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ค ำน ำ 

 
  ด้วย การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ได้ให้ความส าคัญเรื่องการก ากับดูแลกิจการที่ดี มุ่งเน้นส่งเสริมให้
ผู้บริหารและพนักงานปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส เป็นธรรม และตรวจสอบได้ รวมถึงให้ความเป็นธรรมแก่              
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอกองค์กร โดยความโปร่งใสเป็นมาตรการส าคัญที่ช่วยป้องปรามการ
ทุจริตคอร์รัปชั่น การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จึงได้ก าหนดนโยบายการไฟฟ้าโปร่งใส เพ่ือเป็นมาตรฐานและแนว
ทางการปฏิบัติงาน ส าหรับผู้บริหารและพนักงานทุกหน่วยงานพึงยึดถือปฏิบัติอย่างทั่วถึง โดยนโยบายการ
ไฟฟ้าโปร่งใส ข้อ 3 การจัดการเรื่องร้องเรียน ได้ก าหนดหลักเกณฑ์ ขั้นตอน กรอบเวลาการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนโดยมีการก าหนดผู้รับผิดชอบในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนอย่างเป็นระบบ รวมถึงเร่งรัด แก้ไข
ปัญหา และตอบสนอง  ผู้ร้องเรียนให้สอดคล้องเป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพงานบริการ  
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์ จึงไดด้ าเนินการจัดท าหลักเกณฑ์ ขั้นตอน กรอบเวลา 
และคู่มือเกี่ยวกับกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์ เพ่ือให้การ
บริหารงานเป็นไปตามนโยบายการไฟฟ้าโปร่งใส และหลักธรรมาภิบาล มีมาตรฐาน และท าให้ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจกับการปฏิบัติงาน อันเป็นการพัฒนาคุณภาพในการบริหารจัดการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ
สอดคล้องตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ และ
ระเบียบการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ว่าด้วยมาตรฐานคุณภาพบริการ พ.ศ.2543 ซึ่งคู่มือเล่มนี้ มีเนื้อหาเกี่ยวกับ
ความเป็นมาและแนวคิด  นิยามค าศัพท์ การจัดการเรื่องร้องเรียนและคณะกรรมการการไฟฟ้าโปร่งใส มิติที่ 3 
เรื่อง การจัดการเรื่องร้องเรียน ค านิยาม/ค าจ ากัดความการพิจารณาจ าแนกประเภทเรื่องร้องเรียน ช่องทางการ
ติดต่อแจ้งเรื่องร้องเรียน การบันทึกเรื่องร้องเรียนช่องทางรับเรื่อง Call Center ในระบบ Project Tracking 
การบันทึกเรื่องร้องเรียนช่องทางอ่ืนๆ ในระบบ CPN e-One Portal Service การจ าแนกเรื่องร้องเรียนทั่วไป
และเรื่องส าคัญเร่งด่วน ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน         
การจัดท าสถิติ รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการเรื่องร้องเรียน ระบบอิเล็กทรอนิกส์เรื่องร้องเรียน ทั้งนี้ 
เพ่ือใช้เป็นแนวทางให้เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ร้องเรียนได้ดียิ่งขึ้น 

 ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และ               
ค าชมเชยเล่มนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของพนักงานผู้รับผิดชอบหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง และผู้รับบริการ
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หากมีข้อผิดพลาดหรือข้อเสนอแนะประการใด ผู้จัดท าพร้อมรับฟังข้อเสนอแนะเพ่ือ
ด าเนินการแก้ไขปรับปรุงในโอกาสครั้งต่อไป และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ด้วย  
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 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๕๐ มาตรา ๕๗ ได้ก าหนดให้บุคคลย่อมมีสิทธิ
ได้รับข้อมูล ค าชี้แจง และเหตุผลจากหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือราชการส่วนท้องถิ่น 
ก่อนการอนุญาตหรือการด าเนินโครงการหรือกิจกรรมใดที่อาจมีผลกระทบต่อคุณภาพสิ่งแวดล้อม สุขภาพ
อนามัย คุณภาพชีวิต หรือส่วนได้เสียส าคัญอ่ืนใดที่เกี่ยวกับตนหรือชุมชนท้องถิ่น และมีสิทธิแสดงความคิดเห็น
ของตนต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือน าไปประกอบการพิจารณาในเรื่องดังกล่าว  และมาตรา ๕๙ ก าหนดให้
บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และได้รับแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว  อันเป็นสิทธิที่
รัฐธรรมนูญได้รับรองไว้เกี่ยวกับการร้องทุกข์ร้องเรียนและการได้รับข้อมูลหรือค าชี้แจงจากการร้องทุกข์
ร้องเรียนดังกล่าว 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๗ 
ได้ก าหนดหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่าง
ส่วนราชการด้วยกัน โดยให้ส่วนราชการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้ประชาชน
และข้าราชการทราบเป็นการทั่วไป โดยให้เป็นหน้าที่ของผู้บังคับบัญชาที่จะต้องตรวจสอบให้ข้าราชการ
ปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จตามก าหนดเวลาดังกล่าว และมาตรา ๓๘ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการใดที่ได้รับการติดต่อ
สอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ             
ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน
สิบห้าวันหรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้ และมาตรา ๓๙ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการจัดให้มีระบบเครือข่าย
สารสนเทศของส่วนราชการเพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนที่จะสามารถติดต่อสอบถามหรือขอข้อมูล
หรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ โดยระบบเครือข่ายสารสนเทศดังกล่าว 
จะต้องจัดท าในระบบเดียวกับที่กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดให้มีขึ้น  และมาตรา ๔๑                 
ได้ก าหนดให้ส่วนราชการที่ได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ  
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของ
ส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้น
ทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ 
ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน  เสนอแนะหรือ
แสดงความคิดเห็น นอกจากนี้ มาตรา ๔๒ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการที่มีอ านาจออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือ
ประกาศ เพ่ือใช้บังคับกับส่วนราชการอ่ืน มีหน้าที่ตรวจสอบว่ากฎ  ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้น                  
เป็นอุปสรรคหรือก่อให้เกิดความยุ่งยาก ซ้ าซ้อน หรือความล่าช้าต่อการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการอ่ืนหรือไม่ 
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เพ่ือด าเนินการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็วต่อไป และในกรณีที่ได้รับการร้องเรียนหรือเสนอแนะจาก
ข้าราชการหรือส่วนราชการอ่ืนในเรื่องใด ให้ส่วนราชการที่ออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณา
โดยทันที และในกรณีที่เห็นว่าการร้องเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเข้าใจผิดหรือความไม่เข้าใจในกฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศ ให้ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนหรือเสนอแนะทราบภายในสิบห้าวัน  

  ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ข้อ ๑๘ ได้ก าหนดให้         
ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือ             
ส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอค าร้องทุกข์ต่อ
ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องได้ โดยข้อ ๒๓ ได้ก าหนดให้การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับหน่วยงานของรัฐที่
เป็นราชการส่วนท้องถิ่นหรือรัฐวิสาหกิจ ให้เป็นไปตามระเบียบของหน่วยงานของรัฐนั้น และข้อ ๒๔ ก าหนดให้
เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์ออกใบรับค าร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้องทุกข์ ไว้เป็นหลักฐาน นอกจากนี้ ข้อ ๒๕ 
ได้ก าหนดให้ส่วนราชการได้รับค าร้องทุกข์ต้องตอบแจ้งการรับค าร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทางไปรษณีย์         
ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้องทุกข์หรือกระท าในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรม
ทางอิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบที่คณะกรรมการก าหนดภายในสิบห้าวันท าการนับตั้งแต่วันที่ได้
รับค าร้องทุกข ์ 

 ตามยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ระยะที่ 2 (พ.ศ. 2556-2560)
และนโยบายของรัฐบาลที่มุ่งเน้นส่งเสริมการบริหารราชการแผ่นดินที่มีธรรมาภิบาล โปร่งใสและตรวจสอบได้
ตลอดจนให้ภาครัฐ ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานมีจิตส านึกที่ดีในการปฏิบัติงานเป็นไปอย่างซื่อสัตย์สุจริต เพ่ือ
สนับสนุนให้ภารกิจด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตประพฤติมิชอบส าเร็จผลเป็นรูปธรรมอย่างรวดเร็ว
โดยมีหน่วยงานภาครัฐเป็นผู้ขับเคลื่อนโครงการตามยุทธศาสตร์และนโยบายของรัฐบาล  เช่น 
กระทรวงมหาดไทยได้จัดท าโครงการมหาดไทยใสสะอาด และส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตแห่งชาติ (ส านักงาน ป.ป.ช.) ได้จัดท าโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงาน
หน่วยงานภาครัฐ (Integrity & Transparency Assessment : ITA) เป็นต้น  

 ในปี 2558 ผู้ว่าการ กฟภ. ได้ประกาศนโยบายการบริหารงานและพัฒนา เรื่อง Excellence in 
Governanceมุ่งเน้นให้ กฟภ. เป็นองค์กรที่ยึดหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงและหลักธรรมาภิบาล พัฒนาและ
ส่งเสริมการก ากับดูแลกิจการที่ดีตามหลักธรรมาภิบาลด าเนินงานโดยปราศจากการทุจริตคอร์รัปชั่นมีมาตรฐาน
ทางจริยธรรมและจรรยาบรรณในวิชาชีพ สร้างต้นแบบการไฟฟ้าโปร่งใสและขยายผลไปยังการไฟฟ้าต่างๆ 
มุ่งเน้นการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน จัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารของ กฟภ. และพัฒนาคนทั้งในด้าน Soft Skill 
& Hard Skill  

