
 

 
 

จาก    กบล.ก.๑ ถึง    กฟก.1 
เลขที ่    วันที่     
เรื่อง    รายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรยีนสถานะเดือน เมษายน 2564 

เรียน    ผชก.(ก1) ผาน อฝ.วบ.ก.๑ 

1. เรื่องเดิม 

ตาม“คูมือเพ่ิมประสิทธิภาพการบรหิารจัดการขอรองเรียนของ กฟภ.” (ปรับปรุงแกไข ครั้งท่ี 2) 
เริ่มใชงานตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม 2562 โดยคูมือดังกลาวไดมีการทบทวนเนื้อหาและเพิ่มเติมรายละเอียด
มาอยางตอเนื่อง เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการขอรองเรียนของ กฟภ. ใหมีการดําเนินงานอยางเปนระบบ
และมุงเนนการสรางความเปนธรรมใหแกผูมีสวนไดสวนเสีย และปจจุบัน กฟภ. ไดพัฒนาระบบสารสนเทศ
ท่ีใชในการบริหารจัดการเสียงของลูกคา ท่ีเรียกวา “ระบบรับฟงเสียงของลูกคา” (PEA-VOC System) ซึ่งใชในการ
บริหารจัดการขอรองเรียนของ กฟภ. ทั่วประเทศ ใหอยูบนฐานขอมูลเดียวกัน รวมถึงเปนระบบที่สามารถจัดเก็บ
และติดตามผลการดําเนินงาน (Tracking) ขอรองเรียนทั่วประเทศไดแบบ Real Time นั้น   

2. ขอเท็จจริง 

    2.1 กบล.ก.1 ไดตรวจสอบขอรองเรียนทุกประเภทจากระบบ PEA-VOC System ในเขต กฟก.1 
สถานะ เมษายน 2564 มจีํานวน 2 เรื่อง โดยแยกประเภทขอรองเรียน (ตามเอกสารแนบ 1) สรุปไดดังนี ้

ที่ ประเภทขอรองเรยีน 
จํานวนขอรองเรยีน 

เม.ย. ม.ค.-เม.ย. รอยละ 
1 เรื่อง คุณภาพไฟฟา 1 5 31.25 

 - ไฟฟาดบั 0 2 12.50 
 - ไฟฟาตก 1 3 18.75 
 - ไฟฟาเกิน 0 0 0.00 
 - ไฟกระพริบ 0 0 0.00 
 - อื่น ๆ 0 0 0.00 

2 เรื่อง การใหบริการ 0 2 12.50 
 - ปดกอนเวลา 0 0 0.00 
 - บริการลาชา 0 0 0.00 
 - ไมมีพนักงานบริการ 0 0 0.00 
 - ตดิต้ังมิเตอรลาชา 0 0 0.00 
 - ตอกลับมิเตอรลาชา 0 0 0.00 
 - ชองทางการชําระเงนิไมสะดวก 0 0 0.00 
 - หมายเลขโทรศัพทสํานักงาน กฟภ., 1129 รอสายนาน/ไมมีผูรับสาย/ติดตอไมได  0 1 6.25 
 - ไมมีการแจงดับไฟฟาลวงหนา 0 0 0.00 
 - ใชเวลานานในการติดตอธุรกรรม 0 0 0.00 
 - แกไขเหตุกระแสไฟฟาดับลาชา 0 1 6.25 
 - ไดรับขอมูลจากเอกสาร,Website ไมถูกตองหรือไมชัดเจน 0 0 0.00 
 - จายไฟฟาไมตรงเวลา 0 0 0.00 
 - อื่น ๆ 0 0 0.00 

3. เรื่อง... 
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ที่ ประเภทขอรองเรยีน 

