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คํานํา 
 
ตามคูมือการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม (State 

Enterprise Assessment Model: SE-AM) หลักเกณฑการประเมินการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและ
ลูกคา Module 2 : การมุงเนนลูกคา เรื่องการรับฟงลูกคานั้น กําหนดใหรัฐวิสาหกิจตองมีการรับฟงเสียง
ของลูกคาอยางเปนระบบ ครบทุกชองทาง ครอบคลุมทุกกลุมลูกคา เพื่อคนหาความตองการ       
และความคาดหวังของลูกคาตลอดวงจรชีวิตของการเปนลูกคานั้น ซึ่งเสียงของลูกคาแตละประเภท   
จะมีกระบวนการจัดการตอบสนองตอเสียงของลูกคาที่แตกตางกัน ดังนั้นเพื่อตอบสนองตอเสียงของ
ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมทั้งสามารถติดตามการดําเนินงาน ประสานงาน และควบคุม
คุณภาพ การใหบริการไดอยางมีคุณภาพ สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจจนนําไปสูความภักดีและ
ผูกพัน ตอองคกรตอไป ดังนั้นจึงจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน (Work Manual) กระบวนการตอบสนอง
เสียงของลูกคา โดยแยกผังการไหลของกระบวนการเปน 4 สวนคือ เรื่องเสนอแนะ เรื่องรองขอ/แจงเหตุ    
เรื่องชื่นชม และเรื่องแจงเบาะแสเพื่อเปนมาตรฐานและแนวทางในการปฏิบัติงานตอไป 

อนึ่ง หากมีขอเสนอแนะ หรือขอสงสัยประการใด กรุณาติดตอสอบถามที่ แผนกวิเคราะห
สารสนเทศและพฤติกรรมลูกคา (ผสพ.) กองบริหารระบบรับฟงเสียงของลูกคา (กสล.) ฝายบริหาร
ลูกคาสัมพันธ (ฝลพ.) โทร.02-009-6735 
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1. วัตถุประสงค 
คูมือกระบวนการตอบสนองตอเสียงของลูกคา จัดทําขึ้นเพื่อใชเปนแนวทาง การดําเนินงาน

ตอบสนองตอเสียงของลูกคา กรณีไดรับเรื่องรองขอ/แจงเหตุที่นอกเหนือจากชองทางปกติ          เรื่อง
เสนอแนะ ชื่นชม และแจงเบาะแส โดยกําหนดเปนกระบวนการที่เปนระบบ มีประสิทธิผล    และ
ประสิทธิภาพ ใหผูปฏิบัติสามารถดําเนินการไดอยางมีมาตรฐาน เปนแนวทางเดียวกันทั้งองคกร อีกทั้ง
เพื่อยกระดับความพึงพอใจของลูกคาใหสูงขึ้น นําไปสูความภักดีและผูกพันตอองคกรตอไป 

2. ขอบเขต 
วิธีปฏิบัติงานกระบวนการตอบสนองตอเสียงของลูกคาครอบคลุมตั้งแตการรับเรื่องจากระบบ

รับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC System) ซึ่งเปนเรื่องรองขอ/แจงเหตุที่นอกเหนือจากชองทางปกติ 
เรื่องเสนอแนะ เรื่องชื่นชม และเรื่องแจงเบาะแส ติดตอสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม พิจารณา
ขอเท็จจริง พิจารณาขอบเขตการดําเนินงาน วางแผนการดําเนินงาน พิจารณาชองทาง/รูปแบบ    
การใหบริการและประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของ แจงผลการดําเนินงานใหกับลูกคาทราบ   
และปดเรื่องในระบบ 

3. คําจํากัดความ (Definition) และหนาที่ความรับผิดชอบ (Responsibility) ตามกระบวนการ
ทํางานของคูมือฯ 

3.1 คําจํากัดความ 
3.1.1 ลูกคา หมายถึง บุคคล องคกรหรือหนวยงานที่ซื้อหรือใชบริการในธุรกิจหลักและ/หรือ

ธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับ กฟภ. โดยไดชําระคาใชจายหรือรอการชําระคาใชจายแลวแตตามตกลงใหแก 
กฟภ. ไดแก ลูกคาธุรกิจหลักตามบริบทองคกร (3 กลุมใหญ ไดแก ลูกคารายใหญ ลูกคารายยอย และ
ลูกคาภาครัฐ 5 กลุมยอย ไดแก ลูกคาอุตสาหกรรม ลูกคาพาณิชยรายใหญ ลูกคาพาณิชยรายยอย 
ลูกคาบานอยูอาศัย และลูกคาภาครัฐ) และลูกคาธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

3.1.2 เรื่องเสนอแนะ หมายถึง เรื่องที่ลูกคาของ กฟภ. แสดงออกทางความคิดเห็นหรือ
เสนอแนะในการปรับปรุง พัฒนา การใหบริการหรือปฏิบัติงานของ กฟภ. ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
ทั้งนี้เรื่องเสนอแนะจะไมนับรวมเรื่องที่มีความสําคัญเรงดวน 

3.1.3 เรื่องรองขอ หมายถึง เรื่องราวที่ลูกคาไดรองขอให กฟภ. ดําเนินการหรืองดดําเนินการ 
อยางใดอยางหนึ่ง เชน รองขอขยายเขตไฟฟา (กรณีไมมีไฟฟาใช) รองขอใหยายเสาไฟฟา รองขอ
ไฟฟาในพื้นที่เขตปาสงวนแหงชาติ ฯลฯ ทั้งนี้ไมรวมถึงการรองขอจากชองทางปกต ิ

3.1.4 เรื่องแจงเหตุ หมายถึง เรื่องราวที่ลูกคา แจงเกี่ยวกับระบบไฟฟาให กฟภ. ทราบ เพื่อ
ดําเนินการแกไขใหอยูในสภาวะปกติ เชน เสาไฟฟาเอน เสาไฟฟาติดตนไม ไฟฟาดับบอย             โดย
ไมกอใหเกิดความเสียหาย มิเตอรไฟฟาชํารุด ฯลฯ ทั้งนี้ไมรวมถึงการแจงเหตุจากชองทางปกต ิ

