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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 
การประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้จากระบบบริหารจดัการคิวและกล่องประเมินความ

พึงพอใจ (Smart Queue & Smile Box) เป็นกลไกหน่ึงของช่องทางการรับฟังเสียงของลูกคา้ดว้ยการ

ส ารวจ (Survey Based)  ซ่ึงเป็นกลไกท่ีสามารถติดตามความคิดเห็นของลูกคา้ในดา้นการบริการ 

การช่วยเหลือลูกคา้ และการท าธุรกรรม เพื่อให้ได้ขอ้มูลป้อนกลบัอย่างทนัท่วงที และสามารถ

น าไปใชด้ าเนินการต่อได ้

วธีิปฏิบติังานการประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้จากระบบบริหารจดัการคิวและกล่อง
ประเมินความพึงพอใจ (Smart Queue & Smile Box) ครอบคลุม ตั้งแต่การเชิญชวนลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการท่ีส านกังาน กฟภ. และ PEA Shop กดประเมินความพึงพอใจ การประเมินระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้และวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ การทบทวน/ปรับปรุง กระบวนการ การสรุปผลการ
ประเมิน และ ติดตามผล ตลอดจนการประเมินและทบทวนกระบวนการ เพื่อน าไปสู่กระบวนการ
ในการปรับปรุงกระบวนงานของ กฟภ. 

อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถาม นางประไพพรรณ 
ขนัตยาภรณ์ ผูอ้  านวยการกองระบบงานธุรกิจ ฝ่ายพฒันาธุรกิจ โทร. 0-2590-9520 

                                                                    
 คณะท างานโครงการพฒันาระบบการจดัการเสียงลูกคา้ 

                                                                   กรกฎาคม พ.ศ. 2560 
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2. ขอบเขต 
3. ค าจ ากดัความ 
4. หนา้ท่ีความรับผดิชอบ 
5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
6. ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
7. มาตรฐานงาน 
8. ระบบติดตามประเมินผล 
9. เอกสารอา้งอิง 
10. แบบฟอร์มท่ีใช ้
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey based) ผ่ำนกลไกกำรประเมินผลควำมพงึพอใจของลูกค้ำจำกระบบบริหำร
จดักำรควิและกล่องประเมินควำมพงึพอใจ (Smart Queue & Smile Box) |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

1. วัตถุประสงค์ 
วิธีปฏิบติังานการประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้จากระบบบริหารจดัการคิวและกล่อง

ประเมินความพึงพอใจ (Smart Queue & Smile Box) จดัท าข้ึน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางการด าเนินงาน
ในการรับฟังลูกคา้ ตามขอ้ก าหนดของเกณฑ์ SEPA หมวดท่ี 3 การมุ่งเน้นลูกคา้และตลาด ให้
สามารถติดตามความคิดเห็นของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพของการบริการ การช่วยเหลือลูกคา้ และการ
ท าธุรกรรม เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลป้อนกลบัอยา่งทนัท่วงที และสามารถน าไปใชด้ าเนินการต่อได ้
 
2. ขอบเขต 

การประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้จากระบบบริหารจดัการคิวและกล่องประเมินความ
พึงพอใจ (Smart Queue & Smile Box) ครอบคลุม ตั้งแต่ การเชิญชวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ี
ส านกังาน กฟภ. และ PEA Shop กดประเมินความพึงพอใจ การประเมินระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้และวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ การทบทวน/ปรับปรุง กระบวนการ การสรุปผลการประเมิน 
และ ติดตามผล ตลอดจนการประเมินและทบทวนกระบวนการ เพื่อน าไปสู่กระบวนการในการ
ปรับปรุงกระบวนงานของ กฟภ.  
 
3. ค าจ ากัดความ 

3.1 ระบบบริหารจดัการคิวและกล่องประเมินความพึงพอใจ (Smart Queue & Smile Box) 
หมายถึง ระบบจัดเก็บขอ้มูลท่ีส าคญั ณ จุดให้บริการ ในแต่ละช่วงวนั ประกอบด้วย ผูใ้ช้งาน
เคาน์เตอร์ช่องบริการ จ านวนผูใ้ช้บริการ ประเภทธุรกรรมท่ีใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีลูกคา้รอคอย
บริการ (Waiting Time) ช่วงเวลาท่ีลูกคา้ใชใ้นการรับบริการ (Handling Time) ค่าระดบัคะแนน
ความพึงพอใจในแต่ละช่องบริการ โดยขอ้มูลจะถูกจดัเก็บไวใ้นฐานขอ้มูลของ Server และสามารถ
ออกรายงานสถิติระดับความพึงพอใจการให้บริการ แสดงผลเป็นไฟล์ขอ้มูล หรือส่งพิมพ์ใน
รูปแบบของตารางหรือกราฟ และสามารถแปลงขอ้มูล (Export) ไปยงัโปรแกรม Microsoft Office 
ได ้ 

3.2 จุดใหบ้ริการท่ีประเมินผล หมายถึง จุดบริการท่ีติดตั้ง ระบบบริหารจดัการคิวและกล่อง
ประเมินความพึงพอใจ (Smart Queue & Smile Box) ทั้งท่ีส านกังาน กฟภ. และ PEA Shop 

3.3 ระบบ Customers’ Smile Feedback หมายถึง โปรแกรมท่ีใชใ้นการแสดงผลรายงาน
การใหบ้ริการทั้งจ านวนการกดคิว ค่าเฉล่ียระยะเวลาการใหบ้ริการ สรุปผลประเมินความพึงพอใจ 
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ทั้งจ านวนผูป้ระเมินแต่ละระดบั สดัส่วนการกดประเมินความพึงพอใจ และค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 
รวมถึงแสดงขอ้มูลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ และพนกังานท่ีใหบ้ริการดว้ย 