จํานวนขอรองเรยีน 
เม.ย. ม.ค.-เม.ย. รอยละ 

3 เรื่อง จดหนวย/ใบแจงคาไฟฟา 1 4 25.00 

 - จดหนวย/พิมพบิลผิดพลาด 0 2 12.50 

 - ขอคืนเงินประกันการใชไฟ 0 0 0.00 

 - ชําระเงินเกินและขอคืนเงิน (จดหนวยผิดพลาด) 0 0 0.00 

 - ไดรับใบแจงคาไฟฟาลาชา 0 0 0.00 

 - ไมไดรับใบแจงคาไฟฟา 0 0 0.00 

 - ไมไดรับใบเสรจ็รับเงินคาไฟฟา 0 0 0.00 

 - คาไฟฟาผิดปกติ 1 2 12.50 

 - อื่น ๆ 0 0 0.00 

4 เรื่อง พฤติกรรมพนักงาน 0 4 25.00 

 - เรียกเก็บคาไฟฟาเกินจากใบแจงคาไฟฟา 0 0 0.00 

 - พนักงานพูดจาไมสุภาพ/ไมเตม็ใจใหบรกิาร 0 4 25.00 

 - แอบอางการเปนพนักงานเรียกเก็บคาไฟฟา 0 0 0.00 

 - จดหนวยลาชา 0 0 0.00 

 - จดหนวยการใชไฟฟาไมเปนไปตามจริง 0 0 0.00 

 - อื่น ๆ 0 0 0.00 

5 เรื่อง ถูกงดจายกระแสไฟฟา 0 0 0.00 

 - ชําระคาไฟฟาแลวถูกตัดมิเตอร 0 0 0.00 

 - ไมไดรับการแจงเตือนกอนตดัมิเตอร 0 0 0.00 

 - อื่น ๆ 0 0 0.00 

6 อื่น ๆ 0 1 6.25 

  รวมขอรองเรียน 2 16 100 
 

2.2 การจัดการขอรองเรียนประเภทคุณภาพไฟฟา, การใหบริการ, การจดหนวย/แจงคาไฟฟา 
และพฤติกรรมพนักงาน พื้นที่ท่ีมีจํานวนขอรองเรียนแบงตามประเภทที่สูงสุด (กฟฟ.ชั้น 1-3 (รวม กฟฟ. 
ในสังกัด)) สถานะ 1 มกราคม – 30 เมษายน 2564 มีดังน้ี 

 

ลําดับ ประเภทขอรองเรยีน กฟฟ. จํานวนขอรองเรียน (เรื่อง) 

1 คุณภาพไฟฟา 

กฟจ.อยุธยา 2 
กฟจ.สระบุร ี 1 
กฟอ.คลองหลวง 1 
กฟอ.บางปะอิน 1 

2 การใหบรกิาร 
กฟจ.นครนายก 1 

กฟฟ.บานหินกอง 1 

3 การจดหนวย/แจงคาไฟฟา 
กฟจ.สระบุร ี 3 

กฟอ.คลองหลวง 1 
 

 
 
 

3. ขอพิจารณา... 
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ลําดับ ประเภทขอรองเรียน กฟฟ. จํานวนขอรองเรียน (เร่ือง) 

4 พฤตกิรรมพนักงาน 

กฟจ.สระบุร ี 1 
กฟจ.อยุธยา 1 
กฟฟ.ประตูน้ําพระอินทร 1 
กฟฟ.รังสิต 1 

5 ถูกงดจายกระแสไฟฟา - - 
6 อื่น ๆ กฟจ.สระบุร ี 1 

 
3. ขอพิจารณา 

3.1 กบล.ก.1 พิจารณาแลว เพ่ือปองกันการเกิดขอรองเรียนหรือการรองเรียนซ้ําอีก 
กระทบตอภาพลักษณ PEA ดังนั้น จึงเห็นควรแจง กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. และ กฟย. ทุกแหง เรงรัดสวนที่
เก่ียวของดําเนินการแกไขปญหาสาเหตุหลักสวนใหญ ดังนี้   

