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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 
การรับฟังเสียงของลูกคา้ผา่น PEA Mobile Application  PEA Website และ PEA e-Mail 

เป็นกลไกหน่ึงของช่องทางการรับฟังเสียงของลูกคา้ทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass 
Media and Social Network based  เพื่อใหไ้ดส้ารสนเทศดา้นความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความ
ภกัดี รวมถึงความตอ้งการ ความคาดหวงั ของลูกคา้ท่ีมีต่อ กฟภ.  

วิธีปฏิบติังานการรับฟังเสียงของลูกคา้ผา่นกลไก PEA Mobile Application  PEA Website 
และ PEA e-Mail ครอบคลุมการด า เนินง านตั้ ง แต่ขั้ นตอนการรับฟั ง เ สี ย งลูกค ้า  ก า ร
ส่งผ่านข้อมูลให้ผู ้ที่ เ กี่ ย วข ้อง  ตลอดจนการส รุปข้อมูลการรวบรวมเ สียงลูกค ้า  และ
การทบทวนกระบวนการ 

อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะ หรือข้อสงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถาม นายอนวรรธ    
สงขกุล  ผูอ้  านวยการกองพฒันาระบบสารสนเทศดา้นบริการลูกคา้ ฝ่ายพฒันาและสนบัสนุนระบบ
สารสนเทศ คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ โทร. 0-2590-5790 

 
คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 

                                                                   กรกฏาคม พ.ศ. 2560 
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1. วัตถุประสงค์ 
วิธีปฏิบติังานการรวบรวมเสียงของลูกคา้ผา่น PEA Mobile Application  PEA Website 

และ PEA e-Mail จดัท าข้ึนเพื่อใชเ้ป็นแนวทางการด าเนินงานรับฟังลูกคา้ ตามขอ้ก าหนดของเกณฑ ์

SEPA หมวด 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด  ใหท้ราบความตอ้งการ ความคาดหวงั ความไม่พึงพอใจ 

/ขอ้ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะ ขอ้ช่ืนชม แจง้เหตุ และร้องขอ ของลูกคา้ สามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการ

พฒันางานเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งมีประสิทธิผล 

2. ขอบเขต 
กระบวนการการรับฟังเสียงของลูกคา้ทางส่ือมวลชนและ ส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media 

and Social Network based) ผา่นกลไก PEA Mobile Application  PEA Website และ   PEA e-Mail 
ครอบคลุมการด าเนินงานตั้งแต่ขั้นตอนการรับฟังเสียงลูกคา้ การส่งผา่นขอ้มูลใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ 
กกท. ฝวธ.(ภ1-ภ4) กฟฟ. กฟข. และ1129 PEA Call center  ตลอดจนการสรุปขอ้มูลการรวบรวม
เสียงลูกคา้ และการทบทวนกระบวนการ 

3. ค าจ ากัดความ 
3.1 PEA Mobile Application หมายถึง แอพลิเคชนั PEA Mobile ทั้งระบบ Android และ 

IOS  PEA Website หมายถึง เวบ็ไซตข์องการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และ PEA e-Mail หมายถึง อีเมล์
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

3.2 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 
 

3.2.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.2.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.2.3 คือ การตดัสินใจ 
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3.2.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.2.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.2.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.2.7  คือ ขอ้มูล 

3.2.8  คือ ฐานขอ้มูล 

3.2.9 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

4.1 กพล. ท าหนา้ท่ี ดงัน้ี 

4.1.1 พฒันาระบบงานรวมถึง Web service เพื่อใชเ้ป็นช่องทางในการรับเร่ืองร้องเรียน
โดยผา่นช่องทาง PEA Mobile Application  PEA Website  และส่งผา่นขอ้มูลไปยงัระบบรับฟัง
เสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) 

4.1.2 พฒันาระบบงานพฒันาระบบงานเพื่อใชเ้ป็นช่องทางในการรับเร่ืองร้องเรียนโดย
ผา่นช่องทาง PEA e-Mail และส่งผา่นขอ้มูลไปยงั 1129 PEA Call Center 

