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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 
วิธีปฏิบัติงานการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด ส าหรับการจ าหน่าย

พลงังานไฟฟ้า เป็นกลไกหน่ึงของช่องทางการรับฟังเสียงของลูกคา้ดว้ยการส ารวจ (Survey based)  
ซ่ึงเป็นกลไก เพื่อให้ได้สารสนเทศด้านความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภกัดี รวมถึงความ
ตอ้งการ ความคาดหวงั ของลูกคา้ท่ีมีต่อ กฟภ. เปรียบเทียบกบัความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
ความภกัดี ของลูกคา้เหล่าน้ีท่ีมีต่อคู่แข่ง คู่เทียบ และองคก์รอ่ืน ท่ีมีผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีคลา้ยคลึง
กนัในกระบวนการ หรือระดบัเทียบเคียงของอุตสาหกรรมหรือธุรกิจ 

วิธีปฏิบัติงานการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด ส าหรับการจ าหน่าย
พลงังานไฟฟ้า ครอบคลุม การทบทวนวธีิการส ารวจให้เหมาะสม การจดัท าขอ้ก าหนดขอบเขตงาน 
(TOR) การด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา จนถึงการสรุปวิเคราะห์ผลการส ารวจฯ เป็นสารสนเทศของ
ลูกคา้ตามท่ีเกณฑ ์SEPA หมวดท่ี 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด 

อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถาม นายขจรเกียรติ 
อศัวเบญ็จาง ผูอ้  านวยการกองบริการลูกคา้และวศิวกรรม ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 3 ผูว้า่จา้งโครงการ
ส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด โทร. 0-2590-9330 

                                                                    
 คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 

                                                                   กรกฎาคม พ.ศ. 2560 
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8. ระบบติดตามประเมินผล 
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10. แบบฟอร์มท่ีใช ้
11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอ่ืนๆ/เคร่ืองมืออ่ืนๆ  
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกกำรส ำรวจเพือ่กำรเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้ำและตลำด 
ส ำหรับกำรจ ำหน่ำยพลงังำนไฟฟ้ำ  |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจดักำรเสียงลูกค้ำ 

 

1. วัตถุประสงค์ 
วิธีปฏิบัติงานการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด ส าหรับการจ าหน่าย

พลงังานไฟฟ้า จดัท าข้ึน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงานให้เป็นไปตามขอ้ก าหนดของเกณฑ ์
SEPA หมวดท่ี 3 การมุ่งเน้นลูกคา้และตลาด เพื่อให้ไดส้ารสนเทศดา้นความพึงพอใจ ความไม่พึง
พอใจ ความภกัดี รวมถึง ความตอ้งการ ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อ กฟภ. เปรียบเทียบกบัความ
พึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความภกัดี ของลูกคา้เหล่าน้ีท่ีมีต่อคู่แข่ง คู่เทียบ และองค์กรอ่ืน ท่ีมี
ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีคลา้ยคลึงกนัในกระบวนการ หรือระดบัเทียบเคียงของอุตสาหกรรมหรือ
ธุรกิจ 

2. ขอบเขต 
 การส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด ส าหรับการจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า 
ครอบคลุม ตั้งแต่การขออนุมติัจา้งท่ีปรึกษาเพื่อท าการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด 
การแต่งตั้ งคณะกรรมการด าเนินการจ้าง การทบทวนวิธีการส ารวจให้เหมาะสม การจัดท า
ขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) การด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา จนถึงการสรุปวิเคราะห์ผลการส ารวจฯ 
เป็นสารสนเทศของลูกคา้ตามท่ีเกณฑ์ SEPA หมวดท่ี 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด ก าหนด แลว้จึง
ส่งต่อให้ส่วนเก่ียวขอ้งน าไปใช้ต่อตามกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น หมวด 2 การวางแผนเชิง
ยทุธศาสตร์ และหมวด 6 การมุ่งเนน้การปฏิบติัการ  
3. ค าจ ากัดความ 

3.1 ผูส้ั่งจา้ง หมายถึง ผูมี้อ  านาจสั่งอนุมติัให้จา้ง 
3.2 ผูว้า่จา้ง หมายถึง ผูมี้หนา้ท่ีด าเนินการจา้งตามขอ้บงัคบั กฟภ. วา่ดว้ยการจา้ง พ.ศ. 2543  
3.3 คณะกรรมการจดัท าขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) หมายถึง คณะกรรมการท่ี

ด าเนินการก าหนดขอบเขตโดยละเอียดของงานส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด 
3.4 คณะกรรมการก าหนดราคากลาง หมายถึง คณะกรรมการท่ีด าเนินการก าหนดราคา

กลางในการด าเนินโครงการฯ ตามขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) 
3.5 คณะกรรมการด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา  หมายถึง คณะกรรมการท่ีด าเนินการเก่ียวกบั

การจา้ง ตามท่ีขอ้บงัคบั กฟภ. วา่ดว้ยการจา้ง พ.ศ. 2543 ส่วนท่ี 2 การจา้งท่ีปรึกษาโดยวธีิคดัเลือก 
3.6 คณะกรรมการตรวจรับงานจา้งท่ีปรึกษา หมายถึง คณะกรรมการท่ีด าเนินการตรวจรับ

งานตามท่ีระบุในขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) และสัญญาจา้ง 
3.7 ท่ีปรึกษา หมายถึง ผูรั้บจา้งด าเนินการโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และ

ตลาด 
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3.8 TOR : Term Of Reference  หมายถึง ขอ้ก าหนดขอบเขตงานส ารวจเพื่อการเรียนรู้
เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด 

3.9 คู่แข่ง หมายถึง หน่วยงานเอกชนท่ีด าเนินธุรกิจให้บริการพลงังานไฟฟ้า เหมือนกบั 
กฟภ.โดยมีการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าโดยตรง 

3.10 คู่เทียบ หมายถึง หน่วยงานรัฐวิสาหกิจท่ี กฟภ. สามารถเปรียบเทียบไดใ้นลกัษณะท่ีมี
การให้บริการพลังงานไฟฟ้าเหมือน กฟภ., หน่วยงานรัฐวิสาหกิจหรือหน่วยงานเอกชนอ่ืนๆท่ี 
กฟภ. สามารถเปรียบเทียบไดใ้นดา้นความพึงพอใจในการให้บริการโดยรวมหรือเฉพาะส่วนงาน
บริการท่ีมีกระบวนการคลา้ยคลึงกนั 

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

3.11.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.11.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.11.3 คือ การตดัสินใจ 

3.11.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.11.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.11.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.11.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.11.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 
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4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
4.1 คณะท างาน SEPA หมวด 3 มีหนา้ท่ี ประเมินกระบวนการส ารวจและวิธีการปรับปรุง 

และด าเนินการขออนุมติัหลกัการ การจา้งท่ีปรึกษาโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และ
ตลาด พร้อมแต่งตั้งคณะกรรมการ ตามขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีก าหนด 

4.2 คณะกรรมการจดัท าขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR)  มีหนา้ท่ี พิจารณาวธีิการส ารวจเพื่อ
การเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด ตามท่ีคณะท างาน SEPA หมวด 3 ก าหนด เพื่อจดัท าเป็น
ขอ้ก าหนดขอบเขตงาน(TOR) 

4.3 คณะกรรมการก าหนดราคากลาง มีหนา้ท่ี ก าหนดราคากลางในการด าเนินโครงการฯ 
ตามขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) 

4.4 คณะกรรมการด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา มีหน้าท่ี ด าเนินการตามท่ีได้รับมอบหมาย
แต่งตั้ง ให้เป็นไปตามขอ้บงัคบั กฟภ. ว่าดว้ยการจา้ง ปี 2543 ส่วนท่ี 2 การจา้งท่ีปรึกษาโดยวิธี
คดัเลือก 

