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ค าน า 
 
กองบริการลูกคา้และวิศวกรรม ภาค 1-4 มีภาระหนา้ท่ีความรับผิดชอบ (Job Description) 

ในการสนับสนุนและเพิ่มประสิทธิภาพการบริการลูกคา้ ติดตาม ตรวจสอบ และวิเคราะห์ การ
ตอบสนองขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ทุกช่องทาง 

หนังสือคู่มือกระบวนการจัดท ารายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน จัดท าข้ึนเพื่อให้
ผูเ้ก่ียวข้องทราบ และใช้เป็นแนวทางในการจดัท ารายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน ให้เป็น
รูปแบบเดียวกนั อนัจะส่งผลใหก้ารจดัท ารายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียนมีมาตรฐานต่อไป 

ผูจ้ดัท าหวงัเป็นอย่างยิ่งว ่า คู ่มือปฏิบตัิงานฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ฏิบตัิงาน
ต่อไป หากมีขอ้เสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามท่ี  

1. แผนกลูกคา้และการตลาด (ผลต.) กองบริการลูกคา้และวศิวกรรม (กบว.)  
ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 1 (ฝวธ.(ภ1)) โทร. 9226 

2. แผนกลูกคา้และการตลาด (ผลต.) กองบริการลูกคา้และวศิวกรรม (กบว.)  
ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 2 (ฝวธ.(ภ2))  โทร. 9296 

3. แผนกลูกคา้และการตลาด (ผลต.) กองบริการลูกคา้และวศิวกรรม (กบว.)  
ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 3 (ฝวธ.(ภ3)) โทร. 9334 

4. แผนกลูกคา้และการตลาด (ผลต.) กองบริการลูกคา้และวศิวกรรม (กบว.)  
ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 4 (ฝวธ.(ภ4)) โทร. 9395 

 
 

 

 

 
 

แผนกลูกคา้และการตลาด  
                                                                       กองบริการลูกคา้และวศิวกรรม ภาค 1-4 

                                                                    ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 1-4                                                                    
สายงานการไฟฟ้า ภาค 1-4 

                                                                  มิถุนายน 2559 
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สารบัญ 
 

 หน้า 
1. วตัถุประสงค ์
2. ขอบเขต 
3. ค าจ ากดัความ 
4. หนา้ท่ีความรับผดิชอบ 
5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
6. ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
7. มาตรฐานงาน 
8. ระบบติดตามประเมินผล 
9. เอกสารอา้งอิง 

10. แบบฟอร์มท่ีใช ้
11. ระบบ SAP/ ระบบ Software/ โปรแกรมส าเร็จรูปอ่ืน ๆ ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
12. ภาคผนวก 
        ตวัอยา่งแบบฟอร์ม 

ตวัอยา่งรายงาน 
        กฎระเบียบ/ค าสั่งท่ีเก่ียวขอ้ง 
        อ่ืนๆ 
              - ควบคุมภายใน 
              - ขอ้ตกลงการใหบ้ริการ Service Level Agreement 
              - คู่มือการใชง้านระบบ e-One Portal 
        รายช่ือผูจ้ดัท า 
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1. วัตถุประสงค์ 
เพื่อให้ กองบริการลูกคา้และวิศวกรรม มีกระบวนการภายใน (Internal Process) ในการ

จดัท ารายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน ท่ีมีมาตรฐาน รวมทั้ งมีข้อมูลในการบริหารจัดการ 
สนับสนุน และเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการลูกคา้ โดยสามารถจดัส่งรายงานให้หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งภายในก าหนดเวลาดงัน้ี 

- กกท. ภายใน 10 วนัหลงัส้ินไตรมาส 
- รผก.(ภ1-4) ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

2. ขอบเขต 
คู่มือการปฏิบติังาน กระบวนการจดัท ารายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน ครอบคลุม

ขั้นตอนการด าเนินงาน ตั้งแต่กองบริการลูกคา้และวิศวกรรม รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจากระบบ
สารสนเทศ ท าการตรวจสอบ จ าแนกและวิเคราะห์ขอ้มูล จดัท ารายงานน าเสนอผูบ้ริหารตามล าดบั
ชั้น จดัส่งรายงานให้ กองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี (กกท.) และ รผก.(ภ1-4)  ภายในเวลาท่ีก าหนด 
พร้อมทั้งส่งรายงานให ้กฟข. เพื่อทราบและด าเนินการตามขอ้สั่งการ 

