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กระบวนการจดัท ารายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน 

 
 

สายงานการไฟฟ้า ภาค 1-4 

ฝ่ายวางแผนธุรกจิ ภาค 1-4 

กองบริการลูกค้าและวศิวกรรม ภาค  1-4          

(ปรับปรุงคร้ังที่ 3) 

 

                              



 

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

ในการสนับสนุนและเพิ่มประสิทธิภาพการบริการลูกคา้ ติดตาม ตรวจสอบ และวิเคราะห์ การ
ตอบสนองขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ทุกช่องทาง 

หนังสือคู่มือกระบวนการจดัท ารายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน (ปรับปรุงคร้ังท่ี 3) 
จดัท าข้ึนเพื่อให้ผูเ้ก่ียวข้องทราบ และใช้เป็นแนวทางในการจดัท ารายงานการตอบสนองข้อ
ร้องเรียนให้เป็นรูปแบบเดียวกัน อนัจะส่งผลให้การจดัท ารายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียนมี
มาตรฐานต่อไป 

ผูจ้ดัท าหวงัเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือปฏิบตัิงานฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ฏิบตัิงาน
ต่อไป หากมีขอ้เสนอแนะ หรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามท่ี  

1.แผนกลูกค้าและการตล าด  (ผลต . )  ก อ งบ ริก ารลูก ค ้าแล ะวิศ วก รรม  ภ าค  1 
(กบว.(ภ1 ))  ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 1 (ฝวธ.(ภ1 ))  โทร.  9226 

2.แผนกลูกค้าและการตล าด  (ผลต . )  ก อ งบ ริก า รลูก ค ้าแล ะวิศ วก รรม  ภ าค  2  
(กบว.(ภ2 ))  ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 2  (ฝวธ.(ภ2 ))  โทร.  9296 

3.แผนกลูกค้าและการตล าด  (ผลต . )  ก อ งบ ริก ารลูก ค ้าแล ะวิศ วก รรม  ภ าค  3  
(กบว.(ภ3 ))  ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค  3  (ฝวธ.(ภ3 ))  โทร.  9334  

4.แผนกลูกค้าและการตล าด  (ผลต . )  ก อ งบ ริก ารลูก ค ้าแล ะวิศ วก รรม  ภ าค  4  
(กบว.(ภ4 ))  ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค  4  (ฝวธ.(ภ4 ))  โทร.  9395  

 

 
 

แผนกลูกคา้และการตลาด  
                                                                       กองบริการลูกคา้และวศิวกรรม ภาค 1-4 

                                                                    ฝ่ายวางแผนธุรกิจ ภาค 1-4                                                                    
สายงานการไฟฟ้า ภาค 1-4 

                                                                ตุลาคม 2561 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อก ารปฏิบัติ ง าน  (Work Manual)  
2 

 

 กระบวนการจดัท ารายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน           | ฝ่ายวางแผนธุรกจิ ภาค 1-4 

  กองบริการลูกค้าและวศิวกรรม ภาค 1-4    

 

 
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/เคร่ืองมืออ่ืนๆท่ีใช้ในการ
ปฏิบติังาน 
12. ภาคผนวก 
        ตวัอยา่งแบบฟอร์ม 

 ตวัอยา่งรายงาน 
        กฎระเบียบ/ค าสั่งท่ีเก่ียวขอ้ง 
        อ่ืนๆ      

- การจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (SLA) 
- คู่มือการใชง้านระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ PEA-VOC System 
- ประวติัการปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังาน 

        รายช่ือผูจ้ดัท า 
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1. วัตถุประสงค์  
เพื่อให้ กองบริการลูกคา้และวิศวกรรม ภาค 1-4 มีกระบวนการภายใน (Internal Process) 

ในการจดัท ารายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียนท่ีมีขอ้มูลถูกตอ้ง ครบถว้นตามมาตรฐาน รวมทั้งมี
ขอ้มูลในการบริหารจดัการ สนบัสนุน และเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการลูกคา้ โดยสามารถจดัส่ง
รายงานใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งภายในก าหนดเวลา ดงัน้ี 

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

2. ขอบเขต  
คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจดัท ารายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน ครอบคลุม

ขั้นตอนการด าเนินงาน ตั้งแต่กองบริการลูกคา้และวิศวกรรม ภาค 1-4 รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียน
จากฐานขอ้มูลสารสนเทศ ท าการตรวจสอบ จ าแนก คดักรอง รวมทั้ง วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติและ
เชิงป้องกนั จดัท ารายงานน าเสนอผูบ้ริหารตามล าดบัชั้น จดัส่งรายงานให้ กองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี 
(กกท.) และ รผก.(ภ1-4)  ภายในเวลาท่ีก าหนด  

