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ค าน า 
 

            กองส่ือสารองคก์รมี ภาระหนา้ท่ีความรับผดิชอบ (Job Description) ในการประชาสมัพนัธ์
ข่าวสารเก่ียวกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ( PEA) ทางส่ือมวลชนและส่ือสงัคมออนไลน์ ตาม
แผนปฏิบติัการสายงานกิจการสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม เพ่ือใหก้ลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงประกอบดว้ย 
พนกังาน กฟภ. ส่ือมวลชน ผูใ้ชไ้ฟฟ้า ประชาชนทัว่ไป ผูป้ระกอบการธุรกิจ อุตสาหกรรม ผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย ตลอดจนบุคลากรในหน่วยงานต่างๆ  ภายนอกองคก์รตระหนกัรับรู้และมีความรู้ ความ
เขา้ใจท่ีถูกตอ้งในภารกิจของ กฟภ.  รวมถึงการด าเนินงานตามแผนงาน โครงการ กิจกรรมและ      
ผลการด าเนินงานดา้นต่างๆ ท่ีสอดคลอ้งกบันโยบายรัฐบาล กระทรวงมหาดไทยและ กฟภ. เพื่อ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร  

คู่มือการรับฟังเสียงลูกคา้ทาง ส่ือมวลชนและ ส่ือสงัคมออนไลน์น้ี จดัท าข้ึนเพ่ือให้
ผูป้ฏิบติังานท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบเก่ียวกบังานดา้นส่ือมวลชนและ ส่ือสงัคมออนไลน์ของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค ใชเ้ป็นแนวทางในการท างานอยา่งเป็นระบบ มีประสิทธิภาพและเป็นมาตรฐานในการ
ปฏิบติังานใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะหรือขอ้สงสยัประการใดกรุณาติดต่อสอบถามท่ีแผนกฐานขอ้มูล
ประชาสมัพนัธ ์กองส่ือสารองคก์ร (กสอ.) ฝ่ายประชาสมัพนัธ ์(ฝปส.) โทร. 9556 

        
 
 
 
 
 
 
 

    แผนกฐานขอ้มูลประชาสมัพนัธ ์
กองส่ือสารองคก์ร 

       ฝ่ายประชาสมัพนัธ์  
       สายงานกิจการสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม  

มิถุนายน 2560 



สารบัญ 
 หน้า 
1. วตัถุประสงค ์
2. ขอบเขต 
3. ค าจ  ากดัความ 
4. หนา้ท่ีความรับผดิชอบ 
5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
6. ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
7. มาตรฐานงาน 
8. ระบบติดตามประเมินผล 
9. เอกสารอา้งอิง 
10.  แบบฟอร์มท่ีใช ้
11. ระบบ SAP/ ระบบ Software/ โปรแกรมส าเร็จรูปอ่ืน ๆ /เคร่ืองมืออ่ืนๆ  
        ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
12. ภาคผนวก 
        ตวัอยา่งแบบฟอร์ม   

- แบบฟอร์ม VOC-60-003 
- แบบฟอร์ม VOC-60-001 
- ตวัอยา่งบนัทึกแจง้เสียงของลูกคา้ทางส่ือสงัคมออนไลน์ 
กฎระเบียบ/ค าสัง่ท่ีเก่ียวขอ้ง 
- หนงัสือ สรก.(ส) 198/2557 ลงวนัท่ี 23 กรกฎาคม 2557เร่ือง มาตรการใช ้

Facebook เพื่อประชาสมัพนัธใ์นนามองคก์ร  
- หนงัสือ ฝปส. 86/2560 ลงวนัท่ี 2 มีนาคม 2560 เร่ือง ขอความเห็นชอบ 

แนวทางและวิธีปฏิบติัการจดัส่งและรายงานประเด็นส าคญั  
       อ่ืนๆ  

- การจดัท าควบคุมภายใน (กระดาษท าการ 8 ช่อง) 
- การจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (SLA) 
- ประวติัการปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังาน 

       รายช่ือผูจ้ดัท า 
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1. วตัถุประสงค์ 
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางการด าเนินงานการรวบรวมเสียงของลูกคา้ผา่นช่องทางและกลไก

ส่ือมวลชนและส่ือสงัคมออนไลน์ ตามขอ้ก าหนดของเกณฑ ์ SEPA หมวด 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้และ
ตลาด ท าใหรั้บทราบความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ สามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการ
พฒันางานเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งมีประสิทธิผล 

