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1. บทน ำ (Preface) 
ตามที่ กฟภ.ได้พัฒนาการให้บริการภายในศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) มาอย่างต่อเนื่อง มี

การพัฒนาปรับปรุงส านักงานให้มีความทันสมัยและเป็นอัตลักษณ์เดียวกัน มีการน ากระบวนงานแบบ 
One Touch Service เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าในการมาขอใช้ไฟฟ้าแบบเบ็ดเสร็จ และจาก
การสรุปเสียงของลูกค้า ปี 2558 พบว่าลูกค้ามีความต้องการ ความคาดหวัง ในการรับบริการที่สะดวก 
รวดเร็ว พนักงานมีจิตบริการที่ดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอัธยาศัย จึงมีความจ าเป็นต้องจัดให้มีพนักงานคอย
ดูแลความเรียบร้อยของการให้บริการภายในศูนย์บริการลูกค้า ให้ค าแนะน า ข้อปรึกษากับลูกค้าทั้งในการ
ให้บริการและกรณีที ่ล ูกค้าแจ้งข้อร้องเรียน  รวมถึงประสานงานส่วนที ่เกี ่ยวข้อง เพื ่อให้ล ูกค้า เกิด
ประสบการณ์ที่ดี (Customer Experience) และมีความพึงพอใจสูงสุดจากการเข้ารับบริการจาก กฟภ. และ
เป็นการสนับสนุนแผนการด าเนินงานการบริหารและพัฒนา กฟภ. ของ ผวก. ด้านมุ่งสู่ความทันสมัย (Smart) 
มีการบริการลูกค้าที่เป็นเลิศและครบวงจร (Service Excellence) โดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 

          
2. ค ำนิยำม (Definition) 

ผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า (Front Manager) คือ ผู้ท าหน้าที่บริหารความคาดหวังของลูกค้าที่มา
ใช้บริการ โดยดูแลลูกค้าในส่วนของ Front Office ให้ได้รับการบริการที่ดีที่สุด เพ่ือให้ลูกค้าเกิดประสบการณ์ที่
ดี (Customer Experience) มีความพึงพอใจสูงสุดจากการได้รับบริการของ กฟภ. ในการให้บริการทุกๆด้าน  
 
3. วัตถุประสงค ์(Objective) 
 เพ่ือให้ Front Office ของ กฟภ. มีเจ้าหน้าที่รับผิดชอบในการบริหารจัดการความคาดหวังของลูกค้า 
และสามารถจัดการกับข้อปัญหาของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม พร้อมทั้งเป็นการยกระดับงานบริการ
ลูกค้าของ กฟภ. ให้สู่ความเป็นเลิศและครบวงจร (Service Excellence)  
 
4. อ ำนำจและขอบเขตภำระหน้ำที่งำน (Scope and Functions) 

4.1 ตรวจสอบความพร้อมการเริ่มให้บริการของ Front Office ประจ าวัน 
4.2 ควบคุม ดูแล และอ านวยความสะดวกในการให้บริการลูกค้าภายใน Front Office ให้เป็นไป 

ด้วยความเรียบร้อยและบรรยากาศที่ดี 
4.3 เป็นตัวแทนลูกค้าในการประสานงาน พร้อมให้ค าแนะน า ชี้แจงหลักเกณฑ์ให้ลูกค้ามีความเข้าใจ

ในกระบวนงานให้บริการของ กฟภ. ในด้านต่างๆ เช่น งานค าร้องขอใช้ไฟฟ้า งานขยายเขตระบบ
ไฟฟ้า งานต่อกลับมิเตอร์ เนื่องจากถูกงดจ่ายไฟ เป็นต้น สามารถชี้แจงรายละเอียดของเอกสาร
ประกอบการขอใช้บริการ รวมถึงค่าใช้จ่ายต่างๆ ที่ลูกค้าต้องช าระและก าหนดแล้วเสร็จที่ลูกค้า
จะได้ใช้ไฟฟ้าหรือได้รับบริการ ตลอดจนสร้างความเชื่อมั่นและความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 

