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ค าน า 
 
ตามท่ี กฟภ. มีกระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ในทุกกลุ่มลูกคา้ ครอบคลุมทั้งลูกคา้ปัจจุบนั 

อดีต ลูกคา้ ลูกคา้คู่แข่ง และลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในอนาคต อยา่งเป็นระบบ โดยก าหนดช่องทางใน
การรับฟังเสียงลูกคา้ใหค้รอบคลุมส่ือทุกประเภท รองรับการอ านวยความสะดวกใหลู้กคา้ รวมถึง
พิจารณาแนวโนม้ของการส่ือสารในอนาคตท่ีจะใช ้Internet of Thing : IOT โดยมีช่องทางจ านวน  
5 ช่องทาง 15 กลไกการรับฟัง ดงัน้ี 

1)  การรับฟังเสียงลูกคา้ทางโทรศพัท ์(Voice based) 2 กลไกการรับฟัง 
2)  การรับขอ้มูลทางเอกสาร (Document based) 2 กลไกการรับฟัง 
3)  การรับฟังทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media  and Social Network 

based) 5 กลไกการรับฟัง 
4)  การรับฟังดว้ยการปฏิสัมพนัธ์ (Interaction based)  3 กลไกการรับฟัง 
5)  การรับฟังดว้ยการส ารวจ (Survey based) 3 กลไกการรับฟัง 
ส าหรับการรับฟังเสียงช่องทางการรับฟังดว้ยการปฏิสัมพนัธ์ (Interaction based)  ซ่ึง

ประกอบดว้ย 3 กลไกการรับฟัง ไดแ้ก่ ติดต่อโดยตรงท่ีส านกังาน การสานเสวนา และกิจกรรม
ลูกคา้สัมพนัธ์ นั้น 

วิธีการปฏิบติังานฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นแนวทางการรับฟังเสียง บนัทึกขอ้มูลเสียงจาก
ช่องทางการติดต่อโดยตรงท่ีส านกังาน ซ่ึงเป็นช่องทางท่ีลูกคา้นิยมมาใชติ้ดต่อขอใชบ้ริการ เพื่อจะ
ได้น าเสียงต่างๆ ของลูกคา้ มาพิจารณาก าหนดแนวทางการด าเนินงาน เพื่อตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ และสร้างความพึงพอใจต่อไป 

อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามท่ี นางปวิญณา 
จิตต์หมัน่ หัวหน้าแผนกลูกคา้และการตลาด  กองบริการลูกคา้และวิศวกรรม ฝ่ายวางแผนธุรกิจ 
ภาค 1 ผูช่้วยเลขานุการโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ โทร.0-2950-9226 
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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 
กฎระเบียบ/ค าสั่งท่ีเก่ียวขอ้ง 
อ่ืนๆ 
รายช่ือผูจ้ดัท า 
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กระบวนกำรรับฟังเสียงด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดยกำรตดิต่อโดยตรงทีส่ ำนักงำน 

|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

1. วัตถุประสงค์ 
เพื่อให้ กฟภ. มีแนวทางในการเก็บรวมรวมเสียงของลูกคา้ผา่นช่องทางการรับฟังดว้ยการ

ปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ติดต่อโดยตรงท่ีส านักงานส่งให้คณะท างาน SEPA หมวด 3 

พิจารณาด าเนินงานน าเสนอแนวทางการพฒันาการให้บริการของ กฟภ. ให้ตอบสนองความ
ตอ้งการ ความคาดหวงัของลูกคา้ ลดความไม่พึงพอใจ และเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ต่อไป  

2. ขอบเขต 
กระบวนการรับฟังเสียงดว้ยการปฏิสัมพนัธ์ ผา่นกลไกติดต่อโดยตรงท่ีส านกังานร้องเรียน 

ครอบคลุมขั้นตอนการด าเนินงาน ตั้งแต่หน่วยงานใน กฟภ. ท่ีลูกคา้มาติดต่อเพื่อแจง้ขอ้มูลเสียง 
เก็บรวบรวมขอ้มูล บนัทึกขอ้มูลในระบบสารสนเทศ รายงานน าเสนอผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบัชั้น 
ส่งใหค้ณะท างาน SEPA หมวด 3 ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 