3. ค าจ ากัดความ 
3.1   รผก.(ภ1-4) คือ รองผูว้า่การ สายงานการไฟฟ้า ภาค 1-4  
3.2   กฟข. คือ การไฟฟ้าเขต 
3.3   ฝวธ.(ภ1-4) คือ ฝ่ายวางแผนธุรกิจ  ภาค 1-4 
3.4   กบว.(ภ1-4) คือ กองบริการลูกคา้และวศิวกรรม ฝ่ายวางแผนธุรกิจ  ภาค 1-4 
3.5   กกท. คือ กองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี  ฝ่ายงานผูว้า่การ ส านกัผูว้า่การ 
3.6   ผลต. กบว.(ภ1-4) คือ แผนกลูกคา้และการตลาด กองบริการลูกคา้และวศิวกรรม  ภาค 1-4 
3.7   ผูบ้ริหารระดบักอง คือผูอ้  านวยการกอง/ รองผูอ้  านวยการกอง/ ผูช่้วยผูอ้  านวยการกอง

ของ กองบริการลูกคา้และวศิวกรรม  ภาค 1-4 
3.8  คณะท างานปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพระบบสารสนเทศการจดัการขอ้ร้องเรียนของ 

PEA ท่ีไดรั้บแต่งตั้งตามค าสั่ง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท่ี พ.(ก) 117/2557 ลว.17 ก.ย. 2557 
3.9  ขอ้ร้องเรียน หมายถึงเหตุการณ์ท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้าหรือผูข้อใชไ้ฟฟ้า ไดแ้จง้เร่ืองราวผา่นทาง

ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน เพื่อให้ได้รับการตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการ
ปฏิบติังานหรือจากเหตุอ่ืนใดท่ี กฟภ. ไม่สามารถปฏิบติัตามมาตรฐานท่ีก าหนดไวไ้ด ้
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3.10 การตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียน หมายถึง การน าขอ้ร้องเรียนเขา้สู่กระบวนการ บนัทึก
ขอ้มูล ตรวจสอบข้อเท็จจริง พบปะ/ส่ือสารผูร้้องเรียนให้ทราบแนวทางการแก้ไขข้อร้องเรียน
ภายใน 30 วนั พร้อมด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน ภายในก าหนดเวลาตามมาตรฐานของ กฟภ. ทั้งน้ี 
กรณีขอ้ร้องเรียนท่ีไม่ไดร้ะบุ ช่ือ ท่ีอยู่ หรือหมายเลขโทรศพัท์ท่ีติดต่อไดห้รือ e-mail ติดต่อของผู ้
ร้องเรียน กฟภ. จะพิจารณาตอบสนองส้ินสุดท่ีการน าเร่ืองร้องเรียนเขา้สู่กระบวนการตรวจสอบ
ขอ้เทจ็จริง 

3.11  ช่องทางรับข้อร้องเรียน คือ จุดรับข้อมูลเร่ืองร้องเรียนเพื่อน าเข้าสู่ฐานข้อมูล
สารสนเทศขอ้ร้องเรียนของ กฟภ.  โดยใชร้ะบบร้องเรียน (e-One Portal)  

3.12  1129 PEA Call center คือ ศูนยบ์ริการขอ้มูลผูใ้ชไ้ฟฟ้า ของ กฟภ. 
 3.13   ฐานขอ้มูลสารสนเทศขอ้ร้องเรียน หมายถึงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี กฟภ.     
ใชร้วบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจากทุกช่องทาง ปัจจุบนัใชร้ะบบร้องเรียน (e-One Portal)  
 3.14  มาตรฐานการใหบ้ริการของ กฟภ. คือมาตรฐานคุณภาพบริการตามอนุมติั ผวก.          
ลว. 29 ธ.ค. 2557 ต่อทา้ยบนัทึก ฝสส.813/2557 ลว.26 ธ.ค. 2557  

3.15   รายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียนฉบบั A คือรายงานผลการด าเนินการตอบสนอง  
ขอ้ร้องเรียนของสายงานการไฟฟ้า ภาค 1-4 จากระบบสารสนเทศขอ้ร้องเรียน น า เสนอ กกท.ตาม
รูปแบบท่ี กกท. ก าหนด  

 3.16  รายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียนฉบบั B คือรายงานผลการด าเนินการตอบสนอง  
ขอ้ร้องเรียนของสายงานการไฟฟ้า ภาค 1-4  จากระบบสารสนเทศขอ้ร้องเรียน โดยมีการวเิคราะห์ 
และใหข้อ้เสนอแนะ น าเสนอ รผก.(ภ1-4) พิจารณา สั่งการ ด าเนินการเพื่อปรับปรุงและพฒันาการ
ตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนในสายงานฯ จากนั้นส่งให ้กฟข. 

