
 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์  

(Voice based) 

ผ่านกลไก 1129 PEA Call Center 

 

คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

ปรับปรุงครั้งที่ 1 

WI-VOC-VB-1 



 

ค าน า 
 
กฟภ. มีกระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ในทุกกลุ่มลูกคา้ ครอบคลุมทั้งลูกคา้ปัจจุบนั อดีต

ลูกคา้ ลูกคา้คู่แข่ง และลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในอนาคต อยา่งเป็นระบบ โดยก าหนดช่องทางในการรับ
ฟังเสียงลูกคา้ใหค้รอบคลุมส่ือทุกประเภท รองรับการอ านวยความสะดวกให้ลูกคา้ รวมถึงพิจารณา
แนวโนม้ของการส่ือสารในอนาคตดว้ยท่ีจะใช ้IOT (Internet of Thing) ทั้งส้ิน 5 ช่องทาง 15 กลไก
การรับฟัง ดงัน้ี 

1) การรับฟังจากเสียงลูกคา้ทางโทรศพัท ์(Voice based) 2 กลไกการรับฟัง 
2) การรับขอ้มูลทางเอกสาร (Document based) 2 กลไกการรับฟัง 
3) การรับฟังลูกคา้ทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social  
     Network based) 5 กลไกการรับฟัง 
4) การรับฟังดว้ยการปฏิสัมพนัธ์ (Interaction based) 3 กลไกการรับฟัง 
5) การรับฟังดว้ยการส ารวจ (Survey based) 3 กลไกการรับฟังคู่มือ  
การรวบรวมเสียงของลูกคา้ ผ่านกลไก 1129 PEA Call Center น้ีจดัท าข้ึนเพื่อให้

ผูป้ฏิบติังานท่ีมีหนา้ท่ีรับผิดชอบใน รวบรวมเสียงของลูกคา้ ผา่นกลไก 1129 PEA Call Center /E-
mail  ให้มีความเข้าใจขั้นตอนการปฏิบติังาน รวมถึงกระบวนการท่ีเก่ียวข้อง เพื่อให้เกิด
ประสิทธิภาพ และตอบสนองต่อเสียงของลูกค้า สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า เพื่อน าไปสู่
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของ กฟภ. ต่อไป 

หากมีขอ้เสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามท่ี นางสาวชนัญชิดา 
ชอบช่ืนชม รองผูอ้  านวยการกองบริการสารสนเทศและส่ือสาร คณะท างานโครงการพฒันาระบบ
การจดัการเสียงลูกคา้ โทร. 0-2590-9621 

  
                                                                    

 คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 
                                                                   กรกฎาคม พ.ศ. 2560 



 

สารบัญ 
 

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

ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
12. ภาคผนวก 

ตวัอยา่งแบบฟอร์ม 
กฎระเบียบ/ค าสั่งท่ีเก่ียวขอ้ง 
อ่ืนๆ 
- ประวติัการปรับปรุงวธีิปฏิบติังาน 
รายช่ือผูจ้ดัท า 

 

1 
1 
1 
3 
4 
5 
6 
7 
7 
7 
8 
 

9 
 
 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
วิ ธีปฏิบัติงำน (Work Instruct ion)  

1 

 

 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำทำงโทรศัพท์ (Voice Based) ผ่ำนกลไก 1129 PEA Call Center |คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำร
จัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

1. วัตถุประสงค์   
 วิธีปฏิบติังานการรวบรวมเสียงของลูกคา้จาก 1129 PEA Call Center มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
รวบรวมเสียงของลูกคา้จากกลไก (1129 PEA Call Center)/E-mail โดยสามารถรวบรวมความ
ตอ้งการ ความคาดหวงั ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ขอ้ช่ืนชม ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะ เร่ืองร้อง
ขอของลูกคา้  และอ่ืนๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางการด าเนินงานในการรับฟังลูกคา้ ตามขอ้ก าหนดของ
เกณฑ์ SEPA หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกคา้และตลาด ในการติดตามความคิดเห็นของลูกคา้ในเร่ือง
คุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ  โดยน าขอ้มูลไปใช้ในการรวบรวมเสียงของลูกคา้ในระดับ
องคก์ร เพื่อพฒันางานบริการใหเ้กิดประสิทธิภาพต่อไป  
 
2. ขอบเขต 
 การรวบรวมเสียงของลูกคา้จาก 1129 PEA Call Center ใชส้ าหรับรวบรวมความคิดเห็น
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพผลิตภณัฑ์ งานบริการ และการสนบัสนุนของ กฟภ. โดยจะ
พิจารณาน าขอ้มูลของลูกคา้ท่ีมีการติดต่อแจง้ผ่านกลไก 1129 PEA Call Center/E-mail เสนอ
คณะท างาน SEPA หมวด 3 ทุกไตรมาส เพื่อน าไปสู่กระบวนการในการรวบรวมเสียงของลูกคา้ 
และคดัเลือกสารสนเทศ ใหเ้ป็นสารสนเทศในการปรับปรุงกระบวนงานของ กฟภ. 
 