2. ขอบเขต 
       คู่มือปฏิบติังานกระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ทางส่ือมวลชนและส่ือสงัคมออนไลน์ 
ครอบคลุมการด าเนินงานตั้งแต่ขั้นตอนของการรับฟังเสียงลูกคา้ ประสานงานและแจง้ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง
รวบรวมขอ้เท็จจริง น าเสนอขอความเห็นชอบ ตอบช้ีแจงขอ้เท็จจริงทางส่ือมวลชนและส่ือสงัคม
ออนไลน์ สรุปผลการช้ีแจงขอ้เท็จจริงและส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ 

3. ค าจ ากัดความ 
3.1  ผสภ. หมายถึง แผนกส่ือสารภายในภายนอก 
3.2  ผฐป. หมายถึง แผนกฐานขอ้มูลประชาสมัพนัธ ์
3.3 กสอ. หมายถึง กองส่ือสารองคก์ร  
3.4  กฟฟ. หมายถึง การไฟฟ้า 
3.5 กฟข. หมายถึง การไฟฟ้าเขต 
3.6  รับฟังเสียงของลูกคา้   หมายถึง รวบรวมเสียงของลูกคา้ โดยหมายความถึงเร่ือง

ดงัต่อไปน้ี ร้องขอ แจง้เหตุ/เบาะแส  ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น ร้องเรียนการทุจริต  ประพฤติมิชอบ 
การกระท าละเมิดและร้องเรียนงานดา้นบริการต่างๆ  

3.7 ส่ือมวลชน (Mass Media) หมายถึง ส่ือโทรทศัน์ วิทย ุหนงัสือพิมพแ์ละส านกัข่าวต่าง  ๆ
3.8  ส่ือสงัคมออนไลน ์(Social Media) หมายถึง ส่ือดิจิทลัท่ีเป็นเคร่ืองมือในการปฏิบติัการ

ทางสงัคม  (Social Tool) เพื่อใชส่ื้อสารระหว่างกนัในเครือข่ายทางสงัคม  (Social Network) ผา่น
เวบ็ไซตแ์ละโปรแกรมประยกุตบ์นส่ือใดๆ ท่ีมีการเช่ือมต่อกบัอินเทอร์เน็ต โดยเนน้ใหผู้ใ้ชท้ั้งท่ีเป็น
ผูส่้งสารและผูรั้บสารมีส่วนร่วมในการผลิตเน้ือหาข้ึนเองในรูปของขอ้มูล ภาพและเสียง เช่น 
Facebook, Twitter, Instagram, Website ส่ือมวลชน  

3.9 ผงัการไหลของกระบวนการ ( Work Flow Chart) คือ การใชส้ญัลกัษณ์ต่าง  ๆ ในการ
เขียนแผนผงัการท างานเพ่ือใหเ้ห็นถึงลกัษณะและความสมัพนัธก่์อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 
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3.9.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.9.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.9.3 คือ การตดัสินใจ 

3.9.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.9.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น  กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.9.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.9.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.9.8  คือ  จุดควบคุมกิจกรรมหลกัท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

4. หน้าที่ความรับผดิชอบ 
4.1 ผูอ้  านวยการกอง ส่ือสารองคก์รท าหนา้ท่ีพิจารณาอนุมติัใหแ้ผนกส่ือสารภายใน

ภายนอกตอบช้ีแจงขอ้เท็จจริงทางส่ือมวลชนและแผนกฐานขอ้มูลประชาสมัพนัธต์อบช้ีแจง
ขอ้เท็จจริงทางส่ือสงัคมออนไลน์ 

4.2 รองผูอ้  านวยการกองส่ือสารองคก์ร ผูช่้วยผูอ้  านวยการกองส่ือสารองคก์ร  
นกัประชาสมัพนัธร์ะดบั 10  และระดบั 9  ท าหนา้ท่ีพิจารณากลัน่กรองตามล าดบั  ก่อนน าเสนอ
ผูอ้  านวยการกองส่ือสาร องคก์รพิจารณาอนุมติัใหค้วามเห็นชอบ 

4.3  แผนกส่ือสารภายในภายนอกหนา้ท่ีรวบรวมเสียงลูกคา้ทางส่ือมวลชนและแผนก
ฐานขอ้มูลประชาสมัพนัธ ์ท าหนา้ท่ีรวบรวมเสียงลูกคา้ทางส่ือสงัคมออนไลน์ จดัท าบนัทึกแจง้ไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง รวบรวมขอ้เท็จจริงและน าเสนอเพื่อพิจารณาตามล าดบั 

4.4  แผนก ฐานขอ้มูลประชาสมัพนัธ ์ บนัทึกขอ้มูลลงแบบฟอร์ม VOC-60-001 และ  
VOC-60-003 และระบบรับฟังเสียงลูกคา้ PEA-VOC 
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ช่ือกระบวนการ : การรับฟังเสียงลูกคา้ทาง
ส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์  

ผูรั้บผิดชอบ : ผสภ. และ ผฐป.  
 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : ตอบช้ีแจงขอ้เท็จจริงครบถว้น 
ถูกตอ้ง 100% 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ  
กอ่นหนา้ 

ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอนและผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ์ 
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

  
 
 
 
 
 

 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 น าเสนอขอความเห็นชอบ 

ผสภ. / ผฐป. 
 