3.17   ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผงัการท างานเพื่อใหเ้ห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 
 

3.17.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.17.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.17.3 คือ การตดัสินใจ 
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3.17.4 

 

คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.17.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.17.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.17.7  คือ ฐานขอ้มูล 

 
4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

4.1  รผก.(ภ1-4)  ท าหน้าท่ีพิจารณา สั่งการ เพื่อด าเนินการปรับปรุงและพฒันาการ
ตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนในสายงานฯ 

4.2  คณะท างานปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพระบบสารสนเทศการจดัการขอ้ร้องเรียนของ 
PEA ท าหนา้ท่ีทบทวนปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนทุกช่องทางของ 
กฟภ. วิเคราะห์ก าหนดจ าแนกประเภทกลุ่มเร่ืองร้องเรียน พิจารณาวางแผนปรับปรุงและพฒันา
ระบบสารสนเทศการจดัการขอ้ร้องเรียนของ กฟภ. พร้อมจดัท าคู่มือเอกสารส าหรับผูป้ฏิบติังาน 

4.3  ผูบ้ริหารของ ฝวธ.(ภ1-4) และ กบว.(ภ1-4)  ท าหน้าท่ีพิจารณากลัน่กรองงานเพื่อ
น าเสนอ รผก.(ภ1-4) และ หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

4.4  กกท. ท าหนา้ท่ีรวบรวมผลการด าเนินงานตอบสนองขอ้ร้องเรียนของทุกหน่วยงานใน 
กฟภ. เพื่อน าเสนอ ผวก.  

4.5  ผลต.กบว.(ภ1-4) ท าหนา้ท่ีจดัท ารายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียนน าเสนอผูบ้ริหาร 
4.6  กฟข. ท าหนา้ท่ีด าเนินการตามขอ้สั่งการของ  รผก.(ภ1-4)  
4.7 1129  PEA  Call center    ท าหนา้ท่ีรับเร่ืองร้องเรียน และบนัทึกลงในฐานขอ้มูล 

สารสนเทศขอ้ร้องเรียน (ปัจจุบนั 1129 PEA Call center เป็นส่วนหน่ึงในช่องทางการรับเร่ือง 
ขอ้ร้อง เรียนในระบบ e-One Porta l  
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : จดัท ารายงานการตอบสนองขอ้
ร้องเรียน 

 

ผูรั้บผิดชอบ : กองบริการลูกคา้และ
วิศวกรรม ภาค 1-4 

ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 

   
 

 

 

ภายใน  
วนัที ่5   
หลงัส้ิน  
ไตรมาส 

 
 
 
 

 
ภายใน 
วนัที ่10 
หลงัส้ิน 
ไตรมาส 

 
ภายใน 
วนัที ่30 
หลงัส้ิน 
ไตรมาส 

 
 

ภายใน 5 วนั 
หลงัจาก  

รผก. ลงนาม 

 

ผา่น 

เร่ิมตน้ 

ขอ้มูลขอ้ร้องเรียน 

ช่องทางรับขอ้
ร้องเรียน 
- 1129 PEA  

Call center 
- กกท. 
- กฟฟ.,กฟข. 
- ลูกคา้ 
- ฝปส. 

 
 

ฐานขอ้มูล
สารสนเทศ 
ขอ้ร้องเรียน 

- คณะท างาน
ปรับปรุงเพิ่ม
ประสิทธิภาพ
ระบบสาร 
สนเทศ 

การจดัการ 
ขอ้ร้องเรียน 
ของ PEA 

ไม
่ ผา่
น 

กกท. 
รายงานการ
ตอบสนองขอ้
ร้องเรียนฉบบั A 

 

ส้ินสุด 

2. ตรวจสอบ จ าแนก และ
วิเคราะห์ขอ้มูล 
ผลต. กบว.(ภ1-4) 

 
 
 

3. จดัท ารายงานน าเสนอ
ผูบ้ริหารตามล าดบัชั้น 
ผลต. กบว.(ภ1-4) 

 
 
 

1. รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียน
จากระบบสารสนเทศ 
ผลต. กบว.(ภ1-4) 

 
 
 

 

ผูบ้ริหารระดบั 
กอง 

4. กลัน่กรอง 
รายงานฉบบั A,B 

6. ส่งรายงานฉบบั B 
ผลต. กบว.(ภ1-4) 

 
 

  กฟข. 

