
 

แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน   
กฟฟ  

          ประจําไตรมาส 

1.จํานวนและช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 

ท่ี  
 

ช่องทางรับเรื่อง
ร้องเรียน 

เรื่อง/จํานวนข้อร้องเรียน (เรื่อง)   ผลการดําเนินการ 

คุณภา
พ

ไฟฟ้า  

การให้ 
บริการ 

การจด
หน่วย/แจ้ง
ค่าไฟฟ้า  

พฤติกรรม
พนักงาน 

การ 
ถูกงด
จ่าย
ไฟฟ้า 

ศูนย์บริกา
รข้อมูล
ผู้ใช้ 
ไฟ 

ทุจริต
ประพฤติมิ

ชอบ  

อื่น
ๆ 

ปิดข้อ 
ร้องเรียน
(เรื่อง)  

ยังไม่ได้
ปิดข้อ

ร้องเรียน
(เรื่อง) 

1 Call Center - - - - - - -  -  -  - 
 2 ผวก./สนง.  

ภ1-4 

 -  -  - - - - -   - - -  

 3 www.pea.co.th -  - - -  - -  -   - -  -  
 4 ตู้ ปณ.150  - -  -  -  - -  -  -  -  -  
 5 สื่อมวลชน -   -  - -  -  -   - -  -  -  
6 สปน./สตง -  -  - -  -  -  -  -  -  -  
7 ศูนย์ดํารงธรรม -  -  -  -  -  -  -  -  -  -  
 8 สํานักงานหน้า

งาน/การไฟฟ้า
เขต 

-  -  -  -  -  -  -   - -  -  

9 สื่อสังคมออนไลน์  - -  -  -   - -    - -   -   -   
10 PEA Mobile -  - - -   -   -   -   3 3 -   

 รวม - - - - - - - 3 3 - 
 

2.ความสามารถในการตอบสนองและยุติข้อร้องเรียน ภายในกําหนดระยะเวลาตามมาตรฐานคุณภาพบริการ 30 วัน 
 

การตอบสนอง 
ข้อร้องเรียน 

ตอบสนองต่อข้อร้องเรียนภายใน 30 วัน 
จํานวนวันปิด 

ข้อร้องเรียน (เฉลี่ย) 
จํานวนข้อ

ร้องเรียน(เรื่อง) 
ตอบสนองและยุติเรื่อง

(เรื่อง) 
% ตอบสนองข้อ

ร้องเรียน 

ตอบชี้แจงภายใน 30 วัน 3 3 100 2 

ตอบชี้แจงเกิน 30 วัน - - - - 

ยังไม่ครบกําหนด 30 วัน - - - - 
 

คําชี้แจงเพ่ิมเติมในกรณีตอบหรือยุติข้อร้องเกินระยะเวลาท่ีกําหนด 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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3. ประเภทอ่ืนๆ 
  
  

ท่ี 
ประเภท จํานวน

(เรื่อง) 
ผลการดําเนินการ (เรื่อง) จํานวนวันยุติเรื่อง 

(เฉลี่ย) ดําเนินการแล้ว ยังไม่ได้ดําเนินการ 
1  แนะนํา 1 1 - - 

2  ชื่นชม - - - - 

3  แจ้งเหตุ/แจ้งเบาะแส 1 1 - - 

4  ร้องขอ 1 1 - - 

  รวม 3 3  - 2 
        

   4. ระบุปัญหา อุปสรรค และแนวการแก้ไข และพิจารณาดาํเนินงานเชงิป้องกัน 

            - ให้ ผปบ.กฟจ.นราธิวาส และ ผกป.กฟฟ.สาขา ,กฟย. ตรวจสอบคุณภาพไฟฟ้าและมาตรฐานแรงดันอย่างสม่ําเสมอ 
หากมีบริเวณไหนที่แรงดันไฟฟ้าต่ํากว่ามาตรฐาน ให้รีบตรวจหาสาเหตุ และแก้ไขโดยเร่งด่วน เพื่อป้องกันการเกิดข้อร้องเรียน
เกี่ยวกับแรงดันตก ตรวจสอบคุณภาพไฟฟ้าให้มีเสถียรภาพอยู่เสมอทั้งในสภาวะปกติ และในสภาวะฉุกเฉินพร้อมสามารถ
ตอบสนองและแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว รวมถึงการดับไฟเพื่อปฏิบัติงาน ให้มีการแจ้งลูกค้าทราบก่อนล่วงหน้าทุกครั้ง 
เพื่อป้องกันการเกิดข้อร้องเรียน และลดปัญหาไฟตก ไฟดับ 

             - ให้ Front Manager  กําชับเรื่องการให้บริการของพนักงานและลูกจ้าง สร้างจิตสํานึกในการให้บริการโดยมีการ 
Service Talk และการจัดส่งพนักงานอบรมเรื่องงานบริการ เพื่อสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า โดยให้ทําให้เกิดความรู้สึกเป็น
กิจวัตร งานประจํา 

           - ก่อนงดจ่ายกระแสไฟฟ้าให้ ผบป.และกฟฟ.สาขา และส่วนเกี่ยวข้อง ให้แจ้งผู้ใช้ไฟทุกรายให้รับทราบและให้ผู้ใช้ไฟลง
นามรับทราบ 

           - กรณีที่ผู้ใช้ไฟฟ้าถูกงดจ่ายกระแสไฟฟ้าและมาขอต่อกลับมิเตอร์ ให้พนักงานที่ทําหน้าที่บริเวณ Front Office 
และกฟฟ.สาขาและ กฟย. ชี้แจงลูกค้าถึงขั้นตอนการต่อกลับมิเตอร์กรณีถูกงดจ่ายกระแสไฟฟ้าให้ลูกค้ารับทราบและเข้าใจ 

           - ให้ทุกแผนกปฏิบัติตามคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และให้ ผบค.กฟจ.นราธิวาสและ 
ผบต.กฟฟ.สาขา ซึ่งรับผิดชอบ ในระบบ รับฟังเสียงของลูกค้า(PEA –Voc System) ติดตามและปิดข้อร้องเรียนภายในกําหนด 
30 วัน 

          - เมื่อดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนแล้ว ให้แจ้งผลการดําเนินการให้ลูกค้าทราบ สําหรับเรื่องใดที่ต้องใช้ระยะเวลา และ
งบประมาณสนับสนุน ให้เจ้าของเรื่องนั้นๆ นําเข้าแผน เพื่อขอรับการสนับสนุนซ่ึงจะเป็นการแก้ไขปัญหาได้ระยะยาว และเป็น
การป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาซํ้าอีก 

    

 นายสุนทร      เจนวิทยานันท์  ) ผู้จัดทํารายงาน 

   5      /     มกราคม  /   2562   

     5      /     ตุลาคม  /   2561   

                                                  
(นายประสาน พ้นภัยพาล) รจก.(ท) 

                           8      /     มกราคม  /   2562   
หมายเหตุ : ให้แนบรายละเอียดการร้องเรียนตามแบบฟอร์มแนบ (ข้อมูลรายงานจาก E-one Portal) 
TP-PEA-09  


