


 

ค าน า 
 
ตามท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) มีนโยบายท่ีมุ่งเน้นการเป็นเลิศในงานบริการ ดว้ยการ

ให้บริการท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ (Service Excellence : Beyond Customer Expectation) โดย
เล็งเห็นถึงความส าคญักบัการให้บริการ ณ จุด Touch Point ของ Front office ซ่ึงเป็นจุดท่ีมีการ
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรง เช่น จุดคดักรอง, จุดรับช าระเงิน และ จุดขอใช้บริการขอใช้ไฟฟ้า     
เป็นตน้ ดงันั้น เพื่อเป็นการสร้างประสบการณ์ในการรับบริการท่ีดีของลูกคา้ และเสริมสร้างความ  
พึงพอใจให้กบัลูกคา้ด้วยการให้บริการท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ กฟภ.จึงก าหนดหน้าท่ีความ
รับผิดชอบให้กบัผูท่ี้ปฏิบติังานเป็นผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้ เพื่อตรวจสอบ ติดตามงานด้าน  
การให้บริการลูกค้า แต่ยงัไม่มีแนวทางปฏิบติัร่วมกนั ส่งผลให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ในการ      
รับบริการท่ีแตกต่างกนั 

เพื่อให้การปฏิบติังานของผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/พนักงานท่ีเก่ียวขอ้งครบถ้วน 
ถูกต้อง เป็นมาตรฐาน/แนวทางเดียวกนั และสามารถเสริมสร้างประสบการณ์ในการรับบริการท่ีดี
ของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด รวมทั้ง สร้างความประทบัใจและความภกัดีให้เกิดแก่ลูกคา้
หรือ ผูม้ารับบริการ จึงจดัท าหนงัสือคู่มือกระบวนการปฏิบติังานของผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้ 
ใหผู้จ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/พนกังานท่ีเก่ียวขอ้งน าไปใชใ้นการปฏิบติังานร่วมกนั 

อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามท่ีนายมนูญ ใจซ่ือ 
รองผูอ้  านวยการฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 4 สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 โทร. 02-590-9377  
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1. วัตถุประสงค์ 

เพื่อให ้Front Office ของ กฟภ. มีเจา้หนา้ท่ีรับผิดชอบในการบริหารจดัการความคาดหวงั
ของลูกคา้ และสามารถจดัการกบัขอ้ปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม พร้อมทั้งเป็น
การยกระดบังานบริการลูกคา้ของ กฟภ. ใหสู่้ความเป็นเลิศและครบวงจร (Service Excellence) 
 
2. ขอบเขต 

กระบวนการปฏิบัติงานของผู ้จ ัดการศูนย์งานบริการลูกค้าครอบคลุมขั้นตอนการ
ด าเนินงานตั้งแต่ก่อนเร่ิมให้บริการ โดยเตรียมความพร้อมการปฏิบติังานประจ าวนั เช่น การท า 
Service talk, Motto, ตรวจสอบความพร้อมทางกายภาพของส านกังาน เป็นตน้ เม่ือ Front office  
เร่ิมใหบ้ริการประจ าวนั ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/พนกังานท่ีไดรั้บมอบหมาย/พนกังาน/ลูกจา้ง
ท่ีเก่ียวขอ้ง จะตอ้งกล่าวทกัทายตอ้นรับลูกคา้ แลว้ท าการคดักรองและแนะน าให้ลูกคา้กดคิวอย่าง
ถูกตอ้ง เพื่อเขา้รับบริการตามขั้นตอน ระเบียบ หลกัเกณฑ์และมาตรฐานของ กฟภ. เช่น การรับ
ช าระเงิน การขอใช้ไฟ การขอติดตั้ งหม้อแปลงเฉพาะราย เป็นต้น จากนั้น น าข้อมูลจากการ
ให้บริการมารวบรวม วิเคราะห์ ก าหนดแนวทางแก้ไข ปรับปรุงการให้บริการ โดยจัดท าเป็น
รายงานส่งให้ ผจก.กฟฟ. ตน้สังกดั และ กบล.กฟข. ภายในเวลาท่ีก าหนด เม่ือ กบล.กฟข. ไดรั้บ
รายงานดงักล่าว จะต้องท าการรวบรวม วิเคราะห์ ก าหนดแนวทางแก้ไขในภาพรวมของ กฟข.     
ส่งให้ ฝวธ.(ภ1-ภ4) และ กฟฟ.ในสังกดั โดย ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/พนักงานท่ีได้รับ
มอบหมาย มีหนา้ท่ีติดตามและประเมินผลการปรับปรุงแกไ้ขใหแ้ลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด  

อน่ึง โครงสร้างการบริหารงาน  คุณสมบติัของผูท่ี้จะปฏิบติัหน้าท่ีผูจ้ดัการศูนยง์าน
บริการลูกคา้ และการแต่งกายของผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/ผูป้ฏิบติังาน มีรายละเอียด ดงัน้ี 
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2.1 โครงสร้างการบริหารงาน (Management Structure) 
 

 
 
 
 
 
 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(Qualification) 

2.2  คุณสมบัติของผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า 
   2.2.1 ผูป้ฏิบติัหน้าท่ี ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้ หลกั ตอ้งเป็นพนักงานใน

ต าแหน่งนกัวิชาการ ผูช้  านาญการ หรือ หวัหนา้แผนก ระดบั 8 – 10 ประจ า กฟฟ.ชั้น 1 - 3 ส าหรับ           
กฟส. ตอ้งเป็นผูบ้ริหารระดบัหวัหนา้แผนก หรือ นกัวชิาการระดบั 6 - 7   
  2.2.2 ผูป้ฏิบติัหน้าท่ี ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้ รอง ตอ้งเป็นพนักงานใน
ต าแหน่งนกัวชิาการ ผูช้  านาญการ หรือหวัหนา้แผนกจะปฏิบติัหนา้ท่ีต่อเม่ือผูป้ฏิบติั FM หลกัไม่อยู่
เท่านั้น 
 2.2.3 ผูท่ี้มีประสบการณ์และมีความรู้ความสามารถในระเบียบหลกัเกณฑ์เก่ียวกบั
งานบริการลูกคา้ ดา้นการเงิน  เป็นนกัประสานงานท่ีดี และอ่ืนๆ  
 2.2.4 เป็นผูท่ี้มีบุคลิกน่าเช่ือถือ น่าไวว้างใจ ยิม้แยม้แจ่มใส และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
 2.2.5 เป็นนกัฟังท่ีดี และมีทกัษะในการเจรจาต่อรอง 
 2.2.6 ผูท่ี้มีความสามารถในการจดัการกบัปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 

ผจก. 

รจก., ชจก. 

ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้ (Front Manager) / พนกังานจุดคดักรอง(กดบตัรคิว) / พนกังานท่ีพบลูกคา้ 

4.อื่น ๆ 
ขอใชไ้ฟฟ้า รับช าระเงิน /  

ธุรกรรมการเงินอ่ืน ๆ 
ส่วนงานงดจ่ายไฟ 

1.) ขอติดตั้งมิเตอร์ 2.) ขยายเขตแรงต ่า 3.) ขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลง 4.) อ่ืนๆ 

ส่วนงาน Front Office 

รูปท่ี 1 (แสดงโครงสร้างการบริหาร) 
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 2.2.7 หากพนกังานขาดคุณสมบติัขอ้ใดขอ้หน่ึง ให้ผูบ้งัคบับญัชาพิจารณาตามความ
เหมาะสม   