3. ค าจ ากัดความ  
3.1   รผก.(ภ 1-4)    หมายถึง รองผูว้า่การ สายงานการไฟฟ้า ภาค 1-4 
3.2   กฟข.               หมายถึง การไฟฟ้าเขต 
3.3  กฟฟ.               หมายถึง การไฟฟ้าชั้น 1-3 การไฟฟ้าสาขา และการไฟฟ้าสาขายอ่ย 
3.4   หน่วยงานท่ีรับผดิชอบขอ้ร้องเรียน หมายถึง กฟข./กฟฟ. 
3.5   ลูกคา้              หมายถึง ผูใ้ชไ้ฟฟ้าหรือผูข้อใชไ้ฟฟ้า 
3.6 สปน.              หมายถึง ส านกังานปลดัส านกันายกรัฐมนตรี 
3.7   ฝวธ.(ภ.1-4)    หมายถึง ฝ่ายวางแผนธุรกิจ  ภาค 1-4 
3.8   กบว.(ภ.1-4)    หมายถึง กองบริการลูกคา้และวศิวกรรม ฝ่ายวางแผนธุรกิจ  ภาค 1-4 
3.9  กกท.               หมายถึง กองก ากบัดูแลกิจการท่ีดี  ฝ่ายงานผูว้า่การ ส านกัผูว้า่การ 
3.10 ผลต. กบว.(ภ.1-4)  หมายถึง แผนกลูกคา้และการตลาด กองบริการลูกคา้และวศิวกรรม ภาค 1-4 
3.11 ผูบ้ริหาร กบว.(ภ1-4) ตามล าดบัชั้น หมายถึง ผูอ้  านวยการกอง/ รองผูอ้  านวยการกอง/         
ผูช่้วยผูอ้  านวยการกองบริการลูกคา้และวศิวกรรม  ภาค 1-4 
3.12  SEPA คือ ระบบการประเมินผลรัฐวสิาหกิจ (State Enterprise Performance Appraisal) 
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3.13 ผูบ้ริหาร ฝวธ.(ภ1-4) ตามล าดบัชั้น หมายถึง ผูอ้  านวยการฝ่าย/ รองผูอ้  านวยการฝ่าย
วางแผนธุรกิจ  ภาค 1-4 

3.14 ขอ้ร้องเรียน  
3.14.1 ขอ้ร้องเรียนดา้นบริการ หมายถึง เหตุการณ์ท่ีผูร้้องเรียน ไดแ้จง้เร่ืองราวผา่นทาง

ช่องทางการรับเสียงของลูกค้า เพื่อให้ได้รับการตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการ
ปฏิบัติงานหรือจากเหตุอ่ืนใด ท่ี กฟภ. ไม่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานท่ีก าหนดไวไ้ด้หรือได้รับ        
ความเดือดร้อน เช่น ไม่พึงพอใจ, เสียเวลา, เสียโอกาส, เสียค่าใช้จ่าย, ทรัพยสิ์นเสียหาย, ความเสียหาย       
ต่อชีวติ ฯลฯ 

3.14.2 ข้อร้องเรียนด้านทุจริตประพฤติมิชอบ หมายถึง เหตุการณ์ ท่ีผู ้ร้องเรียน 
ร้องเรียนเก่ียวกบัการปฏิบติัหรือละเวน้การปฏิบติัอย่างใดอย่างหน่ึงในต าแหน่งหรือหน้าท่ีหรือใช้
อ านาจในต าแหน่งหรือหนา้ท่ีโดยมิชอบเพื่อให้เกิดความเสียหายแก่ผูร้้องเรียน รวมถึงการมีพฤติการณ์
ท่ีอาจท าให้เช่ือไดว้า่เพื่อแสวงหาประโยชน์ท่ีมิควรไดโ้ดยชอบส าหรับตนเองหรืออ่ืนๆ หรือเป็นเหตุท่ี
ท าใหอ้งคก์รสูญเสียผลประโยชน์ 

3.15 การตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียน หมายถึง การน าขอ้ร้องเรียนเขา้สู่กระบวนการ บนัทึก
ข้อมูล ตรวจสอบข้อเท็จจริง พบปะ/ส่ือสารผูร้้องเรียนให้ทราบแนวทางการแก้ไขข้อร้องเรียน
ภายใน 30 วนั พร้อมด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน ภายในก าหนดเวลาตามมาตรฐานของ กฟภ. ทั้งน้ี 
กรณีขอ้ร้องเรียนท่ีไม่ได้ระบุ ช่ือ ท่ีอยู่ หรือหมายเลขโทรศพัท์ท่ีติดต่อได้หรือ e-mail ติดต่อของ     
ผูร้้องเรียน กฟภ. จะพิจารณาตอบสนองส้ินสุดท่ีการน าเร่ืองร้องเรียนเขา้สู่กระบวนการตรวจสอบ
ขอ้เทจ็จริง 