บนัทึกรายงาน
ขอ้เท็จจริง 

บนัทึกแจง้ไปยงั 
 กฟข. / กฟฟ. 

กลุ่ม Line 
ID/IA/IR PEA 

Executive 

คณะท างานฯ /
หน่วยงานที่เก ีย่วขอ้ง 

 

1 วนัท าการ 

ภายในเวลา 
09.30 น. ของ

ทุกวนั 

1 วนัท าการ

lylyxfksN 

1 วนั / 
ตอบช้ีแจง
ขอ้เท็จจริง 
ครบถว้น 

ถูกตอ้ง 100% 

ภายใน 1 เดือน
หลงัส้ินไตรมาส 

Y 

 

หน่วยงาน 
ท่ีเก ีย่วขอ้ง 

 

 

เร่ิมตน้ 

ส้ินสุด 

น าเรียนผูบ้งัคบับญัชา  
ประสานงาน/แจง้ผูเ้ก ีย่วขอ้ง  

ผสภ. / ผฐป. 
 

ตอบช้ีแจงขอ้เท็จจริงทาง 

ส่ือมวลชน / ส่ือสังคมออนไลน์ 
ผสภ. / ผฐป. 

 

1-2 วนัท าการ 

 

- ลูกคา้ 

- ผูมี้ส่วนได ้ 
ส่วนเสีย 

 

 

รวบรวมและจดัท ารายงานขอ้เท็จจริง 

ผสภ. / ผฐป. 
 

ผูบ้ริหาร 
ตามสายงาน 

 

1-2 วนัท าการ 

หนงัสือ/ประเดน็ตอบ

ช้ีแจงส่ือมวลชนและ

สังคมออนไลน์ 

 

ส่ือมวลชน / 
ส่ือสังคมออนไลน์ 

สรุปรวบรวมเสียงของลูกคา้ 

ผสภ./ผฐป. 
 

รายงานสรุปผล
ขอ้มูลสารสนเทศ 

VOC-60-001 
 

คณะท างาน  
SEPA หมวด 3 

 

1 วนั  

 

พิจารณาความส าคญั (เร่งด่วน) 

ผูบ้ริหาร กสอ. 

N 

 

Y 

- ส่ือมวลชน 

- ส่ือสังคม   
  ออนไลน์  

 

N 

รับฟังเสียงลูกคา้  
ผสภ. / ผฐป. 

2

2 

1

2 

3

2 

4

2 

5

2 

6

2 

 บนัทึกลงฐานขอ้มูล 
VOC-60-003 

 

บนัทึกขอ้มูลในระบบรับฟังเสียง 
ของลูกคา้ (PEA-VOC) 

ผสภ. / ผฐป. 
 

7

2 

8

2 

บนัทึกตอบ 
ช้ีแจงจาก กฟข. 
และ กฟฟ. 

 

ประเดน็ข่าว 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 
6.1. ผสภ. รับฟังเสียงลูกคา้ทางส่ือมวลชนและ ผฐป. รับฟังเสียงของลูกคา้ทางส่ือสงัคมออนไลน์  
 

6.2. ผสภ./ผฐป. น าเสนอผูบ้ริหารสายงานตามล าดบัเพื่อพิจารณาความส าคญั ระดบัความ
เร่งด่วน  (หากเป็นกรณีเร่งด่วน ส่งต่อไปยงัรายงานกลุ่มไลน์ ID Chat โดยด าเนินการตาม
กระบวนการรายงานช้ีแจงประเด็นข่าวของ กฟภ. (ประเด็นข่าวจากกลุ่ม IA/IR Chat และจาก  
กลุ่มไลน์ IA/IR PEA Executive) ตามภาคผนวก 

 

6.3. ผสภ./ผฐป.น าเรียนผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบั ประสานงานและแจง้ผูเ้ก่ียวขอ้ง โดยจดัท า
บนัทึกแจง้ไปยงั กฟข. เพื่อแจง้ กฟฟ. ในสงักดั 

 

6.4. ผสภ./ผฐป. รวบรวมขอ้เท็จจริงท่ีไดรั้บจาก กฟข. และ กฟฟ.ในสงักดั เพื่อจดัท าบนัทึก
รายงานขอ้เท็จจริง 

