
 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าทางสื่อมวลชนและ 

สื่อสังคมออนไลน์  

(Mass Media and Social Network based)  

 ผ่านกลไกสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน์

 
คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

ปรับปรุงครั้งที่ 1 

WI-VOC-MSB-1 



 

ค าน า 
 
กฟภ. มีกระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ในทุกกลุ่มลูกคา้ ครอบคลุมทั้งลูกคา้ปัจจุบนั อดีต

ลูกคา้ ลูกคา้คู่แข่ง และลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในอนาคต อยา่งเป็นระบบ โดยก าหนดช่องทางในการรับ

ฟังเสียงลูกคา้ใหค้รอบคลุมส่ือทุกประเภท รองรับการอ านวยความสะดวกให้ลูกคา้ รวมถึงพิจารณา

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

การรับฟัง ดงัน้ี 

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

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

 การรวบรวมเสียงของลูกคา้ผา่นช่องทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ จึงเป็นช่องทาง
ในการติดตามและประเมินผลการด าเนินงาน รวมถึงพิจารณาขอ้ปัญหาและอุปสรรคต่างๆ พร้อมทั้ง
แนวทางแกไ้ขหรือพฒันากิจกรรม/แผนงาน/โครงการ เพิ่มเติมน าเสนอขออนุมติัผูว้า่การการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคเพื่อขยายผลและพฒันางานบริการให้ครอบคลุมความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ลูกคา้ 

 วิธีปฏิบติังานการรวบรวมเสียงลูกคา้ผ่านทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass 
Media and Social Network base) จดัท าข้ึนเพื่อให้ผูป้ฏิบติังานท่ีมีหนา้ท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัดา้น
ส่ือมวลชนและสังคมออนไลน์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  ใชเ้ป็นแนวทางในการท างานอยา่งเป็นระบบ 
มีประสิทธิภาพและเป็นมาตรฐานในการปฏิบติังานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

 อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะหรือขอ้สงสัยประการใดกรุณาติดต่อสอบถาม นางสาวพชัรมณี 
เยน็มัน่คง ผูอ้  านวยการกองส่ือสารองคก์ร คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 
โทร. 0-2590-9556 

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 าเร็จรูปอ่ืน ๆ ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
12.   ภาคผนวก 

ตวัอยา่งแบบฟอร์ม 
อ่ืนๆ 
- ประวติัการปรับปรุงวธีิปฏิบติังาน 
รายช่ือผูจ้ดัท า 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำทำงส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media- and Social Network-based)  
ผ่ำนกลไก ส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

1. วตัถุประสงค์ 
 เพื่อใช้เป็นแนวทางการด าเนินงานการรวบรวมเสียงของลูกคา้ผ่านช่องทางส่ือมวลชนและส่ือ

สังคมออนไลน์ ตามขอ้ก าหนดของเกณฑ์ SEPA หมวดท่ี 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด ท าให้รับทราบ
ความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ สามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการพฒันางานเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้อยา่งมีประสิทธิผล 

2. ขอบเขต 
การรวบรวมเสียงลูกคา้ผา่นทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social 

Network base) ครอบคลุมการด าเนินงานตั้งแต่ขั้นตอนของการรับฟังเสียงลูกคา้ ประสานงานและแจง้
ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง รวบรวมขอ้เท็จจริง น าเสนอขอความเห็นชอบ ตอบช้ีแจงขอ้เท็จจริงทางส่ือมวลชนและ
ส่ือสังคมออนไลน์ สรุปผลการช้ีแจงขอ้เทจ็จริงและส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ 

3. ค าจ ากดัความ 
3.1 เสียงของลูกคา้ หมายถึง ความตอ้งการ ความคาดหวงั ความไม่พึงพอใจ/ขอ้ร้องเรียน ความ

พึงพอใจ/ขอ้ช่ืนชม เร่ืองร้องขอ ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ และอ่ืนๆ  
3.2 ส่ือมวลชน (Mass Media) หมายถึง การส่ือสารท่ีเผยแพร่ไปสู่คนท่ีมีจ านวนมาก ไม่จ  ากดั