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 หน่วยงาน ณ จุดให้บริการลูกคา้ มีหนา้ท่ี เชิญชวนลูกคา้ กดระดบัความพึงพอใจบน

แป้นกด (Smile Box)  
4.2 กฟฟ.1-3 และ ฝกง. มีหน้าท่ี ประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และวิเคราะห์

ขอ้มูลทางสถิติ พิจารณาผลวิเคราะห์การประเมินฯ ทบทวน/ปรับปรุงการให้บริการ และ สรุปผล
การประเมินระดบัความพึงพอใจ ณ จุดบริการ และเสนอเขา้สู่วาระการประชุมผูบ้ริหาร กฟฟ./ฝกง. 

4.3 กบล.กฟข.สรุปรายงานผลประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และติดตามผลการ
ปรับปรุงการใหบ้ริการ ของ กฟฟ. ในสงักดั  และเสนอเขา้สู่วาระการประชุมผูบ้ริหาร กฟข. 

4.4 ฝวธ.(ภ1-ภ4) และ ฝกง. สรุปรายงานผลประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และ
ติดตามผลการปรับปรุงการให้บริการ ของสายงาน และเสนอเขา้สู่วาระการประชุมผูบ้ริหาร สาย
งาน 

4.5 ฝพธ. รวบรวมสรุปรายงานผลประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ในระดบัองคก์ร 
เสนอเขา้สู่วาระการประชุมผูบ้ริหาร กฟภ. รวมถึงการประเมินและทบทวนกระบวนการ 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : การประเมินผลความพึงพอใจของลกูคา้
จากระบบบริหารจดัการคิวและกล่องประเมินความพึง
พอใจ (Smart Queue & Smile Box) 

ผูรั้บผิดชอบ : ฝพธ. ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีรายงานผลการ
ติดตามความพึงพอใจการใหบ้ริการทุกไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ์ 
ลกูคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการ

ถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

     

  

2. ลูกคา้กดใหค้ะแนนความพึงพอใจ 

ลกูค้าผู้ รับบริการ 

3. ประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และ
วเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 

กฟฟ., ฝกง.  

8. สรุปผลการประเมินระดบั กฟภ. น าเสนอ
ผูบ้ริหารระดบัสูง 

ฝพธ. 

6. สรุปผลการประเมินระดบัความพึงพอใจ ณ 
จุดบริการ 

กฟฟ., ฝกง. 

ฝสท. 

1. พนกังานเชิญชวนลูกคา้บนัทึกระดบัความ
พึงพอใจบนแป้นกด Smile Box 

หน่วยงาน PEA ณ จุดบริการลกูค้า, 
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

ระดบัความพึงพอใจ 
นอ้ยกวา่ 4 

ระดบัความพึง
พอใจเท่ากบั/
มากกวา่4 

4. พิจารณาผล 
วเิคราะห์การประเมินฯ 

 กฟฟ., ฝกง. 

5. ทบทวน/ปรับปรุงการใหบ้ริการ 
กฟฟ., ฝกง. 

ระบบสารสนเทศ

ระบบบริหารจดัการ

คิวและกล่อง

ประเมินความพึง

พอใจ 

 

7. ติดตามประเมินผลและสรุปผลการประเมิน
ระดบั กฟข./สายงาน 

กบล.กฟข., ฝวธ.(ภ1-ภ4), ฝกง. 

9. การประเมินและทบทวนกระบวนการ 
ฝพธ. 

กฟข., ฝวธ.(ภ1-4), 
ฝกง., ฝพธ.,หน่วยงาน

ท่ีเก่ียวขอ้ง 

ผูบ้ริหารระดบัสูง 

กฟฟ., กฟข., ฝกง.,  
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

กฟฟ., กฟข.,ฝกง.,  
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

คู่มือการ

ปฏิบติังาน 

- ขอ้เรียนรู้จาก
ผลส ารวจปี
ก่อนหนา้  

- การตรวจ
ประเมินตนเอง 
(SAR)  

- การประชุม
ร่วมกบั
หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง  

- ประสิทธิผล
ของ
กระบวนการ 

- -Best Practice/
คู่เทียบ 

ฝสท. 

จุดเร่ิมตน้ 

จุดส้ินสุด 

ขอ้มูลสารสนเทศใน

ระบบบริหารจดัการคิว

และกล่องประเมินความ

พึงพอใจ 

รายงานสรุปวิเคราะห์ผล

การประเมินความพึงพอใจ 

รายงานผลการทบทวน/
ปรับปรุง 

 
รายงานสรุปวิเคราะห์ผลการ
ประเมินฯ ระดบั กฟฟ./จุด
บริการ 

 

รายงานสรุปวิเคราะห์ผล

การประเมินฯ ระดบั 

กฟข./สายงาน 

รายงานสรุปวิเคราะห์ผล

การประเมินฯ ระดบั 

 
รายงานผลการทบทวน

กระบวนการ 

คณะท างาน SEPA 
หมวด 3 

คณะท างานโครงการ
ระบบการพฒันาเสียง

ลูกคา้ 
 

ทุกคร้ังท่ี

ใหบ้ริการ 

ทุกคร้ังท่ี

ใหบ้ริการ 

ทุกเดือน 

ทุกเดือน 

แจง้ ผจก.
ทุกเดือน/
แจง้ กฟข. 
ทุกไตร
มาส 

ภายใน

วนัท่ี 15 

หลงัส้ิน 

ไตรมาส 

ทุก 

 ไตรมาส 

ภายใน 

ธ.ค. 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 พนกังานเชิญชวนลูกคา้บนัทึกระดบัความพึงพอใจบนแป้นกด Smile Box 

