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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 
วิธีปฏิบติังานการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด ส าหรับการบริการธุรกิจ

เสริม เป็นกลไกหน่ึงของช่องทางการรับฟังเสียงของลูกคา้ดว้ยการส ารวจ (Survey based)  ซ่ึงเป็น
กลไก เพื่อใหไ้ดส้ารสนเทศท่ีสามารถน าไปใชใ้นการตอบสนองลูกคา้ไดเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
และท าให้ลูกคา้มีความภกัดี และตอบสนองยุทธศาสตร์ขององค์กรในการแสวงหาโอกาสในการ
ลงทุนส าหรับธุรกิจเก่ียวเน่ือง 

วิธีปฏิบติังานการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด ส าหรับการบริการธุรกิจ
เสริม ครอบคลุม ตั้งแต่การสรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการให้บริการท่ีพิจารณา การส ารวจผล
ความพึงพอใจในการให้บริการ การบนัทึกผลการส ารวจ ตลอดจนการสรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์
เสนอผูบ้ริหาร และรวบรวมสรุปผลในระดับสาย ทุกไตรมาส เพื่อน าไปสู่กระบวนการในการ
รวบรวมเสียงของลูกคา้ และคดัเลือกสารสนเทศ ให้เป็นสารสนเทศในการปรับปรุงกระบวนงาน
ของ กฟภ.  

อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถาม นายขจรเกียรติ 
อศัวเบญ็จาง  ผูอ้  านวยการกองบริการลูกคา้และวศิวกรรม ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 3 ผูช่้วยเลขานุการ
คณะกรรมการบริหารการใหบ้ริการธุรกิจเสริม โทร. 0-2590-9330 

                                                                    
 คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 

                                                                   กรกฎาคม พ.ศ. 2560 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกกำรส ำรวจเพือ่กำรเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้ำและตลำด 
ส ำหรับกำรบริกำรธุรกจิเสริม  |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

1. วัตถุประสงค์ 
วิธีปฏิบติังานการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด ส าหรับการบริการธุรกิจ

เสริม จดัท าข้ึน เพื่อใช้เป็นแนวทางการด าเนินงานในการรับฟังลูกคา้ ตามขอ้ก าหนดของเกณฑ ์
SEPA หมวดท่ี 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้และตลาด และตอบสนองยุทธศาสตร์ขององคก์รในการแสวงหา
โอกาสในการลงทุนส าหรับธุรกิจเก่ียวเน่ือง เพื่อให้ได้สารสนเทศท่ีสามารถน าไปใช้ในการ
ตอบสนองลูกคา้ไดเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั และท าให้ลูกคา้มีความภกัดี โดยสารสนเทศความพึง
พอใจ ความตอ้งการ ความคาดหวงั และความภกัดี ของลูกคา้ จะถูกส่งเขา้สู่กระบวนการรวบรวม
เสียงลูกคา้เพื่อน าไปปรับปรุงกระบวนการ และมาตรฐานการให้บริการเสริมของ กฟภ. ให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และส่งผลให้รายไดจ้ากการให้บริการ
ธุรกิจเสริม ของ กฟภ. เพิ่มสูงข้ึน 

2. ขอบเขต 
 การส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด ส าหรับการบริการธุรกิจเสริม ในส่วนท่ี
มุ่งเน้นการท าตลาด ใชส้ าหรับส ารวจความพึงพอใจ ความตอ้งการ ความคาดหวงั ความภกัดี และ
ขอ้เสนอแนะต่าง ๆ จากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธุรกิจเสริมของ กฟภ. 3 ประเภทบริการหลกั ไดแ้ก่ 
 2.1 งานก่อสร้างระบบไฟฟ้า     

2.2 งานตรวจสอบและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า  
2.2.1 งานบ ารุงรักษาแกไ้ขระบบไฟฟ้าแรงสูง เช่น สายส่ง ระบบจ าหน่าย สถานีไฟฟ้า 

งานส่องจุดร้อน ฯลฯ 
2.2.2 งานบ ารุงรักษาหมอ้แปลง 
2.2.3 งานตรวจสอบและบ ารุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้าแรงต ่า เช่น บ ารุงรักษาตู ้MDB ฯลฯ 
2.2.4 งานบ ารุงรักษาแบบแพกเกจ 

2.3 งานวเิคราะห์ระบบไฟฟ้า 
โดยวิธีปฏิบติังานการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาด ส าหรับการบริการ

ธุรกิจเสริม ครอบคลุม ตั้งแต่ การสรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการให้บริการท่ีพิจารณา การส ารวจ
ผลความพึงพอใจในการให้บริการ การบนัทึกผลการส ารวจการติดตามการให้บริการตลอดจนการ
สรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์ ความพึงพอใจ/ความตอ้งการ/ความคาดหวงั/ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ 
เสนอผูบ้ริหาร และรวบรวมสรุปผลในระดบัสายงาน เสนอ รผก.(ภ1-ภ4) คณะกรรมการบริหารการ
ให้บริการธุรกิจเสริม และคณะท างาน SEPA หมวด 3 ทุกไตรมาส เพื่อน าไปสู่กระบวนการในการ
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รวบรวมเสียงของลูกคา้ และคดัเลือกสารสนเทศ ให้เป็นสารสนเทศในการปรับปรุงกระบวนงาน
ของ กฟภ.  

