
 

 

 

 

 

 

 

 

การปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพ 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของ PEA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ธันวาคม 2557 

คณะท างานปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพระบบสารสนเทศการจัดการข้อร้องเรียนของ PEA 
 





การพิจารณาจ าแนกประเภทเรื่องร้องเรียน ค านิยาม/ค าจ ากัดความ 

- ร้องขอ หมายถึง เรื่องราวท่ีผู้ใช้ไฟฟ้าหรือผู้ขอใช้ไฟฟ้าไดร้้องขอให้ PEA ด าเนินการหรืองดด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึง เช่น 
การร้องขอขยายเขตไฟฟ้า การร้องขอย้ายเสาไฟฟ้า เป็นต้น 
- แจ้งเหตุ/เบาะแส หมายถึง การแจ้งเรื่องราวเกี่ยวกับระบบไฟฟ้าให้ กฟภ. ทราบเพื่อด าเนินการแก้ไขให้อยู่ในสภาวะปกต ิ

หรือ แจ้งเบาะแสต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ กฟภ. เช่น แจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้อง (ไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดับ ไฟฟ้าเกิน มีประกายไฟหรือแสง/เสียง ที่
อุปกรณ์ไฟฟ้า) เป็นต้น 
- ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น หมายถึง เรื่องที่ผู้ใช้ไฟฟ้า ผู้ขอใช้ไฟฟ้าหรือผู้มสี่วนได้ส่วนเสียของ PEA แสดงออกทางความ

คิดเห็นหรือเสนอแนะ ในการให้บริการหรือปฏิบัติงานของ PEA 
- ร้องเรียนการทุจริต ประพฤติมิชอบ และการกระท าละเมิด หมายถึง เหตุการณ์ที่ผูร้้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบตัิ

หรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในต าแหน่งหรือหน้าที่หรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าที่โดยมิชอบเพือ่ให้เกิดความเสียหายแก่ผู้
ร้องเรียน รวมถึงการมีพฤติการณท์ี่อาจท าให้เชื่อได้ว่าเพื่อแสวงหาประโยชน์ท่ีมิควรได้โดยชอบส าหรบัตนเองหรืออ่ืน ๆ 
- ร้องเรียนงานด้านบริการ หมายถึง เหตุการณ์ทีผู่้ใช้ไฟฟ้า ผู้ขอใช้ไฟฟ้าหรือผี้ส่วนไดส้่วนเสียของ PEA ได้แจ้งเรื่องราวผ่าน

ทางช่องทางรับเรื่องร้องเรียน เพื่อให้ได้รับการตอบสนองหรือแก้ไขปญัหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบตังิานหรือจากเหตุอื่นใดท่ี PEA ไม่
สามารถปฏิบัตติามมาตรฐานที่ก าหนดไวไ้ด้ ซึ่งแบ่งประเภท ดังนี ้

ค าจ ากัดความเพื่อพิจารณาจ าแนกประเภทข้อร้องเรียน 
ประเภทข้อร้องเรียน ความหมาย 

1. คุณภาพไฟฟ้า เหตุการณ์ท่ีผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพไฟฟ้า เช่น ไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดับ ไฟฟ้าเกิน 
เป็นต้น ซ่ึงเกิดขึ้นต่อเนื่องอย่างผิดปกติในช่วงระยะเวลาหน่ึง หรือ ท าให้ผู้ใช้ไฟฟ้าเกิดความ
เสียหาย หรือ ความไม่พึงพอใจ 

2. การให้บริการ เหตุการณ์ท่ีผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการ ท่ีไม่เป็นไปตามมาตรฐานของ PEA 
เช่น ใช้เวลานานในติดต่อธุรกรรม ได้รับการบริการแก้ไขปัญหาเรื่องคุณภาพไฟฟ้าล่าช้า 
ความไม่สะดวกในการรับบริการ ไม่สามารถติดต่อส านักงานการไฟฟ้าหรือ Call Center เพื่อ
แจ้งเหตุเกี่ยวกับไฟฟ้าได้ 

3. การจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า เหตุการณ์ท่ีผู้ร้องเรียน เรื่องเรียนเกี่ยวกับใบแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้าหรือใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า ท่ีมี
ความผิดปกติหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับหรือหลักเกณฑ์ของ PEA 
เช่น ไม่ได้รับใบแจ้งหน้ีค่าไฟฟ้าหรือใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า ค่าไฟฟ้าผิดปกติ ได้รับใบแจ้งหนี้
ค่าไฟล่าช้า จดหน่วยการใช้ไฟฟ้าผิดพลาด เป็นต้น 

