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ค าน า 

 คู่มือ “เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” ได้จัดท าขึ้นอย่างเป็นรูปธรรมตั้งแต่ปี 
2558 เพ่ือปรับปรุงและเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ให้มีการด าเนินงานอย่างเป็นระบบ 
และสร้างความเป็นธรรมให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งในปี 2559 กฟภ. ได้พัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือใช้ในการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียน ของ กฟภ. ให้สามารถจัดเก็บ ติดตามผล และรายงานผลการด าเนินงานบนฐานข้อมูลเดียวกันทั่วทั้ง
องค์กร รวมถึงเพ่ือประโยชน์ในการค้นหาข้อมูลได้อย่างรวดเร็วผ่านระบบสารสนเทศดังกล่าว  

คู่มือฉบับนี้ได้ทบทวนให้มีรายละเอียดเพ่ิมเติมสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น ซึ่งเนื้อหาคู่มือฉบับนี้ได้เชื่อมโยงเรื่อง
การรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA VOC) โดยถือว่าข้อร้องเรียนเป็นเสียงประเภทหนึ่งของลูกค้า ภายใต้ PEA VOC 
ด้วยระบบสารสนเทศบริหารจัดการเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) นอกจากนี้ยังได้เพ่ิมเติมการบริหารจัดการ
ข้อร้องเรียนด้านทุจริตประพฤติมิชอบไว้ในคู่มือฉบับนี้ด้วย เพ่ือให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องมีแนวทางการด าเนินงานใน
เรื่องดังกล่าวชัดเจนมากยิ่งขึ้น กล่าวโดยสรุปคู่มือฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์ในการจัดท าข้อมูลและกระบวนการที่ส าคัญ
ในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 2 ด้าน กล่าวคือ ข้อร้องเรียนด้านงานบริการและข้อร้องเรียนด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 
ให้เป็นที่เข้าใจตรงกนั และเพ่ิมสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ให้ดียิ่งขึ้น 

 คณะท างานทบทวนคู่มือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือ 
“เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” (ปรับปรุงแก้ไข ครั้งที่ 1)  ฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อ    
การปฏิบัติงานด้านการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.  

หากมีข้อสงสัยหรือเสนอแนะเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ กรุณาติดต่อ กองก ากับดูแลกิจการที่ดี ฝ่ายงานผู้ว่าการ       
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1 

1. วัตถุประสงค์ 

 1) เพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการและด้านทุจริตประพฤติมิชอบของ กฟภ. มีการพัฒนา
กระบวนการให้มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล  

2) เพ่ือบูรณาการการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบทั่วทั้งองค์กร ไม่ซ้ าซ้อน สามารถตอบสนอง    
และแก้ไขปัญหาให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างรวดเร็ว และลดความไมพึ่งพอใจ รวมถึงยกระดับความพึงพอใจให้สูงขึ้น  
 3) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับข้อร้องเรียนและการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.  
ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับมาตรฐานคุณภาพงานบริการของ กฟภ.  อย่างครบถ้วน
และมีประสิทธิภาพ 
 4) เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ใช้เป็นแนวทาง
ปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้าต่างๆให้เป็นไป
ในแนวทางเดียวกัน 
 5) เพ่ือการปฏิบัติที่เป็นธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียด้วยการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์กระบวนการและ
ขั้นตอนให้รับทราบ  

2. ประเภทผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กฟภ. แบ่งเป็น 7 ประเภท ดังนี้  
 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความต้องการและความคาดหวัง 

หน่วยงานก ากับดูแล รัฐบาล 
 ส่งเสริมนโยบายการใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 

การผลิตของอุตสาหกรรม 
 พัฒนาความพร้อมของโครงสร้างพ้ืนฐานด้านระบบไฟฟ้าในนิคมอุตสาหกรรม 
 ขยายระบบจ าหน่ายพลังงานไฟฟ้าเพ่ิมเติมให้กับผู้ใช้รายใหม่อย่างต่อเนื่อง 

ปรับปรุงระบบไฟฟ้าให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน มีความมั่นคง เชื่อถือได้ และปลอดภัย 
 เตรียมความพร้อมองค์กรเพ่ือรองรับนโยบายรัฐบาลด้านการเพิ่มการมีส่วนร่วม 

