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ค าน า 
 
กฟภ. มีกระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ในทุกกลุ่มลูกคา้ ครอบคลุมทั้งลูกคา้ปัจจุบนั อดีต

ลูกคา้ ลูกคา้คู่แข่ง และลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในอนาคต อยา่งเป็นระบบ โดยก าหนดช่องทางในการรับ

ฟังเสียงลูกคา้ใหค้รอบคลุมส่ือทุกประเภท รองรับการอ านวยความสะดวกใหลู้กคา้ 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) การรับฟังลูกค้าทาง ส่ือมวลชนและส่ือสังคมออนไลน์ (Mass Media and Social 

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

(Interaction based) ซ่ึงเป็นการรับฟังเสียงผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในกลุ่มลูกคา้ ท่ีสอดคลอ้งตาม
มาตรฐานความรับผดิชอบต่อสังคม ISO26000 ไดข้อ้มูลจากการรับฟังเสียง ท่ีสามารถน าไป
แกปั้ญหา ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล 

วธีิปฏิบติังานสานเสวนาครอบคลุมตั้งแต่การวเิคราะห์ การจดัล าดบัและคดัเลือกผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียของ กฟภ. พิจารณาเลือกเทคนิคและก าหนดขั้นตอนการด าเนินการสานเสวนา  วเิคราะห์
และสรุป ปัญหา ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ ความตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้ รวบรวมและ
วเิคราะห์สรุปสารสนเทศจาการสานเสวนา ตลอดจนการทบทวนกระบวนการฯ 

อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถาม นายทรงศกัด์ิ   
สกุลนิยมพร หัวหน้าแผนกประสานงานโครงการ กองบริการลูกค้าและวิศวกรรม ภาค 3 
ผูช่้วยเลขานุการคณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ โทร. 0-2590-9338  

 
                                                                    

 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/เคร่ืองมืออ่ืน ๆ  

ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
12. ภาคผนวก 

ตวัอยา่งแบบฟอร์ม 
อ่ืน ๆ 
- ประวติัการปรับปรุงวธีิปฏิบติังาน 
รายช่ือผูจ้ดัท า 
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1. วัตถุประสงค์ 
วิธีปฏิบติังานการสานเสวนาผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มลูกค้า จดัท าข้ึน เพื่อใช้เป็นแนว

ทางการด าเนินงานในการรับฟังลูกคา้ ตามขอ้ก าหนดของเกณฑ์ SEPA หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกคา้
และตลาด  เพื่อให้มีแนวทางสามารถน าผลสรุปและขอ้มูลจากลูกคา้จากการรับฟังความคิดเห็น ซ่ึง
จะเป็นฐานขอ้มูลท่ีส าคญัเก่ียวกบัลูกคา้ ในการก าหนดความตอ้งการ  ความคาดหวงั ในเร่ืองคุณภาพ
ของผลิตภณัฑ์และบริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง  และให้ผูป้ฏิบติัสามารถด าเนินการไดเ้ป็นไปในแนวทาง
เดียวกนั 
 
2. ขอบเขต 

การสานเสวนา ครอบคลุมผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย (Principle of recognition of stakeholders 
and concerns) กลุ่มลูกคา้ โดยพิจารณาจากผลการวิเคราะห์และจดัล าดบัผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียของ 
กฟภ. แลว้น าผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเขา้สู่กระบวนการสานเสวนา/การรับฟังความคิดเห็น  โดย กฟภ. 
จะบนัทึกขอ้มูลปัญหา ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ ความตอ้งการ และความคาดหวงั  ของผูเ้ขา้ร่วมสาน
เสวนาทุกราย แลว้รวบรวมและสรุปวิเคราะห์ปัญหา ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ ความตอ้งการ และ
ความคาดหวงัของลูกค้า เสนอผูบ้ริหารในระดับ อข.  ระดับสายงานเสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และ 
คณะท างาน SEPA หมวด 3 เพื่อเขา้สู่กระบวนการในการคดัเลือกสารสนเทศ และระดบัความส าคญั
เชิงเปรียบเทียบในมุมมองของลูกคา้  เพื่อน าส่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการปรับปรุงยุทธศาสตร์
และกระบวนการท างานของ กฟภ. 
 