3. ค าจ ากัดความ 
3.1 งานก่อสร้างระบบไฟฟ้า หมายถึง การให้บริการก่อสร้างระบบไฟฟ้า สายส่ง สถานี

ไฟฟ้า ระบบจ าหน่ายแรงสูง แรงต ่า และติดตั้งอุปกรณ์ไฟฟ้าภายในท่ีเป็นทรัพยสิ์นของลูกคา้ 
3.2 งานตรวจสอบและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า หมายถึง งานบ ารุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้า สาย

ส่ง สถานีไฟฟ้ารวมถึงสายจ าหน่ายระบบไฟฟ้าแรงสูงแรงดนั 22,000 โวลท ์และ 33,000 โวลท ์และ
ระบบไฟฟ้าแรงต ่าตามวาระท่ีเป็นทรัพยสิ์นของลูกคา้ และ/หรือ งานบริการตามแพคเกจต่างๆ  

3.3 งานวิเคราะห์ระบบไฟฟ้า หมายถึง การให้บริการตรวจวดัวิเคราะห์คุณภาพไฟฟ้าดว้ย
เคร่ือง Disturbances Recorder และเสนอแนะแนวทางแกไ้ขปัญหาเร่ืองกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 

3.4 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท 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 กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.4.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.4.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.4.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 
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4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
4.1 กฟฟ.ชั้น 1-3 มีหนา้ท่ี ดงัน้ี 

4.1.1 สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการใหบ้ริการท่ีด าเนินการส ารวจ  
4.1.2 ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าทุกรายที่ ใช้บริการธุรกิจเสริม  
4.1.3 บันทึกผลการส ารวจการติดตามการให้บริการ  

4.2 กบล.กฟข. มีหนา้ท่ี สรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์ความพึงพอใจ/ความตอ้งการ/ความ
คาดหวงั/ขอ้เสนอแนะ เสนอ อข. และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ทุกไตรมาส 

4.3 ฝวธ.(ภ1-ภ4) มีหน้าท่ี รวบรวมสรุปผลในระดับสายงานเสนอ รผก.(ภ1 -ภ4) 
คณะกรรมการบริหารการใหบ้ริการธุรกิจเสริม และคณะท างาน SEPA หมวด 3 ทุกไตรมาส  

4.4 คณะกรรมการบริหารการให้บริการธุรกิจเสริม มีหนา้ท่ี รวบรวมสารสนเทศจากเสียง
ลูกคา้ ส่งต่อให้ กพล.ฝสท. น าเขา้ฐานขอ้มูลระบบรับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) พร้อม
ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : การส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้
และตลาดส าหรับการบริการธุรกิจเสริม 

ผูรั้บผิดชอบ : คณะกรรมการบริหารการ
ใหบ้ริการธุรกิจเสริม 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีรายงานผลการ
ติดตามความพึงพอใจการใหบ้ริการทุกไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

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

ถดัไป 

กรอบ
เวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     

1. สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภท
การให้บริการท่ีพิจารณา 

กฟฟ.1-3 

3. บนัทึกผลการส ารวจการ
ติดตามการให้บริการ 

กฟฟ.1-3 

4. สรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์ความ
พึงพอใจ/ ความตอ้งการ/ความ
คาดหวงั/ขอ้เสนอแนะเสนอ อข. 
และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ทุกไตรมาส  

กบล.กฟข. 

2. ส ารวจความพึงพอพอใจในการ
ให้บริการธุรกิจเสริม 

กฟฟ.1-3 

5. รวบรวมสรุปผลในระดบัสาย
งานเสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และส่วน

เก่ียวขอ้ง ทุกไตรมาส 
ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

คณะกรรม การ
บริหารการ
ให้บริการธุรกิจ
เสริม 

กฟฟ. 1-3 
  

สายงาน ภ.1-4 
  อข. 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) 
กฟฟ.1-3 
  
-รผก.(ภ1-ภ4) 
-กระบวนการ
รวบรวมเสียง
ลูกคา้ 
- คณะท างาน 
SEPA หมวด 
3  
-คณะกรรมการ
บริหารการ
ให้บริการธุรกิจ
เสริม 

-ยทุธศาสตร์ : มีการ
บริการลกูคา้ท่ีเป็น
เลิศและครบวงจร 
-ประเภทบริการธุรกิจ
เสริม 

 

- ขอ้มลูการใชบ้ริการ
ของลกูคา้ 
- ขอ้มลูการติดต่อลกูคา้ 
 

 

- เกณฑว์ดัผลด าเนินการ, 
BSC 
- แผนปฏิบติัการประจ าปี 
  

  

เร่ิมตน้ 

ส้ินสุด 

ขอ้มูลลูกคา้ท่ีจะ
ส ารวจ 

ผลการส ารวจ  

ฐานขอ้มูลองคก์ร 

ภายใน
วนัท่ี 5 

ของเดือน 

ภายใน 15 
วนัหลงัใช้
บริการ 

 
ภายใน
วนัท่ี 5 
หลงัส้ิน
ไตรมาส 

15 วนั
หลงัส้ิน
ไตรมาส 

30 วนั
หลงัส้ิน
ไตรมาส 

คณะท างาน 
SEPA หมวด 3 
  

กลุ่มลูกคา้ 

7. ประเมินและทบทวน/ปรับปรุง
กระบวนการ 

คณะกรรมการบริหารการให้บริการธุรกิจ
เสริม, ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

 

รายงานผลการติดตาม
ความพึงพอใจการ
ให้บริการธุรกิจเสริม 

รายไตรมาส 
  

รายงานผลการติดตาม
ความพึงพอใจการ
ให้บริการธุรกิจเสริม 

รายไตรมาส 
  

รายงานผลการ
ทบทวน

กระบวนการ 
  

- คณะท างาน  
SEPA หมวด 3 
–คณะท างาน
โครงการ
พฒันาระบบ
การจดัการเสียง
ลูกคา้ 
  

ธ.ค. 

6. รวบรวมสรุปสารสนเทศจากเสียง
ลูกคา้ และน าเขา้ระบบ 

 ฝวธ.(ภ1-ภ4),คณะกรรมการบริหาร
การให้บริการธุรกิจเสริม , ฝพท. 

