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การใช้งานระบบการประเมินผลลูกค้า 
ผ่านระบบ Customers’ Smile Feedback 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคโปร่งใสอย่างยั่งยืน  
 
1. บทน า  
เป็นการพัฒนากระบวนงานส ารวจและวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของหน่วยงาน โดย
น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบูรณการ เรียกว่า ระบบแสดงผลความพึงพอใจของลูกค้า (Customers' 
Smile Feedback) ซึ่งระบบจะท าหน้าที่คัดแยกกลุ่มลูกค้าที่ให้คะแนนตั้งแต่ระดับ 3 ลงไป และจัดส่ง SMS 
ไปถึงลูกค้า เพ่ือสอบถามสาเหตุโดยอัตโนมัติ 
 
นอกจากนี้ระบบนี้ยังมีเมนู VOC ที่ใช้ส าหรับการรายงานผลในภาพรวมแยกตามการไฟฟ้า (รายเดือน) โดย
ผู้จัดการหรือ Front Manager สามารถเรียกดูข้อมูลในภาพรวมได้ว่าในแต่ละเดือนลูกค้ามีการประเมินผล
การด าเนินงานของการไฟฟ้า โดยให้คะแนนตั้งแต่ระดับ 3 ลงไปจ านวนกี่ราย ระยะเวลารอคอยแต่ละรายงาน
นานเท่าไหร่ และสาเหตุของการประเมินคะแนนต่ าเป็นเพราะอะไร ซึ่งผู้จัดการหรือ Front Manager 
สามารถน าข้อมูลไปวิเคราะห์และวางแผนปรับปรุงแก้ไขกระบวนงานพร้อมทั้งบันทึกแนวทางปรับปรุงแก้ไข
ดังกล่าวลงในระบบได้อีกด้วย 
 
แผนภาพแสดงการประเมินผลลูกค้าผ่านระบบ Customers' Smile Feedback 
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2. ขอบเขตการใช้งาน/ข้อจ ากัดการใช้งาน    
2.1. แสดงข้อมูลการประเมินผลการด าเนินงานของการไฟฟ้าจาก 3 ระบบ คือ Smile Box, Smart 

Display และ SMS Link 
2.2. การส่ง SMS  

1) ส่ง 1 ครั้งต่อการกดประเมิน 
2) กรณีข้อมูลการประเมินผลมาจาก Smile Box, Smart Display และมีระดับ 1-3 ระบบจะ

ส่ง SMS ในวันถัดไปหลังการกดประเมิน  
2.3. รายงานการตอบกลับแบบสอบถาม 

1) ก่อนใช้งานเมนูนี้ต้องผ่าน Log in ก่อน  
2) ผู้มีสิทธิ์ใช้งานเมนูนี้ คือ พนักงาน และ Front Manager (หลัก/รอง) ในสังกัด กฟฟ.ชั้น 1-3 

และ กฟส.  
3) หลังจากกดส่งรายงานประจ าเดือนโดย Front Manager (หลัก/รอง) แล้ว จะไม่สามารถ

บันทึกข้อมูลตอบกลับแบบสอบถามของเดือนนั้นเพ่ิมได้อีก 
2.4. บันทึกสรุปแนวทางการปรับปรุงแก้ไขจากการตอบแบบสอบถาม 

1) แยกเป็น 3 เมนู คือ รายงานประจ าเดือน, ม.ค. - ก.ย., ม.ค. – ธ.ค. 
2) ก่อนใช้งานเมนูนี้ต้องผ่าน Log in ก่อน  
3) ผู้มีสิทธิ์ใช้งาน 3 เมนูนี้ คือ Front Manager (หลัก/รอง) เท่านั้น 
4) แต่ละรายงานสามารถกด “บันทึก” เพ่ือบันทึกข้อมูลซ้ าได ้
5) หลังจากกดส่งรายงานโดย Front Manager (หลัก/รอง) แล้วจะไม่สามารถกลับมาแก้ไข

ข้อมูลแนวทางการปรับปรุงได้อีก 
2.5. รายงานผลปฏิบัติงานของผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า (Front Manager)  

1) ทุกคนสามารถใช้งานเมนูนี้ได้โดยไม่ต้องผ่านการ Log in 
2) แสดงข้อมูลเฉพาะรายงานที่กด “ส่ง” รายงานโดย Front Manager (หลัก/รอง) แล้ว