3.1.5 เรื่องชื่นชม หมายถึง เรื่องที่ลูกคาของ กฟภ. กลาวคําชื่นชม/ความพึงพอใจ ในการ
ใหบริการ/ปฏิบัติงานของ กฟภ. เชน การชื่นชมพนักงาน  การชื่นชมสํานักงาน หรือการชื่นชม 
ศูนยขอมูลผูใชไฟฟา 
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3.1.6 เรื่องแจงเบาะแส หมายถึง การแจงเบาะแสการละเมิดหรือกระทําการมิชอบตอทรัพยสิน
ของ กฟภ. เชน พบเห็นการขโมยใชไฟฟา, พบเห็นการแอบอางเปนเจาหนาที่ กฟภ., ปลอมแปลง    
ใบเรียกชําระเงินของ กฟภ., แอบอางโฆษณาชวนเชื่อโดยใชสัญลักษณของ กฟภ. ฯลฯ 

3.1.7 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชสัญลักษณตาง ๆ     
ในการเขียนแผนผังการทํางานเพื่อใหเห็นถึงลักษณะและความสัมพันธกอนหลังของแตละขั้นตอนใน
กระบวนการทํางาน 

1) คือ จุดเริ่มตนและสิ้นสุดของกระบวนการ 

2) คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

3) คือ การตัดสินใจ 

4) คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 

5) คือ จุดเชื่อมตอระหวางขั้นตอน เชน กรณีการ

เขียนกระบวนการไมสามารถจบไดภายใน 1 หนา 

6) คือ เอกสาร/รายงาน 

7) คือ ฐานขอมูล 

8) คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดวาจะเกิด

ปญหาบอย / ตองควบคุมเปนพิเศษ 
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3.2 หนาที่ความรับผิดชอบ 
3.2.1 หนวยงานที่ไดรับเรื่อง หมายถึงหนวยงานที่ไดรับประเด็นเสียงของลูกคาจากชอง

ทางการรับฟงเสียงของลูกคาโดยตรง หรือทางระบบการรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC System) 
เชน หนวยงานที่ไดรับผิดชอบใหดูแลประเด็นเสียงของแตละสายงานในสํานักงานใหญ, กบล. กฟข.ทุกแหง, 
กฟส.ทุกแหง, กฟฟ.ทุกแหง โดยมีหนาที่ รับเรื่องในระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC System)  

3.2.2 หนวยงานที่เกี่ยวของ หมายถึงทุกหนวยงานที่มีสวนเกี่ยวของในการตอบสนองประเด็น
เสียงของลูกคา มีหนาที่ติดตอลูกคาเบื้องตน พิจารณาประเด็นเสียง พิจารณาชองทางการ/รูปแบบ
การใหบริการ ประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของ ประสานงานกับลูกคา และบันทึกปดเรื่องใน
ระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC System) 

3.2.3 กบล. กฟข. มีหนาที่ ติดตามควบคุมการดําเนินการใหบริการของ กฟส. ทุกแหงในสังกัด  
3.2.4 ผูมีสิทธิเขาใชงานระบบการรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC System) กฟฟ. ทุกแหง 

มีหนาที่รับฟงเสียงของลูกคาที่เปนเรื่องรองเรียน/แนะนํา/ชื่นชม/แจงเหตุ/แจงเบาะแส/รองขอ/ความ
ตองการ/ความคาดหวัง รวบรวม บันทึกเสียงของลูกคาลงในระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC 
System) เฉพาะเสียงที่เกี่ยวของกับหนวยงาน และพิจารณาประเด็นเสียงที่มีนัยสําคัญเรงดวนเสนอ 
ผูจัดการการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด ระดับ 12 เพื่อทราบ พรอมทั้งเสนอผูบริหารระดับสูง (ผชก.ขึ้นไป) 
สั่งการตอไป  

3.2.5 การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขาทุกแหง   
กฟส.ทุกแหง (หนวยงานดาน service) มีหนาที่รับฟงเสียงของลูกคาที่เปนเรื่องรองเรียน/

แนะนํา/ชื่นชม/แจงเหตุ/แจงเบาะแส/รองขอ/ความตองการ/ความคาดหวัง รวบรวม บันทึกเสียงและ
ปดงานของลูกคาลงในระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC System) เฉพาะเสียงที่เกี่ยวของกับ
หนวยงาน และติดตอประสานงานกับลูกคาเบื้องตนหากเปนประเด็นเสียงดานบริการ รวมถึงพิจารณา
วางแผนและดําเนินการแกไขประเด็นเสียง แจงผลการดําเนินการที่แกไขเสร็จใหลูกคาหรือผูรองเรียน/
แนะนํา/ชื่นชม/แจงเหตุ/แจงเบาะแส/รองขอ 

ในกรณีที่ เปนประเด็นเสียงดาน Network ใหแจง กฟส. (หนวยงานดาน Network)         
เพื่อดําเนินงานในสวนที่เก่ียวของ  

กฟส.ทุกแหง (หนวยงานดาน Network) มีหนาที่ ดําเนินการประเด็นเสียงที่เกี่ยวกับงาน 
ดาน Network ทั้งหมด ตั้งแตรับเรื่องจาก กฟส.ทุกแหง (หนวยงานดาน service) ตรวจสอบ
รายละเอียดและสาเหตุของเรื่องที่เกี่ยวของกับงานดาน Network ทั้งหมด วางแผน และดําเนินการ
แกไขจนเสร็จ พรอมทั้งแจงผลการดําเนินการที่แกไขเสร็จใหลูกคาหรือผูรองเรียน/แนะนํา/ชื่นชม/ 
แจงเหตุ/แจงเบาะแส/รองขอทราบ รวมถึงแจง กฟส.ทุกแหง (หนวยงานดาน service) เพื่อดําเนินการ 
ปดเรื่องในระบบตอไป 
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4. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการตอบสนองเสียงของลูกคา : เรื่องขอเสนอแนะ  
(Work Flow Chart) 

รายละเอียดของผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ชื่อกระบวนการ : ตอบสนองเสียง
ลูกคา  

ผูรับผิดชอบ : ผสพ.กสล. ตัวช้ีวัดของกระบวนการ :  

ผูสงมอบ 
กระบวนงานกอน

หนา 

ปจจัยนําเขา ขั้นตอน และ ผูรับผิดชอบ IT/Application ผลผลิต/ผลลพัธ ผูนําไปใชใน 
กระบวนการถัดไป 

 

กรอบ
ระยะเวลา/

ตัวช้ีวัด 

กฎระเบียบ/
หลักเกณฑ 
ขอบังคับที่
เกี่ยวของ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

 

เร่ิมต น

กระบวนการรับ
ฟงเสียง

1. รับเร่ืองเสนอแนะ

หนวยงานที่ได รับเร ื่อง/Service

3. พิจารณาขอเสนอแนะ/
ติดต อผูเสนอแนะเบ้ืองต น

หนวยงานที่เกี่ยวของ
Service/Network

2. พิจารณาขอบเขต
การดําเนินงานของหนวยงาน

หนวยงานที่เกี่ยวของ/Service

VOC-01

NETWORK

NETWORK

ภายใน 2 วัน
ทําการ 

หลังจากเร่ืองสง
ถึงหนวยงาน

ประเด ็นเสียงใน
ระบบ (PEA-VOC)

4. วางแผนการดําเนินงาน
ตามขอเสนอแนะ

หนวยงานที่เกี่ยวของ
Service/Network

VOC-02

5. พิจารณาให
ความเห็นชอบแผนงาน

ผูบังคับบัญชา

No

6. ดําเนินการแกไข/ประสาน
ผูเสนอแนะชี้แจงผล

การดําเนินงาน

หนวยงานที่เกี่ยวของ Service

yes

มท แจงผู
เสนอแนะ ลูกคา

7. ปดเร ื่องในระบบ

หนวยงานที่เกี่ยวของ/Service

สิ้นสุด

ระบบการรับฟงเสียง
ลูกคา (PEA-VOC)

กระบวนการ
รับฟงเสียง

ลูกคา

ภายใน 30 วัน
ทําการ นับถัด
จากวันที่ได รับ
เร่ืองเขาระบบ

ภายใน 5 วัน
ทําการ

หลังจากเร่ืองสง
ถึงหนวยงาน

ระเบียบ กฟภ. 
วาดวย

มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

พ.ศ. 2563
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5. มาตรฐานงาน (Performance Standard) : เรื่องขอเสนอแนะ 
มาตรฐานงานของแตละกิจกรรม 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับเรื่องเสนอแนะ  

หนวยงานที่ไดรับเรื่อง รับขอเสนอแนะ
จากระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC 
System) ลงในแบบฟอรม VOC-01 

หนวยงานที่ไดรับเรื่องตองดําเนินการรับเรื่อง 
ภายใน 2 วันทําการ หลังจากเรื่องสงถึงหนวยงาน 
 

2. พิจารณาขอบเขตการดําเนินงานของ
หนวยงาน  

หนวยงานทีเ่กี่ยวของ พิจารณาขอบเขต
การดํ า เนินงานว าอยู ในอํานาจหนาที่ ของ
หนวยงาน/กฟภ. หรือไม กรณีอยูนอกเหนือ
ขอบเขตการดําเนินงานของหนวยงาน ใหเปลี่ยน
ผูรับผิดชอบประเด็นเสียงในระบบรับฟงเสียง
ของลูกคา (PEA-VOC System) เพื่อดําเนินการ
ตอไป  

หากเปนประเด็นเสียงดาน Network   
ใหหนวยงานดาน service แจงหนวยงานดาน 
Network เพื่อทราบและดําเนินการในสวนที่
เกี่ยวของตอไป 

 

3.  พิจารณาขอเสนอแนะ/ติดตอผูเสนอแนะ
เบื้องตน  

หนวยงานที่เกี่ยวของติดตอผูเสนอแนะ
เพื่อสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมของประเด็นเสียง
ลงในแบบฟอรม VOC-02   

หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการภายใน 5 วัน
ทําการ หลังจากเรื่องสงถึงหนวยงาน พรอมทั้ง
บันทึกผลการติดตอผู เสนอแนะเบื้องตนใน
ร ะ บ บ รั บ ฟ ง เ สี ย ง ข อ ง ลู ก ค า  ( PEA-VOC 
System)  

4. วางแผนการดําเนินงานตามขอเสนอแนะ 
หนวยงานที่ เกี่ ยวของวางแผนการ

ดําเนินงานตามขอเสนอแนะ เพื่อเตรียมเสนอ
ผูบังคับบัญชาตอไป 

 

5. พิจารณาใหความเห็นชอบแผนงาน 
 ผู บั งคับบัญชาหน วยงานพิจารณา
แผนการดําเนินงาน หากมีการ ปรับปรุง แกไข 
เพิ่มเติมแผนงานใหสั่งการทบทวน/ปรับปรุง/
แกไข/เพ่ิมเติมแผนใหม 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
6. ดําเนินการแกไข/ประสาน ผูเสนอแนะชี้แจง
ผลการดําเนินงาน 

หนวยงานที่เกี่ยวของ ดําเนินการตาม
แผนงานที่กําหนดและดําเนินการแจงผลการ
ดําเนินงานแกผูเสนอแนะ พรอมทั้งบันทึกผลการ
ดําเนินงาน 

ในกรณีที่ไดรับประเด็นเสียงผ านชอง
ทางการรับฟงเสียงทางเอกสารใหหนวยงานที่
เกี่ยวของจัดทําหนังสือสงออกภายนอกแจง         
ผูเสนอแนะ  

 

7. ปดเรื่องในระบบ 
หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการปด

เรื่องในระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC 
System) ภายใน 30 วันทําการหลังจากรับเรื่อง 
ขั้นตอนนี้สามารถสํารวจความพึงพอใจจากผู
เสนอแนะหรือไมก็ได อยางไรก็ตามสามารถนํา
ผลการประเมินฯ เปนปจจัยพิจารณาการไฟฟา
ดีเดนได  