4.5 ท่ีปรึกษาฯ มีหนา้ท่ี วเิคราะห์และคดัเลือกกลุ่มลูกคา้ท่ีจะส ารวจ, ออกแบบและทดสอบ
แบบส ารวจ, ด าเนินการส ารวจและรวบรวมผลส ารวจ, วิเคราะห์และประมวลผลการส ารวจ, จดัท า
รายงานผลการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด ตามขอ้ก าหนดขอบเขตงาน(TOR) 

4.6 คณะกรรมการตรวจรับงานจา้งท่ีปรึกษา มีหนา้ท่ี ตรวจรับงานตามท่ีระบุในขอ้ก าหนด
ขอบเขตงาน (TOR) และสัญญาจา้ง 

4.7 ผูว้า่จา้ง มีหนา้ท่ี ด าเนินการจา้งตามขอ้บงัคบั กฟภ. วา่ดว้ยการจา้ง พ.ศ. 2543  
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : การส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้
และตลาด ส าหรับการจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า 

ผูรั้บผิดชอบ : คณะท างาน SEPA หมวด 3,
คณะกรรมการเพื่อด าเนินการโครงการ
ส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีรายงานผลการเรียนรู้
เก่ียวกบัลูกคา้และตลาดภายในเดือน ม.ค.-ก.พ. ปี
ถดัไป 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 
 
 

1. ประเมินกระบวนการส ารวจ
และวธีิการปรับปรุง 

คณะท ำงำน SEPA หมวด 3 

สายงาน    
ภ1-ภ4 

2. ปรับปรุงกระบวนการส ารวจ 
คณะท ำงำน SEPA หมวด 3 

 

- คณะกรรมการ
เพ่ือด าเนินการ
โครงการส ารวจ
เพ่ือการเรียนรู้
เก่ียวกบัลกูคา้
และตลาด 
- สายงาน ภ1-ภ4 

ท่ีปรึกษา 

4. วิเคราะห์และคดัเลือกกลุ่มลูกคา้
ท่ีจะส ารวจ,ออกแบบและทดสอบ
แบบส ารวจ,ด าเนินการส ารวจและ
รวบรวมผลส ารวจ,วิเคราะห์และ

ประมวลผลการส ารวจ 

ท่ีปรึกษำและคณะกรรมกำร
เพ่ือด ำเนินกำรโครงกำรส ำรวจ
เพ่ือกำรเรียนรู้เก่ียวกับลกูค้ำ

และตลำด 

ฝนย. 

 
A 

ฝนย. 

3.ด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา 
- จดัท าขอ้ก าหนดขอบเขตงาน 
TOR 
- ก าหนดราคากลางในการจา้ง
ปรึกษา 
-ด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา 
คณะกรรมกำรจัดท ำข้อก ำหนด

ขอบเขตงำน (TOR) 
คณะกรรมกำรก ำหนดรำคำกลำง 
คณะกรรมกำรด ำเนินกำรจ้ำงท่ี

ปรึกษำ 
 

ฝนย., 
สำยงำน ภ1-ภ4,
คณะท างาน SEPA หมวด 
2, 3 และ 6, คณะกรรมการ
ด าเนินการโครงการ
ส ารวจฯ, กระบวนการ
รวบรวมเสียงของลูกคา้, 
การจดัท ายุทธศาสตร์, 
การก าหนดวตัถุประสงค์
เชิงยุทธศาสตร์ของ
รัฐวสิาหกิจ, การจดัท า
แผนปฏิบติั, การรับฟัง
ลูกคา้, ผลิตภณัฑบ์ริการ
และการสนบัสนุนลูกคา้, 
การสร้างความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้, การพร้อมใช้
งานของขอ้มูลและ
สารสนเทศ, การออกแบบ
ระบบงาน, การออกแบบ
กระบวนการท างาน, การ
ปรับปรุงกระบวนการ
ท างาน 

 

5.จดัท ารายงานผล และบนัทึก
ขอ้มูลเสียงในฐานขอ้มูล 
ท่ีปรึกษำและคณะกรรมกำร
ตรวจรับงำนจ้ำงฯ ,ผูว้า่จา้ง 

กกพ.
(หน่วยงาน
ภายนอก) 

ท่ีปรึกษา 

คณะท างาน 
โครงการ

พฒันาระบบ
จดัการเสียง

ลูกคา้ 

คณะท างาน 
SEPA 
หมวด 3 

เร่ิมตน้ - ผลส ารวจปีก่อนหนา้  
- การตรวจประเมินตนเอง (SAR)  
- Feedback Report และการประชุม

ร่วมกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  
- ประสิทธิผลของกระบวนการ 
- Best Practice/คู่เทียบ 

 

- ยทุธศาสตร์ท่ี 2 : มีการบริการ
ลกูคา้ท่ีเป็นเลิศและครบวงจร 

- ตวัช้ีวดัใน BSC (4.1ก(1)) 
 

กลุ่มลูกคา้ (3.1ก(1)) 

เสียงจากลูกคา้ (3.1ก(2)) 
-  

- ระเบียบวิธีวิจยั 
- สภาวการณ์ดา้นการตลาด

ในอุตสาหกรรมไฟฟ้า 
-  

มาตรฐานคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าฝ่ายจ าหน่าย 

ขอ้บงัคบัการจดัซ้ือจดัจา้ง ปี 
2543 และท่ีแกไ้ข เพ่ิมเติม 

-  

ขอ้มูลลูกคา้คู่แข่ง (SPP) 

-  
ขอ้มลูผลการด าเนินงานจากหน่วยงาน

ภายใน  กฟภ., หน่วยงานภายนอก, 

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศภายใน 

กฟภ. 

-  

ฝจห. 

ส้ินสุด 

แนวทางการ
ส ารวจ 

กระบวนการ
ส ารวจเพ่ือการ
เรียนรู้เก่ียวกบั
ลูกคา้และตลาด 

ขอ้ก าหนด
ขอบเขตงาน 

TOR 
อนุมติัจา้ง 
สญัญาจา้ง 

 

ดชันีความพึง
พอใจโดยรวม 

 

ผลการเรียนรู้
เก่ียวกบัลูกคา้
และตลาด 
-ความพึงพอใจ 
-ความภกัดี 
-ความไม่พึง
พอใจ 
-ความตอ้งการ 
ลูกคา้ 
-ความคาดหวงั 

 

รายงานผลการ
เรียนรู้เก่ียวกบั
ลกูคา้และตลาด 
(ฉบบัสมบูรณ์) 
 

 

ฝนย., 
สำยงำน ภ1-ภ4,
คณะท างาน SEPA 
หมวด 2, 3 และหมวด 
6, คณะกรรมการ
ด าเนินการโครงการ
ส ารวจฯ, 
กระบวนการรวบรวม
เสียงของลกูคา้ 

 

 
A 

ม.ค.-มี.ค. 

เม.ย. 

เม.ย.-ส.ค. 

ส.ค.-ธ.ค. 

ม.ค.-ก.พ. 