เท่านั้น 
3) กรณีลูกค้าตอบแบบสอบถามหลังจากส่งรายงานไปแล้ว ยอดการตอบกลับแบบสอบถาม

จากกรณีดังกล่าวจะไม่รวมอยู่ในรายงาน 
4) ผู้ที่มีสิทธิ์ Manager สามารถอนุมัติรายงาน ม.ค. - ก.ย. และรายงาน ม.ค. – ธ.ค.ได ้
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3. การเข้าสู่ระบบและการใช้งานเบื้องต้น 
 

1) เข้าเว็บ intrac3.pea.co.th จากนั้นเลือกโปรแกรม Customers’ Smile Feedback  

 
หรือเข้าเว็บไซต์ http://172.25.1.23/smartq/?area=I  
(หมายเหตุ: I แทนด้วยรหัสของแต่ละเขต คือ A - L) 

 
2) จากนั้นเข้าที่เมนู VOC 

 

 
 

3) หากเป็นพนักงานทั่วไปจะเห็นเมนูรายงานผลปฏิบัติงานของผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า 
(Front Manager) เท่านั้น 

 
 
 
 
 

http://172.25.1.23/smartq/?area=I
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4) หาก login ด้วย รหัสพนักงาน และ รหัสผ่าน IDM (รหัสผา่นเดียวกันกับที่เปิดคอมพิวเตอร์) 
ของ Front Manager จะปรากฎเมนูดังภาพด้านล่าง 

 

 

 
  

3.1 

3.4 

3.3 

3.2 

3.5 
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รายละเอียดแต่ละเมนู 
3.1 รายงานการตอบกลับแบบสอบถาม 

1) ต้อง login ด้วย รหัสพนักงาน และ รหัสผ่าน IDM (รหัสผา่นเดียวกันกับที่เปิดคอมพิวเตอร์)  
 

 
 

2) เลือกการไฟฟ้า และเงื่อนไขต่าง ๆ เพื่อดูรายงานการตอบกลับแบบสอบถาม 

 
3) จากนั้นกดแสดงข้อมูล ระบบจะแสดงรายงานการตอบกลับแบบสอบถาม ตามเงื่อนไขท่ีได้เลือก

ไว้ 
 

 
 

- สีเหลือง คือ รายการที่ผู้ใช้ไฟยังไม่ตอบแบบสอบถามเกิน 3 วันและ Front Manager ยัง
ไม่ส่งรายงานประจ าเดือน 

- สีแดง คือ รายการที่ผู้ใช้ไฟยังไม่ตอบแบบสอบถามเกิน 7 วันและ Front Manager ยังไม่
ส่งรายงานประจ าเดือน 
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- ภาพด้านล่างแสดงตารางแสดงรายงานการตอบกลับแบบสอบถาม 
 

 

 
 
 
 

ตารางส่วนที่ 1 

 
 

ตารางส่วนที่ 2 

 
 

- จากตารางด้านบน ระบบจะแสดงข้อมูลผู้ใช้ไฟที่ตอบแบบประเมินตั้งแต่ 3 ลงมา โดยจะ
แสดงทั้งผู้ใช้ไฟที่มี SMS และไม่มี SMS ในฐานข้อมูล รวมถึงแสดงที่อยู่และพิกัดของผู้ใช้
ไฟ เพ่ืออ านวยความสะดวกในการติดตามข้อมูล 

 
4) กรณีพนักงานต้องการบันทึกค่าเอง ให้คลิกท่ีปุ่ม บันทึก 

 

 
 

ตารางส่วนที่ 1 
 

ตารางส่วนที่ 2 
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5) ระบบจะแสดงหน้าจอการกรอกแบบประเมิน โดยพนักงานสามารถโทรสอบถามลูกค้า เป็นคน
กรอกข้อมูลเองได้ทันที 

 

 
6) กรณีลูกค้าฝากคนอ่ืนมาจ่ายแทน ให้พนักงานคลิกที่ไม่ใช่ และกดบันทึก ระบบจะจบการ

สอบถามทันที 
 

 
7) กรณีลูกค้ามาจ่ายเอง ให้พนักงานคลิกท่ีใช่ และถามลูกค้าตามแบบประเมินแต่ละข้อ จากนั้นกด