หากเปนประเด็นเสียงเกี่ยวกับงานดาน 
Network ให  หนวยงานดาน Network แจ ง
หนวยงานดาน service  ปดเรื่องในระบบรับฟง
เสียงของลูกคา (PEA-VOC System)  

ดําเนินการปดเรื่องภายใน 30 วันทําการ นับถัด
จากวันที่ไดรับเรื่องเขาระบบ  
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6. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการตอบสนองเสียงของลูกคา : เรื่องรองขอและแจงเหตุ  

(Work Flow Chart) 
รายละเอียดของผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ชื่อกระบวนการ : ตอบสนองเสียง
ลูกคา  

ผูรับผิดชอบ : ผสพ.กสล. ตัวช้ีวัดของกระบวนการ :  

ผูสงมอบ 
กระบวนงานกอน

หนา 

ปจจัยนําเขา ขั้นตอน และ ผูรับผิดชอบ IT/Application ผลผลิต/ผลลพัธ ผูนําไปใชใน 
กระบวนการถัดไป 

 

กรอบ
ระยะเวลา/

ตัวช้ีวัด 

กฎระเบียบ/
หลักเกณฑ 
ขอบังคับที่
เกี่ยวของ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

เร่ิมต น

กระบวนการรับ
ฟงเสียง

1. รับเร่ืองรองขอ/แจงเหต ุ
(นอกเหนือจากชองทางปกติ)

หนวยงานที่ได รับเร ื่อง/Service

3. พิจารณา
ขอบเขตการดําเนินงาน

หนวยงานท่ีเก่ียวของ
Service/Network

2. ติดต อผูรองขอ/แจงเหตุ
เบ้ืองต น

หนวยงานที่เกี่ยวของ
Service/Network

NETWORK

NETWORK

ภายใน 2 วัน
ทําการ 

หลังจากเร่ืองสง
ถึงหนวยงาน

ประเด ็นเสียงใน
ระบบ  (PEA-VOC)

4. พิจารณาชองทาง/ร ูปแบบ
การใหบริการ และประสานงาน 

หนวยงานที่เกี่ยวของ

หนวยงานที่เกี่ยวของ
Service/Network

Yes

No

5. ประสานงานกับผูรองขอ/
แจงเหตุ

หนวยงานที่เกี่ยวของ
Service/Network

6. ปดเร ื่องในระบบ

หนวยงานที่เกี่ยวของ/Service

สิ้นสุด

ระบบการรับฟงเสียง
ลูกคา  (PEA-VOC) 

กระบวนการ
รับฟงเสียง

ลูกคา

ภายใน 30 วัน
ทําการ นับถัด
จากว ันที่ได รับ
เร่ืองเขาระบบ

ภายใน 5 วัน
ทําการ

หลังจากเร่ืองสง
ถึงหนวยงาน

ระเบียบ กฟภ. 
วาดวย

มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

พ.ศ.  2563

ชองทาง/
รูปแบบการ
ใหบริการ

ตามมาตรฐาน
การใหบร ิการ

/SLA

VOC-01

VOC-02
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7. มาตรฐานงาน (Performance Standard) : เรื่องรองขอและแจงเหตุ 
มาตรฐานงานของแตละกิจกรรม 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับเรื่องรองขอ/แจงเหตุ (นอกเหนือจาก
ชองทางปกติ) 

หนวยงานที่ไดรับเรื่อง รับเรื่องรองขอ/
แจงเหตุจากระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-
VOC System) ลงในแบบฟอรม VOC-01 

 หากเปนประเด็นเสียงที่เกี่ยวของกับ
หนวยงานดาน Network ใหหนวยงานดาน 
service แจงหนวยงานดาน Network เพื่อทราบ
และดําเนินการในสวนที่เกี่ยวของตอไป 

หนวยงานที่ไดรับเรื่องตองดําเนินการรับเรื่อง 
ภายใน 2 วันทําการ หลังจากเรื่องสงถึงหนวยงาน 

2. ติดตอผูรองขอ/ผูแจงเหตุเบื้องตน 
หนวยงานที่เกี่ยวของติดตอผูรองขอ/ผู

แจงเบื้องตน เพื่อสอบถามประเด็นความตองการ
รองขอ/แจงเหตุ (เพิ่มเติม) พรอมทั้งบันทึกผล
การติดตอผูรองขอ/ผูแจงเบื้องตนในระบบรับฟง
เสียงของลูกคา (PEA-VOC System) ตลอดจน
เตรียมรายละเอียดขอมูลของประเด็นเสียงเพื่อ
นําเสนอผูบังคับบัญชาพิจารณาตรวจสอบลงใน
แบบฟอรม VOC-02  

 ในกรณีไมสามารถระบุพื้นที่  กฟฟ.      
ที่ใหบริการอยางชัดเจน ใหหนวยงานที่ไดรับเรื่อง 
เปนผูติดตอผูรองขอ/ผูแจงเบื้องตน เพื่อสอบถาม
รายละเอียดเพิ่มเติมกอนสงตอเรื่องรองขอ/แจงเหตุ
ใหหนวยงานที่เกี่ยวของผานระบบรับฟงเสียง
ของลูกคา (PEA-VOC System) ตอไป 

หนวยงานที่เกี่ยวของติดตอผูรองขอ/ผูแจง
เบื้องตนภายใน 5 วัน หลังจากเรื่องสงถึง
หนวยงาน 

3. พิจารณาขอบเขตการดําเนินงาน   
หนวยงานที่เกี่ยวของ พิจารณาประเด็น

เสียงวาอยูในขอบเขตการดําเนินงานของ กฟภ. 
ห รื อ ไม  ก รณี อยู น อก เหนื อ ขอบ เข ตก า ร
ดําเนินงานของ กฟภ. ใหประสานงานกับผูรองขอ/
แจงเหตุเพื่อแจงหนวยงานที่รับผิดชอบตอไป 
กรณีอยูในขอบเขตการดําเนินงานใหดําเนินการ
ในขั้นตอนตอไป 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
4. พิจารณาชองทาง/รูปแบบการใหบริการ 
และประสานงานหนวยงานที่เกี่ยวของ 