3. ค าจ ากัดความ 

3.1 การสานเสวนา (Dialogue) คือ รูปแบบหน่ึงของการสนทนา ท่ีมุ่งใหเ้กิดความเขา้ใจ ทั้ง
มุมมองของตนและของผูอ่ื้นไดดี้ยิง่ข้ึน โดยยอมรับความแตกต่างของจุดยืน ความคิด และอตัลกัษณ์
ของผูส้นทนา 

3.2 ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย หมายถึง องคก์ร หรือบุคคลท่ีไดผ้ลกระทบอยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือ
หลายอย่างจากการตดัสินใจและการด าเนินการต่าง ๆ ของ กฟภ. ในคู่มือน้ีจะกล่าวถึงผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียเฉพาะกลุ่มลูกคา้เท่านั้น 

3.3 ลูกคา้ หมายถึง บุคคล องคก์รหรือหน่วยงานท่ีซ้ือหรือใชบ้ริการในธุรกิจหลกัและ/หรือ
ธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบั กฟภ. โดยไดช้ าระค่าใชจ่้ายหรือรอการช าระค่าใชจ่้ายแลว้แต่ตามตกลงใหแ้ก่ 
กฟภ. ไดแ้ก่ ลูกคา้ธุรกิจหลกัแต่ละกลุ่ม (บา้นอยูอ่าศยั อุตสาหกรรม ธุรกิจพาณิชย ์และอ่ืน ๆ) และ
ลูกคา้ธุรกิจเสริม 
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3.4 การวิเคราะห์และจัดล าดับผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กฟภ. หมายถึง การวิเคราะห์
ผลประโยชน์และผลกระทบท่ีผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียได้รับจากการด าเนินงานของ กฟภ. แลว้น ามา
จดัล าดบัความส าคญัของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียหลกัและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกลุ่มยอ่ย แลว้คดัเลือกผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียเขา้สู่กระบวนการสานเสวนา/การรับฟังความคิดเห็น 

3.5 เทคนิคการสานเสวนา หมายถึง วิธีการ/กระบวนการจดัการให้ไดม้าซ่ึงความคิดเห็น 
ขอ้เสนอของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ประกอบดว้ย  

3.5.1 การส ารวจโดยแบบสอบถาม (Questionnaire)    
3.5.2 การสนทนากลุ่มยอ่ย (Focus Group)  
3.5.3 การประชุมวงกวา้ง/ประชุมสาธารณะ  
3.5.4 การประชุมระดบัตวัแทน/ตวัแทนผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียง 

3.6 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 
 

3.6.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.6.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.6.3 คือ การตดัสินใจ 

3.6.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.6.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 

หนา้ 

3.6.6 

 

คือ เอกสาร/รายงาน 
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3.6.7  

 

คือ ฐานขอ้มูล 

3.6.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

4.1  ผูอ้  านวยการฝ่ายสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ท าหนา้ท่ี พิจารณาจดัท าและขออนุมติัแผนการ
ด าเนินงานตามมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO26000 ประจ าปี และประเมินและทบทวน
กระบวนการ 

4.2  ผูอ้  านวยการไฟฟ้าเขต ท าหนา้ท่ี 
4.2.1 แต่งตั้ง คณะกรรมการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 

26000 ประจ าการไฟฟ้าเขต  
4.2.2 แต่งตั้ง คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผดิชอบต่อสังคม 

ISO 26000 ประจ าการไฟฟ้าเขต  
4.2.3 สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาใหค้วามเห็นชอบเก่ียวกบัการด าเนินงานตาม

นโยบายการน าระบบมาตรฐานความรับผดิชอบต่อสังคม ISO 26000 มาใชใ้น กฟภ.  
4.2.4 การควบคุมดูแลให้มีการด าเนินการจดัท ามาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม 

ISO 26000 ใหเ้ป็นไปดว้ยความเรียบร้อยและส าเร็จตามวตัถุประสงค์  
4.3  ผูอ้  านวยการฝ่ายวศิวกรรมและบริการ การไฟฟ้าเขต ท าหนา้ท่ี  

4.3.1 พิจารณาน าเสนอขออนุมัติแต่งตั้ งคณะท างานด าเนินการบริหารระบบ
มาตรฐานความรับผดิชอบต่อสังคม ISO 26000 ประจ าการไฟฟ้าเขต  

4.3.2 ควบคุมดูแลใหมี้การด าเนินการสานเสวนาใหเ้ป็นไปดว้ยความเรียบร้อย และ
ส าเ ร็จตามวัตถุประสงค์  
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4.4  คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 

ประจ าการไฟฟ้าเขต ท าหนา้ท่ี  
4.4.1 วิเคราะห์และจดัล าดบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ กฟภ. แลว้คดัเลือกผูมี้ส่วนได้

ส่วนเสียในการสานเสวนา/การรับฟังความคิดเห็น   
4.4.2 ก าหนดเทคนิคในการสานเสวนาอย่างเหมาะสมและวางแผนการด าเนินการ

อยา่งเป็นระบบ  
4.4.3 ด าเนินการสานเสวนา  
4.4.4 วเิคราะห์และสรุปรายงานผลการสานเสวนา    

4.5  หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ท าหนา้ท่ี  
4.5.1 ประสานงานผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ กฟภ. เขา้ร่วมการสานเสวนา  
4.5.2 ด าเนินการตอบช้ีแจงหรือด าเนินการตามท่ีผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องขอใน

ประเด็นปัญหา/ความตอ้งการ ท่ีอยูใ่นอ านาจรับผิดชอบ ตามท่ีคณะท างานด าเนินการบริหารระบบ
มาตรฐานความรับผดิชอบต่อสังคม ISO 26000สรุปรายงาน 