3. ค าจ ากดัความ 

3.1 กบท.   หมายถึง กองบริการสารสนเทศและส่ือสาร 

3.2 เจ้าหน้าที ่Call Center หมายถึง เจา้หนา้ท่ีศูนยบ์ริการขอ้มูลผูใ้ชไ้ฟฟ้า (1129 PEA 

Call Center)  ประกอบดว้ยพนกังานรับสายโทรศพัท ์(Agent) และ หวัหนา้งาน 

(Supervisor) 

3.3 Email หมายถึง ช่องทางการติดต่อผา่น E-mail account : 1129@pea.co.th  

3.4 CCIS หมายถึง ระบบ Call Center Information System  

3.5 ลูกค้า หมายถึง ผูใ้ชไ้ฟฟ้า หรือ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

3.6 ขอ้เสนอแนะ หมายถึง เร่ืองท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้า ผูข้อใชไ้ฟฟ้าหรือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ 

กฟภ. แสดงออกทางความคิดเห็น หรือเสนอแนะ ในการปรับปรุงพฒันาการ

ใหบ้ริการหรือปฏิบติังานของ กฟภ. ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

mailto:1129@pea.co.th
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3.7 ร้องเรียนการทุจริต ประพฤติมิชอบ หมายถึง เหตุการณท่ีผูร้้องเรียน ร้องเรียน

เก่ียวกบัการปฏิบติัอยา่งใดอยา่งหน่ึง หรือละเวน้การปฏิบติั ในต าแหน่งหรือหนา้ท่ี

หรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าท่ีโดยมิชอบเพื่อให้เกิดความเสียหาย แก่ผู ้

ร้องเรียน รวมถึงการมีพฤติการณ์ท่ีอาจท าให้เช่ือไดว้า่เพื่อแสวงหาประโยชน์ท่ีมิ

ควรได้โดยชอบส าหรับตนเองหรืออ่ืนๆ หรือเป็น ท่ีท าให้องค์กรสูญเสีย

ผลประโยชน์ 

3.8 ร้องเรียนงานด้านบริการ  หมายถึง เหตุการณ์ท่ีผูร้้องเรียนไดแ้จง้เร่ืองราว ผา่นทาง

ช่องทางรับขอ้มูลเสียงของลูกคา้ เพื่อให้ไดรั้บการตอบสนองหรือแกไ้ขปัญหาท่ี

เกิดข้ึนเร่ืองจากการปฏิบติังานหรือจากเหตุอ่ืนใดท่ี กฟภ. ไม่สามารถปฏิบติัตาม

มาตรฐานท่ีก าหนดไวไ้ด ้หรือได้รับความเดือดร้อน เช่น ไม่พึงพอใจ  เสียเวลา  

เสียโอกาส  เสียค่าใชจ่้าย ทรัพยสิ์นเสียหาย ความเสียหายต่อชีวติ ฯลฯ 

3.9 ผังการไหลของกระบวนงาน (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลกัษณ์ต่าง ๆ  

ในการเขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงั

ของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการท างาน 

 

3.9.1  คือจุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 
 

3.9.2  คือกิจกรรมและการปฏิบติังาน 
 
3.9.3  คือ การตดัสินใจ 

 
3.9.4  คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

 
3.9.5  คือจุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 
3.9.6    คือ เอกสาร/รายงาน 
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3.9.7                                      คือ ฐานขอ้มูล 

 

3.9.8                                      คือ แสดงผลท่ีหนา้จอ 
 

3.9.8                                   คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลกัท่ีคาดวา่จะเกิด      
                                                ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

 

4 หน้าทีรั่บผดิชอบ 

4.1 กองบริการสารสนเทศและส่ือสาร (กบท.) ท าหน้าท่ี ควบคุมการด าเนินการ

ใหบ้ริการของศูนยบ์ริการขอ้มูลผูใ้ชไ้ฟฟ้า (1129 PEA Call Center) 

4.2 เจา้หนา้ท่ี Call Center  ท าหนา้ท่ี  รับแจง้เหตุไฟฟ้าขดัขอ้ง สอบถามขอ้มูล เร่ือง

ร้องเ รียน แนะน า  แจ้งเบาะแส และอ่ืนๆ จากลูกค้า /ผู ้มี ส่วนได้ส่วนเสีย  

ผา่นกลไก1129 PEA Call Center/E-mail 

4.3 หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ท าหน้าท่ี ด าเนินการจัดการตอบสนองเสียงของลูกค้า  

อยูภ่ายใตค้วามรับผดิชอบ ช้ีแจงขอ้มูล ตรวจสอบขอ้เทจ็จริง พบปะ/ส่ือสาร ลูกคา้/

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย กรณีขอ้ร้องเรียน ตอ้งตอบสนองและปิดขอ้ร้องเรียน ภายใน 

30 วนั  พร้อมด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนตามมาตรฐานการให้บริการ ของ กฟภ. 

