
 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร 

(Document  based)  

ผ่านกลไกเอกสาร จดหมาย โทรสาร  

 ผู้บริหาร และหน่วยงานก ากับดูแล (ในระดับองค์กร) 

 
คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

ปรับปรุงครั้งที่ 1 

WI-VOC-DB-1 



 

ค าน า 
 
กฟภ. มีกระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ในทุกกลุ่มลูกคา้ ครอบคลุมทั้งลูกคา้ปัจจุบนั อดีต

ลูกคา้ ลูกคา้คู่แข่ง และลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในอนาคต อยา่งเป็นระบบ โดยก าหนดช่องทางในการรับ

ฟังเสียงลูกคา้ใหค้รอบคลุมส่ือทุกประเภท รองรับการอ านวยความสะดวกให้ลูกคา้ รวมถึงพิจารณา

แนวโนม้ของการส่ือสารในอนาคตดว้ยท่ีจะใช ้IOT (Internet of Thing) ทั้งส้ิน 5 ช่องทาง 15 กลไก

การรับฟัง ดงัน้ี 

1) การรับฟังจากเสียงลูกคา้ทางโทรศพัท ์(Voice based) 2 กลไกการรับฟัง 
2) การรับขอ้มูลทางเอกสาร (Document based) 2 กลไกการรับฟัง 
3) การรับฟังลูกคา้ทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social 

Network based) 5 กลไกการรับฟัง 
4) การรับฟังดว้ยการปฏิสัมพนัธ์ (Interaction based) 3 กลไกการรับฟัง 
5) การรับฟังดว้ยการส ารวจ (Survey based) 3 กลไกการรับฟัง 
วิธีปฏิบติังานกระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร(Document based) ผ่านกลไก

เอกสาร จดหมาย โทรสาร  ผูบ้ริหาร และหน่วยงานก ากับดูแล (ในระดับองค์กร) เพื่อให้ได้
สารสนเทศดา้นความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภกัดี ของลูกคา้ท่ีมีต่อ กฟภ. เปรียบเทียบกบั
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภักดี ของลูกค้าเหล่าน้ีท่ีมีต่อคู่แข่ง และองค์กรอ่ืนท่ีมี
ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีคลา้ยคลึงกนั หรือระดบัเทียบเคียงของอุตสาหกรรมหรือธุรกิจ 

วิธีปฏิบติังานกระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร(Document  based) ผ่านกลไก
เอกสาร จดหมาย โทรสาร  ผูบ้ริหาร และหน่วยงานก ากบัดูแล (ในระดบัองคก์ร) ครอบคลุม ตั้งแต่
การรับขอ้มูล การรวบรวม จนถึงการสรุปวิเคราะห์ สารสนเทศของลูกคา้ตามท่ีเกณฑ์ SEPA หมวด 
3 การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด 

อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถาม นางดาราวรรณ 
พรหมกสิกร ผูอ้  านวยการกองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี ฝ่ายงานผูว้่าการ คณะท างานโครงการพฒันา
ระบบการจดัการเสียงลูกคา้ โทร. 0-2009-6160 

 
                                                                    

 คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 
                                                                   กรกฎาคม พ.ศ. 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 าเร็จรูปอ่ืนๆ/เคร่ืองมืออ่ืนๆ  

ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
12. ภาคผนวก 

ตวัอยา่งแบบฟอร์ม 
อ่ืนๆ 
- ประวติัการปรับปรุงวธีิปฏิบติังาน 
รายช่ือผูจ้ดัท า 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยเอกสำร (Document  based) ผ่ำนกลไกเอกสำร จดหมำย โทรสำร ผู้บริหำร และหน่วยงำนก ำกับดูแล |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

1. วัตถุประสงค์ 
 วิธีปฏิบติังาน (Work Instruction) กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร (Document  
based) ผา่นกลไกเอกสาร จดหมาย โทรสาร ผูบ้ริหาร และหน่วยงานก ากบัดูแล (ในระดบัองคก์ร) 
จดัท าข้ึนเพื่อใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการเก่ียวกบักบัการรวบรวมรายงานการประชุม มติท่ี
ประชุม/บนัทึกสั่งการ/ขอ้สังเกต หนังสือเวียน ค าสั่ง นโยบาย ฯลฯ ของผูบ้ริหาร และหน่วยงาน
ก ากับดูแลท่ีมุ่งเน้นด้านลูกค้า เพื่อให้ได้สารสนเทศเก่ียวกับความต้องการ ความคาดหวัง                
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ขอ้ช่ืนชม ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะ เร่ืองร้องขอของลูกคา้ และอ่ืนๆ               
ตามขอ้ก าหนดของเกณฑ ์SEPA หมวด 3 การเลือกและใชข้อ้มูล และสารสนเทศเสียงของลูกคา้  
 

2. ขอบเขต 
 กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร (Document  based) ผา่นกลไกเอกสาร จดหมาย 
โทรสาร ผูบ้ริหาร และหน่วยงานก ากบัดูแล (ในระดบัองค์กร) เพื่อให้ไดส้ารสนเทศไปใช้ในการ
จดัท าข้อก าหนดของลูกค้าและแผนงานปรับปรุงพฒันาการให้บริการแก่ลูกค้า โดยจัดท าเป็น
รายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศ ไตรมาสละ 1 คร้ัง 
 

3. ค าจ ากัดความ 
3.1 เสียงของหน่วยงาน 
      ก ากบัดูแล 

หมายถึง ข้อสั่ งการ มติท่ีประชุม ข้อตกลง ข้อสังเกต ฯลฯ                
ของหน่วยงานท่ีควบคุมก าหนดทิศทางและเป้าหมายดา้นนโยบาย 
ด้านการเงินและไม่ใช่การเงินในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับลูกค้า ของ
กระทรวงมหาดไทย/ศูนยด์ ารงธรรม/ศปท.มท. กระทรวงพลงังาน 
ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร กิ จ ก า ร พ ลั ง ง า น  ( ก ก พ . )  ส า นั ก ง า น
คณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) กระทรวงการคลัง 
ส านักปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.)  เป็นต้น  ท่ีส่งมาย ัง
ผูบ้ริหารสูงสุดในระดบัองคก์ร คือ ผวก. เพื่อให้ กฟภ. ด าเนินการ
ตอบสนองและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานใหแ้ก่ประชาชน 

3.2 เสียงของผูบ้ริหาร  หมายถึง ขอ้สั่งการ มติท่ีประชุม ขอ้สังเกต นโยบาย ฯลฯ  
ของผูบ้ริหารระดบัสูง  คณะกรรมการ กฟภ. ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ 
เพื่อให ้กฟภ. ด าเนินการตอบสนองและก าหนดแนวทาง/มาตรการ 
และแผนการด าเนินงาน  

3.3 เอกสาร จดหมาย  
     โทรสาร 

หมายถึง หนังสือ บันทึก จดหมาย โทรสาร ความต้องการ       
ความคาดหวงัความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ขอ้ช่ืนชม ร้องเรียน 
ขอ้เสนอแนะ เร่ืองร้องขอ และอ่ืนๆ ของลูกคา้  
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3.4 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการเขียน
แผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 

3.4.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.4.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.4.3 คือ การตดัสินใจ 

3.4.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.4.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.4.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.4.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.4.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 
 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
กองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี (กกท.) มีหนา้ท่ีรวบรวมสารสนเทศท่ีไดรั้บจากผูบ้ริหาร และหน่วยงานก ากบั

ดูแล กฟภ. ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ รวมถึงเอกสาร จดหมาย โทรสารท่ีส่ง

มาย ังผู ้บริหารสูงสุดในระดับองค์กร คือ ผวก.  เพื่อน ามาจัดท า

ขอ้ก าหนด ดา้นลูกคา้ และจดัท าขอ้เสนอปรับปรุงกระบวนการท างาน

ของ กฟภ. ให้ตรงตามความตอ้งการ ความคาดหวงั ความพึงพอใจ/ขอ้

ช่ืนชม ความไม่พึงพอใจ /ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะ เร่ืองร้องขอ และ

อ่ืนๆ ของลูกคา้ 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : รับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร (Document  based) ผา่นกลไก
เอกสาร จดหมาย โทรสาร ผูบ้ริหาร และหน่วยงานก ากบัดูแลระดบัองคก์ร 