4.6  ฝ่ายวางแผนธุรกิจ สายงานการไฟฟ้าภาค 1-4 ท าหน้าท่ีรวบรวมและวิเคราะห์สรุป
สารสนเทศจาการสานเสวนาในระดบัสายงานน าเสนอ รผก.(ภ1-ภ4) เพื่อน าเสนอคณะกรรมการ
พฒันางานดา้นลูกคา้ เพื่อเขา้สู่กระบวนการในการคดัเลือกสารสนเทศ  
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : กระบวนการรับฟังเสียงลูกคา้ผา่นกลไก
การรับฟังโดยการสานเสวนา 

ผูรั้บผิดชอบ : 
ฝสส. 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 

 
 
 
 
 
ภายใน ก.ย. 
หรือตามท่ี 
ฝสส. 
ก าหนด 

 
 
 
 
 
 
น าเสนอ
ผูบ้ริหาร

ภายใน 7 วนั 
หลงัการ
สานเสวนา 

 
ภายใน 30 
วนั หลงัการ
สานเสวนา 

 
ทุกไตรมาส 

 
 
 

ธ.ค. 
 
 
 
 

1. วิเคราะห์ จดัล าดบัและคดัเลือกผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียของ กฟภ. 

 คณะท ำงำนฯ ISO26000 ประจ ำ กฟข. 
  

- การจ าแนก
ลูกคา้ 
- สารสนเทศจาก
เสียงของลูกคา้ 

- แผนแม่บท
ดา้นความ
รับผิดชอบต่อ
สงัคม 
- แผนการ
ด าเนินงานตาม
มาตรฐานความ
รับผิดชอบต่อ
สงัคม 
ISO26000 

 เร่ิมตน้ 

2. พิจารณาเลือกเทคนิคในการสาน
เสวนาและก าหนดขั้นตอนการ

ด าเนินการ 

 คณะท ำงำนฯ ISO26000 ประจ ำ กฟข. 

3. ด าเนินการรับฟังความคิดเห็น/สาน
เสวนา กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  

 คณะท ำงำนฯ ISO26000 ประจ ำ กฟข. 

4. วิเคราะห์และสรุป ปัญหา ขอ้คิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะ ความตอ้งการ และความ
คาดหวงัของลูกคา้   และบนัทึกลงใน 

ระบบรับฟังเสียงลูกคา้ 

 คณะท ำงำนฯ ISO26000 ประจ ำ กฟข. 

5. รวบรวมและวิเคราะห์สรุป
สารสนเทศจาการสานเสวนาในระดบั
สายงานน าเสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และ 

คณะท างานดา้นบริการลูกคา้ 

 ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

คณะท างาน  
SEPA หมวด 3 

ฝสส. 

ฝนย. 

- วตัถุประสงค ์
เชิงยุทธศาสตร์ 
- นโยบาย
ผูบ้ริหาร 
 

 ส้ินสุด 

กลุ่มผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียท่ีเขา้ร่วม

สานเสวนา  
  

เทคนิคการสาน
เสวนา/ขั้นตอนการ

สานเสวนา 

คณะท างานฯ 
ISO26000 
ประจ า กฟข. 

  

คณะท างานฯ 
ISO26000 
ประจ า กฟข. 

  

คณะท างานฯ 
ISO26000 
ประจ า กฟข. 

  

สรุปขอ้มูล ปัญหา
ความตอ้งการ 
ความคาดหวงั 
ขอ้เสนอแนะ 

รผก.(ภ1-ภ4)
คณะท างาน 

SEPA หมวด 3 

กฟข. กฟฟ. 
หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 

กฟข. ฝสส.       
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

กฟฟ.  

รายงานปัญหา/
ความตอ้งการท่ีตอ้ง
ด าเนินการเร่งด่วน  

รายงานผลการสาน
เสวนา ตามแบบฟอร์ม            
VOC-IB-2-02     

รายงานขอ้มูล
สารสนเทศ ตาม
แบบฟอร์ม           
VOC-60-001     

6. ประเมินและทบทวนกระบวนการฯ 

 ฝสส. 

 

ระบบรับฟังเสียงลูกคา้ 
(PEA-VOC System) 

รายงาน 
ผลการทบทวน
กระบวนการ 

 

คณะท างาน
SEPA หมวด 3 
คณะท างาน
โครงการ

พฒันาระบบ
การจดัการ
เสียงลูกคา้ 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 วิเคราะห์ จดัล าดับและคัดเลือกผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียของ กฟภ. จากกลุ่มลูกค้าตาม

แนวทางและขั้นตอนท่ี กฟภ. ก าหนด   
- คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 