จนปิดขอ้ร้องเรียนแลว้บนัทึกผลการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนในระบบสารสนเทศ  
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5.ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ช่ือกระบวนการ : การรับฟังเสียงลูกคา้ทาง
โทรศพัท ์(Voice Based) ผา่น 1129 PEA Call 
Cente 

ผู้รับผดิชอบ : กองบริการสารสนเทศและส่ือสาร ฝ่าย
ฝ่ายวางแผนสารสนเทศและส่ือสาร 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ :  มีรายงานสรุปสารสนเทศจากเสียงลูกคา้              
ทุกไตรมาส 
 

ผูส่้งมอบ/กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทัน ที ท่ี ไ ด้ รั บ

เร่ืองร้องเรียน 

 

 

ภายใน 10 นาที 

 

ภายใน 10 นาที 

 

ภายใน 30 วนัหรือ  

ตามมาตรฐานการ

การให้บริการ 

 ของ กฟภ. 

 
 

ไตรมาส ละ 

 1 คร้ัง 

 

 

 

ธ.ค. 

 

 

ร้องเรียนงานบริการ 
แนะน า  
ช่ืนชม  
แจง้เบาะแส 
ร้องขอ  

 

2.จ าแนกประเภท

เร่ือง 
 

ลูกคา้

ติดต่อผา่น

ช่องทาง  
1129 PEA 

Call Center 

 

1. รับฟังเสียงของลูกคา้  

 

3.บนัทึกรายละเอียดในระบบ

CCIS (ลบั) 

 

Call Center (กบท.) 

5. ตรวจสอบความถูกตอ้งและ

ส่งเร่ืองเขา้ ระบบรับฟังเสียง

ลูกคา้ ผา่นWeb Service 

Call Center (กบท.) 

4.บนัทึกรายละเอียด และพื้นท่ี

การใหบ้ริการในระบบ CCIS   

6. สรุปขอ้มูลเสียงของลูกคา้ตาม
แบบฟอร์ม VOC-60-001 

 
 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) 
 

ขอ้มูลเร่ือง 

ร้องเรียนงาน

บริการ /

แนะน า/     

ช่ืนชม/         

แจง้เบาะแส/

ร้องขอ 

Call Center 

(กบท) 

ร้องเรียนทุจริต

ประพฤติมิชอบ 

กกท./กฟฟ.หนา้

งาน/หน่วยงานท่ี

เก่ียวขอ้ง 

 

SMS แจง้

ผูติ้ดต่อ 

SMS แจง้

ผูติ้ดต่อ 

ลูกคา้ 

คณะท างาน 
SEPA 

 หมวด 3 
 

ลูกคา้ 

Call Center (กบท.) 

 

7. ประเมินและทบทวนกระบวนการ 

กบท. 

รายงานสารสนเทศ

เสียงของลูกคา้ ตาม

แบบฟอร์ม VOC-

60-001 

ลูกคา้

ติดต่อผา่น

ช่องทาง  
email 

 

 

ขอ้มูลการ

ติดต่อของ

ลูกคา้  

 

Call Center (กบท.) 

 

เร่ิมตน้ 

ส้ินสุด 

ฐานขอ้มูลระบบรับ
ฟังเสียงลูกคา้ (PEA-

VOC System) 

ZX 

-คณะท างาน
โครงการ

พฒันาระบบ
จดัการเสียง
ของลูกคา้ 

- คณะท างาน 
SEPA หมวด 3 

รายงานผลการ
ทบทวนกระบวนการ 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน   

การรวบรวมเสียงของลูกคา้ ผา่นกลไก1129 PEA Call Center และ email  ในเร่ืองของ

ร้องเรียนงานบริการ/แนะน า/ช่ืนชม/แจง้เบาะแส/ร้องขอ   เพื่อเป็นการรวบรวมความคิดเห็นความ

ตอ้งการ ความคาดหวงั ความพึงพอใจ/ขอ้ช่ืนชม และความไม่พึงพอใจ/ขอ้ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะ 

ของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพผลิตภณัฑ์และบริการ จากขอ้มูลท่ีลูกคา้ติดต่อผา่นกลไก1129 PEA Call 

Center ตลอด 24 ชัว่โมง  เพื่อใหไ้ดส้ารสนเทศท่ีน าไปด าเนินการต่อได ้โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

6.1 รับฟังเสียงของลูกค้าท่ีติดต่อการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ผ่านช่องทาง ศูนย์บริการ
ขอ้มูลผูใ้ชไ้ฟ 1129 PEA Call Center และ  E-mail  