ผูรั้บผิดชอบ : กองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี 
(กกท.) 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีสรุปรายงานผลสารสนเทศจาก
เสียงของลูกคา้ทุกไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/กระบวนการก่อนหนา้ ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / Indicators 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    
ช่องทางรับขอ้มูล 
หน่วยงานก ากบัดูแล 
- กระทรวงมหาดไทย 
  /ศูนยด์ ารงธรรม 
  /ศปท.มท. 
- กระทรวงพลงังาน 
- คณะกรรมการ 
  ก  ากบัดูแลกิจการ  
  พลงังาน (กกพ.) 
- ส านกังาน 
  คณะกรรมการ   
  นโยบายรัฐวิสาหกิจ   
  (สคร.) 
- กระทรวงการคลงั 
- ส านกัปลดัส านกั  
  นายกรัฐมนตรี   
  (สปน.) 
ผู้บริหาร 
- คณะกรรมการ กฟภ. 
(จากการประชุม
คณะกรรมการ กฟภ. และ
คณะยอ่ย) 
- ผูบ้ริหารระดบั ผวก. 
และ รผก. (จากการ
ประชุมผูบ้ริหาร
ระดบัสูง) 

 

  Document based  
- รายงานการประชุม 
- มติท่ีประชุม/  
  บนัทึกสัง่การ/  
  ขอ้สงัเกต 
- หนงัสือเวียน 
- ค  าสัง่ 
- นโยบาย 
- เอกสาร 
- จดหมาย 
- โทรสาร 
 
 

เร่ิมตน้  

1. หน่วยงานรับเร่ืองน าประเด็น
เก่ียวข้องมาจัดท ารายละเอียด
แผนการด าเนินงานและก าหนด
ผู ้รับผิดชอบเสนอผู ้บริหาร
พิจารณา 

ทุกหน่วยงาน 

แนวทาง/
มาตรการ/ 
แผนการ

ด าเนินงาน/ 
รายละเอียดการ
ด าเนินงาน 

ตามความ
เหมาะสม 

ตามความ
เหมาะสม 

ทุกหน่วยงาน 

หน่วยงาน   
รับมอบ 

ตามรอบเวลา
ของขอ้ก าหนด 

 
2. พิจารณา 

ความเหมาะสม 
และเห็นชอบ 

ผูมี้อ  านาจ 

4. ติดตาม รวบรวมและสรุป
รายงานผลการด าเนินงาน  

 
 หน่วยงานรับมอบ 

 

รายงานผล 3. กระบวนการปรับปรุงงาน/
รวบรวมและสรุปรายละเอียด 
  
  หน่วยงานรับผิดชอบ 

 

 A 

ทุกหน่วยงาน 
  
 

5. หน่วยงานรับเร่ืองส่ง 
เอกสาร จดหมาย โทรสาร             
เร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้จาก
หน่วยงานก ากบัดูแล 

 
 

10 วนั 
หลงัส้ินไตรมาส   

กกท. 

รายงานผลการ 
ด าเนินการ

 

เอกสารขอ้มูล
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ช่ือกระบวนการ : การส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด 
ส าหรับตลาดจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า 

ผูรั้บผิดชอบ : กองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี (กกท.) ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีสรุปรายงานผลสารสนเทศ จาก
เสียงของลูกคา้ ทุกไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/กระบวนการก่อนหนา้ ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการ

ถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / Indicators 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

หมายเหตุ : กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร (Document  based) ผา่นกลไกเอกสาร จดหมาย โทรสาร ผูบ้ริหาร หน่วยงานก ากบัดูแลระดบัองคก์ร เร่ิม
ท่ีขั้นตอน 5 – 9  

 

 

 A 

กกท. 

- ความตอ้งการ   
  ความคาดหวงั  
  ของลูกคา้ 
- ขอ้ก าหนดและ    
  รายละเอียดที่   
  ส ำคัญ 

ส้ินสุด 

รายไตรมาส 
คณะท างาน 

SEPA หมวด 
3 

8. สรุปขอ้มูลสารสนเทศ 

กกท. 

 

รายไตรมาส 

7. น าเร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้
บนัทึกลงระบบ                     

รับฟังเสียงของลูกคา้ 
(PEA-VOC System) 

 
 

 

กกท. 

 

ฐานขอ้มูลระบบ         
รับฟังเสียงของลูกคา้
(PEA-VOC System) 

 

กกท. 

6. พิจารณา 
คดัแยกเสียงท่ีเก่ียวกบั

ลูกคา้ 

9. ประเมินและทบทวน
กระบวนการ 

กกท. 

 

ธ.ค. 

- คณะท างาน
โครงการ

พฒันาระบบ
จดัการเสียง
ของลูกคา้ 

- คณะท างาน 
SEPA หมวด 

3 

รายงาน 
ผลการทบทวน
กระบวนการ 

 
 

รายงานสารสนเทศ 
ตามแบบฟอร์ม 
VOC-60-001 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน  

กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร (Document  based) ผ่านกลไกเอกสาร จดหมาย 
โทรสาร ผูบ้ริหาร และ หน่วยงานก ากบัดูแล (ในระดบัองคก์ร) เป็นการรวบรวมรายงานการประชุม      
มติท่ีประชุม/บนัทึกสั่งการ/ขอ้สังเกต หนงัสือเวียน ค าสั่ง นโยบาย ฯลฯ ผลการด าเนินงานท่ีจะ
น าไปสู่การปรับปรุง/เพิ่มเติม ขอ้ก าหนดกระบวนการและขอ้ก าหนดระบบงานของ กฟภ. ต่อไป 
โดยมีการด าเนินการดงัน้ี 

6.1 หน่วยงานรับเร่ือง น าประเด็นขอ้เก่ียวขอ้งมาจดัท ารายละเอียดแผนการด าเนินงานและก าหนด
ผูรั้บผดิชอบเสนอผูบ้ริหารพิจารณา 

หน่วยงาน กฟภ. ทุกหน่วยงานรับเร่ือง ซ่ึงเป็นเสียงของผูบ้ริหาร และหน่วยงานก ากบัดูแล 
โดยกระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร (Document  based) ผา่นกลไกเอกสาร จดหมาย โทรสาร 
ผูบ้ริหาร และ หน่วยงานก ากบัดูแล (ในระดบัองคก์ร) ไดแ้ก่             
 6.1.1 บนัทึกการประชุม มติท่ีประชุม/บนัทึกสั่งการ/ขอ้สังเกต หนงัสือเวยีน ค าสั่ง นโยบาย
ของหน่วยงานก ากบัดูแล เช่น กระทรวงมหาดไทย/ศูนยด์ ารงธรรม/ศปท.มท. กระทรวงพลงังาน 
คณะกรรมการก ากบัดูแลกิจการพลงังาน (กกพ.) ส านกังานคณะกรรมการนโยบายรัฐวสิาหกิจ (สคร.) 
กระทรวงการคลงั ส านกัปลดัส านกันายกรัฐมนตรี (สปน.) ถึง กฟภ. โดยตรง 
 6.1.2 ข้อสั่งการ/รายงานการประชุม/นโยบาย/ข้อสังเกต/มติท่ีประชุม จากการประชุม
ร่วมกบัหน่วยงานก ากบัดูแล  
 6.1.3 มติท่ีประชุมของคณะกรรมการ กฟภ. 
 6.1.4 นโยบายในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ 

6.2 พิจารณาความเหมาะสมและเห็นชอบ 
      เม่ือหน่วยงาน กฟภ. รับเร่ืองแล้วน าเสนอผูบ้ริหาร เพื่อพิจารณา แนวทาง/มาตรการ/ 

แผนการด าเนินงาน/ รายละเอียดการด าเนินงาน เพื่อให้เกิดการปรับปรุง และการด าเนินการดา้น
ต่างๆ รวมทั้งมอบหมายผูรั้บผดิชอบต่อไป  

6.3 กระบวนการปรับปรุงงาน/รวบรวมและสรุปรายละเอียด 
      หน่วยงานท่ีรับผิดชอบด าเนินการตามขั้นตอนหากด าเนินการไม่แลว้เสร็จภายในก าหนด 

ใหมี้การปรับปรุงกระบวนการพร้อมทั้งรวบรวมและสรุปรายละเอียด 
6.4 หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ ติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการด าเนินงาน  
      ทุกหน่วยงานท่ีรับผิดชอบด าเนินการติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการด าเนินงาน

น าเสนอผูบ้ริหารของหน่วยงาน ตามรอบเวลาของขอ้ก าหนดนั้น ๆ 
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6.5 หน่วยงานท่ีรับเร่ืองส่งเอกสาร จดหมาย โทรสาร เร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้ 
 หน่วยงาน กฟภ. ทุกหน่วยงานรับเร่ืองซ่ึงเป็นเสียงของผูบ้ริหาร และหน่วยงานก ากบัดูแล

(ในระดบัองคก์ร) โดยการรับขอ้มูล เอกสาร จดหมาย โทรสาร (Document based) เร่ืองเก่ียวกบั
ลูกคา้ ส่งเอกสารขอ้มูลฯ ให ้กกท. ภายใน 10 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

6.6 พิจารณาคดัแยกเสียงท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ 
  กกท. พิจารณาคดัแยกเสียงท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ แบ่งเป็น ความตอ้งการ/ความคาดหวงัของ

ลูกคา้ และขอ้ก าหนดและรายละเอียดท่ีส าคญั 
6.7 บนัทึกลงฐานขอ้มูลระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC System) 
 กกท. น าเร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้บนัทึกลงในแบบฟอร์ม VOC-60-003 และฐานขอ้มูลระบบรับ

ฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC System) ไตรมาสละ 1 คร้ัง 
6.8 สรุปขอ้มูลสารสนเทศ 
 กกท. สรุปรายงานสารสนเทศเร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้ ตามแบบฟอร์ม VOC-60-001 น าเสนอ

คณะท างาน SEPA หมวด 3 ไตรมาสละ 1 คร้ัง 
6.9 ประเมินและทบทวนกระบวนการ 
 กกท. ประเมินและทบทวนกระบวนการ ภายในเดือน ธ.ค. 

