
 

 

 

การปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพ 

กระบวนการจัดการขอรองเรียนของ PEA 

ป 2558 

คณะทํางานปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพระบบสารสนเทศการจัดการขอรองเรียนของ PEA 



 

หน่วยงานรับเรื่องตามช่องทางรับเรื่องของ PEA 

ลูกค้า/ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย แจ้งเรื่อง 

เรื่องร้องขอ/แจ้งเหตุ/เสนอแนะ/ชมเชย 

ระบบงานสารสนเทศ
งานบริการลูกค้า 

จ าแนกประเภท    
รับเรื่องเข้า 

เรื่องร้องเรียน 

จ าแนกประเภท  
เรื่องร้องเรียน 

ร้องเรียนการทจุริต ประพฤติมิชอบ 
เรียกร้องค่าช่วยเหลือชดเชยทีไ่ด้รบั

ผลกระทบจาก PEA 
ร้องเรียนงานบริการตาม

ภารกิจของ PEA 

บันทึกรับเรื่องร้องเรยีน 

ระบบงานสารสนเทศ
งานบริการลูกค้า 

SMS แจง้ผูร้อ้งเรยีน 

วางแผนการด าเนินงานแก้ไขปัญหา 

ระบบงานสารสนเทศ 
GIS / CRM / KM 

SMS แจ้งผู้บริหาร
พิจารณา 

หน่วยงานเจ้าของเรื่องรับเรื่อง
ร้องเรียน 

ตรวจสอบข้อมลูภายใน 5 วัน 

เสนอผู้บังคับบญัชา
พิจารณา 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรยีน 

- รายงาน ผวก. ทราบ 
- ก าหนดมาตรการแกไ้ข

ปัญหาภายใน 3 วัน 

- ช้ีแจงผู้ร้องเรียนทราบ  
- ช้ีแจง/จัดแถลงข่าว

สื่อมวลชน 

 

เสนอผู้บังคับบญัชา
พิจารณา 

ด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียน ยตุิเรื่อง  
รายงานผล และแจ้งผลผู้ร้องเรียนภายใน 30 วัน 

สรุปวิเคราะห์เรื่อง
ร้องเรียน ปัญหา อุปสรรค 
เพื่อปรับปรุงการท างาน 

รายงานสถิตเิร่ืองร้องเรียน
ประเมินผลการด าเนินงาน
รายเดือน/ไตรมาส/ปี 

รายงานผู้บริหารทกุไตรมาส 

ส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ร้องเรียน 

ยุติเรื่องร้องเรียน 
รายงานผล และแจ้ง
ผลตอบผู้ร้องเรียน 

กรณีไม่มีมูล 

กรณีมีมูล 

เหน็ชอบ 

ไม่เหน็ชอบ 

เร่ืองส ำคัญ 
เร่งด่วน เร่ืองทั่วไป 



การพิจารณาจําแนกประเภทเรื่องรองเรียน คํานิยาม/คําจํากัดความ 

- รองขอ หมายถึง เรื่องราวท่ีผูใชไฟฟาหรือผูขอใชไฟฟาไดรองขอให PEA ดําเนินการหรืองดดําเนินการอยางใดอยาง

หน่ึง เชน การรองขอขยายเขตไฟฟา การรองขอใหยายเสาไฟฟา เปนตน 

- แจงเหตุ/แบะแส หมายถึง การแจงเรื่องราวเก่ียวกับระบบไฟฟาให กฟภ. ทราบ เพ่ือดําเนินการแกไขใหอยูในสภาวะปกติ 

หรือ แจงเบาะแสตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับ กฟภ. เชน แจงเหตุไฟฟาขัดของ (ไฟฟาตก ไฟฟาดับ ไฟฟาเกิน มีประกายไฟหรือแสง/เสียง ท่ี

อุปกรณไฟฟา) เปนตน 

- ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น หมายถึง เรื่องท่ีผูใชไฟฟา ผูขอใชไฟฟาหรือผูมีสวนไดสวนเสียของ PEA แสดงออกทางความ