ประจ า กฟข. ด าเนินการรวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูลจากปัจจยัน าเขา้ ไดแ้ก่ การจ าแนกกลุ่มลูกคา้ 
แผนแม่บทด้านความรับผิดชอบต่อสังคม แผนการด าเนินงานตามมาตรฐานความรับผิดชอบต่อ
สังคม ISO26000 การด าเนินงานของ กฟภ. ท่ียงัไม่ครบถว้นตามหลกัการแสดงความรับผิดชอบต่อ
สังคมและส่ิงแวดล้อม 7 หัวขอ้หลกั (GAP) ตามมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 
ผลกระทบเชิงลบ/ความกงัวล/ความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑ์ บริการและการปฏิบติังานของ กฟภ. 
สารสนเทศจากเสียงของลูกค้า ข้อร้องเรียน รวมถึงวตัถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และนโยบาย
ผูบ้ริหาร  น ามาจดัล าดบัและคดัเลือกผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ กฟภ. จากกลุ่มลูกคา้ตามแนวทางและ
ขั้นตอนท่ี กฟภ. ก าหนด ดงัน้ี  

6.1.1 จ  าแนกประเภทผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียแต่ละกลุ่ม  
6.1.2 วิเคราะห์ผลประโยชน์และผลกระทบท่ีผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียแต่ละกลุ่มไดรั้บจาก

การด าเนินงานของ กฟภ.  
6.1.3 จดัล าดบัความส าคญัของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 2 ระดบั ไดแ้ก่  

1) จดัล าดบัความส าคญักลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียหลกัท่ีไดเ้ลือกมาแลว้ 
2) จดัล าดบัความส าคญัของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกลุ่มยอ่ยของทุกกลุ่มผูมี้ส่วนได้

ส่วนเสียหลกั 
6.1.4  ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง แลว้คดัเลือกผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในการสานเสวนา  

6.2 พิจารณาเลือกเทคนิคในการสานเสวนาและก าหนดขั้นตอนการด าเนินการ 
- คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 

ประจ า กฟข. พิจารณาก าหนดเทคนิคในการสานเสวนาท่ีเหมาะสม อย่างใดอย่างหน่ึง หรือหลาย
เทคนิคร่วมกนั ไดแ้ก่    

(1) ส ารวจแบบสอบถาม (Questionnaire) (แบบฟอร์ม VOC-IB-2-01)   
(2) สนทนากลุ่มยอ่ย (Focus Group)  
(3) ประชุมวงกวา้ง/ประชุมสาธารณะ  
(4) ประชุมระดบัตวัแทน/ตวัแทนผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
พร้อมวางแผนการด าเนินการจดัสานเสวนาอยา่งเป็นระบบ  

 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

วิธีปฏิบัติ ง ำน  (Work Instruct ion)  
7 

 

กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดย กำรสำนเสวนำ  
|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

6.3 ด าเนินการรับฟังความคิดเห็น/สานเสวนา กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
- คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 

ประจ า กฟข. น าเสนอ อข. ขออนุมติัจดัสานเสวนาตามแผนงานท่ีก าหนด  
- คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 

ประจ า กฟข. ด าเนินการสานเสวนา พร้อมจดบนัทึกขอ้มูล/รายละเอียดปัญหา ความตอ้งการ ความ
คาดหวงั ขอ้เสนอแนะ ฯลฯ จากผูเ้ขา้ร่วมสานเสวนา  อยา่งถูกตอ้งโดยละเอียดครบถว้น 

ทั้งน้ี การสานเสวนาจะตอ้งเน้นการรับฟังความคิดเห็นของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเป็น
หลกั ไม่มุ่งเนน้การตอบค าถาม หรือช้ีแจงประเด็นท่ีเก่ียวขอ้ง แต่สามารถตอบหรือช้ีแจงไดใ้นบาง
ประเด็นเท่านั้น   ผูด้  าเนินรายการ ควรสร้างบรรยากาศความเป็นกนัเอง ไม่กดดนัเพื่อให้ผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งตรงไปตรงมา  

6.4 วิเคราะห์และสรุป ปัญหา ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ ความตอ้งการ และความคาดหวงั
ของลูกคา้ และบนัทึกลงในระบบรับฟังเสียงลูกคา้ 

- คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 
ประจ า กฟข. ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสานเสวนาตามขั้นตอน  Mind Map  และสรุป
รายงานผลจากการรับฟังความคิดเห็น  ตามแบบฟอร์ม  VOC-IB-2-02  น าเสนอ  กฟข. ฝวธ.(ภ1-ภ
4)  ฝสส. และ กฟฟ.ท่ีเก่ียวขอ้ง  ภายใน 30 วนั หลงัจากการจดัสานเสวนาแลว้เสร็จ             

- คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 
ประจ า กฟข. บนัทึกขอ้มูลเสียงลูกคา้จากการสานเสวนา  ตามแบบฟอร์ม  VOC-60-003 และบนัทึก
ลงในระบบรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC System)  ภายใน 30 วนั หลงัจากการจดัสานเสวนาแล้ว
เสร็จ                        

