
 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า 

ด้วยการส ารวจข้อมูลลูกค้า (Survey based)  

ผ่านกลไกโทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจภายหลังใช้บริการ 15 วัน 

คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

ปรับปรุงครั้งที่ 1 

WI-VOC-SB-3 



 

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 
การโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงัใชบ้ริการ 15 วนั เป็นกลไกหน่ึงของช่อง

ทางการรับฟังเสียงของลูกคา้ดว้ยการส ารวจ (Survey based)  ซ่ึงเป็นกลไกท่ีสามารถติดตามความ

คิดเห็นของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ การช่วยเหลือลูกคา้ และการท าธุรกรรม 

เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลป้อนกลบัอยา่งทนัท่วงที และสามารถน าไปใชด้ าเนินการต่อได ้

วิธีปฏิบติังานการโทรศพัท์สอบถามความพึงพอใจภายหลงัใช้บริการ 15 วนั ครอบคลุม 
ตั้งแต่ การสรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการใหบ้ริการท่ีพิจารณา การสุ่มตวัอยา่งลูกคา้ตามเป้าหมาย
การส ารวจ  การส ารวจผลการให้บริการทางโทรศพัทก์ารตรวจสอบผลการส ารวจตวัอย่างให้ครบ
ตามเป้าหมาย การบนัทึกผลการส ารวจการติดตามการให้บริการตลอดจนการสรุปรายงาน ทุก    
ไตรมาส เพื่อน าไปสู่กระบวนการในการรวบรวมเสียงของลูกคา้ และคดัเลือกสารสนเทศ ให้เป็น
สารสนเทศในการปรับปรุงกระบวนงานของ กฟภ.  

อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถาม นางพิชญากุล   
จิตตพนัธ์ ผูช่้วยผูอ้  านวยการกองบริการลูกค้า ฝ่ายวิศวกรรมและบริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค    
เขต 1 (ภาคเหนือ) จ.เชียงใหม่  เลขานุการคณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้     
โทร. 0-5324-1018 ต่อ 10202  

                                                                    
 คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 

                                                                   กรกฏาคม 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 
กฎระเบียบ/ค าสั่งท่ีเก่ียวขอ้ง 
อ่ืนๆ 
- ประวติัการปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังาน 
รายช่ือผูจ้ดัท า 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกโทรศัพท์สอบถำมควำมพงึพอใจภำยหลงัใช้
บริกำร 15 วนั |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

1. วัตถุประสงค์ 
วธีิปฏิบติังานการโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงัใชบ้ริการ 15 วนั จดัท าข้ึน เพื่อ

ใช้เป็นแนวทางการด าเนินงานในการรับฟังลูกคา้ ตามขอ้ก าหนดของเกณฑ์ SEPA หมวด 3 การ
มุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด ใหส้ามารถติดตามความคิดเห็นของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพของผลิตภณัฑ์และ
บริการ การช่วยเหลือลูกค้า และการท าธุรกรรม เพื่อให้ได้ข้อมูลป้อนกลบัอย่างทนัท่วงที และ
สามารถน าไปใชด้ าเนินการต่อได ้
 
2. ขอบเขต 

วธีิปฏิบติังานการโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงัใชบ้ริการ 15 วนั ใชส้ าหรับการ
ติดตามความคิดเห็นของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยการโทรสอบถามลูกคา้ทาง
โทรศพัท์ ภายใน 15 วนัหลงัจากวนัท่ีจ่ายไฟฟ้า โดยมีประเภทบริการท่ีติดตามขอ้มูลป้อนกลับ         
3 ประเภทบริการ ไดแ้ก่ 

2.1 งานขอใชไ้ฟติดตั้งมิเตอร์    

2.2 งานขอขยายเขตแรงต ่า 

2.3 งานขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย  

โดยวิธีปฏิบัติงานการโทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจภายหลังใช้บริการ 15 วนั 
ครอบคลุม ตั้งแต่ การสรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการให้บริการท่ีพิจารณา การสุ่มตวัอยา่งลูกคา้
ตามเป้าหมายการส ารวจ  การส ารวจผลการให้บริการทางโทรศพัท์การตรวจสอบผลการส ารวจ
ตวัอยา่งให้ครบตามเป้าหมาย การบนัทึกผลการส ารวจการติดตามการให้บริการตลอดจนการสรุป
รายงานสถิติ วิเคราะห์ ความพึงพอใจ/ขอ้คิดเห็น/ความตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะของลูกค้า เสนอ
ผูบ้ริหาร และรวบรวมสรุปผลในระดบัสายงาน เสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และคณะท างาน SEPA     
หมวด 3 ทุกไตรมาส เพื่อน าไปสู่กระบวนการในการรวบรวมเสียงของลูกค้า และคดัเลือก
สารสนเทศ ใหเ้ป็นสารสนเทศในการปรับปรุงกระบวนงานของ กฟภ.  
 
3. ค าจ ากัดความ 

3.1 ขอ้มูลป้อนกลบัจากลูกคา้ หมายถึง ความคิดเห็นของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพผลิตภณัฑ์
และ บริการ ตาม “แบบสอบถามการโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงัใชบ้ริการ 15 วนั” 
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3.2 งานขอใชไ้ฟติดตั้งมิเตอร์ หมายถึง ขั้นตอนงานบริการตั้งแต่ยืน่ค  าร้อง ตรวจสอบ
มาตรฐานการติดตั้งอุปกรณ์ ช าระค่าธรรมเนียม จนกระทัง่ติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้าทุกขนาด ใหก้บัลูกคา้  

3.3 งานขอขยายเขตแรงต ่าหมายถึง การปักเสา พาดสาย เพิ่มเฟส หรือเพิ่มวงจรไฟฟ้า 
ระบบจ าหน่ายแรงต ่า เพื่อติดตั้งมิเตอร์ใหก้บัลูกคา้ 

3.4 งานขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย หมายถึง การปักเสา พาดสาย เพิ่มเฟส หรือ
เพิ่มวงจรไฟฟ้า ระบบจ าหน่ายแรงสูง เพื่อติดตั้งหมอ้แปลงไฟฟ้าใหก้บัลูกคา้ 

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

3.5.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.5.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.5.3 คือ การตดัสินใจ 

3.5.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.5.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.5.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.5.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.5.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 
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4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
4.1 กฟฟ.ชั้น 1-3 มีหนา้ท่ี สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการใหบ้ริการท่ีพิจารณา และ  
4.2 กบล.กฟข. มีหน้าท่ี สุ่มตวัอย่างลูกคา้ตามเป้าหมายการส ารวจฯ ส ารวจผลการ

ใหบ้ริการทางโทรศพัทใ์ห้ไดต้ามเป้าหมาย บนัทึกผลส ารวจการติดตามการให้บริการ สรุปรายงาน
สถิติ วิเคราะห์ความพึงพอใจ/ขอ้คิดเห็น/ความตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะเสนอ อข. และ ฝวธ.(ภ1 -ภ4) 
และบนัทึกขอ้มูลลงในระบบรับฟังเสียงลูกคา้ PEA-VOC System ทุกไตรมาส 

4.3 ฝวธ.(ภ1-ภ4) มีหน้าท่ี รวบรวมสรุปผลในระดบัสายงานเสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และ
คณะท างาน SEPA หมวด 3 ทุกไตรมาส 

4.4 คณะท างานดา้นการบริการลูกคา้ มีหนา้ท่ี ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : การโทรศพัทส์อบถามความพงึพอใจ
ภายหลงัใชบ้ริการ 15 วนั 

ผูรั้บผิดชอบ : ฝวธ.(ภ1-ภ4) ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีรายงานผลการ
ติดตามความพึงพอใจการใหบ้ริการทุกไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     

1. สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภท
การให้บริการท่ีพิจารณา 

กฟฟ.1-3 

3. ส ารวจผลความพึงพอใจการ
ให้บริการทางโทรศพัท ์

กบล.กฟข. 