3.16 ช่องทางรับข้อร้องเรียน คือ จุดรับข้อมูลเร่ืองร้องเรียนเพื่อน าเข้าสู่ฐานข้อมูล
สารสนเทศ 

3.17  1129 PEA Call center คือ ศูนยบ์ริการขอ้มูลผูใ้ชไ้ฟฟ้า ของ กฟภ. 
 3.18  ฐานข้อมูลสารสนเทศ หมายถึง ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า PEA-VOC System ท่ี 
กฟภ. ใชร้วบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจากทุกช่องทางรวมทั้งติดตามการจดัการขอ้ร้องเรียน  

3.19  ขอ้ร้องเรียนรหสั C คือ ขอ้ร้องเรียนจากฐานขอ้มูลสารสนเทศ  ท่ีมาจากช่องทาง 1129 
PEA Call center  
 3.20  ขอ้ร้องเรียนรหสั I สปน. คือ ขอ้ร้องเรียนจากฐานขอ้มูลสารสนเทศ ท่ีมาจากช่องทาง 
สปน.  
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 3.21  ข้อร้องเรียนรหัส I คือ ข้อร้องเรียนจากฐานข้อมูลสารสนเทศ  ท่ีมาจากช่องทาง 
Internet, ลูกคา้ร้องเรียนโดยตรง + พนกังาน กฟภ. บนัทึกขอ้มูลลงระบบเอง  
 3.22  มาตรฐานการให้บริการของ กฟภ. คือมาตรฐานคุณภาพบริการตาม คู่มือเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของ กฟภ. (ปรับปรุงแกไ้ขคร้ังท่ี 1) 

3.23  รายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน  (ส่ง กกท.) คือรายงานผลการด าเนินการ
ตอบสนอง  ขอ้ร้องเรียนของสายงานการไฟฟ้า ภาค 1-4 จากฐานขอ้มูลสารสนเทศ น า เสนอ กกท.
ตามรูปแบบท่ี กกท. ก าหนด  

 3.24  รายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน (ส่ง รผก.(1-4)) คือรายงานผลการด าเนินการ
ตอบสนอง  ขอ้ร้องเรียนของสายงานการไฟฟ้า ภาค 1-4  จากฐานข้อมูลสารสนเทศ โดยมีการ
วเิคราะห์เชิงสถิติและเชิงป้องกนั น าเสนอ รผก.(ภ1-4) พิจารณา สั่งการ ด าเนินการเพื่อปรับปรุงและ
พฒันาการตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนในสายงานฯ จากนั้นส่งให ้กฟข. 

3.25  ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 
 

3.25.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.25.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.25.3 คือ การตดัสินใจ 

 

3.25.4 

 

คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.25.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.25.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
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3.25.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.25.8  คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

4.1  รผก.(ภ1-4)  ท าหน้าท่ี  พิจารณา สั่งการ เพื่อด าเนินการปรับปรุงและพัฒนาการ
ตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนในสายงานฯ 

4.2  กฟข. ท าหนา้ท่ี ด าเนินการตามขอ้สั่งการของ  รผก.(ภ1-4) 
4.3  ผูบ้ริหารของ ฝวธ.(ภ1-4) และ กบว.(ภ1-4)  ท าหน้าท่ี ลงนามน าเสนอรายงานการ

ตอบสนองขอ้ร้องเรียนเรียนไปยงั รผก.(ภ1-4) ตามล าดบัชั้น 
4.4  กกท. ท าหนา้ท่ี รวบรวมผลการด าเนินงานตอบสนองขอ้ร้องเรียนของทุกหน่วยงานใน 

กฟภ. เพื่อน าเสนอ ผวก.  
4.5 ฐานข้อมูลสารสนเทศ ท าหน้าท่ี รวบรวม ติดตามการจัดการข้อร้องเรียนจากทุก

ช่องทาง 
4.6  ผลต.กบว.(ภ1-4) ท าหนา้ท่ี จดัท ารายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียนน าเสนอผูบ้ริหาร 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
      การจัดท ารายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน (ส่ง กกท.) 

ช่ือกระบวนการ : จัดท ารายงานการตอบสนองข้อ
ร้องเรียน (ส่ง กกท.) 