เพศ วยั ความรู้ ฐานะและเช้ือชาติ การส่ือสารประเภทน้ีผูส่้งและผูรั้บไม่ไดเ้ผชิญหนา้กนัเหมือนกบั
การส่ือสารระหว่างบุคคลส่ือและอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นการส่งสารไดแ้ก่ วิทยุ โทรทศัน์ ส่ิงตีพิมพ ์
ภาพยนตร์ เป็นตน้ 

3.3 ส่ือสังคมออนไลน์ (Social Media) หมายถึง ส่ือดิจิทลัท่ีเป็นเคร่ืองมือในการปฏิบติัการทาง
สังคม (Social Tool) เพื่อใชส่ื้อสารระหวา่งกนัในเครือข่ายทางสังคม (Social Network) ผา่นทาง
เวบ็ไซตแ์ละโปรแกรมประยกุตบ์นส่ือใดๆ ท่ีมีการเช่ือมต่อกบัอินเทอร์เน็ต โดยเนน้ให้ผูใ้ชท้ ั้งท่ีเป็น
ผูส่้งสารและผูรั้บสารมีส่วนร่วมในการผลิตเน้ือหาข้ึนเองในรูปของขอ้มูล ภาพและเสียง 

3.4 ส่ือทอ้งถ่ิน (Local Media) ส่ือมวลชนท่ีมีอยู่และเป็นไปเพื่อคนในทอ้งถ่ิน อาจเป็นเพียง
ชุมชนเล็กๆ หรือระดบัจงัหวดัเดียว หรือหลายๆ จงัหวดั มีทั้งวิทยุ หนงัสือพิมพแ์ละเคเบิลทีวี เป็น
ส่ิงท่ีน่าเช่ือถือ เขา้ถึงคนทอ้งถ่ินไดม้ากกวา่ 

3.5  ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการเขียน
แผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 
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3.7.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.7.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.7.3 คือ การตดัสินใจ 

3.7.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.7.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.7.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.7.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.7.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

4. หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 

 กสอ. กฟข. และ กฟฟ. 
4.1 

 
อก.สอ. ท าหนา้ท่ีพิจารณาอนุมติัให ้ผสภ./
ผฐป. ตอบช้ีแจงขอ้เทจ็จริงทางส่ือมวลชน
และส่ือสังคมออนไลน์ 

อข. ท าหนา้ท่ีพิจารณาอนุมติัให้ กฟข./
กฟฟ.ในสังกดั ตอบช้ีแจงขอ้เทจ็จริงทาง
ส่ือทอ้งถ่ิน  

4.2 ผูบ้ริหารท าหนา้ท่ีพิจารณากลัน่กรอง
ตามล าดบัก่อนน าเสนอ อก.สอ. พิจารณา
อนุมติัใหค้วามเห็นชอบ 

ผูบ้ริหารการไฟฟ้าเขต ท าหนา้ท่ีพิจารณา
กลัน่กรองตามล าดบัก่อนน าเสนอ  อข. 
พิจารณาอนุมติัใหค้วามเห็นชอบ 

4.3 ผสภ./ผฐป. ท าหนา้ท่ีรวบรวมเสียงลูกคา้
ทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ จดัท า
บนัทึกแจง้ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

กฟข./กฟฟ. หนา้ท่ีรวบรวมเสียงลูกคา้ 
ทางส่ือทอ้งถ่ิน จดัท าบนัทึกแจง้ไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
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 กสอ. กฟข. และ กฟฟ. 
4.4 

 
ผสภ./ผฐป. รวบรวมขอ้เทจ็จริงและน าเสนอ
เพื่อพิจารณาตามตามล าดบั 

กฟข./กฟฟ. ตรวจสอบ รวบรวม
ขอ้เทจ็จริงและน าเสนอเพื่อพิจารณาตาม
ตามล าดบั 

4.5 ผสภ./ผฐป. บนัทึกขอ้มูลลงแบบฟอร์ม  
- VOC-60-001 
- VOC-60-003 

กฟข./กฟฟ. บนัทึกขอ้มูลลงแบบฟอร์ม  
- VOC-60-001 
- VOC-60-003 

4.6 ประเมินและทบทวนกระบวนการ  
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ช่ือกระบวนการ : การรวบรวมเสียงลูกคา้ผา่นทางส่ือมวลชนและ
ส่ือสงัคมออนไลน ์(Mass Media and Social Network-Base) 

ผูรั้บผิดชอบ : กอง
ส่ือสารองคก์ร กสอ. 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : ความส าเร็จ  ระยะเวลา  ความครบถว้น
และถูกตอ้ง 100% 

ผูส่้งมอบ/กระบวนการ 
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

  
 
 
 
 
 

 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 น าเสนอขอความเห็นชอบ 

กสอ./กฟข./กฟฟ. 
 

