
 

วิธีปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) 

กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าทางสื่อมวลชนและ 

สื่อสังคมออนไลน์  

(Mass Media and Social Network based)  

 ผ่านกลไก Web Portal ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.)

 
 

คณะท างานโครงการพัฒนา 
ระบบการจัดการเสียงลูกค้า 

WI-VOC-MSB-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 
วิธีปฏิบติังานกระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass 

Media and Social Network based) ผา่นกลไก Web Portal ส านกังานปลดัส านกันายกรัฐมนตรี 
(สปน.) เพื่อให้ได้สารสนเทศด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภกัดี ของลูกคา้ท่ีมีต่อ 
กฟภ. เปรียบเทียบกบัความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภกัดี ของลูกคา้เหล่าน้ีท่ีมีต่อคู่แข่ง และ
องคก์รอ่ืน ท่ีมีผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีคลา้ยคลึงกนั หรือระดบัเทียบเคียงของอุตสาหกรรมหรือธุรกิจ 

วิธีปฏิบติังานกระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass 
Media and Social Network based) Web Portal ส านกังานปลดัส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.) 
ครอบคลุม ตั้งแต่การรับขอ้มูล การรวบรวม จนถึงการสรุปวิเคราะห์ สารสนเทศของลูกคา้ตามท่ี
เกณฑ ์SEPA หมวด 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด 

อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถาม นางดาราวรรณ 
พรหมกสิกร ผูอ้  านวยการกองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี ฝ่ายงานผูว้่าการ คณะท างานโครงการพฒันา
ระบบการจดัการเสียงลูกคา้ โทร. 0-2009-6160 

 
                                                                    

 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 
รายช่ือผูจ้ดัท า 
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 กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน ์(Mass Media- and Social Network-based) Web Portal ส านักงานปลัดส านัก
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1. วัตถุประสงค์ 
 วิธีปฏิบติังาน (Work Instruction) กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ทางส่ือมวลชนและส่ือสังคม
ออนไลน์ (Mass Media and Social Network based) Web Portal ส านกังานปลดัส านกันายกรัฐมนตรี (สปน.) 
จดัท าข้ึนเพื่อเป็นแนวทางในการรับฟังเสียงของลูกคา้ท่ีส่งผา่นมาทาง Web Portal สปน. (www.1111.go.th) 
ซ่ึงเป็นหน่ึงในกลไกการรับฟังลูกคา้ทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social 
Network based) โดยมีเป้าหมายเพื่อใหไ้ดส้ารสนเทศความตอ้งการ ความคาดหวงั ของลูกคา้ ความพึงพอใจ 
ความไม่พึงพอใจ ขอ้ช่ืนชม ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะ เร่ืองร้องขอของลูกคา้ และอ่ืนๆ ตามขอ้ก าหนดของ
เกณฑ ์SEPA หมวด 3 และสามารถน าไปใชด้ าเนินการต่อได ้
 

2. ขอบเขต 
 กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ทางส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social 
Network based) ผ่านกลไก Web Portal ส านกังานปลดัส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.) ครอบคลุมการ
ด าเนินงานรวบรวมเสียงของลูกคา้ท่ีแจง้เร่ืองราวผา่นช่องทาง Web Portal สปน. (www.1111.go.th) โดย 
กฟภ. จะท าการบันทึกข้อมูล ตรวจสอบข้อเท็จจริง พบปะ/ส่ือสารกับลูกค้า และสรุปผลเพื่อให้ได้
สารสนเทศความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อเป็นขอ้มูลในการจดัท าขอ้ก าหนดและแผนงานปรับปรุงพฒันาการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยจดัท าเป็นรายงานสรุปผลสารสนเทศ ไตรมาสละ 1 คร้ัง 
 

3. ค าจ ากัดความ  
3.1 เสียงของลูกคา้ หมายถึง ความตอ้งการ ความคาดหวงั ความไม่พึงพอใจ/ร้องเรียน 

ความพึงพอใจ/ขอ้ช่ืนชม เร่ืองร้องขอ ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ และ
อ่ืนๆ ท่ีแจง้ผ่านมาทาง Web Portal สปน. เพื่อให้ กฟภ. ด าเนินการ
ตอบสนองและปรับปรุงกระบวนการด าเนินงาน 