ผูรั้บผิดชอบ : ผลต. กบว.(ภ.1-4) ตัว ช้ี ว ัดของกระบวนการ : จัด ส่ งรายงาน
ครบถว้น ถูกตอ้ง ภายใน 10 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/ กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผดิชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ์ 
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 

   
 
 

 
 
 
 
 

 

N 

ขอ้มูลขอ้ร้องเรียน 

ช่องทางรับขอ้ร้องเรียน 
- 1129 PEA Call center 
- Web Portal สปน.  
(www.1111.go.th, 1111) 
- ศูนยด์ ารงธรรม (1567) 
- ส่ือสงัคมออนไลน์ 
- www.pea.co.th  
- หนงัสือร้องเรียนจาก
ภายนอก 
- กฟฟ., กฟข. 
- ลูกคา้ 
- ฝปส. 

ฐานขอ้มูล

สารสนเทศ 

6. จดัส่งรายงาน 
กบว.(ภ1-4) 

 
 
 

- กกท. 

คู่มือเพิ่ม
ประสิทธิภาพ
การบริหาร
จดัการขอ้

ร้องเรียนของ 
กฟภ. (ปรับปรุง
แกไ้ขคร้ังท่ี 1) 

 

รายงานผลการ
ตอบสนองขอ้ร้องเรียน

ท่ีลงนามแลว้ 
 

ร่างรายงาน 
การตอบสนอง 
ขอ้ร้องเรียน 

 

จ านวน ประเภท
และประสิทธิภาพ
การตอบสนองขอ้
ร้องเรียน พร้อม
แนวทางการ
ป้องกนัมิให้เกิดขอ้
ร้องเรียนซ ้ า 
 

เร่ิมตน้ 

Y 

ส้ินสุด 

กบว.(ภ1-4) 

2. ตรวจสอบ จ าแนก คดักรอง 
และวิเคราะหข์อ้มูลเชิงสถิติ และ

เชิงป้องกนั 
กบว.(ภ1-4) 

 
 
 

1. รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจาก
ฐานขอ้มูลสารสนเทศ 

กบว.(ภ1-4) 

 
 
 

3. จดัท ารายงานการตอบสนอง
ขอ้ร้องเรียน 

 

กบว.(ภ1-4) 
 
 
  4. พิจารณาความถูกตอ้ง 

ของขอ้มูลในร่างรายงาน 
กบว.(ภ1-4) 

5. น าเสนอผูบ้ริหารสายงาน  ลงนามในรายงาน 
 

กบว.(ภ1-4) 
 
 
 

รายงานผลการ
ตอบสนอง 
ขอ้ร้องเรียน 

 

กกท. 

กบว.(ภ1-4) 
 

กบว.(ภ1-4) 
 

กบว.(ภ1-4) 
 

ภายใน 
5 วนั 

หลงัส้ิน
ไตรมาส 

ภายใน 
10 วนั 
หลงัส้ิน
ไตรมาส 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
      การจัดท ารายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน (ส่ง รผก.(ภ1-4)) 

ช่ือกระบวนการ : จัดท ารายงานการตอบสนองข้อ
ร้องเรียน (ส่ง รผก.(ภ1)) 

ผู ้รับผิดชอบ  : กองบริการลูกค้าและ
วิศวกรรม ภาค 4 

ตัว ช้ี ว ัดของกระบวนการ : จัด ส่ งรายงาน
ครบถว้น ถูกตอ้ง ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

ผูส่้งมอบ/ กระบวนการ
ก่อนหนา้ 

ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผดิชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ์ 
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 

   
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

ขอ้มูลขอ้ร้องเรียน 

ช่องทางรับขอ้ร้องเรียน 
- 1129 PEA Call center 
- Web Portal สปน.  
(www.1111.go.th, 1111) 
- ศูนยด์ ารงธรรม (1567) 
- ส่ือสงัคมออนไลน์ 
- www.pea.co.th  
- หนงัสือร้องเรียนจาก
ภายนอก 
- กฟฟ., กฟข. 
- ลูกคา้ 
- ฝปส. 

ฐานขอ้มูล

สารสนเทศ 

 

รายงานท่ี รผก.(ภ1-4) 
ทราบและมีขอ้สัง่การ 

ร่างรายงาน 
การตอบสนอง 
ขอ้ร้องเรียน 

 

จ านวน ประเภท
และประสิทธิภาพ
การตอบสนองขอ้
ร้องเรียน พร้อม
แนวทางการ
ป้องกนัมิใหเ้กิด
ขอ้ร้องเรียนซ ้า 
 

เร่ิมตน้ 

Y 

ส้ินสุด 

กบว.(ภ1-4) 
 

1. รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจาก
ฐานขอ้มูลสารสนเทศ 

ผลต.กบว.(ภ1-4) 
 
 

ผลต.กบว.(ภ1) 
 
 
 

3. จดัท ารายงานการตอบสนอง
ขอ้ร้องเรียน 

 

ผลต.กบว.(ภ1-4) 
 
 
 

กฟข. 