บนัทึกรายงาน
ขอ้เทจ็จริง 

บนัทึกแจง้ไปยงั 
 กฟข./กฟฟ. 

กลุ่ม Line 
IA/IR PEA 
Executive 

1 วนั 

ภายในเวลา 
09.30 น. ของ

ทุกวนั 

1 สปัดาห์ 

lylyxfksN 

1 วนั /ตอบ

ช้ีแจง ครบถว้น 

ถูกตอ้ง 100% 

ภายใน 30 วนั

หลงัส้ิน 

ไตรมาส /

ครบถว้น 

ถูกตอ้ง 100% 

3 

4 

5 

6 

Y 

 

N 

หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 

 

 

เร่ิมตน้ 

ส้ินสุด 

น าเรียนผูบ้งัคบับญัชาประสานงาน/

แจง้ผูเ้ก่ียวขอ้ง 

กสอ./กฟข./กฟฟ. 
 

ตอบช้ีแจงขอ้เทจ็จริงทางส่ือมวลชน/
ส่ือสงัคมออนไลน/์ส่ือทอ้งถ่ิน 

กสอ./กฟข./กฟฟ. 

1 วนัท าการ 

ส่ือมวลชน 
(Mass Media) 

 
 
 
 
 

- ลูกคา้ 

- ผูมี้ส่วนได ้ 
ส่วนเสีย 

 

ส่ือสงัคม
ออนไลน์ 

(Social Media) 
 

ส่ือทอ้งถ่ิน 
(Local  Media) 

 

 

รับฟังเสียงลูกคา้  
กสอ./กฟข./กฟฟ. 

1 

รวบรวมและจดัท ารายงาน
ขอ้เทจ็จริง 

กสอ./กฟข./กฟฟ. 
 

ผูบ้ริหาร 
ตามสายงาน 

 

1-2 วนั 

บนัทึกเสียงของลูกคา้ 

กสอ./กฟข./กฟฟ. 

7 

หนงัสือตอบช้ีแจง

ส่ือมวลชน/ส่ือสงัคม

ออนไลน/์ส่ือทอ้งถ่ิน 

 

ส่ือมวลชน/ส่ือ

สงัคมออนไลน/์

ส่ือทอ้งถ่ิน 

สรุปรวบรวมเสียงของลูกคา้ 

กสอ. 

 
ฐานขอ้มูล 

PEA-VOC-System 
 

9 

รายงานสารสนเทศ
ตามแบบฟอร์ม  

VOC-60-001 
 

คณะท างาน  
SEPA หมวด 3 

 

1 วนั /ตอบ

ช้ีแจง ครบถว้น 

ถูกตอ้ง 100% 

 

 

พิจารณา 
ความส าคญั (เร่งด่วน/ปกติ) 

กสอ. 

2

2 

ประเด็นข่าว 
เร่งดว่น 

ปกติ 

ประเมินและทบทวนกระบวนการ 
กสอ. 

8 

รายงานผลการ
ทบทวนกระบวนการ 

 

-คณะท างานโครงการ
พฒันาระบบการจดัการ

เสียง 
-คณะท างาน  

SEPA หมวด 3 
 

 

ธ.ค. 
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6. ขั้นตอนการปฏบิัติงาน 
 

 กสอ. กฟข. และ กฟฟ. 
6.1 

 
ผสภ./ ผฐป. รับฟังเสียงของลูกคา้ทาง
ส่ือมวลชน (Mass Media) และส่ือสังคม
ออนไลน์ (Social Network) 

รับฟังเสียงของลูกคา้ทางส่ือทอ้งถ่ิน 
(Local Media) 

6.2 กสอ.น าเสนอผูบ้ริหารสายงานตามล าดบั
เพื่อพิจารณาความส าคญั ระดบัความ
เร่งด่วน หากเป็นกรณีเร่งด่วน ส่งต่อไปยงั
รายงานกลุ่มไลน์ ID Chat 