   รผก.(ภ1-4)  
รายงานการ
ตอบสนองขอ้
ร้องเรียนฉบบั B 

 

รายงานการ
ตอบสนองขอ้
ร้องเรียนฉบบั B 
รผก. เห็นชอบแลว้ 

 

รายงานการตอบสนอง  
ขอ้ร้องเรียน 
ฉบบั A,B 

 

ผูบ้ริหาร 
ระดบักอง 

มาตรฐานการ
ใหบ้ริการทัว่ไป
วา่ดว้ยการตอบ
ขอ้ร้องเรียนจาก
ผูใ้ชไ้ฟท่ีเขียนมา 

 
 

ไม
่ ผา่
น 

ผา่น 

 5. พิจารณาน าเสนอ 
รายงานฉบบั B รผก.  
 

 
รฝ., อฝ. 

รายงาน  

สรุปขอ้มูล

ขอ้ร้องเรียน 

จาก กฟข.  
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1  รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจากระบบสารสนเทศ  

 ผลต.กบว.(ภ1-4) รวบรวมขอ้มูลจากระบบสารสนเทศ  ( ปัจจุบนัระบบ e-One Portal : 
http://complaint.pea.co.th)  ภายในวนัท่ี 5 หลงัส้ินไตรมาส  
 6.2.  ตรวจสอบ จ าแนก และวเิคราะห์ขอ้มูล  
 ผลต.กบว.(ภ1-4) ตรวจสอบ จ าแนกและวเิคราะห์ขอ้มูลจ านวนขอ้ร้องเรียนดงัน้ี 

6.2.1. ตรวจสอบ จ าแนกขอ้ร้องเรียน และการตอบสนองขอ้ร้องเรียนโดยใชข้อ้มูลจาก
ระบบสารสนเทศและขอ้มูลรายงานจาก กฟข. แยกเป็นรายเขต ดงัน้ี 
 6.2.1.1  จ  านวนข้อร้องเรียนทั้ งหมด ไม่รวมเร่ืองลับ/ทุจริต และคดัแยกข้อ
ร้องเรียนท่ีซ ้ ากนัออก  
 6.2.1.2  จ  านวนขอ้ร้องเรียนท่ียกเลิกทั้งหมด 
 6.2.1.3  จ  านวนขอ้ร้องเรียนสถานะ “ปิด”  

-  ขอ้ร้องเรียนปิดงานภายในก าหนด 30 วนั นบัจากวนัท่ีค าร้องส่งถึง 
กฟภ. 

-  ขอ้ร้องเรียนปิดงานไม่ทนัภายในก าหนด 30 วนั นบัจากวนัท่ีสร้าง 
เร่ืองในระบบฯ  

 6.2.1.4  จ  านวนขอ้ร้องเรียนท่ีอยูร่ะหวา่งรอด าเนินการและด าเนินการ  
 6.2.1.5  สรุปร้อยละของการตอบช้ีแจงภายในก าหนด มีสูตรการค านวณดงัน้ี  
 

ร้อยละของการตอบช้ีแจง 
ภายในก าหนด 

= จ านวนขอ้ร้องเรียนปิดงานภายในก าหนด 30 วนั x 100 
จ านวนขอ้ร้องเรียนท่ีปิดงานทั้งหมด 

 6.2.2   ตรวจสอบและจ าแนกขอ้ร้องเรียนแยกตามประเภท และรายเขต ประกอบดว้ย  
6 ประเภท ดงัน้ี 
 6.2.2.1  คุณภาพไฟฟ้า  
 6.2.2.2  การใหบ้ริการ  
 6.2.2.3  พฤติกรรมพนกังาน  
 6.2.2.4  การจดหน่วย/แจง้ค่าไฟฟ้า 
 6.2.2.5  การถูกงดจ่ายกระแสไฟฟ้า  
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  6.2.2.6  อ่ืนๆ ได้แก่ ไม่มีไฟฟ้าใช้ เสาไฟฟ้าช ารุด มิเตอร์ไฟฟ้าผิดปกติ 
สายไฟฟ้าหยอ่นหรือมีระดบัต ่ากวา่มาตรฐาน ส านกังานรุกล ้าท่ีดินเอกชน เป็นตน้ 
         6.2.2.7    ร้องเรียนทุจริตประพฤติมิชอบ   
 6.3  จดัท ารายงานน าเสนอผูบ้ริหารตามล าดบัชั้น ดงัน้ี 