 2.3 การแต่งกายของผู้ จัดการศูนย์งานบริการลูกค้าและผู้ปฏิบัติงาน 
  2.3.1 ผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า 
 (ผูช้าย) ใส่เส้ือเช้ิตสีขาว กางเกงสแล็คสีด า ผูกเนคไทสีม่วงของ กฟภ.                 
(รหัสสีประจ า กฟภ. #7f3f98 เท่านั้น) สวมสูทสีด า (หรือสีสุภาพ) รองเทา้คตัชู และมีป้ายช่ือติด
แสดงท่ีหนา้อก ตามตวัอยา่งในภาคผนวก 
 (ผูห้ญิง) ใส่ชุดสุภาพ สวมสูทสีด า (หรือสีสุภาพ) รองเทา้คตัชูสีสุภาพ และมีป้ายช่ือ
ติดแสดงท่ีหนา้อก ตามตวัอยา่งในภาคผนวก 
 **** ทั้งน้ีหากแต่งกายนอกเหนือจากขา้งตน้ ใหพ้ิจารณาตามความเหมาะสม โดยให้
การแต่งกายแตกต่างจากพนกังานทัว่ไป **** 
 2.3.2 ผู้ปฏิบัติงาน (แคชเชียร์ และผู้ปฏิบัติงาน ณ จุดบริการ Front Office) 
 ให้แต่งกายตามอนุมติั รผก.(อ) รักษาการแทน ผวก. ลงวนัท่ี 7 ธันวาคม 2560 ต่อทา้ย
หนงัสือท่ี สรก.(ภ3) 934/2560 ลงวนัท่ี 6 ธนัวาคม 2560 

 
3. ค าจ ากัดความ 

3.1 รผก.(ภ1-4)   หมายถึง   รองผูว้า่การการไฟฟ้า ภาค 1-4 
3.2 อข.  หมายถึง  ผูอ้  านวยการไฟฟ้าเขต 
3.3 คณะอนุกรรมการ Smart Front Office ของ กฟภ. หมายถึง คณะอนุกรรมการท่ี

ไดรั้บการแต่งตั้งตามอนุมติั รผก.(ภ3) ประธานคณะกรรมการ Smart Customer Service  
ลงวนัท่ี 4 ตุลาคม 2561 

3.4 อฝ.วธ.(ภ1-4) หมายถึง  ผูอ้  านวยการฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 1-4 
3.5 ผจก.กฟฟ.ชั้น 1-3 หมายถึง  ผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ชั้น 1-3 
3.6 อก.บว.(ภ1-4) หมายถึง  ผูอ้  านวยการกองบริการลูกคา้และวศิวกรรม ภาค 1-4 
3.7 อก.บล.  หมายถึง  ผูอ้  านวยการกองบริการลูกคา้ ภาค 1-4 
3.8 ผจก.กฟส. หมายถึง  ผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา 
3.9 กฟข.  หมายถึง  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 
3.10 กฟฟ.ชั้น 1-3 หมายถึง  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ชั้น 1-3 
3.11 ฝวธ.(ภ1-4) หมายถึง  ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค  1-4 
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3.12 ฝวบ.กฟข. หมายถึง   ฝ่ายวศิวกรรมและบริการ กฟข. 
3.13 กบว.(ภ1-4) หมายถึง  กองบริการลูกคา้และวศิวกรรม ภาค 1-4 
3.14 กบล.  หมายถึง  กองบริการลูกคา้ กฟข. 
3.15 ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้ (Front Manager) คือ ผูท้  าหนา้ท่ีบริหารความ

คาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยดูแลลูกคา้ในส่วนของ Front Office ใหไ้ดรั้บการบริการท่ีดี
ท่ีสุด เพื่อใหลู้กคา้เกิดประสบการณ์ท่ีดี (Customer Experience) มีความพึงพอใจสูงสุดของการ
ไดรั้บบริการจาก กฟภ. ในการบริการทุกๆดา้น  

3.16 จุด Touch Point หมายถึง ทุกจุดท่ีเรามี Interaction ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เช่น จุดคดั
กรอง, จุดรับช าระเงิน และ จุดขอใชบ้ริการขอใชไ้ฟฟ้า เป็นตน้ 

3.17 แคชเชียร์ หมายถึง พนกังาน/ลูกจา้งประจ าเคาน์เตอร์ท่ีท าหน้าท่ีรับช าระเงินและ
ธุรกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

3.18 ผูบ้ริหารของ กฟฟ. หมายถึง ผูจ้ดัการการไฟฟ้า ชั้น 1-3, รองผูจ้ดัการการ,ผูช่้วย
ผูจ้ดัการการไฟฟ้า ผูจ้ดัการการไฟฟ้าสาขา และหวัหนา้แผนก 

3.19 ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย หมายถึง ลูกคา้ คู่คา้ พนกังาน ลูกจา้ง และผูท่ี้มาใชบ้ริการกบั กฟภ. 
3.20 ฐานขอ้มูลในการปรับปรุงการให้บริการประจ าวนั หมายถึง แหล่งรวบรวมจดัเก็บ

ขอ้มูลเก่ียวกบัเสียงของลูกคา้ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ซ่ึงอาจจดัเก็บอยูใ่นรูปแบบ ระบบสารสนเทศ 
หรือเอกสาร 

3.21 แบบฟอร์ม FM-01 หมายถึง แบบฟอร์มรายงานผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้ 
3.22 แบบฟอร์ม FM-02 หมายถึง แบบฟอร์มขอ้ตกลงการใหบ้ริการกบัลูกคา้ 
3.23 แบบฟอร์ม FM-03 หมายถึง แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการของผูจ้ดัการศูนย์

งานบริการลูกคา้ประจ าเดือน ส่ง กฟฟ.ตน้สังกดั 
3.24 แบบฟอร์ม FM-04 หมายถึง แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการในภาพรวมของ

ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้ประจ าไตรมาส ส่ง ฝวธ.(ภ1-ภ4) 
3.25 แบบฟอร์ม PEA-QN 04 หมายถึง แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการ 

(กรณีไม่มี Smart Queue) 
3.26 Service Talk หมายถึง การพดูคุย และแลกเปล่ียนความคิดเห็นเก่ียวกบัจิตส านึกใน

การใหบ้ริการก่อนและหลงัปฏิบติังาน 
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3.27 Service Motto หมายถึง การเตรียมความพร้อม ด้วยการสร้างจิตส านึกการ
ใหบ้ริการ ผา่นการแสดงออกดว้ยสัญลกัษณ์ ค าพดู และท่าทางเพื่อปลูกฝังจิตส านึกในการให้บริการ
ท่ีดีจนเกิดเป็นนิสัย ทั้งน้ีควรปฏิบติัทุกวนั  

3.28 มาตรฐานท่ี กฟภ. ก าหนด หมายถึง มาตรฐานการให้บริการของ กฟภ. ปี 2558 
และมาตรฐานอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

3.29 ระบบการไฟฟ้าโปร่งใสอย่างย ัง่ยืน หมายถึง ระบบในการบริหารจดัการให้
ตอบสนองนโยบายการไฟฟ้าโปร่งใสอยา่งย ัง่ยืน โดยสามารถเขา้ผา่นระบบ Intranet ของทุก กฟข. 
และ กฟฟ.ในสังกดั 

3.30 ระบบ Web Application “Front Manager” หมายถึง ระบบการประเมินผลตาม
แบบฟอร์ม FM-01 ผา่นระบบงานสารสนเทศ ของสายงานการไฟฟ้า ภาค 1 

3.31 SLA P1 หมายถึง ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA)  
กระบวนงานการรับช าระเงินค่าไฟฟ้า 

3.32 SLA P3 หมายถึง ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA)  
กระบวนงานการขอใชไ้ฟฟ้า ติดตั้งมิเตอร์ใหม่ 

3.33 SLA P5 หมายถึง ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA)  
กระบวนงานการตอบขอ้ร้องเรียน 

3.34 SLA P9 หมายถึง ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA)  
กระบวนงานการโอนช่ือผูใ้ชไ้ฟฟ้าและเปล่ียนหลกัทรัพยค์  ้าประกนั 

3.35 SLA P10 หมายถึง ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Service Level Agreement : 
SLA)  กระบวนงานการจ่ายคืนหลกัประกนัการใชไ้ฟฟ้า 