7. มาตรฐานงาน 
ขั้ นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 

1. หน่วยงานรับเร่ือง น าประเด็นขอ้เก่ียวขอ้ง
มาจัดท ารายละเอียดแผนการด าเนินงานและ
ก าหนดผูรั้บผดิชอบเสนอผูบ้ริหารพิจารณา 

ตามความเหมาะสม เน่ืองจากไม่สามารถ
ควบคุม หรือก าหนดระยะเวลาท่ีมีเร่ืองเขา้มาได ้

2. เสนอผูบ้ริหารเพื่อพิจารณา ก าหนดแนวทาง/
มาตรการ/ แผนการด าเนินงาน/ รายละเอียดการ
ด าเนินงาน  

ตามความเหมาะสม เ น่ืองจากไม่สามารถ
ควบคุม หรือก าหนดระยะเวลาท่ีมีเร่ืองเขา้มาได ้

3. กระบวนการปรับปรุงงาน/รวบรวม และ
สรุปรายละเอียด 

ตามความเหมาะสม เ น่ืองจากไม่สามารถ
ควบคุม หรือก าหนดระยะเวลาท่ีมีเร่ืองเขา้มาได ้

4. ติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการ
ด าเนินงาน 

ตามรอบเวลาท่ีก าหนด 

5. หน่วยงานท่ีรับเร่ืองส่งเอกสาร จดหมาย 

โทรสาร (Document based) เร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้ 

10 วนัหลงัส้ินไตรมาส 
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ขั้ นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
6. พิจารณาคดัแยกเสียงท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ ความถูกตอ้งของขอ้มูลเสียงท่ีเก่ียวกบัลูกคา้  

7. บนัทึกในฐานข้อมูลระบบรับฟังเสียงของ

ลูกคา้ (PEA-VOC System) 

ไตรมาสละ 1 คร้ัง 

8. สรุปข้อมูลสารสนเทศตามแบบฟอร์มท่ี
ก าหนด (VOC-60-001) 

รายงานสรุปสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ 
ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

9.ประเมินและทบทวนกระบวนการ ได้ผลการประเมินและทบทวนกระบวนการ
ภายในเดือน ธ.ค. 

8. ระบบติดตามประเมินผล 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม  

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.  ผงัการไหลของกระบวนการ
(Work  Flow  Chart) 

 
2. มาตรฐานงาน 
 
3. แบบฟอร์มท่ีใช ้

 
4. ระบบ SAP/ระบบ Software/ 

โปรแกรมส า เ ร็จ รูป อ่ืนๆ/
เคร่ืองมืออ่ืนๆ ท่ีใช้ในการ
ปฏิบติังาน 

 
5. การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการ

ตรวจติดตาม 
 
6. อ่ืน ๆ 

- ควบคุมภายใน 
- SLA 

อก.กท. แผนกท่ีรับผิดชอบ
ช่องทาง 

ปีละ 1 คร้ัง ก่อน
เดือน ต.ค. 
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9. เอกสารอ้างอิง  
-  

10. แบบฟอร์มที่ ใ ช้  
10.1 แบบฟอร์ม VOC-60-003   แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้   
10.2 แบบฟอร์ม VOC-60-001  รายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ช่อง

ทางการรับขอ้มูลทางเอกสาร (Document based) กลไกเอกสาร,จดหมาย,โทรสาร และ ผูบ้ริหาร/          
ผูก้  ากบัดูแล 

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส า เ ร็จ รูปอื่นๆ / เค ร่ืองมืออื่นๆ  ที่ ใ ช้ ในการ
ปฏิบัติงาน 

11.1 โปรแกรม ระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC System) รวบรวมขอ้มูลเสียง 
11.2 โปรแกรม Microsoft Excel รวบรวมขอ้มูลเสียง 
11.3 โปรแกรม Microsoft Word  จดัท ารายงาน  
11.4  ระบบงาน Infoma การจดัส่งรายงาน 
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ภาคผนวก 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยเอกสำร (Document  based) ผ่ำนกลไกเอกสำร จดหมำย โทรสำร ผู้บริหำร และหน่วยงำนก ำกับดูแล |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
 
 
 

ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
แบบฟอร์ม VOC-60-003   แบบฟอร์มบันทึกข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า   
แบบฟอร์ม VOC-60-001  รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าช่อง

ทางการรับข้อมูลทางเอกสาร (Document based) กลไก
เอกสาร,จดหมาย,โทรสาร และ ผู้บริหาร/ผู้ก ากบัดูแล 

 
 
 
 
 
 



VOC-60-003

บา้นอยูอ่าศยั

พาณิชย์

อุตสาหกรรม

อื่นๆ

อุตสาหกรรม
เทศบาลนคร/เมือง/ต  าบล ส าคญั

พิเศษ
เทศบาลเมือง

เทศบาลต าบล

ชนบท

ความตอ้งการ

ความคาดหวงั

ความไมพ่ึงพอใจ / ร้องเรียน

ความพึงพอใจ / ชื่นชม

เรื่องร้องขอ

ขอ้เสนอแนะ

ผลิตภณัฑ์
บริการ

สนบัสนุน

หมายเหตุ : กรณีลูกคา้ 1 รายใหข้อ้มลูเสียงหลายประเดน็เสียง ใหบ้นัทึกลงระบบคร้ังละ 1 ประเดน็เสียง

แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้
การไฟฟ้า.......................................................

ว/ด/ป
ท่ีบนัทึกใน
ระบบ

ว/ด/ป
ท่ีไดข้อ้มลู

ช่ือลูกคา้

กลุ่มลูกคา้
พ้ืนท่ีจ่ายไฟ

ประเภทของเสียง
สรุปประเดน็เสียง

หมายเลข CA
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รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศ 
ไตรมาส.....................  ปี ........................ 

หน่วยงาน ................................................................................ 

กรุณาระบุช่องทางการรับฟังเสียง (แบบฟอร์ม 1 ชุด ส าหรับการรับฟังเสียง 1 ช่องทาง) 
การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์ (Voice based) การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ ์(Interaction based) 
 1129 PEA Call Center 

โทรศัพท์ส ำนักงำน 

 
 
 

ติดต่อโดยตรงท่ีส ำนักงำน 
กำรสำนเสวนำ 
กิจกรรมลูกค้ำสมัพันธ์  การรับข้อมูลทางเอกสาร (Document based) 

 เอกสำร,จดหมำย,โทรสำร 
ผู้บริหำร/ผู้ก ำกับดูแล 

 การเย่ียมเยือนลูกค้า 
การบริหารลกูค้ารายส าคัญ 
การสัมมนาลูกค้ารายใหญ ่
อื่นๆ ................................................ 

 การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคม
ออนไลน์ (Mass Media and Social Network 
based) 

การส ารวจข้อมูลลูกค้า (Survey based) 

 กำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำธุรกิจจ ำหน่ำยพลังงำนไฟฟ้ำ 
กำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำธุรกิจเสริม 
โทรศัพท์สอบถำมควำมพึงพอใจภำยหลังจำกใช้บริกำร 15 วัน  สื่อสังคมออนไลน์ เช่น 

Facebook,Twitter,IG,YouTube, เป็นต้น 
สื่อมวลชน เช่น โทรทัศน์,หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 
Website PEA /email 
Mobile App 
Website หน่วยงำนอ่ืน เช่น Web Portal 
สปน.(www.1111.go.th) 

 

กลุ่มลูกค้า 
ความต้องการ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

 
 
 
 
 

     

อื่นๆ 
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กลุ่มลูกค้า 
ความคาดหวัง 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ  
 
 

     

กลุ่มลูกค้า 
ประเด็นที่ไม่พึงพอใจ/ข้อร้องเรียน 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ  
 
 

     

กลุ่มลูกค้า 
ข้อร้องขอ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ  
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กลุ่มลูกค้า 
ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

      

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ 
 

      

กลุ่มลูกค้า 
ข้อเสนอแนะ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

      

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ 
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กลุ่มลูกค้า 
ความต้องการ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 ไฟไมต่ก/ไฟไมด่ับ 
 ราคาเหมาะสม 

 
 
 
 

 10 
 3 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอใช้
บริการต่างๆ 

 8 
 

 อ านวยความสะดวก 
ในการให้บริการแก่ลูกค้า 
(ผู้ใช้ไฟฟ้า) เช่น เพิ่มช่อง
ทางการช าระเงินค่าไฟฟ้า ,

 การขอใช้ไฟฟ้าผ่าน  
1129 PEA Call 
Center, เพิ่มช่องทางการ
ติดต่อสื่อสาร 
 ประชาสัมพันธ์ 
ข่าวสารให้รวดเร็วและ
ทั่วถึง 
 มีความยืดหยุ่นเรื่อง 
การช าระค่าไฟฟ้า/การงด
จ่ายกระแสไฟฟ้า 

 7 
 
 
 
 
 
 6 

 
 

 3 

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 ไฟไมต่ก/ไฟไมด่ับ 
 ราคาเหมาะสม 

 
 

 6 
 4 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอใช้
บริการต่างๆ 

 5  เพิ่มช่องทางการ
ติดต่อสื่อสาร,การช าระ
ค่าไฟฟ้า 

 

 3 

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

 ไฟฟ้ามี 
ประสิทธิภาพ 
 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ/ 
 ไฟไม่กระพริบ 
ความถี่คงที่ 
 ราคาเหมาะสม 
 จ่ายไฟคืนอย่าง 
รวดเร็ว 
 ความมั่นคง 
 ความมีเสถียรภาพ 
เช่ือถือได้ 

 15 
 

 10 
 8 

 
 6 
 5 

 
 3 
 3 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอใช้
บริการต่างๆ 

 10  ได้รับการเอาใจใส่ 
ดูแลเป็นพิเศษ 
 เพิ่มช่องทางการ 
ช าระค่าไฟฟ้า, เพิ่มช่อง
ทางการส่งใบแจ้งหนี้ 

 10 
 

 8 

อื่นๆ 
 

 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ  6 
 

 บริการรวดเร็ว 
 

 

 5 
 

 อ านวยความสะดวก 
ในการให้บริการแก่ลูกค้า 
(ผู้ใช้ไฟฟ้า) เช่น เพิ่มช่อง
ทางการช าระเงินค่าไฟฟ้า ,

 การขอใช้ไฟฟ้าผ่าน  
1129 PEA Call 
Center, เพิ่มช่องทางการ
ติดต่อสื่อสาร 
 ประชาสัมพันธ์ 
ข่าวสารให้รวดเร็วและ
ทั่วถึง 
 มีความยืดหยุ่นเรื่อง 
การช าระค่าไฟฟ้า/การงด
จ่ายกระแสไฟฟ้า 
 
 

 15 
 
 
 
 
 
 
 

 10 
 

 
 6 
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กลุ่มลูกค้า 
ความคาดหวัง 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 ความมี 
ประสิทธิภาพ 
มีมาตรแานและความ
ปลอดภัย 
 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ 

 
 

 10 
 
 
 3 

 แก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง 
ได้อย่างรวดเร็ว 
 ความเช่ือถือได้- 
การช าระค่าไฟฟ้า,ใบแจ้งค่า
ไฟฟ้า 
 ตอบสนองทันที 
 แจ้งเตือนก่อนงด 
จ่ายไฟ/ต่อกลับ 
 พนักงานเป็นมิตร 
และสุภาพ 

 8 
 

 7 
 

 
 6 
 5 

 
 4 

 

 มีช่องทางการ 
ช าระเงินค่าไฟฟ้าสะดวก
และหลากหลายรูปแบบ 
 ความโปร่งใสและ 
เป็นธรรม 
 ให้ความรู้ ความ 
เข้าใจการใช้ไฟฟ้าอย่าง
ปลอดภัย 
 

 7 
 
 

 5 
 

 4 

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 ความมี 
ประสิทธิภาพ 
มีมาตรแานและความ
ปลอดภัย 
 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ/ 
ไฟไม่กระพริบ/     
ความถี่คงที่ 
  ความเช่ือถือได้-  
แรงดันไฟฟ้า 
 

 10 
 

 
 
 6 
 

 
 4 

 แก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง 
ได้อย่างรวดเร็ว 
 ความเช่ือถือได้-  
การช าระค่าไฟฟ้า,ใบแจ้งค่า
ไฟฟ้า 
 ตอบสนองทันที 
 พนักงานเป็นมิตร 
และสุภาพ 
 

 8 
 

 6 
 
 

 3 
 2 

 ผ่อนผันกฏเกณฑ์ / 
ระเบียบ/หลักปฏิบัต ิ
 มีช่องทางการ 
ช าระเงินค่าไฟฟ้าสะดวก
และหลากหลายรูปแบบ 
 ความโปร่งใสและ 
เป็นธรรม 
 ความรับผิดชอบ 
ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 
เช่น ตัดกิ่งไม้,น าสายลง
ดิน 

 10 
 

 8 
 
 

 5 
 

 3 
 

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

 ความมี 
ประสิทธิภาพ 
มีมาตรแานและความ
ปลอดภัย 
 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ/ 
 ไฟไม่กระพริบ/  
ความถี่คงที่ 
 ความเช่ือถือได้-  
แรงดันไฟฟ้า 

 15 
 
 
 

 10 
 9 

 
 7 

 แก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง 
ได้อย่างรวดเร็ว 
 ความเช่ือถือได้-  
การช าระค่าไฟฟ้า,ใบแจ้งค่า
ไฟฟ้า 
 ตอบสนองทันที 
 พนักงานเป็นมิตร 
และสุภาพ 
 

 10 
 

 8 
 
 

 5 
 4 

 

 ผ่อนผันกฏเกณฑ์ / 
ระเบียบ/หลักปฏิบัต ิ
 มีช่องทางการ 
ช าระเงินค่าไฟฟ้าสะดวก
และหลากหลายรูปแบบ 
 ความโปร่งใสและ 
เป็นธรรม 
 ความรับผิดชอบ 
ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 
เช่น ตัดกิ่งไม้,น าสายลง
ดิน 

 10 
 

 8 
 
 

 5 
 

 3 
 

อื่นๆ  ความมี 
ประสิทธิภาพ 
มีมาตรแานและความ
ปลอดภัย 
 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ 

 
 

 6 
 

 
 

 2 
 

 แก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง 
ได้อย่างรวดเร็ว 
 ความเช่ือถือได้- 
การช าระค่าไฟฟ้า,ใบแจ้งค่า
ไฟฟ้า 
 ตอบสนองทันที 
 แจ้งเตือนก่อนงด 
จ่ายไฟ/ต่อกลับ 
 พนักงานเป็นมิตร 
และสุภาพ 

 5 
 

 4 
 
 
 3 
 2 

 
 1 

 

 มีช่องทางการ 
ช าระเงินค่าไฟฟ้าสะดวก
และหลากหลายรูปแบบ 
 ความโปร่งใสและ 
เป็นธรรม 
 ให้ความรู้ ความ 
เข้าใจการใช้ไฟฟ้าอย่าง
ปลอดภัย 
 

 15 
 
 

 10 
 

 6 
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ประวตัิการปรับปรุงวธีิปฏิบัติงาน 
 

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

1 2560 คณะท างานโครงการพฒันา

ระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยเอกสำร (Document  based) ผ่ำนกลไกเอกสำร จดหมำย โทรสำร ผู้บริหำร และหน่วยงำนก ำกับดูแล |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร (Document  based) ผ่านกลไกเอกสาร จดหมาย โทรสาร 
ผู้บริหาร และหน่วยงานก ากับดูแลระดับองค์กร 

ปรับปรุงคร้ังที ่1 

หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

ปกคู่มือ คู่มือการจดัการเสียงจากผูบ้ริหาร และ
องคก์รก ากบัดูแลท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ 
 