3. ค าจ ากัดความ 
3.1   หน่วยงานท่ีรับฟังเสียง คือหน่วยงานใน กฟภ. ท่ีลูกคา้ติดต่อและแจง้ขอ้มูลเสียง 
3.2   การรับฟังดว้ยการปฏิสัมพนัธ์ (Interaction  based) คือ การรับฟังจากการพบปะผูแ้จง้

ขอ้มูลเสียงโดยตรง  
3.3   เสียงของลูกคา้ หมายถึง ความตอ้งการ ความคาดหวงั ความไม่พึงพอใจ/ร้องเรียน 

ความพึงพอใจ/ขอ้ช่ืนชม เร่ืองร้องขอ ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ และอ่ืนๆ  
3.4  ความตอ้งการของลูกคา้ (Customers’ Requirement) คือ 

• ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานท่ีลูกคา้ตอ้งการไดรั้บ เม่ือมาใชผ้ลิตภณัฑ์และบริการ โดยมกัจะ
เป็นคุณสมบติัเชิงคุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ ท่ีลูกคา้จ าเป็นตอ้งได้รับจากองค์กร ภายใต้
เง่ือนไขขอ้ตกลงซ่ึงผกูพนัโดยตรงกบัความประสงคพ์ื้นฐานท่ีลูกคา้มาท าธุรกรรมกบัองคก์ร เป็นส่ิง
ท่ีจ  าเป็นต้องมี ถ้าไม่มีลูกค้าจะไม่พอใจ แต่ถ้ามีลูกค้าก็คิดว่าเป็นเร่ืองปกติเน่ืองจากเป็นส่ิงท่ี
คาดหวงัวา่ตอ้งไดรั้บอยูแ่ลว้ 

• ส่ิงท่ีลูกคา้ปรารถนาอยากไดรั้บจากองคก์ร อนัเป็นส่วนหน่ึงของการใชผ้ลิตภณัฑ์
หรือการรับบริการ ซ่ึงมกัมีความหลากหลายในทางเลือกของลูกคา้ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 

3.5  ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customers’ Expectation) คือ 
• ความตอ้งการของลูกค้าท่ีถูกพฒันาข้ึนจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใช้

ผลิตภณัฑ์และบริการ รวมถึงขอ้มูลท่ีได้รับรู้ผ่านส่ือต่างๆ ของแต่ละบุคคล ซ่ึงโดยทัว่ไปความ
คาดหวงัของลูกคา้มกัจะสูงข้ึนเร่ือยๆอยา่งไม่มีท่ีส้ินสุด 
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• ความคาดหวงัทัว่ไป แปรผนัตามคุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ ถา้ดีลูกคา้จะ
พอใจ ถา้ไม่มี/ไม่ดี ลูกคา้จะไม่พอใจ 

3.6  ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการหรือ
คาดหวงั  

3.7  ขอ้ร้องเรียน แบ่งเป็น 2 ดา้น ดงัน้ี 
 3.7.1 ดา้นบริการ คือ เหตุการณ์ท่ีผูร้้องเรียนไดแ้จง้เร่ืองราว ผา่นทางช่องทางรับขอ้มูล

เสียงของลูกคา้ เพื่อให้ไดรั้บการตอบสนองหรือแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนเร่ืองจากการปฏิบติังานหรือ
จากเหตุอ่ืนใดท่ี กฟภ. ไม่สามารถปฏิบติัตามมาตรฐานท่ีก าหนดไวไ้ด ้หรือไดรั้บความเดือดร้อน 
เช่น ไม่พึงพอใจ  เสียเวลา  เสียโอกาส  เสียค่าใชจ่้าย ทรัพยสิ์นเสียหาย ความเสียหายต่อชีวติ ฯลฯ 