4.4 ดูแล บริหารจัดการ ข้อปัญหาของลูกค้าในการติดต่อขอรับบริการ ประสานติดตามงานในขั้นตอน
ต่างๆ ภายในหน่วยงาน กฟภ. เพ่ือแก้ไขปัญหาอุปสรรคให้งานแล้วเสร็จตามที่ได้ตกลงกับลูกค้า 

4.5 ประเมินผลการให้บริการของศูนย์บริการลูกค้าประจ าวัน และวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้นเพ่ือจัดท า
แผนงานหรือแนวทางการปรับปรุง พร้อมทั้งสรุปและรายงานข้อปัญหา/อุปสรรค ในการ
ให้บริการลูกค้าต่อผู้จัดการเพ่ือพิจารณาทุกไตรมาส 
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5. คุณสมบัต ิ(Qualification) 
5.1 เป็นพนักงานในต าแหน่งนักวิชาการ หรือผู้ช านาญการระดับ 9, หัวหน้าแผนก พิจารณาตามล าดับ  
5.2 ผู้ที่มีประสบการณ์และมีความรู้ความสามารถในระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับงานบริการลูกค้า     

ในด้านต่างๆ  
 5.3 เป็นผู้ที่มีบุคลิกน่าเชื่อถือ น่าไว้วางใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใส และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 
 5.4 เป็นนักฟังที่ด ีและมีทักษะในการเจรจาต่อรอง 
 5.5 ผู้ที่มีความสามารถในการจัดการกับปัญหาของลูกค้าได้อย่างถูกต้องเหมาะสม 

5.6 หากพนักงานขาดคุณสมบัติข้อใดข้อหนึ่ง ให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาตามความเหมาะสม 
 
6. โครงสร้ำงกำรบริหำรงำน (Management Structure) 

โครงสร้างการบริหารและจัดการงานบริหารความคาดหวังของลูกค้าที่มาใช้บริการ Front Manager    
แบ่งออกเป็น 4 กลุ่มหลักๆ ดังนี้ 

(1) ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
(2) รองผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (บริการลูกค้า, เทคนิค)/ ผู้ช่วยผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

(เทคนิค) 
(3) ผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า (Front Manager) 
(4) ส่วนงานบริการ Front Office 

ก. เจ้าหน้าที่จุดคัดกรองและประชาสัมพันธ์ (Information) 
ข. ส่วนงานรับช าระเงิน 
ค. ส่วนงานบริการรับค าร้อง 
ง. ส่วนงานต่อกลับมิเตอร์งดจ่ายไฟ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ผจก. 

2. รจก.(ล,ท), ชจก.(ท) 
(ดูแลงานด้านบริการลูกค้า) 

 

ก. เจ้าหน้าที่จุดคัดกรอง
และประชาสัมพันธ์ 

3. Front Manager 

ข. ส่วนงานรับช าระเงิน ง. ส่วนงานต่อกลับมิเตอร์
งดจ่ายไฟ 

ค. ส่วนงานบริการรับ 
ค าร้อง 

รูปแสดงโครงสร้างการบริหารและจัดการงานบริหารความคาดหวังของลูกค้าที่มาใช้บริการ Front Manager 

4. ส่วนงานบริการ Front office 
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7. กระบวนงำนและข้ันตอนกำรปฏิบัติงำนของผู้จัดกำรศูนย์งำนบริกำรลูกค้ำ (Front Manager) 
 7.1 กระบวนงานเตรียมความพร้อมให้บริการ และตรวจสอบความเรียบร้อยของส่วนงานบริการ 
Front Office 

 (1) ด าเนินการตรวจสอบความพร้อมในการเริ่มให้บริการของส่วนงานบริการ Front Office 
ประจ าวัน ได้แก่ 

- เจ้าหน้าที่จุดคัดกรองและประชาสัมพันธ์ (Information) 
- ส่วนงานรับช าระเงิน 
- ส่วนงานงดจ่ายไฟ 
- ส่วนงานบริการรับค าร้อง 