6. น าเสนอ รผก.(ภ1-4)  
เพื่อทราบและสัง่การ 

 

ฝวธ.(ภ1-4) 
 
 
 

ภายใน 
30 วนั 
หลงัส้ิน
ไตรมาส 

2. ตรวจสอบ จ าแนก คดักรอง 
และวิเคราะหข์อ้มูลเชิงสถิติ และ

เชิงป้องกนั 
ผลต.กบว.(ภ1-4) 

 
 
 

 4. ผูบ้ริหารกลัน่กรอง 
รายงาน 

กบว.(ภ1-4) 
 

 5. ผูบ้ริหารกลัน่กรอง 
รายงาน 

ฝวธ.(ภ1-4) 

N 

N 

Y 

กบว.(ภ1-4) 
 

กบว.(ภ1-4) 
 

- กกท. 

คู่มือเพิ่ม
ประสิทธิภาพ
การบริหาร
จดัการขอ้

ร้องเรียนของ 
กฟภ. (ปรับปรุง
แกไ้ขคร้ังท่ี 1) 
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6. ขั้ นตอนการปฏิบัติงาน  
6.1  รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจากฐานขอ้มูลสารสนเทศ 

 ผลต.กบว.(ภ1-4) รวบรวมขอ้มูลระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ PEA-VOC System 

(http://complaint.pea.co.th)  ภายในวนัท่ี 5 หลงัส้ินไตรมาส  

 6.2.  ตรวจสอบ จ าแนก คดักรอง และวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ และเชิงป้องกนั 
 ผลต.กบว.(ภ1-4) ตรวจสอบ จ าแนก คดักรองขอ้มูลจ านวนขอ้ร้องเรียน และวิเคราะห์
ขอ้มูลเชิงสถิติ และเชิงป้องกนั ดงัน้ี 
 6.2.1 ตรวจสอบขอ้มูล เพื่อพิจารณาว่า เป็นขอ้ร้องเรียน/ร้องขอ/แนะน า/ช่ืนชม/แจง้
เบาะแส 
 6.2.2 จ าแนก และคดักรองขอ้ร้องเรียนตามช่องทางรับขอ้ร้องเรียน แล้วท าการแยก
ประเภทขอ้ร้องเรียนเป็น 6 ประเภท ไดแ้ก่ คุณภาพไฟฟ้า, การให้บริการ, พฤติกรรมพนกังาน, การ
จดหน่วย/แจง้ค่าไฟฟ้า, การถูกงดจ่ายกระแสไฟฟ้า และอ่ืนๆ(ไม่มีไฟฟ้าใช ้และ เร่ืองทัว่ไป) รวมทั้ง 
คดัแยกขอ้ร้องเรียนท่ีซ ้ าซอ้นกนัออก เป็นราย กฟข. 
 6.2.3 น าขอ้มูลท่ีไดต้ามขอ้ 6.2.2 มาพิจารณาประสิทธิภาพการตอบสนอง ตามขั้นตอน
ดงัน้ี 
  6.2.3.1 ขอ้ร้องเรียนท่ีมีสถานะ “ยกเลิก” จะไม่น ามาพิจารณาประสิทธิภาพใน
การตอบสนอง 
  6.2.3.2 ขอ้ร้องเรียนท่ีมีสถานะ “ก าลงัด าเนินการ” จะด าเนินการเร่งรัดติดตาม
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบขอ้ร้องเรียนใหปิ้ดเร่ืองภายในระยะเวลา 30 วนั 
  6.2.3.3 ข้อร้องเรียนท่ีมีสถานะ “รอด าเนินการ” จะท าการเร่งรัดติดตาม
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบขอ้ร้องเรียนให้รับขอ้ร้องเรียนโดยเร็ว 
  6.2.3.4 ขอ้ร้องเรียนท่ีมีสถานะ “ปิด” ใหท้  าการจ าแนกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
   - ขอ้ร้องเรียนท่ีปิดภายในก าหนด 30 วนั 
   - ขอ้ร้องเรียนท่ีปิดเกินก าหนด 30 วนั  
   - ขอ้ร้องเรียนท่ีปิดภายในก าหนด 15 วนั 
  6.2.3.5 น าข้อร้องเรียนท่ีมีสถานะ “ปิด” ภายใน 30 วนั มาค านวณร้อยละ
ประสิทธิภาพการตอบสนองขอ้ร้องเรียนตามสูตรการค านวณ ดงัน้ี  
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ร้อยละประสิทธิภ าพการ
ตอบสนองข้อร้องเรียน 

