile ) 
 6. ให้กําหนดช่ือดังน้ี  งานบริการลูกค้า PEA …. (ตามด้วยรหัสไฟฟ้าภาษาอังกฤษ) 
                                      

    
 
 
ขั้นตอนการใช้งาน LINE@ บน PC หลังจากสร้าง Account LINE@ บน App 

1. เข้าไปท่ี URL: http://admin-official.line.me  แล้ว Login ด้วย Username & Password เดียวกับที่ใช้ 
Login ผ่าน App Mobile 
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2.  เมื่อ login เข้ามาจะพบกับ Line@ Account ท่ีเราสมัครเอาไว้ (หากเรามีหลาย Account ก็จะมาโชว์ในส่วนน้ี
ทั้งหมด สําหรับ 1 ท่านสามารถมีได้สูงสุงถึง 100 Account ) 

 
 

 

2.วิธีการสร้าง Account LINE@ ผ่าน PC 

1. เข้าเว็บไซต์ LINE@ ท่ี at.line.me/th/entry 

2. กดปุ่มสีเขียวด้านล่างสุด 'ลงทะเบียน LINE BUSINESS CENTER' 

3. กรอกอีเมลและพาสเวิร์ดของ LINE แชท 

4. เปิด LINE จากมือถือน้ันเพื่อกรอกรหัสยืนยัน 4 หลัก 
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5.เลือกสร้างบัญชีธุรกิจ 

6.หลังจากน้ันกดปุ่มเริ่มท่ี LINE@ เป็นการเริ่มข้ันตอนการสมัคร LINE@ 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
องค์ความรู้ 

20 

 

 องค์ความรู้ เรื�อง กระบวนงาน FRONT MANAGER (FM)                         |  หน่วยงาน กองบริการลูกคา้ 

 

7 . กรอกรายละเอียดให้ครบถ้วนก็เริ่มต้นการใช้งานได้ และ ใส่รูปให้กับ Account Profile (รูป Front 

manager ตามรูปแบบท่ีคณะทํางานกําหนด)      
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การส่งข้อความ (Broadcast) 
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การส่งข้อความผ่าน หน้าจัดการบน Browser (เข้า admin-official.line.me และ login ด้วย email ที่ผูกกับ LINE) 
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การส่งข้อความทดสอบ 
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Chat แบบ 1 ต่อ 1 

สามารถพูดคุยกับ Friends แบบ 1 ต่อ 1 ได้อย่างง่ายดาย เหมือนกับการพูดคุยบนแอพพลิเคชัน LINE ด้วยแอพ
พลิเคชัน LINE@ 
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