6.2 บนัทึกขอ้มูลการติดต่อของลูกคา้ จ  าแนกตามประเภทเร่ืองท่ีก าหนด ขอ้มูลตาม
ประเภทเร่ือง ร้องเรียนงานบริการ/แนะน า /ช่ืนชม /แจง้เบาะแส/ร้องขอ 

6.3 กรณี ร้องเรียนทุจริตประพฤติมิชอบ บนัทึกรายละเอียดใน ระบบ CCIS เป็น “ลบั”  
และส่ง SMS แจง้ลูกคา้ 

6.4 กรณี ร้องเรียนงานบริการ/แนะน า /ช่ืนชม /แจง้เบาะแส/ร้องขอ บนัทึกรายละเอียด 
และพื้นท่ีการใหบ้ริการในระบบ CCIS   และส่ง SMS แจง้ลูกคา้ 

6.5 ตรวจสอบความถูกตอ้งและส่งเร่ืองเขา้ ระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC 
System) ผา่นWeb Service จากนั้น กกท./กฟฟ.หนา้งาน/หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ด าเนินการต่อ ตาม
มาตรฐานกระบวนการรับเร่ืองร้องเรียน ของ กฟภ. 

6.6 สรุปขอ้มูลสารสนเทศเสียงของลูกคา้ตามแบบฟอร์ม VOC-60-001  โดย  ฝวธ.   
(ภ1-ภ4)  และส่งให ้คณะท างาน SEPA หมวด 3 ทุกไตรมาส  

6.7 ประเมินและทบทวนกระบวนการ ภายในเดือน ธ.ค.  
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7. มาตรฐานงาน 

มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 

1. รับฟังเสียงขอ้ลูกคา้ ไดข้อ้มูลเสียงของลูกคา้ครบถว้น 
2. จ าแนกประเภทเร่ือง การติดต่อ ไดข้อ้มูลจ าแนกประเภทเร่ืองถูกตอ้ง 
3. บนัทึกรายละเอียดในระบบ CCIS (ลบั) 

(กรณี ร้องเรียนทุจริตประพฤติมิชอบ) 
บนัทึกขอ้มูล ภายใน 10 นาที 

4. บนัทึกรายละเอียด และพื้นท่ีการ
ใหบ้ริการในระบบ CCIS  (กรณี 
ร้องเรียนงานบริการ,แนะน า ,ช่ืนชม ,
แจง้เบาะแส,ร้องขอ) 

บนัทึกขอ้มูล ภายใน 10 นาที 

5. ตรวจสอบความถูกตอ้งและส่งเร่ืองเขา้ 

ระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-

VOC) ผา่นWeb 

ขอ้มูลถูกบนัทึกลงในฐานขอ้มูลไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งครบถว้น 

6. รายงานสารสนเทศเสียงของลูกคา้ ตาม
แบบฟอร์ม VOC-60-001 

มีรายงานสรุปสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ 
(แบบฟอร์ม VOC-60-001) 
ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

7. ประเมินและทบทวนกระบวนการ ไดผ้ลการประเมินและทบทวนกระบวนการ
ภายในเดือน ธ.ค. 
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8. ระบบติดตามประเมินผล 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม  

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.  ผงัการไหลของกระบวนการ
(Work  Flow  Chart) 

 
2. มาตรฐานงาน 
 
3. แบบฟอร์มท่ีใช ้

 
4. ระบบ SAP/ระบบ Software/ 

โปรแกรมส า เ ร็จ รูป อ่ืนๆ/
เคร่ืองมืออ่ืนๆ ท่ีใช้ในการ
ปฏิบติังาน 

 
5. การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการ

ตรวจติดตาม 
 
6. อ่ืน ๆ 

- ควบคุมภายใน 
- SLA 

อก.บท. 
ผูอ้  านวยการกอง
บริการสารสนเทศ
และส่ือสาร 

แผนกศูนยบ์ริการ
ขอ้มูลผูใ้ชไ้ฟ (Call 
Center) 

อย่างน้อยปีละ 
1 คร้ังก่อน 
เดือน ต.ค.  

 
9. เอกสารอ้างอิง  

คู่มือระบบติดตามงานศูนย ์บ ริก ารข้อมูลผู ้ใช้ไฟ  (Call Center Tracking 
System)  

 
10. แบบฟอร์มที่ ใ ช้  

10.1 VOC-60-001 รายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ ช่องทาง การรับ
ฟังเสียงลูกคา้ทางโทรศพัท ์(Voice Based) ผา่น 1129 PEA Call Center (ขั้นตอนท่ี 6) 
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11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส า เ ร็จ รูปอื่นๆ / เค ร่ืองมืออื่นๆ  ที่ ใ ช้ ใน
การปฏิบัติงาน 