คิดเห็นหรือเสนอแนะ ในการใหบริการหรือปฏิบัติงานของ PEA 

- รองเรียนการทุจริต ประพฤติมิชอบ และการกระทําละเมิด หมายถึง เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนเก่ียวกับ การ

ปฏิบัติหรือละเวนการปฏิบัติอยางใดในตําแหนงหรือหนาท่ีหรือใชอํานาจในตําแหนงหรือหนาท่ีโดยมิชอบเพ่ือใหเกิดความเสียหาย

แกผูรองเรียน รวมถึงการมีพฤติการณท่ีอาจทําใหเช่ือไดวาเพ่ือแสวงหาประโยชนท่ีมิควรไดโดยชอบสําหรับตนเองหรืออ่ืนๆ 

- รองเรียน งานดานบริการ   หมายถึง  เหตุการณท่ีผูใชไฟฟา ผูขอใชไฟฟาหรือผูมีสวนไดสวนเสียของ PEA ไดแจง

เรื่องราวผานทางชองทางรับเรื่องรองเรียน เพ่ือใหไดรับการตอบสนองหรือแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการปฏิบัติงานหรือจาก

เหตุอ่ืนใดท่ี PEA  ไมสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานท่ีกําหนดไวได ซึ่งแบงประเภท ดังน้ี 
 

คําจํากัดความเพ่ือพิจารณาจําแนกประเภทขอรองเรียน 
ประเภทขอรองเรียน  ความหมาย 

1. คุณภาพไฟฟา 
 

เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนเก่ียวกับคุณภาพไฟฟา เชน ไฟฟาตก ไฟฟาดับ ไฟฟาเกิน 
เปนตน ซึ่งเกิดข้ึนตอเน่ืองอยางผิดปกติในชวงระยะเวลาหน่ึง หรือ ทําใหผูใชไฟฟาเกิดความ
เสียหาย หรือ ความไมพึงพอใจ  

2. การใหบริการ เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนเก่ียวกับการใหบริการ ท่ีไมเปนไปตามมาตรฐานของ PEA 
เชน ใชเวลานานในติดตอธุรกรรม ไดรับการบริการแกไขปญหาเรื่องคุณภาพไฟฟาลาชา 
ความไมสะดวกในการรับบริการ ไมสามารถติดตอสํานักงานการไฟฟาหรือ Call Center 
เพ่ือแจงเหตุเก่ียวกับไฟฟาได 

3. การจดหนวย/แจงคาไฟฟา เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนเก่ียวกับใบแจงหน้ีคาไฟฟาหรือใบเสร็จรับเงินคาไฟฟา ท่ีมี
ความผิดปกติหรือไมไดรับความเปนธรรมตามกฎ ระเบียบ ขอบังคับหรือหลักเกณฑของ 
PEA เชน ไมไดรับใบแจงหน้ีคาไฟฟาหรือ ใบเสร็จรับเงินคาไฟฟา คาไฟฟาผิดปกติ ไดรับ
ใบแจงหน้ีคาไฟฟาลาชา  จดหนวยการใชไฟฟาผิดพลาด เปนตน 

4. พฤติกรรมพนักงาน เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนพฤติกรรมของพนักงาน รวมถึง ผูท่ีรับจาง หรือ PEA 
มอบหมายใหไปปฏิบัติหนาท่ีแทน เชน ไมมีพนักงานในการใหบริการ ไมเต็มใจในการ
ใหบริการ พูดจาไมสุภาพ ใหขอมูลแกลูกคาหรือผูท่ีมาติดตองานกับ PEA ไมถูกตองหรือไม
ชัดเจน  เปนตน 

5. การถูกงดจายไฟฟา เหตุการณท่ีผูรองเรียน  รองเรียนเก่ียวกับการถูกงดจายกระแสไฟฟา   ท่ีไมเปนไปตาม
มาตรฐาน ระเบียบหลักเกณฑขอบังคับและวิธีปฏิบัติของ PEA    

6. อ่ืนๆ   
    6.1 ไมมีไฟฟาใช  
 

 
เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนเก่ียวกับการไมมีกระแสไฟฟาใชอยางท่ัวถึงท่ีเปนไปตาม
หลักเกณฑของ PEA 
 