 ดังนั้น เพ่ือสนองตอบนโยบายด้านการก ากับดูแลกิจการที่ดีของรัฐบาลกระทรวงมหาดไทย และผู้ว่า
การ กฟภ. จึงได้ร่วมกันจัดท า “การไฟฟ้าโปร่งใส” เพ่ือแสดงออกถึงการด าเนินงานที่มีความโปร่งใส อย่างเป็น
รูปธรรม สามารถตรวจสอบกระบวนการท างานได้ทุกข้ันตอน มีการเปิดเผยข้อมูลให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ด้วย
การพัฒนารูปแบบการท างานให้เป็นไปตามมาตรฐานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคโปร่งใส มีขอบเขตการด าเนินงาน
รูปแบบเดียวกันทั่วทั้งประเทศ ซึ่งจะขยายผลไปยังการไฟฟ้าต่างๆ ทั่วทั้งองค์กรภายในปี 2559 
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 “กฟภ.”  หมายความว่า  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

 “กฟจ.เพชรบูรณ์”  หมายความว่า  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์  

 “ผู้จัดการ” หมายความว่า  ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์ 

 “เจ้าหน้าที”่  หมายความว่า พนักงานรัฐวิสาหกิจ ลูกจ้างประจ า หรือบุคลากรที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนซึ่ง
ปฏิบัติงานให้กับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์  

 “ผู้รับบริการ”  หมายความว่า  เจ้าหน้าที่ในการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์  ส่วน
ราชการหรือหน่วยงานอื่นของรัฐ และประชาชนที่ติดต่อประสานงานหรือใช้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์  

 “เรื่องร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์   
ได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์ ทั้งในเรื่องความ
บกพร่อง ความล่าช ้า ความไม่โปร่งใสและไม่เหมาะสมในการปฏิบัต ิงาน ปัญหาอันเกิดจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์ รวมทั้งเรื ่องที ่ได้รับการร้องขอจาก
ช่องทางอ่ืนหรือส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด
เพชรบูรณ์ เช่น จากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทย ส านักงานปลัดกระทรวงกระทรวงมหาดไทย ศูนย์
ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี  เป็นต้น  

 

 

 

 

 “คณะกรรมการการไฟฟ้าโปร่งใส มิติที่ 3 เรื่อง การจัดการเรื่องร้องเรียน1” ท าหน้าที่จัดการเรื่อง
ร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์ ที่มาจากช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนต่างๆ โดยให้แผนกบริหารงาน
ทั่วไปและแผนกบริการลูกค้า กฟจ.เพชรบูรณ์ เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน และให้คณะกรรมการการ
ไฟฟ้าโปร่งใส มิติที่ 3 เรื่อง การจัดการเรื่องร้องเรียน จัดการเรื่องร้องเรียนต่อไป 

 

 

๒. นิยามค าศัพท ์

๓. กำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียนและคณะกรรมกำรกำรไฟฟ้ำโปร่งใส มิติที่ 3  
    เร่ือง กำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน 

1 โปรดดู แต่งต้ังคณะกรรมการไฟฟ้าโปร่งใส มิติที่ 3 เร่ือง การจัดการเรื่องร้องเรียน ภาคผนวก ก. หน้า 15 
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 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์ ได้มอบหมายให้คณะกรรมการการไฟฟ้าโปร่งใส มิติที่ 3 
เรื่อง การจัดการเรื่องร้องเรียน รับผิดชอบจัดช่องทางสื่อสาร และประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้ไฟฟ้าติดต่อร้องเรียน
ร้องทุกข์ และเสนอแนะได้อย่างสะดวก ก าหนดหน่วยงาน/ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน บริหารจัดการเรื่อง
ร้องเรียน ยุติเรื่องรายงานผลและแจ้งผลผู้ร้องเรียนภายใน 30 วัน (ร้องเรียนงานบริการ) และ 15 วัน 
(ร้องเรียนทุจริตประพฤติมิชอบ) จัดท ารายงานสรุปเรื่องร้องเรียนภายในหน่วยงาน พร้อมระบุปัญหาอุปสรรค 
และแนวทางการแก้ไข วิเคราะห์ ปรับปรุง และพัฒนาการด าเนินงานเพ่ือป้องกันปัญหาการร้องเรียน 

 

 

 

 4.๑   ร้องขอ  หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ใช้ไฟฟ้าหรือผู้ขอใช้ไฟฟ้าได้ร้องขอให้ กฟภ. ด าเนินการหรืองด
ด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น การร้องขอขยายเขตไฟฟ้า การร้องขอให้ย้ายเสาไฟฟ้า เป็นต้น 

