
 

1. การ Log in เข้าใช้งานระบบ 
- การเข้าใช้งานระบบโดยการ Log in ผ่านระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA – VOC System)  

ดังรูปที ่1 และ รูปที่ 2  

 
รูปที่ 1 

                                   
รูปที่ 2 

จากรูปที่ 2 ให้ User ผู้ใช้งาน กรอกข้อมูล “ชื่อบัญชีผู้ใช้งาน” โดยข้อมูลที่กรอกคือ รหัสพนักงาน และ  
              กรอกข้อมูล “รหัสผ่าน” โดยข้อมูลที่กรอกคือ รหัสผ่านในการเข้าใช้เครื่องคอมและกดปุ่ม 

                                                                
 
 

คลิก “เข้าสู่ระบบ” 



 
2. เข้าใช้งานข้อมูลเสียงลูกค้าเพิ่มเติม ดังรูปที่ 3 

 
รูปที่ 3 

จากรูปที่ 3 เลือกการใช้งานข้อมูลเสียงลูกค้าเพ่ิมเติม “สร้างความต้องการ/คาดหวัง” ดังรูปที่ 4 

 
 

เข้าใช้งานข้อมลูเสียงลกูค้าเพิ่มเติม “สร้างความ

ต้องการ/คาดหวัง” 



 

 
รูปที่ 4 

จากรูปที่ 4 เลือกการใช้งานข้อมูลเสียงลูกค้าเพ่ิมเติม “สร้างความต้องการ/คาดหวัง” หน้าจอการท างาน
ประกอบด้วยส่วนข้อมูลส าคัญในการกรอกดังนี้ 

1. พื้นที่ที่มีประเด็นเสียง ประกอบด้วยหัวข้อส าคัญในการกรอกข้อมูลดังนี้ 
1.1 เลือก สายงาน หัวข้อนี้เป็น requiredfield จ าเป็นต้องเลือกข้อมูลในการสร้างทุกครั้ง  
1.2 เลือก ฝ่าย/เขต หัวข้อนี้เป็น requiredfield จ าเป็นต้องเลือกข้อมูลในการสร้างทุกครั้ง  
1.3 เลือก กอง/การไฟฟ้า หัวข้อนี้ไม่เป็น requiredfield จึงไมจ่ าเป็นต้องเลือกข้อมูลในการสร้าง

ทุกครั้ง  
2. ข้อมูลเสียง ประกอบด้วยหัวข้อส าคัญในการกรอกข้อมูลดังนี้ 

2.1 เลือก ช่องทางการรับฟังเสียง หัวข้อนี้เป็น requiredfield จ าเป็นต้องเลือกข้อมูลในการ
สร้างทุกครั้ง ประกอบด้วยข้อมูลดังนี้ 
2.1.1 การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์ 
2.1.2 การรับข้อมูลทางเอกสาร 
2.1.3 การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน์ 
2.1.4 การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์ 
2.1.5 การส ารวจข้อมูลลูกค้า 

2.2 เลือก กลไก หัวข้อนี้เป็น requiredfield จ าเป็นต้องเลือกข้อมูลในการสร้างทุกครั้ง 
ประกอบด้วยข้อมูลดังนี้ 
2.2.1 ในกรณีเลือกช่องทางการรับฟังเสียงหัวข้อ “การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์” 

ข้อมูลกลไกจะแสดงอัตโนมัติประกอบด้วย 
2.2.1.1 โทรศัพท์ส านักงาน 

2.2.2 ในกรณีเลือกช่องทางการรับฟังเสียงหัวข้อ “การรับข้อมูลทางเอกสาร” ข้อมูลกลไก
จะแสดงอัตโนมัติประกอบด้วย 
2.2.2.1 เอกสาร,จดหมาย,โทรสาร 



 
2.2.2.2 ผู้บริหาร/ผู้ก ากับดูแล 

2.2.3 ในกรณีเลือกช่องทางการรับฟังเสียงหัวข้อ “การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อ
สังคมออนไลน์” ข้อมูลกลไกจะแสดงอัตโนมัติประกอบด้วย 
2.2.3.1  สื่อสังคมออนไลน์ เช่น Facebook,Twitter,IG,YouTube, เป็นต้น 