    6.2 เรื่องท่ัวไป  
 

เหตุการณท่ีผูรองเรียน รองเรียนเรื่องอ่ืน ๆ นอกเหนือจากคุณภาพไฟฟา การบริการ จดหนวย/พิมพ
บิล และพฤติกรรมพนักงาน เชน เสาไฟฟาชํารุด อุปกรณระบบไฟฟาไมปลอดภัย  มิเตอรไฟฟ
ผิดปกติ  สายไฟฟาหยอนหรือมีระดับต่ํากวามาตรฐาน สํานักงานรุกล้ําท่ีดินเอกชน เปนตน 

 

 



ชองทางการรับเรื่องรองเรียน วิธีส่ือสาร และหนวยงานรับผิดชอบ 

 
ชองทางรับเรื่อง 

 
วิธีส่ือสารกับผูรอง หนวยงานรับผิชอบ ระบบบันทึกรับเรื่อง 

1129 PEA Call Center 
 

โทรศัพท 
Website   e-mail 

 

ฝพส. Project Tracking 

Web Portal สปน. 
(www.1111.go.th / โทร. 1111 ) 
 

โทรศัพท 
website  ไปรษณีย 

ฝสส.  
 
 
 
 
 
 

CPN e-One Portal Service 

ศูนยดํารงธรรม มท. (โทร. 1567)  
 

โทรศัพท  Walk in ฝปส.  ฝสส. 

ศูนยดํารงธรรมจังหวัด มท. โทรศัพท  บันทึก  หนังสือ 
Walk in 

 

กฟฟ. 

สื่อสังคมออนไลน   
สื่อสาธารณะ สื่อมวลชน  
ตู ปณ. 150  ปณจ. หลักสี่  กทม.  
 

Website 
ขาวหนังสือพิมพ ทีวี วิทยุ 

ไปรษณีย 

ฝปส. 

Website PEA  (www.pea.co.th) 
 

Website   e-mail ฝสท. 

รับเรื่องรองเรียนท่ีสํานักงาน 
ศูนยดํารงธรรม PEA  

โทรศัพท  Walk in ฝปส.  ฝสส. 
กฟฟ. 

หนังสือรองเรียนจากภายนอก 
 

ไปรษณีย  โทรสาร หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 

หมายเหต ุ 1) หนวยงานรับผิดชอบตามโครงสรางการบริหารงานป 2557 (ควรปรับปรุงใหมใหสอดคลองกับ

โครงสรางการบริหารงานป 2558 ภายหลังการรับมอบโอนงานระหวางหนวยงานแลว) 

2) ศูนยดํารงธรรมจั งหวัด มท . ปจจุบัน กฟฟ .ท่ีเก่ียวของในแตละพ้ืนท่ี ยังมีวิธีปฏิบัติท่ีแตกตางกัน

จากการสํารวจ กฟฟ.ท่ีตั้งจังหวัด 74 จังหวัด เม่ือเดือน พ.ย. 2557 เปนดังนี้ 

    - จัดพนักงาน PEA ไปประจําท่ีศูนยฯ เพ่ือรับเรื่องรองเรียน/รองขอ/ใหบริการโดยตรง 

       จํานวน 28 แหง   

- ใชระบบสื่อสารในการติดตอรับเรื่องระหวางหนวยงาน โดยไมไดจัดพนักงานไปประจําศูนยฯ  

   จํานวน 46 แหง   

  รูปแบบการรายงานและติดตามผลแตละแหง ปจจุบันยังคงใชระบบเอกสารทําใหลาชาไมทันการ 

ดังนั้น ดวยกระบวนการจัดการขอรองเรียน (ปรับปรุง ม.ค. 2558) นี้ไดถูกออกแบบใหผูรับเรื่อง รองเรียนของศูนย

ดํารงธรรมจังหวัด สามารถบันทึกขอมูลและรายงานผานทางอินเตอรเน็ตบนระบบ CPN e-One Portal Service 

ซ่ึงผูบริหารสามารถติดตามสถานะความคืบหนาไดทุกท่ีทุกเวลา 

 