 

ประเภท สาเหตุยอย แนวทางการปองกัน/แกไข 

1. คณุภาพไฟฟา -ไฟตก 1.1 ใหดําเนินการใชผลวิเคราะหจากโปรแกรม LDCad ประกอบการพิจารณา ตั้งเปาหมาย
ในการดําเนินการ ดังน้ี 

         1.1.1 วิเคราะหหาหมอแปลงระบบจําหนายที่มีการจายโหลดเกินพิกัด 
         1.1.2 วิเคราะหหาแรงดันไฟฟาตกที่ปลายสายระบบจําหนายแรงตํ่าของหมอ
แปลงระบบจําหนายแตละเคร่ือง 
         1.1.3 คํานวณเปอรเซ็นตการจายโหลดที่ไมสมดุลของหมอแปลงระบบจําหนาย 
          1.1.4 ระบุตําแหนงที่เกิดปญหาหมอแปลงระบบจําหนายจายโหลดเกินพิกัด และ
ตาํแหนงที่มีปญหาแรงดันไฟฟาตก 

1.2 การแกไขแรงดันไฟฟาปลายสาย มีขั้นตอนการปฏิบัติ 4 ขั้นตอน 
1.2.1 ใหคํานวณแรงดันไฟฟาตกจากหมอแปลงถึงปลายสาย และใหตรวจสอบ

แกไขการสมดุลของโหลดในสายจําหนายนั้น 
1.2.2 กรณีแรงดันไฟฟาปลายสายที่วัดไดตํ่ากวาแรงดันที่คํานวณได แสดงวาอาจ

มกีารบกพรองในสายจําหนายนั้น เชน จุดตอสายหลวมเปน ออกไซด คอนเน็กเตอรที่ใชตอสาย
ชํารุด หรอืไฟฟารั่วลงดนิ เปนตน ใหตรวจสอบและดําเนินการแกไข 

1.2.3 กรณีปฏิบัติตามขั ้นตอนที ่ 1.2.1 และ 1.2.2 แลว แรงดันไฟฟา
ยังคงต่ํากวาพิกัด ใหดําเนินการปรับแท็ปหมอแปลง โดยระมัดระวังไมใหแรงดันไฟฟาใตหมอ
แปลงในชวงโหลดต่ําสุดเกินกวา 240 โวลต หรือตามมาตรฐานการใหบริการที่ประกาศไวใน
ปจจุบัน 

1.2.4 กรณีดาํเนินการตามขอ 1.2.1, 1.2.2 และ 1.2.3 แลว แรงดันไฟฟายังคงต่ํา
กวาพิกัด ใหพิจารณาตัดจายระบบจําหนายใหมจากจุดที่ เหมาะสมกวา หรือพิจารณา
ปรับปรุงระบบจําหนายตามความเหมาะสมโดยคํานึงถึงความตองการการใชไฟฟาที่เพิ่มข้ึนใน
อนาคต         

 -ไฟดับบ อย 
ไฟกระพริบ 

ใหตรวจสอบอุปกรณในระบบจําหนายที่มีความเสี่ยงตอการชํารุดเสียหายตรวจเช็คจุดตอในระบบ
จําหนายดวยกลองสองความรอน พรอมทั้งตรวจสอบดูแลตัดตนไมใกลแนวระบบจําหนายของ 
กฟภ. อยูเสมอ  

 

 

 

 

2. การใหบริการ... 
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ประเภท สาเหตุยอย แนวทางการปองกัน/แกไข 

2. การใหบริการ 
แล ะพฤ ติ ก ร รม
พนักงาน  

- 2.1 ใหทุก กฟฟ. ดําเนินโครงการ SSC1 อยูเสมอเพื่อสรางความตระหนักในงานดานบริการดวยใจ
ใหกับพนักงาน และลูกจางของ PEA ดวยการพูด Service Talk ในเรื่องเก่ียวกับระเบียบ/
มาตรฐาน/ปญหาที่ตองแกไข รวมทั้งขอแนะนําตางๆ ที่เปนประโยชน ในงานดานบริการลูกคา  