4.1.3 ดูแลระบบงานและWeb service ท่ีเก่ียวขอ้งกบั PEA Mobile Application PEA 
Website และ PEA e-Mail ใหมี้ความพร้อมใชแ้ละสามารถรองรับการปฏิบติังานไดต้ลอดเวลา  
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4.2 กกท. มีหน้าท่ีรับเสียงของลูกคา้ท่ีเป็นเร่ืองร้องเรียน/แนะน า/ช่ืนชม/แจง้เหตุ/ร้องขอ/
ความตอ้งการ/ความคาดหวงั จากช่องทาง PEA Mobile Application และ PEA Website  ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัส านกังานใหญ่ เพื่อด าเนินการตามวิธีปฏิบติัในการรับฟังเสียงลูกคา้ผา่นระบบรับฟังเสียงลูกคา้ 
(PEA-VOC System)  

4.3 กฟฟ. มีหนา้ท่ีรับเสียงของลูกคา้ท่ีเป็นเร่ืองร้องเรียน/แนะน า/ช่ืนชม/แจง้เหตุ/ร้องขอ/
ความตอ้งการ/ความคาดหวงั จากช่องทาง PEA Mobile Application และ PEA Website  ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบั กฟฟ. เพื่อด าเนินการตามวิธีปฏิบติัในการรับฟังเสียงลูกคา้ผ่านระบบรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-
VOC System) โดยมี ฝวธ.(ภ1-ภ4) และ กฟข. ติดตามผลด าเนินการ 

4.4 1129 PEA Call Center มีหนา้ท่ีรับเร่ืองร้องเรียน/แนะน า/ช่ืนชม/แจง้เหตุ/ร้องขอ ท่ีถูก
ส่งผา่นจากช่องทาง PEA e-Mail  และด าเนินการตามวิธีปฏิบติัในการรับฟังเสียงลูกคา้ผ่าน 1129 
PEA Call Center 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน 
การรับฟังเสียงของลูกคา้ผา่นช่องทาง PEA Mobile Application PEA Website และ PEA e-

Mail ในเร่ืองของการร้องเรียนงานบริการแนะน า/ช่ืนชม /แจง้เบาะแส  เป็นอีกช่องทางหน่ึงในการ
รวบรวมความคิดเห็นความตอ้งการ ความคาดหวงั ความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของลูกคา้
ในเร่ืองคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ จากข้อมูลท่ีลูกค้าติดต่อผ่านช่องทาง PEA Mobile 
Application PEA Website และ PEA e-Mail ตลอด  24 ชัว่โมง  เพื่อให้ไดส้ารสนเทศท่ีน าไป
ด าเนินการต่อได ้โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

6.1 รับฟังเสียงของลูกคา้ผา่นระบบรับเร่ืองร้องเรียนใน PEA Mobile Application PEA 
Website  

ผูใ้ชง้านระบบ PEA Mobile Application สามารถแจง้ขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียน ไดจ้ากเมนู 
“เสนอแนะ / ร้องเรียน”  ในระบบ PEA Mobile Application 

 
                        รูป 1 หน้าจอเสนอแนะ/ร้องเรียนในระบบ PEA Mobile Application 

ผูใ้ชง้านระบบ PEA Website สามารถแจง้ขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียน ไดจ้ากเมนู “แจง้ขอ้
ร้องเรียน”  ในระบบ PEA Website 
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6.2 รับฟังเสียงของลูกคา้ผา่นระบบรับเร่ืองร้องเรียนใน PEA e-Mail  
 

 
 
ผูใ้ชง้านสามารถแจง้เร่ืองร้องเรียน/แนะน า/ช่ืนชม/แจง้เหตุ/ร้องขอ ผา่นทาง PEA e-Mail  
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6.3 ส่งเสียงของลูกคา้ จาก PEA E-mail ไปยงั 1129 PEA Call Center  

 
เสียงของลูกคา้ จากระบบ PEA e-Mail จะถูกส่งไปยงัระบบ 1129 PEA Call Center  โดยจะ

ด าเนินการต่อตามขั้นตอนของระบบดงักล่าวต่อไป โดยมีมาตรฐานการจดัการขอ้ร้องเรียนของ 
กฟภ. เป็นเกณฑใ์นการวดัผลการด าเนินงานดงักล่าว  

6.4 ส่งเสียงของลูกคา้ จาก PEA Mobile Application PEA Website ไป ฐานขอ้มูลระบบรับ
ฟังเสียงลูกคา้ 