 (ตามแบบฟอร์ม FM-01) 
(2) กรณีที่พบว่ามีส่วนงานที่ยังไม่มีความพร้อมในการให้บริการ ให้ประสานงาน/แจ้งหัวหน้า

ส่วนงานที่เกี่ยวข้อง และรองผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (บริการลูกค้า, เทคนิค)/ 
ผู้ช่วยผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (เทคนิค) ตามโครงสร้างการบริหารและจัดการงาน
บริหารความคาดหวังของลูกค้าที่มาใช้บริการ Front Manager ข้อ 6 ทราบ พร้อมทั้ง
บันทึกข้อปัญหา/อุปสรรคดังกล่าวในแบบฟอร์ม FM-01 

(3) ให้มีการพูดคุยกับผู้ให้บริการทุกส่วนงานเป็นประจ าทุกวัน ในลักษณะ Service Talk 
เพ่ือกระตุ้นผู้ปฏิบัติงานให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี และรวดเร็ว 
พร้อมแก้ไขปัญหาแก่ลูกค้าด้วยความยินดี 

 
7.2 กระบวนงานบริหารจัดการข้อปัญหา กรณีเกิดข้อปัญหาในการให้บริการลูกค้าในแต่ละส่วนงาน

บริการ Front Office 
(1) เมื่อเกิดข้อปัญหาในการให้บริการลูกค้าในแต่ละส่วนงานบริการ Front Office ขึ้น      

ไม่ว่ าจะเป็นส่ วนงานจุดคัดกรองและประชาสัม พันธ์  ( Information) ส่ วนงาน            
รับช าระเงิน ส่วนงานงดจ่ายไฟ หรือส่วนงานบริการรับค าร้อง เช่น ลูกค้าเกิดความไม่พึง
พอใจระหว่างการให้บริการ หรือเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ณ ขณะนั้นไม่สามารถตอบชี้แจง/
ให้ค าแนะน ากับลูกค้าได้  ผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า (Front Manager) จะต้องเข้า
ไปแก้ไขปัญหาดังกล่าว เพ่ือให้ลูกค้าเกิดประสบการณ์ที่ดี (Customer Experience) 
และมีความพึงพอใจจากการได้รับบริการจาก กฟภ. 

(2) กรณีที่ข้อปัญหาดังกล่าว ไม่สามารถแก้ไขหรือชี้แจงลูกค้าได้ ในทันที และต้องส่งต่อ
ให้กับส่วนงานหรือแผนกที่เกี่ยวข้องด าเนินการตรวจสอบข้อมูลหรือข้อปัญหาต่อไปนั้น             
ให้ผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า (Front Manager) แจ้ง/ชี้แจงให้ลูกค้าทราบและเข้าใจ
ถึงขั้นตอนการด าเนินงานของ กฟภ. ที่จะด าเนินการในล าดับถัดไป พร้อมทั้งลงบันทึก
รายการข้อปัญหาในแบบฟอร์ม FM-01 เพ่ือแจ้งส่วนงานหรือแผนกที่เกี่ยวข้องและ
ผู้บังคับบัญชา (ตามโครงสร้างการบริหารและจัดการงานบริหารความคาดหวังของลูกค้า
ที่มาใช้บริการ Front Manager ข้อ 6 ทราบต่อไป 

  ทั้งนี้ให้ส่วนงานหรือแผนกที่เกี่ยวข้อง ตอบกลับผลการตรวจสอบข้อมูล ข้อปัญหา
หรือข้อชี้แจงต่างๆ ให้ลูกค้าทราบภายใน 3 วัน นับถัดจากวันที่ได้รับแจ้งข้อปัญหา
ดังกล่าว 
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7.3 กระบวนการประเมินความส าเร็จของการให้บริการส่วนงานบริการ Front Office  
(1) ตรวจสอบผลการประเมินความพึงพอใจ ณ จุดบริการ ผ่านระบบ Smart Queue & 