6.3.1 รายงานฉบบั A 
ผลต.กบว.(ภ1-4) จดัท ารายงานฉบบั A ตามแบบฟอร์มท่ี กกท. ก าหนด  
6.3.2 รายงานฉบบั B 
ผลต.กบว.(ภ1-4)  จดัท าบนัทึกรายงานฉบบั B  โดยใชข้อ้มูลตามรายงานฉบบั A และ

เพิ่มขอ้มูลการวิเคราะห์และขอ้เสนอแนะ เช่น การตอบสนองขอ้ร้องเรียนประจ าไตรมาส/สะสม  
จ านวนขอ้ร้องเรียนแยกตามประเภทประจ าไตรมาส/สะสม   เปรียบเทียบขอ้ร้องเรียนในแต่ละเดือน
แยกตาม กฟข. จ าแนกรายละเอียดขอ้ร้องเรียนสูงสุด 5 อนัดบัแรก  และขอ้พิจารณาและ
ขอ้เสนอแนะ เป็นตน้ 
 6.4  กลัน่กรองรายงาน ฉบบั A,B 
  ผูบ้ริหารระดบักองบริการลูกคา้และวิศวกรรม ภาค 1-4  (อก./รก./ชก.) ตรวจสอบและ
กลัน่กรองงาน รายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียนฉบบั A,B ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด (รายงานฉบบั 
A = ภายในวนัท่ี 10 หลงัส้ินไตรมาส, รายงานฉบบั B = ภายในวนัท่ี 30 หลงัส้ินไตรมาส) 
 6.4.1  กรณีผา่นการกลัน่กรอง และลงนาม โดยผูบ้ริหารแลว้จึงด าเนินการส่งบนัทึก
รายงานต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยฉบบั A ส่งต่อให ้กกท. เพื่อด าเนินการ และ ฉบบั B ส่งรายงาน
น าเสนอ รฝ.วธ.(ภ1-4), อฝ.วธ.(ภ1-4)  เพื่อพิจารณาต่อไป 
 6.4.2  กรณีไม่ผา่นการพิจารณา ส่งกลบั ผลต.กบว.(ภ1-4)  เพื่อปรับแกไ้ขรายงาน 
 6.5  พิจารณาน าเสนอรายงานฉบบั B  รผก. 
      อฝ.วธ./รฝ.วธ.(ภ1-4)  พิจารณารายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียนฉบบั B น าเสนอ 
รผก.(ภ1-4) 
 6.5.1  กรณีผ่านการเห็นชอบ อฝ.วธ./รฝ.วธ.(ภ1-4)  ลงนามและส่งบันทึกให ้       
รผก.(ภ1-4) พิจารณาต่อไป  
 6.5.2  กรณีไม่ผา่นการเห็นชอบ ส่งกลบั ผลต. กบว.(ภ1-4) เพื่อปรับแกไ้ขรายงาน 
และด าเนินการตามขั้นตอนการปฏิบติังานในขอ้ 6.2-6.4 
 6.6  ส่งรายงานฉบบั B 
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ผลต.กบว.(ภ1-4) ส่งรายงานฉบบั B ท่ีไดรั้บความเห็นชอบหรือมีขอ้สั่งการจาก รผก.
(ภ1-4) ให ้กฟข. เพื่อทราบหรือด าเนินการต่อไป ภายใน 5 วนัหลงัจาก รผก.(ภ1-4) ลงนาม 
 

7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 

ขั้ นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจากระบบ  
สารสนเทศ  

1.1 ความครบถว้นของขอ้มูลจากจากระบบ     
      สารสนเทศ (ระบบ e-One Portal)  
1.2 ด าเนินการภายในวนัท่ี 5 หลงัส้ินไตรมาส 

2. การตรวจสอบ จ าแนกและวเิคราะห์ขอ้มูล 2.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูล 

3. จดัท ารายงานขอ้ร้องเรียนน าเสนอ
ผูบ้ริหารตามล าดบัชั้น 

3.1  ฉบบั A : ความถูกตอ้งและครบถว้นของ  
       รายงาน  
3.2  ฉบบั B : ความถูกตอ้ง ครบถว้น มีการวเิคราะห์ 
       และใหข้อ้เสนอแนะ  

4. กลัน่กรองงาน รายงานฉบบั A,B 
 

4.1  ความถูกตอ้งครบถว้นของรายงาน 
4.2  ส่งทนัภายในก าหนด  
- ฉบบั A ส่ง กกท. ภายในวนัท่ี 10 หลงัส้ินไตรมาส 
- ฉบบั B ส่ง ฝวธ.(ภ1-4) ภายในวนัท่ี 30 หลงัส้ิน 
  ไตรมาส 

5. พิจารณาน าเสนอรายงานฉบบั B รผก.  
 