ในการผลิตไฟฟ้าของภาคเอกชน 
 มีระบบเตรียมความพร้อมเพ่ือรับมือกับวิกฤตด้านพลังงาน 
 พัฒนาระบบการบริหารงานอย่างต่อเนื่อง 
 น าการจัดการความรู้มาใช้ในการพัฒนาองค์กร 
 ยึดหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 

กระทรวงมหาดไทย 
 มุ่งเน้นการบริการโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
 มุ่งเน้นการพัฒนาระบบจ าหน่ายไฟฟ้าให้ทั่วถึง และระบบไฟฟ้ามีความปลอดภัย 

กระทรวงการคลัง 
 ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ สร้างความเข้มแข็งทางการเงิน และเพ่ิมประสิทธิภาพ

การน าส่งรายได้ 
 ปรับปรุงการจัดการให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่องตามระบบ SEPA และยกระดับองค์กร

เข้าสู่มาตรฐานสากล 
 มีความโปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้างและการเปิดเผยข้อมูลสารสนเทศ 
 ก าหนดบทบาทที่ชัดเจนภายใต้กรอบ AEC 
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 เสริมสร้างความรับผิดชอบทางสังคมและสิ่งแวดล้อม 
 การใช้ทรัพยากรและความร่วมมือระหว่างกันของรัฐวิสาหกิจ 

ยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกิจ 
 ก าหนดบทบาทรัฐวิสาหกิจให้ชัดเจน 
 เร่งการลงทุนที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของประเทศ 
 เสริมสร้างความแข็งแกร่งทางการเงิน 
 สนับสนุนการใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยี 
 ส่งเสริมระบบธรรมาภิบาลให้มีความโปร่งใสและมีคุณธรรม 

กระทรวงพลังงาน 
 ส่งเสริมและสนับสนุนการอนุรักษ์พลังงาน 
 การเตรียมความพร้อมในการขยายและเพ่ิมระบบไฟฟ้า เพื่อรองรับพลังงาน

ทดแทนที่เพ่ิมขึ้น และการเตรียมการพัฒนาสู่ระบบ Smart Grid 
คณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน 
 มีมาตรการเพ่ือให้เกิดความเชื่อถือได้ของระบบไฟฟ้า 
 มีการก ากับดูแลมาตรฐานและคุณภาพในการให้บริการ รวมทั้งมาตรการใน     

การคุ้มครองผู้ใช้พลังงานจากการประกอบกิจการพลังงาน 
 ส่งเสริมสังคมและประชาชนให้มีความรู้และความตระหนักทางด้านพลังงาน 

พนักงาน  การมีวิสัยทัศน์ของผู้บริหารและการบริหารจัดการที่ดี 
 การได้รับโอกาสในความก้าวหน้าในอาชีพ 
 คุณภาพชีวิตที่ดีในการท างาน 
 เงินเดือน สวัสดิการ ผลตอบแทน และผลประโยชน์อันพึงได้จาก กฟภ.   

ผู้ส่งมอบ  มีความเป็นธรรมในการแข่งขัน 
 มีการจัดท าสัญญาอย่างเป็นธรรม 
 การปฏิบัติตามพันธกรณีท่ีได้ตกลงกันไว้ตามสัญญา 

คู่ค้า  ความโปร่งใสในการด าเนินธุรกิจร่วมกัน 
 การปฏิบัติตามพันธกรณีท่ีได้ตกลงกันไว้ตามสัญญา 
 มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลในระยะเวลาที่เหมาะสมเพ่ือการพัฒนางานร่วมกัน 

คู่ความร่วมมือ  ความโปร่งใสในการด าเนินธุรกิจร่วมกัน 
 มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลในระยะเวลาที่เหมาะสมร่วมกัน 
 มีการจัดท าสัญญา/ข้อตกลงร่วมกันอย่างเป็นธรรม 

ลูกค้า/ ผู้ใช้บริการ 

 

บ้านอยู่อาศัย 
 ความต้องการไฟฟ้าปริมาณน้อย 
 ใช้ไฟเพ่ือกิจกรรมในครัวเรือน ใช้ไฟเวลากลางวัน โดยจะมีปริมาณการใช้ไฟ    

มากขึ้นในช่วงเย็นถึงหัวค่ า และวันหยุด 
 มีไฟฟ้าใช้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 
 มีไฟฟ้าใช้อย่างต่อเนื่อง 
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 มีไฟฟ้าใช้อย่างเพียงพอ 
 ระบบไฟฟ้ามีความปลอดภัย 
 สามารถใช้บริการสนับสนุนต่างๆ ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย 