น าเสนอผูบ้ริหารเพื่อพิจารณาความส าคญั 
ระดบัความเร่งด่วน 
หากเป็นกรณีเร่งด่วน ส่งต่อไปยงั
รายงานกลุ่มไลน์ ID Chat 

6.3 ผสภ./ผฐป.น าเรียนผูบ้งัคบับญัชา
ตามล าดบั ประสานงานและแจง้ผูเ้ก่ียวขอ้ง 
โดยจดัท าบนัทึกแจง้ไปยงั กฟข. เพื่อแจง้ 
กฟฟ. ในสังกดั 

กรณีท่ี กฟข. กฟฟ. เป็นผูรั้บฟังเสียงเอง 
- น าเรียนผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบั 
ประสานงานและแจง้ผูเ้ก่ียวขอ้ง โดย
จดัท าบนัทึกแจง้ กฟฟ. ในสังกดัท่ี
เก่ียวขอ้ง 

- กรณีไดรั้บบนัทึกแจง้จาก กสอ. แลว้ 
กฟข.และ กฟฟ.ใหป้ระสานงานและ
แจง้ผูเ้ก่ียวขอ้ง 

6.4 รวบรวมขอ้เทจ็จริงท่ีไดรั้บจาก กฟข. และ 
กฟฟ.ในสังกดั เพื่อจดัท าบนัทึกรายงาน
ขอ้เทจ็จริง 

กรณีท่ี กฟข. กฟฟ. เป็นผูรั้บฟังเสียงเอง 
- ตรวจสอบและรวบรวมขอ้เทจ็จริงเพื่อ
จดัท าบนัทึกรายงาน 

 กรณีท่ีไดรั้บบนัทึกแจง้จาก กสอ. 
- ตรวจสอบและรวบรวมขอ้เทจ็จริงเพื่อ
จดัท าบนัทึกน าเสนอขอความเห็นชอบ
จากผูบ้ริหาร 

6.5 น าบนัทึกขอ้เท็จจริงเสนอขอความ
เห็นชอบจากผูบ้ริหารตามสายงาน 
6.5.1 กรณีไม่ผา่นความเห็นชอบ ส่งบนัทึก

กลบั ผฐป. เพื่อปรับปรุงแกไ้ข 
6.5.2 กรณีผา่นความเห็นชอบ ส่งบนัทึก

น าบนัทึกขอ้เท็จจริงเสนอขอความ
เห็นชอบจากผูบ้ริหารตามล าดบั 
6.5.1 กรณีไม่ผา่นความเห็นชอบ ส่ง

บนัทึกกลบัผูจ้ดัท าเพื่อปรับปรุง
แกไ้ข 
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 กสอ. กฟข. และ กฟฟ. 
กลบั ผสภ./ ผฐป. เพื่อด าเนินการใน
ขั้นตอนต่อไป 

6.5.2 กรณีผา่นความเห็นชอบ ส่งบนัทึก
กลบัผูจ้ดัท าเพื่อด าเนินการใน
ขั้นตอนต่อไป 

6.6 จดัท าหนงัสือตอบช้ีแจงเพื่อตอบช้ีแจง
ขอ้เทจ็จริงจากช่องทางท่ีมาของเสียง
(ส่ือมวลชนหรือส่ือสังคมออนไลน์) 

จดัท าหนงัสือตอบช้ีแจงเพื่อตอบช้ีแจง
ขอ้เทจ็จริงส่ือทอ้งถ่ิน 

6.7 บนัทึกเสียงของลูกคา้ลงแบบฟอร์ม 
 VOC-60-003 และบนัทึกลงในระบบรับ
ฟังเสียงลูกคา้  PEA-VOC System 

บนัทึกเสียงของลูกคา้ลงแบบฟอร์ม 
 VOC-60-003 และบนัทึกลงในระบบรับ
ฟังเสียงลูกคา้  PEA-VOC System 

6.8 รวบรวมและสรุปเสียงของลูกคา้รายงาน
สรุปผลขอ้มูลสารสนเทศตามแบบฟอร์ม 
VOC-60-001 ส่งใหค้ณะท างาน SEPA 
หมวด 3 ภายหลงัส้ินไตรมาสภายใน  
1 เดือน  

 

6.9 ประเมินและทบทวนกระบวนการ  
    

7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับฟังเสียงของลูกคา้ทางส่ือมวลชน ส่ือสังคม