      2.2.3.2  สื่อมวลชน เช่น โทรทัศน์,หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 
2.2.4 ในกรณีเลือกช่องทางการรับฟังเสียงหัวข้อ “การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์” ข้อมูล

กลไกจะแสดงอัตโนมัติประกอบด้วย 
2.2.4.1 ติดต่อโดยตรงที่ส านักงาน 
2.2.4.2 การสานเสวนา 

2.2.5 ในกรณีเลือกช่องทางการรับฟังเสียงหัวข้อ “การส ารวจข้อมูลลูกค้า” ข้อมูลกลไกจะ
แสดงอัตโนมัติประกอบด้วย 
2.2.5.1 การส ารวจข้อมูลลูกค้าธุรกิจจ าหน่ายพลังงานไฟฟ้า 
2.2.5.2 การส ารวจข้อมูลลูกค้าธุรกิจเสริม 
2.2.5.3 โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจภายหลังจากใช้บริการ 15 วัน  

                       *** การเลือก “กลไก” จะอ้างอิงกับข้อมูลช่องทางการรับฟังเสียงเพราะ กลไกเป็นชุด  
                            ข้อมูลของช่องทางการรับฟังเสียง 

2.3 เลือก CA หัวข้อนี้ไม่เป็น requiredfield ในการสร้างข้อมูล User ผู้ใช้งานจะกรอกข้อมูล
หรือไม่กรอกข้อมูลในการสร้างก็ได้ 
2.4 เลือก ชื่อลูกค้า หัวข้อนี้ไม่เป็น requiredfield ในการสร้างข้อมูล User ผู้ใช้งานจะกรอก
ข้อมูลหรือไม่กรอกข้อมูลในการสร้างก็ได้ 
2.5 เลือก กลุ่มลูกค้า หัวข้อนี้เป็น requiredfield จ าเป็นต้องเลือกข้อมูลในการสร้างทุกครั้ง    
     ประกอบด้วยข้อมูลดังนี้ 

2.5.1 บ้านที่อยู่อาศัย 
2.5.2 พาณิชย์ 
2.5.3 อุตสาหกรรม 
2.5.4 อ่ืนๆ 
2.5.5 ไม่สามารถระบุได้ 

2.6 เลือก พื้นที่จ่ายไฟ หัวข้อนี้เป็น requiredfield จ าเป็นต้องเลือกข้อมูลในการสร้างทุกครั้ง    
     ประกอบด้วยข้อมูลดังนี้ 

2.6.1 อุตสาหกรรม 
2.6.2 เทศบาลนคร/พิเศษส าคัญ 
2.6.3 เทศบาลเมือง 



 
2.6.4 เทศบาลต าบล 
2.6.5 ชนบท 
2.6.6 ไม่ระบุพ้ืนที่จ่ายไฟ 

         2.7 เลือก วันที่ได้รับข้อมูล หัวข้อนี้เป็น requiredfield จ าเป็นต้องเลือกข้อมูลในการสร้างทุก  

              ครั้ง 

         2.8 เลือก ประเด็นเสียง หัวข้อนี้เป็น requiredfield จ าเป็นต้องเลือกข้อมูลในการสร้างทุก  