4. ผลการส ารวจ 
ตวัอยา่งตามเป้าหมาย 

กบล.กฟข. 

5. บนัทึกผลการส ารวจการ
ติดตามการให้บริการ 

กบล.กฟข. 

6. สรุปรายงานสถิติ วเิคราะห์
ความพึงพอใจ/ขอ้คิดเห็น/ความ
ตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะเสนอ อข. 
และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ทุกไตรมาส  

กบล.กฟข. 

2. สุ่มตวัอยา่งลูกคา้ 
ตามเป้าหมายการส ารวจฯ 

กบล.กฟข. 

Y 

N 

7. รวบรวมสรุปผลในระดบัสาย
งาน ทุกไตรมาส 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

คณะท างาน 
SEPA หมวด 3 
  

กฟฟ. 1-3 
  

สายงาน ภ.1-4 
  

กบล.กฟข. 
  

กบล.กฟข. 
  

กบล.กฟข. 
  

กฟฟ.1-3 
  

อข. 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 
กฟฟ.1-3 
  

-รผก.(ภ1-ภ4) 
-กระบวนการ
รวบรวมเสียง
ลูกคา้ 
- คณะท างาน
SEPA หมวด 3 
 

กลุ่มลูกคา้ 

- ขอ้มูลการใช้
บริการของลูกคา้ 
- ขอ้มูลการ
ติดต่อลูกคา้ 
 

- เกณฑว์ดัผล
ด าเนินการ, BSC 
- แผนปฏิบติัการ
ประจ าปี 
  

 

เร่ิมตน้ 

ส้ินสุด 

ขอ้มูลลูกคา้ท่ีจะ
ส ารวจ 

กลุ่มตวัอยา่งขอ้มูล
ลูกคา้ท่ีจะส ารวจ 

  

ผลการส ารวจ 
  

ปัญหาท่ีตอ้ง
แกไ้ขเร่งด่วน ให้
ประสานงาน

ด าเนินการทนัที 
  

ฐานขอ้มลูองคก์ร    

PEA-VOC System 

เดือนละ 1 คร้ัง 

หลงัการ
ให้บริการไม่
เกิน 15 วนั 

 

ทุกไตรมาส 
(ภายใน 15 
วนัหลงัส้ิน
ไตรมาส) 

ทุกไตรมาส 
(ภายใน 30 
วนัหลงัส้ิน
ไตรมาส) 

 

รายงานผลการ
ติดตามความพึง

พอใจการใหบ้ริการ 

รายงานผลการ
ติดตามความพึง

พอใจการใหบ้ริการ 
 

8.ประเมินทบทวนกระบวนการ 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

 

รายงานผลการ
ประเมินและทบทวน

กระบวนการ 
 

- คณะท างาน
SEPA หมวด 3 
- คณะท างาน
โครงการพฒันา
ระบบการ
จดัการเสียง
ลูกคา้ 
  

ธ.ค. 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน 
 การโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงัใชบ้ริการ 15 วนั เป็นการติดตามความคิดเห็น

ของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยการโทรสอบถามลูกคา้ทางโทรศพัท ์ภายใน 15 

วนัหลงัจากวนัท่ีจ่ายไฟฟ้า เพื่อให้ไดข้อ้มูลป้อนกลบัอย่างทนัท่วงที และสามารถน าไปด าเนินการ

ต่อได ้โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

6.1 สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการใหบ้ริการท่ีพิจารณา 
กฟฟ. 1-3 จดัเตรียมขอ้มูลลูกคา้ท่ีรับบริการแต่ละประเภท พร้อมเบอร์โทรศพัท ์จดัส่ง 

ให ้กบล.กฟข. ทุกวนัท่ี 5 ของเดือน ตามแบบฟอร์ม VOC-SB-3-01 โดยมีประเภทบริการดงัน้ี 

6.1.1 งานขอใชไ้ฟติดตั้งมิเตอร์    

6.1.2 งานขอขยายเขตแรงต ่า 

6.1.3 งานขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย  

6.2 สุ่มตวัอยา่งลูกคา้ตามเป้าหมายการส ารวจ 
กบล.กฟข. สุ่มตวัอยา่งลูกคา้ท่ีรับบริการแต่ละประเภท โดยก าหนดเป้าหมายการส ารวจ

ดงัน้ี 

6.2.1 งานขอใชไ้ฟติดตั้งมิเตอร์   กฟฟ.ชั้น 1-3 ไตรมาสละ 3 ราย 

6.2.2 งานขอขยายเขตแรงต ่า   กฟฟ.ชั้น 1-3 ไตรมาสละ 3 ราย 

6.2.3 งานขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย กฟฟ.ชั้น 1-3 ไตรมาสละ 1 ราย 

กรณีท่ีแต่ละไตรมาสมีปริมาณงานไม่ครบตามเป้าหมายให้สุ่มตวัอย่างไตรมาสนั้นๆ ตาม

จ านวนจริง และสุ่มเพิ่มในไตรมาสถดัไปทดแทน ทั้งน้ี กลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการส ารวจ รวมทั้ง 3 ขอ้ 

ตอ้งมากกวา่ 400 ราย/ปี เพื่อให้กลุ่มตวัอยา่งเป็นตวัแทนประชากรระดบัเขตได ้ หากด าเนินการได้

นอ้ยกวา่เป้าหมาย 400 ราย/ปี ใหสุ่้มตวัอยา่งเพิ่มใหค้รบ 400 ราย/ปี/เขต 

6.3 ส ารวจผลความพึงพอใจการใหบ้ริการทางโทรศพัท์ 
กบล. กฟข. โทรศพัท์สอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพผลิตภณัฑ์และ

บริการ ตาม “แบบสอบถามการโทรศพัท์สอบถามความพึงพอใจภายหลังใช้บริการ 15 วนั” 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
วิ ธีปฏิบัติงำน (Work Instruct ion)  

6 
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(แบบฟอร์ม VOC-SB-3-02) โดยด าเนินการส ารวจ ภายใน 15 วนัหลงัจากวนัท่ีจ่ายไฟฟ้า และกรณี

พบปัญหาท่ีตอ้งแกไ้ขเร่งด่วน ใหป้ระสานงานด าเนินการทนัที 

6.4 ผลการส ารวจตวัอยา่งตามเป้าหมาย 
กบล.กฟข. ตรวจสอบจ านวนตวัอย่างท่ีส ารวจได ้หากไม่ครบตามเป้าหมาย ให้ท าการ

สุ่มตวัอยา่ง และส ารวจเพิ่ม ตามขั้นตอนท่ี 6.2 และ 6.3 ใหค้รบตามเป้าหมายการส ารวจ 

6.5 บนัทึกผลการส ารวจการติดตามการใหบ้ริการ 
- กบล. กฟข. บนัทึกผลการส ารวจลงใน “แบบประเมินการติดตามผลการให้บริการโดย

การสอบถามความพึงพอใจทางโทรศพัท”์ (แบบฟอร์ม VOC-SB-3-03)   

- กบล.กฟข. บนัทึกประเด็นเสียงของลูกคา้จากช่องขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ ลง

ในแบบฟอร์ม VOC-60-003 และบนัทึกขอ้มูลลงในระบบรับฟังเสียงลูกคา้ PEA-VOC System 

6.6 สรุปรายงาน สถิติ วเิคราะห์ความพึงพอใจ/ขอ้คิดเห็น/ความตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะเสนอ 
อข. และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ทุกไตรมาส 

กบล.กฟข. รวบรวมและสรุปผลการโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงัใชบ้ริการ 

15 วนั (แบบฟอร์ม VOC-SB-3-04) เสนอ อข. และจดัส่งรายงานแบบประเมินการติดตามผลการ

ให้บริการ (แบบฟอร์ม VOC-SB-3-03) รายงานสรุปผลการโทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจ

ภายหลงัใชบ้ริการ 15 วนั (แบบฟอร์ม VOC-SB-3-04) แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลสารสนเทศจากเสียง

ของลูกคา้ (แบบฟอร์ม VOC-60-003) ให ้ฝวธ.(ภ1-ภ4) ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส  

 6.7 รวบรวมสรุปผลในระดบัสายงานเสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และคณะท างานดา้นการบริการ

ลูกคา้ ทุกไตรมาส 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) รวบรวมและรายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

ช่องทาง การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ (Survey-based) กลไกการโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงั

ใชบ้ริการ 15 วนั ในระดบัสายงาน (แบบฟอร์ม VOC-60-001) เสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และคณะท างาน 

SEPA หมวด 3 ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

6.8 ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ  
ฝวธ.(ภ1-ภ4) ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ ภายในเดือนธนัวาคม  
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7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่ กิจกรรม 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการให้บริการท่ี
พิจารณา 

ภายในวนัท่ี 5 ของเดือน 
 

2. สุ่มตวัอยา่งลูกคา้ตามเป้าหมายการส ารวจฯ ไดต้วัอยา่งครบตามเป้าหมาย 
3. ส ารวจผลการใหบ้ริการทางโทรศพัท์ หลงัการใหบ้ริการไม่เกิน 15 วนั 
4. ผลการส ารวจตวัอยา่งตามเป้าหมาย ไดต้วัอยา่งครบตามเป้าหมาย 
5. บนัทึกผลการส ารวจการติดตามการใหบ้ริการ - ไดข้อ้มูลป้อนกลบัครบถว้นตามแบบประเมิน

การติดตามผลการให้บริการ (แบบฟอร์ม VOC-
SB-3-03 และ แบบฟอร์ม VOC-60-003) 

6. สรุปรายงานสถิติ วเิคราะห์ความพึงพอใจ/
ขอ้คิดเห็น/ความตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะเสนอ อข. 
และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ทุกไตรมาส 

- แบบประเมินการติดตามผลการใหบ้ริการ 
(แบบฟอร์ม VOC-SB-3-03) 

- รายงานสรุปผลการการโทรศพัท์
สอบถามความพึงพอใจภายหลงัใชบ้ริการ 
15 วนั (แบบฟอร์ม VOC-SB-3-04)  

- แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลสารสนเทศจาก
เสียงของลูกคา้ (แบบฟอร์ม VOC-60-
003) และบนัทึกขอ้มูลในฐานขอ้มูล
ระบบรับฟังเสียงลูกคา้ PEA-VOC 
System 

- ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส 
7.รวบรวมสรุปผลในระดบัสายงานเสนอ รผก.
(ภ1-ภ4) และคณะท างานดา้นการบริการลูกคา้ 
ทุกไตรมาส 
 

- รายงานสรุปสารสนเทศจากเสียงของ
ลูกคา้ (แบบฟอร์ม VOC-60-001) 

- ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

8.ประเมินทบทวนกระบวนการ 
 

ภายในเดือน ธ.ค. 
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7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
7.2.1 จดัท ารายงานอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น และเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
7.2.2 ไดจ้  านวนตวัอยา่งครบถว้นตามเป้าหมาย 
7.2.3 ด าเนินงานทุกขั้นตอนแลว้เสร็จภายในก าหนด 
 - แบบฟอร์ม VOC-SB-3-01 ส่ง กบล.กฟข. ทุกวนัท่ี 5  ของเดือน 
 - แบบฟอร์ม VOC-SB-3-02 ส ารวจภายใน 15 วนัหลงัใหบ้ริการ 
 - แบบฟอร์ม VOC-SB-3-03 แบบฟอร์ม VOC-SB-3-04 และ แบบฟอร์ม VOC-

60-003 เสนอ อข. และ ส่ง ฝวธ.(ภ1-ภ4) ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส 
- แบบฟอร์ม  VOC-60-001 เสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และคณะท างาน SEPA หมวด 3

ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
วิ ธีปฏิบัติงำน (Work Instruct ion)  

9 

 

 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกโทรศัพท์สอบถำมควำมพงึพอใจภำยหลงัใช้
บริกำร 15 วนั |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

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 

ผูอ้  านวยการกอง
บริการลูกคา้ 

แผนกลูกคา้
สัมพนัธ์ กอง
บริการลูกคา้ 

อย่างน้อยปีละ 
1 คร้ังก่อน 
เดือน ต.ค.  

 
9. เอกสารอ้างอิง  

อนุมติั ผวก. ลว. 20 มี.ค. 2557 (ต่อทา้ยหนงัสือ ฝวธ.(จ3) เลขท่ี ฝวธ.(จ3)78/2557 ลงวนัท่ี 
17 มีนาคม 2557) อนุมติัแนวทางการเยี่ยมเยือนลูกคา้โดยผูบ้ริหารและติดตามขอ้มูลป้อนกลบัจาก
ลูกคา้ 

10. แบบฟอร์มที่ ใ ช้  
10.1 VOC-SB-3-01 รายช่ือลูกคา้เพื่อการติดตามผลการให้บริการโดยการสอบถามความ

พึงพอใจทางโทรศพัท ์(ขั้นตอนท่ี 1) 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกโทรศัพท์สอบถำมควำมพงึพอใจภำยหลงัใช้
บริกำร 15 วนั |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

10.2 VOC-SB-3-02 แบบสอบถามการโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงัใชบ้ริการ 
15 วนั (ขั้นตอนท่ี 3) 

10.3 VOC-SB-3-03 แบบประเมินการติดตามผลการให้บริการโดยการสอบถามความพึง
พอใจทางโทรศพัท ์(ขั้นตอนท่ี 5,6) 

10.4 VOC-60-003 แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้  (ขั้นตอนท่ี 
5,6) 

10.5 VOC-SB-3-04 รายงานสรุปผลการโทรศพัท์สอบถามความพึงพอใจภายหลงัใช้
บริการ 15 วนั (ขั้นตอนท่ี 6) 

10.6 VOC-60-001 รายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ ช่องทาง การ
ส ารวจขอ้มูลลูกคา้ (Survey-based) กลไกการโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงัใชบ้ริการ 15 
วนั (ขั้นตอนท่ี 7) 

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส า เ ร็จ รูปอื่นๆ / เค ร่ืองมืออื่นๆ  ที่ ใ ช้ ในการ
ปฏิบัติงาน 
11.1 ระบบ SAP T-Code ziw58 ขั้นตอนท่ี 1 สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการใหบ้ริการ โดยดู

จากค าร้องท่ีขอใชบ้ริการ 
11.2 โปรแกรม Microsoft Excel ขั้นตอนท่ี 1 สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการใหบ้ริการ 
11.3 โปรแกรม Microsoft Excel ขั้นตอนท่ี 2 สุ่มตวัอยา่งลูกคา้ตามเป้าหมายการส ารวจฯ 
11.4 โปรแกรม Microsoft Word ขั้นตอนท่ี 3 ส ารวจผลการใหบ้ริการทางโทรศพัท์ 
11.5 โปรแกรม Microsoft Excel ขั้นตอนท่ี 5 บนัทึกผลการส ารวจการติดตามการใหบ้ริการ 
11.6 ระบบฐานขอ้มูลองคก์ร ส าหรับระบบรับฟังเสียงลูกคา้ PEA-VOC System  ขั้นตอนท่ี 5 

บนัทึกผลการส ารวจการติดตามการใหบ้ริการ 
11.7 โปรแกรม Microsoft Excel และ โปรแกรม Microsoft Word ขั้นตอนท่ี 6 สรุปรายงาน