ออนไลน์และส่ือทอ้งถ่ิน  (Mass Media ,  
Social Network , Local Media) 

1.1 ความครบถว้นของขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการ 
รับฟังเสียงของลูกคา้ 

1.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
      (1 วนั)   

2. น าเสนอผูบ้ริหารสายงานตามล าดบัเพื่อ
พิจารณาความส าคญั ระดบัความเร่งด่วน 
(หากเป็นกรณีเร่งด่วน ส่งต่อไปยงัรายงาน 
กลุ่มไลน์ ID Chat 

 

2.1 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
      (ภายในเวลา 09.30 น.ของทุกวนั) 

3. น าเรียนผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบั ประสานงาน 3.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของบนัทึกแจง้ขอ้มูลท่ี
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ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
และแจง้ผูเ้ก่ียวขอ้ง ไดรั้บจากการรับฟังเสียงของลูกคา้ 

3.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
      (1 สัปดาห์)   
 

4. รวบรวมขอ้เทจ็จริงท่ีไดรั้บจาก กฟข. และ 
กฟฟ.ในสังกดั เพื่อจดัท าบนัทึกรายงาน
ขอ้เทจ็จริง 

4.1 ความครบถว้นของรายงานขอ้เท็จจริงท่ี
รวบรวมจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

4.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
      (1 วนัท าการ) 

5. จดัท าบนัทึกรวบรวมขอ้เท็จจริง น าเสนอ
ผูบ้งัคบับญัชาตามล าดบัเพื่อพิจารณาใหค้วาม
เห็นชอบและลงนามอนุมติั 

5.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลและเอกสาร
ประกอบการพิจารณา 

5.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
      (1-2 วนั) 

6. ตอบช้ีแจงขอ้เทจ็จริงทางส่ือสังคมออนไลน์ 6.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลก่อนเผยแพร่ 
6.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
      (1 วนั) 

7.  บนัทึกเสียงของลูกคา้ลงแบบฟอร์ม 
 VOC-60-003 ส่งคณะท างานโครงการพฒันา
ระบบการจดัการเสียงของลูกคา้ 

7.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลเป็นไปตาม
แบบฟอร์ม VOC-60-003 

7.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
      (1 วนั) 

8. สรุปเสียงของลูกคา้รายงานสรุปผลขอ้มูล
สารสนเทศตามแบบฟอร์ม VOC-60-001  

 

8.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของรายงานตาม
แบบฟอร์ม VOC-60-001 

8.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
      (ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส) 

9. ประเมินและทบทวนกระบวนการ 9.1 ไดผ้ลการประเมินและทบทวนกระบวนการ
ภายในเดือน ธ.ค. 

7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
           7.2.1 การด าเนินการรับฟังเสียงของลูกคา้ทางส่ือสังคมออนไลน์อยา่งต่อเน่ืองเป็นระบบ

และมีมาตรฐานชดัเจน ภายใน 14 วนัท าการ 
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          7.2.2 มีกระบวนงานและคู่มือปฏิบติังานการรับฟังเสียงของลูกคา้ทางส่ือสังคมออนไลน์ 
ท่ีมีมาตรฐาน      สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการท างานอยา่งมีประสิทธิภาพและเป็นมาตรฐานส าหรับ
ผูป้ฏิบติังานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

8. ระบบติดตามประเมนิผล 
รายการตรวจสอบติดตาม  

 
ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ

ติดตาม  
กรอบเวลาใน 
การประเมินผล 

1.   ผงัการไหลของกระบวนงาน 
      (Work  Flow  Chart) 
2. มาตรฐานงาน 
3. แบบฟอร์มท่ีใช ้
4. ระบบ Software / 
     โปรแกรมส าเร็จรูป 
5.  การปรับปรุงแกไ้ขตาม 
     ผลการตรวจติดตาม 

1. คณะท างาน 
   จดัท าวธีิ 
   ปฏิบติังาน 
   ของ กสอ.  
 

1. กสอ. (แผนกท่ี
รับผดิชอบ) 
2. กฟข. 
3. กฟฟ. 
 