 4.2  แจ้งเหตุ/เบำะแส  หมายถึง  การแจ้งเรื่องราวเกี่ยวกับระบบไฟฟ้าให้ กฟภ. ทราบ เพ่ือ
ด าเนินการแก้ไขให้อยู่ในสภาวะปกติ หรือ แจ้งเบาะแสต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับ กฟภ. เช่น แจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้อง 
(ไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดับ ไฟฟ้าเกิน มีประกายไฟหรือแสง/เสียงที่อุปกรณ์ไฟฟ้า) เป็นต้น 

 4.3  ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น  หมายถึง  เรื่องที่ผู้ใช้ไฟฟ้า ผู้ขอใช้ไฟฟ้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ 
กฟภ. แสดงออกทางความคิดเห็นหรือเสนอแนะ ในการให้บริการหรือปฏิบัติงานของ กฟภ. 

 4.4  ร้องเรียนกำรทุจริต ประพฤติมิชอบ และกำรกระท ำละเมิด  หมายถึง  เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน 
ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในต าแหน่งหรือหน้าที่หรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือ
หน้าที่โดยมิชอบเพ่ือให้เกิดความเสียหายแก่ผู้ร้องเรียน รวมถึงการมีพฤติการณ์ที่อาจท าให้เชื่อได้ว่าเพ่ือ
แสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบส าหรับตนเองหรืออ่ืนๆ 

 4.5  ร้องเรียนงำนด้ำนบริกำร  หมายถึง  เหตุการณ์ที่ผู้ใช้ไฟฟ้า ผู้ขอใช้ไฟฟ้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียของ กฟภ. ได้แจ้งเรื่องราวผ่านทางช่องทางรับเรื่องร้องเรียน เพ่ือให้ได้รับการตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาที่
เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจากเหตุอ่ืนใดที่ กฟภ. ไม่สามารถปฏิบัติตามาฐานที่ก าหนดไว้ได้ ซึ่งแบ่ง
ประเภท ดังนี้ 

 

 

 

4. ค ำนิยำม/ค ำจ ำกัดควำมกำรพิจำรณำจ ำแนกประเภทเร่ืองร้องเรียน  
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ค ำจ ำกัดควำมเพื่อพิจำรณำจ ำแนกประเภทเรื่องร้องเรียน 
ประเภทเรื่องร้องเรียน ควำมหมำย 

1. คุณภาพไฟฟ้า เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพไฟฟ้า เช่น ไฟฟ้าตก 
ไฟฟ้าดับ ไฟฟ้าเกิน เป็นต้น ซึ่งเกิดขึ้นต่อเนื่องอย่างผิดปกติในช่วง
ระยะเวลาหนึ่ง หรือ ท าให้ประชาชนเกิดความเสียหาย หรือ ความไม่       
พึงพอใจ 

2. การให้บริการ เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการที่ไม่เป็นไปตาม
มาตรฐานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เช่น ใช้เวลานานเกินพอความสมควร
ในการติดต่อธุรกรรม ได้รับการบริการแก้ไขปัญหาเรื่องคุณภาพไฟฟ้า
ล่าช้า ความไม่สะดวกในการรับบริการ ไม่สามารถติดต่อส านักงาน        
การไฟฟ้าหรือ Call Center เพ่ือแจ้งเหตุเกี่ยวกับไฟฟ้าได้ 

3. การจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับใบแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้าหรือ
ใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า ที่มีความผิดปกติหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมตาม
กฎ ระเบียบ ข้อบังคับหรือหลักเกณฑ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เช่น 
ไม่ได้รับใบแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้าหรือใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า ค่าไฟฟ้าผิดปกติ 
ได้รับใบแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้าล่าช้า จดหน่วยการใช้ไฟฟ้าผิดพลาด เป็นต้น 

4. พฤติกรรมพนักงาน เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนพฤติกรรมพนักงาน รวมถึง ผู้ที่รับจ้าง 
หรือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มอบหมายให้ปฏิบัติหน้าที่แทน เช่น ไม่มี
พนักงานในการให้บริการ ไม่เต็มใจในการให้บริการ พูดจาไม่สุภาพ ให้
ข้อมูลแก่ผู้ใช้ไฟฟ้าที่มาติดต่องานกับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไม่ถูกต้อง
หรือไม่ชัดเจน เป็นต้น 

5. การถูกงดจ่ายไฟฟ้า เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับเรื่องการถูกงดจ่ายไฟฟ้าที่ไม่
เป็นไปตามมาตรฐาน ระเบียบหลักเกณฑ์ข้อบังคับและวิธีปฏิบัติของ        
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

6. อ่ืนๆ 
6.1 ไม่มีไฟฟ้าใช้ 

 
เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการไม่มีกระแสไฟฟ้าใช้อย่าง
ทั่วถึงที่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