              ครั้งประกอบด้วยชุดข้อมูลดังนี้ 

              2.8.1 คุณภาพไฟฟ้า 
              2.8.2 ราคา 
              2.8.3 มาตรฐาน/ความปลอดภัย 
              2.8.4 การชดเชยค่าเสียหาย 
              2.8.5 การมีไฟฟ้าใช้/ขอใช้ไฟฟ้า และบริการต่างๆ 
              2.8.6 การจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า 
              2.8.7 การช าระค่าไฟฟ้า 
              2.8.8 การดับไฟตามแผนงาน 
              2.8.9 การปรับปรุง/บ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
              2.8.10 การแก้ปัญหาไฟฟ้าขัดข้อง 
              2.8.11 การงดจ่ายไฟ/ต่อกลับมิเตอร์ 
              2.8.12 การจัดการข้อร้องเรียน 
              2.8.13 ช่องทางการสนับสนุนลูกค้า 
              2.8.14 การแนะน า/ให้ค าปรึกษาลูกค้า 
              2.8.15 พฤติกรรมพนักงาน 
              2.8.16 ส านักงาน 
              2.8.17 บริการธุรกิจเสริม 
              2.8.18 ความโปรง่ใส/เป็นธรรม/หลักธรรมาภิบาล 
              2.8.19 ความรับผิดชอบต่อสังคม 
              2.8.20 อ่ืนๆ 
        2.9 เลือก หัวข้อเสียง หัวข้อนี้เป็น requiredfield จ าเป็นต้องเลือกข้อมูลในการสร้างทุกครั้ง   

             ประกอบด้วยชุดข้อมูลดังนี้ 
                     
 



 
                       2.9.1 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “คุณภาพไฟฟ้า” หัวข้อเสียงจะแสดงข้อมูล  
                               อัตโนมัติดังรูป 

                             
                        2.9.2 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “ราคา” หัวข้อเสียงจะแสดงข้อมูลอัตโนมัติ  
                               ดังรูป 

                             
                        2.9.3 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “มาตรฐาน/ความปลอดภัย” หัวข้อเสียงจะ  
                               แสดงข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

                              
                        2.9.4 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “การชดเชยค่าเสียหาย” หัวข้อเสียงจะ  

                     แสดงข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

                   
 



 
                        2.9.5 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “การมีไฟฟ้าใช้/ขอใช้ไฟฟ้า และบริการต่างๆ”  
                                หวัข้อเสียงจะแสดงข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

 
                        2.9.6 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “การจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า” หัวข้อเสียงจะแสดง             
                               ข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

                    
                        2.9.7 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “การช าระค่าไฟฟ้า” หัวข้อเสียงจะแสดง             
                               ข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

 
 
 
 
 



 
                        2.9.8 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “การดับไฟตามแผนงาน” หัวข้อเสียงจะแสดง             
                               ข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

             
             2.9.9 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “การปรับปรุง/บ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า” หัวข้อเสียง  
                     จะแสดงข้อมูลอัตโนมัติดังรูป     

                                    
             2.9.10 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “การแก้ปัญหาไฟฟ้าขัดข้อง” หัวข้อเสียงจะแสดง                             

                                 ข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

 
              
 
 
 



 
             2.9.11 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “การงดจ่ายไฟ/ต่อกลับมิเตอร์” หัวข้อเสียงจะ 
                      แสดงข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

                
             2.9.12 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “การจัดการข้อร้องเรียน” หัวข้อเสียงจะ 
                      แสดงข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

                          
             2.9.13 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “ช่องทางการสนับสนุนลูกค้า” หัวข้อเสียงจะ 
                      แสดงข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

             

 

 



 

             2.9.14 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “การแนะน า/ให้ค าปรึกษาลูกค้า” หัวข้อเสียงจะ 
                      แสดงข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

               

             2.9.15 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “พฤติกรรมพนักงาน” หัวข้อเสียงจะ 
                      แสดงข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

                        
             2.9.16 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “ส านักงาน” หัวข้อเสียงจะ 
                      แสดงข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

                        
 
 



 

             2.9.17 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “บริการธุรกิจเสริม” หัวข้อเสียงจะ 
                      แสดงข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

 

             2.9.18 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “ความโปร่งใส/เป็นธรรม/หลักธรรมาภิบาล”   
                      หวัข้อเสียงจะแสดงข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

                            

             2.9.19 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “ความรับผิดชอบต่อสังคม” หัวข้อเสียงจะแสดง 
                      ข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

                            
             2.9.20 ในกรณีเลือกประเด็นเสียงหัวข้อ “อ่ืนๆ” หัวข้อเสียงจะแสดง 
                      ข้อมูลอัตโนมัติดังรูป 

                            
 
 
 