ปีละ 1 คร้ัง  

9. เอกสารอ้างองิ 
    - 
 

10. แบบฟอร์มทีใ่ช้ 
10.1 VOC-60-003 แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ (ขั้นตอนท่ี 7) 
10.2 VOC-60-001 รายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ ช่องทางส่ือมวลชน

และส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social Network based) กลไกส่ือสังคมออนไลน์ และ 
ส่ือมวลชน (ขั้นตอนท่ี 8) 

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอืน่ ๆ /เคร่ืองมอือืน่ๆ ทีใ่ช้ในการ
ปฏบิัติงาน 
      โปรแกรม Microsoft Word ,  Internet Explorers  หรือ Chorme  
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
แบบฟอร์ม VOC-60-003 แบบฟอร์มบันทกึข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

        VOC-60-001  รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 
ช่องทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media 
and Social Network based) กลไกส่ือสังคม 

 
 
 
 
 



VOC-60-003

บา้นอยูอ่าศยั

พาณิชย์

อุตสาหกรรม

อื่นๆ

อุตสาหกรรม
เทศบาลนคร/เมือง/ต  าบล ส าคญั

พิเศษ
เทศบาลเมือง

เทศบาลต าบล

ชนบท

ความตอ้งการ

ความคาดหวงั

ความไมพ่ึงพอใจ / ร้องเรียน

ความพึงพอใจ / ชื่นชม

เรื่องร้องขอ

ขอ้เสนอแนะ

ผลิตภณัฑ์
บริการ

สนบัสนุน

หมายเหตุ : กรณีลูกคา้ 1 รายใหข้อ้มลูเสียงหลายประเดน็เสียง ใหบ้นัทึกลงระบบคร้ังละ 1 ประเดน็เสียง

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

ว/ด/ป
ท่ีบนัทึกใน
ระบบ

ว/ด/ป
ท่ีไดข้อ้มลู

ช่ือลูกคา้

กลุ่มลูกคา้
พ้ืนท่ีจ่ายไฟ

ประเภทของเสียง
สรุปประเดน็เสียง

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

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

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

โทรศัพท์ส ำนักงำน 

 
 
 

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

 เอกสำร,จดหมำย,โทรสำร 
ผู้บริหำร/ผู้ก ำกับดูแล 

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

 การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคม
ออนไลน์ (Mass Media and Social Network 
based) 

การส ารวจข้อมูลลูกค้า (Survey based) 

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

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

 

กลุ่มลูกค้า 
ความต้องการ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

 
 
 
 
 

     

อื่นๆ 
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กลุ่มลูกค้า 
ความคาดหวัง 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ  
 
 

     

กลุ่มลูกค้า 
ประเด็นที่ไม่พึงพอใจ/ข้อร้องเรียน 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ  
 
 

     

กลุ่มลูกค้า 
ข้อร้องขอ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ  
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กลุ่มลูกค้า 
ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

      

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ 
 

      

กลุ่มลูกค้า 
ข้อเสนอแนะ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

      

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ 
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กลุ่มลูกค้า 
ความต้องการ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 ไฟไมต่ก/ไฟไมด่ับ 
 ราคาเหมาะสม 

 
 
 
 

 10 
 3 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอใช้
บริการต่างๆ 

 8 
 

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

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

 7 
 
 
 
 
 
 6 

 
 

 3 

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 ไฟไมต่ก/ไฟไมด่ับ 
 ราคาเหมาะสม 

 
 

 6 
 4 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอใช้
บริการต่างๆ 

 5  เพิ่มช่องทางการ
ติดต่อสื่อสาร,การช าระ
ค่าไฟฟ้า 

 

 3 

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

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

 15 
 

 10 
 8 

 
 6 
 5 

 
 3 
 3 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอใช้
บริการต่างๆ 

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

 10 
 

 8 

อื่นๆ 
 

 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ  6 
 

 บริการรวดเร็ว 
 

 

 5 
 

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

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

 15 
 
 
 
 
 
 
 

 10 
 

 
 6 
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กลุ่มลูกค้า 
ความคาดหวัง 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 ความมี 
ประสิทธิภาพ 
มีมาตรแานและความ
ปลอดภัย 
 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ 

 
 

 10 
 
 
 3 

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

 8 
 

 7 
 

 
 6 
 5 

 
 4 

 

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

 7 
 
 

 5 
 

 4 

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

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

 10 
 

 
 
 6 
 

 
 4 

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

 8 
 

 6 
 
 

 3 
 2 

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

 10 
 

 8 
 
 