3.36 ผูป้ฏิบติัหนา้ท่ี ณ จุด Touch Point หมายถึง พนกังานและลูกจา้ง ท่ีให้บริการ ณ จุด
คดักรอง, จุดรับช าระเงิน และ จุดขอใชบ้ริการขอใชไ้ฟฟ้า ของ กฟฟ. ท่ี PEA Office, PEA SHOP, 
PEA Mobile SHOP 

3.37 Queue / Smart Queue หมายถึง เคร่ืองส าหรับกดล าดบัการใหบ้ริการของลูกคา้ 
3.38 Smile Box/ จอ Touch Screen หมายถึง อุปกรณ์ส าหรับการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ 
3.39 ระบบ Customers’ smile feedback หมายถึง โปรแกรมแสดงผลความพึงพอใจของลูกคา้ 
3.40 ระบบ Dashboard หมายถึง ระบบสารสนเทศแสดงผลการให้บริการขอติดตั้ง

มิเตอร์, ขอโอนเปล่ียนช่ือผูใ้ชไ้ฟฟ้า และ ขอรับเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้าคืน 
3.41 PEA VOC System หมายถึง ระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ 
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3.42 ลูกคา้ หมายถึง  ผูท่ี้เป็นผูซ้ื้อหรือใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการของ กฟภ. หรืออาจจะ
เป็นในอนาคต โดยรวมถึงความหมายของลูกคา้อยา่งกวา้งๆ ครอบคลุมถึงลูกคา้ในปัจจุบนั ลูกคา้ใน
อนาคต และลูกคา้ของคู่แข่งดว้ย 

3.43 ระบบการไฟฟ้าโปร่งใสอยา่งย ัง่ยืน หมายถึง การวิเคราะห์ผลของลูกคา้ท่ีประเมิน
ความพึงพอใจผา่นระบบ Smile box/ จอ Touch Screen และระบบประเมินความพึงพอใจอ่ืน ๆ 

3.44 One touch Service หมายถึง กระบวนการขอใชไ้ฟในเขตเมือง โดยรับช าระเงิน 
ภายใน 15 นาที และติดตั้งมิเตอร์ภายใน 24 ชัว่โมง  

3.45 ระบบรายงานการรับช าระเงิน หมายถึง ระบบรายงานสรุปการรับช าระเงิน  
3.46 Front Office หมายถึง งานให้บริการส่วนหนา้ ไดแ้ก่ จุดคดักรอง, รับช าระเงิน, 

บริการรับค าร้อง และ งานต่อกลบัมิเตอร์กรณีงดจ่ายไฟ 
3.47 KPI ของผูจ้ดัการศูนย์งานบริการลูกค้า หมายถึง ตวัช้ีวดัการด าเนินการของ

ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้ เช่น การจดัการเร่ืองขอ้ร้องเรียน, ระยะเวลาการให้บริการ, ผลการ
ประเมินความพึงพอใจ จากระบบ Customers’ Smile Feedback เป็นตน้ (รายละเอียดตามภาคผนวก) 

3.48 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่างๆในการ
เขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 

3.48.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.48.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.48.3 คือ การตดัสินใจ 

3.48.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.48.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่นกรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 
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3.48.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.48.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.48.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

ตามอนุมติั ผวก. ลงวนัท่ี 28 มีนาคม 2561 ต่อทา้ยหนงัสือเลขท่ี ชจภ. 05/2561 ลงวนัท่ี  
22 มีนาคม 2561ได้ก าหนดหน้า ท่ีและความรับผิดชอบของผู ้จ ัดการศูนย์งานบริการลูกค้า                 
(Front Manager)  

4.1 ตรวจสอบความพร้อมการเร่ิมใหบ้ริการ Front Office ประจ าวนั 
4.2 ควบคุม ดูแล และอ านวยความสะดวกในการให้บริการลูกคา้ภายใน PEA Office 

/PEA Shop/PEA Mobile Shop ใหเ้ป็นไปดว้ยความเรียบร้อยและมีบรรยากาศท่ีดี 
4.3 เป็นตวัแทนในการประสานงาน พร้อมใหค้  าแนะน าช้ีแจงหลกัเกณฑใ์หลู้กคา้มีความ

เขา้ใจในกระบวนงานให้บริการของ กฟภ. ในด้านต่างๆ เช่น งานดา้นค าร้องขอใช้ไฟฟ้า งานต่อ
กลบัมิเตอร์ เน่ืองจากถูกงดจ่ายไฟ สามารถช้ีแจงรายละเอียดของเอกสารประการขอใช้บริการ 
รวมถึงค่าใช้จ่ายต่างๆ ท่ีลูกคา้ตอ้งช าระและก าหนดแลว้เสร็จท่ีลูกคา้จะไดใ้ชไ้ฟฟ้าหรือรับบริการ 
ตลอดจนสร้างความเช่ือมัน่ และความพึงพอใจสูงสุดใหก้บัลูกคา้ 

4.4 ดูแลบริหารจดัการข้อปัญหาของลูกค้าในการติดต่อขอรับบริการ ประสานงาน
ติดตามในขั้นตอนต่างๆ ภายในหน่วยงาน กฟภ. เพื่อแกไ้ขปัญหาอุปสรรคให้งานแลว้เสร็จตามท่ีได้
ตกลงกบัลูกคา้ 

4.5 ประเมินผลการให้บริการของศูนยบ์ริการประจ าวนั และวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
เพื่อจดัท าแผนงานหรือแนวทางการปรับปรุง พร้อมทั้งสรุปและรายงานขอ้ปัญหา/อุปสรรค ในการ
บริการลูกคา้ต่อผูจ้ดัการทุกไตรมาส 

4.6 งานด้านการจดัการขอ้ร้องเรียนและงานด้านการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า 
พร้อมวิเคราะห์ เสนอแนะแนวทางในการด าเนินเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดเกินความคาดหวงั
ของลูกคา้ (Service Excellence)  
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4.7 บูรณาการงานดา้นบริการลูกคา้ ตามแนวทางในการปฏิบติัหนา้ท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้
ให้เกิดความสะดวกรวดเร็วถูกต้อง ชัดเจน น่าเช่ือถือ มีความเป็นมิตร ทันสมัย ตามนโยบาย         
PEA 4.0 

4.8 ตรวจสอบการปฏิบติังานของพนกังานบริเวณ Front Office ผา่นกลอ้งวงจรปิด เพื่อ
น าปัญหาท่ีตรวจพบมาด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข เช่น Service Talk หรือน าเสนอผูบ้ริหารหน่วยงาน
รับทราบ อยา่งนอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง 

4.9 สนบัสนุนส่งเสริมการหาลูกคา้ธุรกิจเสริมเพื่อเพิ่มรายไดใ้หก้บั กฟภ.  
4.10 มีส่วนร่วมในการประเมินผลการปฏิบติั ของพนกังาน ลูกจา้งท่ีเก่ียวขอ้ง กบั Front 

Office น าเสนอผูจ้ดัการของหน่วยงานตน้สังกดั ประกอบการพิจารณาความดีความชอบประจ าปี 
การเล่ือนต าแหน่ง และการเขา้สู่ต าแหน่งตามความเหมาะสม 
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ช่ือกระบวนการ : กระบวนการปฏิบติังานของผูจ้ดัการศูนยง์าน
บริการลูกคา้ 

ผูรั้บผิดชอบ : ผูจ้ดัการศูนยง์าน
บริการลูกคา้, การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค ชั้น 1-3, การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค สาขา 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : ร้อยละความส าเร็จของการ
ปฏิบติังานของผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้  

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการก่อน

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

กระบวนการถดัไป 
กรอบเวลา/
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
ระบบการ

ให้บริการทุก
วนั ก่อนเร่ิม
ให้บริการ 

 Service Talk 
อยา่งนอ้ย 

สัปดาห์ละ 2 วนั  
MOTTO  
ทุกวนั  

วนัละ 2 เวลา 
 
 
 
 
 
 

 
ภายใน 
 3 นาที 

 