วิธีปฏิบติังาน (Work Instruction) 
“กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร 
(Document  based) ผา่นกลไกเอกสาร 
จดหมาย โทรสาร ผูบ้ริหาร และหน่วยงาน
ก ากบัดูแล” 

- 

ค  าน า - เพิม่ค าน า - 
สารบญั - เพิม่สารบัญ - 

1.1 1.1 วตัถุประสงค์ 
      คู่มือการจดัการเสียงจากผูบ้ริหาร และ
องค์กรก ากับดูแล ท่ีเ ก่ียวข้องกับลูกค้า
จัดท า ข้ึน  เพื่ อใช้ เ ป็นแนวทางในการ
ด า เ นินการกับข้อสั่ งการ มติ ท่ีประชุม 
ขอ้ตกลง ฯลฯ ของผูบ้ริหาร และหน่วยงาน
ก ากบัดูแล PEA เพื ่อให้ไดส้ารสนเทศ
เก่ียวกับความต้องการความคาดหวงัของ
ลูกค้า  ตามข้อก าหนดของเกณฑ์ SEPA 
หมวดท่ี 3 การเลือกและใช้ข้อมูล และ
สารสนเทศเสียงของลูกคา้ เพื่อสนบัสนุน
การตดัสินใจในระดบัปฏิบติัการและระดบั
ยุทธศาสตร์ รวมทั้ งการสร้างนวตักรรม
อยา่งมีประสิทธิผล 

1. วตัถุประสงค์ 
     วิ ธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) 
กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ดว้ยเอกสาร 
(Document  based) ผ่านกลไกเอกสาร 
จดหมาย โทรสาร ผูบ้ริหาร และหน่วยงาน
ก ากบัดูแล (ในระดบัองคก์ร) จดัท าข้ึนเพื่อ
ใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการเก่ียวกบั
กบัการรวบรวมรายงานการประชุม มติท่ี
ประ ชุ ม /บัน ทึ กสั่ งก าร /ข้อสั ง เกต 
หนังสือเวียน ค าสั่ง นโยบาย ฯลฯ ของ
ผู ้บริหาร และหน่วยงานก ากับดูแลท่ี
มุ่งเน้นด้านลูกค้า เพื่อให้ได้สารสนเทศ
เก่ียวกบัความตอ้งการ ความคาดหวงั ความ
พึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ข้อช่ืนชม 
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ เร่ืองร้องขอของ
ลูกคา้ และอ่ืนๆ ตามขอ้ก าหนดของเกณฑ ์
SEPA หมวด 3 การเลือกและใชข้อ้มูล และ
สารสนเทศเสียงของลูกคา้ 

1 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

1.2 1.2 ขอบเขต  
      คู่มือการจดัการเสียงจากผูบ้ริหาร และ
องค์กรก ากับดูแล ท่ีเก่ียวข้องกับลูกค้า        
ใช้ส าหรับการติดตามรวมรวมข้อมูลการ
ด าเนินการตาม ขอ้สั่งการของผูบ้ริหาร และ 
ขอ้สั่งการ มติท่ีประชุม ขอ้ตกลง ฯลฯ ของ
หน่วยงานก ากบั PEA เช่น  กระทรวงมหาดไทย 
กระทรวงพลงังาน คณะกรรมการก ากบั
ดูแลกิจการพลงังาน (กกพ.) ส านักงาน
คณะกรรมการ นโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.)  
กระทรวงการคลงั ฯลฯ  
     โดยมีขอบเขตด า เนินการเพื่อให้ได้
สารสนเทศ อยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง เพื่อใช้
ประกอบการรวบรวมเสียงของลูกคา้ เพื่อ
เป็นข้อมูลในการจัดท าข้อก าหนดของ
ลูกคา้ และแผนงานปรับปรุงพฒันาการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

2. ขอบเขต 
     วิธีปฏิบตัิงาน (Work Instruction) 
กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วย
เอกสาร (Document  based) ผ่านกลไก
เอกสาร จดหมาย โทรสาร ผูบ้ริหาร และ
หน่วยงานก ากบัดูแล (ในระดบัองค์กร)             
เพื่อให้ไดส้ารสนเทศไปใช้ในการจดัท า
ข้อก าหนดของลูกค้าและแผนงาน
ปรับปรุงพฒันาการให้บริการแก่ลูกค้า 
โดยจัดท าเป็นรายงานสรุปผลข้อมูล
สารสนเทศ ไตรมาสละ 1 คร้ัง 
 

1 

1.3 1.3 ค าจ ากดัความ  
      - เสียงขององคก์รก ากบั PEA  
หมายถึง ขอ้สั่งการ มติท่ีประชุม ขอ้ตกลง 
ฯลฯ ในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ เพื่อให ้
PEA ด าเนินการตอบสนองแก่ประชาชน
ตามนโยบายขององคก์รก ากบัดูแล  
 
 
 
 
 

3.  ค าจ ากดัความ 
      3.1 เสียงของหน่วยงานก ากบัดูแล 
หมาย ถึ ง  ข้อสั่ ง ก าร  ม ติ ท่ีประ ชุม 
ขอ้ตกลง ขอ้สังเกต ฯลฯ ของหน่วยงาน
ท่ีควบคุมก าหนดทิศทางและเป้าหมาย 
ด้านนโยบาย ด้านการเงินและไม่ใช่
การเงินในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ ของ
กระทรวงมหาดไทย/ศูนย์ด ารงธรรม/
ศปท.มท. กระทรวงพลงังาน คณะกรรมการ
กิจการพลังงาน (กกพ.) ส านักงาน
คณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ 

1 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

 
 
 
 
 
 
 
     - เสียงของผูบ้ริหาร PEA  
หมายถึง ขอ้สั่งการ มติท่ีประชุม นโยบาย
ฯลฯ ของ ผูบ้ริหารระดบัสูง ,คณะกรรมการ 
PEA ท่ีเก่ียวข้องกับการปรับปรุงงานด้าน
ลูกคา้  

(สคร.) กระทรวงการคลงั ส านักปลัด
ส า นั ก น า ย ก รั ฐ ม น ต รี  ( ส ป น . )            
เป็นต้น ท่ีส่งมาย ังผู ้บริหารสูงสุดใน
ระดับองค์กร คือ ผวก. เพื่อให้ กฟภ. 
ด า เนินการตอบสนองและปรับปรุง
ก ร ะ บ ว น ก า ร ด า เ นิ น ง า น ใ ห้ แ ก่
ประชาชน 
3.2 เสียงของผูบ้ริหาร 
      หมายถึง ข้อสั่งการ มติ ท่ีประชุม 
ข้อสังเกต นโยบาย ฯลฯ ของผู ้บริหาร
ระดบัสูง  คณะกรรมการ กฟภ. ท่ีเก่ียวขอ้ง
กับลูกค้า เพื่ อให้  กฟภ. ด าเนินการ
ตอบสนองและก าหนดแนวทาง/มาตรการ 
และแผนการด าเนินงาน 
3.3 เอกสาร จดหมาย โทรสาร 
      หมายถึง หนงัสือ บนัทึก จดหมาย 
โทรสาร ความตอ้งการ  ความคาดหวงั
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ขอ้ช่ืน
ชม ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะ เร่ืองร้องขอ 
และอ่ืนๆ ของลูกคา้ 

3.4 
(เพิ่มเติม) 

- เพิม่หัวข้อ  
“3.4 ผงัการไหลของกระบวนการ 
(Work Flow Chart)”  

 

1.4 1.4 หน้าที่รับผดิชอบ  
ตดั “คณะกรรมการพฒันางานดา้นลูกคา้” 
       มีหน้าท่ีรวบรวมสารสนเทศของลูกคา้ 
ท่ีได้รับจากองค์กรก ากับ PEA และ
ผูบ้ริหาร ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ เพื่อน ามา

4. หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 
เพิ่ม  “กองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี (กกท.)” 
     มีหน้าท่ีรวบรวมสารสนเทศท่ีได้รับ
จากผูบ้ริหาร และหน่วยงานก ากับดูแล 
กฟภ.  ท่ี เ ก่ี ยวข้องกับลูกค้า  รวมถึง

2 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

จดัท าข้อก าหนดด้านลูกค้า และจัดท า
ขอ้เสนอปรับปรุงกระบวนการท างานของ 
PEA ให้ตรงตามความตอ้งการและความ
คาดหวงัของลูกคา้และตลาด 