บันทึก 
 

 
8) ระบบจะแสดง ชื่อผู้บันทึก และสถานะ ในตารางรายงาน 
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3.2 บันทึกสรุปแนวทางการปรับปรุงแก้ไขจากการตอบแบบสอบถาม (ประจ าเดือน) 
1) ต้อง login ด้วย รหัสพนักงาน และ รหัสผ่าน IDM (รหัสผา่นเดียวกันกับที่เปิดคอมพิวเตอร์) ของ 

Front Manager 

 
 

2) เลือกการไฟฟ้า ปี และ เดือน ที่ต้องการบันทึกข้อมูล แล้วกดแสดงข้อมูล 

 
 

3) กรอกข้อมูลแนวทางการปรับปรุงในแต่ละหัวข้อให้ครบถ้วน โดยข้อปรับปรุงที่ไมมี่ผู้ใช้ไฟตอบ
กลับมา (จ านวนรายเป็น 0) จะไมส่ามารถเพ่ิมข้อมูลแนวทางการปรับปรุงได้ 
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4) เมื่อกรอกข้อมูลเรียบร้อยแล้ว กดบันทึก เพ่ือบันทึกข้อมูล  

 
5) ระบบจะแสดง pop up ว่า บันทึกข้อมูลเรียบร้อย และ ส่วนบนของเว็บไซต์จะแสดงข้อความสี

แดงว่าบันทึกข้อมูลเรียบร้อยเช่นกัน 
 

 
 

 
 

6) จากนั้น กดปุ่มส่งรายงานซึ่งหลังจากท่ีกดส่งรายงานแล้ว จะไม่สามารถย้อนกลับมาแก้ไข
ข้อความได้อีก 
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3.3 บันทึกสรุปแนวทางการปรับปรุงแก้ไขจากการตอบแบบสอบถาม (ม.ค. - ก. ย.) 
1) ต้อง login ด้วย รหัสพนักงาน และ รหัสผ่าน IDM (รหัสผา่นเดียวกันกับที่เปิดคอมพิวเตอร์) ของ 

Front Manager 

 
 

2) เลือกการไฟฟ้า ปี และ เดือน ที่ต้องการบันทึกข้อมูล แล้วกดแสดงข้อมูล 

 
 

3) กรอกข้อมูลแนวทางการปรับปรุงในแต่ละหัวข้อให้ครบถ้วน โดยข้อปรับปรุงที่ไมมี่ผู้ใช้ไฟตอบ
กลับมา (จ านวนรายเป็น 0) จะไมส่ามารถเพ่ิมข้อมูลแนวทางการปรับปรุงได้ 
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4) เมื่อกรอกข้อมูลเรียบร้อยแล้ว กดบันทึก เพ่ือบันทึกข้อมูล  

 
 

5) ระบบจะแสดง pop up ว่า บันทึกข้อมูลเรียบร้อย และ ส่วนบนของเว็บไซต์จะแสดงข้อความสี
แดงว่าบันทึกข้อมูลเรียบร้อยเช่นกัน 

 

 
 

 
 

6) จากนั้น กดปุ่มส่งรายงานซึ่งหลังจากท่ีกดส่งรายงานแล้ว จะไม่สามารถย้อนกลับมาแก้ไข
ข้อความได้อีก 
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3.4 บันทึกสรุปแนวทางการปรับปรุงแก้ไขจากการตอบแบบสอบถาม (ม.ค. - ธ. ค.) 
1) ต้อง login ด้วย รหัสพนักงาน และ รหัสผ่าน IDM (รหัสผา่นเดียวกันกับที่เปิดคอมพิวเตอร์) ของ 

Front Manager 

 
 

2) เลือกการไฟฟ้า ปี และเดือนที่ต้องการบันทึกข้อมูล แล้วกดแสดงข้อมูล 

 
 

3) กรอกข้อมูลแนวทางการปรับปรุงในแต่ละหัวข้อให้ครบถ้วน โดยข้อปรับปรุงที่ไมมี่ผู้ใช้ไฟตอบ
กลับมา (จ านวนรายเป็น 0) จะไมส่ามารถเพ่ิมข้อมูลแนวทางการปรับปรุงได้ 
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4) เมื่อกรอกข้อมูลเรียบร้อยแล้ว กดบันทึก เพ่ือบันทึกข้อมูล  

 
 

5) ระบบจะแสดง pop up ว่า บันทึกข้อมูลเรียบร้อย และ ส่วนบนของเว็บไซต์จะแสดงข้อความสี
แดงว่าบันทึกข้อมูลเรียบร้อยเช่นกัน 

 

 
 

 
 