1 

 เร่ิมตน้ 

บิลค่าไฟ,                   
ใบแจง้หน้ี 

Bar code/QR code 
จาก PEA Smart Plus 
บตัรประชาชน 
ใบแจง้เตือนงด

จ่ายไฟ 
ขอ้มูลส่วนบุคคล

ของลูกคา้ 

 
ฐานขอ้มูลในการ
ปรับปรุงการ
ใหบ้ริการ
ประจ าวนั 

ลูกคา้ 

 แบบฟอร์ม FM-01 
 

3 

 

คดักรองประเภทการ 
ขอรับบริการของลูกคา้และ 

กดคิวใหบ้ริการ 
ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/ 

พนกังานท่ีไดรั้บหมาย 

ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/ 
พนกังานท่ีไดรั้บหมาย 

เตรียมความพร้อม 
การปฏิบติังานประจ าวนั  

1.ตรวจสอบความพร้อมระบบการ
ใหบ้ริการ 
2.เตรียมความพร้อมของ
ผูป้ฏิบติังาน (Service Talk, MOTTO และอื่นๆ) 

A 

ระบบงาน
สารสนเทศอ่ืนๆ 
(ระบบ Web 

Application “Front 
Manager”) 

 

กล่าวทกัทาย  
และตอ้นรับลูกคา้ ตามหนงัสือ  
สรก.(ภ3) 588 ลว. 27 มิ.ย. 59 
ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/ 

พนกังานท่ีไดรั้บหมาย 

2 

- ลูกคา้ 
- ผูจ้ดัการศูนยง์าน
บริการลูกคา้ 
- ผูบ้ริหาร กฟฟ. 
- ผูมี้ส่วนได้ส่วน
เสีย 
- เร่ืองร้องเรียน/ 
ขอ้เสนอแนะทุก
ช่องทาง 
- ผลการประเมิน 
Smile Box 
- ปัญหาท่ีเกิดข้ึน
ในแต่ละวนั 
- ขอ้มูลจากกลอ้ง
วงจรปิด  
- ค่านิยมบริการ
ขององคก์ร 
ทศันคติการบริการ 
- อ่ืนๆ 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มือ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  ( Work Manual)  
10 

 

 กระบวนการปฏิบัตงิานของ                                            |  คณะอนุกรรมการ Smart Front Office 

ผู้จดัการศูนย์งานบริการลูกค้า                         

 

ช่ือกระบวนการ : กระบวนการปฏิบติังานของผูจ้ดัการศูนยง์าน
บริการลูกคา้ 

ผูรั้บผิดชอบ : ผูจ้ดัการศูนยง์าน
บริการลูกคา้, การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค ชั้น 1-3, การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค สาขา 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : ร้อยละความส าเร็จของการ
ปฏิบติังานของผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้  

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการก่อน

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

กระบวนการถดัไป 
กรอบเวลา/
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

   
 

 

 
 
 

        
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภายใน 
3 นาที 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สรุปส่ง 
ผจก.กฟฟ. 
ภายใน 
7 วนั 

หลงัส้ินไตรมาส
เพื่อรวบรวมส่ง 
กบล. กฟข. 
ภายใน 
10 วนั 

หลงัส้ินไตรมาส 

 

4 

 

ใหบ้ริการตามขั้นตอน 

และมาตรฐานการใหบ้ริการของ
กระบวนงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

แคชเชียร์/ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการ
ลูกคา้/พนกังานรับค าร้องขอใชไ้ฟ/

พนกังานท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. ฐานขอ้มูลและผล
ขอ้มูลในระบบ 
om.pea.co.th/
ระบบงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
2. ขอ้มูลในระบบ 
กฟภ. โปร่งใสอยา่ง
ย ัง่ยืน ในมิติท่ี 4 
 

 

1.ขั้นตอนและ
มาตรฐานการ
ใหบ้ริการลูกคา้ ท่ี 
สรก.(ภ3) 588/2561                 
ลว. 27 มิ.ย. 59 
2. กระบวนงานขอ
ใชไ้ฟตาม SLA P1 
P3 P9 และ P10 
3. มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 
4. กระบวนงาน
ขยายเขตติดตั้ง   
หมอ้แปลง 
5. ระเบียบ 
หลกัเกณฑก์าร 
ขยายเขตติดตั้งหมอ้
แปลงเฉพาะราย  
6. ค  าสัง่ของ กฟภ. 
ท่ี อ.5/2523 และ
แกไ้ขเพิม่เติม 
7. ระเบียบ 
หลกัเกณฑอ่ื์นๆท่ี
เก่ียวขอ้ง 
8.ตวัช้ีวดัด าเนินการ 
(KPI ของ ผูจ้ดัการ
ศูนยง์านบริการ
ลูกคา้) 

ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดรั้บ
บริการตามมาตรฐาน

ท่ีก าหนด 

A 

5 

 

รวบรวม วิเคราะห์  
ประเมินความพงึพอใจ และ 
สรุปผลการด าเนินงาน 

ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/ 
พนกังานท่ีไดรั้บหมาย 

B 

 
1.ฐานขอ้มูลในระบบ 
Customers’ Smile 
Feedback 
2.ขอ้มูลในระบบ 
กฟภ.โปร่งใสยัง่ยืน 

 
แบบฟอร์ม FM-03 

 ผจก.กฟฟ. 
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ช่ือกระบวนการ : กระบวนการปฏิบติังานของผูจ้ดัการศูนยง์าน
บริการลูกคา้ 

ผูรั้บผิดชอบ : ผูจ้ดัการศูนยง์าน
บริการลูกคา้, การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค ชั้น 1-3, การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค สาขา 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : ร้อยละความส าเร็จของการ
ปฏิบติังานของผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้  

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการก่อน

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

กระบวนการถดัไป 
กรอบเวลา/
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

   
 

 
 

 
 
 
 
 
 
      
 

 
 
 
 
 

   
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

ภายใน 
15 วนั 

หลงัส้ินไตรมาส 
ทุกไตรมาส 

 
 
 

ด าเนินการ
ปรับปรุงการ
ใหบ้ริการตาม
แนวทางและ
กรอบเวลาท่ี
ก าหนด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ส้ินสุด 

B 

6 

 

รวบรวม วิเคราะห์  
ก าหนดแนวทางแกไ้ขการใหบ้ริการ 

และ สรุปผลการด าเนินงาน 

กบล.(ทุกเขต) 

 
แบบฟอร์ม FM-04 

 ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

7 

 

ติดตามและประเมินผลการปรับปรุง
การใหบ้ริการตามแนวทางท่ีก าหนด 

ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/ 
พนกังานท่ีไดรั้บหมาย 

 

กฟฟ.ในสงักดั 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1  ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/พนกังานท่ีไดรั้บมอบหมาย เตรียมความพร้อมการ

ปฏิบติังานประจ าวนัโดยการน าเสียงของลูกค้า/ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียจากฐานข้อมูลมาพิจารณา
ด าเนินการ และบันทึกผลการตรวจสอบลงในแบบฟอร์ม FM-01/ระบบ Web Application             
“Front Manager”/ระบบงานสารสนเทศอ่ืนๆ ดงัน้ี  