พาณิชย์ 
 ความต้องการไฟฟ้าปริมาณปานกลาง-สูง 
 ใช้ไฟเวลากลางวัน โดยบางประเภทกิจการอาจใช้ถึงกลางคืน 
 มีไฟฟ้าใช้อย่างต่อเนื่องในขณะที่ด าเนินกิจการ หากไฟฟ้าดับจะต้องกลับมา 
    จ่ายไฟฟ้าโดยเร็ว 
 มีไฟฟ้าใช้อย่างเพียงพอ 
 ระบบไฟฟ้ามีความปลอดภัย 
 สามารถใช้บริการสนับสนุนต่างๆ ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย 

อุตสาหกรรม 
 ความต้องการไฟฟ้าปริมาณสูง-สูงมาก 
 ใช้ไฟอย่างต่อเนื่อง โดยกิจการบางประเภทต้องการใช้ตลอด 24 ชม. 
 มีไฟฟ้าใช้อย่างต่อเนื่องในขณะที่ด าเนินกิจการ โดยไม่มีไฟฟ้าดับ 
 คุณภาพไฟฟ้าเป็นไปตามมาตรฐาน 
 มีไฟฟ้าใช้อย่างเพียงพอ 
 ระบบไฟฟ้ามีความปลอดภัย 
 ได้รับบริการสนับสนุนต่างๆ อย่างสะดวก รวดเร็วเข้าถึงง่าย 
 ได้รับการดูแลในด้านต่างๆ ที่เกี่ยวเนื่องกับการใช้ไฟฟ้า 

อ่ืนๆ 
 ความต้องการไฟฟ้าไม่สม่ าเสมอ 
 บางส่วนต้องการใช้ไฟฟ้าเพียงชั่วคราว 
 มีไฟฟ้าใช้อย่างต่อเนื่อง 
 มีไฟฟ้าใช้อย่างเพียงพอ 
 ระบบไฟฟ้ามีความปลอดภัย 
 สามารถใช้บริการสนับสนุนต่างๆ ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย 

ชุมชน สังคมและสิ่งแวดล้อม  ระบบไฟฟ้ามีความปลอดภัย 
 ไม่สร้างผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม 
 ได้รับการสนับสนุนกิจกรรมทางสังคมและสิ่งแวดล้อมแบบยั่งยืนจาก กฟภ. 

 

 ที่มา : รายงานผลการด าเนินงานองค์กร (Operational Performance Report: OPR) กันยายน 2560 
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3. ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า  

ช่องทาง 
 

หน่วยงานที่
รับผิดชอบช่องทาง 

ระบบบันทึก 
รับเรื่อง 

การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์ (ฝวส./หัวหน้ากลุ่ม) 
- 1129 PEA Call Center 
- โทรศัพท์ส านักงาน/ผู้บริหาร 

 
- ฝวส. 
- หน่วยงานที่รับแจ้ง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระบบรับฟัง
เสียงของลูกค้า 

(PEA-VOC 
System)   

การรับข้อมูลจากส่วนราชการ และเอกสาร (ฝวก./หัวหน้ากลุ่ม) 
- ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (ศปท.PEA) 
- หน่วยงานก ากับดูแล (เช่น ผู้บริหารระดับสูง, กระทรวงมหาดไทย,  
  ส านักงานคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงานประจ าเขต (สกพ.)    
  เป็นต้น) 
- ศูนย์ด ารงธรรม มท. 
 
- ส านักปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.)  (www.1111.go.th)  
- ตู้ ปณ. 150 ปณจ.หลักสี่ กทม. 
- หน่วยงานอ่ืนๆ ( เช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
  การทุจริตแห่งชาติ, ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
  การทุจริตในภาครัฐ ,ส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน เป็นต้น) 
- เอกสารจากผู้ร้องเรียนส่งตรงที่ส านักงานใหญ่,ส่วนภูมิภาค 

 
- ฝวก. 
- ฝวก./หน่วยงาน 

ที่รับแจ้ง 
 
- ฝวก./หน่วยงาน 

ที่รับแจ้ง 
- ฝวก. 
- ฝปส.  
- หน่วยงานที่รับแจ้ง 

 
 

- หน่วยงานที่รับแจ้ง 
การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชน, สื่อสังคมออนไลน์ และ       
ประเด็นข่าวจากส่วนราชการ (ฝปส./หัวหน้ากลุ่ม) 
- Facebook, Twitter, Instagram, Youtube เป็นต้น 
 
- Website กฟภ. 
 