3.2 สารสนเทศเสียงของลูกคา้ หมายถึง ความคาดหวงั ความตอ้งการ ความไม่พึงพอใจ/ร้องเรียน 
ความพึงพอใจ/ขอ้ช่ืนชม เร่ืองร้องขอ  ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ และ
อ่ืนๆ ท่ีผ่านการวิเคราะห์ เปรียบเทียบ จดัล าดับความส าคัญแล้ว            
ท่ีลูกคา้แจง้ผ่านมาทาง Web Portal สปน. ซ่ึง กฟภ. ได้รวบรวม 
วิเคราะห์ สรุปเป็นขอ้มูลความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ 
ส าหรับน าไปใช้ปรับปรุงและพฒันากระบวนการด าเนินงานของ 
กฟภ. ต่อไปได ้ 

3.3 Web Portal สปน. หมายถึง เว็บไซด์ของส านักปลดัส านักนายกรัฐมนตรีท่ีใช้ในการ
บริหารจดัการและส่งขอ้ร้องเรียนมายงัหน่วยงานต่างๆเพื่อรับไป
ด าเนินการ  
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3.4 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการเขียนแผนผงั
การท างานเพื่อใหเ้ห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการท างาน 

 
3.4.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.4.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.4.3 คือ การตดัสินใจ 

3.4.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.4.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการเขียน

กระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.4.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.4.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.4.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลกัท่ีคาดวา่จะเกิดปัญหาบ่อย / 

ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

 
4. หน้าที่รับผิดชอบ 

4.1 กองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี (กกท.) มีหน้าท่ีรวบรวมสารสนเทศของลูกคา้ ท่ีไดจ้ากช่องทาง 
Web Portal สปน. เพื่อน ามาจดัท าขอ้ก าหนดดา้นลูกคา้ 
และจัดท าข้อเสนอปรับปรุงกระบวนการท างานของ 
กฟภ. ให้ตรงตามความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ลูกคา้และตลาด รวมถึงประเมินและทบทวนกระบวนการ 
 

4.2 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

มีหนา้ท่ีในการรับเสียงของลูกคา้ไปด าเนินการ  
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ทาง
ส่ือมวลชนและส่ือสงัคมออนไลน ์(Mass Media- and 
Social Network-based) Web Portal ส านกังานปลดั
ส านกันายกรัฐมนตรี (สปน.) 

ผูรั้บผิดชอบ : กองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี (กกท.) ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีสรุปรายงานผลสารสนเทศจาก
เสียงของลูกคา้ทุกไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / Indicators 
 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 
 

 
 

 

 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

     

 

ลูกคา้ 
แจง้เร่ืองผา่น
ช่องทาง Web 
Portal สปน. 

เร่ืองร้องเรียน 
/ เร่ืองอ่ืนๆ 

3. บนัทึกเร่ืองเก่ียวกบัเสียงของลูกคา้           
ลงระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ 

 (PEA-VOC System) 

กกท. 

2. จ าแนกประเภทเร่ือง 

กกท. 

1. รับเรืองจาก Web Portal สปน. 

กกท. 

เร่ิมตน้ 

 

เอกสาร
รายละเอียดขอ้มูล 

หน่วยงาน 
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

กกท. 

กกท. 

ลูกคา้ 

ฐานขอ้มูล Web 
Portal ของ สปน. 

 

Web Portal 
ของ สปน. 

รายงานสารสนเทศ
ตามแบบฟอร์ม  
VOC-60-001 

-คณะท างาน
โครงการพฒันา
ระบบจดัการ
เสียงของลกูคา้ 
- คณะท างาน 

SEPA หมวด 3 

ทุกไตรมาส 

ส้ินสุด 

ภายใน 2 วนั
นบัตั้งแต่ไดรั้บ
เร่ืองจาก Web 

Portal 

ทนัทีหลงัจาก
ไดรั้บเร่ือง 

 1 วนัท าการ 

กกท. 

หนงัสือช้ีแจง/
ประเด็นการตอบ

ช้ีแจง 

ด าเนินการ
ตอบสนอง

ภายใน 30 วนั 
นบัจากวนัท่ี
บนัทึกเร่ืองลง

ระบบ 

ภายใน 1 วนั
นบัตั้งแต่    
ท่ีปิดเร่ือง            
ในระบบ
จดัการเสียง
ของลูกคา้ 

6. แจง้ผลการด าเนินการและปิดเร่ือง           
ใน Web Portal ของ สปน. 

กกท. 