 

ฐานขอ้มูลองคก์ร 
PEA-VOC 

30 วนั
หลงัส้ิน
ไตรมาส 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการใหบ้ริการท่ีพิจารณา 

กฟฟ. 1-3 จดัเตรียมขอ้มูลลูกคา้ท่ีรับบริการแต่ละประเภท โดยมีประเภทบริการดงัน้ี 

6.1.1 งานก่อสร้างระบบไฟฟ้า     
6.1.2 งานตรวจสอบและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า  

6.1.2.1 งานบ ารุงรักษาแกไ้ขระบบไฟฟ้าแรงสูง เช่น สายส่ง ระบบจ าหน่าย สถานี
ไฟฟ้า งานส่องจุดร้อน ฯลฯ 

6.2.2.2 งานบ ารุงรักษาหมอ้แปลง 
6.2.2.3 งานตรวจสอบและบ ารุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้าแรงต ่า เช่น บ ารุงรักษาตู ้MDB 

ฯลฯ 
6.2.2.4 งานบ ารุงรักษาแบบแพกเกจ 

6.1.3 งานวเิคราะห์ระบบไฟฟ้า 
6.2 ส ารวจผลความพึงพอใจการใหบ้ริการธุรกิจเสริม 

กฟฟ.1-3 ด าเนินส ารวจความพึงพอพอใจของลูกคา้ทุกรายท่ีใช้บริการธุรกิจเสริมตาม 

“แบบส ารวจความพึงพอใจการใชบ้ริการเสริมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค” (แบบฟอร์ม VOC-SB-2-

01) โดยด าเนินการส ารวจ ภายใน 15 วนัหลงัจากให้บริการ และกรณีพบปัญหาท่ีตอ้งแกไ้ขเร่งด่วน 

ใหป้ระสานงานด าเนินการทนัที 

6.3 บนัทึกผลการส ารวจการติดตามการใหบ้ริการ 
กฟฟ.1-3 บนัทึกผลการส ารวจลงใน “ตารางสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจการ

ให้บริการธุรกิจเสริม” (แบบฟอร์ม VOC-SB-2-02)  และ บนัทึกรายละเอียดขอ้มูลการเลือกใช้

บริการของ กฟภ. เน่ืองจากปัจจัย ความคาดหวงัท่ีมีต่อบริการ กฟภ. และ ข้อคิดเห็นและ

ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ (แบบฟอร์ม VOC-SB-2-03) ส่งให ้กบล.กฟข.  

6.4 สรุปรายงาน สถิติ วเิคราะห์ความพึงพอใจ/ความตอ้งการ/ความคาดหวงั/ขอ้เสนอแนะ
เสนอ อข. และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ทุกไตรมาส 

กบล.กฟข. รวบรวมและสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการธุรกิจเสริม 

เสนอ อข. และจดัส่งตารางสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการธุรกิจเสริม (แบบฟอร์ม 

VOC-SB-2-02) และ รายงานรายละเอียดขอ้มูลการเลือกใชบ้ริการของ กฟภ. เน่ืองจากปัจจยั ความ
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คาดหวงัท่ีมีต่อบริการ กฟภ. และ ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ (แบบฟอร์ม VOC-SB-2-03) ให ้

ฝวธ.(ภ1-ภ4) ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส  

 6.5 รวบรวมสรุปผลในระดบัสายงานเสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และส่วนเก่ียวขอ้งทุกไตรมาส 

- ฝวธ.(ภ1-ภ4) รวบรวมและสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการธุรกิจเสริม 

ระดบัสายงาน เสนอ รผก.(ภ1-ภ4)  

- ฝวธ.(ภ1-ภ4) จดัส่งตารางสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการธุรกิจเสริม 

(แบบฟอร์ม VOC-SB-2-02) รายงานรายละเอียดขอ้มูลการเลือกใชบ้ริการของ กฟภ. เน่ืองจากปัจจยั 

ความคาดหวงัท่ีมีต่อบริการ กฟภ. และ ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ (แบบฟอร์ม VOC-SB-2-

03) ใหค้ณะกรรมการบริหารการใหบ้ริการธุรกิจเสริม ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส  

6.6 รวบรวมสรุปสารสนเทศจากเสียงลูกคา้ และน าเขา้ระบบ 

- ฝวธ.(ภ1-ภ4) รวบรวมขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ ประกอบดว้ย ความ

ตอ้งการ/ความคาดหวงั/ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ จาก แบบฟอร์ม VOC-SB-2-02 (คอลมัภ ์ 

R1-R4 และ E1-E4) และ แบบฟอร์ม VOC-SB-2-03 ลงในแบบฟอร์ม VOC-60-003 ส่งให ้ 

คณะกรรมการบริหารการใหบ้ริการธุรกิจเสริม ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส  

- คณะกรรมการบริหารการให้บริการธุรกิจเสริม รวบรวมขอ้มูลสารสนเทศจากเสียง

ของลูกคา้ตามแบบฟอร์ม VOC-60-003 ส่งให ้กพล.ฝสท. เพื่อน าเขา้ระบบฐานขอ้มูลองคก์ร 

- ฝวธ.(ภ1-ภ4) รวบรวมและรายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ 

ช่องทาง การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ (Survey-based) กลไกการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และ

ตลาดส าหรับการบริการธุรกิจเสริม ในระดบัสายงาน (แบบฟอร์ม VOC-60-001) เสนอ รผก.(ภ1-ภ

4) และคณะท างานดา้นการบริการลูกคา้ ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

6.7 ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ  
คณะกรรมการบริหารการให้บริการธุรกิจ และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) ประเมินและทบทวน/

ปรับปรุงกระบวนการ ภายในเดือนธนัวาคม  
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7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่ กิจกรรม  

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. สรุปขอ้มูลลูกคา้ตามประเภทการให้บริการท่ี
พิจารณา 