(ปีถดัไป) 

ฐานขอ้มูลองคก์ร 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน 

6.1 ประเมินกระบวนการส ารวจและวธีิการปรับปรุง (ม.ค.-มี.ค.) 
คณะท างาน SEPA หมวด 3 ทบทวนประเมินกระบวนการส ารวจ และวิธีการส ารวจเพื่อ

การเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด โดยพิจารณาจาก 
- ผลส ารวจปีก่อนหนา้ (4.1ก(1)) 
- การตรวจประเมินตนเอง (SAR)  
- Feedback Report และการประชุมร่วมกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  
- ประสิทธิผลของกระบวนการ 
- Best Practice/คู่เทียบ 
- ยทุธศาสตร์ท่ี 2 : มีการบริการลูกคา้ท่ีเป็นเลิศและครบวงจร 
- ตวัช้ีวดัใน BSC (4.1ก(1)) 
- กลุ่มลูกคา้ (3.1ก(1)) 
- เสียงจากลูกคา้ (3.1ก(2)) 
- ระเบียบวธีิวจิยั 
- สภาวการณ์ดา้นการตลาดในอุตสาหกรรมไฟฟ้า 
- มาตรฐานคุณภาพบริการของการไฟฟ้าฝ่ายจ าหน่าย 

6.2 ปรับปรุงกระบวนการส ารวจ (เม.ย.) 
คณะท างาน SEPA หมวด 3 พิจารณาหากตอ้งปรับปรุงวิธีการส ารวจและขอบเขต

ด าเนินการให้แจง้รายละเอียดท่ีมีการปรับปรุงให้กบั คณะกรรมการเพื่อด าเนินการโครงการส ารวจ

เพื่อการเรียนรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด และ สายงาน ภ1-ภ4 ทราบ เพื่อคณะกรรมการจดัท า

ขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR : Term Of Reference) จะไดใ้ชป้ระกอบพิจารณาจดัท า TOR การจา้ง

ท่ีปรึกษาฯ  

6.3 ด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา (เม.ย.-ส.ค.) 
      6.3.1 คณะกรรมการจดัท าขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) พิจารณาจดัท า TOR พร้อมทั้ง
เสนอขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) และน าเสนอประธานคณะท างาน SEPA หมวด 3 พิจารณา 
และแจง้คณะกรรมการก าหนดราคา และผูว้่าจา้ง ด าเนินการต่อไป ทั้งน้ีในส่วนของงานจา้งท่ี
ปรึกษา (TOR) ไดก้ าหนดขอบเขตในการด าเนินการ ดงัน้ี 
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 การศึกษาและทบทวนขอ้มูลเพื่อการออกแบบและสร้างตวัแบบในการศึกษาวิจยั 
การส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาดของ กฟภ.  

 การก าหนดกลุ่มลูกคา้และการสุ่มตวัอยา่ง 
  การก าหนดกลุ่มลูกคา้และส่วนตลาดในการส ารวจ ให้ด าเนินการทบทวนขอ้มูล

ลูกค้าและส่วนตลาดท่ี กฟภ. ได้เคยจัดท าไวใ้นการจ าแนกลูกค้า ตลอดจนมุมมองด้านลูกค้า

ครอบคลุมแนวทางต่างๆ ของลูกคา้ปัจจุบนั ลูกคา้ของคู่เทียบ และ ผูท่ี้อาจเป็นลูกคา้ในอนาคต ดงัน้ี 

- วิธีการสุ่มและการก าหนดขนาดตวัอย่างของลูกคา้ปัจจุบนั เป็นไปตามหลัก

วชิาการ โดยตอ้งท าการสุ่มลูกคา้ไม่นอ้ยกวา่ กฟข. ละ 2 จงัหวดั และตวัอยา่งท่ีท าการสุ่มส ารวจตอ้ง

กระจายครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดัท่ีท าการสุ่ม ทั้งน้ีกลุ่มตวัอยา่งจะตอ้งสามารถเป็นตวัแทนประชากร 

ระดบัการไฟฟ้าเขต (กฟข.) กลุ่มลูกคา้แต่ละกลุ่มตามบริบทขององค์กรในระดบัภาค และ กลุ่ม

ลูกคา้ท่ีเคยประสบปัญหาไฟฟ้าขดัขอ้งในรอบ 1 ปี ในระดบัภาค 

- วิธีการสุ่มและการก าหนดขนาดตวัอย่างของลูกคา้ของคู่เทียบ ตอ้งเป็นไปตาม

หลกัวิชาการเพื่อให้ไดต้วัแทนประชากรท่ีเหมาะสมตามบริบทของคู่เทียบ ในพื้นท่ีการให้บริการ

ของคู่เทียบ ตลอดจนนอกพื้นท่ีใหบ้ริการท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการส ารวจ 

- วิธีการสุ่มและการก าหนดขนาดตวัอยา่งของผูท่ี้อาจเป็นลูกคา้ในอนาคต ท าการ

สุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) หรือวิธีอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสมตามบริบทของผูท่ี้อาจเป็น

ลูกคา้ในอนาคต 

 การก าหนดประเด็นและเน้ือหาของการส ารวจ 

- การก าหนดประเด็นการส ารวจครอบคลุมตามระบบ SEPA ดงัน้ี 

1) ความตอ้งการ 

2) ความคาดหวงั 

3) ความพึงพอใจ 

4) ความภกัดี 

5) ความไม่พึงพอใจ  

6) การเปรียบเทียบสารสนเทศดา้นความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ต่อ

คู่แข่งและ 
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   คู่เทียบ 

7) ประเด็นอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสมตามหลกัวิชาการ และมาตรฐานสากลท่ีสามารถ

เทียบเคียงได้  ซ่ึงสามารถน ามาพิจารณาด าเนินการให้เป็นประโยชน์ต่อ 

กฟภ. 

- การก าหนดเน้ือหาของการส ารวจ ครอบคลุมหวัขอ้ต่างๆ ดงัน้ี  

1)  ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีส าคญั 

2)  การแกไ้ฟฟ้าดบั/ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัขอ้ง 

3)  มาตรฐานคุณภาพบริการ 

4)  การรับฟังเสียงของลูกคา้ 

5)  การสนบัสนุนการคน้หาสารสนเทศและการท าธุรกรรมท่ีส าคญั 

6)  การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และการจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 

7)  การส่ือสารแบรนด์และภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

8)  ประสิทธิภาพและความเช่ือถือไดข้องระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

9) การด าเนินงานดา้นสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 

                       10) การก ากบัดูแลกิจการท่ีดีในมุมมองของลูกคา้ 

  11) เน้ือหาอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสมตามหลกัวชิาการ และมาตรฐานสากลท่ีสามารถ

เทียบเคียงได ้ซ่ึงสามารถน ามาพิจารณาด าเนินการใหเ้ป็นประโยชน์ต่อ กฟภ. 

 วธีิการส ารวจ สามารถแบ่งเป็น 2 รูปแบบ 

- การส ารวจภาคสนาม 

1)  การสนทนากลุ่ม (Focus Group) ก่อนการด าเนินการส ารวจ ร่วมกับ

ผูบ้ริหาร/พนกังาน กฟภ. และลูกคา้ เพื่อให้ไดมุ้มมองในการก าหนดประเด็น

การส ารวจ 

2)  การสนทนากลุ่ม (Focus Group) หลังการด าเนินการส ารวจ ร่วมกับ

ผูบ้ริหาร/พนกังาน กฟภ. เพื่อทบทวนประเด็นเชิงลึกท่ีไดรั้บจากการส ารวจ 
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ตลอดจนใหค้วามเห็นต่อแนวทางการปรับปรุงกลยุทธ์ และขอ้เสนอแนะการ

พฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

- การส ารวจโดยแบบสอบถาม ให้มีวิธีการสุ่มและการก าหนดขนาดตวัอย่าง

สอดคลอ้งตามจ านวน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1) ส ารวจโดยวธีิการสัมภาษณ์แบบเขา้พบ ส าหรับลูกคา้รายใหญ่ ประกอบดว้ย 