เอกสาร จดหมาย โทรสารท่ีส่งมาย ัง
ผูบ้ริหารสูงสุดในระดบัองค์กร คือ ผวก.
เพื่อน ามาจัดท าข้อก าหนดด้านลูกค้า 
และจัดท าข้อเสนอปรับปรุงกระบวน  
การท างานของ กฟภ. ให้ตรงตามความ
ตอ้งการ ความคาดหวงั ของลูกคา้ ความพึง
พอใจ ความไม่พึ งพอใจ ข้อช่ืนชม 
ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะ เร่ืองร้องขอ และ
อ่ืนๆ ของลูกคา้ 

2.1 2.1 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work  
     Flow Chart) 

5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work    
     Flow Chart) 

3 

 ช่ือกระบวนการ : กระบวนการจดัการเสียง
จากผูบ้ริหาร และองคก์รก ากบัดูแล ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัลูกคา้ 

ช่ือกระบวนการ : รับฟังเสียงลูกคา้ดว้ย
เอกสาร (Document  based) ผ่านกลไก
เอกสาร จดหมาย โทรสาร ผูบ้ริหาร และ
หน่วยงานก ากบัดูแลระดบัองคก์ร 

 

 ผูรั้บผดิชอบกระบวนการ : คณะกรรมการ
พฒันาดา้นลูกคา้ 

ผูรั้บผิดชอบกระบวนการ : คณะท างาน 
SEPA หมวด 3,คณะท างานโครงการ
พฒันาระบบจดัการเสียงของลูกคา้ 

 

  เพิม่ 
ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีสรุปรายงาน
ผลสารสนเทศจากเสี ยงของลูกค้า         
ทุกไตรมาส 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

 ผู้ส่งมอบ (Suppliers) 
ช่องทางรับขอ้มูล 
หน่วยงาน 
- กระทรวงมหาดไทย/ศูนยด์ ารงธรรม 
- กระทรวงพลงังาน 
- คณะกรรมการก ากบัดูแลกิจการพลงังาน    
   (กกพ.) 
- ส านกังานคณะกรรมการ นโยบาย
รัฐวสิาหกิจ (สคร.) 

ผู้ส่งมอบ/กระบวนการก่อนหน้า (Suppliers) 
ช่องทางรับขอ้มูล 
หน่วยงานก ากบัดูแล 
- กระทรวงมหาดไทย/ศูนยด์ ารงธรรม 
  /ศปท.มท. 
- กระทรวงพลงังาน 
- คณะกรรมการก ากบัดูแลกิจการ  
  พลงังาน (กกพ.) 
- ส านกังานคณะกรรมการนโยบาย   

 

 - กระทรวงการคลงั 
 
 
ผูบ้ริหาร 
- ผูบ้ริหารระดบัสูง 
- คณะกรรมการ PEA 
- ผูต้รวจการรัฐสภา 

   รัฐวสิาหกิจ (สคร.) 
- กระทรวงการคลงั 
- ส านกัปลดัส านกันายกรัฐมนตรี (สปน.) 
ผูบ้ริหาร 
- คณะกรรมการ กฟภ. (จากการประชุม
คณะกรรมการ กฟภ. และคณะยอ่ย) 
- ผูบ้ริหารระดบั ผวก. และ รผก. (จาก
การประชุมผูบ้ริหารระดบัสูง) 

 

 ปัจจัยน าเข้า (Inputs) 
 

- บนัทึกการประชุม 
- บนัทึกสั่งการ 
- หนงัสือเวยีน 
- มติท่ีประชุม 
- ค าสั่ง 
- นโยบาย 
- ฐานความรู้องคก์ร 

 

ปัจจัยน าเข้า (Inputs) 
 Document- based  
- รายงานการประชุม 
- มติท่ีประชุม/ บนัทึกสั่งการ/   ขอ้สังเกต 
- หนงัสือเวยีน 
- ค าสั่ง 
- นโยบาย 
- เอกสาร 
- จดหมาย 
- โทรสาร 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

 ขั้นตอน/ผู้รับผดิชอบ (Process) ข้ันตอน และ ผู้รับผดิชอบ (Processes)  
 1. หน่วยงานรับเร่ือง น าประเด็นขอ้ก าหนด

มาจดัท ารายละเอียดเสนอ ผูบ้ริหารพิจารณา  
 
 
ผลผลิต/ผลลัพธ์  

- ความตอ้งการ ความคาดหวงัของลูกคา้ 
- ขอ้ก าหนดและรายละเอียดท่ีส าคญั 

 
 
 

1 . ห น่วย ง าน รับ เ ร่ื อ งน า ประ เ ด็ น
เก่ียวขอ้งมาจดัท ารายละเอียดแผนการ
ด าเนินงานและก าหนดผู ้รับผิดชอบ
เสนอผูบ้ริหารพิจารณา  
ตดั ผลผลิต/ผลลพัธ์ 
 

 

 ขั้นตอน/ผู้รับผดิชอบ (Process) 
2. ก าหนดและมอบหมายหน่วยงาน
รับผดิชอบด าเนินการ  
ผลผลิต/ผลลพัธ์ 
ขอ้สั่งการ/รายงานการประชุม 

ข้ันตอน และ ผู้รับผดิชอบ (Processes) 
2.พิจารณาความเหมาะสมและเห็นชอบ  
 
ผลผลิต/ผลลัพธ์  
แนวทาง/มาตรการ/ แผนการด าเนินงาน/ 
รายละเอียดการด าเนินงาน 

 

 ขั้นตอน/ผู้รับผดิชอบ (Process) 
3. ด าเนินการไดภ้ายในหน่วยงาน 

 
ตัดออก  

 

 ขั้นตอน/ผู้รับผดิชอบ (Process) 
4. กระบวนการปรับปรุงงาน   

ข้ันตอน และ ผู้รับผดิชอบ (Processes) 
3 .กระบวนการปรับปรุงงาน/รวบรวม
และสรุปรายละเอียด  

 

 ขั้นตอน/ผู้รับผดิชอบ (Process) 
5. ติดตาม รวบรวมและสรุปรายงานผล     
การด าเนินงาน  

ข้ันตอน และ ผู้รับผดิชอบ (Processes) 
4.  ติดตาม รวบรวมและสรุปรายงานผล
การด าเนินงาน 

 

  เพิม่ขั้นตอน และ ผู้รับผดิชอบ (Processes) 
5.หน่วยงานรับเร่ืองส่ง Document – 
Based เร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้จากหน่วยงาน
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

ก ากบัดูแล 
ผูรั้บผดิชอบ: ทุกหน่วยงาน 
ผลผลิต/ผลลพัธ์ 
เอกสารขอ้มูลฯ 
ลูกคา้/ผูน้ าไปใชก้ระบวนการถดัไป 
กกท. 
กรอบเวลา/ตวัช้ีวดั 
10 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

  เพิม่ขั้นตอน และ ผู้รับผดิชอบ (Processes) 
6.พิจารณาคดัแยกเสียงท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ 
ผูรั้บผดิชอบ: กกท. 
ผลผลิต/ผลลพัธ์ 
- ความตอ้งการ ความคาดหวงัของลูกคา้ 
- ขอ้ก าหนดและรายละเอียดท่ีส าคญั 

 

  เพิม่ขั้นตอน และ ผู้รับผดิชอบ (Processes) 
7. น าเร่ืองท่ี เก่ียวกับลูกค้าบันทึกลง
ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC 
System) 
ผูรั้บผดิชอบ: กกท. 
ผลผลิต/ผลลพัธ์ 
ฐานขอ้มูลระบบรับฟังเสียงของลูกคา้
(PEA-VOC System) 
ลูกคา้/ผูน้ าไปใชก้ระบวนการถดัไป 
กกท. 
กรอบเวลา/ตวัช้ีวดั 
รายไตรมาส 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

 ขั้นตอน/ผู้รับผดิชอบ (Process) 
6. สรุปขอ้มูลสารสนเทศ  
ผูรั้บผดิชอบ: หน่วยงานรับมอบ 
ผลผลิต/ผลลพัธ์ 
รายงานสารสนเทศ ตามแบบฟอร์ม VOC-
05-001 
ลูกคา้/ผูน้ าไปใชก้ระบวนการถดัไป 
คณะกรรมการพฒันางานดา้นลูกคา้ 
 
กรอบเวลา/ตวัช้ีวดั 
ภายในไตรมาส 3 

เพิม่ขั้นตอน และ ผู้รับผดิชอบ (Processes) 
8.สรุปขอ้มูลสารสนเทศ  
ผูรั้บผดิชอบ: กกท. 
ผลผลิต/ผลลพัธ์ 
รายงานสารสนเทศตามแบบฟอร์ม 
VOC-60-001 
ลูกคา้/ผูน้ าไปใชก้ระบวนการถดัไป 
คณะท างานโครงการพัฒนาระบบ
จดัการเสียงของลูกคา้ 
กรอบเวลา/ตวัช้ีวดั 
รายไตรมาส 
 
 

 

  เพิม่ขั้นตอน และ ผู้รับผดิชอบ (Processes) 
9.ทบทวนกระบวนการ 
ผูรั้บผดิชอบ: กกท. 