สถิติ วเิคราะห์ความพึงพอใจ/ขอ้คิดเห็น/ความตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะ 
11.8 โปรแกรม Microsoft Excel และ โปรแกรม Microsoft Word ขั้นตอนท่ี 7 รวบรวม

สรุปผลในระดบัสายงาน 
11.9  ระบบงาน Infoma ขั้นตอนท่ี 1-6-7  การจดัส่งรายงาน 
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
แบบฟอร์ม VOC-SB-3-01   รายช่ือลูกค้าเพือ่การติดตามผลการให้บริการโดยการ

สอบถามความพงึพอใจทางโทรศัพท์  
แบบฟอร์ม VOC-SB-3-02 แบบสอบถามการโทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจ

ภายหลงัใช้บริการ 15 วนั  
แบบฟอร์ม VOC-SB-3-03 แบบประเมินการติดตามผลการให้บริการโดยการ

สอบถามความพงึพอใจทางโทรศัพท์  
แบบฟอร์ม VOC-60-003    แบบฟอร์มบันทกึข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า   
แบบฟอร์ม VOC-SB-3-04   รายงานสรุปผลการโทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจ

ภายหลงัใช้บริการ 15 วนั  
แบบฟอร์ม VOC-60-001   รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

ช่องทาง การส ารวจข้อมูลลูกค้า (Survey-based) กลไก
การโทรศัพท์สอบถามความพงึพอใจภายหลงัใช้บริการ 
15 วนั 
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[1]
[2]

[3]***
[4]

[5]
[6]

[7]*
[8]**

[9]****
[10]

12345678910...……

หมายเหตุ

* ขอ้ [7] ให้ระบุเฉพาะลูกค้าประเภทกจิการหรือหน่วยงาน
*** ขอ้ [3] รหัส กฟฟ. ก าหนดตามรหัส TRSG ประกอบด้วย X00000

** ขอ้ [8] กลุ่มลูกค้า
**** ขอ้ [9]

1 = บ้านอยู่อาศัย
1 = งานขอใชไ้ฟติดต้ังมเิตอร์

2 = พาณิชย์
2 = งานขอขยายเขตแรงต  าและติดต้ังมเิตอร์

3 = อตุสาหกรรม
3 = งานขยายเขตติดต้ังหมอ้แปลงเฉพาะราย

4 = อื นๆ
0 = อื นๆ

กลุ่ม

ลูกค้า

ประเภท

บริการ

วนัที จา่ยไฟฟ้า

(วนั/เดือน/ปี)
เลขที 

หมายเลขผู้ใชไ้ฟ

(CA)

หมายเลข

โทรศัพท์

ชื อ-สกลุ

(ลูกค้า)
ชื อกจิการ/หน่วยงาน

ชื อ กฟฟ.
รหัส

กฟฟ.

รายชือ่ลูกค้าเพ่ือการติดตามผลการใหบ้ริการโดยการสอบถามความพึงพอใจทางโทรศัพท์

กฟฟ._____________________ เดือน _____ ป ี__________

ขอ้มลูผู้ให้สัมภาษณ์ (ลูกค้า)
ขอ้มลูการใชบ้ริการ

ขอ้มลู กฟฟ.



 

แบบสอบถามการโทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจภายหลังใช้บริการ 15 วัน VOC-SB-3-02 

 

เลขที ่ [1] 

ข้อมูลผู้ใหส้ัมภาษณ์ (ลูกคา้) 

หมายเลขผู้ใช้ไฟ (CA) 
[2] 

 หมายเลขโทรศัพท ์
[3] 

 

ช่ือ-สกุล  
(ผู้ให้สัมภาษณ์) [4] 

 ต าแหน่ง 
(ผู้ให้สัมภาษณ์)* [5] 

 

ช่ือกิจการ/หน่วยงาน* 
[6] 

 กลุ่มลูกค้า 
[7] 

 (1) บ้านอยู่อาศัย 
 (2) พาณิชย ์
 (3) อุตสาหกรรม 
 (4) อื่นๆ 

 

ข้อมูลผูส้ัมภาษณ์ (พนักงาน) 

ช่ือ-สกุล (ผู้สัมภาษณ์) 
[8] 

 รหัสพนักงาน 
[9] 

 

ช่ือ กฟฟ. 
[10] 

 รหัส กฟฟ.** 
[11] 

 

วันท่ีสัมภาษณ ์
(วัน/เดือน/ปี) [12] 

   

 

ข้อมูลการใช้บริการ 

ประเภทบริการ 
[13] 

 (1) งานขอใช้ไฟติดตั้งมิเตอร์ 
 (2) งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดตั้งมิเตอร ์
 (3) งานขยายเขตติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะราย 
 (0) อื่นๆ 

วันท่ีจ่ายไฟฟ้า 
(วัน/เดือน/ปี) [14] 

 

 

หมายเหต ุ

1. [xx] เลขท่ีตัวแปรหรือข้อค าถาม 

2. ข้อค าถาม [1] – [14] เป็นส่วนการเตรียมข้อมลูก่อนการสัมภาษณ ์

3. (x) การก าหนดรหัสของค าตอบ ส าหรับข้อมลูหรือค าถามที่ก าหนดตัวเลือก 

4. * ระบุเฉพาะลูกคา้ประเภทกิจการหรือหน่วยงาน 

5. ** รหัส กฟฟ. ก าหนดตามรหัส TRSG ประกอบด้วย X00000 
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สวัสดคีรับ/ค่ะ ผม/ดิฉัน...............(ระบุช่ือผู้สมัภาษณ์)............... จากการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ครับ/ค่ะ ดว้ยทางการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท าการสอบถาม
เกี่ยวกับการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค เพื่อน าข้อมูลทีไ่ด้ เป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการตอบสนองต่อความต้องการและสรา้งความ
พึงพอใจให้กับลูกค้า จึงขอรบกวนเวลาของท่านประมาณ 5 นาที 

1. ท่านสะดวกที่จะให้ข้อมลูหรือไม่ (ครับ/คะ่) [15]  (1) ยินดี (สัมภาษณ์ข้อ 2 ต่อไป)   (2) ไม่ยินดี (ปิดการสัมภาษณ)์ 

2.ความพึงพอใจโดยรวม ระดับคะแนน หมายเหต ุ
5 4 3 2 1 

ตามที่ท่านได้เข้ามาใช้บริการ.................................................................................... กับการไฟฟ้าส่วนภมูิภาค โดยปจจจุบันได้จา่ยไฟฟ้าใหก้ับท่านแล้วนั้น 

2.1 โดยรวม ท่านมีความพึงพอใจเพียงใดต่อ “คุณภาพงานบริการ การขอ
ใช้ไฟฟ้า/ขอขยายเขตไฟฟ้า” ให้คะแนนระดับ 1 ถึง 5  
โดย 5 = พึงพอใจมากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = เฉยๆ, 2 =  น้อย, 1 = น้อยที่สุด 
(ครับ/ค่ะ) [16] 

      กรณีตอบระดับ 4 – 5 ถาม
ข้อ 2.2 ต่อไป 
 กรณีตอบระดับ 1 – 3 ข้าม
ไปถามเหตุผลเพิ่มเติมในข้อ 
3.1 แล้วจึงกลับมาถามข้อ 2.2 

2.2 โดยรวม ท่านมีความพึงพอใจเพียงใดต่อ “คุณภาพไฟฟ้าและอุปกรณ์ที่
ได้รับตั้งแต่เริ่มจ่ายไฟฟ้า” ให้คะแนนระดับ 1 ถึง 5  
โดย 5 = พึงพอใจมากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = เฉยๆ, 2 =  น้อย, 1 = น้อยที่สุด 
(ครับ/ค่ะ) [17] 

      กรณีตอบระดับ 4 – 5 ข้าม
ไปข้อ 4 
 กรณีตอบระดับ 1 – 3 ข้าม
ไปถามเหตุผลเพิ่มเติมในข้อ 
3.2 แล้วจึงถามต่อขอ้ 4 