5.1 ความถูกตอ้งและครบถว้นของรายงาน  
5.2 ส่ง รผก. (ภ1-4) ภายในวนัท่ี 30 หลงัส้ินไตรมาส 

6. ส่งรายงานฉบบั B 6.1 ความถูกตอ้งและครบถว้นของรายงาน 
6.2 ส่ง กฟข. ภายใน 5 วนัหลงั รผก.(ภ1-4) ลงนาม 

7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
7.2.1 จดัท ารายงานอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น และเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
7.2.2 ด าเนินงานทุกขั้นตอนแลว้เสร็จภายในก าหนด 
 - ฉบบั A ส่ง กกท. ภายในวนัท่ี 10  หลงัส้ินไตรมาส 
 - ฉบบั B ส่ง รผก. (ภ1-4) ภายในวนัท่ี 30 หลงัส้ินไตรมาส และ ส่ง กฟข. 

ภายใน 5 วนัหลงั รผก.(ภ1-4) ลงนาม 
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8.  ระบบติดตามประเมินผล 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม  

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.   ผงัการไหลของกระบวนการ
(Work  Flow  Chart) 
 
2. มาตรฐานงาน 
 
3. แบบฟอร์มท่ีใช ้

 
4. ระบบ SAP/ระบบ Software/ 
    โปรแกรมส าเร็จรูป 
 
5. การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการ
ตรวจติดตาม 
 
6.  อ่ืน ๆ 

- ควบคุมภายใน 
- SLA 

 
 
 
 

ผู้อ  านวยการกอง
บริการลูกค้าและ
วศิวกรรม  ภาค 1-4 

แผนก ลูกค้ า แล ะ
การตลาด ภาค 1-4 

อย่างน้อยปีละ 
1 คร้ังก่อน 
เดือน ต.ค.  

9.  เอกสารอ้างอิง  
- อนุมติั ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2557 ต่อทา้ยบนัทึก ฝสส.813/2557 ลว.26 ธ.ค. 2557   

10. แบบฟอร์มที่ ใ ช้  
- แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนรายไตรมาส ตามบนัทึกเลขท่ี 
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     กกท.(ปส.) 288/2559 ลว.16 มี.ค. 2559 (ตามขั้นตอนท่ี 3)  

 

11.  ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส า เ ร็จรูปอื่น ๆ  ที่ ใ ช้ ในการปฏิบัติงาน 
11.1 Web Browser :  Internet Explorer หรือ Chrome ขั้นตอนท่ี 1 รวบรวมขอ้มูล

ขอ้ร้องเรียนจากระบบสารสนเทศ 
11.2 ระบบงาน e-One Portal ขั้นตอนท่ี 1 รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจากระบบสารสนเทศ 
11.3 โปรแกรม Microsoft Excel ขั้นตอนท่ี 2 ตรวจสอบ จ าแนก และวเิคราะห์ขอ้มูล 
11.4 โปรแกรม Microsoft Word ขั้นตอนท่ี 3 จดัท ารายงาน 
11.5  ระบบงาน Infoma ขั้นตอนท่ี 4-5-6  การจดัส่งรายงาน 
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ภาคผนวก 
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รายช่ือผู้จัดท า  
 

1.  น.ส.วรรณรัตน์   อนุเสถียร รก.บว.(ภ1) 
2.  นายพีรพงศ ์ เจียกุลธร รก.บว.(ภ2) 
3.  นางปวญิณา จิตตห์มัน่ หผ.ลต.(ภ1) 
4.  นางนนัทิรัตน์ ปัญญาศรีวนิิจ หผ.ลต.(ภ2) 
5.  น.ส.ผจงทอง เศวตทตั หผ.ลต.(ภ3) 
6.  นายวรบุตร เอ่ียมศิลา หผ.ลต.(ภ4) 
7.  นางยพุิน บวัลอย ชผ.ลต.(ภ1) 
8.  นายยศ วงษเ์พง็ ชผ.ลต.(ภ4) 
9.  นายวรพล สุนทโรทยาน นกต.6 ผลต.(ภ1) 