 6.1.1 ตรวจสอบความพร้อมของระบบการให้บริการ เป็นรายวนัก่อนเวลาเร่ิม
ให้บริการ เช่น ระบบงานสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัการช าระเงิน, การขอใช้ไฟ และการธุรกรรม
ต่างๆ รวมทั้งความดา้นกายภาพของ Front Office, PEA Shop, PEA Mobile Shop เช่น ความสะอาด
เรียบร้อยบริเวณพื้นท่ีใหบ้ริการ ท่ีจอดรถ ระบบรักษาความปลอดภยัและกลอ้งวงจรปิด เป็นตน้  
 6.1.2 เตรียมความพร้อมของผูป้ฏิบติังาน ผ่านกิจกรรม Service Talk (อย่างน้อย
สัปดาห์ละ 2 วนั) โดยน าปัจจยัต่างๆมาประกอบการพิจารณา ดงัน้ี 
  - เสียงของลูกคา้และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
  - ขอ้มูลจากผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้ และผูบ้ริหารของ กฟฟ. 
  - เร่ืองร้องเรียน/ ขอ้เสนอแนะทุกช่องทาง 
  - ผลการประเมิน Smile Box 
  - ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในแต่ละวนั เช่น พฤติกรรม ความพร้อมในการให้บริการ 
ระยะเวลารอคอย 
  - ขอ้มูลจากกลอ้งวงจรปิด เช่น การแต่งกาย วธีิขั้นตอนการปฏิบติังาน 
  - ค่านิยมบริการขององคก์ร ทศันคติการบริการ  
  - การแต่งกาย/การทกัทายและตอ้นรับ/การมีจิตบริการท่ีดี 
 อน่ึง ข้อมูลจาก แบบฟอร์ม FM-01 ให้ใช้ประกอบการ Service Talk และ
ประกอบการพิจารณาสรุปรายงานผลรายไตรมาส ตามแบบฟอร์ม FM-03 
 6.1.3 สร้างจิตส านึกการให้บริการ ผา่นกิจกรรม MOTTO ทุกวนัๆละ 2 เวลา ตาม
สโลแกน “PEA ยิม้รับ สร้างความประทับใจ มุ่งเน้นโปร่งใส ใส่ใจพัฒนา คุณค่าบริการ ทันโลก 
บริการดี มีคุณธรรม” (ตามรายละเอียดในภาคผนวก) 
 6.2  ผูจ้ดัการศูนย์งานบริการลูกค้า/พนักงานท่ีได้รับมอบหมาย ท าการทกัทายและ
ตอ้นรับลูกคา้ท่ีมารับบริการท่ี Front Office, PEA Shop, PEA Mobile Shop ทุกคร้ังตามขั้นตอนและ
มาตรฐานการใหบ้ริการลูกคา้ ตามหนงัสือ สรก.(ภ3)588/2561 ลงวนัท่ี 27 มิ.ย.2559 
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6.3 ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/พนกังานท่ีไดรั้บมอบหมาย ท าการคดักรองประเภท
การขอรับบริการของลูกคา้และแนะน าใหลู้กคา้กดคิวใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง ดงัน้ี 

 6.3.1  การช าระเงินค่าไฟฟ้า 1-5 บิล กดคิวหมายเลข 1 
 6.3.2  ถูกงดจ่ายไฟฟ้า กดคิวหมายเลข 2 
 6.3.3  ช าระค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ กดคิวหมายเลข 3 
 6.3.4  ขอใชไ้ฟฟ้า หรือติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย และบริการอ่ืนๆ กดคิวหมายเลข 4 
 6.3.5  การช าระเงินค่าไฟฟ้ามากกวา่ 5 บิลข้ึนไป (ปริมาณมาก) กดคิวหมายเลข 5

 6.3.6  สอบถามค่าไฟฟ้า/อ่ืนๆ กดคิวหมายเลข 6 
อน่ึง กฟฟ.ใดท่ีไม่มีระบบ Smart Queue ให้พิจารณาจดัให้มีการบริหารจดัการคิวตาม

ความเหมาะสม 
6.4  ประเภทการใหบ้ริการ 
 6.4.1  กรณีรับช าระเงินและธุรกรรมอ่ืนๆ  แคชเชีย ร์ให้บริการในส่วนของ

กระบวนงานรับช าระเงินและธุรกรรมอ่ืนๆ ตามขั้นตอนและขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Service 
Level Agreement: SLA) ของกระบวนงาน P1 P3 P9 และ P10 รวมทั้งมาตรฐานคุณภาพบริการท่ี 
กฟภ.ก าหนด อน่ึง ในการให้บริการของพนกังานตอ้งเป็นไปตามหนงัสือท่ี สรก.(ภ3) 588/2561 ลง
วนัท่ี 27 มิถุนายน 2559 

 เม่ือด าเนินการให้บริการแลว้เสร็จ จะตอ้งเชิญชวนลูกคา้ให้กดประเมินความพึงพอใจ
ผา่นระบบ Smart Queue & Smile Box โดยมีสัดส่วนการกดประเมินไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 60 ของคิว
ทั้งหมด หากไม่มีระบบ Smart Queue & Smile Box จะตอ้งให้ลูกคา้ประเมินความพึงพอใจผา่น
แบบฟอร์ม PEA QN-04 หรือ ระบบอ่ืนๆ ไม่นอ้ยกวา่ 200 รายต่อปี (เฉล่ียเดือนละ 20 ราย/เดือน)  

 ทั้งน้ี การด าเนินการตามขอ้ 6.4.1 ทั้งหมด จะตอ้งมีระยะเวลาแลว้เสร็จ ไม่เกิน 3 นาที
ต่อรายการ 

 6.4.2  กรณีขอใช้ไฟฟ้า หรือติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย และบริการอ่ืนๆ ผูจ้ดัการ
ศูนย์งานบริการลูกค้า/พนักงานรับค าร้องขอใช้ไฟ/พนักงานท่ีเก่ียวขอ้ง ให้บริการในส่วนของ
กระบวนงานขอใช้ไฟฟ้า หรือติดตั้ งหม้อแปลงเฉพาะราย และบริการอ่ืนๆ ตามขั้นตอนและ
ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) ของกระบวนงาน P3, ระเบียบ 
หลกัเกณฑ์การขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย ค าสั่งการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ี อ.5/2523 และ
แกไ้ขเพิ่มเติม, ระเบียบ หลกัเกณฑ์อ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง และตวัช้ีวดัด าเนินการ (KPI ของ ผูจ้ดัการศูนย์
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งานบริการลูกคา้) รวมทั้งมาตรฐานคุณภาพบริการท่ี กฟภ.ก าหนด อน่ึง ในการให้บริการของ
พนกังานขา้งตน้ตอ้งเป็นไปตามหนงัสือท่ี สรก.(ภ3) 588/2561 ลงวนัท่ี 27 มิถุนายน 2559 

 ทั้งน้ี การด าเนินการตามขอ้ 6.4.2 ทั้งหมด จะตอ้งมีระยะเวลาแลว้เสร็จ ดงัน้ี 
  - งานขอใชไ้ฟและติดตั้งมิเตอร์ (ไม่เกิน 30A) ในเขตเมือง ภายใน 2 วนัท าการ 
  - งานขอใชไ้ฟและติดตั้งมิเตอร์ (ไม่เกิน 30A) นอกเขตเมือง ภายใน 5 วนัท าการ 
  - งานขอใชไ้ฟและติดตั้งมิเตอร์ (ไม่เกิน 30A) แบบ One Touch Service ช าระเงิน

ภายใน 15 นาที และติดตั้งมิเตอร์ภายใน 24 ชัว่โมง 
  - งานติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย ขนาดไม่เกิน 250 KVA (ท่ีไม่มีการขยายเขต

ภายนอก)  ภายใน 35 วนัท าการ 
  - งานติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย ขนาดเกิน 250 KVA แต่ไม่เกิน 2,000 KVA       

(ท่ีไม่มีการขยายเขตภายนอก)  ภายใน 55 วนัท าการ 
  - งานขอใช้ไฟฟ้าประเภทอ่ืนๆ เช่น การติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย ท่ีตอ้งมีการ

ขยายเขต ร้ือถอน ยา้ย Doing Business งานธุรกิจเสริม เป็นตน้ ให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ี กฟภ. 
ก าหนด หรือตามท่ีไดต้กลงไวก้บัลูกคา้ตามแบบฟอร์ม FM-02 