- กรณีเป็นปัญหา ความตอ้งการ ขอ้เสนอ หรือเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีตอ้งด าเนินการเร่งด่วน ให้
คณะท างานด าเนินการบริหารระบบมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000 ประจ า กฟข.  
จดัท าบนัทึกเสนอ อข. เพื่อสั่งการหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการ 

6.5 รวบรวมและวเิคราะห์สรุปสารสนเทศจากการสานเสวนา 
 ฝวธ. (ภ1-ภ4) รวบรวมและวิเคราะห์สรุปขอ้มูลสารสนเทศจากการสานเสวนาใน

ระดับสายงานน าเสนอ  รผก.(ภ1-ภ4) เพื่อน าเสนอคณะกรรมการพฒันางานด้านลูกค้า ตาม
แบบฟอร์ม  VOC-60-001 ภายใน 30 วนั หลงัส้ินไตรมาส 

6.6 ทบทวนกระบวนการฯ 
 ฝสส. ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ ภายในเดือน ธ.ค. 
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7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่กิจกรรม 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. วิเคราะห์ จดัล าดบัและคดัเลือกผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียของ กฟภ. 

1.1 น าปัจจยัน าเขา้ท่ีก าหนดตามกระบวนการ
มาใชใ้นการวเิคราะห์ จดัล าดบัและคดัเลือกผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียของ กฟภ. อยา่งครบถว้น 

1.2 การจดัล าดับความส าคัญของผูมี้ ส่วนได้
ส่วนเสียเป็น 2 ระดบั เป็นกลุ่มหลกั และกลุ่ม
ยอ่ยของกลุ่มหลกัท่ีไดเ้ลือกมาแลว้ 

1.3 ก าหนดขนาดของตัวอย่าง และคัดเลือก
ผูเ้ขา้ร่วมสานเสวนา ท่ีเป็นไปตามหลกัวชิาการ 
สามารถ เ ป็นตัวแทนประชากรได้อย่ า ง
เหมาะสม เช่น การค านวณขนาดตวัอย่างดว้ย
วธีิของ Taro Yamane 

2. พิจารณาเลือกเทคนิคในการสานเสวนาและ
ก าหนดขั้นตอนการด าเนินการ 

พิจารณาคดัเลือกเทคนิคการสานเสวนาตาม
วิธีการท่ี กฟภ. ก าหนด 4 วิธี โดยค านึงถึง
คุณภาพและประสิทธิผลของการรับฟังเสียง ท่ี
สอดคล้องกับประเด็นการสานเสวนา และ
คุณลกัษณะของกลุ่มตวัอยา่ง  

3. ด าเนินการรับฟังความคิดเห็น/สานเสวนา 
กบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

3.1 การเชิญผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
1) ควรเชิญมากกว่าจ านวนท่ีตอ้งการเล็กน้อย 
เน่ืองจากผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียบางกลุ่มอาจไม่
สะดวกเขา้ร่วมการสานเสวนา   

3.2 ระหวา่งด าเนินการสานเสวนา 
1) เน้นการรับฟังความคิดเห็นของผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียเป็นหลกั  
2)  ไม่ มุ่ ง เน้นการตอบค าถาม หรือ ช้ีแจง
ประเด็นท่ีเก่ียวขอ้ง แต่สามารถตอบหรือช้ีแจง
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กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดย กำรสำนเสวนำ  
|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
ไดใ้นบางประเด็นเท่านั้น เช่น อตัราค่าไฟฟ้า 
เป็นตน้  
3) ผูด้  าเนินรายการ ควรสร้างบรรยากาศความ
เป็นกันเอง ไม่กดดันเพื่อให้ผูมี้ส่วนได้ส่วน
เสียแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งตรงไปตรงมา  
4) เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งไม่ควรแสดงความเห็น 
โตแ้ยง้ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย หากเป็นไปไดค้วร
บนัทึกการสานเสวนาใหเ้จา้หนา้ท่ีได ้ 
5) ด าเนินการแลว้เสร็จตามแผนงานท่ีก าหนด 

3.3 การบนัทึกขอ้มูลรายละเอียดปัญหา ความ
ต้องการ ความคาดหวงั ข้อเสนอ ฯลฯ จาก
ผูเ้ขา้ร่วมสานเสวนา     
1) ความถูกตอ้งชัดเจนระหว่างขอ้มูลกบัผูใ้ห้
ขอ้มูล   
2) ความครบถว้นของขอ้มูล 

4 .  วิ เคราะ ห์และสรุป  ปัญหา  ข้อ คิด เ ห็น 
ขอ้เสนอแนะ ความตอ้งการ และความคาดหวงั
ของลูกค้า และบนัทึกลงในระบบรับฟังเสียง
ลูกคา้ 

4.1 การสรุปรายงานต้องแยกประเภทข้อมูล
ระหว่า ง  ความต้อง /ความคาดหวัง /การ
สนบัสนุนในเร่ืองผลิตภณัฑ์ และขอ้มูลความ
ตอ้ง/ความคาดหวงั/การสนบัสนุนในเร่ืองการ
บริการ อยา่งชดัเจน  