 
       2.10 ประเภท VOC  หัวข้อนี้เป็น requiredfield ข้อมูลจะแสดงให้อัตโนมัติหลังจากเลือก     
              ประเด็นเสียงและหัวข้อเสียงดังรูป (*** ข้อมูลแยกตามประเภท VOC ผลิตภัณฑ์ บริการ   
              และสนับสนุน) 

 
       2.11 รายละเอียดเสียง  หัวข้อนี้เป็น requiredfield จ าเป็นต้องเลือกข้อมูลในการสร้างทุก  

              ครั้ง 

 ตอบค าถาม ถ้าเป็นไปตามประเด็นเสียงนี้ รู้สึกอย่างไร ดังรูป 

                          
 ตอบค าถาม ถ้าไม่เป็นไปตามประเด็นเสียงนี้ รู้สึกอย่างไร ดังรูป 

                          
              ระบบจะแสดง “ประเภทสารสนเทศ” ซึ่งประกอบไปด้วยดังนี้ 

 ความต้องการ 

 ความคาดหวัง 

 เหนือความคาดหวัง 

 ไม่มีผลกระทบต่อระดับความพึงพอใจ เป็นต้น 
 
 
 
 
 



 
3. ค้นหาความต้องการ/คาดหวัง ดังรูปที่ 5 

 
                                                               รูปที่ 5 

จากรูปที่ 5 เลือกการใช้งานข้อมูลเสียงลูกค้าเพ่ิมเติม “ค้นหาความต้องการ/คาดหวัง” ดังรูปที่ 6 

      
 

เข้าใช้งาน “ค้นหาความต้องการ/คาดหวัง” 



 

        

                                                                   รูปที่ 6 
จากรูปที่ 6 มีข้ันตอนการท างานดังนี้ 

1. เลือกข้อมูลอย่างใดอย่างหนึ่ง  
1.1 หมายเลขเสียง 
1.2 ช่วงวันที่บันทึกข้อมูล  ถึง 
1.3 เลือกพ้ืนที่ที่มีประเด็นเสียง 

1.3.1 สายงาน 
1.3.2 ฝ่าย/เขต 
1.3.3 กอง/การไฟฟ้า 

1.4 เลือกข้อมูลเสียง 
1.4.1 ช่องทางการรับฟังเสียง 
1.4.2 กลไก 
1.4.3 CA 
1.4.4 ชื่อลูกค้า 
1.4.5 กลุ่มลูกค้า 
1.4.6 พ้ืนที่จ่ายไฟ 
1.4.7 ประเด็นเสียง 
1.4.8 หัวข้อเสียง 
1.4.9 ประเภท VOC 
1.4.10 รายละเอียดเสียง 
1.4.11 ประเภทสารสนเทศ 

 
 



 

2.  ระบบจะแสดงข้อมูลที่ค้นหาด้านล่าง ถ้าในกรณีไม่พบข้อมูลระบบจะแสดง

ข้อความทางจอภาพดังรูป  

3.  ระบบจะแสดงข้อมูลในรูปแบบไฟล์ Excel ดังรูป 

 
4. รายงาน VOC-60-001 รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศ(ตามกลุ่มลูกค้า)  ดังรูปที่ 7 

 
 
 
 

เลือก “ชอ่งทาง/กลไก” กด “เลือกทัง้หมด” 

แสดงรายงานทกุชอ่งทาง/กลไก 



 

 
                                                               รูปที่ 7 
จากรูปที่ 7 มีข้ันตอนการท างานดังนี้ 

1. เลือกสายงาน , ฝ่าย/เขต , กอง/การไฟฟ้า 
2. เลือกช่องทาง/กลไก ประกอบด้วย 

2.1 การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์ พร้อมทั้งชุดข้อมูลย่อย 
2.2 การรับข้อมูลทางเอกสาร พร้อมทั้งชุดข้อมูลย่อย 
2.3 การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน์ พร้อมทั้งชุดข้อมูลย่อย 
2.4 การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์ พร้อมทั้งชุดข้อมูลย่อย 
2.5 การส ารวจข้อมูลลูกค้า พร้อมทั้งชุดข้อมูลย่อย 
    *** ในกรณีเลือกออกรายงานทั้งหมดทุกช่องทาง/กลไก พร้อมทั้งชุดข้อมูลย่อย ให้ 
User ผู้ใช้งานกดปุ่ม “เลือกทั้งหมด” ดังรูป 