 3.7.2 ด้านทุจริต ประพฤติมิชอบ คือ เหตุการณท่ีผูร้้องเรียน ร้องเรียนเก่ียวกบัการ
ปฏิบติัอย่างใดอย่างหน่ึง หรือละเวน้การปฏิบติั ในต าแหน่งหรือหน้าท่ีหรือใช้อ านาจในต าแหน่ง
หรือหนา้ท่ีโดยมิชอบเพื่อใหเ้กิดความเสียหาย แก่ผูร้้องเรียน รวมถึงการมีพฤติการณ์ท่ีอาจท าให้เช่ือ
ไดว้่าเพื่อแสวงหาประโยชน์ท่ีมิควรไดโ้ดยชอบส าหรับตนเองหรืออ่ืนๆ หรือเป็นท่ีท าให้องค์กร
สูญเสียผลประโยชน์ 

3.8  ความพึงพอใจ/ขอ้ช่ืนชม คือ ความรู้สึกพอใจ หรือทศันคติท่ีดีของลูกคา้ ท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑ ์บริการ และสนบัสนุน ของ กฟภ. ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงั
ของลูกคา้ได ้ หรือเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ 

3.9  ขอ้ร้องขอ คือ เร่ืองราวท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้าหรือผูข้อใชไ้ฟฟ้าไดร้้องขอให้ กฟภ. ด าเนินการ
หรืองดด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึง เช่น ร้องขอขยายเขตไฟฟ้า (กรณีไม่มีไฟฟ้าใช)้, ร้องขอให้ยา้ย
เสาไฟฟ้า ร้องขอไฟฟ้าในพื้นท่ีเขตป่าสงวนแห่งชาติ ฯลฯ 

3.10  ขอ้เสนอแนะ คือ เร่ืองท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้า ผูข้อใชไ้ฟฟ้าหรือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ กฟภ. 
แสดงออกทางความคิดเห็น หรือเสนอแนะ ในการปรับปรุงพฒันาการให้บริการหรือปฏิบติังานของ 
กฟภ. ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

3.11  ขอ้มูลเสียงของลูกคา้ดา้นผลิตภณัฑ์ หมายถึง เสียงของลูกคา้ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั พลงังาน
ไฟฟ้า อุปกรณ์ท่ีส่งมอบ และกระบวนการส่งมอบ  เช่น ไฟไม่ตก  ระบบไฟฟ้ามีมาตรฐาน มีความ
ปลอดภยั  ราคาเหมาะสม  เพิ่มความรวดเร็วในการแกไ้ขไฟฟ้าขดัขอ้ง  เพิ่มความรวดเร็วในการ
ปรับปรุงระบบไฟฟ้า เพื่อแกปั้ญหาไฟตกไฟดบั  ตรวจสอบและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า ก่อนฤดูกาล
ท่ีมีปัญหาไฟฟ้าขดัขอ้งบ่อยคร้ัง 
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3.12  ข้อมูลเสียงของลูกค้าด้านบริการ หมายถึง  เสียงของลูกค้า ท่ีเก่ียวกับบริการท่ี
เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ ์และบริการเสริมอ่ืน ๆ เช่น  

- ใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพ กระตือรือร้น โปร่งใส และใหข้อ้มูลถูกตอ้ง  
- แจง้เตือนก่อนงดจ่ายไฟฟ้า  
- เจา้หนา้ท่ีภาคสนามมีความเช่ียวชาญ เป็นมืออาชีพ สุภาพ 
- การจดหน่วยและใบแจง้ค่าไฟฟ้ามีความถูกตอ้ง ตรงเวลา  
- ความฉบัไวในการตอบสนองต่อการขอใชบ้ริการต่างๆ 

3.13  ขอ้มูลเสียงของลูกคา้ดา้นสนบัสนุน หมายถึง  เสียงของลูกคา้ท่ีเก่ียวกบัการสนบัสนุน
ลูกคา้ในการท าธุรกรรม และเขา้ถึงขอ้มูลของหน่วยงาน เช่น  

- สามารถเขา้ถึงและคน้หาขอ้มูลของหน่วยงานไดง่้าย 
- อ านวยความสะดวกในการให้บริการแก่ลูกคา้ เช่น เพิ่มช่องทางการช าระเงินค่า

ไฟฟ้า,  การขอใชไ้ฟฟ้าผา่น 1129 PEA Call Center 
- พนกังานมีความรู้ สามารถตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจ 
- จุดใหบ้ริการของส านกังาน กฟภ. เขา้ถึงไดง่้าย 
- มีความเท่าเทียมในการบริการ / มีระบบคิว  