11.1 โปรแกรม Microsoft Excel ขั้ นตอนที่  6  ส รุปข้อมูล เ สียงของลูกค้าตาม
แบบฟอร์ม VOC-60-001  

11.2 ระบบงาน Infoma ขั้ นตอนท่ี 6 การจัดส่งรายงาน 
11.3 โปรแกรม Microsoft Word ขั้ นตอนท่ี 7 ทบทวนกระบวนการ  
11.4 โปรแกรม Microsoft PowerPoint ขั้ นตอนท่ี 7 ทบทวนกระบวนการ  
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 

แบบฟอร์ม  VOC-60-001  รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 
ช่องทาง การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์ (Voice Based) 
ผ่าน 1129 PEA Call Center 
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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 
 

 
 
 
 

     



VOC-60-001/2 
 

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 
 

 

 



 

   

 

คู่มือระบบติดตามงานศูนยบ์ริการข้อมลูผู้ใช้ไฟ 
(Call Center Tracking System: CCTS) 
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  หน้าท่ี 1 

1. แนะน าระบบ 

1.1 ภาพรวมระบบ 

 

เมื่อผู้ใช้ไฟฟ้ำติดต่อมำที่ 1129 Call Center ตำมช่องทำงที่ให้บริกำร เจำ้หน้ำที่รับสำย (Agent) จะ

ให้บริกำรและด ำเนินกำรเรื่องที่ติดต่อ (Case) ผ่ำนระบบ CSIS โดยเจ้ำหน้ำที่กำรไฟฟ้ำสำมำรถติดตำมและ

ด ำเนินกำร Case ผ่ำนระบบ CCTS ซึ่งจะมสีิทธิ์กำรติดตำมและด ำเนินกำร Case ในระบบ CCTS เฉพำะ 

Case ของสังกัดที่รับผิดชอบและสังกัดที่อยูภ่ำยใต้ ทั้งนีป้ระเภทเรื่องที่ให้บริกำร ( Case Type) มี 12 

ประเภทหลักดังนี ้

1) สอบถำมข้อมูล 

2) แจ้งปัญหำไฟฟ้ำขัดข้อง )ให้ด ำเนินกำรผ่ำนระบบ OMS( 

3) แจ้งเบำะแส )ให้ด ำเนินกำรผ่ำนระบบ CPN( 

4) ติดตำม 

5) ขอใช้บริกำร 

6) ประสำนงำนกับเจ้ำหน้ำที่กำรไฟฟ้ำ 

7) ติดต่อประสำนงำนภำยใน 
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  หน้าท่ี 2 

8) ร้องเรียน )ให้ด ำเนินกำรผ่ำนระบบ CPN( 

9) แนะน ำ )ให้ด ำเนินกำรผ่ำนระบบ CPN( 

10) ชื่นชม )ให้ด ำเนินกำรผ่ำนระบบ CPN( 

11) ช่วยเหลือปัญหำไฟฟ้ำสำธำรณะ 

12) อื่นๆ 
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  หน้าท่ี 3 

1.2 การเข้าใช้งานระบบ 

User สำมำรถเข้ำใช้งำนระบบที่ peaccts.onetoonecontacts.com/ccts โดยระบบจะแสดง
หน้ำจอเข้ำใช้งำนระบบ จำกนั้นให้ใส ่User Name และ Password แล้วกดปุ่ม “Sign In” เมื่อเข้ำใช้งำน
ระบบส ำเร็จ ระบบจะแสดงหน้ำจอแรกดังรูป 

 

 

 แสดงจ ำนวน User ที่ก ำลังเข้ำใช้งำนในขณะนี ้

 แสดงจ ำนวน Open และ Pending Case ที่สร้ำงในวันน้ีของสังกัดที่รับผิดชอบและสังกัดที่อยู่ภำยใต ้  
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1.3 การออกจากการใช้งานระบบ 

User สำมำรถออกจำกกำรใช้งำนระบบ โดยคลิกที่ด้ำนบนขวำของหน้ำจอ จำกนั้นระบบจะแสดง
รำยกำรเมนู แล้วให้เลือกเมน ู“Logout” เพื่อออกจำกกำรใช้งำนระบบ 

 

1.4 การเปลี่ยน Password และ User Profile 

User สำมำรถเปลี่ยน Password และ User Profile โดยคลิกที่ด้ำนบนขวำของหน้ำจอ จำกนั้นระบบ
จะแสดงรำยกำรเมนู แล้วให้เลือกเมนู “เปลี่ยนข้อมูลส่วนตัว” เพื่อเปลี่ยน Password และ User Profile เช่น 
รูป, ชื่อ, นำมสกุล เป็นต้น และกดปุ่ม “Save” 
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2. เมนู Dashboard 

ระบบจะแสดงรำยงำนสรุปส ำหรับผู้บริหำร (Dashboard) ดังนี ้

2.1 ภาพรวมวันนี ้

 