 5 
 

 3 
 

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

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

 15 
 
 
 

 10 
 9 

 
 7 

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

 10 
 

 8 
 
 

 5 
 4 

 

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

 10 
 

 8 
 
 

 5 
 

 3 
 

อื่นๆ  ความมี 
ประสิทธิภาพ 
มีมาตรแานและความ
ปลอดภัย 
 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ 

 
 

 6 
 

 
 

 2 
 

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

 5 
 

 4 
 
 
 3 
 2 

 
 1 

 

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

 15 
 
 

 10 
 

 6 
 

 

 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

คู่มือก ำรปฏิบัติ ง ำน  (Work Manual)  
17 

 

 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำทำงส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media- and Social Network-based)  
ผ่ำนกลไก ส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

ตัวอย่าง  
บันทกึแจ้งเสียงของลูกค้าทางส่ือสังคมออนไลน์ 

                  

      วัน  เดือน  ปี 

เลขที่ กสอ.(ฐป)   

เรียน .............. 

       ตามที่ได้มีข้อความใน (สือ่สังคมออนไลน์ของ PEA)  ใต้ภาพข่าว………… เมื่อวันที่..............           
รายละเอียดตามเอกสารแนบ นั้น  

       ในการนี้ กสอ./กฟข./กฟฟ. ขอความอนุเคราะห์ (หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง) ตรวจสอบข้อเท็จจริง
และแจ้งให้ กสอ./กฟข./กฟฟ. ทราบ เพ่ือเป็นข้อมูลในการตอบลูกค้าทาง (สื่อสังคมออนไลน์ของ PEA) 
ต่อไป 

       จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไปด้วย จะขอบคุณยิ่ง 

 

 (                                 ) 

อข.../อก.สอ./ผจก.... 

 

 

 

Capture ภาพและข้อความในสื่อสังคมออนไลน์ 
(PEA Facebook  PEA Twitter PEA Instagram) 
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ประวตัิการปรับปรุงวธีิปฏิบัติงาน 
 

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

1 2560 คณะท างานโครงการพฒันา

ระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 
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กระบวนการการรวบรวมเสียงลูกคา้ผา่นทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ 
(Mass Media and Social Network-Base) ฉบบัปรับปรุง คร้ังท่ี 1  

หวัขอ้ เดิม แกไ้ข หนา้ 
ปกคู่มือ คู่มือการปฏิบติังาน (Work 

Manual) กระบวนการรับฟัง
เสียงลูกคา้ทางส่ือสังคม
ออนไลน์ 

เปล่ียนช่ือเป็น “วธีิปฏิบติังาน (Work 
Instruction) การรวบรวมเสียงลูกคา้ผา่นทาง
ส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass 
Media and Social Network-Base) 

- 

3.1 ผฐป. หมายถึง แผนก
ฐานขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ 

รับฟังเสียงของลูกคา้  หมายถึง รวบรวมเสียง
ของลูกคา้ โดยหมายความถึงเร่ืองดงัต่อไปน้ี 
ร้องขอ  แจง้เหตุ/เบาะแส  ขอ้เสนอแนะ/
ขอ้คิดเห็น  ร้องเรียนการทุจริต  ประพฤติมิ
ชอบการกระท าละเมิดและร้องเรียนงานดา้น
บริการต่างๆ 

1 

3.2 กสอ. หมายถึง กองส่ือสาร
องคก์ร 

ส่ือมวลชน (Mass Media) หมายถึง การ
ส่ือสารท่ีเผยแพร่ไปสู่คนท่ีมีจ านวนมาก ไม่
จ  ากดัเพศ วยั ความรู้ ฐานะและเช้ือชาติ การ
ส่ือสารประเภทน้ีผูส่้งและผูรั้บไม่ได้
เผชิญหนา้กนัเหมือนกบัการส่ือสารระหวา่ง
บุคคลส่ือและอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นการส่ง
สารไดแ้ก่ วทิย ุโทรทศัน์ ส่ิงตีพิมพ ์ภาพยนต ์
เป็นตน้ 