4. พฤติกรรมพนักงาน เหตุการณ์ท่ีผู้ร้องเรียน ร้องเรียนพฤติกรรมของพนักงาน รวมถึง ผู้ท่ีรับจ้าง หรือ PEA 
มอบหมายให้ไปปฏิบัติหน้าท่ีแทน เช่น ไม่มีพนักงานในการให้บริการ ไม่เต็มใจในการ
ให้บริการ พูดจาไม่สุภาพ ให้ข้อมูลแก่ลูกค้าหรือผู้ท่ีมาติดต่องานกับ PEA ไม่ถูกต้องหรือไม่
ชัดเจน เป็นต้น 

5. การถูกงดจ่ายไฟฟ้า เหตุการณ์ท่ีผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการถูกงดจ่ายกระแสไฟฟ้า ท่ีไม่เป็นไปตาม
มาตรฐาน ระเบียบหลักเกณฑ์ข้อบังคับและวิธีปฏิบัติของ PEA 

6. อื่น ๆ 
6.1 ไม่มีฟ้าใช้ 

 
 
 

6.2 เรื่องทั่วไป 

 
เหตุการณ์ท่ีผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการไม่มีกระแสไฟฟ้าใช้อย่างทั่วถึงท่ีเป็นไปตาม
หลักเกณฑ์ของ PEA 
 
เหตุการณ์ท่ีผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเรื่องอื่น ๆ นอกเหนือจากคุณภาพไฟฟ้า การบริการ จด
หน่วย/พิมพ์บิล และพฤติกรรมพนักงาน เช่น เสาไฟฟ้าช ารุด อุปกรณ์ระบบไฟฟ้าไม่ปลอดภัย 
มิเตอร์ไฟฟ้าผิดปกติ สายฟ้าหย่อนหรือมีระดับต่ ากว่ามาตรฐาน ส านักงานรุกล้ าท่ีดินเอกชน 
เป็นต้น 



ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน วิธีสื่อสาร และหน่วยงานรับผิดชอบ 

ช่องทางรับเร่ือง วิธีสื่อสารกับผู้ร้อง หน่วยงาน
รับผิดชอบ 

ระบบบันทึกรับเร่ือง 

1129 PEA Call Center 
 
 

โทรศัพท ์
Website  e-mail 

ฝพส. Project Tracking 

Web Portal สปน. 
(www.1111.go.th / โทร. 1111) 
 

โทรศัพท ์
Website  e-mail 

ฝสส.  
 
 
 
 
 
 

CPN e-One Portal 
Service 

ศูนย์ด ารงธรรม มท. (โทร. 1567) 
 

โทรศัพท์  Walk in ฝปส.   ฝสส.  

ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด มท. 
 

โทรศัพท์  บันทึก  หนังสือ  Walk in กฟฟ. 

สื่อสังคมออนไลน ์
สื่อสาธารณะ สื่อมวลชน 
ตู้ปณ. 150 ปณจ. หลักสี่ กทม.  
 

Website 
ข่าวหนังสือพิมพ์  ทีว ี วิทยุ 

ไปรษณีย ์

ฝปส. 

Website PEA (www.pea.co.th) 
 

Website  e-mail ฝสท. 

รับเรื่องร้องเรียนท่ีส านักงาน 
ศูนย์ด ารงธรรม PEA  
 

โทรศัพท์  Walk in ฝปส.  ฝสส. 
กฟฟ. 

หนังสือรองเรียนจากภายนอก 
 

ไปรษณีย์  โทรสาร หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

 

หมายเหตุ   1) หน่วยงานรับผิดชอบตามโครงสร้างการบริหารงานปี 2557 (ควรปรับปรุงใหม่ให้สอดคล้องกับโครงสร้างการบริหารงาน
ปี 2558 ภายหลังการรับมอบโอนงานระหว่างหน่วยงานแล้ว) 

    2) ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด มท. ปัจจุบัน กฟฟ. ที่เกี่ยวข้องในแต่ละพื้นท่ียังมีวิธีปฏิบตัิที่แตกต่างกันจากการส ารวจ กฟฟ. 
ที่ตั้งจังหวัด 74 จังหวัด เมื่อเดือน พ.ย. 2557 เป็นดังนี ้

  - จัดพนักงาน PEA ไปประจ าที่ศูนย์ฯ เพื่อรับเรื่องร้องเรียน/ร้องขอ/ให้บริการโยตรง จ านวน 28 แห่ง 