6.5  ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/พนกังานท่ีไดรั้บมอบหมาย ท าการรวบรวม วิเคราะห์ 
ประเมินความพึงพอใจ และผลการด าเนินการ จากผลการด าเนินการตามข้อ 6.4 ผ่านระบบ
สารสนเทศ เช่น Customers’ Smile Feedback หรือแบบประเมินความพึงพอใจผา่นแบบฟอร์ม PEA 
QN-04, ระบบ OM (Dashboard), ระบบรายงานสรุปการรับช าระเงิน (BPMReport), ระบบ Web 
Application “Front Manager” หรือระบบอ่ืนๆ รวมทั้ง ตวัช้ีวดั (KPI) ของ ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการ
ลูกคา้ และแนวทางปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการ มาจดัท าเป็นรายงานตามแบบฟอร์ม FM-03 โดย
จดัส่งให้ ผจก.กฟฟ.ชั้น 1-3 กฟส. ภายใน 7 วนัหลงัส้ินไตรมาส เพื่อรวบรวมส่งให้ กบล.กฟข. 
ภายใน 10 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

อน่ึง ให้วางขอ้มูลในระบบ กฟภ. โปร่งใสอย่างย ัง่ยืน ปีละ 2 คร้ัง คร้ังท่ี 1ภายในเดือน 
มิถุนายน และ คร้ังท่ี 2 ภายในเดือนธนัวาคม ของทุกปี 

6.6  กบล.กฟข. รวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากขอ้ 6.5 มาวิเคราะห์ พร้อมก าหนดแนวทางแกไ้ข
การให้บริการ แลว้สรุปผลการด าเนินงานในภาพรวมระดบัการไฟฟ้าเขตตามแบบฟอร์ม FM-04 
(แบบฟอร์มสรุปรายงานผล)  พร้อมคดักรองความตอ้งการ ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีนยัส าคญั
บนัทึกลงในระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA VOC system)และจดัส่งให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
ภายในระยะเวลา 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส ดงัน้ี 
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  - จดัส่งให้ ฝวธ.(ภ1-ภ4) เพื่อรวบรวมสรุปรายงานผลในภาพรวมของสายงานให ้
รผก.(ภ1-ภ4) และคณะอนุกรรมการ Front Office ของ กฟภ. ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส  

  - จดัส่งให ้กฟฟ.ในสังกดั เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขต่อไป   
6.7 ให ้ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/พนกังานไดรั้บมอบหมาย ติดตามและประเมินผล

การปรับปรุงการให้บริการตามแนวทางท่ีไดก้ าหนดไวใ้นแบบฟอร์ม FM-03, แบบฟอร์ม FM-04 
และนโยบาย/แนวทางของผูบ้ริหารระดบัสูงของ กฟภ. ตามกรอบเวลาท่ีก าหนด 

7. มาตรฐานงาน 
7.1  มาตรฐานงานของแต่กิจกรรม 

ขั้นตอน/กจิกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. เตรียมความพร้อมการปฏิบติังานประจ าวนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.1 ความพร้อมของระบบการใหบ้ริการรายวนั ดงัน้ี 
      1.1.1 ความพร้อมในการใช้งานระบบการ
ใหบ้ริการ 
      1.1.2 แลว้เสร็จก่อนเร่ิมใหบ้ริการ 
1.2 ความพร้อมของผูป้ฏิบติังาน ดงัน้ี 
      1.2.1 ความพร้อมของผูป้ฏิบติังาน 
      1.2.2 ท ากิจกรรม Service Talk (อย่างนอ้ย
สัปดาห์ละ 2 วนั)  
1.3 ท ากิจกรรมการสร้างจิตส านึกการให้บริการ 
ผา่นกิจกรรม MOTTO ทุกวนัๆละ 2 เวลา 

2. กล่าวทกัทายและตอ้นรับลูกคา้  
 
 
 

2.1 ขั้นตอนและมาตรฐานการให้บริการลูกคา้ 
ตามหนังสือ สรก.(ภ3)588/2561 ลงวนัท่ี 27 
มิ.ย. 2559 
2.2 ทุกคร้ังท่ีลูกคา้มารับบริการ 

3. คดักรองประเภทการขอรับบริการของลูกคา้
และแนะน าใหลู้กคา้กดคิวใหบ้ริการ 
 
 
 
 

3.1 ความถูกตอ้งในการคดักรองและแนะน า
ลูกคา้ใหก้ดคิว 
3.2 บริหารจดัการคิวตามความเหมาะสม กรณีท่ี
ไม่มีระบบ Smart Queue 
3.3 แลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด 
(ขั้นตอนท่ี 2 – 3 ตอ้งแลว้เสร็จภายใน 3 นาที) 
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ขั้นตอน/กจิกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
4. การใหบ้ริการตามกระบวนงานต่างๆท่ีลูกคา้
มารับบริการ 
 

4.1 ในการใหบ้ริการของพนกังานตอ้งเป็นไป
ตามหนงัสือท่ี สรก.(ภ3) 588/2561 ลงวนัท่ี 27 
มิถุนายน 2559 
4.2 ตามขั้นตอนและขอ้ตกลงระดบัการ
ใหบ้ริการ (Service Level Agreement: SLA) 
ของกระบวนงาน P1 P3 P5 P9 และ P10 
4.3 มาตรฐานคุณภาพบริการท่ี กฟภ.ก าหนด 
4.4 ค าสั่งของ กฟภ. ท่ี อ.5/2523 และแกไ้ข
เพิ่มเติม และระเบียบหลกัเกณฑข์อง กฟภ. ท่ี
เก่ียวขอ้งกบักระบวนงานการใหบ้ริการอ่ืนๆ 
4.5 มาตรฐานการไฟฟ้าโปร่งใสอยา่งย ัง่ยนื 

5. ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/พนกังานท่ี
ไดรั้บมอบหมาย รวบรวม วิเคราะห์ ประเมิน
ความพึงพอใจ ผลการด าเนินการ และแนวทาง
ปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการ มาจดัท าเป็น
รายงาน 

5.1 ขอ้มูลครบถว้น ถูกตอ้ง 
5.2 แลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด ดงัน้ี    
      5.2.1 สรุปผลส่งให ้ผจก.กฟฟ.ชั้น 1-3 
กฟส. ภายใน 7 วนัหลงัส้ินไตรมาส เพื่อ
รวบรวมส่งให ้กบล.กฟข. ภายใน 10 วนัหลงั
ส้ินไตรมาส 
      5.2.2 วางขอ้มูลในระบบ กฟภ. โปร่งใส
อยา่งย ัง่ยนื ปีละ 2 คร้ัง คร้ังท่ี 1ภายในเดือน 
มิถุนายน และ คร้ังท่ี 2 ภายในเดือนธนัวาคม 
ของทุกปี 

6. กบล.กฟข. รวบรวมขอ้มูลมาวเิคราะห์ พร้อม
ก าหนดแนวทางแกไ้ขการให้บริการ แลว้สรุปผล
การด าเนินงานในภาพรวมระดบัการไฟฟ้าเขต 
จดัส่งให ้ฝวธ.(ภ1-4) 

6.1 ขอ้มูลครบถว้น ถูกตอ้ง 
6.2 แลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด (ภายใน 15 

วนัหลงัส้ินไตรมาส) 
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ขั้นตอน/กจิกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 

7. ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้/พนกังานไดรั้บ
มอบหมาย ติดตามและประเมินผลการปรับปรุง
การใหบ้ริการตามแนวทางท่ีไดก้ าหนด 

7.1 ขอ้มูลครบถว้น ถูกตอ้ง 
7.2 แลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด (ตามท่ี
ก าหนดไวใ้นแบบฟอร์ม FM-03, แบบฟอร์ม 
FM-04 และนโยบาย/แนวทางของผูบ้ริหาร
ระดบัสูงของ กฟภ.) 

7.2  มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
      7.2.1  ด าเนินการไดค้รบถว้น ถูกตอ้ง เป็นมาตรฐานเดียวกนั 
      7.2.2  ด าเนินการให้บริการตามขั้นตอน และสรุปรายงานผลแลว้เสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
 

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. อ่ืนๆ 
- ควบคุมภายใน 
- SLA 

ฝวธ.(ภ1-4), 
กบล.ฝวบ.กฟข. 