2.2 ภาพรวมรายเดือน สำมำรถเลือกเดือนที่ต้องกำรได้ 
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2.3 แนวโน้มรายป ีสำมำรถเลือกปีที่ต้องกำรได้ 

 

2.4 จ านวนเรื่องทีต่ิดต่อคงค้างเดือนนี ้
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3. เมนูเรื่องติดต่อ 

3.1 ค้นหาเรื่องที่ตดิต่อ (Search Case) 

- เลือกเง่ือนไขในกำรค้นหำ แล้วกดปุ่ม “Search” จำกนั้นระบบจะแสดง Case ที่ค้นหำได้ตำม
เงื่อนไขที่เลือกดังรูป 
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3.2 ดึงข้อมูลออกเป็น Excel (Export To Excel) 

- เลือกเง่ือนไขในกำรค้นหำ แล้วกดปุ่ม “Export To Excel”  จำกนั้นระบบจะ
แสดง Case ที่ค้นหำได้ตำมเง่ือนไขที่เลือก แล้วแสดง Pop Up ว่ำ Export ข้อมูลเรียบรอ้ย และให้
กด Download now! เพื่อบันทึกไฟล์ที่ได ้

 

  

http://peaccts.onetoonecontacts.com/CCTS/Export/ExportCase/rptExportCaseComplaint20170523073433.xlsx
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3.3 เรียกดูข้อมูลเรื่องที่ติดต่อ (View Case) 

- เมื่อค้นหำ Case ให้คลิกที่หมำยเลข Case เพื่อเรียกดูข้อมูล Case จำกนั้นระบบจะแสดง
รำยละเอียด Case ดังรูป 

 

 

- สำมำรถกดดูรำยละเอียดเพ่ิมเติมและสั่งพิมพ์ Case แจ้งปัญหำไฟฟ้ำขัดข้องและขอใช้ไฟฟ้ำได้ดังรูป 
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3.4 เรียกดูข้อมูลผู้ใชไ้ฟฟ้า (View Account & Contact) 

- เมื่อค้นหำ Case ให้คลิกที่รหสัผู้ใช้ไฟฟ้ำ เพ่ือเรียกดูข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้ำ จำกนั้นระบบจะแสดงข้อมูล
ผู้ใช้ไฟฟ้ำดังรูป 
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3.5 แก้ไขเรื่องที่ติดต่อ (Edit Case) 

- เมื่อค้นหำ Case ให้คลิกที่หมำยเลข Case เพื่อแก้ไขข้อมูล Case จำกนั้นระบบจะแสดง
รำยละเอียด Case ดังรูป 

 

- สำมำรถเปลี่ยนสถำนะ Case, ให้คะแนนในกำรให้บริกำรของ Call Center, บันทึกเพ่ิมเติม, เสนอ
ข้อมูลให ้Call Center จัดท ำเป็นองค์ควำมรู้, แนบเอกสำรประกอบ จำกนั้นกดปุ่ม “Save” 

 

- นอกจำกนั้น Case แจ้งปัญหำไฟฟ้ำขัดข้อง, ร้องเรียน, แนะน ำ และแจ้งเบำะแส สถำนะ Pending 
และ Close ยังสำมำรถส่ง SMS ไปยังผู้แจ้งเรื่องได้จำกนั้นกดปุ่ม “Save” 
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4. เมนูรายงาน (Report) 

4.1 รายงานสถิติเรื่องคงค้าง 

- เลือกเง่ือนไขในกำรค้นหำ แล้วกดปุ่ม “Search” จำกนั้นระบบจะแสดงผลรำยงำนตำมเงื่อนไขที่
เลือกดังรูป 

 

 

- สำมำรถบันทึกรำยงำนเป็น Excel โดยคลิก Icon ดังรูป 
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4.2 รายงานสถานะเรื่องร้องเรียน 

- เลือกเง่ือนไขในกำรค้นหำ แล้วกดปุ่ม “Search” จำกนั้นระบบจะแสดงผลรำยงำนตำมเงื่อนไขที่
เลือกดังรูป 

 

 

- สำมำรถบันทึกรำยงำนเป็น Excel โดยคลิก Icon ดังรูป 
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4.3 รายงานสถานะเรื่องแนะน า 

- เลือกเง่ือนไขในกำรค้นหำ แล้วกดปุ่ม “Search” จำกนั้นระบบจะแสดงผลรำยงำนตำมเงื่อนไขที่
เลือกดังรูป 

 

 

- สำมำรถบันทึกรำยงำนเป็น Excel โดยคลิก Icon ดังรูป 
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4.4 รายงานสถานะเรื่องแจ้งเบาะแส 

- เลือกเง่ือนไขในกำรค้นหำ แล้วกดปุ่ม “Search” จำกนั้นระบบจะแสดงผลรำยงำนตำมเงื่อนไขที่
เลือกดังรูป 

 