 

รายช่ือผู้จัดท าการปรับปรุงคู่มือฯ คร้ังที่  1  ปี 2559 
 

1.  นางปวญิณา จิตตห์มัน่ หผ.ลต.(ภ1) 
2.  นางนนัทิรัตน์ ปัญญาศรีวนิิจ หผ.ลต.(ภ2) 
3.  น.ส.ผจงทอง เศวตทตั หผ.ลต.(ภ3) 
4.  นายวรบุตร เอ่ียมศิลา หผ.ลต.(ภ4) 
5.  นางยพุิน บวัลอย ชผ.ลต.(ภ1) 
6.  นายยศ วงษเ์พง็ ชผ.ลต.(ภ4) 
7.  นายวรพล สุนทโรทยาน นกต.6 ผลต.(ภ1) 
8.  มชัฌิมาศ  เขียวค า วศก.4 ผลต. (ภ1) 
9.  นายนริศร มานพ พชง.4 ผลต.(ภ3) 

10.  
 

นายดนุพล อินทรพฒัน์ วศก.4 ผลต.(ภ4) 

 
 
 
 

http://www3.pea.co.th/WebApplications/TEL/ShowDetail.aspx?id=AAAmxQAAFAAAXhFAAO
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หัวข้อ เดิม แก้ไข หน้า 

ปกคู่มือ    เพิ่ม “ฉบบัปรับปรุง คร้ังท่ี 1” - 
สารบรรณ คู่มือการใชง้านระบบ Project Tracking คู่มือการใชง้านระบบ e-One Portal - 

3.11 ช่องทางรับขอ้ร้องเรียน คือ จุดรับขอ้มูล
เร่ืองร้องเรียนเพื่อน าเขา้สู่ฐานขอ้มูล
สารสนเทศขอ้ร้องเรียนของ กฟภ.  โดยใช้
ระบบร้องเรียน (Project Tracking) 

ช่องทางรับขอ้ร้องเรียน คือ จุดรับขอ้มูล
เร่ืองร้องเรียนเพื่อน าเขา้สู่ฐานขอ้มูล
สารสนเทศขอ้ร้องเรียนของ กฟภ.  โดย
ใชร้ะบบร้องเรียน (e-One Portal) 

2 

3.13 ฐานขอ้มูลสารสนเทศขอ้ร้องเรียน หมายถึง
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ี กฟภ. ใช้
รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจากทุกช่องทาง 
ปัจจุบนัใชร้ะบบร้องเรียน (Project 
Tracking) 

ฐานขอ้มูลสารสนเทศขอ้ร้องเรียน 
หมายถึงระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ี 
กฟภ. ใชร้วบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจาก
ทุกช่องทาง ปัจจุบนัใชร้ะบบร้องเรียน 
(e-One Portal) 

2 

4.7 1129 PEA Call center ท าหน้า ท่ี รับเ ร่ือง
ร้องเรียน และบันทึกลงในฐานขอ้มูล
สารสนเทศขอ้ร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เพิ่มต่อทา้ย  “(ปัจจุบัน 1129 PEA 
Call center เป็นส่วนหน่ึงใน
ช่องทางการรับเ ร่ืองข้อร้องเ รียน
ในระบบ e-One Porta l”   

3 
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5 ผงัการไหลของกระบวนการ  
- ปัจจยัน าเขา้ 

 

เพิ่ม “รายงานสรุปขอ้มูลขอ้ร้องเรียน
จาก กฟข.” 
 