Smile Box เป็นประจ าทุกสัปดาห์ สรุปผลรายงาน ผจก. ตามล าดับ ผ่านโครงสร้าง
บริหารงาน Front Manager และหากพบว่า มีประเด็นที่ควรปรับปรุง ให้น าเสนอ/แจ้ง
ผู้รับผิดชอบในแต่ละส่วนงานด าเนินการ และน ามาพูดคุยกับผู้ปฏิบัติในช่วง Service 
Talk 

(2) ให้น าผลประเมินความพึงพอใจจากระบบ Smart Queue & Smile Box ประเมิน
พนักงานให้บริการดีเด่นประจ าเดือน และประกาศในส่วนพื้นที่ Front Office ตามความ
เหมาะสม เพ่ือเป็นการชมเชย และกระตุ้นให้ผู้ปฏิบัติให้บริการลูกค้าด้วยดีอย่างต่อเนื่อง 
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8.  ขั้นตอนและมำตรฐำนกำรให้บริกำรกระบวนงำนต่ำง ๆ 
 8.1  ขั้นตอนและมาตรฐานการรับช าระเงิน Front Office / PEA SHOP 

 
 

Front Manager
  หรือ พนักงาน

ต้อนรับ

พนักงานท าหน้าท่ี
รับช าระเงิน
(แคชเชียร์)

ลูกค้า

1 ลูกค้าเข้ามาติดต่อ ณ Front Office / PEA Shop

2 Front Manager หรือ พนักงานต้อนรับ ไหว้ทักทายลูกค้าและ
สอบถามความต้องการใช้บริการ "สวัสดีค่ะ/ครับ วันน้ีต้องการ
ติดต่อหรือใช้บริการด้านใด คะ/ครับ"

3 ลูกค้าต้องการช าระเงินค่าไฟฟ้า Front Manager หรือ 
พนักงานต้อนรับ ขอตรวจสอบลูกค้ามีใบแจ้งค่าไฟฟ้าหรือไม่

4 สอบถาม ช่ือ และท่ีอยู่ สถานท่ี เพ่ือสืบค้นหมายเลขผู้ใช้ไฟจาก
ระบบ BPM แล้วเขียนหมายเลขผู้ใช้ไฟ ให้ลูกค้าน าไปย่ืนช าระ
ท่ี Cashier แทนใบแจ้งค่าไฟฟ้า