 

http://www.1111.go.th/�
http://www.pea.co.th/�


 

การบันทึกเรื่องรองเรียนชองทางรับเรื่อง Call Center ในระบบ Project Tracking 
 

  1. เรื่องรองเรียนตามประเภทกลุมเรื่องรองเรียนของ PEA  ไดแก คุณภาพไฟฟา , การใหบริการ , การจดหนวย/

แจงคาไฟฟา, พฤติกรรมพนักงาน, การถูกงดจายไฟฟา และ อ่ืนๆ (ไมมีไฟฟาใช,เรื่องท่ัวไป)         

ให Call Center บันทึกขอมูลในระบบสารสนเทศการจัดการขอรองเรียน  (Project Tracking)  เพ่ือให

หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไข และยุติขอรองเรียนผานระบบ Project Tracking โดยจัดกลุมประเภทเรื่อง

ใหสอดคลองกับประเภทกลุมเรื่องรองเรียนของ PEA     

ในกรณีท่ีระบบจัดการขอรองเรียนของ PEA (CPN e-One) พรอมใชงาน  Call Center จะดําเนินการสง

เรื่องรองเรียนเขาระบบจัดการขอรองเรียนของ PEA (CPN e-One) 

  2. เรื่องรองเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ ไดแก พฤติกรรมมิชอบ, พฤติกรรมสอเจตนาทุจริตและ พฤติกรรมละ

เวนหนาท่ี  

 ให Call Center บันทึกขอมูลในระบบสารสนเทศการจัดการขอรองเรียน  (Project Tracking) เปนเรื่อง

ลับ และจัดสงรายละเอียด เรื่องแจงหนวยงาน ท่ีเก่ียวของผูรับผิดชอบ  (ระดับสายงาน ) เพ่ือดําเนินก ารพิจารณา

ตรวจสอบขอเท็จจริง 

 

การบันทึกเรื่องรองเรียนชองทางอ่ืนๆ ในระบบ CPN e-One Portal Service 
 

  1. เรื่องรองเรียนตามประเภทกลุมเรื่องรองเรียนของ PEA  ไดแก คุณภาพไฟฟา , การใหบริการ , การจดหนวย/

แจงคาไฟฟา, พฤติกรรมพนักงาน, การถูกงดจายไฟฟา และ อ่ืนๆ (ไมมีไฟฟาใช,เรื่องท่ัวไป)         

ให หนวยงานท่ีรับผิดชอบ ในแตละชองทาง รับเรื่อง  บันทึกขอมูลในระบบสารสนเทศการจัดการขอ

รองเรียน (CPN e-One Portal Service)  เพ่ือใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไข และยุติขอรองเรียนผาน

ระบบ CPN e-One Portal Service โดยจัดกลุมประเภทเรื่องใหสอดคลองกับประเภทกลุมเรื่องรองเรียน  

  2. เรื่องรองเรียนการทุจริตประพฤติมิชอบ ไดแก พฤติกรรมมิชอบ, พฤติกรรมสอเจตนาทุจริตและ พฤติกรรมละ

เวนหนาท่ี  

 ปจจุบัน ให หนวยงานท่ีรับผิดชอบ ในแตละชองทาง รับเรื่อง  จัดทําเปนบันทึกเปนเรื่องลับ  และจัดสง

เอกสารรายละเอียดแจง หนวยงาน ท่ีเก่ียวของ ผูรับผิดชอบ  (ระดับสายงาน ) เพ่ือดําเนินการพิจารณาตรวจสอบ

ขอเท็จจริง 

ในระยะตอไป ให หนวยงานท่ีรับผิดชอบ ในแตละชองทางรับเรื่อง บันทึกขอมูลในระบบสารสนเทศการ

จัดการขอรองเรียน  (CPN e-One Portal Service)  เปนเรื่องลับ  และจัดสงรายละเอียด เรื่องแจงหนวยงานท่ี

เก่ียวของผูรับผิดชอบ (ระดับสายงาน) เพ่ือดําเนินการพิจารณาตรวจสอบขอเท็จจริง 
 

หมายเหตุ เม่ือไดรับทราบเรื่องรองเรียน  หรือขอมูลท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียน  ผูรับเรื่อง จะตองปกปองขอมูล