ภายในวนัท่ี 5 ของเดือน 
 

2. ส ารวจความพึงพอพอใจในการใหบ้ริการ
ธุรกิจเสริม 

หลงัการใหบ้ริการไม่เกิน 15 วนั 

3. บนัทึกผลการส ารวจการติดตามการใหบ้ริการ - ไดข้อ้มูลผลส ารวจครบถว้นตามตารางสรุปผล
การส ารวจความพึงพอใจการให้บริการธุรกิจ
เ ส ริ ม  ( แ บ บ ฟ อ ร์ ม  VOC-SB-2-02) แ ล ะ
รายละเอียดขอ้มูลการเลือกใชบ้ริการของ กฟภ. 
เน่ืองจากปัจจัย ความคาดหวงัท่ีมีต่อบริการ 
กฟภ. และ ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ
(แบบฟอร์ม VOC-SB-2-03)  
- ภายใน 5 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

4. สรุปรายงาน สถิติ วเิคราะห์ความพึงพอใจ/
ความตอ้งการ/ความคาดหวงั/ขอ้เสนอแนะเสนอ 
อข. และ ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

- มีรายงานสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจการ
ให้บริการธุรกิจเสริม  ทุกไตรมาส ในระดับ 
กฟข.  
- ได้ข้อมูลตาม แบบฟอร์ม VOC-SB-2-02 , 
แบบฟอร์ม VOC-SB-2-03 ครบถว้น  
- ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

5. รวบรวมสรุปผลในระดบัสายงานเสนอ รผก.
(ภ1-ภ4) และส่วนเก่ียวขอ้งทุกไตรมาส 
 

- มีรายงานสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจการ
ใหบ้ริการธุรกิจเสริม ทุกไตรมาส ในระดบั สาย
งาน 
-ได้ข้อมูลตาม แบบฟอร์ม  VOC-SB-2-02 , 
แบบฟอร์ม VOC-SB-2-03 ครบถว้น  
- ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 
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ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
6. รวบรวมสรุปสารสนเทศจากเสียงลูกคา้ และ
น าเขา้ระบบ 

- ไดข้อ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ตาม 
แบบฟอร์ม VOC-60-003 และน าเขา้ในระบบ
รับฟังเสียงลูกคา้ (PEA-VOC System) 
- มีรายงานสรุปผลขอ้มูลสารสนเทศจากเสียง
ของลูกค้า  ช่องทาง การส ารวจข้อมูลลูกค้า 
(Survey-based) กลไกการส ารวจเพื่อการเรียนรู้
เก่ียวกบัลูกคา้และตลาดส าหรับการบริการธุรกิจ
เสริม ในระดบัสายงาน (แบบฟอร์ม VOC-60-
001) 
- ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

7. ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ ภายในเดือน ธ.ค. 

7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม  
7.2.1 จดัท ารายงานอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น และเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
7.2.2 ด าเนินงานทุกขั้นตอนแลว้เสร็จภายในก าหนด 
 - แบบฟอร์ม VOC-SB-2-1 ส ารวจภายใน 15 วนัหลงัใหบ้ริการ 
 - แบบฟอร์ม VOC-SB-2-2 แบบฟอร์ม VOC-SB-2-3  ส่ง กบล.กฟข. ภายใน 5 

วนัหลงัส้ินไตรมาส 
 - แบบฟอร์ม VOC-SB-2-2 แบบฟอร์ม VOC-SB-2-3 เสนอ อข. และ ส่ง ฝวธ. 

(ภ1-ภ4) ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส 
- แบบฟอร์ม VOC-60-003 เสนอ คณะกรรมการบริหารการให้บริการธุรกิจ

ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 
- แบบฟอร์ม VOC-60-001 เสนอ รผก.(ภ1-ภ4) และคณะท างาน SEPA หมวด 3

ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 
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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 

ผจก.กฟฟ.1-3 ผวต./ผบค. อย่างน้อยปีละ 
1 คร้ังก่อน 
เดือน ต.ค.  

 
9. เอกสารอ้างอิง  

9.1 อนุมติั รผก.(ภ3) ลงวนัท่ี 31 ตุลาคม 2559 ต่อทา้ยหนังสือ ฝวธ.(ภ3) เลขท่ี               
ฝวธ.(ภ3)685/2559 ลงว ันที่  31 ตุลาคม 2559 เร่ือง ขออนุมติัการส ารวจความพึงพอใจการใช้
บริการเสริมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
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10. แบบฟอร์มที่ ใ ช้  
10.1 VOC-SB-2-01 แบบส ารวจความพึงพอใจการใช้บริการเสริมของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค (ขั้นตอนท่ี 2) 
10.2 VOC-SB-2-02 ตารางสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการธุรกิจเสริม

(ขั้นตอนท่ี 3,4,5) 
10.3 VOC-SB-2-03 แบบฟอร์มบนัทึกรายละเอียดขอ้มูลการเลือกใช้บริการของ กฟภ. 

เน่ืองจากปัจจยั ความคาดหวงัท่ีมีต่อบริการ กฟภ. และ ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ (ขั้นตอนท่ี 
3,4,5) 

10.4 VOC-60-003 แบบฟอร์มบนัทึกขอ้มูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ (ขั้นตอนท่ี 6) 
10.5 VOC-60-001 รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกคา้ ช่องทาง การ

ส ารวจขอ้มูลลูกคา้ (Survey based) กลไกการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้และตลาดส าหรับ
การบริการธุรกิจเสริม (ขั้นตอนท่ี 6) 