ภายหลงัเสร็จส้ินการให้บริการทางธุรกรรมกบัลูกคา้ ระหว่างท าการกดเรียกคิวลูกคา้

รายต่อไป พนักงานเคาน์เตอร์ จะตอ้งเชิญชวนลูกคา้ กดระดบัความพึงพอใจบนแป้นกด (Smile 

Box) ดว้ยบทสนทนาดงัน้ี 

ขอบคุณครับ/ค่ะ 

กรุณากดใหค้ะแนนความพึงพอใจในการบริการดว้ย นะคะ/ครับ 

6.2 ลูกคา้กดใหค้ะแนนความพึงพอใจ 
ระบบบนัทึกขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของลูกคา้บนระบบฐานขอ้มูล โดยระดบัความ

พึงพอใจบนแป้นกด Smile Box มีดว้ยกนั 5 ระดบั ไดแ้ก่ 

- พอใจมาก (Very Good) 

- พอใจ (Good) 

- ปานกลาง (Fair) 

- ไม่พอใจ (Poor) 

- ไม่พอใจมาก(Very Poor) 

เม่ือลูกคา้กดระดบัความพึงพอใจบนแป้นกด Smile Box แลว้ ขอ้มูลจะถูกบนัทึกจดัเก็บ

ลงบนระบบฐานขอ้มูลท่ีอยูส่่วนกลางแบบอตัโนมติั 

6.3 ประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
กฟฟ. 1-3 / ฝกง. ด าเนินการประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และวิเคราะห์ขอ้มูลทาง

สถิติ เป็นประจ าทุกเดือน โดย ระบบบริการจดัการคิวแบบอจัฉริยะ (Smart Queue) ชนิดเช่ือมต่อกบั
ระบบวดัความพึงพอใจของลูกคา้แบบแป้นกด (Smile Box) ถูกออกแบบให้จดัเก็บขอ้มูลท่ีส าคญั   
ณ จุดบริการ ประกอบดว้ย จ านวนผูม้าใชบ้ริการ ประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีลูกคา้รอ
คอยบริการ (Waiting Time) ช่วงเวลาท่ีลูกคา้ใชใ้นการรับบริการ (Handling Time) ค่าระดบัคะแนน
ความพึงพอใจในแต่ละช่องบริการ โดยขอ้มูลจะถูกจดัเก็บไวใ้นฐานขอ้มูลของ Server และสามารถ
ออกรายงานสถิติระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการ แสดงผลเป็นรายงานประจ าวนั รายสัปดาห์ ราย
เดือน และรายปี ขอ้มูลสามารถจดัท าเป็นไฟลข์อ้มูล หรือส่งพิมพใ์นรูปแบบของตารางหรือกราฟ 
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และสามารถแปลงขอ้มูล (Export) ไปยงัโปรแกรม Microsoft Office ได ้เช่น MS Word MS Excel 
อีกทั้งยงัสามารถเลือกรายงานระดบัชั้นขอ้มูล กฟฟ. กฟข. และภาพรวมของทั้งหมดได ้

ส าหรับการเขา้ดูรายงานให้ผูบ้ริหารหรือพนักงานท่ีได้รับมอบหมายท าการเปิด Web 
Browser และเขา้ http://queue.pea.co.th/peareport/ ท าการใส่ช่ือบญัชีผูใ้ชง้าน และรหสัผา่น และท า
การกดปุ่ม Login  

ประเภทรายงานประกอบดว้ย 
- รายงานทัว่ไป 
- รายงานสรุป 
- รายงานเชิงวิเคราะห์ 
- รายงานสถิติ 

การเรียกดูรายงาน ใหเ้ลือกรายงานท่ีตอ้งการ และท าการเลือกช่วงวนัท่ี และเลือกขอ้มูลยอ่ย
อ่ืน ๆ และท าการกดปุ่มคน้หา 

6.4 พิจารณาผลวิเคราะห์การประเมินฯ 
ผจก. กฟฟ. 1-3 / ฝกง.  หรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมาย ด าเนินการน าขอ้มูลรายงานสถิติมา

สรุปวิเคราะห์ ประเมินผลระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นประจ าทุกเดือน หากระดบัความพึง

พอใจนอ้ยกว่า 4 ตอ้งทวนสอบโดยการติดต่อลูกคา้ หรือวิเคราะห์หาสาเหตุความไม่พึงพอใจ โดย

ดึงรายงานจากระบบ Customers’ Smile Feedback 

6.5 ทบทวน/ปรับปรุงการใหบ้ริการ 
ในกรณีท่ีผลการประเมินความพึงพอใจน้อยกว่า 4 ให้ ผจก.กฟฟ./อฝ.กง. ท าการ

ทบทวนปรับปรุงการให้บริการ และก าหนดแนวทางด าเนินการแก้ไข ปรับปรุง เพื่อยกระดับ

คุณภาพบริการ  

6.6 สรุปผลการประเมินระดบัความพึงพอใจ ณ จุดบริการ 
กฟฟ.1-3/ ฝกง. โดย หผ. ท่ีเก่ียวขอ้ง รายงานผลประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