เรื่องรองเรียน หรือท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียน  ใหเปนความลับ และไมเปดเผยตอบุคคลอ่ืน  โดยคํานึงถึงความ

ปลอดภัยและความเสียหายของผูแจงรองเรียน แหลงท่ีมาของขอมูล  หรือบุคคลท่ีเก่ียวของ  เวนแตกรณีท่ีมีความ

จําเปนในข้ันตอนการดําเนินการ หรือตามท่ีกฎหมายกําหนด  



 

การพิจารณาจําแนกเรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องสําคัญเรงดวน 
 

  1. เรื่องรองเรียน ท่ัวไป  การท่ีผูรองเรียนแจงรองเรียนเก่ียวกับการใหบริการงานตางๆ ท่ีอยูในภารกิจความ

รับผิดชอบของ PEA ไดแก คุณภาพไฟฟา, การใหบริการ, การจดหนวย/แจงคาไฟฟา, พฤติกรรมพนักงาน , การถูก

งดจายไฟฟา และ อ่ืนๆ (ไมมีไฟฟาใช เรื่องท่ัวไป)         

2. เรื่องรองเรียนสําคัญเรงดวน  เปนขอรองเรียนท่ีผูรองเรียนไมพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการงานตางๆ ท่ีอยูใน
ภารกิจความรับผิดชอบของ PEA อยางมาก ซ่ึงผูบริหารพิจารณาเห็นวาตองเรงดําเนินการแกไขโดยดวน เชน   
เปนเรื่องท่ีมีผลกระทบภาพลักษณเสื่อมเสียชื่อเสียงองคกร หรือมีผลกระทบกับลูกคาโดยตรงเปนวงกวาง หรือมีผล
ทางกฎหมายหรือคดีความท่ีมีมูลคาสูง เปนตน 

 
การปรับปรุงยกระดับการใหบริการท่ีดีของ PEA 

มาตรฐานการใหบริการของ PEA ระดับการใหบริการ 
พ.ศ. 2545 

ปรับปรุงยกระดับการใหบริการ 
เร่ิมใช พ.ศ. 2558 

มาตรฐานการใหบริการท่ัวไป   
การตอบขอรองเรียนจากผูใชไฟฟา 
 

ไมนอยกวา 95%  
ภายใน 30 วันทําการ 

- เรื่องรองเรียนท่ัวไป 
  ภายใน 30 วัน 
- เรื่องรองเรียนสําคัญเรงดวน 
  ภายใน 3 วัน 
 

มาตรฐานการใหบริการท่ีการไฟฟารับประกัน   
ระยะเวลาตอบสนองท่ีลูกคารองขอและปฏิบัติตามเง่ือนไข 
- ตรวจสอบขอรองเรียนเก่ียวกับแรงดัน และไฟกระพริบ 
- ตรวจสอบขอรองเรียน เก่ียวกับการอานเครื่องวัดหนวย 
  ไฟฟาและใบเสร็จรับเงินคาไฟฟา 

ตรวจสอบหรือติดตอผูใชไฟ 
ภายใน 5 วันทําการ 
 
 

ตรวจสอบหรือติดตอผูใชไฟ 
ภายใน 5 วัน 
 
 

 

หมายเหตุ  เปลี่ยนจากการนับระยะเวลาวันทําการ ซ่ึง PEA ใชเปนมาตรฐานมาตั้งแตป 2545 มาใชเปนวันปกติ

ตามปฏิทิน เพ่ือใหระบบสารสนเทศเปนตัวนับ คํานวณระยะเวลา สําหรับ แจงเตือน และสรุปรายงาน  

ซ่ึงจะทําใหการจัดการขอรองเรียนของ PEA มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน อีกท้ังในอนาคต PEA สามารถ

นําฐานขอมูลมาใชกําหนดคารอยละของความสําเร็จ และปรับยกระดับการ ใหบริการจัดการ ขอ

รองเรียนดวยระยะเวลาท่ีรวดเร็ว  

 

 

 

 

 

 