6.5. ผสภ./ผฐป. น าบนัทึกขอ้เท็จจริงเสนอขอความเห็นชอบจากผูบ้ริหารตามสายงาน 
 6.5.1 กรณีไม่ผา่นความเห็นชอบ ส่งบนัทึกกลบั ผสภ./ผฐป. เพื่อปรับปรุงแกไ้ข 
 6.5.2 กรณีผา่นความเห็นชอบ ส่งบนัทึกกลบั ผสภ./ผฐป. เพ่ือด าเนินการขั้นตอนต่อไป 
 

6.6. จดัท าหนงัสือหรือประเด็นตอบช้ีแจงขอ้เท็จจริงทางส่ือมวลชนและส่ือสงัคมออนไลน ์
6.7 ผสภ./ผฐป. บนัทึกเสียงของลูกคา้ลงแบบฟอร์ม VOC-60-003 และบนัทึกลงในระบบ

รับฟังเสียงลูกคา้ PEA-VOC  
6.8 ผสภ./ผฐป.  รวบรวมและสรุปเสียงของลูกคา้รายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศตาม

แบบฟอร์ม VOC-60-001 ส่งใหค้ณะท างาน SEPA หมวด 3 ภายใน 1 เดือนหลงัส้ินไตรมาส 

   7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 

ขั้นตอน/กจิกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม  
1. รับฟังเสียงของลูกคา้ทางส่ือมวลชนและ 

ส่ือสงัคมออนไลน์  
1.1 ความครบถว้นของขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการ 

รับฟังเสียงของลูกคา้ 
1.2 ด  าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก  าหนด (1 วนั)   

2. น าเสนอผูบ้ริหารสายงานตามล าดบัเพื่อ
พิจารณาความส าคญั ระดบัความเร่งด่วน 
(หากเป็นกรณีเร่งด่วน ส่งต่อไปยงัรายงาน 
กลุ่มไลน์ ID Chat)  

 

2.1 ด  าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก  าหนด 
      (ภายในเวลา 09.30 น.ของทุกวนั) 
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ขั้นตอน/กจิกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม  
3. น าเรียนผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบั 

ประสานงานและแจง้ผูเ้ก่ียวขอ้ง 
3.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของบนัทึกแจง้ขอ้มูลท่ี

ไดรั้บจากการรับฟังเสียงของลูกคา้ 
3.2 ด  าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก  าหนด 
      (1 วนัท าการ)   

4. รวบรวมขอ้เท็จจริงท่ีไดรั้บจาก กฟข. และ 
กฟฟ. ในสงักดั เพื่อจดัท าบนัทึกรายงาน
ขอ้เท็จจริง 

4.1 ความครบถว้นของรายงานขอ้เท็จจริงท่ีรวบรวม
จากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

4.2 ด  าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก  าหนด 
      (1-2 วนัท าการ) 

5. จดัท าบนัทึกรวบรวมขอ้เท็จจริง น าเสนอ
ผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบัเพื่อพิจารณาให้
ความเห็นชอบและลงนามอนุมติั 

5.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลและเอกสาร
ประกอบการพิจารณา 

5.2 ด  าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก  าหนด 
      (1-2 วนั) 

6. ตอบช้ีแจงขอ้เท็จจริงทางส่ือมวลชนและ
ส่ือสงัคมออนไลน์ 

6.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลก่อนเผยแพร่ 
6.2 ด  าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก  าหนด (1 วนั) 

7.  บนัทึกเสียงของลูกคา้ลงแบบฟอร์ม 
VOC-60-003 และบนัทึกลงในระบบ  

     PEA-VOC 

7.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลเป็นไปตาม
แบบฟอร์ม VOC-60-003 

7.2 ด  าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก  าหนด (1 วนั) 
8. สรุปเสียงของลูกคา้รายงานสรุปผลขอ้มูล

สารสนเทศตามแบบฟอร์ม VOC-60-001  
 

8.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของรายงานตาม
แบบฟอร์ม VOC-60-001 

8.2 ด  าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก  าหนด 
      (ภายใน 1 เดือนหลงัส้ินไตรมาส) 

7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
7.2.1  การด าเนินการรับฟังเสียงของลูกคา้ทางส่ือมวลชนและส่ือสงัคมออนไลน์  

อยา่งต่อเน่ืองเป็นระบบและมีมาตรฐานชดัเจน ภายใน 14 วนัท าการ 
7.2.2 มีกระบวนงานและคู่มือปฏิบติังานการรับฟังเสียงของลูกคา้ทาง ส่ือมวลชนและ  

ส่ือสงัคมออนไลน ์ท่ีมีมาตรฐาน สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการท างานอยา่งมีประสิทธิภาพและเป็น
มาตรฐานส าหรับผูป้ฏิบติังานใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
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8. ระบบตดิตามประเมินผล 