กลุ่มอุตสาหกรรม กลุ่มพาณิชย ์(รายใหญ่) กลุ่มอ่ืนๆ (รายใหญ่) ลูกคา้ของคู่

เทียบ (รายใหญ่) ลูกคา้ของคู่แข่ง และอดีตลูกคา้ 

2) ส ารวจโดยวิธีการสัมภาษณ์แบบเขา้พบ หรือแจกแบบสอบถาม ส าหรับ

ลูกคา้รายยอ่ย ประกอบดว้ย กลุ่มบา้นอยูอ่าศยั กลุ่มพาณิชย ์(รายยอ่ย) กลุ่ม

อ่ืนๆ (รายยอ่ย) ลูกคา้ของคู่เทียบ (รายยอ่ย) และผูท่ี้มีศกัยภาพเป็นลูกคา้ใน

อนาคตอ่ืนๆ  

  การวิเคราะห์และสรุปผลการส ารวจ ตอ้งวิเคราะห์ปัจจยัและหาความสัมพนัธ์ของ

ปัจจยัท่ีมีนัยส าคญัต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ ตลอดจนประเมินประสิทธิผลการ

จ าแนกลูกคา้ กลุ่มลูกคา้ และส่วนตลาด การรับฟังเสียงลูกคา้ นวตักรรมผลิตภณัฑ์และบริการ การ

สนบัสนุนลูกคา้ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (ความพึงพอใจและความภกัดีโดยรวมของลูกคา้ท่ี

เข้าร่วมกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า) และการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า รวมถึง 

 วิเคราะห์และประเมินสารสนเทศจากการส ารวจ เพื่อก าหนดขอ้เสนอแนะการน าผล

การศึกษามาใช้ประโยชน์ในการทบทวนแผนยุทธศาสตร์ประจ าปี และการปรับปรุงแผนการ

ด าเนินงานของ กฟภ. ทั้งในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ การสนบัสนุนลูกคา้ ตลอดจนการก าหนดกล

ยุทธ์ด้านลูกคา้และตลาดทั้งในปัจจุบนัและอนาคตของ กฟภ. รวมถึงการวางแผนผลิตภณัฑ์และ

บริการ การตลาด การปรับปรุงระบบงานและกระบวนการท างาน การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

และการพฒันาโอกาสธุรกิจใหม่ 

 6.3.2 คณะกรรมการก าหนดราคากลางพิจารณาก าหนดราคากลางการจา้งในการด าเนิน
โครงการฯ ตามขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) โดยใชแ้นวทางตามหลกัเกณฑ์ราคากลางการจา้งท่ี
ปรึกษา ตามหนงัสือกระทรวงการคลงัท่ี กค0903/ว.99 ลงวนัท่ี 20 พฤศจิกายน 2546 และน าเสนอ
ราคากลาง พร้อมขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) ใหผู้ว้า่จา้งขออนุมติัราคา  
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6.3.3 ผูว้่าจ้าง จัดส่งรายช่ือท่ีปรึกษาจากศูนย์ข้อมูลท่ีปรึกษากระทรวงการคลัง ให้
คณะกรรมการด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา 
 6.3.4 คณะกรรมการด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา ด าเนินการจา้งท่ีปรึกษาตามขอ้บงัคบั กฟภ. วา่
ดว้ยการจา้ง ปี 2543 ส่วนท่ี 2 การจา้งท่ีปรึกษาโดยวธีิคดัเลือก ดงัน้ี 

 คดัเลือกท่ีปรึกษาให้เหลือน้อยราย ตามข้อบงัคบั กฟภ. ว่าด้วยการจ้าง ปี 2543 
ส่วนท่ี 2 หมวดท่ี 3 ขอ้ 83(2) แลว้รายงานผูส้ั่งจา้งเพื่อพิจารณา และขออนุมติัให้
ผูว้า่จา้งออกหนงัสือเชิญชวนท่ีปรึกษาท่ีไดค้ดัเลือกไวแ้ลว้  ยื่นขอ้เสนอเพื่อรับงาน
จา้งท่ีปรึกษาโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด  ตามขอ้บงัคบั 
กฟภ. วา่ดว้ยการจา้ง ปี 2543 ส่วนท่ี 2 หมวดท่ี 3 ขอ้ 84 

 ด าเนินตามขอ้บงัคบั กฟภ. วา่ดว้ยการจา้ง พ.ศ. 2543 ส่วนท่ี 2 หมวดท่ี 3  ขอ้ 85 
ดงัน้ี  
(1) ก าหนดหลกัเกณฑก์ารพิจารณาคดัเลือก 
(2) พิจารณาขอ้เสนอดา้นเทคนิคของท่ีปรึกษาทุกรายและจดัล าดบั 
(3) ในกรณีท่ีใช้วิธีตามขอ้ 84 (1) ให้เปิดซองเสนอดา้นราคาของท่ีปรึกษาท่ีมี
ขอ้เสนอดา้นเทคนิคท่ีดีท่ีสุด 

 แจง้ให้ผูว้า่จา้งฯ ท าหนงัสือแจง้ผลการพิจารณาขอ้เสนอดา้นเทคนิคให้ท่ีปรึกษาฯ 
และเชิญท่ีปรึกษาฯ เขา้ร่วมเจรจาต่อรองราคา ใหไ้ดร้าคาท่ีเหมาะสม 

 ด าเนินการขออนุมติัจา้งท่ีปรึกษาฯ โดยหลงัจากตดัสินให้ท าสัญญากบัท่ีปรึกษาฯ 
ซ่ึงไดรั้บคดัเลือกแลว้ ให้ส่งคืนซองขอ้เสนอดา้นราคาให้แก่ท่ีปรึกษารายอ่ืนท่ีได้
ยืน่ไว ้โดยไม่เปิดซอง 

6.4 วิเคราะห์และคดัเลือกกลุ่มลูกค้าท่ีจะส ารวจ,ออกแบบและทดสอบแบบส ารวจ,
ด าเนินการส ารวจและรวบรวมผลส ารวจ,วเิคราะห์และประมวลผลการส ารวจ (ส.ค.-ธ.ค.) 

- ท่ีปรึกษาฯ ท่ีจา้งด าเนินการ จดัเตรียมขอ้มูลเพื่อใชใ้นการส ารวจความพึงพอใจลูกคา้ 
โดยตรวจสอบ วิเคราะห์ขอ้มูลตามขอบเขตงานท่ี TOR ก าหนด เพื่อก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอย่าง 
เขตพื้นท่ีท่ีจะส ารวจตามหลกัวชิาการ โดยร่วมกบั คณะกรรมการด าเนินการโครงการส ารวจเพื่อการ
เรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาดแลว้คดัเลือกลูกคา้เป้าหมายท่ีจะส ารวจ  

- ท่ีปรึกษาฯ ออกแบบ แบบส ารวจ โดยน าเสนอให้คณะกรรมการด าเนินการโครงการ
ส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด พิจารณา เม่ือไดรั้บการเห็นชอบแลว้ จึงน าไปทดสอบ
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แบบส ารวจ แลว้จึงน าผลการทดสอบแบบสอบถามมาน าเสนอคณะกรรมการด าเนินการโครงการ
ส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด อีกคร้ัง เม่ือไดรั้บความเห็นชอบจึงน าไปใชส้ ารวจได ้

- ท่ีปรึกษาฯ ด าเนินการส ารวจ และรวบรวมผลส ารวจ ตามจ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ี
ก าหนดในสัญญาจา้ง 

- ท่ีปรึกษาฯ วิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูลจากการส ารวจ และน าเสนอขอ้มูลผลการ
ส ารวจและค่าระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ให้คณะกรรมการด าเนินการโครงการส ารวจเพื่อการ
เรียนรู้เก่ียวกับลูกคา้และตลาด เพื่อพิจารณา ความถูกตอ้งของผลการส ารวจ หากถูกตอ้งให้ จดั
ส่งผลให ้ฝนย. ใชป้ระกอบการประเมินผลการด าเนินงานตามบนัทึกขอ้ตกลงของ กฟภ. 