 ระบบจะตรวจสอบให้ผูใ้ช้ระบุขอ้มูลท่ีจ าเป็นตอ้งกรอก โดยจะมีเคร่ืองหมาย(*) และมี
ขอ้ความแจ้งเตือนให้ผูใ้ช้ทราบจากนั้นเม่ือผูใ้ช้แจ้งขอ้ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ แล้วระบบ PEA 
Mobile Application จะส่งขอ้มูลดงักล่าวไปยงัระบบรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) เพื่อ
ด าเนินการต่อไป  

ส าหรับระบบการรับฟังเสียงของลูกคา้ ใน PEA Website เป็นการบนัทึกขอ้มูลไปยงัระบบ
รับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) โดยตรง 

6.5 การน าเสียงของลูกคา้ไปด าเนินการ 
กรณีท่ีเร่ืองร้องเรียน/แนะน า/ช่ืนชม/แจง้เหตุ/ร้องขอ/ความตอ้งการ/ความคาดหวงั เป็นเร่ือง

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส านกังานใหญ่ หน่วยงาน กกท. จะด าเนินการตามวิธีปฏิบติัในการรับฟังเสียงลูกคา้
ผา่นระบบรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) 

กรณีท่ีเร่ืองร้องเรียน/แนะน า/ช่ืนชม/แจง้เหตุ/ร้องขอ/ความตอ้งการ/ความคาดหวงั  เป็น
เร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบั กฟข. 12 เขต  หน่วยงาน ฝวธ. (ภ1-ภ4) และ กฟฟ.ท่ีเก่ียวขอ้ง จะด าเนินการตาม
วธีิปฏิบติัในการรับฟังเสียงลูกคา้ผา่นระบบรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) 

6.6 สรุปขอ้มูลการรวบรวมเสียงลูกคา้ 
กกท. และฝวธ.(ภ1-ภ4) สรุปขอ้มูลการรวบรวมเสียงลูกคา้ดว้ยแบบฟอร์ม VOC-60-001 

ส่งใหค้ณะท างาน SEPA หมวด 3โดยจะมีการด าเนินการภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 
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6.7  ประเมินและทบทวนกระบวนการ 
    กพล. ประเมินและทบทวนกระบวนการในการใช้งานระบบผ่าน PEA Mobile 

Application PEA Website PEA e-Mail วา่มีความถูกตอ้งเหมาะสมหรือไม่ และสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ในการปรับปรุงระบบเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และการให้บริการของ กฟภ. 
ไดห้รือไม่ โดยจะมีการด าเนินการภายในเดือนธนัวาคม 

7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่ กิจกรรม 
 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1 รับฟังเสียงของลูกคา้ผา่นทางขอ้ร้องเรียน/
เสนอแนะ ระบบ PEA Mobile Application และ 
PEA Website  

 ความครบถว้นของขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการรับฟัง
เสียงของลูกคา้ผา่นทาง PEA Mobile 
Application และ PEA Website 

2. รับฟังเสียงของลูกคา้ผา่นทาง PEA e-Mail   ความครบถว้นของขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการรับฟัง
เสียงของลูกคา้ผา่นทาง PEA e-Mail 

3.ส่งขอ้มูลไปยงั 1129 PEA Call Center  ความครบถว้นของขอ้มูล 
4. ตรวจสอบความครบถว้นของขอ้มูลท่ีจ าเป็น
และส่งเร่ืองเขา้ระบบการรับฟังเสียงของลูกคา้ 
(ระบบ PEA-VOC) ผา่นWeb Service 

ความถูกตอ้งครบถว้นของขอ้มูลท่ีจ าเป็นและ
การส่งเร่ืองร้องเรียนไปยงัระบบการรับฟังเสียง
ของลูกคา้ (ระบบ PEA-VOC) 

5.หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งน าเสียงของลูกคา้ไป
ด าเนินการ 

ความส าเร็จของการด าเนินการภายในระยะเวลา
ท่ีก าหนด 

6. สรุปขอ้มูลการรวบรวมเสียงลูกคา้ดว้ย
แบบฟอร์ม VOC-60-001 

- รายงานสรุปสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ 
(แบบฟอร์ม VOC-60-001) 

- ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

7.ประเมินและทบทวนกระบวนการ มีรายงานการประเมินและทบทวนกระบวนการ 
ภายใน ธ.ค. 
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7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 

7.2.1 การด าเนินการรับฟังเสียงของลูกคา้ผ่านทาง PEA Mobile Application  PEA 
Website และส่งผา่นขอ้มูลไปยงัระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC System) ทนัที 