และ รายงานการปรับปรุงการใหบ้ริการ ตามแบบฟอร์ม VOC-SB-4-01 ให ้ผจก./อฝ.กง. ทราบเป็น

ประจ าทุกเดือน และรายงานผลให้ กบล.กฟข. เป็นประจ าทุกไตรมาส (ภายใน 5 วนัหลงัส้ินไตร

มาส)  และเสนอเขา้สู่วาระการประชุมผูบ้ริหาร กฟฟ./ฝกง. 
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 6.7 ติดตามประเมินผลและสรุปผลการประเมินระดบั กฟข./สายงาน  

กบล.กฟข. สรุปรายงานผลประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และติดตามผลการ

ปรับปรุงการให้บริการ ของ กฟฟ. ในสังกดั  ตามแบบฟอร์ม VOC-SB-4-02 น าเสนอ อข. และ 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) กบล.กฟข. เป็นประจ าทุกไตรมาส (ภายใน 10 วนัหลงัส้ินไตรมาส) และเสนอเขา้สู่

วาระการประชุมผูบ้ริหาร กฟข. 

ฝวธ.(ภ1-ภ4) และ ฝกง. สรุปรายงานผลประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และ

ติดตามผลการปรับปรุงการให้บริการ ของสายงาน  ตามแบบฟอร์ม VOC-SB-4-02 น าเสนอ รผก. 

และ ฝพธ. เป็นประจ าทุกไตรมาส (ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส) และเสนอเขา้สู่วาระการประชุม

ผูบ้ริหารสายงาน 

6.8 สรุปผลการประเมินระดบั กฟภ. น าเสนอผูบ้ริหารระดบัสูง 

ฝพธ. รวบรวมสรุปรายงานผลประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ในระดบัองคก์ร 

เสนอเขา้สู่วาระการประชุมผูบ้ริหาร กฟภ. 

6.9  การประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ 
ฝพธ. ประเมินและทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ ภายในเดือนธนัวาคม 

7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่กิจกรรม 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. พนกังานเชิญชวนลูกคา้บนัทึกระดบัความพึง
พอใจบนแป้นกด Smile Box 
 

สัดส่วนการกดประเมินความพึงพอใจผ่าน
ระบบกล่องประเมินความพึงพอใจ (Smile Box) 
เทียบกบัจ านวนคิวทั้งหมด ไม่น้อยกว่า  60% 

2. ลูกคา้กดใหค้ะแนนความพึงพอใจ ขอ้มูลถูกบนัทึกลงในฐานขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ครบถว้น 

3. ประเมินระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และ
วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 

มีรายงานการประเมินผลทุกเดือน 

4. พิจารณาผลวิเคราะห์การประเมินฯ มีผูรั้บผดิชอบด าเนินการทุกเดือน 
5. ทบทวน/ปรับปรุงการใหบ้ริการ มีรายงานการปรับปรุงการใหบ้ริการทุกเดือน 
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ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
6. สรุปผลการประเมินระดบัความพึงพอใจ ณ 
จุดบริการ 
 

- รายงานผลการประเมินระดบัความพึงพอใจ ณ 
จุดบริการ แบบฟอร์ม VOC-SB-4-01 เสนอ 
ผจก. ทุกเดือน และ รายงาน กบล.กฟข. ทุก
ไตรมาส ภายใน 5 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

- น าเสนอขอ้มูลในการประชุมผูบ้ริหาร กฟฟ./
ฝกง. ทุกเดือน 

7.ติดตามประเมินผลและสรุปผลการประเมิน
ระดบั กฟข./สายงาน 
 

- รายงานสรุปผลการประเมินระดบัความพึง
พอใจ ระดบั กฟข. แบบฟอร์ม VOC-SB-4-02 
เสนอ อข. และ ฝวธ.(1-4) ทุกไตรมาส ภายใน 
10 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

- รายงานสรุปผลการประเมินระดบัความพึง
พอใจ ระดบัสายงาน แบบฟอร์ม VOC-SB-4-
02 เสนอ รผก. และ ฝพธ. ทุกไตรมาส ภายใน 
15 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

- น าเสนอขอ้มูลในการประชุมผูบ้ริหาร กฟข./
สายงาน  

8. สรุปผลการประเมินระดบั กฟภ. น าเสนอ
ผูบ้ริหารระดบัสูง 

น าเสนอขอ้มูลในการประชุมผูบ้ริหาร กฟภ. 

9.  การประเมินและทบทวน/ปรับปรุง
กระบวนการ 

มีรายงานการทบทวนกระบวนการภายในเดือน 
ธ.ค. 

 
7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 

7.2.1 สัดส่วนการกดประเมินความพึงพอใจผ่านระบบกล่องประเมินความพึงพอใจ 
(Smile Box) เทียบกบัจ านวนคิวทั้งหมด ไม่น้อยกว่า  60% 

7.2.2 ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียไม่นอ้ยกว่า ค่าเกณฑป์ระเมินความพึงพอใจโดยรวม
ขององคก์ร ประเมินระดบั 5 ท่ี สคร. ก าหนด  
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey based) ผ่ำนกลไกกำรประเมินผลควำมพงึพอใจของลูกค้ำจำกระบบบริหำร
จดักำรควิและกล่องประเมินควำมพงึพอใจ (Smart Queue & Smile Box) |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

8. ระบบติดตามประเมินผล 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจตดิตาม 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. พนกังานเคานเ์ตอร์/
แผนกท่ีรับผดิชอบ
ในการวิเคราะห์
ประเมินผล 