6.5 จดัท ารายงานผลการเรียนรู้เก่ียวกับลูกคา้และตลาด  และบนัทึกข้อมูลเสียงใน
ฐานขอ้มูล (ม.ค.-ก.พ.) 

- ท่ีปรึกษาฯส่งมอบงานงวดสุดทา้ยให้กบัคณะกรรมการตรวจรับงานจา้งท่ีปรึกษา เพื่อ
ด าเนินการตรวจรับงานจา้ง พร้อมบนัทึกขอ้มูลเสียงลงในแบบฟอร์ม VOC-60-003  

- ผูว้า่จา้ง จดัส่งต่อ กพล.ฝสท. น าขอ้มูลเสียงของลูกคา้บนัทึกเขา้สู่ฐานขอ้มูลระบบรับฟัง
เสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) และส่งเขา้สู่กระบวนการรวบรวมเสียงลูกคา้ เพื่อพิจารณาจดัท า
เป็นสารสนเทศของลูกคา้ เพื่อส่งต่อใหส่้วนเก่ียวขอ้งน าไปใช ้ในระดบัต่างๆ ดงัน้ี 

 1. ระดบัโครงสร้าง น าไปประกอบการจดัท ายุทธศาสตร์ของ กฟภ., พิจารณา
พฒันากระบวนการหลกัในการด าเนินการธุรกิจ และการใหบ้ริการ ในระดบัองคก์ร 

 2. ระดบัสายงาน น าไปประกอบการจดัท าแผนปฏิบติัการของสายงานตามส่วนท่ี
เก่ียวขอ้ง, พฒันากระบวนการหลกัในการด าเนินงานและการใหบ้ริการของสายงาน 

 3. ระดบัหน่วยงานปฏิบติัการ น าไปประกอบการพฒันา ปรับปรุง แกไ้ขปัญหา ใน
กระบวนงานตามความรับผดิชอบท่ีเก่ียวขอ้ง 
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7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่ กิจกรรม 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. ประเมินกระบวนการส ารวจและวิธีการ
ปรับปรุง 

- วธีิการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้
และตลาดท่ีเหมาะสม 

- ภายในเดือน มี.ค. 
2. ปรับปรุงกระบวนการส ารวจ - ไดว้ธีิการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบั

ลูกคา้และตลาดท่ีเหมาะสมและเป็นไป
ตามหลกัวชิาการ 

- ภายในเดือน เม.ย. 
3. ด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา  - ไดข้อ้ก าหนดของเขตงานท่ีเหมาะสม 

- ไดร้าคากลางการจา้งท่ีถูกตอ้ง 
- ไดท่ี้ปรึกษาท่ีมีความสามารถตามTOR 
- ภายในเดือน ส.ค. 

4. วเิคราะห์และคดัเลือกกลุ่มลูกคา้ท่ีจะส ารวจ,
ออกแบบและทดสอบแบบส ารวจ,ด าเนินการ
ส ารวจและรวบรวมผลส ารวจ,วเิคราะห์และ
ประมวลผลการส ารวจ (ส.ค.-ธ.ค.) 
 

- ก าหนดจ านวนและกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย
เพื่อด าเนินการส ารวจให้เป็นไปตามหลกั
วชิาการ 

- แบบส ารวจความพึงพอใจถูกตอ้งตาม 
TOR และมีความเหมาะสมตามหลกั
วชิาการ และมีความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม 

- ด าเนินการส ารวจตามวธีิการท่ี TOR ,
สัญญาจา้งก าหนด และตามวิธีการท่ีท่ี
ปรึกษาเสนอ 

- สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจตาม 
TOR,สัญญาจา้งก าหนด ใหมี้ความ
ถูกตอ้ง เช่ือถือไดข้องขอ้มูล 

- ภายในเดือน ธ.ค. 
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ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
5. จดัท ารายงานผลการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และ
ตลาด และบนัทึกขอ้มูลเสียงในฐานขอ้มูล 

- ท่ีปรึกษาส่งงานครบถว้นตามสัญญา 
- ไดส้ารสนเทศลูกคา้จากการส ารวจเพื่อ

การเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด เพื่อส่ง
ใหส่้วนเก่ียวน าไปพิจารณาด าเนินการ
ต่อไป 

- ภายในเดือน ก.พ. ปีถดัไป 
7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 

7.2.1 ไดค้่าดชันีความพึงพอใจโดยรวม ภายใน เดือน ธ.ค. เพื่อให้ทนัต่อการประเมิน
ของ สคร. 

7.2.2 ไดร้ายงานผลการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาดฉบบัสมบูรณ์ ภายในเดือน ก.พ. 
ปีถดัไป 

7.2.3 ไดผ้ลการด าเนินการครบถว้นตามท่ีระบุไวใ้นขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) 
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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 

ผูว้า่จา้งและ
คณะกรรมการ
ตรวจรับงานจา้ง 

ท่ีปรึกษา อย่างน้อยปีละ 
1 คร้ังก่อน 
เดือน ส.ค.  

 
9. เอกสารอ้างอิง  

9.1 ขอ้บงัคบั กฟภ. วา่ดว้ยการจา้ง ปี 2543 ส่วนท่ี 2 การจ้างท่ีปรึกษา 
9.2 หลกัเกณฑ์ราคากลางการจา้งท่ีปรึกษา ตามหนงัสือกระทรวงการคลงัท่ี กค0903/ว.99 

ลงวนัท่ี 20 พฤศจิกายน 2546 

10. แบบฟอร์มที่ ใ ช้  
10.1 แบบส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด (ขั้นตอนท่ี 4) 
10.2 แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลผลส ารวจ (ขั้นตอนท่ี 4) 
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10.3 แบบฟอร์ม VOC-60-003 แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้  
(ขั้นตอนท่ี 5) 

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส า เ ร็จ รูปอื่นๆ / เค ร่ืองมืออื่นๆ  ที่ ใ ช้ ในการ
ปฏิบัติงาน 
11.1 โปรแกรม Microsoft Word ขั้นตอนท่ี 1,2,3,4,5  
11.2 โปรแกรม Microsoft Excel ขั้นตอนท่ี 3,4,5 
11.3 โปรแกรมวิเคราะห์ทางสถิติ ขั้นตอนท่ี 4,5 
11.4 โปรแกรม Microsoft Powerpoint ขั้นตอนท่ี 3,4,5 
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
แบบฟอร์ม VOC-60-003 แบบฟอร์มบันทกึข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 

 
 
 
 
 
 
 



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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กฎระเบียบ/ค าส่ังที่เกีย่วข้อง 
ข้อบังคับ กฟภ. ว่าด้วยการจ้าง ปี 2543 ส่วนที ่2 การจ้างที่ปรึกษา 

หลกัเกณฑ์ราคากลางการจ้างทีป่รึกษา ตามหนังสือกระทรวงการคลงัที ่กค0903/ว.99 ลงวนัที ่20 
พฤศจิกายน 2546 
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ประวตัิการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัตงิาน 
 

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

1 2560 คณะท างานโครงการพฒันา

ระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 
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กระบวนการส ารวจเพือ่การเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้าและตลาด ส าหรับการจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า ฉบับ
ปรับปรุงคร้ังที ่1 

หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

ปกคู่มือ คู่ มือการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เ ก่ียวกับ
ลูกคา้และตลาด 
 

- เพิ่ม “ฉบบัปรับปรุง คร้ังท่ี 1” 
-เพิ่ม “ส าหรับการจ าหน่ายพลังงาน
ไฟฟ้า” 

- 

3. - เพิ่มค าจ  ากดัความ ขอ้ 
3.1 ผูส้ั่งจา้ง 
3.2 ผูว้า่จา้ง 
3.3 คณะกรรมการจดัท าข้อก าหนด
ขอบเขตงาน (TOR)  
3.4 คณะกรรมการก าหนดราคากลาง 
3.6 คณะกรรมตรวจรับงานจ้างท่ี
ปรึกษา 