- E-mail 
- Mobile Application 
 
- วิทยุ โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ และสื่อท้องถิ่น   
 
- IA /IR Chat 

 
 
- ฝปส./ฝวส./ 

หน่วยงานที่รับแจ้ง 
- ฝปส./ฝพท./ 

หน่วยงานที่รับแจ้ง 
- ฝวส. 
- ฝพท./หน่วยงาน 

ที่รับแจ้ง 
- ฝปส./หน่วยงาน 

ที่รับแจ้ง 
- ฝปส. 

การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์ (ฝวธ.(ภ1-4)/หัวหน้ากลุ่ม 
แต่ละภาค) 
- ติดต่อโดยตรงที่ส านักงานใหญ่,ส่วนภูมิภาค             
- จัดกิจกรรม 

 
 
- หน่วยงานที่รับแจ้ง 

- ฝวธ.(ภ1-ภ4)/กบล.
(12 เขต) 
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4. ค านิยาม/ค าจ ากัดความเสียงของลูกค้า แบ่งเป็น 8 ประเภท ดังนี้ 
 

ล าดับที ่ หัวข้อ ค านิยาม / ค าจ ากัดความ 
1 ร้องเรียน 2 ด้าน 

- ด้านบริการ 
 
เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ได้แจ้งเรื่องราวผ่านทางช่องทางการรับเสียงของลูกค้า เพ่ือให้
ได้รับการตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจากเหตุอ่ืนใด 
ที่ กฟภ. ไม่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ได้หรือได้รับความเดือดร้อน เช่น ไม่พึง
พอใจ, เสียเวลา, เสียโอกาส, เสียค่าใช้จ่าย, ทรัพย์สินเสียหาย, ความเสียหายต่อชีวิต ฯลฯ 

- ด้านทุจริต
ประพฤติมิชอบ 

เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดอย่าง
หนึ่งในต าแหน่งหรือหน้าที่หรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าที่โดยมิชอบเพ่ือให้เกิด
ความเสียหายแก่ผู้ร้องเรียน รวมถึงการมีพฤติการณ์ที่อาจท าให้เชื่อได้ว่าเพ่ือแสวงหา
ประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบส าหรับตนเองหรืออ่ืนๆ หรือเป็นเหตุที่ท าให้องค์กรสูญเสีย
ผลประโยชน์  

2 ร้องขอ - เรื่องราวที่ผู้ใช้ไฟฟ้าหรือผู้ขอใช้ไฟฟ้าได้ร้องขอให้ กฟภ. ด าเนินการหรืองดด าเนินการ
อย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น ร้องขอขยายเขตไฟฟ้า (กรณีไม่มีไฟฟ้าใช้), ร้องขอให้ย้ายเสา
ไฟฟ้า, ร้องขอไฟฟ้าในพ้ืนที่เขตป่าสงวนแห่งชาติ ฯลฯ 

- การร้องขอหรือสอบถามข้อมูลต่างๆ เช่น ข้อมูลหรือเอกสารที่สามารถเปิดเผยได้   
ในเรื่องโครงสร้างค่าไฟฟ้า, แผนที่ส านักงาน ฯลฯ 

3 ชื่นชม ความรู้สึกพอใจ หรือทัศนคติที่ดีของลูกค้า ที่มีต่อผลิตภัณฑ์ บริการ และสนับสนุนของ 
กฟภ.ที่สามารถตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้าได้ หรือเหนือ
ความคาดหวังของลูกค้า เช่น ชมเชยการปฏิบัติงานของ กฟภ., ขอบคุณการให้บริการ
ของ กฟภ.  

4 ข้อเสนอแนะ/ 
ข้อคิดเห็น 

เรื่องที่ผู้ใช้ไฟฟ้า ผู้ขอใช้ไฟฟ้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กฟภ. แสดงออกทางความคิดเห็น
หรือเสนอแนะ ในการปรับปรุ งพัฒนาการให้บริการหรือปฏิบัติ งานของ กฟภ. 
ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

5 แจ้งเหตุ   การแจ้งเรื่องราวเกี่ยวกับระบบไฟฟ้าให้ กฟภ. ทราบ เพ่ือด าเนินการแก้ไขให้อยู่ในสภาวะ
ปกติ เช่น  เสาไฟฟ้าเอน, เสาไฟฟ้าติดต้นไม้, ไฟฟ้าดับบ่อยโดยไม่ก่อให้เกิดความเสียหาย, 
มิเตอร์ไฟฟ้าช ารุด ฯลฯ  