7.2.2 การด าเนินการรับฟังเสียงของลูกคา้ผา่นทาง PEA E-mail และส่งผา่นขอ้มูลไปยงั
ระบบ PEA Call Center 1129 ทนัที 

7.2.3 มีกระบวนงานและวิธีปฏิบติังานการรับฟังเสียงของลูกคา้ผา่นทาง PEA Mobile 
Application PEA Website และ PEA e-Mail ท่ีมีมาตรฐาน สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการท างาน
อยา่งมีประสิทธิภาพและเป็นมาตรฐานส าหรับผูป้ฏิบติังานใหเ้ป็นไปในทางเดียวกนั 

7.2.4  กกท. และฝวธ.(ภ1-ภ4) สรุปขอ้มูลการรวบรวมเสียงลูกคา้ด้วยแบบฟอร์ม     
VOC-60-001 ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

7.2.5  กพล. ด าเนินการประเมินและทบทวนกระบวนการรวบรวมเสียงลูกคา้ในการใช้
งานระบบผ่านช่องทางต่างๆ  วิเคราะห์จากขอ้มูลการรวบรวมเสียงลูกคา้ โดยด าเนินการภายใน
เดือนธนัวาคม  
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8. ระบบติดตามประเมินผล 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม  

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.  ผงัการไหลของกระบวนการ
(Work  Flow  Chart) 

- ความพร้อมใชง้านของ
ระบบในการรับขอ้มูลผา่น
ช่องทางต่าง  ๆ

       
- การรวบรวมเสียงลูกคา้ 

 ส านกังานใหญ่ 
 กฟฟ.  
 กฟข. 

 
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.พล.  
 
 
 
กกท.  
ฝวธ.(ภ1-ภ4)  

 
 
ผลส. ผชท. ผชอ. 
กพล. 
 
 
กกท.  
กฟฟ. 
กฟข. 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

 
 

ทุกเดือน 
 
 
 

1 เดือนหลงั 
ส้ินไตรมาส 

 
 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

คู่มือก ำรปฏิบัติ ง ำน  (Work Manual)  
11 

 

 กระบวนกำรกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำทำงส่ือมวลชนและ    ส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social Network based) ผ่ำนกลไก PEA 

Mobile Application  PEA Website และ   PEA E-mail |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
9. เอกสารอ้างอิง  

-  
 

10. แบบฟอร์มที่ ใ ช้  
10.1 VOC-60-001 รายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ ช่องทาง การรับ

ฟังเสียงของลูกคา้ทางส่ือมวลชนและ ส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social Network based) 
ผา่นกลไก PEA Mobile Application  PEA Website และ PEA e-Mail (ขั้นตอนท่ี 6) 

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส า เ ร็จ รูปอื่นๆ / เค ร่ืองมืออื่นๆ  ที่ ใ ช้ ในการ
ปฏิบัติงาน 
11.1 PEA Mobile Application , PEA Website (ขั้นตอนท่ี 1)  
11.2 PEA e- Mail (ขั้นตอนท่ี 2) 
11.3 1129 PEA Call Center (ขั้นตอนท่ี 3) 
11.4 ระบบการรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC) (ขั้นตอนท่ี 4,5) 
11.5 โปรแกรม Microsoft Excel และ โปรแกรม Microsoft Word (ขั้นตอนท่ี 6,7)  
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
แบบฟอร์ม  VOC-60-001  รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

ช่องทาง การรับฟังเสียงของลูกค้าทางส่ือมวลชนและ ส่ือ
สังคมออนไลน์ (Mass Media and Social Network 
based) ผ่านกลไก PEA Mobile Application  PEA 
Website และ PEA e-Mail 

 
 
 
 
 



VOC-60-001/1 
 

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 
 

 

 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

คู่มือก ำรปฏิบัติ ง ำน  (Work Manual)  
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 กระบวนกำรกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำทำงส่ือมวลชนและ    ส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social Network based) ผ่ำนกลไก PEA 

Mobile Application  PEA Website และ   PEA E-mail |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
 
 
 
 
 

อืน่ ๆ  
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 กระบวนกำรกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำทำงส่ือมวลชนและ    ส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social Network based) ผ่ำนกลไก PEA 

Mobile Application  PEA Website และ   PEA E-mail |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

ประวตัิการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัตงิาน 
 

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

 