5 Front Manager หรือ พนักงานต้อนรับ  แนะน าการใช้เคร่ือง
กดบัตรคิวหรือกดบัตรคิวให้ลูกค้า

6 Front Manager หรือ พนักงานต้อนรับ แจ้งจ านวนคิวท่ีรอ 
และเชิญลูกค้าน่ังรอ ณ บริเวณท่ีจัดไว้

7 Cashier กดเรียกคิวลูกค้า

8 Cashier ทักทายด้วยการไหว้และย้ิม พร้อมกล่าว  "สวัสดีค่ะ/
ครับ"

9 Cashier รับใบแจ้งหน้ีและตรวจสอบข้อมูลลูกหน้ีค่าไฟฟ้าใน
ระบบฯ

ปฎิบัติตามคู่มือระบบ 
BPM

10 Cashier แจ้งจ านวนเงินค่าไฟฟ้าและหน้ีคงค้างท้ังหมด

11 Cashier รับเงินจากลูกค้าพร้อมทวนจ านวนเงินท่ีรับจากลูกค้า 
"รับเงินมา___บาท นะคะ/ครับ"

ปฎิบัติตามคู่มือระบบ 
BPM

12 หากรับช าระด้วยเช็ค ให้ตรวจสอบเช็คให้ถูกต้องตามระเบียบ
การเงิน ปี 2558

ระเบียบการเงินปี 58 
ภาคผนวก 9 วิธี

ปฏิบัติการรับเช็ค หน้า 57

13 ท าการตัดช าระลูกหน้ีค่าไฟฟ้าในระบบฯ ปฏิบัติตามคู่มือ BPM

14 Cashier มอบใบเสร็จรับเงิน ใบก ากับภาษี ใบแจ้งค่าไฟฟ้า 
และเงินทอน พร้อมทวนข้อมูลการช าระเงิน เช่น จ านวนใบ
แจ้งค่าไฟฟ้าท่ีรับช าระ,จ านวนเงินท่ีรับช าระท้ังหมด,จ านวน
เงินท่ีรับจากลูกค้า เป็นเงินเท่าไหร่และเงินทอน(ถ้ามี  "ลูกค้า
ช าระค่าไฟฟ้าท้ังหมด___ฉบับ รวมเป็นเงิน___บาท รับเงิน
สด/เช็ค จ านวน___บาท เงินทอน___บาท ตรวจสอบเงินให้
ครบถ้วน นะคะ/ครับ  ขอบคุณคะ/ครับ"

15 เชิญลูกค้า กด Smile Box "กรุณากดให้คะแนนความพึงพอใจ
 ในการบริการด้วย นะคะ/ครับ"

ท่ี ข้ันตอนการให้บริการ
ระบบงาน/ระเบียบ/

หลักเกณฑ์

ผู้เก่ียวข้อง

  

     

ปฏิบัติตามคู่มือระบบ 
BPM 

ปฏิบัติตามคู่มือระบบ 
BPM 
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  8.2 ขั้นตอนและมาตรฐานการรับช าระเงินที่ PEA Mobile Shop 
 

ผู้ปฏิบัติ
หน้าท่ีต้อนรับ
และรับค าร้อง

ผู้ปฏิบัติ
หน้าท่ีรับช าระ

เงิน
(แคชเชียร์)

ลูกค้า

1 ลูกค้าเข้ามาติดต่อ ณ PEA Mobile Shop

2

ผู้ปฏิบัติหน้าท่ีต้อนรับและรับค าร้อง ไหว้ทักทาย
ลูกค้าและสอบถามความต้องการใช้บริการ 
"สวัสดีค่ะ/ครับ วันน้ีต้องการติดต่อหรือใช้บริการ
ด้านใด คะ/ครับ"

3
ลูกค้าต้องการช าระเงินค่าไฟฟ้า ผู้ปฏิบัติหน้าท่ี
ต้อนรับและรับค าร้อง แนะน าลูกค้ากดบัตรคิว

4
แจ้งจ านวนคิวท่ีรอ และเชิญลูกค้าน่ังรอ 
ณ บริเวณท่ีจัดไว้

5 Cashier กดเรียกคิวลูกค้า

6
Cashier ทักทายด้วยการไหว้และย้ิม พร้อมกล่าว
"สวัสดีค่ะ/ครับ"

7
Cashier รับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและตรวจสอบข้อมูล
ลูกหน้ีค่าไฟฟ้าใน
ระบบฯ

ปฎิบัติตามคู่มือ
ระบบ
BPM

8
Cashier แจ้งจ านวนเงินค่าไฟฟ้าและ
หน้ีคงค้างท้ังหมด

9
Cashier รับเงินจากลูกค้าพร้อมทวนจ านวนเงินท่ี
รับจากลูกค้า "รับเงินมา___บาท นะคะ/ครับ"

ปฎิบัติตามคู่มือ
ระบบ
BPM

10 ท าการตัดช าระลูกหน้ีค่าไฟฟ้าในระบบฯ

ท่ี ข้ันตอนการให้บริการ
ระบบงาน/
ระเบียบ/

หลักเกณฑ์

ผู้เก่ียวข้อง

     

          

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปฏิบัติตามคู่มือ 
ระบบ 
BPM 

ปฏิบัติตามคู่มือ 
ระบบ BPM 
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ผู้ปฏิบัติ
หน้าท่ีต้อนรับ
และรับค าร้อง

ผู้ปฏิบัติ
หน้าท่ีรับช าระ

เงิน
(แคชเชียร์)