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส า เ ร็จ รูปอื่นๆ / เค ร่ืองมืออื่นๆ  ที่ ใ ช้ ในการ
ปฏิบัติงาน 
11.1 โปรแกรม Microsoft Word ขั้นตอนท่ี 2,3,4,5,6  
11.2 โปรแกรม Microsoft Excel ขั้นตอนท่ี 1,3,4,5,6 
11.3 โปรแกรมวิเคราะห์ทางสถิติ ขั้นตอนท่ี 4,5 
11.4 ฐานขอ้มูลองคก์ร ส าหรับระบบการจดัการเสียงลูกคา้ ขั้นตอนท่ี 6 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกกำรส ำรวจเพือ่กำรเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้ำและตลำด 
ส ำหรับตลำดกำรบริกำรธุรกจิเสริม  |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกกำรส ำรวจเพือ่กำรเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้ำและตลำด 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 

แบบฟอร์ม VOC-SB-2-01 แบบส ารวจความพึงพอใจการใช้บริการเสริมของการไฟฟ้า
ส่วนภูมภิาค 

แบบฟอร์ม VOC-SB-2-02 ตารางสรุปผลการส ารวจความพงึพอใจการให้บริการธุรกิจ
เสริม 

แบบฟอร์ม VOC-SB-2-03 แบบฟอร์มบันทึกรายละเอียดข้อมูลการเลือกใช้บริการของ 
กฟภ. เน่ืองจากปัจจัย ความคาดหวงัทีม่ต่ีอบริการ กฟภ. และ 
ข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะอืน่ๆ 

แบบฟอร์ม VOC-60-003 แบบฟอร์มบันทกึข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า 
แบบฟอร์ม VOC-60-001  รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า ช่องทาง 

การส ารวจข้อมูลลูกค้า (Survey-based) กลไกการส ารวจเพื่อ
การเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาดส าหรับตลาดการบริการ
ธุรกจิเสริม  

 

 
 
 
 



 
แบบส ำรวจควำมพงึพอใจกำรใช้บริกำรเสริมของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

 

           กำรไฟฟ้ำ............เขต.....................  พืน้ที่รับผิดชอบ ...................... 

กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (กฟภ.) มีควำมประสงค์ที่จะพัฒนำระดับกำรให้บริกำรเสริมที่มีประสิทธิภำพ เพื่อให้เกิดควำมพึงพอใจสูงสุด 
ในกำรด ำเนินกำรที่เป็นประโยชน์ต่อท่ำน ดังนัน้จึงใคร่ขอควำมร่วมมือจำกท่ำนโปรดกรอกข้อมูลในแบบสอบถำมด้วย 

                                                                                                                  (ส่วนนีส้ ำหรับพนักงำน กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค (กฟภ.) เป็นผู้กรอกรำยละเอียด) 
 
 

 
 

ช่ือกิจกำร    ............................................................................................... ลักษณะธุรกิจที่ด ำเนินกำร  .......................................................................... 
  

         ขนำดกิจกำร (M)  ติดตัง้หม้อแปลงขนำดไม่เกิน 250 KVA (1)  ติดตัง้หม้อแปลงขนำดมำกกว่ำ 250 KVA ขึน้ไป  (2) 
 

         กลุ่มลูกค้ำ (T) บ้ำนอยู่อำศัย พำณิชย์        อุตสำหกรรม        อื่นๆ 
 

  

1. บริกำรธุรกิจเสริมที่ กฟภ. ให้บริกำรท่ำนในครัง้นี ้คือ (โปรดใสเ่คร่ืองหมาย   ใน          )  (S) 
               งำนก่อสร้ำงระบบไฟฟ้ำ (1)     

 

งำนตรวจสอบและบ ำรุงรักษำระบบไฟฟ้ำ  
 

     งำนบ ำรุงรักษำแก้ไขระบบไฟฟ้ำแรงสูง เช่น สำยส่ง ระบบจ ำหน่ำย สถำนีไฟฟ้ำ งำนส่องจุดร้อน ฯลฯ (2) 
     งำนบ ำรุงรักษำหม้อแปลง (3) 
     งำนตรวจสอบและบ ำรุงรักษำอุปกรณ์ไฟฟ้ำแรงต ่ำ เช่น บ ำรุงรักษำตู้  MDB ฯลฯ (4) 
     งำนบ ำรุงรักษำแบบแพกเกจ (5) 
  

งำนวิเครำะห์ระบบไฟฟ้ำ (6) 
       

2. คุณภำพกำรให้บริกำรด้ำนต่ำง ๆ (โปรดใสเ่คร่ืองหมาย   ในชอ่งวา่งที่ทา่นเห็นวา่ใกล้เคียง หรือตรงกบัความรู้สกึของทา่นในฐานะตวัแทนของกิจการ)        

กำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

น้อยที่สุด 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปำนกลำง 
(3) 

มำก 
(4) 

มำกที่สุด 
(5) 

ด้ำนบุคลำกร / พนักงำน 
1. ความสภุาพและการเอาใจใสใ่นการให้บริการ (P1)       

2. ความเพียงพอของจ านวนพนกังานในการให้บริการ (P2)      
3. พนกังานให้บริการอยา่งรวดเร็ว (P3)      
4. ความรอบรู้ ความช านาญ ความสามารถ และการให้ปรึกษาแนะน า แก้ไขปัญหา (P4)      
ด้ำนช่องทำงกำรติดต่อ / ส ำนักงำน กฟภ. 
1. ความสะดวกในการติดตอ่ / สอบถามทางโทรศพัท์  (C1)      
2. ท าเลที่ตัง้ของส านกังาน กฟภ. สะดวกในการติดตอ่   (C2)      
3. สิ่งอ านวยความสะดวก เชน่ สถานทีจ่อดรถ, ที่นัง่, ห้องน า้ ฯลฯ  (C3)      
4. การให้ข้อมลูเก่ียวกบัขัน้ตอนและรายละเอียดของการให้บริการ  (C4)      
ด้ำนคุณภำพงำนบริกำร      
1. ขัน้ตอนของการให้บริการรวดเร็ว ฉบัไว (Q1)      
2. ได้รับบริการครบถ้วนสมบรูณ์ ภายในระยะเวลาที่ก าหนดไว้ (Q2)      
3. การบริการของ กฟภ. เป็นไปตามทีค่าดหวงัไว้  (Q3)      
4. การบริการของ กฟภ. มีความเหมาะสม/คุ้มคา่ระหวา่งคณุภาพและราคา  (Q4)      

