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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

 
3. ผังโครงสร้างนโยบายบริหารการจัดการข้อร้องเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ก าหนดแนวทาง เป้าหมาย และข้ันตอน 

การปฏิบัติงานเกี่ยวกับบริหารการจัดการข้อร้องเรียน 

ก าหนดนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติ 

เกี่ยวกับการบริหารการจัดการข้อร้องเรียน 

ก ากับดูแลการจัดการขอ้ร้องเรียน 

ด้านบริการ  

(รผก.(ธต)) 

ก ากับดูแลการจัดการข้อร้องเรียน 

ด้านทุจริตประพฤติมิชอบ  

(รผก.(ย)) 

ก ากับดูแลการจัดการข้อร้องเรียน 

ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

(รผก.(ย)) 

บริหารจัดการข้อร้องเรียน  

ด้านบริการ 

(ฝลพ./กสล.) 

บริหารจัดการข้อร้องเรียน 

ด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 

(ฝลส./กกท.) 

บริหารจัดการข้อร้องเรียน 

ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(ฝบย./กยส.) 

ส านักงานใหญ่ ส่วนภูมิภาค 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

การไฟฟ้า 12 เขต 

การไฟฟ้าที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

คณะกรรมการ กฟภ. 

ผวก. 

จัดการข้อร้องเรียน ตรวจสอบข้อเท็จจริง/วางแผนแก้ไข/ตอบสนองข้อร้องเรียน/วางแผนเชิงป้องกัน 

(หน่วยงานที่เกี่ยวข้องที่ได้รับการร้องเรียน) 

สายงานการไฟฟ้าภาคเหนือและ

ตะวันออกเฉียงเหนือ , สายงาน

การไฟฟ้าภาคกลางและใต้ 
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