ผู้จัดการศูนย์งาน
บริการลูกค้า และ 

ผู้เกีย่วข้อง 

อยา่งนอ้ยปีละ 1 
คร้ัง ภายใน ก.ย. 
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9. เอกสารอ้างองิ 
9.1 หนงัสือท่ี สรก.(ภ3) 588/2561 ลงวนัท่ี 27 มิถุนายน 2559 
9.2 นโยบายการไฟฟ้าโปร่งใสอยา่งย ัง่ยนื 
9.3 ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) ของกระบวนงาน P1 P3 P5 P9 

และ P10  
9.4 มาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการของ กฟภ. ปี 2558 
9.5 ตวัช้ีวดัด าเนินการ (KPI ของ ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้) 
9.6 ระเบียบหลกัเกณฑท่ี์เก่ียวขอ้ง เช่น หลกัเกณฑก์ารขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย, 

 ค  าสั่งการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ี อ.5/2523 และแกไ้ขเพิ่มเติม, ระเบียบ หลกัเกณฑอ่ื์นๆท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
10. แบบฟอร์มทีใ่ช้ 

10.1 แบบฟอร์ม FM-01 (แบบฟอร์มรายงานผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้) 
10.2 แบบฟอร์ม FM-02 (แบบฟอร์มขอ้ตกลงการใหบ้ริการกบัลูกคา้) 
10.3 แบบฟอร์ม FM-03 (แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการของผูจ้ดัการศูนยง์านบริการ

ลูกคา้ประจ าเดือน ส่ง กฟฟ.ตน้สังกดั 
10.4 แบบฟอร์ม FM-04 (แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการในภาพรวมของผูจ้ดัการศูนย์

งานบริการลูกคา้ประจ าไตรมาส ส่ง ฝวธ.(ภ1-ภ4)) 
10.5 แบบฟอร์ม PEA-QN-04 (แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบ้ริการ (กรณีไม่มี Smart Queue)) 
10.6 แบบฟอร์มเก็บขอ้มูลขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (Service Level Agreement : SLA) 
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11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอืน่ๆ/เคร่ืองมืออืน่ๆ ทีใ่ช้ในการปฏิบัติงาน 
 11.1 Web Brower (Firefox เท่านั้น) 
 11.2 ระบบ Customers’ Smile Feedback 
  11.3 ระบบการไฟฟ้าโปร่งใสอยา่งย ัง่ยนื 
 11.4 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
 11.5 ระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA VOC system) 
 11.6 ระบบ OM/Dashboard 
 11.7 ระบบรายงานสรุปการรับช าระเงิน (BPMReport) 
 11.8 ระบบ Web Application “Front Manager” (สายงานการไฟฟ้า ภาค 1) 
 11.9 โปรแกรม Microsoft Word 
 11.10 โปรแกรม Microsoft Excel 
 11.11 ระบบ SCSS 
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
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แบบฟอร์ม FM-01 (แบบฟอร์มรายงานผู้จดัการศูนย์งานบริการลูกค้า) 
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แบบฟอร์ม FM-02 (แบบฟอร์มข้อตกลงการให้บริการกบัลูกค้า) 
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แบบฟอร์ม FM-03 (แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการของผู้จดัการ
ศูนย์งานบริการลูกค้าประจ าเดอืน ส่ง กฟฟ.ต้นสังกดั) 
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ตารางค านวณระดบัค่าเฉลีย่ที่ได้รับของผลการปฏิบัตงิานผู้จดัการศูนย์
งานบริการลูกค้า (Front Manager) 
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แบบฟอร์ม FM-04 (แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการในภาพรวมของ
ผู้จดัการศูนย์งานบริการลูกค้าประจ าไตรมาส ส่ง ฝวธ.(ภ1-ภ4)) 
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แบบฟอร์ม PEA-QN-04 (แบบสอบถามความพงึพอใจในการให้บริการ  
(กรณไีม่ม ีSmart Queue)) 
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แบบฟอร์ม กรธ. SLA form/04 (แบบฟอร์มเกบ็ข้อมูลข้อตกลงระดบัการ
ให้บริการ (Service Level Agreement : SLA)) 
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กฎระเบียบ/ค าสั่งที่เก่ียวข้อง 
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ค าส่ังแต่งตั้งคณะอนุกรรมการ Smart Front Office 
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หนังสือเวยีนย า้แนวทางขั้นตอนและมาตรฐานการให้บริการลูกค้า          
(ตามหนังสือเลขที่ 588/2559) 
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ตัวอย่างการแต่งกายของพนักงาน/ลูกจ้างที่ให้บริการประจ าเคาน์เตอร์ 
(โดยรหัสสีประจ า กฟภ. #7f3f98 เท่าน้ัน) 

 

เพศหญิง 
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เพศชาย 
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คู่มือการใช้งานระบบงานสารสนเทศ 
ที่เกี่ยวข้อง   
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คู่มือการใช้ Web Application “Front Manager”  

สายงานการไฟฟ้า ภาค 1 
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คู่มือเกี่ยวกับระบบที่เกี่ยวข้อง 
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แนวทางการ Service Talk และวธีิการด าเนินการ 
 การ Service Talk ให้ด าเนินการเป็นประจ าอย่างนอ้ยสัปดาห์ละ 2 วนั เวลาประมาณ 
10-15 นาที หากมีกรณีเร่งด่วน ให้พิจารณาด าเนินการตามความเหมาะสม ทั้งน้ี การ Service Talk 
ผูจ้ดัการศูนยง์านบริการลูกคา้จะตอ้งด าเนินการดว้ยความยิ้มแยม้ แจ่มใส สร้าง มิตรไมตรีท่ีดี ใน              
เชิงสร้างสรรค ์เพื่อพฒันางานบริการท่ีดี โดยประเด็นท่ีน ามาท า Service Talk จะตอ้งมีรายละเอียด 
ดงัน้ี 
 1. ค่านิยมและวฒันธรรมขององค์กร TRUST+E มาปรับใช้ และเพิ่มประเด็นความ
ผกูพนัภายในองคก์ร 
 2. การแต่งกาย, การทกัทาย และ มารยาท เช่น การไหว ้การยิม้ ของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 
   3. สรุปปัญหาท่ีเกิดข้ึนในช่วงท่ีผา่นมา เพื่อหาแนวทางการแกไ้ขและป้องกนัไม่ให้เกิดซ ้ า 
   4. ขั้นตอนและวธีิปฏิบติัตามหนงัสือท่ี สรก.(ภ3)-588 ลงวนัท่ี 27 มิ.ย. 2559 (ขั้นตอน
และมาตรฐานการใหบ้ริการ ณ จุด Touch Point) 
 5. ทบทวนความรู้ความเขา้ใจ ในระเบียบหลกัเกณฑก์ารใหบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้ง 
 6. การพดูและการตอบช้ีแจงลูกคา้ใหถู้กตอ้งและชดัเจน ในกรณีต่าง ๆ  
 7. การควบคุมอารมณ์ในการปะทะกบัลูกคา้ 
 8. ใหพ้นกังานและลูกจา้งท่ีปฏิบติังาน ติดบตัรแสดงตวัทุกคร้ัง 
 9. เร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งตามความเหมาะสม 
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การจัดท าควบคุมภายใน (กระดาษท าการ 8 ช่อง) 
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ตารางประมาณชั่วโมงแรงงาน (Man-hour) 

ล าดับ กระบวนการ/ขั้นตอน/กิจกรรมหลัก จ านวนคนท างาน จ านวนชั่วโมง ชั่วโมงแรงงาน 

ที ่  ต าแหน่ง จ านวน(คน) ท างาน (Man-hour) 
      

      

      

      

      

      

      

      

รวมชั่วโมงแรงงาน (Man-hour)  

 
หมายเหตุ:  

1) ก าหนดให้ 1 ปี = 264 วัน, 1 เดือน = 22 วัน, 1 วัน = 7 ชัว่โมง 
2) สูตรค านวณ : ชั่วโมงแรงงาน = จ านวนคนท างาน (1 ชิ้น) X จ านวนชั่วโมงท างาน (1 ชิน้) 
3) ชั่วโมงแรงงาน (Man-Hour) หมายถึงปริมาณของงานที่แรงงานโดยทั่วไปสามารถท าได้

ภายใน 1 ชั่วโมง 
4) ประเภทงานที่ต้องจัดท าประมาณชั่วโมงแรงงาน (Man-hour) ต้องแนบในภาคผนวกคู่มือ

ปฏิบัติเช่น กลุ่มงานส ารวจและออกแบบ  กลุ่มงานก่อสร้างและขยายเขต  และกลุ่มงาน
ปฏิบัติการและบ ารุงรักษา เป็นต้น 
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ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 

 
ครั้งที ่ ปี พ.ศ. (ท่ีปรับปรุง) หน่วยงาน (ที่ปรับปรุง) 

1 2561 คณะอนุกรรมการ  
Smart Front Office 
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รายชื่อผู้จัดท า 

 
คณะอนุกรรมการ Smart Front Office ของ กฟภ. 