4. ตรวจสอบ พิจารณา แกไ้ข  
ด าเนินการตามเสียงของลูกคา้ 

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
- ร้องเรียน 
- ร้องขอ 
- เสนอแนะ 
- ช่ืนชม 
 

5. ตอบช้ีแจง / แจง้ผลการด าเนินการ / รายงาน
ความคืบหนา้ ทางหนงัสือ/โทรศพัท/์พบปะ 

 
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ฐานขอ้มูลระบบรับฟัง

เสียงของลูกคา้ 
(PEA-VOC  System) 

 

ฐานขอ้มูลระบบรับฟัง
เสียงของลูกคา้ 

(PEA-VOC  System) 
 

7. สรุปขอ้มูลสารสนเทศเสียงของลูกคา้ 

กกท. 

8. ประเมินและทบทวนกระบวนการ 

 กกท. 
รายงานผลการ

ทบทวนกระบวนการ 
 

ธ.ค. 

คณะท างาน 
SEPA หมวด 3 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน 
 6.1 กกท. รับเร่ืองท่ีลูกคา้แจง้เขา้มาผา่นช่องทาง Web Portal ของ สปน. 
 6.2 กกท. พิจารณาคดัแยกเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัเสียงของลูกคา้ ไดแ้ก่ ความตอ้งการ ความคาดหวงัของ
ลูกคา้ และขอ้ก าหนดและรายละเอียดท่ีส าคญั 
 6.3 กกท. บนัทึกขอ้มูลเสียงของลูกคา้ลงระบบรับฟังเสียงลูกคา้ เพื่อส่งให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
ด าเนินการตอบสนองภายใน 30 วนันบัตั้งแต่ไดรั้บเร่ืองในระบบ 
 6.4 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งพิจารณา แกไ้ข ด าเนินการตามเสียงของลูกคา้ ตามกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั 
หลกัเกณฑข์อง กฟภ. 
 6.5 หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการตอบสนองต่อเสียงของลูกคา้ภายใน 30 วนัหลงัจากวนัท่ีบนัทึก
เร่ืองในระบบรับฟังเสียงลูกค้า เม่ือพิจารณา แก้ไข หรือด าเนินการแล้วเสร็จ ให้ตอบช้ีแจง แจ้งผลการ
ด าเนินงานให้ลูกคา้ทราบผา่นหนงัสือ โทรศพัท์ หรือการพบปะลูกคา้ และให้ปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียง
ลูกคา้  
 6.6  กกท. น าผลการด าเนินการของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ตอบช้ีแจงและปิดเร่ืองใน Web Portal ของ 
สปน. ภายใน 1 วนันบัตั้งแต่หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งปิดเร่ืองในระบบรับฟังเสียงลูกคา้ 
 6.7  กกท. สรุปขอ้มูลสารสนเทศเสียงของลูกคา้ตามแบบฟอร์ม VOC-60-001 น าเสนอคณะท างาน
SEPA หมวด 3 ไตรมาสละ 1 คร้ัง 
 6.8 กกท. ประเมินและทบทวนกระบวนการ ภายใน ธ.ค.  
 

7.  มาตรฐานงาน 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับเร่ืองจาก Web Portal ของ สปน. 1.1 ความครบถว้นถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีรับมาทางช่องทาง

Web Portal ของ สปน. 
1.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด  
(เปิดรับเร่ือง ภายใน 1 วนัท าการ) 

2. พิจารณาจ าแนกประเภทเร่ือง 2.1 ความถูกตอ้งของประเภทขอ้มูลเสียงของลูกคา้ 
2.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด      
(ทนัทีหลงัจากรับเร่ือง) 

3. บนัทึกเร่ืองเก่ียวกบัเสียงของลูกคา้ลงระบบ
รับฟังเสียงลูกคา้ 

3.1 ความครบถว้นถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีรับมา 
3.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด  (ภายใน  
2 วนันบัตั้งแต่ไดรั้บเร่ืองจาก Web Portal ของ สปน.) 
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ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
4. พิจารณา แกไ้ข ด าเนินการตามเสียงของ
ลูกคา้ 

4.1 ความครบถว้นถูกตอ้งของขอ้มูล 
4.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด  (ภายใน    
30 วนันบัตั้งแต่วนัท่ี กกท. บนัทึกเร่ืองในระบบรับฟังเสียง
ลูกคา้) 
 

5. ตอบช้ีแจง / แจง้ผลการด าเนินการ / รายงาน
ความคืบหนา้  
 

5.1 ความครบถว้นถูกตอ้งของขอ้มูล 
5.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด  (ภายใน 
30 วนันบัตั้งแต่วนัท่ี กกท. บนัทึกเร่ืองในระบบรับฟังเสียง
ลูกคา้) 

6. แจง้ผลการด าเนินการและปิดเร่ืองใน Web 
Portal ของ สปน. 