หนวยงานที่ เกี่ยวของพิจารณาชอง
ทางการใหบริการ โดยคํานึงถึงความสะดวก 
คลองตัว ความตองการของลูกคา/ผูมีสวนได 
สวนเสีย ดังตอไปนี้  

- ติดตอสํานักงาน ในกรณีที่ผูรอง/ผูแจง
จําเปนตองยื่นเอกสาร คํารอง ชําระเงิน หรือ
ธุรกรรมอื่นๆ ที่มีเหตุจําเปนใหผูรองขอ/ผูแจงตอง
เดินทางมาสํานักงาน 

- Customer Online Service (COS) ใน
กรณีที่ลูกคามีความประสงคจะใชบริการผาน
ระบบออนไลนที่ กฟภ. มีใหบริการ เชน บริการ
ขอใชไฟฟา เปนตน 

- ชองทางอ่ืนๆ ในกรณีที่ผูรองขอ/ผูแจง
ไมจําเปนตองยื่นเอกสาร คํารอง ชําระเงิน หรือ
เปนธุรกรรมที่ผูรองขอสามารถดําเนินการใน
ระหวางหรือหลังการใหบริการได เชน งานบริการ
ประเภทตรวจสอบปรับปรุงระบบจําหนาย เปนตน 
ใหพิจารณาชองทางดําเนินการตอบสนองตอเรื่อง
รองขอ/แจงเหตุตามความเหมาะสม 

ตามมาตรฐานการใหบริการ/SLA ของแตละ
ประเภทงานบริการ (ถามี) 

5. ประสานงานกับผูรองขอ/แจงเหตุ 
หนวยงานที่เกี่ยวของ ประสานงานผู

รองขอ/ผูแจง เพื่อใหขอมูลตามขอรองขอ/แจงเหตุ
ผานชองทางและรูปแบบที่พิจารณา  
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
6. ปดเรื่องในระบบ 

หนวยงานที่ เกี่ ยวของ ดํ า เนินการ 
ปดเรื่องในระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-
VOC System) หลังจากแจงผลการใหบริการแก
ผูรองขอ/แจงเหตุ ทั้งนี้ ประเด็นเสียงที่ไดรับการ
บันทึกลงในระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-
VOC System) จะถูกรวบรวมและดําเนินการตอ
ตามคูมือกระบวนการรับฟงเสียงของลูกคา 

ป ร ะ เ ด็ น เ สี ย ง เ กี่ ย ว กั บ ง า น ด า น 
Network ให  หนวยงานดาน Network แจ ง
หนวยงานดาน service  เพื่อปดเรื่องในระบบรับ
ฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC System) 

หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการปดเรื่องภายใน 
30 วันทําการ นับถัดจากวันที่ไดรับเรื่องเขา
ระบบ 
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8. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการตอบสนองเสียงของลูกคา : เรื่องแจงเบาะแส  
(Work Flow Chart) 

รายละเอียดของผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ชื่อกระบวนการ : ตอบสนองเสียง
ลูกคา  

ผูรับผิดชอบ : ผสพ.กสล. ตัวช้ีวัดของกระบวนการ :  

ผูสงมอบ 
กระบวนงานกอน

หนา 

ปจจัยนําเขา ขั้นตอน และ ผูรับผิดชอบ IT/Application ผลผลิต/ผลลพัธ ผูนําไปใชใน 
กระบวนการถัดไป 

 

กรอบ
ระยะเวลา/

ตัวช้ีวัด 

กฎระเบียบ/
หลักเกณฑ 
ขอบังคับที่
เกี่ยวของ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

 

เร่ิมต น

กระบวนการรับ
ฟงเสียง

1. รับเร่ืองแจงเบาะแส

หนวยงานที่ได รับเร ื่อง/Service

3. วางแผนการจัดการเบาะแส

หนวยงานที่เกี่ยวของ
Service/Network

2. ตรวจสอบขอมูล
และติดตอผูแจงเบาะแสเบ้ืองตน

หนวยงานท่ีเก่ียวของ

Service/Network

Yes

VOC-02

NETWORK

NETWORK

ภายใน 2 วัน
ทําการ 

หลังจากเร่ืองสง
ถึงหนวยงาน

ประเด ็นเสียงใน
ระบบ PEA-VOC

5. ดําเนินการแกไข/ประสาน
ผูแจงเบาะแส ชี้แจงผลการ

ดําเนินงาน

หนวยงานที่เกี่ยวของ
Service/Network

มท แจง
ผูแจงเบาะแส ลูกคา

6. ปดเร่ืองในระบบ

หนวยงานที่เกี่ยวของ/Service

สิ้นสุด

ระบบการรับฟงเสียง
ลูกคา  (PEA-VOC)

กระบวนการ
รับฟงเสียง

ลูกคา

ภายใน 30 วัน
ทําการ นับถัด
จากวันที่ได รับ
เร่ืองเขาระบบ

ภายใน 5 วัน
ทําการ

หลังจากเร่ืองสง
ถึงหนวยงาน

ระเบียบ กฟภ. 
วาดวย

มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

พ.ศ.  2563

4. พิจารณาใหความ
เห็นชอบแผนงาน

ผูบังคับบัญชา

No

No

VOC-01
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9. มาตรฐานงาน (Performance Standard) : เรื่องแจงเบาะแส 
มาตรฐานงานของแตละกิจกรรม 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับเรื่องแจงเบาะแส 

หนวยงานที่ ไดรับเรื่ องรับเรื่ องแจง
เบาะแสจากระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-
VOC System) ลงในแบบฟอรม VOC-01 

หากเปนประเด็นเสียงที่เกี่ยวของกับ
หนวยงานดาน Network ใหหนวยงานดาน 
service แจงหนวยงานดาน Network เพื่อทราบ
และดําเนินการในสวนที่เกี่ยวของตอไป 

หนวยงานที่ไดรับเรื่องตองดําเนินการรับเรื่อง 
ภายใน 2 วันทําการ หลังจากเรื่องสงถึงหนวยงาน 