ลูกค้า

11

Cashier มอบใบเสร็จรับเงิน ใบก ากับภาษี ใบ
แจ้งค่าไฟฟ้ า
และเงินทอน พร้อมทวนข้อมูลการช าระเงิน เช่น 
จ านวนใบ
แจ้งค่าไฟฟ้ าท่ีรับช าระ,จ านวนเงินท่ีรับช าระ
ท้ังหมด,จ านวน
เงินท่ีรับจากลูกค้า เป็นเงินเท่าไหร่และเงินทอน
(ถ้ามี)
"ลูกค้าช าระค่าไฟฟ้ าท้ังหมด .....ฉบับ รวม
เป็นเงิน.......บาท รับเงินสด/เช็ค จ านวน .....บาท 
เงินทอน..........บาท ตรวจสอบ
เงินให้ครบถ้วน นะคะ/ครับ ขอบคุณคะ/ครับ"

12
เชิญลูกค้า กด Smile Box "กรุณากดให้คะแนน
ความพึงพอใจในการบริการด้วย นะคะ/ครับ"

13
ลูกค้าต้องการบริการอ่ืนๆ ผู้ปฏิบัติหน้าท่ีต้อนรับ
และรับค าร้อง แนะน าลูกค้ากดบัตรคิว

14

ผู้ปฏิบัติหน้าท่ีต้อนรับและรับค าร้อง  รับค าร้อง
และตรวจสอบเอกสารท่ีเก่ียวข้อง (เพ่ือรวบรวมส่ง
ให้ สนง.กฟฟ.) และออกเอกสารการรับเร่ืองให้
ลูกค้าเก็บไว้เป็นหลักฐาน

15
เชิญลูกค้า กด Smile Box "กรุณากดให้คะแนน
ความพึงพอใจในการบริการด้วย นะคะ/ครับ"

หมายเหตุ1. ผู้ปฏิบัติงานประจ า PEA Mobile Shop จ านวน 3 คน พนักงาน 1 คน (หัวหน้าทีม), ลบช. 1 คน และ พขร.(บ) 1 คน
2. พนักงาน 1 คน (หัวหน้าทีม) และ ลบช. 1 คน สามารถรับช าระค่าไฟฟ้าแทนกันได้

ท่ี ข้ันตอนการให้บริการ
ระบบงาน/
ระเบียบ/

หลักเกณฑ์

ผู้เก่ียวข้อง

 
 

หมายเหตุ 1. ผู้ปฏิบัติงานประจ า PEA Mobile Shop จ านวน 3 คน ได้แก่ พนักงาน 1 คน (หัวหน้าทีม) , 
ลบช. 1 คน และ พขร.(บ.) 1 คน 

 2. พนักงาน 1 คน (หัวหน้าทีม) และ ลบช. 1 คน สามารถรับช าระค่าไฟฟ้าแทนกันได้ 
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 8.3 ขั้นตอนและมาตรฐานการบริการลูกค้า ที่มายื่นค าร้องขอใช้บริการที่ Front Office / PEA Shop 
 

Front 

Manager

พนักงานท า

หน้าท่ีรับค าร้อง
ลูกค้า

พนักงานรับ

ช าระเงิน

1 ลูกค้าเข้ามาติดต่อ ณ Front Office/PEA Shop

2
Front Manager หรือ พนักงานต้อนรับ ไหว้ทักทาย
ลูกค้าและสอบถามความต้องการใช้บริการ "สวัสดีค่ะ/
ครับ วันน้ีต้องการติดต่อหรือใช้บริการด้านใด คะ/ครับ"

3
Front Manager หรือ พนักงานต้อนรับ  แนะน าการใช้
เคร่ืองกดบัตรคิวหรือกดบัตรคิวให้ลูกค้า

4
Front Manager  หรือ พนักงานต้อนรับ แจ้งจ านวน
คิวท่ีรอ และเชิญลูกค้าน่ังรอ ณ บริเวณท่ีจัดไว้

5
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง กดเรียกคิวลูกค้า เพ่ือ
ให้บริการ