รายการตรวจสอบตดิตาม  
 

ผู้ตรวจตดิตาม ผู้รับการตรวจ
ตดิตาม  

กรอบเวลาใน 
การประเมนิผล 

1.  ผงัการไหลของกระบวนงาน 
      (Work  Flow  Chart) 
2. มาตรฐานงาน 
3. แบบฟอร์มท่ีใช ้ 
4. ระบบ SAP / ระบบ Software / 
   โปรแกรมส าเร็จรูปอ่ืนๆ / เคร่ืองมือ 
    อ่ืนๆ ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
5. การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการ 
    ตรวจติดตาม 
6. อ่ืน ๆ 
     - ควบคุมภายใน 

- SLA  

1. คณะท างาน 
   จดัท าคู่มือ 
   ปฏิบติังาน 
   ของ กสอ.  
2. เลขานุการ 
    คณะท างานฯ 
 

ผสภ. 
ผฐป. 
 

ปีละ 1 คร้ัง  

9. เอกสารอ้างอิง 
9.1 หนงัสือ สรก.(ส) 198/2557 ลงวนัท่ี 23 กรกฎาคม 2557 เร่ือง มาตรการใช้  Facebook 

เพื่อประชาสมัพนัธใ์นนามองคก์ร  
9.2 หนงัสือ ฝปส.86/2560 ลงวนัท่ี 2 มีนาคม 2560 เร่ือง ขอความเห็นชอบแนวทางและ

วิธีปฏิบติัการจดัส่งและรายงานประเด็นส าคญั  

10. แบบฟอร์มที่ใช้ 
10.1 แบบฟอร์ม VOC-60-003 (ขั้นตอนท่ี 7) 
10.2 แบบฟอร์ม VOC-60-001  (ขั้นตอนท่ี 8)  

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอ่ืน ๆ /เคร่ืองมืออ่ืนๆ ที่ใช้ในการ
ปฏิบัตงิาน 

โปรแกรม Microsoft Word ,  Internet Explorer  หรือ Chrome  ระบบรับฟังเสียงลูกคา้  
Facebook , Twitter , PEA-VOC System 
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ภาคผนวก  
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แบบฟอร์ม VOC-60-003 (ขั้นตอนท่ี 7) 
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รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศ 

ไตรมาส.....................  ปี ........................ 
หน่วยงาน ................................................................................ 

กรุณาระบุช่องทางการรับฟังเสียง (แบบฟอร์ม 1 ชุด ส าหรับการรับฟังเสียง 1 ช่องทาง) 

การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์ (Voice-
based) 

การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์ (Interaction-based) 

 1129 PEA Call Center 
โทรศัพท์ส านักงาน 

 
 
 

ติดต่อโดยตรงที่ส านักงาน 
การสานเสวนา 
กิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์  การรับข้อมูลทางเอกสาร (Document-

based) 
 เอกสาร,จดหมาย,โทรสาร 

ผู้บริหาร/ผู้ก ากับดูแล 
 การเย่ียมเยือนลูกค้า 

การบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
การสัมมนาลูกค้ารายใหญ ่
อื่นๆ ................................................  

 การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคม
ออนไลน์ (Mass Media- and Social 
Network-based) 

การส ารวจข้อมูลลูกค้า (Survey-based) 

 การส ารวจข้อมูลลูกค้าธุรกิจเสริม  
โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจภายหลังจากใช้บริการ 

15 วัน  สื่อสังคมออนไลน์ เช่น 
Facebook,Twitter,IG,YouTube, เป็นต้น 

สื่อมวลชน เช่น โทรทัศน์,หนังสือพิมพ์ เป็น
ต้น 

Website PEA /email 
Mobile App 
Website หน่วยงานอ่ืน เช่น Web Portal 

สปน.(www.1111.go.th) 
 

กลุ่มลูกค้า 
ความต้องการ 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 
 

     

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

อ่ืนๆ 
 

      

VOC-60-001/1 
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กลุ่มลูกค้า 
ความคาดหวัง 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 
 

     

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อ่ืนๆ       

กลุ่มลูกค้า 
ประเด็นที่ไม่พึงพอใจ/ข้อร้องเรียน 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 
 

     

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อ่ืนๆ       

กลุ่มลูกค้า 
ข้อร้องขอ 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อ่ืนๆ       

 

VOC-60-001/2 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่มือการปฏิบตังิาน ( Wor k M anual )  
11 

 

 กระบวนงานการรับฟังเสียงลูกค้าทางส่ือมวลชน                     |  ฝ่ายประชาสัมพันธ์  กองส่ือสารองค์กร  

และส่ือสังคมออนไลน์          
 

 

 

กลุ่มลูกค้า 
ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

      

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อ่ืนๆ 
 

      

กลุ่มลูกค้า 
ข้อเสนอแนะ 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

      