2. ตรวจสอบขอมูลและติดตอผูแจงเบาะแส
เบื้องตน 

หน วยงานที่ เ กี่ ย วของติดตอผู แจ ง
เบาะแสเพื่อสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมของ
ประเด็นเสียง หลังจากรับเรื่องพรอมท้ังบันทึกผล
การติดตอผูแจงเบาะแสเบื้องตนในระบบรับฟง
เสี ย งของลู กค า  (PEA-VOC System) ลง ใน
แบบฟอรม VOC-02 

หนวยงานที่ เกี่ยวของติดตอผู แจง เบาะแส
เบื้องตนภายใน 5 วันทําการ หลังจากเรื่องสงถึง
หนวยงาน 

3. วางแผนการจัดการเบาะแส 
หนวยงานที่ เกี่ยวของวางแผนการ

ดําเนินงานตามการแจงเบาะแสเพื่อเตรียม
นําเสนอผูบังคับบัญชาในขั้นตอนตอไป 

 

4. พิจารณาใหความเห็นชอบแผนงาน 
ผูบั งคับบัญชาหนวยงานพิจ ารณา

แผนการดําเนินงาน หากมีการ ปรับปรุง แกไข 
เพิ่มเติมแผนงานใหสั่งการทบทวน/ปรับปรุง/
แกไข/เพ่ิมเติมแผนใหม 

 

5. ดําเนินการแกไข/ประสานผูแจงเบาะแส
ชี้แจงผลการดําเนินงาน 

หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการแกไข
ตามแผนที่ กํ า หนด  พร อมทั้ ง แจ ง ผลการ
ดําเนินงานใหผูแจงเบาะแสทราบ และบันทึกผล
การดําเนินงาน  
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
ในกรณีที่ไดรับประเด็นเสียงผานชอง

ทางการรับฟงเสียงทางเอกสารใหหนวยงานที่
เกี่ยวของจัดทําสงหนังสือสงออกภายนอกแจง 
ผูแจงเบาะแส  
6. ปดเรื่องในระบบ 

หนวยงานที่ เกี่ยวของดําเนินการปด
เรื่องในระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC 
System) 

ป ร ะ เ ด็ น เ สี ย ง เ กี่ ย ว กั บ ง า น ด า น 
Network ให  หนวยงานดาน Network แจ ง
หนวยงานดาน service  เพื่อปดเรื่องในระบบรับ
ฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC System)  

หนวยงานที่เกี่ยวของ ดําเนินการปดเรื่องภายใน 
30 วันทําการ นับถัดจากวันที่ไดรับเรื่องเขา
ระบบ 
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10. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการตอบสนองเสียงของลูกคา : เรื่องชื่นชม 
(Work Flow Chart) 

รายละเอียดของผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 

ชื่อกระบวนการ : ตอบสนองเสียง
ลูกคา  

ผูรับผิดชอบ : ผสพ.กสล. ตัวช้ีวัดของกระบวนการ :  

ผูสงมอบ 
กระบวนงานกอน

หนา 

ปจจัยนําเขา ขั้นตอน และ ผูรับผิดชอบ IT/Application ผลผลิต/ผลลพัธ ผูนําไปใชใน 
กระบวนการถัดไป 

 

กรอบ
ระยะเวลา/

ตัวช้ีวัด 

กฎระเบียบ/
หลักเกณฑ 
ขอบังคับที่
เกี่ยวของ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

 

เร่ิมต น

กระบวนการรับ
ฟงเสียง

1. รับเร่ืองชื่นชม

หนวยงานที่ได รับเร ื่อง/Service

2. รายงานผูบ ังคับบัญชา

หนวยงานที่เกี่ยวของ/Service

VOC-01ประเด ็นเสียง
ในระบบ PEA-VOC

4. ดําเน ินการชื่นชม/ตอบแทน 
หนวยงานหรือพนักงานที่ไดร ับ

คําช ื่นชม

ผูบ ังคับบัญชา

5. ปดเร่ืองในระบบ

หนวยงานที่เกี่ยวของ/Service

สิ้นสุด

ระบบการรับฟงเสียง
ลูกคา (PEA-VOC)

กระบวนการ
รับฟงเสียง

ลูกคา

ภายใน 30 วัน
ทําการ นับถัด
จากว ันที่ได รับ
เร่ืองเขาระบบ

ภายใน 5 วัน
ทําการ

หลังจากเร่ืองสง
ถึงหนวยงาน

ระเบียบ กฟภ. 
วาดวย

มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

พ.ศ.  2563

3. พิจารณา
ขอเท็จจร ิงเร ื่องชื่นชม

ผูบ ังคับบัญชา

Yes

ภายใน 2 วัน
ทําการ 

หลังจากเร่ืองสง
ถึงหนวยงาน

No
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11. มาตรฐานงาน (Performance Standard) : เรื่องชื่นชม 
มาตรฐานงานของแตละกิจกรรม 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับเรื่องชื่นชม 

หนวยงานที่ไดรับเรื่องรับเรื่องชื่นชม
จากระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC 
System) ลงในแบบฟอรม VOC-01 

หนวยงานที่ไดรับเรื่องตองดําเนินการรับเรื่อง 
ภายใน 2 วันทําการ หลังจากเรื่องสงถึงหนวยงาน 

2. รายงานผูบังคับบัญชา 
หนวยงานที่ เกี่ยวของรายงานผูบังคับ 

บัญชาของหนวยงาน โดยมีการตรวจสอบ
ความสัมพันธระหวางลูกคา/ผูมีสวนไดสวนเสีย 
กับ พนักงานผูไดรับคําชื่นชม ทั้งนี้ใหพิจารณา
ติดตอผูชื่นชมเพื่อสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมได 

หนวยงานที่ไดรับเรื่องรายงานผูบังคับบัญชา
ภายใน 5 วันทําการ หลั งจากเรื่ องส งถึ ง
หนวยงาน 