=                                 จ านวนข้อร้องเรียนที่ปิดงานภายในก าหนด 30 วนั x 100 
จ านวนข้อร้องเรียนที่ปิดภายในก าหนด 30 วนั + จ านวนข้อร้องเรียนที่ปิดเกนิ 30 วนั 

  
6.2.3 น าขอ้ร้องเรียนท่ีมีสถานะ “ปิด” ภายใน 15 วนั มาค านวณร้อยละประสิทธิภาพการตอบสนอง
ขอ้ร้องเรียนตามสูตรการค านวณ ดงัน้ี  
 

ร้อยละประสิทธิภ าพการ
ตอบสนองข้อร้องเรียน 

=                                 จ านวนข้อร้องเรียนที่ปิดงานภายในก าหนด 15 วนั x 100 
จ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมด 

 
 6.2.4 น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากขอ้ 6.2.2 มาท าการวเิคราะห์เชิงสถิติ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูล เช่น 
  - ประสิทธิภาพการตอบสนองขอ้ร้องเรียนของหน่วยงานในสังกดั 
  - จ  านวนขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนในแต่ละช่วงเวลา (เป็นรายเดือน/รายไตรมาส 
เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงและพฒันาการจดัการขอ้ร้องเรียนใหดี้ข้ึนในปีถดัไป) 
  - ความถ่ีในการเกิดขอ้ร้องเรียน ทั้งในส่วนของประเภทขอ้ร้องเรียนและพื้นท่ี 
  - ระยะเวลา (วนั) เฉล่ียในการยุติข้อร้องเรียน ทั้ งในส่วนของประเภทข้อ
ร้องเรียนและพื้นท่ี  
  - สัดส่วนการแจง้ขอ้ร้องเรียนและประสิทธิภาพการตอบสนองขอ้ร้องเรียนใน
แต่ละช่องทาง  
  - ปัญหาและอุปสรรคในการจดัการขอ้ร้องเรียน 
 6.2.5 น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากขอ้ 6.2.4 มาท าการวเิคราะห์เชิงป้องกนัมิใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนซ ้ า  
 6.3  ผลต.กบว.(ภ1-4) จดัท ารายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน ทั้ งในส่วนท่ีจดัส่งให ้
กกท. (ตามแบบฟอร์มท่ี กกท. ก าหนด) และ รผก.(ภ1-4) เพื่อน าเสนอผูบ้ริหารตามล าดบัชั้น 
 6.4  พิจารณาความถูกตอ้งของขอ้มูลในรายงาน ตามขอ้ 6.3 
  ผลต.กบว.(ภ1-4) พิจารณาความถูกตอ้ง ครบถว้น ของขอ้มูลในรายงานฯ ในดา้นต่างๆ 
ไดแ้ก่ 
  6.4.1 ความถูกตอ้งของจ านวนขอ้ร้องเรียนทั้งหมด (ทั้งในส่วนของการไฟฟ้าเขตและ
ภาพรวมของภาค) โดยแยกพิจารณาเป็นรายไตรมาสและสะสมทั้งปี พร้อมจ าแนกประเภทของ    
ขอ้ร้องเรียน 
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  6.4.2 ความถูกตอ้งของร้อยละประสิทธิภาพการตอบสนองขอ้ร้องเรียน (ทั้งในส่วน
ของการไฟฟ้าเขตและภาพรวมของภาค) 
  6.4.3 ความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์ทั้งเชิงสถิติและเชิงป้องกนั 
           - กรณีขอ้มูลในรายงานมีความถูกตอ้ง ครบถว้นใหด้ าเนินการตามขั้นตอนต่อไป  
            - หากขอ้มูลในรายงานฯ ไม่ถูกตอ้ง ครบถว้น ให้ ผลต.กบว.(ภ1-4) ด าเนินการ
ตรวจสอบ จ าแนก วเิคราะห์ขอ้มูล ตามขอ้ 6.2 อีกคร้ังหน่ึง 
 6.5 การน าเสนอรายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน ตามขอ้ 6.3  
   - รายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน (ส่ง กกท.) ใหน้ าเสนอ อก.บว.(ภ1-4) ลงนาม
ในรายงาน เพื่อแจง้ กกท. ต่อไป 
   - รายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน (ส่ง รผก.(ภ1-4))ให้น าเสนอ รผก.(ภ1-4) 
ผา่นผูบ้ริหาร กบว.(ภ1-4) และ ฝวธ.(ภ1-4) ตามล าดบัชั้น เพื่อทราบและสั่งการต่อไป 
 6.6  ผลต.กบว.(ภ1-4) จดัส่งรายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน ส่ง กกท. เพื่อด าเนินการ
ในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 
 