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อ่ืนๆ 
 

      

 

 

 

 

 

 

 

VOC-60-001/3 
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กลุ่มลูกค้า 

ความต้องการ 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 

ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 

(ไม่แข่งขัน) 

 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ 
 ราคาเหมาะสม 

 

 

 

 

 10 
 3 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอ
ใช้บริการต่างๆ 

 8 
 

 อ านวยความสะดวก 
ในการให้บริการแก่
ลูกค้า (ผู้ใช้ไฟฟ้า) เช่น 
เพิ่มช่องทางการช าระ
เงินค่าไฟฟ้า   ,การขอใช้
ไฟฟ้าผ่าน 1129 PEA 
Call Center, เพิ่มช่อง
ทางการติดต่อสื่อสาร 

 ประชาสัมพันธ์ 
ข่าวสารให้รวดเร็วและ
ทั่วถึง 

 มีความยืดหยุ่นเรื่อง 
การช าระค่าไฟฟ้า/การ
งดจ่ายกระแสไฟฟ้า 

 7 
 
 
 
 
 
 6 

 
 

 3 

พาณิชย์           

(ไม่แข่งขัน) 

 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ 
 ราคาเหมาะสม 

 

 

 6 
 4 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอ
ใช้บริการต่างๆ 

 5  เพิ่มช่องทางการ
ติดต่อสื่อสาร,การ
ช าระค่าไฟฟ้า 

 

 3 

อุตสาหกรรม 

(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

 ไฟฟ้ามี 
ประสิทธิภาพ 

 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ/ 
 ไฟไม่กระพริบ 
ความถี่คงที ่

 ราคาเหมาะสม 
 จ่ายไฟคืนอย่าง 
รวดเร็ว 

 ความม่ันคง 
 ความมีเสถียรภาพ 
เชื่อถือได ้

 

 15 
 

 10 
 8 

 
 6 
 5 

 
 3 
 3 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอ
ใช้บริการต่างๆ 

 10  ได้รับการเอาใจใส ่
ดูแลเป็นพิเศษ 

 เพิ่มช่องทางการ 
ช าระค่าไฟฟ้า, เพิ่มช่อง
ทางการส่งใบแจ้งหน้ี 

 10 
 

 8 
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กลุ่มลูกค้า 

ความต้องการ 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 

ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

อ่ืนๆ 

 

 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ  6 
 

 บริการรวดเร็ว 
 

 

 5 
 

 อ านวยความสะดวก 
ในการให้บริการแก่
ลูกค้า (ผู้ใช้ไฟฟ้า) เช่น 
เพิ่มช่องทางการช าระ
เงินค่าไฟฟ้า   ,การขอใช้
ไฟฟ้าผ่าน 1129 PEA 
Call Center, เพิ่มช่อง
ทางการติดต่อสื่อสาร 

 ประชาสัมพันธ์ 
ข่าวสารให้รวดเร็วและ
ทั่วถึง 

 มีความยืดหยุ่นเรื่อง 
การช าระค่าไฟฟ้า/การ
งดจ่ายกระแสไฟฟ้า 

 

 

 15 
 
 
 
 
 
 
 

 10 
 

 
 6 
 

 

กลุ่มลูกค้า 
ความคาดหวัง 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 

 ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 

(ไม่แข่งขัน) 

 ความมี 
ประสิทธิภาพ 
มีมาตรฐานและความ
ปลอดภัย 

 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ 
 

 

 10 
 
 
 3 

 แก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง 
ได้อย่างรวดเร็ว 

 ความเชื่อถือได้- 
การช าระค่าไฟฟ้า,ใบ
แจ้งค่าไฟฟ้า 

 ตอบสนองทันท ี
 แจ้งเตือนก่อนงด 
จ่ายไฟ/ต่อกลับ 

 พนักงานเป็นมิตร 
และสุภาพ 

 8 
 

 7 
 

 
 6 
 5 

 
 4 

 

 มีช่องทางการ 
ช าระเงินค่าไฟฟ้า
สะดวกและหลากหลาย
รูปแบบ 

 ความโปร่งใสและ 
เป็นธรรม 

 ให้ความรู้ ความ 
เข้าใจการใช้ไฟฟ้าอย่าง
ปลอดภัย 

 

 7 
 
 

 5 
 

 4 
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กลุ่มลูกค้า 
ความคาดหวัง 

ผลิตภัณฑ์ บริการ สนับสนุน 
 ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 ความมี 
ประสิทธิภาพ 
มีมาตรฐานและความ
ปลอดภัย 
 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ/ 
ไฟไม่กระพริบ/     
ความถี่คงที ่
  ความเชื่อถือได้-  
แรงดันไฟฟ้า 
 

 10 
 

 
 