 

  เพิม่  
หมายเหตุ : กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้
ดว้ยเอกสาร (Document  based) ผ่าน
กลไกเอกสาร จดหมาย โทรสาร ผูบ้ริหาร 
หน่วยงานก ากบัดูแลระดบัองค์กร เร่ิมท่ี
ขั้นตอน 5 – 9 

 

2.2  2.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การจัดการ
เสียงจากผู้บริหาร และองค์กรก ากับดูแล 
ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า 
       การจัดการเสียงจากผู ้บริหาร และ
องค์กรก ากบัดูแล ในส่วนของลูกคา้ เป็น
การรวบรวมขอ้สั่งการ มติท่ีประชุม ฯลฯ 

6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 
 
    กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าด้วย
เอกสาร (Document  based) ผา่นกลไก
เอกสาร จดหมาย โทรสาร ผู ้บริหาร 

5 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

ผลการด า เ นินง าน  ท่ี จะน า ไป สู่ ก า ร
ปรับปรุง/เพิ่มเติม ขอ้ก าหนดกระบวนการ
และขอ้ก าหนดระบบงานของ PEA ต่อไป 
โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 
 

และ หน่วยงานก ากับดูแล (ในระดับ
องค์กร) เป็นการรวบรวมรายงานการ
ประชุม, มติท่ีประชุม/บนัทึกสั่งการ/
ข้อสังเกต, หนังสือเวียน, ค าสั่ง, 
นโยบาย ฯลฯ ผลการด าเนินงานท่ีจะ
น าไปสู่การปรับปรุง/เพิ่มเติม ขอ้ก าหนด
กระบวนการและข้อก าหนดระบบงาน
ของ กฟภ. ต่อไป โดยมีการด าเนินการ
ดงัน้ี 

 1. หน่วยงานรับเร่ือง น าประเด็นข้อก าหนด
มาจัดท ารายละเอยีดเสนอ ผู้บริหารพจิารณา 
 
 

6.1 หน่วยงานรับเร่ือง น าประเด็นข้อ
เกี่ยวข้องมาจัดท ารายละเอียดแผนการ
ด าเนินงานและก าหนดผู้รับผิดชอบเสนอ
ผู้บริหารพจิารณา 

 

     หน่วยงาน PEA ทุกหน่วยงานรับเร่ือง 
ซ่ึงเป็นเสียงจากผูบ้ริหาร และองคก์รก ากบั
ดูแล PEA โดยสามารถมาจากหลาย
ช่องทางดว้ยกนั เช่น 
 
 
 
        1.1 บนัทึก/ขอ้สั่งการ/ขอ้ตกลง จาก
หน่วยต่างๆ เช่น กระทรวงมหาดไทย 
กระทรวงพลงังาน คณะกรรมการก ากบั
ดูแลกิจการพลงังาน (กกพ.) ส านักงาน
คณะกรรมการ นโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) 
กระทรวงการคลงั ถึง PEA โดยตรง 
 
 

      หน่วยงาน กฟภ. ทุกหน่วยงานรับ
เร่ือง ซ่ึงเป็นเสียงของผู ้บริหาร และ
หน่วยงานก ากบัดูแลโดยกระบวนการรับ
ฟังเสียงลูกค้าด้วยเอกสาร (Document  
based) ผ่านกลไกเอกสาร จดหมาย 
โทรสาร ผูบ้ริหาร และ หน่วยงานก ากับ
ดูแลระดบัองคก์ร ไดแ้ก่ 
     6.1.1 บนัทึกการประชุม มติท่ีประชุม/
บนัทึกสั่งการ/ขอ้สังเกต หนงัสือเวียน 
ค าสั่ง นโยบายของหน่วยงานก ากบัดูแล 
เช่น กระทรวงมหาดไทย/ศูนยด์ ารงธรรม/
ศปท.มท. กระทรวงพลงังาน คณะกรรมการ 
ก ากับดู แลกิ จการพลังงาน (กกพ.) 
ส านักงานคณะกรรมการนโยบาย
รัฐวิสาหกิจ (สคร.)  กระทรวงการคลงั 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

 
  
           1.2 มติท่ีประชุม/ขอ้ตกลง จากการ
ประชุมร่วมระหวา่งหน่วยงานก ากบัดูแล 
PEA กบั ตวัแทน PEA  

 
1.3 มติท่ีประชุมของคณะกรรมการ PEA  
 
1.4 นโยบายในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ลูกคา้ 
        เม่ือหน่วยงาน PEA รับเร่ืองแลว้น าเสนอ
ผูบ้ริหาร เพื่อพิจารณาขอ้ก าหนด ขอบเขต 
และรายละเอียดท่ีส าคญัในการด าเนินการ 
เพื่อใหเ้กิดการปรับปรุง และการด าเนินการ
ด้านต่างๆ และมอบหมายผู ้รับผิดชอบ
ต่อไป 

ส านกัปลดัส านกันายกรัฐมนตรี (สปน.) 
ถึง กฟภ. โดยตรง 
      6.1.2 ขอ้สั่งการ/รายงานการประชุม/
นโยบาย/ข้อสังเกต/มติท่ีประชุมจาก  
การประชุมร่วมกบัหน่วยงานก ากบัดูแล 
  
       6.1.3 มติท่ีประชุมของคณะกรรมการ 
กฟภ. 
       6.1.4 นโยบายในส่วนท่ีเก่ียวข้อง
กบัลูกคา้ 

 2. ก าหนดและมอบหมายหน่วยงาน
รับผดิชอบด าเนินการ 
       ผู ้บริหารก าหนดมอบหมายงานให้
หน่วยงาน ท่ี เ ก่ี ยวข้อง  รับผิดชอบไป
ด าเนินการในส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง 

6.2 พจิารณาความเหมาะสมและ
เห็นชอบ 
     เม่ือหน่วยงาน กฟภ. รับเร่ืองแล้ว
น าเสนอผูบ้ริหาร เพื่อพิจารณา แนวทาง/
ม าตรก า ร /  แผนก ารด า เ นิ น ง าน / 
รายละเอียดการด าเนินงาน เพื่อให้เกิด
การปรับปรุง และการด าเนินการด้าน
ต่างๆ และมอบหมายผูรั้บผิดชอบต่อไป 

 

 3. หน่วยงานทีไ่ด้รับมอบหมายพจิารณา
ด าเนินการ 
         หน่วยงานท่ีไดรั้บมอบหมายพิจารณา
ว่าสามารถด าเนินการไดแ้ลว้เสร็จภายใน

ตัดออก  
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

หน่วยงานหรือไม่ ถา้สามารถด าเนินการ
ได ้ใหด้ าเนินการตามขอ้ก าหนด 

 4. กระบวนการปรับปรุงงาน 
 
       หากไม่สามารถดาเนินการไดแ้ลว้เสร็จ
ภายในหน่วยงานหรือไม่  ให้รายงาน
ตามล าดับชั้ นข้ึนไปเพื่อด าเนินการตาม
ขั้นตอน เพื่อส่งต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง
ด าเนินการปรับปรุงงาน 

6.3 กระบวนการปรับปรุงงาน/รวบรวม
และสรุปรายละเอยีด 
     หน่วยงานท่ีรับผิดชอบด าเนินการ
ตามขั้นตอนหากด าเนินการไม่แลว้เสร็จ
ภายในก าหนด ให้ มี การป รับปรุง
กระบวนการพร้อมทั้งรวบรวมและสรุป
รายละเอียด 

 

 5. ทุกหน่วยงานรับเร่ือง ติดตาม รวบรวม 
และสรุปรายงานผลการด าเนินงาน 
 
    ทุกหน่วยงานรับเร่ือง ด าเนินการติดตาม 
รวบรวม และสรุปรายงานผลการด าเนินงาน 
น าเสนอผูบ้ริหารของหน่วยงาน ตามรอบ
เวลาของขอ้ก าหนดนั้น ๆ 

6.4 หน่วยงานที่ รับผิดชอบ ติดตาม 
รวบรวม  และสรุปรายงานผลการ
ด าเนินงาน 
      ทุกหน่วยงานท่ีรับผิดชอบด าเนินการ
ติดตาม รวบรวม และสรุปรายงานผลการ
ด า เ นินงานน า เสนอผู้บ ริห ารของ
หน่วยงาน ตามรอบเวลาของขอ้ก าหนด
นั้น ๆ 

 