6
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง กล่าวทักทายลูกค้า เช่น 
"สวัสดีครับ / ค่ะ"  เชิญน่ังครับ/ค่ะ

7
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง สอบถามความต้องการขอ
ใช้บริการของ ลูกค้า เช่น "วันน้ีขอใช้บริการเร่ืองอะไร
ครับ/ค่ะ"

8
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง ขอบัตรประชาชน และ
เอกสารอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้อง "ขอบัตรประชาชน และ 
เอกสารต่าง ๆ ด้วยครับ/ค่ะ"

9
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง คัดส าเนาบัตรประชาชน 
และ ส าเนาทะเบียนบ้าน จากฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร์

10

พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง ค้นหาสถานท่ีขอใช้บริการ
ในระบบ PEA MAP เพ่ือให้ลูกค้าตรวจสอบความ
ถูกต้อง "ตรวจสอบบริเวณบ้านอยู่ตรงบริเวณในภาพ
น้ีน๊ะครับ/ค๊ะ"

 - คู่มือ PEA MAP
 - คู่มือ โปรแกรม One 
Touch Service

11
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง ด าเนินการรับค าร้องใน
ระบบ SAP และพิมพ์ค าร้อง

คู่มือ การปฏบัติงาน
ระบบ SAP(CS)

12

พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง ให้ลูกค้าลงนามในค าร้อง 
และ ลงนามรับรองส าเนาถูกต้องในเอกสารหลักฐาน
ต่าง ๆ "ตรวจสอบข้อมูลในค าร้องและลงนามด้วย
ครับ/ค่ะ"

13
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง ตรวจสอบค าร้อง เอกสาร
ท่ี ลูกค้าลงนามเรียบร้อยแล้วให้ถูกต้อง

 - ระเบียบ กฟภ. ว่าด้วย
การใช้ไฟฟ้าและบริการ 
พ.ศ. 2552
 - ระเบียบ กฟภ. ว่าด้วย
วิธีปฏิบัติเก่ียวกับมิเตอร์
 พ.ศ. 2558

ล าดับท่ี กิจกรรม
เอกสาร/บันทึก/
ระบบท่ีเก่ียวข้อง

ผู้ให้บริการ/ ผู้รับบริการ

 
 

คู่มือ การปฏิบัติงาน 
ระบบ SAP(CS) 
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Front 

Manager

พนักงานท า

หน้าท่ีรับค าร้อง
ลูกค้า

พนักงานรับ

ช าระเงิน

14
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้องคืนบัตรประชาชน และ 
ทะเบียนบ้าน

สรก.(สส) 496/2557 
ลว. 23 ธ.ค. 2557

15
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง ประมาณการค่าใช้จ่าย 
และ แจ้งให้ลูกค้าทราบ "ค่าใช้จ่าย
ท้ังหมด………………. บาทค่ะ/ครับ"

 - อัตรา
ค่าธรรมเนียมและ
ค่าบริการ (อ.5)
 - คู่มือ โปรแกรม 

16

พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง สอบถามความพร้อมใน
การช าระเงินจากลูกค้า เช่น " วันน้ีสะดวกช าระ
ค่าใช้จ่ายเลยหรือไม่ครับ/ค่ะ ถ้าสะดวกช าระได้เลย 
ค่ะ/ครับ"

17
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง จัดท าใบส่ังขาย และใบ
แจ้งหน้ี ในระบบ SAP

คู่มือ การปฏบัติงาน
ระบบ SAP(CS)

18

พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง แจ้งยอดค่าใช้จ่ายท่ีต้อง
เรียกเก็บ และรับเงินจากลูกค้า  "ค่าใช้จ่าย
ท้ังหมด………………. บาทค่ะ/ครับ ขอรับเงินด้วย
ครับ/ค่ะ รับเงินมาจ านวน………………...บาท นะ
ครับ/ค่ะ"

19
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้องรับช าระเงิน หรือ น าเงิน
ของลูกค้าไปช าระค่าบริการท่ี พนักงานรับช าระเงิน