 6 
 

 
 4 

 แก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง 
ได้อย่างรวดเร็ว 
 ความเชื่อถือได้-  
การช าระค่าไฟฟ้า,ใบ
แจ้งค่าไฟฟ้า 
 ตอบสนองทันท ี
 พนักงานเป็นมิตร 
และสุภาพ 
 

 8 
 

 6 
 
 

 3 
 2 

 ผ่อนผันกฏเกณฑ์ / 
ระเบียบ/หลักปฏิบัต ิ
 มีช่องทางการ 
ช าระเงินค่าไฟฟ้า
สะดวกและหลากหลาย
รูปแบบ 
 ความโปร่งใสและ 
เป็นธรรม 
 ความรับผิดชอบ 
ต่อสังคมและ
สิ่งแวดล้อม เช่น ตัดก่ิง
ไม้,น าสายลงดิน 

 10 
 

 8 
 
 

 5 
 

 3 
 

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

 ความมี 
ประสิทธิภาพ 
มีมาตรฐานและความ
ปลอดภัย 
 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ/ 
 ไฟไม่กระพริบ/  
ความถี่คงที ่
 ความเชื่อถือได้-  
แรงดันไฟฟ้า 

 15 
 
 
 

 10 
 9 

 
 7 

 แก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง 
ได้อย่างรวดเร็ว 
 ความเชื่อถือได้-  
การช าระค่าไฟฟ้า,ใบ
แจ้งค่าไฟฟ้า 
 ตอบสนองทันท ี
 พนักงานเป็นมิตร 
และสุภาพ 
 

 10 
 

 8 
 
 

 5 
 4 

 

 ผ่อนผันกฏเกณฑ์ / 
ระเบียบ/หลักปฏิบัต ิ
 มีช่องทางการ 
ช าระเงินค่าไฟฟ้า
สะดวกและหลากหลาย
รูปแบบ 
 ความโปร่งใสและ 
เป็นธรรม 
 ความรับผิดชอบ 
ต่อสังคมและ
สิ่งแวดล้อม เช่น ตัดก่ิง
ไม้,น าสายลงดิน 

 10 
 

 8 
 
 

 5 
 

 3 
 

อ่ืนๆ  ความมี 
ประสิทธิภาพ 
มีมาตรฐานและความ
ปลอดภัย 
 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ 

 
 

 6 
 

 
 

 2 
 

 แก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง 
ได้อย่างรวดเร็ว 
 ความเชื่อถือได้- 
การช าระค่าไฟฟ้า,ใบ
แจ้งค่าไฟฟ้า 
 ตอบสนองทันท ี
 แจ้งเตือนก่อนงด 
จ่ายไฟ/ต่อกลับ 
 พนักงานเป็นมิตร 
และสุภาพ 

 5 
 

 4 
 
 
 3 
 2 

 
 1 

 

 มีช่องทางการ 
ช าระเงินค่าไฟฟ้า
สะดวกและหลากหลาย
รูปแบบ 
 ความโปร่งใสและ 
เป็นธรรม 
 ให้ความรู้ ความ 
เข้าใจการใช้ไฟฟ้าอย่าง
ปลอดภัย 
 

 15 
 
 

 10 
 

 6 
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ตวัอย่าง  

บันทึกแจ้งเสียงของลูกค้าทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ 
                  

      วัน  เดือน  ป ี

เลขที่ กสอ.(ฐป) / (สภ)  
เรียน .............. 
       ตามที่ได้มีการน าเสนอข่าว/ภาพข่าวที่เกี่ยวข้องกับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทางสื่อมวลชน /  
สื่อสังคมออนไลน์ของ กฟภ.  เมื่อวันที่ .............. (ตามเอกสารแนบ) นั้น  

       ในการน้ี กสอ. ขอความอนุเคราะห์ (หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง) ตรวจสอบข้อเท็จจริงและแจ้งให้ 
กสอ. ทราบ เพื่อเป็นข้อมูลในการตอบช้ีแจงทางทางสื่อมวลชน / สื่อสังคมออนไลน ์ต่อไป 

       จงึเรยีนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไปด้วย จะขอบคุณย่ิง 

 

 (                                 ) 

อก.สอ. 