1. นางกนัจนาภทัน์ พิพฒัน์พรชาติ อส.วก. ประธานอนุกรรมการฯ  

สายงานการไฟฟ้า ภาค 1 

- ฝ่ายวางแผนธุรกจิ ภาค 1 
1. น.ส.อภินนัท ์ พิมพพ์นัธ์ุ  รฝ.วธ.(ภ1) 
2. นายพงษพ์ฒัน์ วราโภค  ชก.บว.(ภ1) 
3. นายวรพล  สุนทโรทยาน ชผ.ลต. กบว.(ภ1) 
4. นายเรวตั  อศัวรางกลู นบท.6 กบว.(ภ1) 

- การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 1 ภาคเหนือ (เชียงใหม่) (กฟน.1) 
1. นายประคอง ศิริภณัฑ์  วศก.9 กฟจ.ล าปาง 
2. นายเอนก  อาวรณ์  ผชน.9 กฟจ.สิงห์บุรี 
3. นายสมปราชญ ์ จนัทร์เรือง ชผ.ลส. กบล.(น3) 

- การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 2 ภาคเหนือ (พษิณุโลก) (กฟน.2) 
1. นายกิตติภพ เกิดศิลป์  พชง.3 กบล.(น2) 

- การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 ภาคเหนือ (ลพบุรี) (กฟน.3) 
1. นายเอนก  อาวรณ์  ผชน.9 กฟจ.สิงห์บุรี 
2. นางสิริภสั  เยน็เจริญ  ชผ.บป. กฟจ.สิงห์บุรี 
3. นายสมปราชญ ์ จนัทร์เรือง ชผ.ลส. กบล.(น3)  
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สายงานการไฟฟ้า ภาค 2 

- ฝ่ายวางแผนธุรกจิ ภาค 2 
1. นางนนัทิรัตน์ ปัญญาศรีวนิิจ หผ.ลต. กบว.(ภ2) 
2. นางภกัตร์นรินทร์ บุญยะทิม  นกต.6 กบว.(ภ2) 

- การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 1 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (อุดรธานี) (กฟฉ.1) 
1. นายสนธิ  อนุญาหงษ ์ ผจก.กฟจ.ขอนแก่น 
2. นายพิพจน์เดช เลิศพสุโชค รจก.(ล) กฟจ.ขอนแก่น 

 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 2 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (อุบลราชธานี) (กฟฉ.2) 
1. นายพิจิตรพงศ ์ บุญลือ  วศก.6 กบล.(ฉ2) 

- การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (นครราชสีมา) (กฟฉ.3) 
1. นางธนภคั เกิดโพธ์ิคา ผจก.กฟจ.นครราชสีมา 3 (สุรนารี) 
2. นายญาณพล ฤทธ์ิวชัร ชผ.ลส. กบล.(ฉ3) 
3. น.ส.วรรณวษิา บุตรแกว้ พบช.6 กฟจ.นครราชสีมา 3 (สุรนารี) 

สายงานการไฟฟ้า ภาค 3 

- ฝ่ายวางแผนธุรกจิ ภาค 3 
1. นายพยล ลิขิตเจริญ  รก.บว.(ภ3) 
2. นายนริศร มานพ  พชง.5 กบว.(ภ3) 
3. นายหาญชยั ธิวอ่ง  วศก.5 กบว.(ภ3) 

- การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 1 ภาคกลาง (อยุธยา) (กฟก.1) 
1. นายจิรกิตต ์ จิตตะเสวี  ชก.บล.(ก1) 

- การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 2 ภาคกลาง (ชลบุรี) (กฟก.2) 
1. นายสุรพงษ ์ ล้ิมเจริญผล หผ.ลส. กบล.(ก2) 

- การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 ภาคกลาง (นครปฐม) (กฟก.3) 
1. นายค ารณ หยดหยาด หผ.วต. กฟอ.บา้นโป่ง 
2. นายอรรถพล ธนฤกษช์ยั พชง.5 กบล.(ก3) 
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สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 
- ฝ่ายวางแผนธุรกจิ ภาค 4 

1. นายมนูญ ใจซ่ือ  รฝ.วธ.(ภ4) 
2. น.ส.วรรณรัตน์  อนุเสถียร  อก.บว.(ภ4) 
3. นายวรบุตร  เอ่ียมศิลา  นตก.9 กบว.(ภ4) 
4. นายธชันนท ์ ลกัษณพรพงษ ์ ชผ.สธ.กบว.(ภ4) 
5. นายรพีพตัร ชุ่มนวล  วศก.5 กบว.(ภ4) 
6. นายขจรเดช อรุณวจิิตร  นทน.4 กบว.(ภ4) 
7. น.ส.พิชชารีย ์ อ ่าปลอด  นกต.4 กบว.(ภ4) 

- การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 1 ภาคใต้ (เพชรบุรี) (กฟต.1) 
1. นายรณภา  ทองโปร่ง ผจก.กฟจ.ราชบุรี 
2. นายสมพิศ  เกิดอู่ม รจก.(ท) กฟอ.ชะอ า 
3. นายสุชาติ  พิพฒัน์อนุสรณ์ รก.บล.(ต1) 
4. นางสุนิษา  ตนัเนียม นบท.9 กฟอ.ชะอ า 
5. น.ส.ภาวณีิ  ศิริ  หผ.ลส. กบล.(ต1) 
6. นายนิธิธร  บวัจีน หผ.บป. กฟจ.ราชบุรี 
7. นางชญัญานุช สังขเ์อม หผ.บป. กฟอ.ชะอ า 
8. น.ส.เสาวลกัษณ์ ชัง่ดวง หผ.บง. กฟส.อ.ด าเนินสะดวก 
9. นายกิตติธชั  อยูดี่  ชผ.บค. กฟอ.ชะอ า 
10. นางบุศรินทร์ สาลีต๊ิด ชผ.บง. กฟส.อ.ด าเนินสะดวก 
11. น.ส.ณฏัฐณิชา สุทธารมย ์ นบท.7 กบล.(ต1) 
12. นายณฏัฐพล ประค าทอง พบค.7 กอก.(ต1) 
13. นายเสกสัณห์ ชูแกว้ พชง.5 กฟอ.โพธาราม 
14. น.ส.กมลกาญจน์ จองค า นปส.4 กอก.(ต1) 

- การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 2 ภาคใต้ (นครศรีธรรมราช) (กฟต.2) 
1. นายวชัรินทร์ ประภา  ผจก.กฟฟ.ป่าตอง 
2. นางลภสัรดา ชนะบางแกว้ ชผ.ลส. กบล.(ต2)  

- การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 2 ภาคใต้ (ยะลา) (กฟต.3) 
1. นายสมเดช โภชน์พนัธ์ หผ.ลส. กบล.(ต3) 