4.2 ต้องคัด เ ลือกสารสนเทศ  และระดับ
ความส าคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมองของ
ลูกค้าเพื่อเกิดการปรับปรุงยุทธศาสตร์และ
กระบวนการท างานของ กฟภ. ท่ีตรงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้และตลาดอยา่งแทจ้ริง  

4.3 จดัส่งสรุปขอ้มูลสารสนเทศ (แบบฟอร์ม 
VOC-IB-2-02) เสนอ อข. และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) 
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กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดย กำรสำนเสวนำ  
|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
ภายใน 30 วนัหลงัการสานเสวนา พร้อมทั้งส่ง
เร่ืองให ้ฝสส. และ กฟฟ. ท่ีเก่ียวขอ้ง 

4.4 บนัทึกเสียงของลูกคา้ในระบบ VOC-PEA 
System ภายใน 30 วนัหลงัการสานเสวนา 

4.5 กรณีเร่ืองท่ีตอ้งด าเนินการเร่งด่วน เสนอ 
อข. ภายใน 7 วนัหลงัการสานเสวนา 

5. รวบรวมและวิเคราะห์สรุปสารสนเทศจาการ
สานเสวนาในระดบัสายงานน าเสนอ รผก.(ภ1-
ภ4) และ คณะท างาน SEPA หมวด 3 

รายงานสรุปสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 
(แบบฟอร์ม VOC-60-001) ภายใน 30 วนัหลงั
ส้ินไตรมาส 

6. ประเมินและทบทวนกระบวนการฯ ภายในเดือน ธ.ค. 
 
7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 

7.2.1 จดัท ารายงานอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น และเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
7.2.2 การไดจ้  านวนและคุณลกัษณะของตวัอยา่งเขา้ร่วมการสานเสวนา ครบถว้นตาม

เป้าหมาย 
7.2.3 ด าเนินงานทุกขั้นตอนแลว้เสร็จภายในก าหนด 
 - รายงานปัญหา/ความตอ้งการท่ีตอ้ด าเนินการเร่งด่วน เสนอ อข. ภายใน 7 วนั

หลงัการสานเสวนา 
 - แบบฟอร์ม VOC-IB-2-02 เสนอ อข. และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ภายใน 30 วนัหลงั

การสานเสวนา 
- แบบฟอร์ม VOC-60-001 เสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และคณะท างาน SEPA หมวด 3

ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 
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กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดย กำรสำนเสวนำ  
|  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 าเ ร็จรูป อ่ืน ๆ/
เคร่ืองมืออ่ืน ๆ ท่ีใช้ในการ
ปฏิบติังาน 

 
5. การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการ

ตรวจติดตาม 
 
6. อ่ืน ๆ 

- ควบคุมภายใน 
- SLA 

ผูอ้  านวยการฝ่าย
สังคมและ

ส่ิงแวดลอ้ม (ฝสส.) 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) 
กฟข. 

กฟฟ. ชั้น 1-3 

อย่างน้อยปีละ 
1 ค ร้ัง  ภายใน 
เดือน ธ.ค.  

 
9. เอกสารอ้างอิง  

-  
10. แบบฟอร์มที่ ใ ช้  

10.1 VOC-IB-2-01 การสานเสวนาดว้ยส ารวจโดยแบบสอบถาม (Questionnaire) (ขั้นตอน
ท่ี 2-3) 

10.2 VOC-IB-2-02 รายงานผลการสานเสวนา (ขั้นตอนท่ี 4) 
10.3  VOC-60-003 แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ (ขั้นตอนท่ี 4) 
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กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดย กำรสำนเสวนำ  
|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

10.4 VOC-60-001 รายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ ช่องทางการรับฟัง
เสียงของลูกคา้ดว้ยการปฏิสัมพนัธ์ (Interaction based) กลไกการสานเสวนา ภายใน 30 วนั หลงัส้ิน
ไตรมาส (ขั้นตอนท่ี 5) 
 
11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส า เ ร็จ รูปอื่น ๆ/เคร่ืองมืออื่น  ๆ ที่ ใ ช้ ในการ

ปฏิบัติงาน 
11.1 โปรแกรม Microsoft Word  
11.2 โปรแกรม Microsoft Excel  
11.3 โปรแกรม Microsoft PowerPoint  
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กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดย กำรสำนเสวนำ  
|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดย กำรสำนเสวนำ  
|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
 
 
 

ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
แบบฟอร์ม VOC-IB-2-01 การสานเสวนาด้วยส ารวจโดยแบบสอบถาม

(Questionnaire) 
แบบฟอร์ม VOC-IB-2-02 รายงานผลการสานเสวนา 
แบบฟอร์ม VOC-60-003    แบบฟอร์มบันทกึข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า   
แบบฟอร์ม VOC-60-001   รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

ช่องทางการปฏิสัมพันธ์  (Interaction-based) ผ่าน
กลไกการสานเสวนา 

 
 

 
 



  VOC-IB-2-01 

 
       การสานเสวนารับฟังความคิดเหน็ผู้มีส่วนได้เสียท่ีได้รับผลกระทบจากการท างาน 
     ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ( PEA )  

         ตามมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000  
      วัน.........................ท่ี..........เดือน.............................พ.ศ......................... 