 

 

 

 

ข่าว / ภาพข่าวทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน ์
 
 

 
 
 
 

  



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่มือการปฏิบตังิาน ( Wor k M anual )  
16 

 

 กระบวนงานการรับฟังเสียงลูกค้าทางส่ือมวลชน                     |  ฝ่ายประชาสัมพันธ์  กองส่ือสารองค์กร  

และส่ือสังคมออนไลน์          
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

กฎระเบียบ/ค าส่ังทีเ่กีย่วข้อง 
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หนังสือ สรก.(ส) 198/2557 ลงวนัที่ 23 กรกฎาคม 2557 
เร่ือง มาตรการใช้ Facebook เพ่ือประชาสัมพนัธ์ในนามองค์กร 
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หนังสือ ฝปส.86/2560 ลงวนัที่ 2 มีนาคม 2560 
เร่ือง ขอความเห็นชอบแนวทางและวธีิปฏิบัตกิารจดัส่งและรายงานประเด็นส าคญั  
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อ่ืน ๆ  
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การจัดท าควบคุมภายใน (กระดาษท าการ 8 ช่อง) 
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การจัดท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ (SLA) 
  

รหัส SLA: กสอ. P02-01 ช่ือ SLA: กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์  

ผู้ให้บริการ   กองส่ือสารองค์กร (กสอ.) 

SLA ของกระบวนงาน:  การรับฟังเสียงลูกคา้ทางส่ือมวลชนและ 
ส่ือสังคมออนไลน์ 

ระยะเวลา วันที่เร่ิมต้น วันที่ส้ินสุด วันที่จดัท าแก้ไข: แก้ไขคร้ังที่ : 

          
  

ผูรั้บบริการปลายทาง ความตอ้งการของผูรั้บบริการปลายทาง 
คณะท างานรับฟังเสียงลูกคา้ของ กฟภ. 
คณะท างาน SEPA หมวด 3 กฟภ. 

จดัส่งรายงานการรับฟังเสียงลูกคา้ฯ ครบถว้น ถูกตอ้งภายใน 1 เดือนหลงัส้ินไตรมาส 

         
รหสั SLA บทบาทหนา้ท่ีของผูใ้หบ้ริการ ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ ผูรั้บบริการ ระดบัการบริการ เป้าหมาย รายงานผล 
กสอ. 

P02-01 
วางแผนการด าเนินโครงการ 
การจดัท าแบบสอบถามส าหรับ
ท า  Pre-test รวบรวม วิเคราะห์
ผล Pre-test จดัท าแบบสอบถาม
และเคร่ืองมือส ารวจจริง ส ารวจ
จริง การเกบ็รวบรวมขอ้มูล การ
วิเคราะห์ ประเมินผล จดัท า
สรุปผลการส ารวจและประเมิน
แบรนด ์กฟภ. รายงานให้
หน่วยงานท่ีเก ีย่วขอ้งรับทราบ
เพ่ือน าขอ้มูลไปใชง้านต่อไป 

รายงานการส ารวจ
และประเมินแบรนด ์
กฟภ. ครบถว้น 
ถูกตอ้ง 100% 

1. คณะท างาน 
    รับฟังเสียง 
    ลูกคา้ของ  
    กฟภ. 

2.คณะท างาน  
   SEPA  
   หมวด 3      
   กฟภ. 

ความส าเร็จของการจดัท า
รายงานการรับฟังเสียง
ลูกคา้ฯ ครบถว้น ถูกตอ้ง
ภายใน 1 เดือนหลงัส้ิน 
ไตรมาส 

100% ภายใน 
เดือนธนัวาคม 

 
 

    
  

SLA 02 
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ประวตักิารปรับปรุงคู่มือการปฏบิัตงิาน 
 

คร้ังที่ ปี พ.ศ. (ที่ปรับปรุง) หน่วยงาน (ที่ปรับปรุง) 

1 2559 กองส่ือสารองคก์ร 
2 2560 กองส่ือสารองคก์ร 
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รายช่ือผู้จัดท า  

 

 1. นางสาวพชัรมณี เยน็มัน่คง ผูอ้  านวยการกองส่ือสารองคก์ร 
 2. นางสาวอาทิตยา หนุนภกัดี  รองผูอ้  านวยการกองส่ือสารองคก์ร 
 3. นางเจริญศรี พลก าจร ผูช่้วยผูอ้  านวยการกองส่ือสารองคก์ร  
 4. นางดวงเฉลิม ทองเพช็ร นกัประชาสมัพนัธ ์ระดบั 10 
 5. นางสุวิมล ตั้งเสรีกุล นกัประชาสมัพนัธ ์ระดบั 9 
 6. นางสุนนัทา พิภพไชยาสิทธ์ิ หวัหนา้แผนกส่ือสารภายในภายนอก  
 7. นางสาวเกศสุพิชญ ์ธนนนัทโ์สภณ หวัหนา้แผนกฐานขอ้มูลประชาสมัพนัธ์  
8. นางสาวจิรา เฉลียวเกรียงไกร ผูช่้วยหวัหนา้แผนกฐานขอ้มูลประชาสมัพนัธ์  
9. นางสาวอมรพรรณ พฤกษะวนั  ผูช่้วยหวัหนา้แผนกส่ือสารภายในภายนอก 

 

 

 

 

 

 

 