3.14  เสียงท่ีมีนยัส าคญั คือ เสียงท่ีลูกคา้มีต่อผลิตภณัฑ์ บริการ และสนบัสนุนของ กฟภ. ท่ี
จ  าเป็นตอ้งด าเนินการต่อ เป็นขอ้ร้องเรียนหรือ เป็นขอ้บกพร่องของ กฟภ. หรือ ยงัไม่มีกระบวนการ
รองรับ หรือจ าเป็นตอ้งส่งต่อเพื่อปรับปรุงกระบวนการหรือเป็นประเด็นเชิงบวกท่ีควรพิจารณา
ด าเนินการขยายผล 

3.15  พื้นท่ีจ่ายไฟ แบ่งเป็น 5 กลุ่มดงัน้ี 
 3.15.1  พื้นท่ีอุตสาหกรรม ไดแ้ต่  พื้นท่ีนิคมอุตสาหกรรม พื้นท่ีเขตอุตสาหกรรม และ

พื้นท่ีสวนอุตสาหกรรมท่ีมีขอบเขตแน่นอน  
 3.15.2  พื้นท่ีเทศบาลนคร หรือเทศบาลเมือง หรือเทศบาลต าบลท่ีเป็นพื้นท่ีธุรกิจ หรือ

พื้นท่ีส าคญัพิเศษ ไดแ้ก่ 
 พื้นท่ีเทศบาลนคร ได้แก่ นครเชียงใหม่ นครพิษณุโลก นครนครสวรรค ์     

นครขอนแก่น นครอุดรธานี นครอุบลราชธานี นครนครราชสีมา นครนครปฐม นครตรัง           
นครนครศรีธรรมราช นครยะลา นครหาดใหญ่ และนครสงขลา  

 พื้นท่ีเทศบาลเมือง หรือเทศบาลต าบล ท่ีเป็นพื้นท่ีธุรกิจหรือพื้นท่ีส าคญัพิเศษ 
เช่น หวัหิน เกาะสมุย ชะอ า พทัยา บางแสน ภูเก็ต เป็นตน้ 
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 3.15.3  พื้นท่ี เทศบาลเมือง ไดแ้ก่ พื้นท่ีเทศบาลเมืองท่ีไม่อยูใ่นขอ้ 3.13.2 
 3.15.4  พื้นท่ีเทศบาลต าบล ไดแ้ก่พื้นท่ีเทศบาลต าบลท่ีไม่อยูใ่นขอ้ 3.13.2 
 3.15.5  พื้นท่ีชนบท ไดแ้ก่ พื้นท่ีอ่ืนๆ นอกเหนือจากขอ้ 3.13.1 – 3.13.3  
 
3.16 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการ

เขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 
 

3.16.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.16.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.16.3 คือ การตดัสินใจ 

3.16.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.16.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.16.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.16.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.16.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 
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4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
4.1 หน่วยงานรับฟังเสียง ท าหนา้ท่ี รับฟังเสียงของลูกคา้ตาม แบบฟอร์ม VOC-60-004 ส่งให ้

ผวต./ผบค./ผบต. ทุกวนัท่ีมีเสียง 
4.2 แผนกวิศวกรรมและการตลาด (ผวต.) แผนกบริการลูกคา้ (ผบค.) หรือ แผนกบริการ

ลูกคา้และการตลาด (ผบต.) ท าหนา้ท่ี จ  าแนกเสียงท่ีมีนยัส าคญั บนัทึกขอ้มูลเสียงลงในแบบฟอร์ม 
VOC-60-003 และบนัทึกขอ้มูลเสียงตามแบบฟอร์ม VOC-60-003 ลงในฐานขอ้มูลระบบการรับฟัง
เสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) 

4.3 แผนกลูกค้าสัมพนัธ์ กองบริการลูกค้า (ผลส.กบล.) ท าหน้าท่ีจัดท ารายงานตาม
แบบฟอร์ม VOC-60-001 ส่ง ฝวธ.(ภ1-ภ4)  

4.4 ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 1-4 (ฝวธ.(ภ1-ภ4) ท าหนา้ท่ีจดัท ารายงานตามแบบฟอร์ม VOC-
60-001 ส่งคณะท างาน SEPA หมวด 3 