 

- สำมำรถบันทึกรำยงำนเป็น Excel โดยคลิก Icon ดังรูป 
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4.5 รายงานสถานะเรื่องค าร้องขอใช้ไฟฟ้า 

- เลือกเง่ือนไขในกำรค้นหำ แล้วกดปุ่ม “Search” จำกนั้นระบบจะแสดงผลรำยงำนตำมเงื่อนไขที่
เลือกดังรูป 

 

 

- สำมำรถบันทึกรำยงำนเป็น Excel โดยคลิก Icon ดังรูป 
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4.6 รายงานสรุปขอ้มูลส าหรับ SEPA 

- เลือกเง่ือนไขในกำรค้นหำ แล้วกดปุ่ม “Search” จำกนั้นระบบจะแสดงผลรำยงำนตำมเงื่อนไขที่
เลือกดังรูป 

 

 

- สำมำรถบันทึกรำยงำนเป็น Excel โดยคลิก Icon ดังรูป 
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4.7 รายงานสถิติเหตุไฟฟ้าขัดขอ้ง 

- เลือกเง่ือนไขในกำรค้นหำ แล้วกดปุ่ม “Search” จำกนั้นระบบจะแสดงผลรำยงำนตำมเงื่อนไขที่
เลือกดังรูป 

 

 

- สำมำรถบันทึกรำยงำนเป็น Excel โดยคลิก Icon ดังรูป 
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4.8 รายงานยอดคงค้างการด าเนนิงาน แยกตามจ านวนวันทีค่งคา้ง 

- เลือกเง่ือนไขในกำรค้นหำ แล้วกดปุ่ม “Search” จำกนั้นระบบจะแสดงผลรำยงำนตำมเง่ือนไขที่
เลือกดังรูป 

 

 

- สำมำรถบันทึกรำยงำนเป็น Excel โดยคลิก Icon ดังรูป 
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4.9 รายงานรายละเอียดการรับเรื่อง 

- เลือกเง่ือนไขในกำรค้นหำ แล้วกดปุ่ม “Search” จำกนั้นระบบจะแสดงผลรำยงำนตำมเงื่อนไขที่
เลือกดังรูป 

 

 

- สำมำรถบันทึกรำยงำนเป็น Excel โดยคลิก Icon ดังรูป 

 

========= จบเอกสำร ========= 
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ประวตัิการปรับปรุงวธีิปฏิบัติงาน 

 

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

1 2560 คณะท างานโครงการพฒันา

ระบบการจดัการเสียงของลูกคา้ 
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กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์ (Voice Based) ผ่าน 1129 PEA Call Center                   
ฉบับปรับปรุงคร้ังที ่1 

หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

ปกคู่มือ คู่มือการรวบรวมความต้องการลูกคา้จาก           
1129 PEA Call Center  

- กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าทาง
โทรศพัท ์(Voice Based)ผ่าน 1129 
PEA Call Center 

- ปรับปรุงคร้ังท่ี 1 

- 

3 1.3 ค าจ  ากดัความ 
- ขอ้มูลแนะน า หมายถึง ความคิดเห็น
ขอ้เสนอแนะ หรือความตอ้งการของลูกคา้
ในเร่ืองคุณภาพผลิตภณัฑ์และบริการ จาก
การให้บริการของ PEA  ท่ีติดต่อผ่าน
ช่องทาง 1129 PEA Call Center 
- ขอ้มูลช่ืนชม หมายถึง การช่ืนชมของ
ลูกคา้ ท่ีมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของ PEA  ท่ีติดต่อผา่นช่องทาง 1129 PEA 
Call Center 

เพิ่มค าจ  ากดัความ เป็น ขอ้ 3  
3.1 กบท. หมายถึง กองบริการ
สารสนเทศและส่ือสาร 
3.2 เจา้หน้าท่ี Call Center หมายถึง 
เจ้าหน้าท่ีศูนย์บริการขอ้มูลผูใ้ช้ไฟฟ้า 
(1129 PEA Call Center)  ประกอบดว้ย
พนกังานรับสายโทรศพัท ์(Agent) และ 
หวัหนา้งาน (Supervisor) 
3.3 Email หมายถึง ช่องทางการติดต่อ
ผา่น E-mail account : 1129@pea.co.th  
3.4 CCIS หมายถึง ระบบ Call Center 
Information System  
3.5 ลูกคา้ หมายถึง ผูใ้ชไ้ฟฟ้า หรือ ผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย 
3.6 ขอ้เสนอแนะ หมายถึง เร่ืองท่ีผูใ้ช้
ไฟฟ้า ผู ้ขอใช้ไฟฟ้าหรือผู ้มีส่วนได้
ส่วนเสียของ กฟภ. แสดงออกทางความ
คิดเห็น หรือเสนอแนะ ในการปรับปรุง
พัฒนาการให้บริการหรือปฏิบัติงาน
ของ กฟภ. ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
3.7 ร้องเรียนการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
หม าย ถึ ง  เห ตุก า ร ณ์ ท่ี ผู ้ ร้ อ ง เ รี ยน 