6.2 เรื่องท่ัวไป เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเรื่องอ่ืนๆ นอกเหนือจากคุณภาพไฟฟ้า 
การบริการ จดหน่วย/พิมพ์บิล และพฤติกรรมพนักงาน เช่น เสาไฟฟ้า
ช ารุด อุปกรณ์ระบบไฟฟ้าไม่ปลอดภัย มิเตอร์ไฟฟ้าผิดปกติ สายไฟฟ้า
หย่อนหรือมีระดับต่ ากว่ามาตรฐาน ส านักงานรุกล้ าที่ดินเอกชน เป็นต้น 

  

 4.6 ประสิทธิภาพ หมายถึง การพิจารณาผลการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละข้อร้องเรียน ที่เป็นไป
ตามเป้าหมาย โดยพิจารณาจากระยะเวลาในการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือเปรียบเทียบและ
ประเมินผลในการท างาน ซึ่งน าไปสู่กระบวนการปรับปรุง ให้ได้ผลการจัดการข้องร้องเรียนที่รวดเร็ว 
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 4.7 ประสิทธิผล หมายถึง กระบวนการวัดผลความส าเร็จในการตอบข้อร้องเรียนต่างๆ ที่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียนจากทุกช่องทางตาม กฟจ.เพชรบูรณ์ ประชาสัมพันธ์ ทั้งหมด ว่าสามารถบริการตอบข้อร้องเรียนได้
มากหรือน้อยเพียงใด     

 

 

 กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และค าชมเชยเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่  กฟจ.เพชรบูรณ์ สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้ 

1. ท าหนังสือถึงผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์ เลขที่ 2 ถนนสนามชัย ต าบล    
ในเมือง  อ าเภอเมืองเพชรบูรณ์ จังหวัดเพชรบูรณ์  67000 

2. ติดต่อด้วยตนเองท่ีส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์ จังหวัดเพชรบูรณ์ 
3. ตู้รับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ ที่ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์ จังหวัด

เพชรบูรณ์      
4. ติดต่อทางโทรศัพท์ที่เบอร์โทรศัพท์ 056-748802-3, 056-723039, 056-711008             

ได้ทุกวันไม่เว้นวันหยุดราชการ 
5. Call Center เบอร์โทรศัพท์ 1129  
6. เพจเฟซบุ๊ค : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบูรณ์  
7. ร้องเรียนผ่านการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 ภาคเหนือ (ลพบุรี) 
8. เว็ปไซด์การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หรือ www.pea.co.th 
9. ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.) หรือ www.1111.go.th 
10. ศูนย์ด ารงธรรม เบอร์โทรศัพท์ 1567 

 
 

 

 

1. เรื่องร้องเรียนตามประเภทกลุ่มเรื่องร้องเรียน ได้แก่ คุณภาพไฟฟ้า, การให้บริการ, การจด
หน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า, พฤติกรรมพนักงาน, การถูกงดจ่ายไฟฟ้า และอ่ืนๆ (ไม่มีไฟฟ้าใช้, เรื่องท่ัวไป) 

ให้ Call Center บันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศการจัดการข้อร้องเรียน (Project Tracking) 
เพ่ือให้แผนกที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขและยุติเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ Project Tracking โดยจัดกลุ่ม
ประเภทเรื่องให้สอดคล้องกับประเภทกลุ่มเรื่องร้องเรียนของ กฟจ.เพชรบูรณ์ 

ในกรณีที่ระบบจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. (CPN e-One) พร้อมใช้งาน Call Center จะ
ด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียนเข้าระบบจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. (CPN e-One) 

 
 
 

5. ช่องทางการติดต่อแจ้งเร่ืองร้องเรียน 

6. การบันทึกเรื่องร้องเรียนช่องทางรับเรื่อง Call Center ในระบบ Project Tracking 

http://www.pea.co.th/
http://www.1111.go.th/
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2. เรื่องร้องเรียนการทุจิตประพฤติมิชอบ ได้แก่ พฤติกรรมมิชอบ, พฤติกรรมส่อเจตนา
ทุจริตและพฤติกรรมเว้นต่อหน้าที่ให้ Call Center บันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศการจัดการข้อร้องเรียน 
(Project Tracking) เป็นเรื่องลับ และจัดส่งรายละเอียดเรื่องแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องผู้รับผิดชอบ (ระดับสาย
งาน) เพ่ือด าเนินการพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 

 

 
 
 
 

1. เรื่องร้องเรียนตามประเภทกลุ่มเรื่องร้องเรียน ได้แก่ คุณภาพไฟฟ้า, การให้บริการ, การจด
หน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า, พฤติกรรมพนักงาน, การถูกงดจ่ายไฟฟ้า และอ่ืนๆ (ไม่มีไฟฟ้าใช้, เรื่องท่ัวไป) 