4.5 ฝวธ.(ภ1-ภ4) ประเมินผลและทบทวนกระบวนการ  
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : กระบวนการรับฟังเสียงดว้ยการ
ปฏิสมัพนัธ์ (Interaction based) ผา่นกลไกการติดต่อ
โดยตรงท่ีส านกังาน 

ผูรั้บผิดชอบ : กองบริการลูกคา้และ
วิศวกรรม ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 1-4 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : จดัส่งรายงาน
ครบถว้น ถูกตอ้ง ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 

ทุกวนัท่ีมีเสียง 
 
 

ทุกวนัท่ีมีเสียง 
 
 
 
 
 
 
 
 

ทุกวนัท่ีมีเสียง 
 
 
 

ทุกวนัท่ีมีเสียง 
 
 

ภายในวนัท่ี 
 20 หลงัส้ิน 
ไตรมาส 

ภายในวนัท่ี 
 30 หลงัส้ิน 
ไตรมาส 

 
 

ธ.ค. 
 
 
 

 

ลูกคา้ 

ขอ้มูลเสียงของลูกคา้ 

แบบฟอร์ม 
VOC-60-004  

1. รับฟังเสียงของลูกคา้ 
หน่วยงานท่ีรับฟังเสียง กฟฟ. 

คณะท างาน
SEPA หมวด 3 

นิยามในการ
จ าแนกขอ้มูล

เสียง 
 
 

-ความตอ้งการ 
-ความคาดหวงั 
-ไม่พึงพอใจ/ 
ขอ้ร้องเรียน 
-ความพึงพอใจ/ 
ขอ้ช่ืนชม 
-ขอ้ร้องขอ 
-ขอ้เสนอแนะ 

แบบฟอร์มรายงาน 
เสียงของลูกคา้ 
VOC-60-003 

 

- ผบค./ผวต./
ผบต. 

- ผจก.กฟฟ. 
 

4.บนัทึกลงในแบบฟอร์มบนัทึก
ขอ้มูลเสียง 

ผวต./ผบค./ผบต. กฟฟ. 
 

    ฝวธ.(ภ1-4) รายงาน 
VOC-60-001 

 

6. รวบรวมรายงาน กฟข. 
 ผลส.กบล. 

 

 หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งตาม 
กระบวนงาน

ปกติ 

ใช่ 

3. เสียงมีนยัส าคญั 

หรือจดัการไม่ได ้

ไม่ใช่ 

ขอ้มูลเสียงของลูกคา้ 
ท่ีจ  าแนกประเภท 

2. จ  าแนก และวเิคราะห์ 
ขอ้มูลเสียง 

ผบค./ผวต./ผบต. กฟฟ. 
 

เร่ิมตน้ 

ระบบรับฟังเสียงลูกคา้ 
(PEA-VOC System) 

 

5. บนัทึกลงระบบรับฟังเสียงของ
ลูกคา้ 

ผวต./ผบค./ผบต. กฟฟ. 
 ผลต. กบว.(ภ1-4) 

 
 
 

คณะท างาน 
SEPA หมวด 3 

รายงาน 
VOC-60-001 

 

7. รวบรวมรายงานสายงาน 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

ส้ินสุด 

8. ประเมินและทบทวนปรับปรุง 
กระบวนการ 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

 
 

รายงาน 
ผลการทบทวน
กระบวนการ 

 
 

คณะท างาน
SEPA หมวด 3 
คณะท างาน

โครงการพฒันา
ระบบการจดัการ

เสียงลูกคา้ 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 รับฟังเสียงของลูกคา้  

หน่วยงานท่ีเป็นจุดใหบ้ริการรับฟังเสียงของลูกคา้ ตามแบบฟอร์ม VOC-60-004 ส่งให้
แผนก ผวต./ผบค./ผบต กฟฟ. และ ผูจ้ดัการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

6.2 จ าแนกและวเิคราะห์ขอ้มูลเสียง  
ผวต./ผบค./ผบต กฟฟ. จ าแนกและวเิคราะห์ประเภทของเสียง ดงัน้ี กลุ่มลูกคา้ พื้นท่ี