2.2 ใหกําชับผูปฏิบัตงิานที่เก่ียวของกับงานดานบริการโดยไมใชกิริยา หรือพฤตกิรรมที่ไม
เหมาะสม เชน หนาเคานเตอรรับเงิน, งานติดตั้งมิเตอร, ตดิกลบัมิเตอร, กรณีงดจายไฟ, การรบั
โทรศัพท รวมถึงใหดําเนินการอบรมชี้แจงพนักงานในแผนกที่ทําหนาที่บริการผูใชไฟ ใหใชกิริยา
วาจาดวยความสุภาพออนโยน หรือกําหนดมาตรการเพิ่มเติม 

2.3 เนนย้ําผูรับจางในเรื่องการบริการใหเกิดความประทับใจกับผูใชไฟฟา ใชวาจาที่สุภาพ 
แตงกายดวยชุดยูนฟิอรมรปูแบบเดียวกัน ติดบัตรแสดงตัว และหามใสกางเกงยีนส 

หรือรองเทาแตะไปปฏิบัติงานโดยเด็ดขาด และหากมกีารเปล่ียนแปลงผูรบัจางใหม ตอง
ดาํเนินการจัดอบรมแนวทางการปฏิบัตงิาน  ใหรับทราบกอนทุกครั้ง 

3 .  จ ด ห น ว ย /     
ใบแจงคาไฟฟา 

- สาเหตุสวนใหญลกูคาไมไดรบัใบแจงหนี้ หรือการแจงเตือน ขอใหกําชับผูปฏิบัติงานดาํเนินการนํา
ใบแจงหน้ีสงใหถงึลูกคา และใหประสานกับลูกคาเร่ืองจุดนําสงใบแจงหนี้ที่ไมเส่ียงตอการสูญหาย 
พรอมแจงประชาสัมพันธใหลกูคาติดต้ังใชงาน PEA Smart Plus เพื่อตัดปญหาไมไดรับใบแจงหน้ี 

4. ถูกงดจายไฟ  - 4.1 ใหผูรับจางชี้แจงแกผูใชไฟฟาในวันที่เขาดําเนินการงดจายไฟ เพื่อใหผูใชไฟรับทราบขอมูล
และขั้นตอนการขอผอนผันชําระเงินคากระแสไฟฟา  และใหประชาสัมพันธถึงชองทางการรับชําระ
เงินตาง ๆ ที่ผูใชไฟสะดวกไปใชบริการได เชน การสมัคร Application PEA Smart Plus , บริการ
แจงเตือนผาน SMS เพื่อใหผูใชไฟไดรับความสะดวกยิง่ขึ้น 

4.2 ในดานของการแจงเตือนผูใชไฟกอนตัดมิเตอร โดยการสงหนังสือแจงเตือนใหผูใชไฟได 
รับทราบถึงระยะเวลาที่เกินกําหนด และระยะเวลาที่จะตองชําระ คากระแสไฟฟา ปจจุบันมีผูใชไฟ
จํานวนมากรองเรียนเกี่ยวกับเรื่องของใบแจงเตือนกอนถูกงดจายไฟวาเปนการประจานทําใหผูใช
ไฟอับอายไดรับความเสียหาย ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ จึงควรแกไขโดยแจง     ผูรับจางใหนําใบ
แจงเตือนใสตูรับจดหมาย หรือดําเนินการปกปดขอความในใบแจงเตือน เพื่อไมใหกระทบตอ
ความรูสึกของผูใชไฟ 

 