เดือนละ 1 คร้ัง 

 
9 . เอกสารอ้างอิง  

9.1 อนุมติั ผวก. ลว. 9 ธนัวาคม 2557 (ต่อทา้ยหนงัสือ ฝสส. เลขท่ี ฝสส 738/2557 ลงวนัท่ี 
24 พฤศจิกายน 2557) อนุมติักระบวนการวิธีประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้จากระบบบริหาร
จดัการคิวและกล่องประเมินความพึงพอใจ (Smart Queue & Smile Box) ณ จุดใหบ้ริการของ PEA 

9.2 หนงัสือ ฝสส. เลขท่ี ฝสส.120/2558 ลงวนัท่ี 25 กุมภาพนัธ์ 2558 ขอใหร้ายงานการ
ประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้จากระบบบริหารจดัการคิวและกล่องประเมินความพึงพอใจ 
(Smart Queue & Smile Box) ณ จุดใหบ้ริการของ PEA 

9.3 หนงัสือ สรก.(ภ3) เลขท่ี สรก.(ภ3)588/2559 ลงวันท่ี  27 มิถุนายน 2559 เวียน
ย  ้าแนวทางขั้ นตอนและมาตรฐานการให้บริการลูกค้า  
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey based) ผ่ำนกลไกกำรประเมินผลควำมพงึพอใจของลูกค้ำจำกระบบบริหำร
จดักำรควิและกล่องประเมินควำมพงึพอใจ (Smart Queue & Smile Box) |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

10. แบบฟอร์มที่ ใ ช้  
10.1 VOC-SB-4-01 ผลประเมินระดบัความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการ ของ กฟฟ.  

(ขั้นตอนท่ี 6) 
10.2 VOC-SB-4-02 สรุปผลประเมินระดบัความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการ ของ กฟภ. 

(ขั้นตอนท่ี 7) 
 

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส า เ ร็จ รูปอื่นๆ / เค ร่ืองมืออื่นๆ  ที่ ใ ช้ ในการ
ปฏิบัติงาน 
11.1 ระบบบริหารจดัการคิวและกล่องประเมินความพึงพอใจ (Smart Queue & Smile Box) 

ขั้นตอนท่ี 1,2,3 
11.2 โปรแกรม Microsoft Excel ขั้นตอนท่ี 3,4,5,6,7,8 
11.3 โปรแกรม Microsoft Word ขั้นตอนท่ี 3,4,5,6,7,8 
11.4 ระบบ Customers’ Smile Feedback ขั้นตอนท่ี 4 
11.5 โปรแกรม Microsoft Powerpoint ขั้นตอนท่ี 6,7,8 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey based) ผ่ำนกลไกกำรประเมินผลควำมพงึพอใจของลูกค้ำจำกระบบบริหำร
จดักำรควิและกล่องประเมินควำมพงึพอใจ (Smart Queue & Smile Box) |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey based) ผ่ำนกลไกกำรประเมินผลควำมพงึพอใจของลูกค้ำจำกระบบบริหำร
จดักำรควิและกล่องประเมินควำมพงึพอใจ (Smart Queue & Smile Box) |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

 
 
 
 
 

ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
แบบฟอร์ม VOC-SB-4-01 ผลประเมินระดบัความพึงพอใจ ณ จุดใหบ้ริการ ของ กฟภ. 

แบบฟอร์ม VOC-SB-4-02 สรุปผลประเมินระดบัความพึงพอใจ ณ จุดใหบ้ริการ ของ กฟภ. 
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กฟฟ./เขต/ภาค .........................................

ประจ าเดอืน/ไตรมาส ................................. ปี ........................

รหัส / ช่ือ-สกลุ พนกังานให้บริการ
ไม่พอใจ

มาก
ไม่

พอใจ
ปานกลาง

พอใจ
พอใจ

มาก
ค่าเฉลีย่

รหสั / ช่ือ-สกลุ
#DIV/0!

#DIV/0!

#DIV/0!

#DIV/0!

#DIV/0!

#DIV/0!

#DIV/0!

#DIV/0!

#DIV/0!

รวม กฟฟ. .................
#DIV/0!

 ปัญหา/อุปสรรค หรือ ขอ้เสนอแนะ ต่อระบบบตัรคิวและกล่องส ารวจความพึงพอใจ

 1.......................................................................

 2......................................................................

 3...................................................................... จ านวนคร้ังการให้คะแนนระดบัความพึงพอใจ 

ผลประเมินระดบัความพึงพอใจ ณ จุดให้บริการ ของ กฟภ.

การแก้ไขและปรับปรุง (กรณค่ีาเฉลีย่ น้อยกว่า 4)
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กฟฟ./เขต/ภาค .........................................

ประจ าเดอืน/ไตรมาส ................................. ปี ........................
 จ ำนวนคิว
ทั้ งหมด

 (รำย)
 จ ำนวน

 ร้อยละ
 ไม ่พอใจมำก

 ไม ่พอใจ
 ปำนกลำง

  พอใจ
 พอใจมำก

1
#DIV/0!

#DIV/0!

2
#DIV/0!

#DIV/0!

3
#DIV/0!

#DIV/0!

4
#DIV/0!

#DIV/0!

5
#DIV/0!

#DIV/0!

6
#DIV/0!

#DIV/0!

7
#DIV/0!

#DIV/0!

8
#DIV/0!

#DIV/0!

9
#DIV/0!

#DIV/0!

10
#DIV/0!

#DIV/0!

11
#DIV/0!

#DIV/0!

12
#DIV/0!

#DIV/0!

13
#DIV/0!

#DIV/0!