3. พิจารณาขอเท็จจริงเรื่องช่ืนชม 
ผูบังคับบัญชาพิจารณารายละเอียด

เรื่องชื่นชม หากพิจารณาแลวเรื่องชื่นชมไมมีมูล
ใหสั่งการปดเรื่องในระบบรับฟงเสียงของลูกคา 
(PEA-VOC System) 

 

4. ดําเนินการชื่นชม/ตอบแทนหนวยงานหรือ
พนักงานที่ไดรับคําชื่นชม 

ผูบังคับบัญชาของหนวยงานตนสังกัด
ของผูที่ไดรับการชื่นชม หรือหนวยงานที่ไดรับ
การชื่นชม ดําเนินการชื่นชม หรือตอบแทน เชน 
การประกาศพนักงานไฟฟาดีเดนประจําไตรมาส 
และใหนําการชื่นชมเปนปจจัยในการประเมินผล
การปฏิบัติงานของพนักงาน และ กฟส./กฟฟ. ที่
ไดรับคําชม 

 

5. ปดเรื่องในระบบ 
หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการปด

เรื่องในระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC 
System) 

หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการปดเรื่องภายใน 
30 วันทําการ นับถัดจากวันที่ไดรับเรื่องเขา
ระบบ 

 
 
 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 

คู่ มือการปฏิบัติงาน (Work Manual)  

16 

 

 กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า                                                |  กองบริหารระบบรับฟังเสียงของลูกค้า  

 

12. ระบบติดตามประเมินผล (Evaluation) 
 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผูตรวจติดตาม ผูรับการตรวจ
ติดตาม 

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.  ผังการไหลของกระบวนการ
(Work  Flow  Chart) 

 
2. มาตรฐานงาน 

 
3. แบบฟอรมที่ใช 
 
4. ระบบ Digital ที่ใชใน 

การปฏิบัติงาน 
 
5. การปรับปรุงแกไขตามผลการ

ตรวจติดตาม 
 

6. อื่น ๆ 
- 

กสล. หนวยงานที่
รับผิดชอบชองทาง 

ภายใน 
ไตรมาสที่  3 

 
 
 

 

13. เอกสารอางอิง (Reference Document) และแบบฟอรมที่ใช (Form) 
13.1 เอกสารอางอิง 
 13.1.1 คูมือการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม (State 

Enterprise Assessment Model : SE-AM) 
13.2 แบบฟอรมที่ ใช  

13.2.1 แบบฟอรม VOC-01 แบบฟอรมจัดการเสียงของลูกคา 
13.2.2 แบบฟอรม VOC-02 แบบฟอรมรายงานผลการดําเนินการจัดการ/ชี้แจงเสียงของลูกคา 

14. ระบบ Digital ที่นํามาใชในการปฏิบัติงาน 
 14.1 โปรแกรม Microsoft Office 
 14.2 ระบบงานสารบรรณ 
 14.3 ระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC system) 
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15. ภาคผนวก 
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ตัวอยางแบบฟอรม 
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แบบฟอรมจัดการเสียงของลูกคา 

1. วันที่มีคํารองเกิดขึ้น: วันท่ี กฟฟ. รับคํารอง.................................. รหัสคํารองในระบบ PEA-VOC System…..............…………… 

วันท่ีคํารองถูกสรางในระบบ PEA-VOC System หรือ สารบรรณ................................................................ 

2. ประเภทคํารอง   □ รองขอ/แจงเหตุ    □ แนะนํา □ ชื่นชม □ แจงเบาะแส □ รองเรียน   □ อืน่ ๆ  

3. การยื่นคํารอง □ เอกสาร/ ลายลักษณอักษร □ ไมเปนเอกสาร/ ลายลักษณอักษร 

4. ชองทางคํารอง 
□ 1129 PEA Contact Center □ โทรศัพทสํานักงาน □ เอกสาร/จดหมาย/โทรสาร 
□ ผูบริหาร/ผูกํากับดแูล □ ศูนยดํารงธรรม □ ติดตอโดยตรงท่ีสํานักงาน 

□ สานเสวนา □ กิจกรรมลูกคาสัมพันธ □ สื่อมวลชน 

□ สื่อสังคมออนไลน □ Website PEA / E-Mail □ Mobile Application 

□ สปน. (www.1111.go.th) □ อื่นๆ (โปรดระบุ)   

5. ขอมูลผูรอง:      ชื่อ .......................................................................นามสกลุ........................................................................ 

    หมายเลขบัตรประจําตัวประชาชน..................................................หมายเลขโทรศัพทมือถือ............................................... 

6. รายละเอียดคํารอง: 

..................................................................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................................................................... 

..................................................................................................................................................................................................... 

7. ผูรับคํารอง: ลงขื่อ.............................................................................ตําแหนง........................................................................ 

8. ผูนําเสนอคํารองเพื่อจัดการเสยีงของลูกคา: ลงชื่อ.............................................................ตําแหนง....................................... 

9. พิจารณาสั่งการ: มอบหมายให....................................................................รับไปดําเนินการ 

      ขอสั่งการ ........................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................................................... 

       กําหนดวันแลวเสร็จ.........................................................................……….. 

 

       ผูสั่งการ ลงช่ือ.....................................................ตําแหนง................................................วันที่.......................................... 
หมายเหตุ : 1. คํารอง “ในระบบสารบรรณ” หมายถึง คํารองที่สงถึง ผจก.กฟภ.,กฟส. ผานระบบสรรบรรณ และยังไมมีหนายงานใน กฟภ.สรางคํารองดังกลาวในระบบ       

PEA-VOC System 

              2. การนับจํานวนวัน “ในระบบสารบรรณ” ใหเริ่มนับจากวันที่มีการบันทึกรับเรื่องในระบบ 

              3. การนับจํานวนวัน “ในระบบ PEA-VOC System” ใหเริ่มนับจากวันที่มีการบันทกึรับเรื่องในระบบ 

แบบฟอรม VOC-01 
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แบบฟอรมรายงานผลดําเนินการจัดการ/ชี้แจงเสียงของลูกคา 

1.สาเหตุ/ประเด็นเสียง: .. ........................................................................................................................................................ 
    ............................................................................................................................................................................................. 
    ............................................................................................................................................................................................. 
    ............................................................................................................................................................................................. 
 2.ผลการตรวจสอบเบื้องตน: ................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................................... 
3. วันที่ติดตอผูรอง/ชี้แจงเบื้องตน.........................................................ผูติดตอ........................................................................ 
4.การดําเนินการแกไข............................................................................................................................................................... 
    ............................................................................................................................................................................................. 
    ............................................................................................................................................................................................. 
    ............................................................................................................................................................................................. 
 5.การแกไขปองกัน 
    ............................................................................................................................................................................................. 
    ............................................................................................................................................................................................. 
    ............................................................................................................................................................................................. 
    .............................................................................................................................................................................................. 