1 

3.5 คณะกรรมการจา้ง หมายถึง คณะกรรมการ

ท่ีด าเนินการเก่ียวกบัการจา้ง ตามขอ้บงัคบั 

PEAวา่ดว้ยการจา้ง 

คณะกรรมการด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา  
หมายถึง คณะกรรมการท่ีด าเนินการ
เก่ียวกบัการจา้ง ตามขอ้บงัคบั กฟภ. ว่า
ดว้ยการจา้ง พ.ศ. 2543 ส่วนท่ี 2 การ
จา้งท่ีปรึกษาโดยวธีิคดัเลือก 

1 

4.1 คณะกรรมการพฒันางานด้านลูกค้า มี
หน้าท่ี ด าเนินการขออนุมติัหลักการ การ
จา้งท่ีปรึกษาส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบั
ลูกคา้และตลาด และแต่งตั้งคณะกรรมการ
จ้าง และตามขั้นตอนการปฏิบติังานท่ี
ก าหนด 

คณะท างาน SEPA หมวด 3 มีหน้าท่ี 
ประเมินกระบวนการส ารวจและวิธีการ
ปรับปรุง  และด า เนินการขออนุมัติ
หลักการ การจ้างท่ีปรึกษาโครงการ
ส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และ
ตลาด พร้อมแต่งตั้งคณะกรรมการ ตาม
ขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีก าหนด 

3 
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4.2 คณะกรรมการจัดท าข้อก าหนดขอบเขต
งาน (TOR) มีหนา้ท่ี พิจารณาวิธีการส ารวจ
เพื่อการเรียนรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด 
ตามท่ีคณะกรรมการพฒันางานดา้นลูกคา้
ก าหนด เพื่อจดัท าเป็นขอ้ก าหนดขอบเขต
งาน(TOR) 

คณะกรรมการจดัท าขอ้ก าหนดขอบเขต
งาน (TOR)  มีหน้าท่ี พิจารณาวิธีการ
ส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และ
ตลาด ตามท่ี คณะท างาน SEPA หมวด 
3 ก าหนด เพื่อจัดท าเป็นข้อก าหนด
ขอบเขตงาน(TOR) 

3 

4.3 - คณะกรรมการก าหนดราคากลาง มี
หน้าท่ี ก าหนดราคากลางในการด าเนิน
โครงการฯ ตามขอ้ก าหนดขอบเขตงาน 
(TOR) 

3 

4.4 คณะกรรมการจ้างมีหน้า ท่ี  ด า เนินการ
ตามท่ีได้รับมอบหมายแต่งตั้ง ให้เป็นไป
ตามขอ้บงัคบั PEA วา่ดว้ยการจา้ง 

คณะกรรมการด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา 
มี หน้ า ท่ี  ด า เ นิ น ก า รต า ม ท่ี ไ ด้ รั บ
มอบหมายแ ต่งตั้ ง  ให้ เ ป็นไปตาม
ขอ้บงัคบั กฟภ. วา่ดว้ยการจา้ง ปี 2543 
ส่วนท่ี 2 การจ้างท่ีปรึกษาโดยวิธี
คดัเลือก 

3 

4.5 - ท่ีป รึกษาฯ มีหน้า ท่ี  วิ เคราะห์และ
คัด เ ลื อ ก ก ลุ่ ม ลู ก ค้ า ท่ี จ ะ ส า ร ว จ , 
ออกแบบและทดสอบแบบส ารวจ, 
ด า เ นินการส ารวจและรวบรวมผล
ส ารวจ, วิเคราะห์และประมวลผลการ
ส ารวจ, จดัท ารายงานผลการเรียนรู้
เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด ตามขอ้ก าหนด
ขอบเขตงาน(TOR) 

3 

4.6 - คณะกรรมการตรวจ รับงานจ้า ง ท่ี
ปรึกษา มีหนา้ท่ี ตรวจรับงานตามท่ีระบุ
ในขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) และ
สัญญาจา้ง 

3 
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4.7 - ผู ้ว่าจ้าง มีหน้าท่ี ด าเนินการจ้างตาม
ข้อบังคับ กฟภ. ว่าด้วยการจ้าง พ.ศ. 
2543 

3 

5 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow 
Chart) ไม่ระบุ         

เพิ่มขอ้ 4.            คือ จุดควบคุม
กิจกรรมหลกัท่ีคาดวา่จะเกิดปัญหาบ่อย 
/ ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 
 

4 

5 แยกขั้นตอนเป็น 
4.วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าและคัดเลือกกลุ่ม

ลูกคา้ท่ีจะส ารวจ 
5.ออกแบบและทดสอบแบบส ารวจ 
6.ด าเนินการส ารวจและรวบรวมผลส ารวจ 
7.วเิคราะห์และประมวลผลการส ารวจ 

รวมขั้นตอนเป็น 
4. วิเคราะห์และคดัเลือกกลุ่มลูกคา้ท่ีจะ
ส ารวจ,ออกแบบและทดสอบแบบ
ส ารวจ,ด าเนินการส ารวจและรวบรวม
ผลส ารวจ,วเิคราะห์และประมวลผลการ
ส ารวจ 

4 

5 - เพิ่มขั้นตอน  
5. จดัท ารายงานผล และบนัทึกขอ้มูล
เสียงในฐานขอ้มูล 

4 

6.1 ประเมินกระบวนการส ารวจ (ม.ค.-มิ.ย.) ประเมินกระบวนการส ารวจและวิธีการ
ปรับปรุง (ม.ค.-มี.ค.) 

5 

6.1 คณะกรรมการพัฒนางานด้าน ลูกค้า 
ทบทวนประเมินกระบวนการส ารวจ และ
วิธีการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้
และตลาด 

คณะท างาน SEPA หมวด 3 ทบทวน
ประเ มินกระบวนการส ารวจ  และ
วิธีการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกับ
ลูกคา้และตลาด 

5 

6.1 - เพิ่ม 
- การตรวจประเมินตนเอง (SAR)  
- Feedback Report และการประชุม
ร่วมกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  
- ประสิทธิผลของกระบวนการ 

5 
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- Best Practice/คู่เทียบ 

6.2 หากต้องป รับปรุงวิ ธีก ารส ารวจและ
ขอบเขตด าเนินการให้แจง้รายละเอียดท่ีมี
การปรับปรุงให้กับคณะกรรมการจัดท า
ขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR : Term Of 
Reference) เพื่อใช้ประกอบพิจารณาจดัท า 
TOR การจา้งฯ 

คณะท างาน SEPA หมวด 3 พิจารณา
หากต้องปรับปรุงวิธีการส ารวจและ
ขอบเขตด าเนินการให้แจง้รายละเอียดท่ี
มีการปรับปรุงให้กับ คณะกรรมการ
เพื่อด าเนินการโครงการส ารวจเพื่อการ
เรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด และ สาย
งาน ภ1-ภ4 ทราบ เพื่อคณะกรรมการ
จดัท าขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR : 
Term Of Reference) จะไดใ้ชป้ระกอบ
พิจารณาจดัท า TOR การจา้งท่ีปรึกษาฯ 

5 

6.3 ด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา (มิ.ย.-ก.ย.) ด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา (เม.ย.-ส.ค.) 
 