3.2 การดําเนินการบริหารจัดการขอรองเรียน หลังจากปดเรื่องรองเรียนแลวใหแนบไฟล 
บันทึกคํารองเสยีงของลูกคา แบบฟอรมรายงานผลดําเนินการจัดการเสียงของลูกคา แบบฟอรม VOC 03 และ 
บันทึกการชี้แจงเสียงของลูกคา แบบฟอรม VOC 04 ลงในระบบสารสนเทศบริหารจัดการเสียงของลูกคา 
(PEA-VOC System) ประกอบในการปดเรื่องรองเรยีน ทุกเรื่อง (ตามเอกสารแนบ 2) 

3.3 ขอแนะนํา สถานะ 1 มกราคม – 30 เมษายน 2564 มีจํานวน 293 เรื่อง ซึ่งไมไดนับ  
เปนขอรองเรียน (ตามเอกสารแนบ 3) น้ัน หากไมไดประสานแกไขหรือชี้แจงทําความเขาใจจะสงผลใหผูใชไฟ 
ไมพอใจเกิดขอรองเรียนได ดังนั้น ขอใหดําเนินการตรวจสอบแกไขขอแนะนําทั้งหมดตามมาตรฐานเดียวกัน  
กับการแกไขขอรองเรียน พรอมปดเรื่องเพ่ือไมใหเกิดเปนขอรองเรียนอีก  

3.4 การชื่นชมการปฏิบัติงานของพนักงาน PEA สถานะ 1 มกราคม – 30 เมษายน 2564  
มีจํานวน 37 เรื่อง (ตามเอกสารแนบ 4) 

ทั้งนี้ การปรับเปลี่ยน กลุม/ประเภท ขอรองเรียนท่ีไมสอดคลองกับคํานิยามขอรองเรียน
ตามคูมือ“เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการขอรองเรียนของ กฟภ.”(ปรับปรุงแกไข ครั้งที่ 2) ใหพิจารณา
ตามมาตรฐานคุณภาพบริการ และการขอยกเลิกขอรองเรยีนและขอรองเรียนที่ซ้ําในระบบสารสนเทศบรหิารจัดการ 
 
 

เสียงของลูกคา... 
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เสียงของลูกคา (PEA-VOC System) รวมทั้งเหตุการณกรณีกระแสไฟฟาตก-ดับ ในบริเวณพ้ืนที่เดียวกันในชวงเวลา
ใกลเคียงกัน โดยหากพิจารณาแลวมีเรื่องรองเรียนที่ตองการปรับเปลี่ยน กลุม/ประเภท/ยกเลิก/เรื่องซ้ํา ใหจัดทํา
หนังสือปรับเปลี่ยนกลุม และยกเลิกขอรองเรียนสงให กบล.ก.1 ครั้งที่ 1 ภายในวันที่ 20 ของเดือน ครั้งท่ี 2  
ภายในวันที่ 5 ของเดือนถัดไป เพื่อพิจารณาและหารือในสวนที่เกี่ยวของปรับปรุงขอมูลตอไป โดยขอมูล
ขอรองเรียนที่ กบล.ก.1 ไดพิจารณาปรับเปลี่ยน กลุม/ประเภท/ยกเลิก/เรื่องซ้ํา และแบบฟอรมขอปรับเปลี่ยน 
กลุม/ประเภท/ยกเลิก/เรื่องซ้ํา สามารถ Download ไดที่ http://bit.ly/3qHno6L หรือ QR Code ดานลาง 

  จึงเรยีนมาเพ่ือโปรดทราบและแจงสวนที่เกี่ยวของดําเนินการตอไป 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ี    ก.๑ กบล. (ลส.) 
เรียน    อฝ.ทุกฝาย, อก.ลพ., อก.ทุกกอง, ผจก. กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. และ กฟย.ทุกแหง 

เพ่ือทราบและดําเนินการในสวนที่เก่ียวของตอไป 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

แบบฟอรมขอปรับเปลี่ยนกลุมฯ 
แผนกลูกคาสัมพันธ 
โทร. 10214 