ถามเหตผุลเพิ่มเติมในกรณีให้คะแนนระดับ 1 ถึง 3 

3.1 ในประเด็นใดที่ท าให้ท่านยังไม่พึงพอใจต่อ “คุณภาพงานบริการ การขอใช้ไฟฟ้า/ขอขยายเขตไฟฟ้า” (ลูกค้าตอบเอง) 
 รายละเอียดเพิ่มเติม 
 1. ความสะดวกรวดเร็วของขั้นตอน [18]  [19] 
 2. ระยะเวลาตั้งแต่การยื่นเรื่องจนมีไฟฟ้าใช้ [20]  [21] 
 3. ความหลากหลายของช่องทางการให้บริการสะดวกในการตดิต่อ [22]  [23] 
 4. มารยาทและการเอาใจใส่ของพนักงาน [24]  [25] 
 5. อื่นๆ [26]  [27] 
 

3.2 ในประเด็นใดที่ท าให้ท่านยังไม่พึงพอใจต่อ “คุณภาพไฟฟ้าและอุปกรณ์ที่ได้รับตั้งแต่เริม่จ่ายไฟฟ้า” (ลูกค้าตอบเอง) 
 รายละเอียดเพิ่มเติม 
 1. คุณภาพไฟฟ้าที่ได้รับตั้งแตเ่ริ่มจ่ายไฟฟ้า [28]  [29] 
 2. คุณภาพอุปกรณ์ เช่น มิเตอร์, เสา, สาย หรืออุปกรณ์ประกอบต่างๆ [30]  [31] 
 3. ความคุ้มค่าของราคาเมื่อเทียบกับบริการทีไ่ด้รับ [32]  [33] 
 4. อื่นๆ [34]  [35] 

 

 

(ระบุประเภทบริการ) 
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4. ท่านมีข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะอื่นๆ เพื่อให้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคน าไปปรบัปรุงการให้บริการใหด้ียิ่งขึ้นหรือไม่ (ครับ/คะ่) [36] 
.............................................................................................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................................................................................. 
 

ในนามของการไฟฟ้าส่วนภมูิภาค ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 
ที่ท่านสละเวลาตอบค าถามและใหข้้อมูลที่เป็นประโยชน์กับเรา สวสัดีครับ/ค่ะ 
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1/2

[1]
[2]

[3]
[4]

[5]*
[6]*

[7]**
[8]

[9]
[10]

[11]***
[12]

[13]****
[14]

[15]+
[16]++

[17]++

12345678910...……

หมายเหตุ

* ข้อ [5] [6] ให้ระบุเฉพาะลูกค้าประเภทกิจการหรือหน่วยงาน
*** ข้อ [11] รหัส กฟฟ. ก าหนดตามรหัส TRSG ประกอบด้วย X00000

+ ข้อ [15]
++ ข้อ [16] - [17]

** ข้อ [7] กลุ่มลูกค้า
**** ข้อ [13]

1 = ยินดีให้สัมภาษณ์
5 = พึงพอใจมากที่สุด

1 = บ้านอยูอ่าศัย
1 = งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์

2 = ไม่ยินดีให้สัมภาษณ์
4 = พึงพอใจมาก

2 = พาณิชย์
2 = งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์

3 = พึงพอใจปานกลาง

3 = อุตสาหกรรม
3 = งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย

2 = พึงพอใจน้อย

4 = อืน่ๆ
0 = อืน่ๆ

1 = พึงพอใจน้อยที่สุด

กรณีระบุระดับความพึงพอใจต่ ากวา่ระดับ 4 ให้สอบถามความคิดเห็น

เพิ่มเติมในประเด็นนัน้ๆ โดยระบุรายละเอียดในข้อ [18] - [35]

ข้อมูลผู้ให้สัมภาษณ์ (ลูกค้า)
ข้อมูลผู้สัมภาษณ์ (พนักงาน)

ข้อมูลการใช้บริการ

ชือ่กิจการ/หน่วยงาน
กลุ่ม

ลูกค้า

ชือ่-สกุล

(ผู้สัมภาษณ์
)

รหัส

พนักงาน
ชือ่ กฟฟ.

รหัส

กฟฟ.

วนัที่สัมภาษณ์

(วนั/เดือน/ป)ี

ประเภท

บริการ

วนัที่จา่ยไฟฟ้า

(วนั/เดือน/ป)ี

1. สะดวกให้

ข้อมูลหรือไม่

หมายเลขผู้ใช้ไฟ

(CA)

ความพึงพอใจโดยรวม

แบบประเมินการตดิตามผลการให้บริการโดยการสอบถามความพึงพอใจทางโทรศัพท์

กฟข._____________________ ไตรมาส _____ ปี __________

เลขที่
2.1 คุณภาพงานบริการ

 การขอใช้ไฟฟ้า/ขอ

ขยายเขตไฟฟ้า

หมายเลข

โทรศัพท์

ชือ่-สกุล

(ผู้ให้สัมภาษณ์
)

ต าแหน่ง

(ผู้ให้สัมภาษณ์
)

2.2 คุณภาพไฟฟ้า

และอุปกรณ์ที่ได้รับ

ต้ังแต่เร่ิมจา่ยไฟฟ้า



V
O
C
-S
B
-3
-0
3

2/2

รายละเอียดเพิ่มเติมประเด็นที่ต้องการให้ปรับปรุง

เลือก
รายละเอียด

เลือก
รายละเอียด

เลือก
รายละเอียด

เลือก
รายละเอียด

เลือก
รายละเอียด

เลือก
รายละเอียด

เลือก
รายละเอียด

เลือก
รายละเอียด

เลือก
รายละเอียด

[1]
[18]+++

[19]
[20}+++

[21]
[22]+++

[23]
[24]+++

[25]
[26]+++

[27]
[28]+++

[29]
[30]+++

[31]
[32]+++

[33]
[34]+++

[35]
[36]

12345678910...……

หมายเหตุ

+++ ข้อ [18] [20] [22] [24] [26] [28] [30] [32] [34]

1 = เลือก

ไม่กรอก = ไม่เลือก

4. ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ

อืน่ๆ

3.2.4 อืน่ๆ

แบบประเมินการตดิตามผลการให้บริการโดยการสอบถามความพึงพอใจทางโทรศัพท์

กฟข._____________________ ไตรมาส _____ ปี __________

3.2.3 ความคุ้มค่าของราคาเมือ่

เทียบกับบริการที่ได้รับ

3.1.5 อืน่ๆ
3.2.1 คุณภาพไฟฟ้าที่ได้รับต้ังแต่

เร่ิมจา่ยไฟฟ้า

3.1.1 ความสะดวกรวดเร็วของ

ขัน้ตอน

3.1.2 ระยะเวลาต้ังแต่การยืน่เร่ือง

จนมีไฟฟ้าใช้

3.1.3 ความหลากหลายของช่อง

ทางการให้บริการ

3.1.4 มารยาทและการเอาใจใส่

ของพนักงาน

3.2.2 คุณภาพอุปกรณ์เช่น มิเตอร์,

 เสา, สาย หรืออุปกรณ์ประกอบ
เลขที่



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



VOC-SB-3-04

จ ำนวนกำรสัมภำษณ์

ให้สัมภำษณ์ รำย

ไม่ให้สัมภำษณ์ รำย

รวม รำย

จ ำนวนกำรสัมภำษณ์ (เฉพำะส่วนที่ให้สัมภำษณ์) จ ำแนกตำมประเภทบริกำรและกลุ่มลูกค้ำ

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ

งำนขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ - - - - -

งำนขอขยำยเขตแรงต่ ำและติดต้ังมิเตอร์ - - - - -

งำนขยำยเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพำะรำย - - - - -

อืน่ๆ - - - - -

รวม - - - - -

กำรประเมินควำมพึงพอใจของลูกค้ำกลุ่มบ้ำนอยูอ่ำศัย

5 4 3 2 1

งำนขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

งำนขอขยำยเขตแรงต่ ำและติดต้ังมิเตอร์

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

งำนขยำยเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพำะรำย

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

อืน่ๆ

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

รวม

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

สรุปผลการโทรศัพทส์อบถามความพึงพอใจภายหลังใช้บริการ 15 วัน __________ (กฟข.)