5 

6.3.1 คณะกรรมการจัดท าข้อก าหนดขอบเขต
งาน (TOR) พิจารณาจดัท า TOR การจา้งฯ 
แลว้ขออนุมติั TOR 

คณะกรรมการจดัท าขอ้ก าหนดขอบเขต
งาน (TOR) พิจารณาจดัท า TOR การ
จา้งฯ โดยก าหนดขอบเขตโดยละเอียด
ของงานจ้าง ท่ีป รึกษา  (TOR)  ระ บุ
คุณสมบติัของท่ีปรึกษาท่ีจะจา้ง กรอบ
ระยะเวลาแล้วเสร็จ พร้อมทั้ งเสนอ
ข้อก าหนดขอบเขตงาน (TOR) ให้
ประธานคณะท างาน SEPA หมวด 3 
พิ จ ารณา  และแจ้งคณะกรรมการ
ก าหนดราคา และผูว้่าจ้าง ด าเนินการ
ต่อไป 

5 

6.3.2 คณะกรรมการก าหนดราคากลางพิจารณา
ก าหนดราคากลางการจา้ง ตามขอ้ก าหนด

คณะกรรมการก าหนดราคากลาง
พิจารณาก าหนดราคากลางการจ้างใน

8 
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ขอบเขตงาน (TOR) แล้วขออนุมัติราคา
กลาง การจา้ง 

การด าเนินโครงการฯ ตามข้อก าหนด
ขอบเขตงาน (TOR) โดยใช้แนวทาง
ตามหลักเกณฑ์ราคากลางการจ้างท่ี
ปรึกษา ตามหนงัสือกระทรวงการคลงัท่ี 
กค0903/ว.99 ลงวนัท่ี 20 พฤศจิกายน 
2546 และน าเสนอราคากลาง พร้อม
ขอ้ก าหนดขอบเขตงาน (TOR) ให้ผูว้่า
จา้งขออนุมติัราคา 

6.3.3 - ผูว้่าจา้ง จดัส่งรายช่ือท่ีปรึกษาจากศูนย์
ข้อมูลท่ีปรึกษากระทรวงการคลัง ให้
คณะกรรมการด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา 

9 

6.3.4 คณะกรรมการด าเนินการจ้างท่ีปรึกษา 
ด าเนินการจา้งท่ีปรึกษาตามขอ้บงัคบั PEA 
ว่าด้วยการจา้ง โดยการเชิญให้ หน่วยงาน
บ ริการวิ ช าการ  ห รือคณะวิช าการ ท่ี
เก่ียวข้องของสถาบันการศึกษาท่ีมีความ
เช่ียวชาญในด้านท่ีเก่ียวขอ้ง เขา้ร่วมเสนอ
การด า เนินงานและราคาเพื่อพิจารณา
คดัเลือกจา้ง 

คณะกรรมการด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา 
ด าเนินการจ้างท่ีปรึกษาตามข้อบงัคับ 
กฟภ. วา่ดว้ยการจา้ง ปี 2543 ส่วนท่ี 2 
การจา้งท่ีปรึกษาโดยวธีิคดัเลือก ดงัน้ี 
 คดัเลือกท่ีปรึกษาให้เหลือน้อยราย 
ตามขอ้บงัคบั กฟภ. ว่าด้วยการจา้ง ปี 
2543 ส่วนท่ี 2 หมวดท่ี 3 ขอ้ 83(2) แลว้
รายงานผูส้ั่งจ้างเพื่อพิจารณา และขอ
อนุมติัให้ผูว้่าจา้งออกหนงัสือเชิญชวน
ท่ีปรึกษา ท่ีได้คัดเ ลือกไว้แล้ว   ยื่น
ข้อ เสนอ เพื่ อ รับงานจ้าง ท่ีป รึกษา
โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบั
ลูกค้าและตลาด  ตามข้อบงัคบั กฟภ. 
วา่ดว้ยการจา้ง ปี 2543 ส่วนท่ี 2 หมวด
ท่ี 3 ขอ้ 84 
 ด าเนินตามขอ้บงัคบั กฟภ. ว่าดว้ย
การจา้ง พ.ศ. 2543 ส่วนท่ี 2 หมวดท่ี 3  

9 
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ขอ้ 85 ดงัน้ี  
(1) ก าหนดหลักเกณฑ์การพิจารณา
คดัเลือก 
(2) พิจารณาขอ้เสนอดา้นเทคนิคของท่ี
ปรึกษาทุกรายและจดัล าดบั 
(3) ในกรณีท่ีใชว้ิธีตามขอ้ 84 (1) ให้
เปิดซองเสนอดา้นราคาของท่ีปรึกษาท่ี
มีขอ้เสนอดา้นเทคนิคท่ีดีท่ีสุด 
 แจง้ให้ผูว้า่จา้งฯ ท าหนงัสือแจง้ผล
การพิจารณาขอ้เสนอด้านเทคนิคให้ท่ี
ปรึกษาฯ และเชิญท่ีปรึกษาฯ เขา้ร่วม
เจรจ า ต่อรองร าค า  ให้ ได้ร าค า ท่ี
เหมาะสม 
 ด าเนินการขออนุมติัจา้งท่ีปรึกษาฯ 
โดยหลังจากตัดสินให้ท าสัญญากับท่ี
ปรึกษาฯ ซ่ึงได้รับคัดเลือกแล้ว ให้
ส่งคืนซองข้อเสนอด้านราคาให้แก่ท่ี
ปรึกษารายอ่ืนท่ีได้ยื่นไว ้โดยไม่เปิด
ซอง 

6.4 วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าและคัดเลือกกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีจะส ารวจ (ก.ย.) 

วิเคราะห์และคัดเลือกกลุ่มลูกค้าท่ีจะ
ส ารวจ,ออกแบบและทดสอบแบบ
ส ารวจ,ด าเนินการส ารวจและรวบรวม
ผลส ารวจ,วเิคราะห์และประมวลผลการ
ส ารวจ (ส.ค.-ธ.ค.) 

9 

6.4 ท่ีปรึกษาท่ีจา้งด าเนินการ จดัเตรียมขอ้มูล
เพื่อใช้ในการส ารวจความพึงพอใจลูกค้า 
โดยตรวจสอบ วเิคราะห์ขอ้มูลตามขอบเขต
งานท่ี  TOR ก าหนด เพื่อก าหนดจ านวน

ท่ีปรึกษาฯ ท่ีจ้างด าเนินการ จดัเตรียม
ข้อมูลเพื่อใช้ในการส ารวจความพึง
พอใจลูกค้า โดยตรวจสอบ วิเคราะห์
ขอ้มูลตามขอบเขตงานท่ี TOR ก าหนด 

9 
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กลุ่มตวัอยา่ง เขตพื้นท่ีท่ีจะส ารวจตามหลกั
วิชาการ โดยร่วมกบัคณะกรรมการพฒันา
ง า น ด้ า น ลู ก ค้ า แ ล ะ คณะ ก ร รม ก า ร
ด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา แลว้คดัเลือกลูกคา้
เป้าหมายท่ีจะส ารวจ 

เพื่อก าหนดจ านวนกลุ่มตัวอย่าง เขต
พื้นท่ีท่ีจะส ารวจตามหลกัวิชาการ โดย
ร่วมกับ  คณะกรรมการด า เ นินการ
โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบั
ลูกค้าและตลาด แล้วคัดเลือกลูกค้า
เป้าหมายท่ีจะส ารวจ  

6.4 ท่ีปรึกษาฯ ออกแบบ แบบส ารวจ โดย
น าเสนอให้คณะกรรมการพฒันางานด้าน
ลูกคา้และคณะกรรมการด าเนินการจา้งท่ี
ปรึกษา พิจารณา เม่ือได้รับการเห็นชอบ
แล้ว จึงน าไปทดสอบแบบส ารวจ แล้วจึง
น าผลการทดสอบแบบสอบถามมาน าเสนอ
คณะกรรมการพฒันางานด้านลูกค้าและ
คณะกรรมการด าเนินการจา้งท่ีปรึกษา อีก
คร้ัง เม่ือได้รับความเห็นชอบจึงน าไปใช้
ส ารวจได ้