6 แจ้งเบาะแส กระบวนการแจ้งเบาะแสการละเมิดหรือกระท าการมิชอบต่อทรัพย์สินของ กฟภ. เช่น 
พบเห็นการขโมยใช้ไฟฟ้า, พบเห็นการแอบอ้างเป็นเจ้าหน้าที่ กฟภ., ปลอมแปลงใบเรียก
ช าระเงินของ กฟภ., แอบอ้างโฆษณาชวนเชื่อโดยใช้สัญลักษณ์ของ กฟภ. ฯลฯ 

7 ความต้องการ
ของลูกค้า 

- สิ่งที่เป็นพ้ืนฐานที่ลูกค้าต้องการได้รับ เมื่อมาใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยมักจะเป็น    
คุณสมบัติเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ ที่ลูกค้าจ าเป็นต้องได้รับจากองค์กรภายใต้
เงื่อนไขข้อตกลงซึ่งผูกพันโดยตรงกับความประสงค์พ้ืนฐานที่ลูกค้ามาท าธุรกรรมกับองค์กร 

- สิ่งที่ลูกค้าปรารถนาอยากได้รับจากองค์กร อันเป็นส่วนหนึ่งของการใช้ผลิตภัณฑ์
หรือการรับบริการ ซึ่งมักมีความหลากหลายในทางเลือกของลูกค้าตามความต้องการ      
ที่แตกต่างกัน 

8 ความคาดหวัง
ของลูกค้า 

ความต้องการของลูกค้าที่ถูกพัฒนาขึ้นจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงข้อมูลที่ ได้รับรู้ผ่ านสื่อต่างๆ ของแต่ละบุคคล             
ซึ่งโดยทั่วไปคาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้นเรื่อยๆอย่างไม่มีที่สิ้นสุด 
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5. ประเภทและความหมายข้อร้องเรียนด้านบริการ แบ่งเป็น 6 ประเภท ดังนี้ 

ประเภทข้อร้องเรียน ความหมาย ประเภทย่อย 
1. คุณภาพไฟฟ้า 
 

เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพ
ไฟฟ้า ซึ่งเกิดขึ้นต่อเนื่องอย่างผิดปกติในช่วง
ระยะเวลาหนึ่ง ผู้ใช้ไฟฟ้าได้รับความเดือดร้อน 
เช่น ไม่พึงพอใจ, เสียเวลา, เสียโอกาส, เสียค่าใช้จ่าย 
ทรัพย์สินเสียหาย, ความเสียหายต่อชีวิต ฯลฯ 

- ไฟฟ้าดับ 
- ไฟฟ้าตก 
- ไฟฟ้าเกิน 
- ไฟฟ้ากระพริบ 
- ไฟฟ้ารั่ว 
- ไฟฟ้าลัดวงจร 
- อ่ืนๆ 

2. การให้บริการ เหตุการณ์ที่ผู้ ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับ 
กระบวนการให้บริการที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน
คุณภาพงานบริการของ กฟภ. 

- ปิดท าการก่อนเวลา 
- บริการล่าช้า 
- ไม่มีพนักงานให้บริการ 
- ติดตั้งมิเตอร์ล่าช้า 
- ต่อกลับมิเตอร์ล่าช้า 
- ช่องทางการช าระเงินค่าไฟฟ้าไม่สะดวก 
- หมายเลขโทรศัพท์ ส านักงาน กฟภ., 

1129 PEA Call Center รอสายนาน/
ไม่มีผู้รับสาย/ติดต่อไม่ได้ 

- ไม่แจ้งการดับไฟฟ้าล่วงหน้า 
- ใช้เวลานานในการติดต่อธุรกรรม 
- แก้ไขเหตุกระแสไฟฟ้าดับล่าช้า 
- ได้ รั บข้อมูลจากเอกสาร ,website 

ไม่ถูกต้องหรือไม่ชัดเจน 
- จ่ายไฟฟ้าไม่ตรงเวลา 
- อ่ืนๆ 

3. การจดหน่วย/ 
แจ้งค่าไฟฟ้า 

เหตุการณ์ท่ีผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับใบแจ้งหนี้
ค่ า ไฟฟ้ าหรื อใบเสร็ จรั บ เงิ นค่ า ไฟฟ้ าที่ ม ี          
ความผิดปกติหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมตามกฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับหรือหลักเกณฑ์ของ กฟภ. 