6) จากนั้น กดปุ่มส่งรายงานซึ่งหลังจากท่ีกดส่งรายงานแล้ว จะไม่สามารถย้อนกลับมาแก้ไข
ข้อความได้อีก 
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3.5 รายงานผลปฏิบัติงานของผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า (Front Manager) 
1) เมนูนี้สามารถเข้าใช้ได้โดยไม่ต้องท าการ log in 
2) เลือกปีที่ต้องการดูข้อมูล แล้วกดแสดงข้อมูล 

 
 

3) เมื่อกดแสดงข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ระบบจะแสดงรายงานผลปฏิบัติงานของผู้จัดการศูนย์งาน
บริการลูกค้า (Front Manager) ตามภาพด้านล่าง 

 
 

  1. ยอดสะสมการตอบแบบสอบถาม (ม.ค. – ธ.ค.) จะเป็นยอดที่ค านวณจากเดือนที่มีการส่ง
รายงานแล้วเท่านั้น โดยจะแสดง 3 ค่า  ค่าแรกคือจ านวนลูกค้าที่เป็นผู้ช าระเงินและประเมินความพึงพอใจ
ด้วยตนเอง  ค่าที่สองคือจ านวนที่ฝากคนอ่ืนมาช าระเงิน และค่าท่ีสามคือ ค่าที่ 1 + ค่าที่ 2 รวมกันเป็น
ผลรวมในค่าที่ 3 (ค่าที่ใช้นับเป็นเกณฑ์ประเมินจะใช้ค่าที่ 1 เท่านั้น) 
  2. หากมีการส่งรายงานประจ าเดือนแล้ว สามารถคลิกเข้าไปดูรายงานในแต่ละเดือนตาม
ไอคอนที่ปรากฏได้ 
  3. หากมีการส่งรายงาน ม.ค. – กย. หรือ ม.ค. – ธ.ค. แลว้ จะปรากฏไอคอน เพ่ือให้
สามารถเข้าไปคลิกดูรายละเอียดได้ กรณรีายงานนั้นยังไม่มีการอนุมัติ เมื่อผู้ที่มีสิทธิ์เป็น Manager เข้าไปดู
รายละเอียด จะสามารถกดอนุมัติได้ 
  4. หากมีการอนุมัติรายงาน ม.ค. – กย. หรือ ม.ค. – ธ.ค. แล้ว จะปรากฏไอคอน เพ่ือให้
สามารถเข้าไปคลิกดูรายละเอียดได้ 
  

4) หากมีการกดอนุมัติจากผู้ที่มีสิทธิ์เป็น Manager จะปรากฏรายละเอียดดังภาพข้างล่าง 
 

 
 
 
 

1 2 3 4 
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3.6 ข้อมูลผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า (Front Manager)  
1) เมนูนี้สามารถเข้าใช้งานได้ โดยต้อง log in และมีสิทธิ์เป็น ADMIN  
2) คลิกท่ีเพ่ิมข้อมูลเพ่ือก าหนดสิทธิ์ 

 

 
 

3) จากนั้นเลือกการไฟฟ้า และกรอกรหัสพนักงาน แล้วปุ่มเพ่ือท าการค้นหา 

 
 

4) ระบบจะแสดงชื่อและสังกัดของพนักงาน 
 

   
 

5) กรณกีรอกรหัสพนักงานผิด หรือพนักงานได้ถูกก าหนดสิทธิ์ Front Manager ไว้แล้ว ระบบจะ
แสดงข้อความแจ้งเตือนดังภาพข้างล่าง 

 
 

6) ก าหนดหน้าที่ โดยเลือกว่าเป็น FM หลัก หรือ FM รอง 

 
 

7) จากนั้นกดปุ่มบันทึก 
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4. สิทธิ์การเข้าใช้งานระบบ    
 
 สิทธิ์การเข้าใช้ระบบแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ซึ่งแต่ละระดับเข้าเมนูและท ารายการต่างๆ ได้ดังนี้ 
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5. รายช่ือผู้พัฒนาระบบ/เบอร์ติดต่อ    
 4.1 น.ส. ธนาทิพย์ สุชนวิวรรธน์  นรค.4 ผสจ.กรท.(ก.3)  (33)10364-5 
 4.2 นาย สุรศักดิ์ สุรธรรมานันท์ นรค.6 ผสจ.กรท.(ก.3)  (33)10364-5 

******************************** 
 