20

พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง น าใบเสร็จรับเงิน และเงิน
ทอน(ถ้ามี) ให้กับลูกค้า "ลูกค้าช าระค่าบริการ
ท้ังหมด___ฉบับ รวมเป็นเงิน___บาท รับเงินสด/เช็ค
 จ านวน___บาท เงินทอน___บาท ตรวจสอบเงินให้
ครบถ้วน นะคะ/ครับ  ขอบคุณคะ/ครับ"

21
พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง นัดวันเข้าตรวจสอบ
มาตรฐานการติดต้ังระบบไฟฟ้าภายใน และด าเนินการ
ต่าง ๆต่อไปกับลูกค้า

22

พนักงานท าหน้าท่ีรับค าร้อง กล่าวค าขอบคุณลูกค้า 
และ เชิญลูกค้า กด Smile Box เช่น"ขอคุณท่ีมาใช้
บริการครับ/ค่ะ กรุณากดให้คะแนนความพึงพอใจ ใน
การบริการด้วย นะคะ/ครับ"

ล าดับท่ี กิจกรรม
เอกสาร/บันทึก/
ระบบท่ีเก่ียวข้อง

ผู้ให้บริการ/ ผู้รับบริการ

   

      

 
 
 
 
 
 
 

คู่มือ การปฏิบัติงาน 
ระบบ SAP(CS) 
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ภำคผนวก 
 



8; 
แบบฟอร์มรายงานผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า (Front Manager) 

1. ชื่อ-นามสกุล ................................................................................................. ต าแหน่ง ........... ............................ 
2. วันที่ปฏิบัติงาน                    /                    / 
3. รายงานการตรวจสอบความเรียบร้อยของส่วนงานบริการ Front Office 
 

ล าดับ ส่วนงานบริการ Front Office 
ผลการตรวจ 

ท าเครื่องหมาย ( √ ) 
เรียบร้อย ไม่เรียบร้อย 

1.) เจ้าหน้าที่จดุคัดกรองและประชาสัมพันธ ์(Information) 
1.1 เจ้าหน้าทีป่ระจ า ณ จุดคัดกรองและประชาสัมพันธ์ (Information)   
1.2 การแต่งกายของพนักงาน   

2.) ส่วนงานรับช าระเงิน 
2.1 เจ้าหน้าทีป่ระจ าจดุบริการรับช าระเงิน    
2.2 การแต่งกายของพนักงาน   
2.3 ความพร้อมของระบบงานที่ให้บริการลูกค้า   

3.) ส่วนงานงดจ่ายไฟ 
3.1 เจ้าหน้าทีป่ระจ าจดุบริการ   
3.2 การแต่งกายของพนักงาน   
3.3 ความพร้อมของระบบงานที่ให้บริการลูกค้า   

4.) ส่วนงานบริการรับค าร้อง 
4.1 เจ้าหน้าทีป่ระจ าจดุบริการ   
4.2 การแต่งกายของพนักงาน   
4.3 ความพร้อมของระบบงานที่ให้บริการลูกค้า   

5.) ส่วนงานทั่วไป/ สิ่งอ านวยความสะดวก 
5.1 ความสะดวกในด้านอาคาร/สถานที่รับรองลูกค้า เช่น สถานที่จอดรถ, ที่นั่ง

รับรอง, ห้องน  า, ป้ายแนะน าจุดให้บริการต่าง ๆ ฯลฯ 
  

5.2 ระบบ Smart Queue   
6.) ข้อเสนอแนะ / ปัญหาอุปสรรคอื่น ๆ 

6.1 ปัญหาอุปสรรคที่พบ ณ จุดบริการลูกค้า 
1.รับช าระเงิน   ไม่มี    มี (โปรดระบุ) ............……………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2.ขอใช้ไฟ  ไม่มี    มี (โปรดระบุ) ............……………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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ลงช่ือ ................................... 
(.....................................) Front Manager 