ไตรมาส _____ ป ี__________

ประเภทบริกำร

กลุ่มลูกค้ำ

บ้ำนอยูอ่ำศัย พำณิชย์ อุตสำหกรรม อืน่ๆ รวม

-

ประเภทบริกำร / ประเด็นพิจำรณำ
จ ำนวนผู้ตอบสัมภำษณ์ตำมระดับคะแนน

ค่ำเฉล่ีย
ส่วนเบีย่งเบน

มำตรฐำน



VOC-SB-3-04

กำรประเมินควำมพึงพอใจของลูกค้ำกลุ่มพำณิชย์

5 4 3 2 1

งำนขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

งำนขอขยำยเขตแรงต่ ำและติดต้ังมิเตอร์

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

งำนขยำยเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพำะรำย

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

อืน่ๆ

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

รวม

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

กำรประเมินควำมพึงพอใจของลูกค้ำกลุ่มอุตสำหกรรม

5 4 3 2 1

งำนขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

งำนขอขยำยเขตแรงต่ ำและติดต้ังมิเตอร์

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

งำนขยำยเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพำะรำย

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

อืน่ๆ

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

รวม

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

ประเภทบริกำร / ประเด็นพิจำรณำ
จ ำนวนผู้ตอบสัมภำษณ์ตำมระดับคะแนน

ค่ำเฉล่ีย
ส่วนเบีย่งเบน

มำตรฐำน

ประเภทบริกำร / ประเด็นพิจำรณำ
จ ำนวนผู้ตอบสัมภำษณ์ตำมระดับคะแนน

ค่ำเฉล่ีย
ส่วนเบีย่งเบน

มำตรฐำน
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กำรประเมินควำมพึงพอใจของลูกค้ำกลุ่มอืน่ ๆ

5 4 3 2 1

งำนขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

งำนขอขยำยเขตแรงต่ ำและติดต้ังมิเตอร์

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

งำนขยำยเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพำะรำย

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

อืน่ๆ

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

รวม

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

กำรประเมินควำมพึงพอใจโดยรวม

5 4 3 2 1

งำนขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

งำนขอขยำยเขตแรงต่ ำและติดต้ังมิเตอร์

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

งำนขยำยเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพำะรำย

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

อืน่ๆ

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

รวม

      - คุณภำพงำนบริกำร

      - คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

ประเภทบริกำร / ประเด็นพิจำรณำ
จ ำนวนผู้ตอบสัมภำษณ์ตำมระดับคะแนน

ค่ำเฉล่ีย
ส่วนเบีย่งเบน

มำตรฐำน

ประเภทบริกำร / ประเด็นพิจำรณำ
จ ำนวนผู้ตอบสัมภำษณ์ตำมระดับคะแนน

ค่ำเฉล่ีย
ส่วนเบีย่งเบน

มำตรฐำน
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ประเด็นที่ยังไม่พึงพอใจของลูกค้ำกลุ่มบ้ำนอยูอ่ำศัย