15
#DIV/0!

#DIV/0!

16
#DIV/0!

#DIV/0!

17
#DIV/0!

#DIV/0!

-
               

-
               

#DIV/0!
-

               
-

               
-

               
-

               
-

               
#DIV/0!

สรุปผลประเมินระดบัความพงึพอใจ ณ จุดให้บริการ ของ กฟภ. สายงาน ...................................

กฟข.1

รวม กฟข.1

กฟฟ./เขต

ผูป้ระเมินควำมพึงพอใจ
 จ ำนวนคร้ังกำรให้คะแนนระดบัควำมพึงพอใจ

 ค ่ำเฉล่ีย
 เวลำรอ
(ต่อรำย)
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 จ ำนวนคิว
ทั้ งหมด

 (รำย)
 จ ำนวน

 ร้อยละ
 ไม ่พอใจมำก

 ไม ่พอใจ
 ปำนกลำง

  พอใจ
 พอใจมำก

1
#DIV/0!

#DIV/0!

2
#DIV/0!

#DIV/0!

3
#DIV/0!

#DIV/0!

4
#DIV/0!

#DIV/0!

5
#DIV/0!

#DIV/0!

6
#DIV/0!

#DIV/0!

7
#DIV/0!

#DIV/0!

8
#DIV/0!

#DIV/0!

9
#DIV/0!

#DIV/0!

10
#DIV/0!

#DIV/0!

11
#DIV/0!

#DIV/0!

12
#DIV/0!

#DIV/0!

13
#DIV/0!

#DIV/0!

14
#DIV/0!

#DIV/0!

15
#DIV/0!

#DIV/0!

16
#DIV/0!

#DIV/0!

17
#DIV/0!

#DIV/0!

18
#DIV/0!

#DIV/0!

-
               

-
               

#DIV/0!
-

               
-

               
-

               
-

               
-

               
#DIV/0!

กฟข.2

รวม กฟข.2

กฟฟ./เขต

ผูป้ระเมินควำมพึงพอใจ
 จ ำนวนคร้ังกำรให้คะแนนระดบัควำมพึงพอใจ

 ค ่ำเฉล่ีย
 เวลำรอ
(ต่อรำย)
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 จ ำนวนคิว
ทั้ งหมด

 (รำย)
 จ ำนวน

 ร้อยละ
 ไม ่พอใจมำก

 ไม ่พอใจ
 ปำนกลำง

  พอใจ
 พอใจมำก

1
#DIV/0!

#DIV/0!

2
#DIV/0!

#DIV/0!

3
#DIV/0!

#DIV/0!

4
#DIV/0!

#DIV/0!

5
#DIV/0!

#DIV/0!

6
#DIV/0!

#DIV/0!

7
#DIV/0!

#DIV/0!

8
#DIV/0!

#DIV/0!

9
#DIV/0!

#DIV/0!

10
#DIV/0!

#DIV/0!

11
#DIV/0!

#DIV/0!

12
#DIV/0!

#DIV/0!

13
#DIV/0!

#DIV/0!

14
#DIV/0!

#DIV/0!

15
#DIV/0!

#DIV/0!

16
#DIV/0!

#DIV/0!

17
#DIV/0!

#DIV/0!

18
#DIV/0!

#DIV/0!

-
               

-
               

#DIV/0!
-

               
-

               
-

               
-

               
-

               
#DIV/0!

กฟข.3

รวม กฟข.3

กฟฟ./เขต

ผูป้ระเมินควำมพึงพอใจ
 จ ำนวนคร้ังกำรให้คะแนนระดบัควำมพึงพอใจ

 ค ่ำเฉล่ีย
 เวลำรอ
(ต่อรำย)
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 จ ำนวนคิว
ทั้ งหมด

 (รำย)
 จ ำนวน

 ร้อยละ
 ไม ่พอใจมำก

 ไม ่พอใจ
 ปำนกลำง

  พอใจ
 พอใจมำก

กฟน.1
#DIV/0!

#DIV/0!

กฟน.2
#DIV/0!

#DIV/0!

กฟน.3
#DIV/0!

#DIV/0!

ภำค 1
-

               
-

               
#DIV/0!

-
               

-
               

-
               

-
               

-
               

#DIV/0!

*กำรประเมินผลระดบัควำมพึงพอใจ

1.0-1.8
ไม ่พอใจมำก

1.8-2.6
ไม ่พอใจ 

2.6-3.4
ปำนกลำง

3.4-4.2
พอใจ

4.2-5.0
พอใจมำก

สรุปผลระดบัความพงึพอใจผ่านระบบบริหารจัดการควิและกล่องประเมินความพงึพอใจ สายงานการไฟฟ้า ภาค ____  ประจ าไตรมาสที่ ______ ปี ____

กฟฟ./เขต

ผูป้ระเมินควำมพึงพอใจ
 จ ำนวนคร้ังกำรให้คะแนนระดบัควำมพึงพอใจ

 ค ่ำเฉล่ีย
 เวลำรอ
(ต่อรำย)
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กฎระเบียบ/ค าส่ังที่เกีย่วข้อง 
อนุมัติ ผวก. ลว. 9 ธันวาคม 2557 (ต่อท้ายหนังสือ ฝสส. เลขที่ ฝสส 738/2557 

ลงวันที่ 24 พฤศจิกายน 2557) อนุมัติกระบวนการวิธีประเมินผลความพึงพอใจของ
ลูกค้าจากระบบบริหารจัดการคิวและกล่องประเมินความพึงพอใจ (Smart Queue & 
Smile Box) ณ จุดให้บริการของ PEA 