ควำมพึงพอใจโดยรวม      
 

3. ในกรณีที่ท่ำนเลือกใช้บริกำรของ กฟภ. เน่ืองจำกปัจจัยใดต่อไปนี ้(เลือกได้มากกวา่ 1 ข้อ)  
                     มีควำมสะดวกในกำรติดต่อ   (B1)                 มีรำคำที่เหมำะสม     (B2)        มีควำมช ำนำญและประสบกำรณ์    (B3)  
         

         มีบริกำรให้เลือกหลำกหลำย (B4)                 มีเคร่ืองมือที่ทันสมัย (B5)        ได้รับกำรบริกำรเร็วเป็นพิเศษ        (B6) 
   

         วัสดุอุปกรณ์มีคุณภำพ  (B7)                 มีหน่วยงำนให้บริกำรเพียงหน่วยงำนเดียว  (B8)           อื่น ๆ (โปรดระบุ)..........................   (B9) 
 
 
 

 

เลขที่แบบส ำรวจ 
VOC-SB-2-01 



 
4. ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของท่ำนที่มีต่อบริกำร กฟภ. 

4.1 กรุณำเลือกหรือระบุควำมต้องกำรของท่ำนที่มีต่อบริกำร กฟภ.  (เลือกได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
(ควำมต้องกำร เป็นประเด็น/ส่ิงที่ขำดไม่ได้ หรือจ ำเป็นต้องมีส ำหรับบริกำร กฟภ. หำกขำดประเด็น/ส่ิงนีไ้ป จะท ำให้ท่ำนเกิดควำมไม่พึงพอใจ )   

               กำรได้รับบริกำรตรงตำมเวลำที่ก ำหนด (R1)          กำรให้บริกำรที่มีมำตรฐำน  (R2)         พนักงำนที่ให้บริกำรมีควำมรู้ควำมช ำนำญ (R3) 
                

  อื่น ๆ (โปรดระบุ) ............................................................................................................... (R4) 
 

4.2 กรุณำเลือกหรือระบุควำมคำดหวังของท่ำนที่มีต่อบริกำร กฟภ. (เลือกได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
(ควำมคำดหวัง เป็นประเด็น/ส่ิงที่ กฟภ. ให้บริกำรไป ท่ำนจะเกิดควำมพึงพอใจ ) 
 บริกำรแจ้งเตือนเมื่อครบก ำหนด (E1)          บริกำรหลังกำรขำยโดยไม่คิดค่ำใช้จ่ำย (E2)          บัตรสมำชิกสะสมแต้มแลกของรำงวัล (E3) 
     

             อื่น ๆ (โปรดระบุ) ..................................................................................................................(E4) 
 

5. ในโอกำสต่อไปท่ำนจะเลือกใช้บริกำรของ กฟภ. อีกหรือไม่   
 เลือก (O1)             ไม่เลือก (O2)   จะพิจำรณำเลือกภำยหลัง      (O3) 

          
ข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ .................................................................................................................................................................................... 

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

(หำกมีข้อสงสัยในแบบส ำรวจฯ โปรดสอบถำมพนักงำน กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (กฟภ.)) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
แบบส ำรวจควำมพงึพอใจกำรใช้บริกำรเสริมของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

 

           กำรไฟฟ้ำเขต 1 เชียงใหม่ ภำค 1 พืน้ที่รับผิดชอบ กฟจ.เชียงใหม่                         N    1      0    0    0    1 
 

กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (กฟภ.) มีควำมประสงค์ที่จะพัฒนำระดับกำรให้บริกำรเสริมที่มีประสิทธิภำพ เพื่อให้เกิดควำมพึงพอใจสูงสุด 
ในกำรด ำเนินกำรที่เป็นประโยชน์ต่อท่ำน ดังนัน้จึงใคร่ขอควำมร่วมมือจำกท่ำนโปรดกรอกข้อมูลในแบบสอบถำมด้วย 

                                                                                                                  (ส่วนนีส้ ำหรับพนักงำน กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค (กฟภ.) เป็นผู้กรอกรำยละเอียด) 
 
 

 
 

ช่ือกิจกำร    บ. เทสโก้โลตัส จ ำกัด(สำขำเชียงใหม่) ลักษณะธุรกิจที่ด ำเนินกำร  ห้ำงสรรพสินค้ำ 
  

         ขนำดกิจกำร (M)  ติดตัง้หม้อแปลงขนำดไม่เกิน 250 KVA (1)  ติดตัง้หม้อแปลงขนำดมำกกว่ำ 250 KVA ขึน้ไป  (2) 
 

         กลุ่มลูกค้ำ (T) บ้ำนอยู่อำศัย พำณิชย์        อุตสำหกรรม        อื่นๆ 
 

  

6. บริกำรธุรกิจเสริมที่ กฟภ. ให้บริกำรท่ำนในครัง้นี ้คือ (โปรดใสเ่คร่ืองหมาย   ใน          )  (S) 
               งำนก่อสร้ำงระบบไฟฟ้ำ (1)     

 

งำนตรวจสอบและบ ำรุงรักษำระบบไฟฟ้ำ  
 

     งำนบ ำรุงรักษำแก้ไขระบบไฟฟ้ำแรงสูง เช่น สำยส่ง ระบบจ ำหน่ำย สถำนีไฟฟ้ำ งำนส่องจุดร้อน ฯลฯ (2) 
     งำนบ ำรุงรักษำหม้อแปลง (3) 
     งำนตรวจสอบและบ ำรุงรักษำอุปกรณ์ไฟฟ้ำแรงต ่ำ เช่น บ ำรุงรักษำตู้  MDB ฯลฯ (4) 
     งำนบ ำรุงรักษำแบบแพกเกจ (5) 
  