ให้แผนกบริการลูกค้า กฟจ.เพชรบูรณ์ บันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศการจัดการข้อร้องเรียน 
(CPN e-One Portal Service) เพ่ือให้แผนกที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขและยุติเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ CPN 
e-One Portal Service โดยจัดกลุ่มประเภทเรื่องให้สอดคล้องกับประเภทกลุ่มเรื่องร้องเรียน 

2. เรื่องร้องเรียนการทุจิตประพฤติมิชอบ ได้แก่ พฤติกรรมมิชอบ, พฤติกรรมส่อเจตนาทุจริตและ
พฤติกรรมเว้นต่อหน้าที ่

ปัจจุบันให้หน่วยงานที่รับผิดชอบในแต่ละช่องทางรับเรื่อง จัดท าเป็นบันทึก เป็นเรื่องลับ และ
จัดส่งรายละเอียดเรื่องแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องผู้รับผิดชอบ (ระดับสายงาน) เพ่ือด าเนินการพิจารณา
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ในระยะต่อไปให้หน่วยงานที่ รับผิดชอบในแต่ละช่องทางรับเรื่อง บันทึกข้อมูลในระบบ
สารสนเทศการจัดการข้อร้องเรียน (CPN e-One Portal Service) เป็นเรื่องลับ และจัดส่งรายละเอียดเรื่อง
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องผู้รับผิดชอบ (ระดับสายงาน) เพ่ือด าเนินการพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หมายเหตุ  เมื่อได้รับทราบเรื่องร้องเรียน หรือข้อมูลที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียน ผู้รับเรื่องจะต้องปกป้องข้อมูล
เรื่องร้องเรียนหรือท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน ให้เป็นควำมลับ และไม่เปิดเผยต่อบุคคลอ่ืน โดยค านึงถึงความ
ปลอดภัยและความเสียหายของผู้แจ้งร้องเรียน แหล่งที่มาของข้อมูล หรือบุคคลที่เกี่ยวข้อง เว้นแต่กรณีที่มี
ความจ าเป็นในขั้นตอนการด าเนินการ หรือตามท่ีกฎหมายก าหนด 

 

 

 

 

7. การบันทึกเรื่องร้องเรียนช่องทางอื่นๆ ในระบบ CPN e-One Portal Service 
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1. เรื่องร้องเรียนทั่วไป  การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการงานต่างๆ ที่อยู่ใน
ภารกิจความรับผิดชอบของ กฟจ.เพชรบูรณ์ ได้แก่ คุณภาพไฟฟ้า, การให้บริการ, การจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า, 
พฤติกรรมพนักงาน, การถูกงดจ่ายไฟฟ้า และอ่ืนๆ (ไม่มีไฟฟ้าใช้, เรื่องท่ัวไป) 

2. เรื่องร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน  เป็นเรื่องร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนไม่พึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการ
งานต่างๆ ที่อยู่ในภารกิจความรับผิดชอบของ กฟจ.เพชรบูรณ์ อย่างมาก ซึ่งผู้บริหารพิจารณาเห็นว่าต้องเร่ง
ด าเนินการแก้ไขโดยด่วน เช่น เป็นเรื่องที่มีผลกระทบภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร หรือมีผลกระทบกับ
ลูกค้าโดยตรงเป็นวงกว้าง หรือมีผลทางกฎหมายหรือคดีความท่ีมีมูลค่าสูง เป็นต้น 
 

 
 

มำตรฐำนกำรให้บริกำรของ กฟจ.เพชรบูรณ์ กับกำรจ ำแนกเรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องส ำคัญเร่งด่วน 
 

มำตรฐำนกำรให้บริกำรของ กฟจ.เพชรบูรณ์ กำรให้บริกำร 
มำตรฐำนกำรให้บริกำรทั่วไป  
การตอบเรื่องร้องเรียนจากผู้ใช้ไฟฟ้า - เรื่องร้องเรียนทั่วไป 

  ภำยใน 30 วัน 
- เรื่องร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน 
  ภำยใน 3 วัน 

มำตรฐำนกำรให้บริกำรที่กำรไฟฟ้ำรับประกัน  
ระยะเวลาตอบสนองที่ลูกค้าร้องขอและปฏิบัติตามเงื่อนไข 

- ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับแรงดัน และไฟกระพริบ 
- ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน เกี่ยวกับการอ่านเครื่องวัดหน่วย

ไฟฟ้าและใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า 

ตรวจสอบหรือติดต่อผู้ใช้ไฟฟ้า 
ภำยใน 5 วัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