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ

คุณภำพงำนบริกำร

1. ควำมสะดวกรวดเร็วของขัน้ตอน

2. ระยะเวลำต้ังแต่กำรยืน่เร่ืองจนมีไฟฟ้ำใช้

3. ควำมหลำกหลำยของช่องทำงกำรให้บริกำร

4. มำรยำทและกำรเอำใจใส่ของพนักงำน

5. อืน่ๆ

คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

1. คุณภำพไฟฟ้ำที่ได้รับต้ังแต่เร่ิมจ่ำยไฟฟ้ำ

2. คุณภำพอุปกรณ์

3. ควำมคุ้มค่ำของรำคำเมือ่เทียบกับบริกำรที่ได้รับ

4. อืน่ๆ

ประเด็นที่ยังไม่พึงพอใจของลูกค้ำกลุ่มพำณิชย์

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ

คุณภำพงำนบริกำร

1. ควำมสะดวกรวดเร็วของขัน้ตอน

2. ระยะเวลำต้ังแต่กำรยืน่เร่ืองจนมีไฟฟ้ำใช้

3. ควำมหลำกหลำยของช่องทำงกำรให้บริกำร

4. มำรยำทและกำรเอำใจใส่ของพนักงำน

5. อืน่ๆ

คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

1. คุณภำพไฟฟ้ำที่ได้รับต้ังแต่เร่ิมจ่ำยไฟฟ้ำ

2. คุณภำพอุปกรณ์

3. ควำมคุ้มค่ำของรำคำเมือ่เทียบกับบริกำรที่ได้รับ

4. อืน่ๆ

รวม
ขอใช้ไฟ

ติดต้ังมิเตอร์

ขอขยำยเขตแรงต่ ำ

และติดต้ังมิเตอร์

ขยำยเขตติดต้ัง

หม้อแปลงเฉพำะรำย
อืน่ๆ

ขอใช้ไฟ

ติดต้ังมิเตอร์

ขอขยำยเขตแรงต่ ำ

และติดต้ังมิเตอร์

ขยำยเขตติดต้ัง

หม้อแปลงเฉพำะรำย
อืน่ๆ รวม



VOC-SB-3-04

ประเด็นที่ยังไม่พึงพอใจของลูกค้ำกลุ่มอุตสำหกรรม

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ

คุณภำพงำนบริกำร

1. ควำมสะดวกรวดเร็วของขัน้ตอน

2. ระยะเวลำต้ังแต่กำรยืน่เร่ืองจนมีไฟฟ้ำใช้

3. ควำมหลำกหลำยของช่องทำงกำรให้บริกำร

4. มำรยำทและกำรเอำใจใส่ของพนักงำน

5. อืน่ๆ

คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

1. คุณภำพไฟฟ้ำที่ได้รับต้ังแต่เร่ิมจ่ำยไฟฟ้ำ

2. คุณภำพอุปกรณ์

3. ควำมคุ้มค่ำของรำคำเมือ่เทียบกับบริกำรที่ได้รับ

4. อืน่ๆ

ประเด็นที่ยังไม่พึงพอใจของลูกค้ำกลุ่มอืน่ ๆ

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ

คุณภำพงำนบริกำร

1. ควำมสะดวกรวดเร็วของขัน้ตอน

2. ระยะเวลำต้ังแต่กำรยืน่เร่ืองจนมีไฟฟ้ำใช้

3. ควำมหลำกหลำยของช่องทำงกำรให้บริกำร

4. มำรยำทและกำรเอำใจใส่ของพนักงำน

5. อืน่ๆ

คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

1. คุณภำพไฟฟ้ำที่ได้รับต้ังแต่เร่ิมจ่ำยไฟฟ้ำ

2. คุณภำพอุปกรณ์

3. ควำมคุ้มค่ำของรำคำเมือ่เทียบกับบริกำรที่ได้รับ

4. อืน่ๆ

รวม
ขอใช้ไฟ

ติดต้ังมิเตอร์

ขอขยำยเขตแรงต่ ำ

และติดต้ังมิเตอร์

ขยำยเขตติดต้ัง

หม้อแปลงเฉพำะรำย
อืน่ๆ

ขอใช้ไฟ

ติดต้ังมิเตอร์

ขอขยำยเขตแรงต่ ำ

และติดต้ังมิเตอร์

ขยำยเขตติดต้ัง

หม้อแปลงเฉพำะรำย
อืน่ๆ รวม



VOC-SB-3-04

ประเด็นที่ยังไม่พึงพอใจโดยรวม

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ

คุณภำพงำนบริกำร

1. ควำมสะดวกรวดเร็วของขัน้ตอน

2. ระยะเวลำต้ังแต่กำรยืน่เร่ืองจนมีไฟฟ้ำใช้

3. ควำมหลำกหลำยของช่องทำงกำรให้บริกำร

4. มำรยำทและกำรเอำใจใส่ของพนักงำน

5. อืน่ๆ

คุณภำพไฟฟ้ำและอุปกรณ์

1. คุณภำพไฟฟ้ำที่ได้รับต้ังแต่เร่ิมจ่ำยไฟฟ้ำ

2. คุณภำพอุปกรณ์

3. ควำมคุ้มค่ำของรำคำเมือ่เทียบกับบริกำรที่ได้รับ

4. อืน่ๆ

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะอืน่ๆ

ขอใช้ไฟ

ติดต้ังมิเตอร์

ขอขยำยเขตแรงต่ ำ

และติดต้ังมิเตอร์

ขยำยเขตติดต้ัง

หม้อแปลงเฉพำะรำย
อืน่ๆ รวม
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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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กฎระเบียบ/ค าส่ังที่เกีย่วข้อง 
อนุมตัิ ผวก. ลว. 20 ม.ีค. 2557 (ต่อท้ายหนังสือ ฝวธ.(จ3) เลขที ่ฝวธ.(จ3)78/2557        

ลงวนัที ่17 มนีาคม 2557) อนุมตัิแนวทางการเยีย่มเยอืนลูกค้าโดยผู้บริหารและติดตาม
ข้อมูลป้อนกลบัจากลูกค้า 
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อืน่ ๆ  
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกโทรศัพท์สอบถำมควำมพงึพอใจภำยหลงัใช้
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ประวตัิการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัตงิาน 
 

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

1 2560 คณะท างานโครงการพฒันา

ระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกโทรศัพท์สอบถำมควำมพงึพอใจภำยหลงัใช้
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กระบวนการโทรศัพท์สอบถามความพงึพอใจภายหลงัใช้บริการ 15 วนั 

ฉบับปรับปรุงคร้ังที ่1 

หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

ปกคู่มือ คู่มือการติดตามขอ้มูลป้อนกลบัจากลูกค้า
ทางโทรศพัท ์
 

- เปล่ียนช่ือเป็น “วิธีปฏิบัติงาน

กระบวนการโทรศพัท์สอบถามความ

พึงพอใจภายหลงัใชบ้ริการ 15 วนั” 

- เพิ่ม “ฉบบัปรับปรุง คร้ังท่ี 1” 

- 

2. ประเภทบริการท่ีติดตามขอ้มูลป้อนกลบั 3 
ประเภทบริการ ไดแ้ก่ 
 2.1 งานขอใชไ้ฟติดตั้งมิเตอร์  
 2.2 งานขอขยายเขตแรงต ่าและติดตั้ ง
มิเตอร์ 
 2.3 งานขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะ
ราย  

 

ป ร ะ เ ภ ทบ ริ ก า ร ท่ี ติ ด ต า ม ข้ อ มู ล
ป้อนกลบั 3 ประเภทบริการ ไดแ้ก่ 
 2.1 งานขอใชไ้ฟติดตั้งมิเตอร์  
 2.2 งานขอขยายเขตแรงต ่า 
 2.3 งานขยายเขตติดตั้ งหม้อแปลง
เฉพาะราย  

 

1 

3.1 ขอ้มูลป้อนกลบัจากลูกคา้ หมายถึง ความ

คิ ด เ ห็ น ข อ ง ลู ก ค้ า ใ น เ ร่ื อ ง คุ ณภ า พ

ผลิตภณัฑแ์ละ บริการ ตาม “แบบสอบถาม

การติดตามขอ้มูลป้อนกลบัจากลูกคา้ จาก

การใหบ้ริการของ PEA” 

ข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า  หมายถึง 
ความคิดเห็นของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพ
ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ แ ล ะ  บ ริ ก า ร  ต า ม 
“แบบสอบถามการโทรศพัท์สอบถาม
ความพึงพอใจภายหลังใช้บริการ 15 
วนั” 

1 

3.3 งานขอขยายเขตแรงต ่าและติดตั้ งมิเตอร์
หมายถึง การปักเสา พาดสาย เพิ่มเฟส หรือ
เพิ่มวงจรไฟฟ้า ระบบจ าหน่ายแรงต ่า เพื่อ
ติดตั้งมิเตอร์ใหก้บัลูกคา้รายเดียวกนั 

งานขอขยายเขตแรงต ่า หมายถึง การปัก
เ ส า พ า ดส า ย  เ พิ่ ม เ ฟส  ห รื อ เ พิ่ ม
วงจรไฟฟ้า ระบบจ าหน่ายแรงต ่า เพื่อ
ติดตั้งมิเตอร์ใหก้บัลูกคา้ 

2 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกโทรศัพท์สอบถำมควำมพงึพอใจภำยหลงัใช้
บริกำร 15 วนั |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

4.2 กบล.กฟข. มีหนา้ท่ี สุ่มตวัอยา่งลูกคา้ตาม
เป้าหมายการส ารวจฯ ส ารวจผลการ
ใหบ้ริการทางโทรศพัทใ์ห้ไดต้ามเป้าหมาย 
บนัทึกผลส ารวจการติดตามการให้บริการ 
สรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์ความพึงพอใจ/
ข้อคิดเห็น/ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ
เสนอ อข. และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ทุกไตรมาส 

กบล.กฟข. มีหนา้ท่ี สุ่มตวัอยา่งลูกคา้
ตามเป้าหมายการส ารวจฯ ส ารวจผล
การให้บริการทางโทรศพัท์ให้ได้ตาม
เป้าหมาย บนัทึกผลส ารวจการติดตาม
การให้บ ริก า ร  ส รุปราย ง านส ถิ ติ 
วิเคราะห์ความพึงพอใจ/ข้อคิดเห็น/
ความตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะเสนอ อข. 
และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) และบนัทึกขอ้มูลลง
ในระบบรับฟังเสียงลูกค้า PEA-VOC 
System ทุกไตรมาส 

3 

4.3 ฝวธ.(ภ1-ภ4) มีหนา้ท่ี รวบรวมสรุปผลใน
ระดบัสายงานเสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และ
คณะกรรมการพฒันางานดา้นลูกคา้ ทุก
ไตรมาส 
 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) มีหนา้ท่ี รวบรวมสรุปผล
ในระดับสายงานเสนอ รผก.(ภ1-ภ4) 
และคณะท างาน SEPA หมวด 3 ทุกไตร
มาส 

3 

4.4  คณะท างานด้านการบริการลูกค้า มี
หน้าท่ี ประเมินและทบทวน/ปรับปรุง
กระบวนการ 

3 

5 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow 
Chart) ไม่ระบุ         

เพิ่มขอ้ 3.           คือ จุดควบคุมกิจกรรม
หลักท่ีคาดว่าจะเกิดปัญหาบ่อย / ต้อง
ควบคุมเป็นพิเศษ 

4 

5 - เ พิ่ ม ขั้ น ต อน  8.ป ร ะ เ มิ นทบท วน

กระบวนการ 

4 

6.1 กฟฟ. 1-3 จดัเตรียมขอ้มูลลูกคา้ท่ีรับบริการ

แต่ละประเภท พร้อมเบอร์โทรศพัท ์จดัส่ง 

ให ้กบล.กฟข. ทุกวนัท่ี 5 ของเดือน ตาม

กฟฟ. 1-3 จดัเตรียมขอ้มูลลูกคา้ท่ีรับ

บริการแต่ละประ เภท พร้อม เบอร์

โทรศพัท ์จดัส่ง ให ้กบล.กฟข. ทุกวนัท่ี 

5 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

แบบฟอร์ม VOC-03-001  

 