1 

3.3 กฟฟ. หมายถึง การไฟฟ้า ส่ือสังคมออนไลน์ (Social Media) หมายถึง 
ส่ือดิจิทลัท่ีเป็นเคร่ืองมือในการปฏิบติัการ
ทางสังคม (Social Tool) เพื่อใชส่ื้อสาร
ระหวา่งกนัในเครือข่ายทางสังคม (Social 
Network) ผา่นทางเวบ็ไซตแ์ละโปรแกรม
ประยกุตบ์นส่ือใดๆ ท่ีมีการเช่ือมต่อกบั
อินเทอร์เน็ต โดยเนน้ให้ผูใ้ชท้ ั้งท่ีเป็นผูส่้ง
สารและผูรั้บสารมีส่วนร่วมในการผลิต
เน้ือหาข้ึนเองในรูปของขอ้มูล ภาพและเสียง 

1 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

คู่มือก ำรปฏิบัติ ง ำน  (Work Manual)  
20 

 

 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำทำงส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media- and Social Network-based)  
ผ่ำนกลไก ส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

หวัขอ้ เดิม แกไ้ข หนา้ 
3.4 กฟข. หมายถึง การไฟฟ้าเขต ส่ือทอ้งถ่ิน (Local Media) ส่ือมวลชนท่ีมีอยู่

และเป็นไปเพื่อคนในทอ้งถ่ิน อาจเป็นเพียง
ชุมชนเล็กๆ หรือระดบัจงัหวดัเดียว หรือ
หลายๆ จงัหวดั มีทั้งวทิย ุหนงัสือพิมพแ์ละ
เคเบิลทีว ีเป็นส่ิงท่ีน่าเช่ือถือ เขา้ถึงคน
ทอ้งถ่ินไดม้ากกวา่ 

1 

3.5 รับฟังเสียงของลูกคา้  หมายถึง 
รวบรวมเสียงของลูกคา้ โดย
หมายความถึงเร่ืองดงัต่อไปน้ี 
ร้องขอ  แจง้เหตุ/เบาะแส  
ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น  
ร้องเรียน 
การทุจริต  ประพฤติมิชอบการ
กระท าละเมิดและร้องเรียนงาน
ดา้นบริการต่างๆ  

 

ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow 
Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผงัการท างานเพื่อใหเ้ห็นถึง
ลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่
ละขั้นตอนในกระบวนการท างาน 

 

3.6 ส่ือสังคมออนไลน์ หมายถึง 
ช่องทางการส่ือสารของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ดงัน้ี 

3.2.1  PEA Facebook 
3.2.2 PEA Twitter 
3.2.3 PEA Instagram 

-  

3.7 ผงัการไหลของกระบวนการ 
(Work Flow Chart) คือ การใช้
สัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการเขียน
แผนผงัการท างานเพื่อใหเ้ห็น
ถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์
ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 

-  
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หวัขอ้ เดิม แกไ้ข หนา้ 
4.1 

 
ผูอ้  านวยการกองส่ือสาร
องคก์รท าหนา้ท่ีพิจารณา
อนุมติัให้แผนกฐานขอ้มูล
ประชาสัมพนัธ์ตอบช้ีแจง
ขอ้เทจ็จริงทางส่ือสังคม
ออนไลน์ 

  

4.2 
 

รองผูอ้  านวยการกองส่ือสาร
องคก์ร ผูช่้วยผูอ้  านวยการกอง
ส่ือสารองคก์ร นกั
ประชาสัมพนัธ์ระดบั 10  และ
ระดบั 9   ท าหนา้ท่ีพิจารณา
กลัน่กรองตามล าดบั    ก่อน
น าเสนอผูอ้  านวยการกอง
ส่ือสาร องคก์รพิจารณาอนุมติั
ใหค้วามเห็นชอบ 

  

4.3 หวัหนา้แผนก ผูช่้วยหวัหนา้
แผนก นกัประชาสัมพนัธ์
ระดบั 6 และนกับริหารงาน
ทัว่ไป ระดบั 6 แผนก
ฐานขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ กอง
ส่ือสารองคก์ร ท าหนา้ท่ี
รวบรวมเสียงลูกคา้ทางส่ือ
สังคมออนไลน์ จดัท าบนัทึก
แจง้ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
รวบรวมขอ้เทจ็จริงและ
น าเสนอเพื่อพิจารณาตาม
ตามล าดบั 
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รายช่ือผู้จัดท า ปี 2558 
- กองส่ือสารองค์กร  ฝ่ายประชาสัมพันธ์  

 
 

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

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

 