3. เลือกประเภทสารสนเทศ ความต้องการ,ความคาดหวัง,เหนือความคาดหวัง,ไม่มีผลกระทบ
ต่อระดับความพึงพอใจ,ร้องเรียน,ร้องขอ,ชื่นชม,แนะน า โดยเบื้องต้นระบบจะ check 
ประเภทสารสนเทศไว้ให้ ดังรูป  

                  
 
 
 



 
4. เลือกประเภท VOC ผลิตภัณฑ์,บริการ,สนับสนุน โดยเบื้องต้นระบบจะ check ประเภท 

VOC ไว้ให้ดังรูป            

 
5. เลือกช่วงวันที่ได้รับข้อมูล ถึง 
6. เลือกกลุ่มลูกค้า ดังรูป 

 

7. กดปุ่ม  ระบบจะแสดงรายงานในรูปแบบ Excel File ดังรูป 

 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

8. กดปุ่ม  ระบบจะ Export ข้อมูลในรูปแบบ Excel File ดังรูป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
5. รายงาน VOC-60-001 รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศ(ตามพื้นที่จ่ายไฟ)  ดังรูปที่ 8 

 

 
รูปที่ 8 



 
จากรูปที่ 8 มีข้ันตอนการท างานดังเช่น รายงาน VOC-60-001 รายงานสรุปผลข้อมูลสารสนเทศ(ตามกลุ่ม
ลูกค้า) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
6. รายงานแยกตามกลุ่มลูกค้า (สายงานที่ต้องน า VOC ไปด าเนินการ)  ดังรูปที่ 9 

 

 
จากรูปที่ 9 มีข้ันตอนการท างานดังนี้ 
 
 



 
1. เลือกสายงาน  
2. เลือกช่องทาง/กลไก ประกอบด้วย 

2.1 การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์ พร้อมทั้งชุดข้อมูลย่อย 
2.2 การรับข้อมูลทางเอกสาร พร้อมทั้งชุดข้อมูลย่อย 
2.3 การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน์ พร้อมทั้งชุดข้อมูลย่อย 
2.4 การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์ พร้อมทั้งชุดข้อมูลย่อย 
2.5 การส ารวจข้อมูลลูกค้า พร้อมทั้งชุดข้อมูลย่อย 
    *** ในกรณีเลือกออกรายงานทั้งหมดทุกช่องทาง/กลไก พร้อมทั้งชุดข้อมูลย่อย ให้ 
User ผู้ใช้งานกดปุ่ม “เลือกทั้งหมด” ดังรูป 

เลือกประเภทสารสนเทศ ความต้องการ,ความคาดหวัง,เหนือความคาดหวัง,ไม่มีผลกระทบต่อระดับความพึง
พอใจ,ร้องเรียน,ร้องขอ,ชื่นชม,แนะน า โดยเบื้องต้นระบบจะ check ประเภทสารสนเทศไว้ให้ ดังรูป 

           
3. เลือกประเภท VOC ผลิตภัณฑ์,บริการ,สนับสนุน โดยเบื้องต้นระบบจะ check ประเภท 

VOC ไว้ให้ดังรูป            

 
4. เลือกช่วงวันที่ได้รับข้อมูล ถึง 
5. เลือกกลุ่มลูกค้า ดังรูป 

 

6. กดปุ่ม  ระบบจะแสดงรายงานในรูปแบบ Excel File ดังรูป 
 
 
 
 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
7. รายงานแยกตามพื้นที่จ่ายไฟ (สายงานที่ต้องน า VOC ไปด าเนินการ)  ดังรูปที่ 10 

 
 
 



 

 
รูปที่ 10 

จากรูปที่ 10 มีขั้นตอนการท างานดังเช่น รายงานแยกตามกลุ่มลูกค้า (สายงานที่ต้องน า VOC ไปด าเนินการ)   

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 