5 ของเดือน ตามแบบฟอร์ม VOC-SB-

3-01  

6.1.2 งานขอขยายเขตแรงต ่าและติดตั้งมิเตอร์ งานขอขยายเขตแรงต ่า  5 

6.2.3 งานขยายเขตติดตั้ งหม้อแปลงเฉพาะราย 
กฟข. ไตรมาสละ 3 ราย 

งานขยายเขตติดตั้ งหม้อแปลงเฉพาะ
ราย กฟฟ.ชั้น 1-3 ไตรมาสละ 1 ราย 

5 

6.2 - กรณีท่ีแต่ละไตรมาสมีปริมาณงานไม่

ครบตามเป้าหมายให้สุ่มตัวอย่างไตร

มาสนั้นๆ ตามจ านวนจริง และสุ่มเพิ่ม

ในไตรมาสถัดไปทดแทน ทั้ งน้ี กลุ่ม

ตวัอย่างท่ีท าการส ารวจ รวมทั้ง 3 ขอ้ 

ตอ้งมากกว่า 400 ราย/ปี เพื่อให้กลุ่ม

ตวัอยา่งเป็นตวัแทนประชากรระดบัเขต

ได ้หากด าเนินการไดน้อ้ยกวา่เป้าหมาย 

400 ราย/ปี ให้สุ่มตวัอย่างเพิ่มให้ครบ 

400 ราย/ปี/เขต 

5 

6.3 “แบบสอบถามการติดตามขอ้มูลป้อนกลบั
จากลูกค้า จากการให้บริการของ กฟภ.” 
(แบบฟอร์ม VOC-03-002 ) 

“แบบสอบถามการโทรศพัท์สอบถาม
ความพึงพอใจภายหลังใช้บริการ 15 
วนั” (แบบฟอร์ม VOC-SB-3-02) 

5 

6.5 กบล. กฟข. บนัทึกผลการส ารวจลงใน 
“แบบประเมินการติดตามผลการใหบ้ริการ
โดยการสอบถามความพึงพอใจทาง
โทรศพัท”์ (แบบฟอร์ม VOC-03-003)   

 กบล. กฟข. บนัทึกผลการส ารวจลงใน 
“แบบประ เ มินการ ติดตามผลการ
ให้บริการโดยการสอบถามความพึง
พอใจทางโทรศพัท”์ (แบบฟอร์ม VOC-
SB-3-03)   

6 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

6.5 - เพิ่ม 
- กบล.กฟข. บนัทึกประเด็นเสียงของ

ลู ก ค้ า จ า ก ช่ อ ง ข้ อ คิ ด เ ห็ น ห รื อ

ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ลงในแบบฟอร์ม 

VOC-60-003 และบนัทึกขอ้มูลลงใน

ระบบ รับฟัง เ สีย ง ลูกค้า  PEA-VOC 

System 

6 

6.6 กบล .กฟข.  รวบรวมและสรุปผลการ

ติดตามข้อมูลป้อนกลับทางโทรศพัท์จาก

ลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-03-004) เสนอ 

อข. และจดัส่งรายงานแบบประเมินการ

ติดตามผลการให้บ ริการ (แบบฟอร์ม 

VOC-03-003)  และรายงานสรุปผลการ

ติ ด ต า ม ข้ อ มู ล ป้ อ น ก ลับ จ า ก ลู ก ค้ า 

(แบบฟอร์ม VOC-03-004) ให้ ฝวธ.(ภ1-   

ภ4) ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

 

กบล.กฟข. รวบรวมและสรุปผลการ

โทรศัพท์สอบถามความพึ งพอใจ

ภายหลงัใชบ้ริการ 15 วนั (แบบฟอร์ม 

VOC-SB-3-04) เสนอ อข. และจัดส่ง

รายงานแบบประเมินการติดตามผลการ

ให้บริการ (แบบฟอร์ม VOC-SB-3-03) 

รายงานสรุปผลการโทรศพัท์สอบถาม

ความพึงพอใจภายหลงัใชบ้ริการ 15 วนั 

(แบบฟอร์มVOC-SB-3-04) แบบฟอร์ม

บนัทึกขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของ

ลูกคา้ (แบบฟอร์ม VOC-60-003) ให ้

ฝวธ.(ภ1-ภ4) ภายใน 15 วนัหลงัส้ิน  

ไตรมาส 

6 
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6.7 ฝวธ.(ภ1-ภ4) รวบรวมและสรุปขอ้มูล

สารสนเทศการติดตามขอ้มูลป้อนกลบัทาง

โทรศพัทจ์ากลูกคา้ในระดบัสายงาน 

(แบบฟอร์ม VOC-03-005) เสนอ รผก.(ภ1-

ภ4) และคณะกรรมการพฒันางานดา้น

ลูกคา้ ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) รวบรวมและรายงาน

สรุปผลขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของ

ลูกคา้ ช่องทาง การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ 

(Survey-based) กลไกการโทรศัพท์

สอบถามความพึงพอใจภายหลังใช้

บริการ 15 ว ัน ในระดับสายงาน 

(แบบฟอร์ม VOC-60-001) เสนอ รผก.

(ภ1-ภ4) และคณะท างาน SEPA หมวด 

3 ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

6 

6.8 -  ประเมินและทบทวน/ปรับปรุง
กระบวนการ  คณะท างานดา้นการ
บริการลูกคา้ ประเมินและทบทวน/
ปรับปรุงกระบวนการ ภายในเดือน ธ.ค.  

6 

7.1 ขอ้ 5 
ไดข้อ้มูลป้อนกลบัครบถว้นตามแบบ
ประเมินการติดตามผลการใหบ้ริการ 
(แบบฟอร์ม VOC-03-003) 

ขอ้ 5 
ได้ข้อมูลป้อนกลับครบถ้วนตามแบบ
ประเมินการติดตามผลการให้บริการ 
(แบบฟอร์มVOC-SB-3-03 และ 
แบบฟอร์ม VOC-60-003) 

7 

7.1 ขอ้ 6 
- แบบประเมินการติดตามผลการ

ใหบ้ริการ (แบบฟอร์ม VOC-03-
003) 

- รายงานสรุปผลการติดตามขอ้มูล
ป้อนกลบัจากลูกคา้ (แบบฟอร์ม 
VOC-03-004) 

 

ขอ้ 6 
- แบบประเมินการติดตามผลการ

ใหบ้ริการ (แบบฟอร์ม VOC-SB-
3-03) 

- รายงานสรุปผลการการโทรศพัท์
สอบถามความพึงพอใจภายหลงั
ใชบ้ริการ 15 วนั (แบบฟอร์ม 
VOC-SB-3-04)  

7 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

- แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูล
สารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ 
(แบบฟอร์ม VOC-60-003) และ
บนัทึกขอ้มูลในฐานขอ้มูลระบบ
รับฟังเสียงลูกคา้ PEA-VOC 
System 

7.1 ขอ้ 7 
- รายงานสรุปผลการติดตามขอ้มูล

ป้อนกลบัจากลูกคา้ (แบบฟอร์ม 
VOC-03-005) 

ขอ้ 7 
- รายงานสรุปสารสนเทศจากเสียง

ของลูกคา้ (แบบฟอร์ม VOC-60-
001) 

7 

7.2 - เ พิ ่ม  ม า ต รฐ า น ง า น ในภ าพ ร ว ม
ของกิจกรรม 

8 

8 - เพิ่ม ระบบติดตามประเมินผล 9 
9 - เพิ่ม เอกสารอ้างอิง  10 

10 - เพิ่ม แบบฟอร์มท่ีใช้  10 
11 - 

เ พิ่ ม  ร ะ บ บ  SAP/ร ะ บ บ  Software/
โปรแกรมส าเร็จรูปอ่ืนๆ/เคร่ืองมืออ่ืนๆ 
ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 

11 
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