  - ใช้ระบบสื่อสารในการติดต่อรับเรื่องระหว่างหน่วยงาน โดยไมไ่ดจ้ดัพนักงานไปประจ าศูนยฯ์ จ านวน 46 แห่ง 

    รูปแบบการรายงานและตดิตามผลแตล่ะแห่งปัจจุบันยังคงใช้ระบบเอกสารท าใหล้่าช้าไม่ทันการ ดงันั้น ด้วยกระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน (ปรับปรุง ม.ค. 2558) นี้ได้ถูกออกแบบให้ผู้รับเรื่องร้องเรียนของศูนยด์ ารงธรรมจังหวัด สามารถบันทึกข้อมูลและ
รายงานผ่านทางอินเตอร์เน็ตบนระบบ CPN e-One portal Service ซึ่งผู้บริหารสามารถติดตามสถานะความคืบหน้าได้ทุกท่ีทุกเวลา 

 

 

http://www.1111.go.th/
http://www.pea.co.th/


การบันทึกเรื่องร้องเรียนช่องทางรับเรื่อง Call Center ในระบบ Project Tracking 

1. เรื่องร้องเรียนตามประเภทกลุ่มเรือ่งร้องเรียนของ PEA ได้แก่ คณุภาพไฟฟ้า, การให้บริการ, การจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า,  
พฤติกรรมพนักงาน, การถูกงดจ่ายไฟฟ้า และ อื่น ๆ (ไม่มไีฟฟ้าใช้, เรื่องทั่วไป) 
          ให้ Call Center บันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศการจัดการข้อร้องเรียน (Project Tracking) เพื่อให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องด าเนินการแกไ้ขและยุตขิ้อร้องเรียนผ่านระบบ Project Tracking โดยจัดกลุม่ประเภทเรื่องใหสอดคล้องกับประเภทกลุ่ม
เรื่องร้องเรียนของ PEA 
          ในกรณีที่ระบบจัดการข้อร้องเรียนของ PEA (CPN e-One) พร้อมใช้งาน Call Center จะด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียนเข้า
ระบบจัดการข้อร้องเรยีนของ PEA (CPN e-One) 
2. เรื่องร้องเรียนการทุจรติประพฤตมิิชอบ ได้แก่ พฤติกรรมมิชอบ, พฤติกรรมส่อเจตนาทุจรติและ พฤติกรรมละเว้นหน้าท่ี 

    ให้ Call Center บันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศการจัดการข้อร้องเรียน (Project Tracking) เป็นเรื่องลับ และจดัส่ง
รายละเอียดเรื่องแจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องผู้รับผดิชอบ (ระดับสายงาน) เพื่อด าเนินการพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 

การบันทึกเรื่องร้องเรียนช่องทางอ่ืน ๆ ในระบบ CPN e-One Portal Service 
 

1. เรื่องร้องเรียนตามประเภทกลุ่มเรือ่งร้องเรียนของ PEA ได้แก่ คณุภาพไฟฟ้า, การให้บริการ, การจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า, 
พฤติกรรมพนักงาน, การถูกงดจ่ายไฟฟ้า และ อื่น ๆ (ไม่มไีฟฟ้าใช้, เรื่องทั่วไป) 
            ให้ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบในแต่ละช่องทางรับเรื่อง บันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศการจัดการข้อร้องเรียน (CPN e-
One portal Service) เพื่อให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแกไ้ขและยตุิข้อร้องเรียนผ่านระบบ CPN e-One portal  Service 
โดยจดักลุ่มประเภทเรื่องให้สอดคล้องกับประเภทกลุ่มเรื่องร้องเรยีน  
2. เรื่องร้องเรียนการทุจรติประพฤตมิิชอบ ได้แก่ พฤติกรรมมิชอบ, พฤติกรรมส่อเจตนาทุจรติและ พฤติกรรมละเว้นหน้าท่ี 

            ปัจจุบันให้ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบในแตล่ะช่องทางรับเรื่อง จัดท าเป็นบันทึกเป็นเรื่องลับ และจัดส่งเอกสารรายละเอียด
แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยงข้องผู้รับผดิชอบ (ระดับสายงาน) เพื่อด าเนินการพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง 
            ในระยะต่อไปให้ หนว่ยงานท่ีรับผิดชอบในแตล่ะช่องทางรับเรื่อง บันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศการจัดการข้อ
ร้องเรียน (CPN e-One portal Service) เป็นเรื่องลับ และจัดส่งรายละเอียดเรื่องแจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องผู้รับผดิชอบ (ระดับ
สายงาน) เพื่อด าเนินการพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง  