6. ผูตอบชี้แจง......................................................ตําแหนง................................วันที่ตอบชี้แจงผูรอง........................................ 
(กรณีติดตอผูรองได ไปที่ขอ 7. / กรณีติดตอผูรองไมได ไปที่ขอ 12.) 

กรณีที่ ผูย่ืนคํารองสามารถลงนามรับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค (เฉพาะขอ 7 – 11) 

7.ขาพเจา.........................................................................................ไดรับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคแลว 
            (                                                          ) (เขียนตัวบรรจง)                    
      □ ยอมรับการชี้แจงและแนวทางการแกไข/ปรับปรุงตามที่พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคแจง 
      □ ไมยอมรับ เพราะ(โปรดระบุ)...................................................................................................................... 
8.ขาพเจา.................................................................................. (ผจก./ผูไดรับมอบหมาย) เห็นควรใหยุติเสียงของลูกคา  
ลงวันที่..................................................... เหตุผลในการปดขอรองเรียน/คํารอง....................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................. 
9.วันที่บันทึกปดขอรองเรียน/คํารอง........................................................ระยะเวลาปดขอรองเรียน/คํารอง........................วัน 

10.คําชี้แจงกรณีปด “ขอรองเรียน” เกิน 30 วัน..................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................................... 

แบบฟอรม VOC-02 
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11.การประเมินความพึงพอใจตอการจัดการเสียงของลูกคา (เฉพาะเสียงของลูกคา ประเภท รองขอ , ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น) 
รายการ ระดับความพึงพอใจ 

5  
(มากที่สุด) 

4  
(มาก) 

3  
(ปานกลาง) 

2  
(นอย) 

1  
(นอยที่สุด) 

1. ความสะดวกของชองทางในการรองเรียน      
2. ความรวดเร็วในการดําเนินการแกไข 
    ขอรองเรียนของ กฟภ. 

     

3. การดําเนินการแกไขขอรองเรยีนของ กฟภ. ตรงกับ  
    จุดประสงคท่ีทานตองการรองเรียน 

     

4. โดยภาพรวมทานพึงพอใจตอการจัดการ 
 ขอรองเรียนของ กฟภ. 

     

5. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม............................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................................... 

กรณีที่ ผูย่ืนคํารองไมสามารถลงนามรับทราบการชี้แจงจากพนกังานการไฟฟาสวนภูมิภาค (เฉพาะขอ 12 – 13) 

12. ขาพเจา.............................................................................................. (ผจก./ผูไดรับมอบหมาย) เหน็ควรใหยุติเสียงของลูกคา ลงวันท่ี
.........................................................สาเหตุ......................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................................... 
13.ผูปดคํารอง....................................................วันที่บันทึกปดขอรองเรียน/คํารอง......................................ระยะเวลาปดขอรองเรียน/คํารอง
.........................วัน 
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ประวัติการปรับปรุงคูมือการปฏิบัติงาน 
 

ครั้งท่ี ป พ.ศ. (ที่ปรับปรุง) หนวยงาน (ที่ปรับปรุง) 

1 2565 กสล.ฝลพ. 

2 2567 กสล.ฝลพ. 
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รายชื่อจัดทํา ป  2564 
1. นายธีรพันธุ จันทรจินดา อฝ.ลต. 
2. นางสาวอภินันท  พิมพพันธุ  รฝ.ลต. 
3. นายทรงศักดิ์ สกุลนิยมพร อก.ลพ. 
4. นางปวิญณา จิตตหมั่น รก.ลพ. 
5. นายวรกิตต  แยมบู  ชก.ลพ. 
6. นางฐิติรมย  สุทธิชัยโชติ  ชผ.สพ.กสล. 
7. นางสาวกานตสินี  พิธานี เดชสิทธิ์  นกต.5 ผสพ.กสล. 
8. นายศุภกร เจนกาญจนดิลก  วศก.4 ผสพ.กสล. 

 
รายชื่อผูทําการปรับปรุงฯ ครั้ งที่  1 ป  2565 

1. นายจุติณัฏฐ ลิมปนันทวดี อฝ.ลพ. 
2. นายทรงศักดิ์  สกุลนิยมพร รฝ.ลพ. 
3. นายวิธณัฐ เวชกิจ อก.สล.  
4. นายนรเชฏฐ มินศิริ รก.สล.  
5. นางปวิญณา จิตตหมั่น รก.สล.  
6. นางฐิติรมย  สุทธิชัยโชติ  หผ.สพ.กสล. 
7. นางสาวกานตสินี  พิธานี เดชสิทธิ์  นกต.5 ผสพ.กสล. 
8. นายศุภกร เจนกาญจนดิลก  วศก.4 ผสพ.กสล. 

 
รายชื่อผูทําการปรับปรุงฯ ครั้ งที่  2 ป  2567 

1. นายจุติณัฏฐ ลิมปนันทวดี อฝ.ลพ. 
2. นางสาวชิดจันทน  คูดํารงสวัสดิ์  รฝ.ลพ. 
3. นายดิษฐกานต  อุทิตะสาร อก.สล.  
4. นางสาวกฤติกา  ทัดเทียมรมย ชก.สล. 
5. นางฐิติรมย  สุทธิชัยโชติ  หผ.สพ.กสล. 
6. นางสาวกานตสินี  อภัยวงศ  นกต.6 ผสพ.กสล. 
 

 