     เวลา ...........................................  
ณ (สถานที่จัดงาน) ............................................................................................  

 

 

ประเดน็ ปัญหา / ความต้องการ / ความคาดหวัง / ข้อเสนอ   
 

1. ความม่ันคงของระบบการจ่ายกระแสไฟฟ้าของ PEA    
...........................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................ 
 
2. การให้บริการต่างๆ ของ PEA    

...........................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................ 

 
3. ประเดน็อ่ืนๆ เช่น นโยบาย  ระเบียบ  หลักเกณฑ์ เป็นต้น  

...........................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................ 

 

ผู้ให้ข้อมลู (ช่ือบคุคล/หนว่ยงาน/บริษัท) ..................................................................................................... 
อยูใ่นพืน้ท่ีให้บริการของ การไฟฟ้าสว่นภมูิภาค .........................................................................................  

 
ขอขอบคุณ  



 
 

 
 

 
 

VOC-IB-2-02 
 

 
สรุปประเดน็ ปัญ

หา / ข้อเสนอแนะ / ความคาดหวัง / ความต้องการ ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการสานเสวนารับฟังความคดิเหน็ผู้มีส่วนได้เสียที่ได้รับผลกระทบจากการด าเนินงาน 

ของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค (PEA) 
ตามมาตรฐานความรับผดิชอบต่อสังคม ISO 26000 

 
วันที่ด าเนินการ :  

...................................................................................................................................................... 
สถานที่ด าเนินการ :  

......................................................................................................................................................  
ผู้เข้าร่วมสานเสวนา :  .....................................................................................................................................................   

 
ล าดบัที่ 

ประเดน็ค าถาม / หวัข้อการสนทนา 
ผลกระทบ / ปัญ

หา   
ข้อเสนอแนะ / ความคาดหวัง /                  

ความต้องการ  
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 



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-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 
 

 

 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

วิธีปฏิบัติ ง ำน  (Work Instruct ion)  
23 

 

กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดย กำรสำนเสวนำ  
|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
 
 
 
 

อืน่ ๆ  
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วิธีปฏิบัติ ง ำน  (Work Instruct ion)  
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กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดย กำรสำนเสวนำ  
|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

ประวตัิการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัตงิาน 
 

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

1 2560 คณะท างานโครงการพฒันา

ระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

วิธีปฏิบัติ ง ำน  (Work Instruct ion)  
25 

 

กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) ผ่ำนกลไกกำรรับฟังโดย กำรสำนเสวนำ  
|  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
วธีิปฏิบัติงานการรับฟังโดยการสานเสวนา 

ฉบับปรับปรุง คร้ังที่ 1 
 

หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้าที่ 

ช่ือ คู่มือการสานเสวนาผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียกลุ่มลูกคา้ 

วธีิปฏิบติังานกระบวนการรับฟัง
เสียงลูกคา้ดว้ยการปฏิสัมพนัธ์ 
(Interaction based) ผา่นกลไกการ
รับฟังโดย การสานเสวนา 

ปก 
และ
ตลอด
ทั้งเล่ม 

ค าจ  ากดัความ - เพิ่มเติมนิยาม “3.6 ผงัการไหล
ของกระบวนการ (Work Flow 
Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง 
ๆ ในการเขียนแผนผงัการท างาน
เพื่อใหเ้ห็นถึงลกัษณะและ
ความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละ
ขั้นตอนในกระบวนการท างาน” 

2 

หนา้ท่ีความ
รับผดิชอบ 

- ปรับปรุงต าแหน่งและช่ือ
หน่วยงาน ใหส้อดคลอ้งกบั
โครงสร้างปัจจุบนั 

3 

ผงัการไหลของ
กระบวนการ 

- ปรับปรุงสัญลกัษณ์ในผงัการไหล
ของกระบวนการ ใหส้อดคลอ้ง
กบัค านิยามตามมาตรฐานของ
คู่มือปฏิบติังาน 

5 

 ขั้นตอนท่ี 4 กรอบเวลาการ
รายงานปัญหาท่ีตอ้งแกไ้ข/
ด าเนินการเร่งด่วน “ตาม
มาตรฐานคุณภาพบริการ” 

ขั้นตอนท่ี 4 กรอบเวลาการ
รายงานปัญหา/ความตอ้งการท่ี
ตอ้งด าเนินการเร่งด่วน “น าเสนอ
ผูบ้ริหารภายใน 7 วนั หลงัการ
สานเสวนา” 

5 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้าที่ 

 - ขั้นตอนท่ี 4 ใหบ้นัทึกผลลพัธ์
ของขอ้มูลเสียงลูกคา้ ในระบบรับ
ฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC 
system) 