หมายเหตุ เมื่อได้รับทราบเรื่องรอ้งเรียน หรือข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน ผูร้ับเรื่อง จะต้องปกป้องข้อมูลเรื่องร้องเรยีน 
หรือท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน ให้เป็นความลับ และไม่เปดิเผยต่อบุคคลอื่น โดยค านึงถึงความปลอดภัยและความเสียหายของผู้
แจ้งร้องเรียน แหล่งที่มาของข้อมูล หรือบุคคลที่เกีย่วข้อง เว้นแต่กรณีทีม่ีความจ าเป็นในขั้นตอนการด าเนินการ หรือตามที่
กฎหมายก าหนด  

 

 

 

 

 



การพิจารณาจ าแนกเรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องส าคัญเร่งด่วน 

1. เรื่องร้องเรียนทั่วไป การทีผู่้ร้องเรยีนแจ้งร้องเรียนเกีย่วกับการให้บรกิารงานต่าง ๆ ที่อยู่ในภารกิจความรับผิดชอบของ PEA 
ได้แก่ คุณภาพไฟฟ้า, การให้บริการ, การจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า, พฤติกรรมพนักงาน, การถูกงดจ่ายไฟฟ้า และ อื่น ๆ (ไม่มีไฟฟ้า
ใช้, เรื่องทั่วไป) 
2. เรื่องร้องเรียนส าคญัเร่งด่วน เป็นข้อร้องเรียนที่ผูร้้องเรียนไม่พึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการงานต่าง ๆ ที่อยู่ในภารกิจความรับ

ผิดชบอของ PEA อย่างมาก ซึ่งผู้บริหารพิจารณาเห็นว่าต้องเร่งด าเนินการแก้ไขโดยด่วน เช่น เป็นเรื่องที่มีผลกระทบภาพลักษณ์
เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร หรือมผีลกระทบกับลูกค้าโดยตรงเป็นวงกว้าง หรือมีผลทางกฎหมายหรือคดคีวามที่มีมลูค่าสูง เป็นต้น 

การปรับปรุงยกระดับการให้บริการที่ดีของ PEA 

มาตรฐานการให้บริการของ PEA ระดับการให้บริการ  
พ.ศ. 2545 

ปรับปรุงยกระดับการให้บริการ  
เร่ิมใช้ พ.ศ. 2558 

มาตรฐานการให้บริการทั่วไป   
การตอบข้อร้องเรยีนจากผู้ใช้ไฟฟ้า ไม่น้อยกว่า 95%  

ภายใน 30 วันท าการ 
- เรื่องร้องเรียนทั่วไป ภายใน 30 วัน 
- เรื่องร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน  
  ภายใน 3 วัน 
 

มาตรฐานการให้บริการที่การไฟฟ้ารับประกัน   
ระยะเวลาตอบสนองที่ลูกค้าร้องขอและปฏิบตัิ
ตามเงื่อนไข 
- ตรวจสอบข้อร้องเรียนเกีย่วกับแรงดัน และไฟ

กระพริบ 
- ตรวจสอบข้อร้องเรียน เกี่ยวกับการอ่าน

เครื่องวัดหน่วยไฟฟ้าและใบเสรจ็รบัเงินค่า
ไฟฟ้า 

ตรวจสอบหรือตดิต่อผู้ใช้ไฟ
ภายใน 5 วันท าการ 

ตรวจสอบหรือตดิต่อผู้ใช้ไฟภายใน 5 วัน 

 

หมายเหตุ เปลีย่นจากการนับระยะเวลาวันท าการ ซึ่ง PEA ใช้เป็นมาตรฐานมาตั้งแต่ปี 2545 มาใช้เป็นวันปกติตามปฏิทิน เพื่อให้
ระบบสารสนเทศเป็นตัวนับค านวณระยะเวลา ส าหรับแจ้งเตือน และสรุปรายงานซึ่งจะท าให้การจัดการข้อร้องเรียนของ PEA 
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน อีกทั้งในอนาคต PEA สามารถน าฐานข้อมูลมาใช้ก าหนดค่าร้อยละของความส าเร็จ และปรับ
ยกระดับการให้บริการจัดการข้อรอ้งเรียนด้วยระยะเวลาทีร่วดเร็ว 