1 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

ร้องเรียนเก่ียวกบัการปฏิบติัหรือละเวน้
ก า รป ฏิบัติ อย่ า ง ใดอย่ า งห น่ึ ง  ใน
ต าแหน่งหรือหน้าท่ีหรือใช้อ านาจใน
ต าแหน่งหรือหน้าท่ีโดยมิชอบเพื่อให้
เกิดความเสียหายแก่ผูร้้องเรียน รวมถึง
การมีพฤติการณ์ท่ีอาจท าให้เช่ือได้ว่า
เพื่อแสวงหาประโยชน์ ท่ีมิควรไดโ้ดย
ชอบส าหรับตนเองหรืออ่ืนๆ หรือเป็น
เหตุท่ีท าใหอ้งคก์รสูญเสียผลประโยชน์  
3.8 ร้องเรียนงานดา้นบริการ  หมายถึง 
เหตุการณ์ท่ีผูร้้องเรียน ไดแ้จง้เร่ืองราว
ผ่านทางช่องทางรับข้อมูลเสียงของ
ลูกคา้ เพื่อให้ไดรั้บการตอบสนองหรือ
แก้ไขปัญหาท่ี เ กิดข้ึนเ น่ืองจากการ
ปฏิบติังานหรือจากเหตุอ่ืนใดท่ี กฟภ. 
ไม่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานท่ี
ก าหนดไวไ้ดห้รือไดรั้บความเดือดร้อน 
เช่น ไม่พึงพอใจ, เสียเวลา, เสียโอกาส, 
เสียค่าใช้จ่าย,ทรัพยสิ์นเสียหาย, ความ
เสียหายต่อชีวติ ฯลฯ 

4 หนา้ท่ีรับผดิชอบ 

- ผบล. กลส. มีหนา้ท่ี สรุปผลขอ้มูล

การให้บริการของ 1129 PEA Call 

Center ในระดับสายงานเสนอ 

รผก.(ธส)  ทุกเดือน และพิจาณา

สรุปข้อมูลประเภทเร่ืองแนะน า

และช่ืนชม  เสนอคณะกรรมการ

หนา้ท่ีรับผดิชอบ เป็น ขอ้ 4 ดงัน้ี 

4.1 กองบริการสารสนเทศและส่ือสาร 
( ก บ ท . )  ท า ห น้ า ท่ี  ค ว บ คุ ม ก า ร
ด าเนินการให้บริการของศูนย์บริการ
ข้อมูลผูใ้ช้ไฟฟ้า (1129 PEA Call 
Center) 
4.2 เจา้หนา้ท่ี Call Center  ท าหนา้ท่ี  
รับแจ้ง เหตุไฟฟ้าขัดข้อง สอบถาม

3 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

พฒันางานดา้นลูกคา้ ทุกไตรมาส ข้อมูล  เ ร่ืองร้อง เ รียน แนะน า  แจ้ง
เบาะแส และอ่ืนๆ จากลูกคา้/ผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย ผ่านกลไก1129 PEA Call 
Center/E-mail 
4.3 หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ท าหน้าท่ี 
ด าเนินการจดัการตอบสนองเสียงของ
ลูกคา้ อยู่ภายใตค้วามรับผิดชอบ ช้ีแจง
ข้อมูล ตรวจสอบข้อเท็จจริง พบปะ/
ส่ือสาร ลูกค้า /ผู ้มี ส่วนได้ส่วนเสีย       
กรณีข้อร้องเรียน ต้องตอบสนองและ
ปิดขอ้ร้องเรียน ภายใน 30 วนั  พร้อม
ด า เ นินการแก้ไขข้อ ร้อง เ รียนตาม
มาตรฐานการให้บริการ ของ กฟภ. จน
ปิดขอ้ร้องเรียนแลว้บนัทึกผลการแกไ้ข
ขอ้ร้องเรียนในระบบสารสนเทศ 

5 ผงัการไหลของการรวบรวมขอ้มูลแนะน า

และช่ืนชมของลูกคา้จาก 1129 PEA Call 

Center  

ผงัการไหลของ การรับฟังเสียงลูกค้า

ทางโทรศพัท ์(Voice Based) ผา่นกลไก

1129 PEA Call Center /       E-mail  

4 

7 มาตรฐานงาน มาตรฐานงาน 

เพิ่ม 1. ม า ต ร ฐ า น  ก า ร บั น ทึ ก

รายละเอียด และพื้นท่ีการให้บริการใน

ระบบ CCIS  ภายใน 10 นาที 

6 
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รายช่ือผู้จัดท า ปี 2557 
 

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

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

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

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

 