จ่ายไฟ  ประเภทของเสียง (ความตอ้งการ ความคาดหวงั ความไม่พึงพอใจ/ขอ้ร้องเรียน ความพึง
พอใจ/ขอ้ช่ืนชม ขอ้ร้องขอ ขอ้เสนอแนะ) สรุปประเด็นของเสียง  

6.3 พิจารณาจ าแนกเสียงท่ีมีนยัส าคญัหรือจดัการไม่ได ้ 
ผวต./ผบค./ผบต กฟฟ. พิจารณาจ าแนกเสียงท่ีมีนัยส าคญัหรือจดัการไม่ได้ ถ้าไม่มี

นยัส าคญั ให้ส่งต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตามกระบวนงานปกติ กรณีเสียงมีนัยส าคญัหรือจดัการ
ไม่ได ้ใหด้ าเนินการต่อตามขอ้ 6.4 

6.4 บนัทึกลงในแบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลเสียง 
ผวต./ผบค./ผบต กฟฟ. บนัทึกเสียงท่ีมีนัยส าคญัหรือจดัการไม่ได้ลงในแบบฟอร์ม 

VOC-60-003  
6.5 บนัทึกขอ้มูลเสียงลงระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC System) 

ผวต./ผบค./ผบต. บนัทึกเสียงจากแบบฟอร์ม VOC-60-003 ลงในฐานขอ้มูลระบบรับ
ฟังเสียงของลูกคา้ ทุกวนัท่ีไดรั้บขอ้มูล 

6.6 รวบรวมรายงาน กฟข. 
ผลส. กบล. รวบรวมขอ้มูลเสียงจากฐานขอ้มูลระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ และจดัท า

รายงาน VOC-60-001 ส่ง ฝวธ.(ภ1-ภ4) ภายในวนัท่ี 20 หลงัส้ินไตรมาส 
6.7 รวบรวมรายงาน สายงาน 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) รวบรวมขอ้มูลจาก กฟข. จดัท ารายงาน VOC-60-001 ส่งคณะท างาน 
SEPA หมวด 3 ภายในวนัท่ี 30 หลงัส้ินไตรมาส 

6.8 ประเมินผลและทบทวนปรับปรุงกระบวนการ 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) และคณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ ประเมินผล

และทบทวนกระบวนการ ภายในเดือนธนัวาคม 
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7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่ กิจกรรม 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับฟังเสียงของลูกคา้ รับฟังเสียงของลูกคา้ทุกคร้ัง 
2. จ  าแนกและวเิคราะห์ขอ้มูลเสียง จ าแนกและวเิคราะห์ขอ้มูลเสียงถูกตอ้ง 

3. พิจารณาจ าแนกเสียงท่ีมีนยัส าคญัหรือจดัการ
ไม่ได ้

จ าแนกเสียงท่ีมีนยัส าคญัถูกตอ้ง 
 

4. บนัทึกลงในแบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลเสียง บนัทึกขอ้มูลเสียงถูกตอ้ง ครบถว้น 

5. บนัทึกขอ้มูลเสียงลงระบบรับฟังเสียงของ
ลูกคา้ 

บนัทึกขอ้มูลเสียงถูกตอ้ง ครบถว้น 

6. รวบรวมรายงาน กฟข. ส่งรายงานสารสนเทศจากเสียงลูกคา้ 
(แบบฟอร์ม VOC-60-001) ทนัตามเวลาท่ี
ก าหนดภายใน 20 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

7. รวบรวมรายงาน สายงาน ส่งรายงานสารสนเทศจากเสียงลูกคา้ 
(แบบฟอร์ม VOC-60-001) ทนัตามเวลาท่ี
ก าหนดภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

8. ประเมินผลและทบทวนปรับปรุงกระบวนการ ไดผ้ลการประเมินและทบทวนกระบวนการ
ภายในเดือน ธ.ค. 

7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
มีเสียงของลูกคา้จากการติดต่อโดยตรงท่ีส านักงาน ส่งคณะท างาน SEPA หมวด 3 

ภายในก าหนด 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 
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กระบวนกำรรับฟังเสียงด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดยกำรตดิต่อโดยตรงทีส่ ำนักงำน 

|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

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 

กองบริการลูกค้า  ผวต./ผบค./
ผบต. กฟฟ.  