งำนวิเครำะห์ระบบไฟฟ้ำ (6) 
       

7. คุณภำพกำรให้บริกำรด้ำนต่ำง ๆ (โปรดใสเ่คร่ืองหมาย   ในชอ่งวา่งที่ทา่นเห็นวา่ใกล้เคียง หรือตรงกบัความรู้สกึของทา่นในฐานะตวัแทนของกิจการ)        

กำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

น้อยที่สุด 
(1) 

น้อย 
(2) 

ปำนกลำง 
(3) 

มำก 
(4) 

มำกที่สุด 
(5) 

ด้ำนบุคลำกร / พนักงำน 
1. ความสภุาพและการเอาใจใสใ่นการให้บริการ (P1)       

2. ความเพียงพอของจ านวนพนกังานในการให้บริการ (P2)      
3. พนกังานให้บริการอยา่งรวดเร็ว (P3)      
4. ความรอบรู้ ความช านาญ ความสามารถ และการให้ปรึกษาแนะน า แก้ไขปัญหา (P4)      
ด้ำนช่องทำงกำรติดต่อ / ส ำนักงำน กฟภ. 
1. ความสะดวกในการติดตอ่ / สอบถามทางโทรศพัท์  (C1)      
2. ท าเลที่ตัง้ของส านกังาน กฟภ. สะดวกในการติดตอ่   (C2)      
3. สิ่งอ านวยความสะดวก เชน่ สถานทีจ่อดรถ, ที่นัง่, ห้องน า้ ฯลฯ  (C3)      
4. การให้ข้อมลูเก่ียวกบัขัน้ตอนและรายละเอียดของการให้บริการ  (C4)      
ด้ำนคุณภำพงำนบริกำร      
1. ขัน้ตอนของการให้บริการรวดเร็ว ฉบัไว (Q1)      

2. ได้รับบริการครบถ้วนสมบรูณ์ ภายในระยะเวลาที่ก าหนดไว้ (Q2)      
3. การบริการของ กฟภ. เป็นไปตามทีค่าดหวงัไว้  (Q3)      
4. การบริการของ กฟภ. มีความเหมาะสม/คุ้มคา่ระหวา่งคณุภาพและราคา  (Q4)      

ควำมพึงพอใจโดยรวม      
 

8. ในกรณีที่ท่ำนเลือกใช้บริกำรของ กฟภ. เน่ืองจำกปัจจัยใดต่อไปนี ้(เลือกได้มากกวา่ 1 ข้อ)  
                     มีควำมสะดวกในกำรติดต่อ   (B1)                 มีรำคำที่เหมำะสม     (B2)        มีควำมช ำนำญและประสบกำรณ์    (B3)  
         

         มีบริกำรให้เลือกหลำกหลำย (B4)                 มีเคร่ืองมือที่ทันสมัย (B5)        ได้รับกำรบริกำรเร็วเป็นพิเศษ        (B6) 
   

         วัสดุอุปกรณ์มีคุณภำพ  (B7)                 มีหน่วยงำนให้บริกำรเพียงหน่วยงำนเดียว  (B8)           อื่น ๆ (โปรดระบุ)..........................   (B9) 
 
 

 

เลขที่แบบส ำรวจ 

ตวัอยา่ง 



 
 

9. ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของท่ำนที่มีต่อบริกำร กฟภ. 
4.1 กรุณำเลือกหรือระบุควำมต้องกำรของท่ำนที่มีต่อบริกำร กฟภ.  (เลือกได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
(ควำมต้องกำร เป็นประเด็น/ส่ิงที่ขำดไม่ได้ หรือจ ำเป็นต้องมีส ำหรับบริกำร กฟภ. หำกขำดประเด็น/ส่ิงนีไ้ป จะท ำให้ท่ำนเกิดควำมไม่พึงพอใจ )   

               กำรได้รับบริกำรตรงตำมเวลำที่ก ำหนด (R1)          กำรให้บริกำรที่มีมำตรฐำน  (R2)         พนักงำนที่ให้บริกำรมีควำมรู้ควำมช ำนำญ (R3) 
                

  อื่น ๆ (โปรดระบุ) พนักงำนผู้ปฏิบัติงำนต้องปฏิบัติตำมมำตรฐำนควำมปลอดภัย (R4) 
 

4.2 กรุณำเลือกหรือระบุควำมคำดหวังของท่ำนที่มีต่อบริกำร กฟภ. (เลือกได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
(ควำมคำดหวัง เป็นประเด็น/ส่ิงที่ กฟภ. ให้บริกำรไป ท่ำนจะเกิดควำมพึงพอใจ ) 
 บริกำรแจ้งเตือนเมื่อครบก ำหนด (E1)          บริกำรหลังกำรขำยโดยไม่คิดค่ำใช้จ่ำย (E2)          บัตรสมำชิกสะสมแต้มแลกของรำงวัล (E3) 
     

             อื่น ๆ (โปรดระบุ) กำรอบรมให้ควำมรู้ในกำรตรวจสอบหม้อแปลงไฟฟ้ำเบือ้งต้น (E4) 
 

10. ในโอกำสต่อไปท่ำนจะเลือกใช้บริกำรของ กฟภ. อีกหรือไม่   
 เลือก (O1)             ไม่เลือก (O2)   จะพิจำรณำเลือกภำยหลัง      (O3) 

          
ข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ .................................................................................................................................................................................... 

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

(หำกมีข้อสงสัยในแบบส ำรวจฯ โปรดสอบถำมพนักงำน กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (กฟภ.)) 
 