หนังสือ ฝสส. เลขที่ ฝสส.120/2558 ลงวันที่ 25 กุมภาพนัธ์ 2558 ขอให้รายงาน
การประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้าจากระบบบริหารจัดการคิวและกล่องประเมิน
ความพงึพอใจ (Smart Queue & Smile Box) ณ จุดให้บริการของ PEA 

 
 
 

 
 





























Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

คณะผูจัดทํา

นายภวูนาถ ธรรมเมธา รก.กรท.(ก3)

น.ส.วิสาส ศุภชัยศิริเรือง ชผ.สจ.กรท.(ก3)

น.ส.ธนาทิพย สุชนวิวรรธน นรค.4 ผสจ.กรท.(ก3)

Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

ที่มาและแนวคิด

• จากนโยบาย  กฟภ .  มุ ง เ น นการ ให บ ริ การ เป น เลิ ศ  (Service 

Excellence) และแผนปฏิบัติการของสายงานการไฟฟาภาค 3 ดาน

ลูกคา แผนงานพัฒนาการใหบริการท่ีดีแกลูกคาจากการรับฟงเสียง

ลูกคา ผานการกดประเมินความพึงพอใจท่ีกลอง Smile Box นํามา

วิเคราะหความพึงพอใจ, ความไมพึงพอใจ, ขอคิดเห็น, ความตองการ 

และขอเสนอแนะ เ พ่ือนําปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการ 

กระบวนการทํางาน



Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

ขั้นตอนการใหบริการรบัชําระคาไฟฟาทีส่ํานักงาน PEA และ PEA Shop

2. ลูกคาชําระคาบริการ
1. ลูกคากดบัตรคิว

หรือแสกนบารโคด 3. ลูกคากดประเมินความพึงพอใจ

กลองประเมนิความพึงพอใจมี 5 ระดับ 

ระดับ 1 : ไมพอใจมาก

ระดับ 2 : ไมพอใจ

ระดับ 3 : ปานกลาง

ระดับ 4 : พอใจ

ระดับ 5 : พอใจมาก

โปรแกรมเดิม
- แสดงรายงานการประเมินความพึงพอใจของลกูคาแตละราย

- แสดง CA (หมายเลขผูใชไฟ) เฉพาะรายท่ีแสกนบารโคด  

ปญหาท่ีพบ 
- พนักงานตองนํา CA ไปหาขอมูลตางๆ เอง เชน 

เบอรโทรศัพท,  ที่อยู, พกิัด

Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

สภาพปญหาเดิม   



Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

สภาพปญหาเดิม

Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

โปรแกรม Customers' Smile Feedback

แสดงรายงานสรุปผลการใหบริการ

ท้ังจํานวนการกดคิว และคาเฉลี่ยระยะเวลาการใหบริการ

แสดงรายงานสรุปผลการประเมินความพึงพอใจ 

ทั้งจํานวนผูประเมินแตละระดับความพึงพอใจ เปอรเซ็นตการกดประเมิน 

และคาเฉล่ียความพึงพอใจ

กดเพ่ือออกรายงานเปน

Excel ได



Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

โปรแกรม Customers' Smile Feedback

– แสดงรายละเอียดการใหบริการผานคิว

Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

โปรแกรม Customers' Smile Feedback

– แสดงรายละเอียดเวลาการใหบริการเฉล่ีย



Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

โปรแกรม Customers' Smile Feedback

– แสดงรายละเอียดเวลารอเรียกคิวเฉลี่ย

Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

โปรแกรม Customers' Smile Feedback

– แสดงรายละเอียดเวลาการรับชาํระเงินเฉล่ีย



Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

โปรแกรม Customers' Smile Feedback

– แสดงรายละเอียดตามระดับความพึงพอใจ

แสดงรายละเอียดผูใชไฟ 

ไดแก ชือ่,ที่อยู,เบอรโทรศัพท,พิกัดการใชไฟ
แสดงขอมูลพนักงานผูใหบริการ

Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

หลังการใชโปรแกรม Customers' Smile Feedback



Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา
Customers' Smile Feedback

โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

การเขาใชโปรแกรม

ภาค 1

กฟน.1   http://172.25.1.23/smartq/?area=A
กฟน.2   http://172.25.1.23/smartq/?area=B
กฟน.3   http://172.25.1.23/smartq/?area=C

ภาค 2

กฟฉ.1   http://172.25.1.23/smartq/?area=D
กฟฉ.2   http://172.25.1.23/smartq/?area=E
กฟฉ.3   http://172.25.1.23/smartq/?area=F

ภาค 3

กฟก.1   http://172.25.1.23/smartq/?area=G
กฟก.2   http://172.25.1.23/smartq/?area=H
กฟก.3   http://172.25.1.23/smartq/?area=I

ภาค 4

กฟต.1   http://172.25.1.23/smartq/?area=J
กฟต.2   http://172.25.1.23/smartq/?area=K
กฟต.3   http://172.25.1.23/smartq/?area=L

Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา
Customers' Smile Feedback

โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

Customers’ Smile Feedback

Background Process

จับคูขอมูล (ทุกคร้ัง

ที่มีการ Load ขอมูล)

• เวลา 8.00น.–18.00น. ทุกๆชั่วโมง Load ขอมลู

ปจจุบันและยอนหลัง 3 วนั

• เวลา 19.00น.  Load ขอมูลปจจุบันและยอนหลัง 5 

เดือน

เวลา 22.00น. 

นําขอมูลการชําระเงิน

เขาระบบฯ

ขอมูล Queue จากทุก

การไฟฟา
(เวลา 8.00 – 12.00 น.)