 7 .  มาตรฐานงาน  

7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม  
 

ขั้ นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
1. รวบรวมขอ้มูลขอ้ร้องเรียนจากฐานขอ้มูล
สารสนเทศ 

1.1  ความถูกต้อง ครบถ้วนของข้อมูลจากจาก
ฐานขอ้มูลสารสนเทศ  
1.2 ด าเนินการแลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด 

2. ตรวจสอบ จ าแนก คดักรอง และวิเคราะห์
ขอ้มูลเชิงสถิติ และเชิงป้องกนั 

2.1 ความถูกตอ้ง ครบถว้นของขอ้มูล 
2.2 ด าเนินการแลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด 

3. จดัท ารายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน 3.1  ความถูกตอ้ง ครบถว้นของรายงานทั้งสองฉบบั 
        - รายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน (ส่ง กกท.) 
        - รายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน  
           (ส่ง รผก.(ภ1-4))   
3.2  ด าเนินการแลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด 
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4. พิจารณาความถูกต้องของข้อมูลในร่าง
รายงาน 
 

4.1  ความถูกตอ้ง ครบถว้นของรายงานทั้งสองฉบบั 
        - รายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน (ส่ง กกท.) 
        - รายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน 
           (ส่ง รผก.(ภ1-4))   

5. การน าเสนอรายงาน 
 
 
  
 

5.1  ความถูกตอ้ง ครบถว้นของรายงานทั้งสองฉบบั 
        - ร า ย ง าน ก ารต อ บ ส น อ งข้ อ ร้ อ ง เรี ย น            
(ส่ง กกท.) 
        - รายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน  
           (ส่ง รผก.(ภ1-4))   
5.2  ด าเนินการแลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด 

6. กลัน่กรองงาน รายงานการตอบสนองขอ้
ร้องเรียน 

6.1  ความถูกตอ้งครบถว้นของรายงาน 
6.2  ส่งทนัภายในก าหนด  

- รายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน ส่ง กกท. 
ภายในวนัท่ี 10 หลงัส้ินไตรมาส 

- รายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน ส่ง รผก.
(ภ1-4))  ภายในวนัท่ี 30 หลงัส้ินไตรมาส 

7. การจดัส่งรายงาน ความถูกตอ้ง ครบถว้นและจดัส่งภายในเวลาท่ีก าหนด 
        - รายงานการตอบสนองข้อ ร้องเรียน  (ส่ ง 
กกท.) จดัส่งภายใน 10 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

- รายงานการตอบสนองข้อ รผก .(ภ1 -4))   
จดัส่งภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส 

 
7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 

7.2.1 จดัท ารายงานอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น และเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
7.2.2 ด าเนินงานทุกขั้นตอนแลว้เสร็จภายในก าหนด 
 - รายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน (ส่ง กกท.) จัดส่งภายใน 10 วนัหลัง       

ส้ินไตรมาส 
 - น าเสนอรายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน (ส่ง รผก.(ภ1-4))  ภายใน 30 วนั

หลังส้ินไตรมาส และแจง้รายงานพร้อมขอ้สั่งการของ รผก.(ภ1-4) ให้การไฟฟ้าเขตทราบและ
ด าเนินการ ภายในเวลาท่ีก าหนด 
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8. ระบบติดตามประเมินผล  

ร าย ก ารต ร วจ ส อบ ติ ด ต าม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้ รั บ ก า ร ต ร ว จ
ติดตาม  

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.   ผ ังการไหลของกระบวนการ
(Work  Flow  Chart) 
 
2. มาตรฐานงาน 
 
3. แบบฟอร์มท่ีใช ้

 
4. ระบบ SAP/ระบบ Software/ 
โปรแกรมส าเร็จรูป /เค ร่ืองมือ
อ่ืนๆ ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
 
5. การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการ
ตรวจติดตาม 
 
6.  อ่ืน ๆ 

- SLA 
 

ผู ้อ  าน วยการกอง
บ ริการลูกค้าและ
วศิวกรรม  ภาค 1-4 
 
 
 
 
 
 

แผนก ลู กค้ าแล ะ
การตลาด ภาค 1-4 

อย่างน้อยปีละ 
1 คร้ังก่อน 
เดือน ต.ค.  