อย่างน้อยปีละ 
1 คร้ัง  

ก่อนเดือน
ตุลาคม 

 
9. เอกสารอ้างอิง  

-  
 

10. แบบฟอร์มที่ ใ ช้  
10.1  VOC-60-004  แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลเสียง (ขั้นตอนท่ี 1) 
10.2  VOC-60-003แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ (ขั้นตอนท่ี 4) 
10.3  VOC-60-001  รายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ ช่องทางการ

ปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผา่นกลไกการรับฟังโดยการติดต่อโดยตรงท่ีส านกังาน (ขั้นตอนท่ี 
6,7) 
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กระบวนกำรรับฟังเสียงด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดยกำรตดิต่อโดยตรงทีส่ ำนักงำน 

|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส า เ ร็จ รูปอื่นๆ / เค ร่ืองมืออื่นๆ  ที่ ใ ช้ ในการ
ปฏิบัติงาน 
11.1 ระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC  System) ขั้นตอนท่ี 5,6 
11.2 โปรแกรม Microsoft Word  ขั้นตอนท่ี 6,7,8 
11.3 โปรแกรม Microsoft Excel ขั้นตอนท่ี 6,7,8 
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กระบวนกำรรับฟังเสียงด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดยกำรตดิต่อโดยตรงทีส่ ำนักงำน 

|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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กระบวนกำรรับฟังเสียงด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดยกำรตดิต่อโดยตรงทีส่ ำนักงำน 

|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
 
 
 

ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
แบบฟอร์ม VOC-60-004  แบบฟอร์มบันทกึข้อมูลเสียง  
แบบฟอร์ม  VOC-60-003แบบฟอร์มบันทกึข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของ

ลูกค้า  
แบบฟอร์ม VOC-60-001  รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของ

ลูกค้า ช่องทางการปฏิสัมพันธ์ (Interaction-based) ผ่านกลไก
การรับฟังโดยการติดต่อโดยตรงทีส่ านักงาน  

 
 
 
 



VOC-60-004

แผนก ……………………………………………………….. วัน/เดอืน/ปี ....................................................

ชื่อลูกค้า .........................................................................
กลุ่มลูกค้า บ้านอยู่อาศัย    พาณิชย์    อุตสาหกรรม  อื่นๆ

พ้ืนทีจ่่ายไฟ  นิคมอุตสาหกรรม  เทศบาลนคร/เมือง/ต าบล ส าคัญพิเศษ

 เทศบาลเมือง  เทศบาลต าบล  ชนบท
ประเภทของเสียง

ความต้องการ ความไม่พึงพอใจ / ร้องเรียน  เร่ืองร้องขอ
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ / ชื่นชม ข้อเสนอแนะ

ประเดน็เสียง

ผลิตภัณฑ์ (คุณภาพไฟฟ้า,มาตรฐานความปลอดภัย,แก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้อง)

บริการ (ความรวดเร็ว ความสุภาพ  มารยาทบริการ, การแจ้งเตือน, การจดหน่วยแจ้งหนี)้

สนับสนุน (ช่องทาง สนง., บริการ Online, ความเท่าเทียม, พนักงานมีความรู้ ฯลฯ) 

แบบฟอร์มบันทึกข้อมูลเสียง

การไฟฟ้า......................................................



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 
 



VOC-60-001/5 
 

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 
 

 

 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 
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กระบวนกำรรับฟังเสียงด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดยกำรตดิต่อโดยตรงทีส่ ำนักงำน 

|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
 
 
 

 
อืน่ ๆ  
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กระบวนกำรรับฟังเสียงด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดยกำรตดิต่อโดยตรงทีส่ ำนักงำน 

|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

ประวตัิการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัตงิาน 
 

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

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

 
 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

วิธีปฏิบัติ ง ำน  (Work Instruct ion)  
22 

 

กระบวนกำรรับฟังเสียงด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดยกำรตดิต่อโดยตรงทีส่ ำนักงำน 

|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

รายช่ือผู้จัดท าปี 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) 

 

 