 

 

4 

s6.1 ผลต.กบว.(ภ1-4) รวบรวมขอ้มูลจากระบบ
สารสนเทศ  ( ปัจจุบนัระบบ Project 
Tracking : http://intra.pea.co.th/callcenter)  
ภายในวนัท่ี 5 หลงัส้ินไตรมาส 

ผลต.กบว.(ภ1-4) รวบรวมขอ้มูลจาก
ระบบสารสนเทศ  ( ปัจจุบนัระบบ e-
One Portal : http://complaint.pea.co.th)  
ภายในวนัท่ี 5 หลงัส้ินไตรมาส 

5 

6.2.1 ตรวจสอบ จ าแนกขอ้ร้องเรียน และการ
ตอบสนองขอ้ร้องเรียน แยกเป็นรายเขต 
ดงัน้ี 

ตรวจสอบ จ าแนกขอ้ร้องเรียน และการ
ตอบสนองข้อร้องเรียน โดยใช้ข้อมูล
จากระบบสารสนเทศและขอ้มูลรายงาน
จาก กฟข. แยกเป็นรายเขต ดงัน้ี 

5 

6.2.1.3 จ านวนขอ้ร้องเรียนสถานะปิดงาน (close) จ านวนขอ้ร้องเรียนสถานะ “ปิด” 5 
6.2.1.4 จ  านวนขอ้ร้องเรียนท่ีอยูร่ะหวา่งรอ

ด าเนินการและด าเนินการ (Open และ 
Pending) 

ตดั “(Open และ Pending)” ออก 5 
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6.2.2.6 อ่ืนๆ ไดแ้ก่ เสาไฟฟ้าช ารุด มิเตอร์ไฟฟ้า
ผดิปกติ สายไฟฟ้าหยอ่นหรือมีระดบัต ่า
กวา่มาตรฐาน ส านกังานรุกล ้าท่ีดินเอกชน 
เป็นตน้ 

เพิ่ม “ไม่มีไฟฟ้าใช”้  เป็น อ่ืนๆ ไดแ้ก่ 
ไม่มีไฟฟ้าใช ้เสาไฟฟ้าช ารุด มิเตอร์
ไฟฟ้าผดิปกติ สายไฟฟ้าหยอ่นหรือมี
ระดบัต ่ากวา่มาตรฐาน ส านกังานรุกล ้า
ท่ีดินเอกชน เป็นตน้ 

5 

6.2.2.7 ไม่มี เพิม่หัวข้อ “ร้องเรียนทุจริตประพฤติ 
มิชอบ”   

6 

7.1 1.1 ความครบถว้นของขอ้มูลจากจากระบบ     
      สารสนเทศ (ระบบ Project Tracking)  

1.1 ความครบถว้นของขอ้มูลจากจาก
ระบบสารสนเทศ (ระบบ e-One Portal) 

7 

7.1 4.กลัน่กรองงานรายงานฉบบั A,B 
- ฉบบั B ส่ง ฝวธ.(ภ1-4) ภายในวนัท่ี  25 
หลงัส้ิน ไตรมาส   

- ฉบบั B ส่ง ฝวธ.(ภ1-4) ภายในวนัท่ี 
30 หลงัส้ินไตรมาส   

7 

10 -  แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการ
จดัการขอ้ร้องเรียนรายไตรมาส ตามบนัทึก
เลขท่ี กกท.(ปส.) 280/2558 ลว.4 ส.ค. 
2558 (ตามขั้นตอนท่ี 3)  

แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการ
จดัการขอ้ร้องเรียนรายไตรมาส ตาม
บนัทึกเลขท่ี  กกท.(ปส.) 288/2559 ลว.
16 มี.ค. 2559 (ตามขั้นตอนท่ี 3)  

8 

11 11.2 ระบบงาน Project Tracking  ขั้นตอน
ท่ี 1 รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจากระบบ
สารสนเทศ 

ระบบงาน e-One Portal ขั้นตอนท่ี 1 
รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจากระบบ
สารสนเทศ 

9 

ภาคผนวก 
 

 1. เปล่ียนตวัอยา่งแบบฟอร์มรายงาน
ผลการด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียน 
2. เปล่ียนตวัอยา่งรายงาน   
 
 
 

11 
 
 

16 
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อ่ืนๆ 
 

- กระดาษท าการ 8 ช่อง ของ ผลต.(ภ1-4)  
ใหเ้ป็น ณ ปีปัจจุบนั (ปี 2559) 

- คู่มือการใชง้านจากระบบ Project 
Tracking เป็น ระบบ e-One Portal 

- กระดาษท าการ 8 ช่อง ของ ผลต.(ภ1-
4)  ใหเ้ป็น ณ ปีปัจจุบนั (ปี 2559) 

-  คู่มือการใชง้านจากระบบ Project 
Tracking เป็น ระบบ e-One Portal 

32 
 

43 

รายช่ือ
ผูจ้ดัท า 

 เพิ่มรายช่ือผูจ้ดัท าในการปรับปรุงคู่มือ
คร้ังท่ี 1 ปี 2559  
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