โปรแกรมแสดงเงินทอน

สงขอผูใชไฟทันที

เมื่อรับชําระเงินในระบบ BPM



Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

ประโยชนที่ไดรับ

1. ลดระยะเวลาในการคนหาขอมูลลูกคาลง 90% 

เชน เดิมตองใชระยะเวลาคนหาขอมูลชื่อ ที่อยู เบอรโทรศัพท ตอ 1 ราย ประมาณ 
20 นาที เม่ือใชโปรแกรมจะใชเวลาในการคนหาประมาณ 2 นาที

2. สามารถแสดงชื่อ ท่ีอยู เบอรโทรศัพทของลูกคาไดทันที สะดวกในการโทรติดตอ

3. สามารถระบุพิกัดสถานที่ใชไฟได และแสดงมุมมองแบบเห็นภาพจริง (Street 

View)

4. สามารถแสดงจํานวนผูกดประเมิน ,จํานวนผูกดคิวทั้งหมด และหาเปอรเซ็นตของ

ผูกดประเมิน หาคาเฉลี่ยความพึงพอใจ ตามเกณฑวัดได

Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

ประโยชนที่ไดรับ

5. สามารถประเมินการใหบริการของพนักงานได  

โดยระบุไดวาใครเปนผูใหบริการชวงเวลาไหน และลูกคากดประเมินความพึงพอใจ
อยางไร

6. สามารถบอกเวลาการรอคอย เพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการ หรือวางแผน

การดําเนินงานตอไป

7. สามารถวิเคราะหเบื้องตนถึงสาเหตุที่ทําใหลูกคาไมพึงพอใจ

8. เม่ือพนักงานสามารถนําผลความพึงพอใจ ไปติดตามสอบถามลูกคา เพื่อรับ

ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการ และนํามาวางแผนปรับปรุงการใหบริการ

ไดดียิ่งขึ้น สงผลใหเปนท่ีพึงพอใจของลูกคา นําไปสูภาพลักษณที่ดีตอองคกร



Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

ประโยชนที่ไดรับ
• ตอบสนองแนวทางการดําเนินงานของ กฟฟ. โปรงใส 2.0 

(อางอิงจาก “ตัวอยางแนวปฏิบัติ กฟฟ.โปรงใสV2”)

Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

ประโยชนที่ไดรับ
• ตอบสนองแนวทางการดําเนินงานของ GECC (อางอิงจาก “แบบตรวจ GECC ป 60”)



Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

ประโยชนที่ไดรับ
• ตอบสนองแนวทางการดําเนินงานของ GECC (อางอิงจาก “แบบตรวจ GECC ป 60”)

Customers' Smile Feedback
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา

ปญหา อุปสรรค และวิธีการจัดการ

1. เพ่ือใหโปรแกรมสามารถจับคูคนหา CA ลูกคาได ตองชี้แจงใหผูปฏิบัติงาน

รับชําระคาบริการ ตอง Login เขาระบบ BPM และระบบคิวเปน User-ID 

เดียวกันทุกครั้ง  

2. ตองตรวจสอบเวลาบนเครื่อง Server ของระบบ Smart Queue ใหตรงกับเวลา

มาตรฐาน โดยให Join Domain 



Customers' Smile Feedback & Smart Display
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา & โปรแกรมแสดงผลตอบรับอัจฉริยะ 

รวมนวัตกรรม Customers' Smile Feedback & Smart Display

นําทั้ง 3 จอบริการผูใชไฟแบบ Touch 

Screen ผานโปรแกรมแสดงผลตอบรับ

อัจฉริยะ เพื่ออํานวยประโยชนและสราง

ความพึงพอใจผูใชไฟ

Customers' Smile Feedback & Smart Display
โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา & โปรแกรมแสดงผลตอบรับอัจฉริยะ 



กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
วิ ธีปฏิบัติงำน (Work Instruct ion )  
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey based) ผ่ำนกลไกกำรประเมินผลควำมพงึพอใจของลูกค้ำจำกระบบบริหำร
จดักำรควิและกล่องประเมินควำมพงึพอใจ (Smart Queue & Smile Box) |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey based) ผ่ำนกลไกกำรประเมินผลควำมพงึพอใจของลูกค้ำจำกระบบบริหำร
จดักำรควิและกล่องประเมินควำมพงึพอใจ (Smart Queue & Smile Box) |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

ประวตักิารปรับปรุงคู่มือการปฏิบัตงิาน 
 

คร้ังที ่ ปี พ.ศ. (ทีป่รับปรุง) หน่วยงาน (ทีป่รับปรุง) 
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 กระบวนกำรรับฟังเสียงลูกค้ำด้วยกำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำ (Survey based) ผ่ำนกลไกกำรประเมินผลควำมพงึพอใจของลูกค้ำจำกระบบบริหำร
จดักำรควิและกล่องประเมินควำมพงึพอใจ (Smart Queue & Smile Box) |  คณะท ำงำนโครงกำรพฒันำระบบกำรจัดกำรเสียงลูกค้ำ 

 

รายช่ือผู้จัดท า ปี 2560 
 

1. นายวิเชียร ปัญญาวานิชกลุ 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 สงขกลุ 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 จิตตพนัธ ์ ชก.บล.(น1) 
13.  นายทรงศกัด์ิ สกุลนิยมพร หผ.ปง.กบว.(ภ3) 
14.  นางปวิญณา จิตตห์มัน่ หผ.ลต.กบว.(ภ1) 

 