 
 

ตวัอยา่ง 
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VOC-SB-2-03 
 

รายละเอียดข้อมูลการเลือกใช้บริการของ กฟภ. เนื่องจากปัจจัย ความคาดหวังที่มีต่อบริการ กฟภ. และ ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
       การไฟฟ้า............เขต.....................  พ้ืนที่รับผิดชอบ ...................... 

เลขที่แบบ
ส ารวจ 

เลือกใช้บริการของ กฟภ. เนื่องจากปัจจัย 
รายละเอียดความต้องการที่มีต่อ กฟภ. 

รายละเอียดความคาดหวังที่มีต่อ กฟภ. 
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 



VOC-SB-2-03 
 

รายละเอียดข้อมูลการเลือกใช้บริการของ กฟภ. เนื่องจากปัจจัย ความคาดหวังที่มีต่อบริการ กฟภ. และ ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
การไฟฟ้าเขต 1 เชียงใหม่ ภาค 1 

เลขที่แบบ
ส ารวจ 

เลือกใช้บริการของ กฟภ. เนื่องจากปัจจัย 
รายละเอียดความต้องการที่มีต่อ กฟภ. 

รายละเอียดความคาดหวังที่มีต่อ กฟภ. 
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 

N10001 
- 

พนักงานผู้ปฏิบัติงานต้องปฏิบัติตาม
มาตรฐานความปลอดภัย  

การอบรมให้ความรู้ในการตรวจสอบ
หม้อแปลงไฟฟ้าเบื้องต้น 

- 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

ตัวอย่าง 



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  
 
 

     



VOC-60-001/3 
 

กลุ่มลูกค้า 
ความพึงพอใจ/ข้อชื่นชม 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

      

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ 
 

      

กลุ่มลูกค้า 
ข้อเสนอแนะ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

      

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

      

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

      

อื่นๆ 
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กลุ่มลูกค้า 
ความต้องการ 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 ไฟไมต่ก/ไฟไมด่ับ 
 ราคาเหมาะสม 

 
 
 
 

 10 
 3 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอใช้
บริการต่างๆ 

 8 
 

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

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

 7 
 
 
 
 
 
 6 

 
 

 3 

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

 ไฟไมต่ก/ไฟไมด่ับ 
 ราคาเหมาะสม 

 
 

 6 
 4 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอใช้
บริการต่างๆ 

 5  เพิ่มช่องทางการ
ติดต่อสื่อสาร,การช าระ
ค่าไฟฟ้า 

 

 3 

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

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

 15 
 

 10 
 8 

 
 6 
 5 

 
 3 
 3 

 ความฉับไวในการ
ตอบสนองต่อการขอใช้
บริการต่างๆ 

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

 10 
 

 8 

อื่นๆ 
 

 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ  6 
 

 บริการรวดเร็ว 
 

 

 5 
 

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

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

 15 
 
 
 
 
 
 
 

 10 
 

 
 6 
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กลุ่มลูกค้า 
ความคาดหวัง 

ผลิตภัณฑ ์ บริการ สนับสนุน 
ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ ประเด็น ความถี่ 

บ้านอยู่อาศัย 
(ไม่แข่งขัน) 

 ความมี 
ประสิทธิภาพ 
มีมาตรแานและความ
ปลอดภัย 
 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ 

 
 

 10 
 
 
 3 

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

 8 
 

 7 
 

 
 6 
 5 

 
 4 

 

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

 7 
 
 

 5 
 

 4 

พาณิชย์           
(ไม่แข่งขัน) 

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

 10 
 

 
 
 6 
 

 
 4 

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

 8 
 

 6 
 
 

 3 
 2 

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

 10 
 

 8 
 
 

 5 
 

 3 
 

อุตสาหกรรม 
(แข่งขัน, 

ไม่แข่งขัน) 

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

 15 
 
 
 

 10 
 9 

 
 7 

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

 10 
 

 8 
 
 

 5 
 4 

 

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

 10 
 

 8 
 
 

 5 
 

 3 
 

อื่นๆ  ความมี 
ประสิทธิภาพ 
มีมาตรแานและความ
ปลอดภัย 
 ไฟไม่ตก/ไฟไม่ดับ 

 
 

 6 
 

 
 

 2 
 

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

 5 
 

 4 
 
 
 3 
 2 

 
 1 

 

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

 15 
 
 

 10 
 

 6 
 

 

 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
วิ ธีปฏิบัติงำน (Work Instruct ion)  

26 

 

 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกกำรส ำรวจเพือ่กำรเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้ำและตลำด 
ส ำหรับตลำดกำรบริกำรธุรกจิเสริม  |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
 
 
 

กฎระเบียบ/ค าส่ังที่เกีย่วข้อง 
อนุมตัิ รผก.(ภ3) ลงวนัที ่31 ตุลาคม 2559 ต่อท้ายหนังสือ ฝวธ.(ภ3) เลขที ่                

ฝวธ.(ภ3)685/2559 ลงวันที่  31 ตุลาคม 2559 เร่ือง ขออนุมตัิการส ารวจความพงึพอใจ
การใช้บริการเสริมของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 

 
 

 
 
 
 







กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
วิ ธีปฏิบัติงำน (Work Instruct ion)  

29 

 

 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกกำรส ำรวจเพือ่กำรเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้ำและตลำด 
ส ำหรับกำรบริกำรธุรกจิเสริม  |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
 
 
 

อืน่ ๆ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
วิ ธีปฏิบัติงำน (Work Instruct ion)  

30 

 

 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกกำรส ำรวจเพือ่กำรเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้ำและตลำด 
ส ำหรับกำรบริกำรธุรกจิเสริม  |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

ประวตัิการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัตงิาน 
 

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

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

 
 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
วิ ธีปฏิบัติงำน (Work Instruct ion)  

31 

 

 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey-based) ผ่ำนกลไกกำรส ำรวจเพือ่กำรเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้ำและตลำด 
ส ำหรับกำรบริกำรธุรกจิเสริม  |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

 

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) 

 