8. การจ าแนกเรื่องร้องเรียนทั่วไปและเร่ืองส าคัญเร่งด่วน 
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 ในกรณี กฟจ.เพชรบูรณ์ ได้รับเรื่องร้องเรียน ที่ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่
ตามช่องทางต่างๆ ได้ก าหนดให้แผนกบริหารงานทั่วไป ต้องรีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยังแผนกที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง
ร้องเรียนทันที เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและติดต่อผู้ร้องเรียนภายใน 5 วันท าการ และสามารถตอบค าถามของ
ผู้ร้องเรียนที่เขียนมา ภายใน 30 วันท าการหลังจากได้รับค าร้อง2 ซึ่งเป็นไปตามมาตรฐานส าหรับการให้บริการ
ผู้ใช้ไฟฟ้าของ กฟภ.3 
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 ส าหรับการติดตามและประเมินผล ได้ก าหนดให้คณะกรรมการการไฟฟ้าโปร่งใส มิติที่ 3 เรื่อง       
การจัดการเรื่องร้องเรียน ด าเนินการดังนี้ 

1. รวบรวมและรายงานเรื่องร้องเรียนส่งผู้บังคับบัญชา กฟจ.เพชรบูรณ์ 
2. วิเคราะห์วิเคราะห์ ปรับปรุงและพิจารณาการด าเนินงานเพื่อป้องกันและลดจ านวนเรื่องร้องเรียน 

ภายในหน่วยงาน4 
3. ประเมินประสิทธิภาพของการจัดการข้อร้องเรียน5 
4. ประเมินประสิทธิผลของช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน6  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9. ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล 

2 โปรดดู คู่มือการจัดท าขอ้ตกลงระดับการให้บริการ (SLA) กระบวนงานการตอบข้อร้องเรียน (P5) ภาคผนวก ข. หนา้ 17  
3 โปรดดู การยกระดับคุณภาพการบริการตามมาตรฐานใหม่ของ กฟภ. แก่ผู้ใชไ้ฟฟ้า ภาคผนวก ค. หน้า 26 
4 โปรดดู ตัวอย่างการวิเคราะห์วิเคราะห์ ปรับปรุงและพิจารณาการด าเนินงานเพื่อป้องกันและลดจ านวนเร่ืองร้องเรียนภายในหนว่ยงาน ภาคผนวก ง. หน้า 30 
5 โปรดดู ตัวอยา่งการประเมินประสิทธภิาพของการจัดการข้อร้องเรียน ภาคผนวก จ. หน้า 32 
6 โปรดดู ตัวอยา่งการประเมินประสิทธผิลของช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ภาคผนวก ฉ. หน้า 34 
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10. กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน7 

7 โปรดดู กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ภาคผนวก ช หนา้ 35 
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 กฟจ.เพชรบูรณ์ ได้ก าหนดให้มีการจัดท าสถิติและรวบรวมข้อมูลการจัดการเรื่องร้องเรียน โดยจัดท า
เป็นสถิติทุกเดือน เพ่ือน ามาประเมินผลการด าเนินงานและปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการของ  กฟจ.
เพชรบูรณ์ ทุกเดือน ทั้งนี้ คณะกรรมการการไฟฟ้าโปร่งใส มิติที่ 3 เรื่อง การจัดการเรื่องร้องเรียน เป็นผู้
เผยแพร่ข้อมูลในบอร์ดประชาสัมพันธ์ และเว็บไซด์ พ.ร.บ.ข้อมูลข่าวสาร ของ กฟจ.เพชรบูรณ์ 

 

 

 ในส่วนนี้ จะอธิบายถึงวิธีการใช้งานระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการร้องเรียน ซึ่งเป็นระบบการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์  http://www.pea.co.th มีวิธีการเข้าใช้งานดังนี้ 

 ขั้นตอนที่ ๑ ไปที่เมนู “แจ้งข้อร้องเรียน (FEEDBACK & COMPLAINTS) ” เพ่ือเข้าสู่เว็บไซต์ของ 
“ระบบร้องเรียน” (http://complaint.pea.co.th/)  ดังภาพ 
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11. การจัดท าสถิติ รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการเร่ืองร้องเรียน 

12. ระบบอิเล็กทรอนิกส์เร่ืองร้องเรียน  

 

http://www.pea.co.th/
http://complaint.pea.co.th/
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ขั้นตอนที่ ๒  เว็บไซต์ของ “ระบบร้องเรียน”  (http://complaint.pea.co.th/)  ดังภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอนที่ ๓  เมนูเอกสารข้อร้องเรียน มีรายละเอียด ดังนี้ 

1. “ร้องเรียน”  หากประชาชน/ผู้ใช้ไฟฟ้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียนของ 
กฟจ.เพชรบูรณ ์

2. “แนะน ำ” หากประชาชน/ผู้ใช้ไฟฟ้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการแนะน าเรื่องการให้บริการ
หรือเรื่องอ่ืนๆ ของ กฟจ.เพชรบูรณ ์

3. “ชื่นชม” หากประชาชน/ผู้ใช้ไฟฟ้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการชื่นชมเรื่องการให้บริการหรือ
เรื่องอ่ืนๆ ของ กฟจ.เพชรบูรณ์ 