  เพิม่ 
6.5 หน่วยงานที่ รับเ ร่ืองส่งเอกสาร 
จดหมาย โทรสาร เร่ืองเกีย่วกบัลูกค้า 
     หน่วยงาน กฟภ. ทุกหน่วยงานรับ
เร่ืองซ่ึงเป็นเสียงของผู ้บริหาร และ
หน่วยงานก ากบัดูแล (ในระดบัองค์กร) 
โดยการรับข้อมูล เอกสาร (Document  
based) เร่ืองเก่ียวกับลูกค้า ส่งเอกสาร
ขอ้มูลฯ ให้ กกท. ภายใน 10 วนัหลงัส้ิน
ไตรมาส 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

  เพิม่ 
6.6 พจิารณาคัดแยกเสียงที่เกี่ยวกบัลูกค้า 
       กกท .  พิ จ ารณาคัดแยก เ สี ย ง ท่ี
เก่ียวกบัลูกคา้ แบ่งเป็น ความตอ้งการ/
ความคาดหวงัของลูกคา้ และขอ้ก าหนด
และรายละเอียดท่ีส าคญั 

 

  เพิม่ 
6.7 บันทึกลงฐานข้อมูลระบบรับฟัง
เสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
     กกท. น าเร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้บนัทึก
ลงฐานข้อมูลระบบรับฟังเสียงของ
ลูกคา้ (PEA-VOC System) ไตรมาสละ 
1 คร้ัง 

 

 6. ทุกหน่วยงานรับเร่ือง สรุปข้อมูล
สารสนเทศน าเสนอคณะกรรมการพฒันา
งานด้านลูกค้า 

6.8 สรุปขอ้มูลสารสนเทศ 
 
 

 

     ทุกหน่วยงานรับเ ร่ือง รวบรวมและ
วิเคราะห์สรุปขอ้มูลสารสนเทศของลูกคา้ 
ท่ีได้รับจากหน่วยงานก ากับ PEA และ 
ผู ้บริหาร ตามแบบฟอร์ม VOC-05-001 
น าเสนอคณะกรรมการพัฒนางานด้าน
ลูกคา้ ภายในไตรมาส 3 

      กกท. สรุปรายงานสารสนเทศเร่ือง
เก่ียวกบัลูกคา้ตามแบบฟอร์ม VOC-60-
001 น าเสนอคณะท างานโครงการพฒันา
ระบบจดัการเสียงของลูกคา้ ไตรมาสละ 
1 คร้ัง 

 

  
 

เพิม่  
6.9 ทบทวนกระบวนการ 

 

7. มาตรฐานงาน  6 
 1.  หน่วยงานรับเร่ืองจดัท าความตอ้งการ   

ความคาดหวงัของลูกคา้ และจดัท ารายละเอียด
ขอ้ก าหนด น าเสนอผูบ้ริหารระดบัสูง 

1.หน่วยงานรับเร่ือง น าประเด็นข้อ
เก่ียวขอ้งมาจดัท ารายละเอียดแผนการ
ด าเนินงานและก าหนดผู ้รับผิดชอบ
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

เสนอผูบ้ริหารพิจารณา 
 2. ก าหนดและมอบหมายหน่วยงาน

รับผดิชอบด าเนินการ 
2. เสนอผูบ้ริหารเพื่อพิจารณา ก าหนด
แนวทาง/มาตรการ/ แผนการด าเนินงาน/ 
รายละเอียดการด าเนินงาน 

 

 3. หน่วยงานท่ีไดรั้บมอบหมายพิจารณา
ด าเนินการ 

ตัดออก  

 4. การปรับปรุงกระบวนการ 
 
มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
ตามรอบเวลาท่ีก าหนด 

3. กระบวนการปรับปรุงงาน/รวบรวม 
และสรุปรายละเอียด 
มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
ตามความ เหมาะสม เ น่ืองจากไม่
สามารถควบคุม หรือก าหนดระยะเวลา
ท่ีมีเร่ืองเขา้มาได ้

 

 5. หน่วยงานรับผดิชอบ ติดตาม รวบรวม
และสรุปรายงานผลการด าเนินงาน 
มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
ตามรอบเวลาของกิจกรรม 

4 .  ติดตาม รวบรวม และสรุปรายงาน
ผลการด าเนินงาน 
มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
ตามรอบเวลาที่ก  าหนด  

 

 6 .  หน่ วยงานรับผิ ดชอบ สรุปข้อมู ล
สารสนเทศน าเสนอคณะกรรมการพฒันางาน
ดา้นลูกคา้ 

ตัดออก 
 

 

  เพิ่มมาตรฐานงาน 
5. หน่วยงานท่ีรับเร่ืองส่งข้อมูลฯ 
(Document  based) เร่ืองเก่ียวกบัลูกคา้ 
มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
10 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

 

  เพิ่มมาตรฐานงาน 
6. พิจารณาคดัแยกเสียงท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ 
มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
ความถูกตอ้งของขอ้มูลเสียงท่ีเก่ียวกบั
ลูกคา้ 
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  เพิ่มมาตรฐานงาน 
7 .  บันทึกในฐานข้อมูลระบบรับฟัง
เสียงของลูกคา้ 
มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
ไตรมาสละ 1 คร้ัง 

 

  เพิ่มมาตรฐานงาน 
8.สรุปขอ้มูลสารสนเทศตามแบบฟอร์ม
ท่ีก าหนด (VOC-60-001) 
มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
ไตรมาสละ 1 คร้ัง  

 

  เพิ่มมาตรฐานงาน 
9. ทบทวนกระบวนการ 
มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
ปรับปรุงกระบวนการให้มีประสิทธิภาพ
มากยิง่ข้ึน 

 

ภาคผนวก แบบฟอร์ม VOC-05-001: รายงานสรุปผล
ขอ้มูลสารสนเทศจากผูบ้ริหาร และองคก์ร
ก ากบัดูแล ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ 

แบบฟอร์ม VOC-60-001 : แบบฟอร์ม
บนัทึกขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของ
ลูกคา้ 

 

  เพิม่ 
รายช่ือผูจ้ดัท า 
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รายช่ือผู้จัดท า ปี 2557 
 

1.  นายสุรศกัด์ิ   ไตรทาน ผชช.14 สรก.(จ3) 
2.  นายเขมรัตน์ ศาสตร์ปรีชา อฝ.วธ.(จ3) 
3.  นายพีระพล ปูรณะโชติ รฝ.บก.(ก2) 
4.  น.ส.ปัทมา รัตนปราการ รฝ.บส. 
5.  นางเกรียงศกัด์ิ กิตติประภสัร์ รฝ.สท. 
6.  นายวเิชียร ปัญญาวานิชกุล รฝ.บก.(ก3) 
7.  นางอรพินธ์ เลิศท านองธรรม อก.ศท.(น1) 
8.  นายอภิวฒัน์ บญัชาจารุรัตน์ อก.ลส. 
9.  นายธีรพนัธ์ุ จนัทร์จินดา อก.วบ.(ก1) 

10.  นายอารมณ์ สิงห์เงิน รก.คร.(ก2) 
11.  นางพิชญากุล จิตตพนัธ์ หผ.ธต.กบล.(น1) 
12.  น.ส.เปรมจิตร เน่ืองปัญญา ชผ.พร.1 กพค. 

 

รายช่ือผู้จัดท าการปรับปรุงฯ คร้ังที่  1 ปี 2560 
1.  นายวเิชียร ปัญญาวานิชกุล อฝ.วบ.(ก3) 
2.  นายพีระพล ปูรณะโชติ รฝ.วบ.(ก2) 
3.  นายธีรพนัธ์ุ จนัทร์จินดา รฝ.วธ.(ภ3) 
4.  นางพณัออน เวชกิจ อก.บว.(ภ4) 
5.  นางดาราวรรณ พรหมกสิกร อก.กท. 
6.  นายอนวรรธ สงขกุล อก.พล. 
7.  น.ส.พชัรมณี เยน็มัน่คง อก.สอ. 
8.  นายอารมณ์ สิงห์เงิน อก.บษ.(ก2) 
9.  นายศราวฒิุ พฒันชยั อก.บว.(ภ2) 

10.  นายกนก เกิดวฒันา ผจก.กฟจ.ปท. 
11.  น.ส.ชนญัชิดา ชอบช่ืนชม รก.บท. 
12.  นางพิชญากุล จิตตพนัธ์ ชก.บล.(น1) 
13.  นายทรงศกัด์ิ สกุลนิยมพร หผ.ปง.กบว.(ภ3) 
14.  นางปวญิณา จิตตห์มัน่ หผ.ลต.กบว.(ภ1) 

 