6.1 ความครบถว้นถูกตอ้งของการด าเนินการ 
6.2  ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (ภายใน 1 วนั 
นบัตั้งแต่วนัท่ีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งปิดเร่ืองในระบบรับฟัง
เสียงลูกคา้) 

7. สรุปขอ้มูลสารสนเทศเสียงของลูกคา้ 7.1  ความครบถ้วนถูกต้องของข้อมูล  รายงานสรุป
สารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ (แบบฟอร์ม VOC-60-001) 
7.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส) 

8. ประเมินและทบทวนกระบวนการ 8.1 ได้ผลการประเมินและทบทวนกระบวนการภายใน
เดือน 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 าเร็จรูปอ่ืนๆ/
เคร่ืองมืออ่ืนๆ ท่ีใชใ้นการ
ปฏิบติังาน 

 
5. การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการ

ตรวจติดตาม 
6. อ่ืน ๆ 

- ควบคุมภายใน 
- SLA 

อก.กท. แผนกท่ีรับผิดชอบ
ช่องทาง 

ปีละ 1 คร้ัง ก่อน
เดือน ต.ค. 

9. เอกสารอ้างอิง  
-  
 

10. แบบฟอร์มทีใ่ช้ 
10.1 แบบฟอร์ม VOC-60-001  รายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ช่องทาง

ส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social Network based) ผ่านกลไก Web Portal 
ส านกังานปลดัส านกันายกรัฐมนตรี (สปน.) 

 
11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอืน่ๆ/เคร่ืองมืออืน่ๆ ทีใ่ช้ในการปฏิบัติงาน 

11.1 โปรแกรม ระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA-VOC System) รวบรวมขอ้มูลเสียง 
11.2 โปรแกรม Microsoft Excel รวบรวมขอ้มูลเสียง 
11.3 โปรแกรม Microsoft Word  จดัท ารายงาน  
11.4  ระบบงาน Infoma การจดัส่งรายงาน 
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
แบบฟอร์ม VOC-60-001 แบบฟอร์มบันทึกข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า ช่องทาง

ส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social 
Network based) ผ่านกลไก Web Portal ส านักงานปลัดส านัก
นายกรัฐมนตรี (สปน.) 

 
 
 
 
 
 
 
 



VOC-60-001/1 
 

รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศ 
ไตรมาส.....................  ปี ........................ 

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

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

โทรศัพท์ส ำนักงำน 

 
 
 

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

 เอกสำร,จดหมำย,โทรสำร 
ผู้บริหำร/ผู้ก ำกับดูแล 

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

 การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคม
ออนไลน์ (Mass Media and Social Network 
based) 

การส ารวจข้อมูลลูกค้า (Survey based) 

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

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

 

กลุ่มลูกค้า 
ความต้องการ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

 
 
 
 
 

     

อื่นๆ 
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กลุ่มลูกค้า 
ความคาดหวัง 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ  
 
 

     

กลุ่มลูกค้า 
ประเด็นที่ไม่พึงพอใจ/ข้อร้องเรียน 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ  
 
 

     

กลุ่มลูกค้า 
ข้อร้องขอ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 
 
 

     

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ  
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กลุ่มลูกค้า 
ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

      

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ 
 

      

กลุ่มลูกค้า 
ข้อเสนอแนะ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

      

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ 
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กลุ่มลูกค้า 
ความต้องการ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 ไฟไมต่ก/ไฟไมด่ับ 
 ราคาเหมาะสม 

 
 
 
 

 10 
 3 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอใช้
บริการต่างๆ 

 8 
 

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

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

 7 
 
 
 
 
 
 6 

 
 

 3 

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 ไฟไมต่ก/ไฟไมด่ับ 
 ราคาเหมาะสม 

 
 

 6 
 4 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอใช้
บริการต่างๆ 

 5  เพิ่มช่องทางการ
ติดต่อสื่อสาร,การช าระ
ค่าไฟฟ้า 

 

 3 

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

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

 15 
 

 10 
 8 

 
 6 
 5 

 
 3 
 3 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอใช้
บริการต่างๆ 

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

 10 
 

 8 

อื่นๆ 
 

 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ  6 
 

 บริการรวดเร็ว 
 

 

 5 
 

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

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

 15 
 
 
 
 
 
 
 

 10 
 

 
 6 
 



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 
 

 

 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
วิ ธีปฏิบัติงำน (Work Instruct ion)  
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รายช่ือผู้จัดท า ปี 2560 
 

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

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

 