ท่ีปรึกษาฯ ออกแบบ แบบส ารวจ โดย
น าเสนอให้คณะกรรมการด าเนินการ
โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบั
ลูกคา้และตลาด พิจารณา เม่ือไดรั้บการ
เห็นชอบแล้ว จึงน าไปทดสอบแบบ
ส า รวจ  แล้ว จึ งน าผลการทดสอบ
แบบสอบถามมาน าเสนอคณะกรรมการ
ด าเนินการโครงการส ารวจเพื่อการ
เรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด อีกคร้ัง 
เม่ือได้รับความเห็นชอบจึงน าไปใช้
ส ารวจได ้

9 

6.4 ท่ีปรึกษาฯ วเิคราะห์และประมวลผลขอ้มูล
จากการส ารวจ และน าเสนอขอ้มูลผลการ
ส ารวจและค่าระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าให้คณะกรรมการพัฒนางานด้าน
ลูกคา้และคณะกรรมการด าเนินการจา้งท่ี
ปรึกษา เพื่อพิจารณา ความถูกตอ้งของผล
การส ารวจ หากถูกต้องให้ จัดส่งผลให ้
ฝนย. ใช้ประกอบการประเมินผลการ
ด าเนินงานตามบนัทึกขอ้ตกลงของ PEA 

ท่ีปรึกษาฯ วิเคราะห์และประมวลผล
ข้อมูลจากการส ารวจ และน าเสนอ
ขอ้มูลผลการส ารวจและค่าระดบัความ
พึงพอใจของลูกค้าให้คณะกรรมการ
ด าเนินการโครงการส ารวจเพื่อการ
เรียนรู้เ ก่ียวกับลูกค้าและตลาด เพื่อ
พิจารณา ความถูกต้องของผลการ
ส ารวจ หากถูกต้องให้ จัดส่งผลให ้
ฝนย. ใช้ประกอบการประเมินผลการ
ด าเนินงานตามบันทึกข้อตกลงของ 

10 
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กฟภ. 

6.5 - จัดท ารายงานผลการเรียนรู้เก่ียวกับ
ลูกคา้และตลาด  และบนัทึกขอ้มูลเสียง
ในฐานขอ้มูล (ม.ค.-ก.พ.) 

10 

6.5 ที่ปรึกษาฯส่งมอบงานงวดสุดท้ายให้กับ
คณะกรรมการตรวจรับงานจ้างท่ีปรึกษา 
เพื่อด าเนินการตรวจรับงานจา้ง 

ท่ีป รึกษาฯส่งมอบงานงวดสุดท้าย
ให้กบัคณะกรรมการตรวจรับงานจา้งท่ี
ปรึกษา เพื่อด าเนินการตรวจรับงานจา้ง 
พ ร้ อ ม บั น ทึ ก ข้ อ มู ล เ สี ย ง ล ง ใ น
แบบฟอร์ม VOC-60-003 

10 

6.5 และจดัส่งต่อ คณะกรรมการพฒันางาน
ด้ า น ลู ก ค้ า  เ พื่ อ พิ จ า รณ า จัด ท า เ ป็ น
สารสนเทศของลูกค้า เพื่อส่งต่อให้ส่วน
เก่ียวขอ้งน าไปใช ้ในระดบัต่างๆ 

ผูว้่าจา้ง จดัส่งต่อ กพล.ฝสท. น าขอ้มูล
เสียงของลูกค้าบนัทึกเข้าสู่ฐานข้อมูล
องค์กร  และส่ง เข้า สู่กระบวนการ
รวบรวมเสียงลูกคา้ เพื่อพิจารณาจดัท า
เป็นสารสนเทศของลูกคา้ เพื่อส่งต่อให้
ส่วนเก่ียวขอ้งน าไปใช ้ในระดบัต่างๆ 

10 

7.1 1. ประเมินกระบวนการส ารวจ (ม.ค.-มิ.ย.) 1. ประเมินกระบวนการส ารวจและ
วธีิการปรับปรุง 

11 

7.1 ขอ้ 1 
- วธีิการส ารวจความพึงพอใจลูกคา้ท่ี
เหมาะสม 
- ภายในเดือน มิ.ย. 

ขอ้ 1 
- วธีิการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบั
ลูกคา้และตลาดท่ีเหมาะสม 
- ภายในเดือน มี.ค. 

11 

7.1 ขอ้ 2 
- ไดว้ธีิการส ารวจความพึงพอใจลูกคา้ท่ี
เหมาะสมและเป็นไปตามหลกัวชิาการ 
- ภายในเดือน มิ.ย. 
 

ขอ้ 2 
- ได้วิ ธีการส ารวจ เพื่อการเ รียนรู้

เก่ียวกบัลูกคา้และตลาดท่ีเหมาะสม
และเป็นไปตามหลกัวชิาการ 

- ภายในเดือน เม.ย. 

11 

7.1 ขอ้ 3 ขอ้ 3 11 
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- ไดข้อ้ก าหนดของเขตงานท่ีเหมาะสม 
- ไดร้าคากลางการจา้งท่ีถูกตอ้ง 
- ไดท่ี้ปรึกษาท่ีมีความสามารถตามTOR 
- ภายในเดือน ก.ย. 

- ไ ด้ ข้ อ ก า ห น ด ข อ ง เ ข ต ง า น ท่ี
เหมาะสม 
- ไดร้าคากลางการจา้งท่ีถูกตอ้ง 
- ได้ท่ีปรึกษาท่ีมีความสามารถตาม
TOR 
- ภายในเดือน ส.ค. 

7.1 4. วเิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้และคดัเลือกกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีจะส ารวจ 

4. วิเคราะห์และคดัเลือกกลุ่มลูกคา้ท่ีจะ
ส ารวจ,ออกแบบและทดสอบแบบ
ส ารวจ,ด าเนินการส ารวจและรวบรวม
ผลส ารวจ,วเิคราะห์และประมวลผลการ
ส ารวจ (ส.ค.-ธ.ค.) 

11 

7.1 7.วเิคราะห์และประมวลผลการส ารวจ 
และส่งต่อกระบวนการรวบรวมเสียงของ
ลูกคา้ /การจดัท ายทุธศาสตร์ /ทบทวน
แผนปฏิบติัการ 

5. จดัท ารายงานผลการเรียนรู้เก่ียวกบั
ลูกคา้และตลาด และบนัทึกขอ้มูลเสียง
ในฐานขอ้มูล 

12 

7.1 ขอ้ 7 
- สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจตาม 
TOR,สัญญาจา้งก าหนด ใหมี้ความถูกตอ้ง 
เช่ือถือไดข้องขอ้มูล 
- ท่ีปรึกษาส่งงานครบถว้นตามสัญญา 
- ไดส้ารสนเทศลูกคา้จากการส ารวจ
ความพึงพอใจลูกคา้ เพื่อส่งใหส่้วนเก่ียว
น าไปพิจารณาด าเนินการต่อไป 
- ภายในเดือน ธ.ค.-ม.ค. 

ขอ้ 5 
- ท่ี ป รึกษ า ส่ งง านครบถ้วนตาม
สัญญา 
- ไดส้ารสนเทศลูกคา้จากการส ารวจ
เพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด 
เพื่อส่งให้ส่วนเก่ียวน าไปพิจารณา
ด าเนินการต่อไป 
- ภายในเดือน ก.พ. ปีถดัไป 

12 

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

12 

8 - เพิ่ม ระบบติดตามประเมินผล  13 
9 - เพิ่ม เอกสารอ้างอิง  13 
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10 - เพิ่ม แบบฟอร์มท่ีใช้  13 
11 - 

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

14 
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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. 
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