5 

 ขั้นตอนท่ี 5 กรอบเวลาการ
รายงานขอ้มูลสารสนเทศจาก
การสานเสวนา  ตามแบบฟอร์ม            
VOC-04-003 “ภายใน ธ.ค. ของ
ปีด าเนินการ” 

ขั้นตอนท่ี 5 กรอบเวลาการ
รายงานขอ้มูลสารสนเทศ ตาม
แบบฟอร์ม VOC-60-001 “ทุก
ไตรมาส” 

5 

 - เพิ่มขั้นตอนท่ี 6 ประเมินและ
ปรับปรุงกระบวนการฯ ภายใน 
ธ.ค. ของทุกปี 

5 

ขั้นตอนการ
ปฏิบติังาน 

- ขอ้ 6.1 วเิคราะห์ จดัล าดบัและ
คดัเลือกผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ 
กฟภ. จากกลุ่มลูกคา้ตามแนวทาง
และขั้นตอนท่ี กฟภ. ก าหนด 
เพิ่มเติมรายละเอียดประเด็นของ
ปัจจยัน าเขา้ในการด าเนินการ
รวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูล 

6 

 - ปรับปรุงขอ้ 6.4 วเิคราะห์และ
สรุป ปัญหา ขอ้คิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะ ความตอ้งการ และ
ความคาดหวงัของลูกคา้ และ
บนัทึกลงในระบบรับฟังเสียง
ลูกคา้ โดยเพิ่มเติมประเด็นการ
บนัทึกขอ้มูลเสียงลูกคา้จากการ
สานเสวนา  ตามแบบฟอร์ม  
VOC-60-003 และบนัทึกลงใน

7 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้าที่ 

ระบบรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-
VOC System)  ภายใน 30 วนั 
หลงัจากการจดัสานเสวนาแลว้
เสร็จ 

 - ขอ้ 6.5 รวบรวมและวเิคราะห์
สรุปสารสนเทศจากการสาน
เสวนา เพิ่มเติมการก าหนดกรอบ
เวลาการสรุปวิเคราะห์ตาม
แบบฟอร์ม  VOC-60-001 ภายใน 
30 วนั หลงัส้ินไตรมาส 

7 

 - เพิ่มเติมขอ้ 6.6 ทบทวน
กระบวนการฯ โดยให ้ฝสส. 
ประเมินและทบทวน/ปรับปรุง
กระบวนการ ภายในเดือน ธ.ค. 

7 

มาตรฐานงาน
ของแต่กิจกรรม 

- ปรับปรุงและเพิ่มเติมขั้นตอน/
กิจกรรม และมาตรฐานคุณภาพ
ของกิจกรรม ใหค้รบถว้นตามผงั
การไหลของกระบวนการ 

8 

 - เพิ่มเติม กรณีเร่ืองท่ีตอ้ง
ด าเนินการเร่งด่วน เสนอ อข. 
ภายใน 7 วนัหลงัการสานเสวนา 

10 

 - เพิ่มเติม การบนัทึกเสียงของลูกคา้
ในระบบ VOC-PEA System 
ภายใน 30 วนัหลงัการสานเสวนา 

10 

 จดัส่งสรุปขอ้มูลสารสนเทศ 
ภายใน ธ.ค. 

แกไ้ขเป็น รายงานสรุป
สารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ 
(แบบฟอร์ม VOC-60-001) 
ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

10 
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้าที่ 

 - เพิ่มเติมขั้นตอน ประเมินและ
ทบทวนกระบวนการฯ ภายใน
เดือน ธ.ค. 

10 

มาตรฐานงานใน
ภาพรวมของ
กิจกรรม 

- เพิ่มเติม มาตรฐานงานใน
ภาพรวมของกิจกรรม 

10 

ระบบติดตาม
ประเมินผล 

- เพิ่มเติม ระบบติดตามประเมินผล 11 

แบบฟอร์มท่ีใช ้ - เพิ่มเติม รายละเอียดแบบฟอร์มท่ี
ใช ้

11 

ระบบ SAP/
ระบบ Software/
โปรแกรม
ส าเร็จรูปอ่ืน ๆ/
เคร่ืองมืออ่ืน ๆ 
ท่ีใชใ้นการ
ปฏิบติังาน 

- เพิ่มเติม ระบบ SAP/ระบบ 
Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอ่ืน 
ๆ/เคร่ืองมืออ่ืน ๆ ท่ีใชใ้นการ
ปฏิบติังาน 

12 

ภาคผนวก - เพิ่มเติม ตวัอยา่งแบบฟอร์ม 13 
อ่ืน ๆ - เพิ่มเติม ประวติัการปรับปรุงวธีิ

ปฏิบติังาน 
23 

รายช่ือผูจ้ดัท า - เพิ่มเติม รายช่ือผูจ้ดัท า ปี 2557 
และรายช่ือผูท้  าการปรับปรุงฯ 
คร้ังท่ี 1 ปี 2560 

29 
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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. 

รายช่ือผู้ท 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) 

 