4. “แจ้งเบำะแส” หากประชาชน/ผู้ใช้ไฟฟ้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการแจ้งเบาะแสเรื่องต่างๆ 
การให้บริการ พฤติกรรมพนักงาน หรือเรื่องอ่ืนๆ ของ กฟจ.เพชรบูรณ์ 

5. “ติดตำมข้อร้องเรียน”  หากประชาชน/ผู้ใช้ไฟฟ้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการติดตามเรื่อง
ร้องเรียนของ กฟจ.เพชรบูรณ์ ที่ได้เคยท ารายการแจ้งเรื่องร้องเรียนไว้ 
 
 
 

 
 
 

 

http://complaint.pea.co.th/
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ขั้นตอนที่ 4   หากประชาชน/ผู้ใช้ไฟฟ้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการแจ้งเรื่องร้องเรียนของ กฟจ.เพชรบูรณ ์ 
   ให้เลือกเมนู “ร้องเรียน” ต่อไปให้กรอก “ชื่อ-นำมสกุลผู้ร้องเรียน” ต่อด้วย “เลขที่บัตร
ประชำชน” ต่อด้วย “เบอร์โทรศัพท์” ต่อด้วย “อีเมล์ (E-mail)” ต่อด้วย “สถำนที่ติดต่อกลับ” และ 
“รำยละเอียดกำรร้องทุกข”์ ดังภาพ 
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13 
 

ขั้นตอนที่ 5   การส่งเรื่องร้องเรียน 
   เมื่อกรอกข้อมูลรายละเอียดเรื่องร้องเรียน ตามที่กล่าวในขั้นตอนที่ 4 เสร็จเรียบร้อยแล้ว ให้ “กรอก
ข้อมูลตัวอักษรที่มองเห็น” ซึ่งเป็นภาษาอังกฤษ แล้วให้กด “บันทึก” ก็เป็นอันเสร็จสิ้นขั้นตอนการแจ้งเรื่อง
ร้องเรียน หลังจากนั้นจะได้ “หมำยเลขข้อร้องเรียน” และ “Key Code” เพ่ือใช้เข้าเมนู “ติดตำมข้อ
ร้องเรียน”  หากประชาชน/ผู้ใช้ไฟฟ้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการติดตามเรื่องร้องเรียนของ กฟจ.เพชรบูรณ์ ที่
ได้เคยท ารายการแจ้งเรื่องร้องเรียนไว้ 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 หลังจากนั้นเมื่อ กฟจ.เพชรบูรณ์ ได้รับเรื่องร้องเรียน จะท าการติดต่อทางโทรศัพท์ไปยังผู้แจ้ง
ร้องเรียน และจะสอบถามรายละเอียดแห่งการร้องเรียน ขั้นตอนการด าเนินการ และมีหนังสือแจ้งการรับเรื่องใน
เบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียนได้รับทราบการรับเรื่องและการด าเนินการของ กฟจ.เพชรบูรณ์ นอกจากนี้ จะมีหนังสือแจ้งผล
การด าเนินการเมื่อเสร็จสิ้นกระบวนการให้ผู้ร้องเรียนทราบอีกครั้งหนึ่งต่อไป 

 

 

 

 

 

 

กรอกข้อมูลตัวอักษรที่มองเห็น 
 

ลงในช่องว่ำง 
 

QWZD 
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ภำคผนวก 
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ภำคผนวก ก. 

แต่งตั้งคณะกรรมกำรกำรไฟฟ้ำโปร่งใส มิติที่ 3 เร่ือง กำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน 
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ภำคผนวก ข. 

คู่มือกำรจัดท ำข้อตกลงระดับกำรให้บริกำร (SLA) กระบวนงำนกำรตอบข้อร้องเรียน (P5) 
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ภำคผนวก ค. 

กำรยกระดับคุณภำพกำรบริกำรตำมมำตรฐำนใหม่ของ กฟภ. แก่ผู้ใช้ไฟฟ้ำ 
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ภำคผนวก ง. 

ตัวอย่ำงกำรวิเครำะห์วิเครำะห์ ปรับปรุงและพิจำรณำกำรด ำเนินงำนเพื่อป้องกัน 
และลดจ ำนวนเรื่องร้องเรียนภำยในหน่วยงำน 
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ภำคผนวก จ. 

ตัวอย่ำงกำรประเมินประสิทธิภำพของกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
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ภำคผนวก ฉ. 

ตัวอย่ำงกำรประเมินประสิทธิผลของช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียน 
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ภำคผนวก ช. 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
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กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคจังหวัดเพชรบูรณ ์
Provincial Electricity Authority  
เลขที ่2  ถนนสนามชัย ต าบลในเมือง  

อ าเภอเมอืง จังหวัดเพชรบูรณ์ 67000 
โทรศัพท ์056-148802-3. ,056-723039 โทรสาร ๐56-711008 