9.  เอกสารอ้างอิง  
- คู่มือเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของ กฟภ. (ปรับปรุงแกไ้ขคร้ังท่ี 1) 
- นโยบายการไฟฟ้าโปร่งใสอย่างย ั่งยืน  
- นโยบายศูนย์ราชการสะดวก (GECC) 
- เกณฑ์ว ัดผลการด า เนินการตามเกณฑ์ SEPA หมวด 3 ปี  2561  

10. แบบฟอร์มที่ ใ ช้  
- แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนรายไตรตามท่ี กกท. ก าหนด 
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11 .  ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส า เ ร็จ รูป อื่นๆ / เค ร่ืองมือ อื่นๆ  ที่ ใ ช้ ในการ
ปฏิบัติงาน  

11.1 Web Browser เช่น  Internet Explorer ,Chrome ฯลฯ ในขั้นตอนท่ี 1 เพื่อเขา้
ระบบร้องเรียน  

11.2 ระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ PEA-VOC System ในขั้นตอนท่ี 1 เพื่อรวบรวมขอ้มูลขอ้
ร้องเรียน 

11.3 โปรแกรม Microsoft Excel ในขั้นตอนท่ี 2 เพื่อตรวจสอบ จ าแนก และวิเคราะห์
ขอ้มูล 

11.4 โปรแกรม Microsoft Word ในขั้นตอนท่ี 3 เพื่อจัดท ารายงานการตอบสนองข้อ
ร้องเรียน 

11.5  ระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิคในขั้นตอนท่ี 5 และ 6  เพื่อน าเสนอและจดัส่ง
รายงานการตอบสนองขอ้ร้องเรียน 
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่าง 

แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส  
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ตัวอย่างรายงาน 

รายงานการตอบสนองข้อร้องเรียน (ส่ง กกท.) 
กบว.(ภ1-4) 
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ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน  
 

คร้ังที่ ปี พ.ศ. (ทีป่รับปรุง) หน่วยงาน (ทีป่รับปรุง) 

1 2559 กบว.(ภ1-4) 

2 2560 กบว.(ภ1-4) 

3 2561 กบว.(ภ1-4) 
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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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รายช่ือผู้จัดท าการปรับปรุงคู่มือฯ คร้ังที่  2  ปี 2560  
 

1.  นายบัญชา  ทองขาว  รก.บว.(ภ1)  
2.  นายวีรศัก ด์ิ  พิพัฒน์กุลชาติ  วศก.9 กบว.(ภ3)  
3.  นางปวิญณา  จิตต์หมั่น  หผ.ลต.(ภ1)  
4.  นางนันทิรัตน์  ปัญญาศรีวินิจ  หผ.ลต.(ภ2)  
5.  นายวรบุตร  เ อ่ียมศิลา  หผ.ลต.(ภ4)  
6.  นางวันวิสาข์  สินอยู่ ชผ.ลต.กบว.(ภ2)  
7.  นายวรพล  สุนทโรทยาน  นกต.7 ผลต.(ภ1)  
8.  นางสาวพีชานิการ์  ไกรตรวจพล  นทน.4 ผลต.(ภ1)  
9.  นายวีระยุทธ  กรองมาลัย  วศก.4 ผลต.(ภ2)  
10.  นายนริศร  มานพ  พชง.4 ผลต.(ภ3)  
11.  นายขจรเดช  อรุณวิจิตร  นทน.4 ผลต.(ภ4)  
    

 

รายช่ือผู้จัดท าการปรับปรุงคู่มือฯ คร้ังที่  3  ปี 2561  
 

1.  นายวรบุตร  เ อ่ียมศิลา  นตก.9 กบว.(ภ4)  
2.  นางนันทิรัตน์  ปัญญาศรีวินิจ  หผ.ลต. กบว.(ภ2)  
3.  นายวรพล  สุนทโรทยาน  ชผ.ลต. กบว.(ภ1)  
4.  นายเรว ัตร  อัศวรางกูร  นบท.6 ผลต. กบว.(ภ1)  
5.  นายวีระยุทธ  กรองมาลัย  พชง.5 ผลต. กบว.(ภ2)  
6.  นายนริศร  มานพ  พชง.5 ผลต. กบว.(ภ3)  
7.  นายดนุพล  อินทรพัฒน์  วศก.5 ผลต. กบว.(ภ4)  
8.  นางสาวพีชานิการ์  ไกรตรวจพล  นทน.4ผลต. กบว.(ภ1)  
    

 