- จดหน่วย/พิมพ์บิลผิดพลาด 
- ขอเงินคืนประกันการใช้ไฟฟ้า 
- ช าระเงินเกินและขอเงินคืน (จดหน่วย

ผิดพลาด) 
- ได้รับใบแจ้งค่าไฟฟ้าล่าช้า 
- ไม่ได้รับใบแจ้งค่าไฟฟ้า 
- ไม่ได้รับใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า 
- ค่าไฟฟ้าผิดปกติ 
- อ่ืนๆ 

4. พฤติกรรม
พนักงาน 

เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนพฤติกรรมที่ไม่
เหมาะสมของพนักงาน กฟภ. รวมถึง ผู้ที่รับจ้าง 
หรือ กฟภ. มอบหมายให้ไปปฏิบัติหน้าที่แทน  

- เรียกเก็บค่าไฟฟ้าเกินจากใบแจ้งค่าไฟฟ้า 
- พนักงานพูดจาไม่สุภาพ/ไม่เต็มใจให้บริการ 
- แอบอ้างการเป็นพนักงานเก็บค่าไฟฟ้า 
- จดหน่วยล่าช้า 
- จดหน่วยการใช้ไฟฟ้าไม่เป็นไปตามจริง 
- อ่ืนๆ 
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ประเภทข้อร้องเรียน ความหมาย ประเภทย่อย 
5. การถูกงดจ่ายไฟฟ้า เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการถูกงด

จ่ายกระแสไฟฟ้า ที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน ระเบียบ
หลักเกณฑ์ข้อบังคับและวิธีปฏิบัติของ กฟภ.  

- ช าระค่าไฟฟ้าแล้วถูกตัดมิเตอร์ 
- ไม่ได้รับการแจ้งเตือนก่อนตัดมิเตอร์ 
- อ่ืนๆ 

6. อ่ืนๆ   
    6.1 ไม่มีไฟฟ้าใช้  
 

 
เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการไม่
มีกระแสไฟฟ้าใช้อย่างทั่วถึงที่ เป็นไปตาม
หลักเกณฑ์ของ กฟภ. 

 
- ไม่มีไฟฟ้าใช้ 

    6.2 เรื่องท่ัวไป  
 

เหตุการณ์ที่ผู้ ร้องเรียน ร้องเรียนเรื่องอ่ืน ๆ 
นอกเหนือจากคุณภาพไฟฟ้า , การบริการ,           
จดหน่วย/พิมพ์บิล, พฤติกรรมพนักงาน และการถูก
งดจ่ายไฟฟ้า หรือเป็นเรื่องแจ้งเหตุซ้ า  

- ท ารายการในระบบ Interactive Voice 
Response (IVR) ไม่ได ้

- ท า ร ายการ ในระบบ  Interactive 
Voice Response (IVR) ได้ แต่ข้อมูลไม่
ทันสมัยหรือไม่ถูกต้อง 

- Web Site ไม่ปรับปรุงข้อมูล 
- Web Site ขัดข้อง 
- ก่อสร้างรุกล้ าที่ดินเอกชนหรือบุคคล 
- ตัดต้นไม้ เสียหายหรือจัดเก็บไม่ เป็น

ระเบียบเรียบร้อย 
- อ่ืนๆ 

 

6. ประเภทและความหมายข้อร้องเรียน/ Whistle Blower ด้านทุจริตประพฤติมิชอบ แบ่งเป็น 5 ประเภท 
 

ประเภทข้อร้องเรียน ความหมาย ประเภทย่อย 

1. กระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียน
เกี่ยวกับการปฏิบัติ หรือละเว้น
การปฏิบัติอย่างใดในต าแหน่งหรือ
หน้าที่ หรือใช้อ านาจในต าแหน่ง
หรอืหน้าที่โดยมิชอบเพ่ือให้เกิด
ความเสียหายแก่ผู้ร้องเรียน 
รวมถึงการมีพฤติการณ์ท่ีอาจท าให้
เชื่อได้ว่าเพ่ือแสวงหาประโยชน์ที่  
มิควรได้โดยชอบส าหรับตนเอง
หรืออ่ืนๆ หรือเป็นเหตุที่องค์กร
สูญเสียผลประโยชน ์

- การประกาศจัดซื้อจัดจ้าง          
  ไม่เปิดเผย โปร่งใส 
- อ่ืนๆ 

2. กระบวนการด้านทรัพยากรบุคคล - การแต่งตั้งโยกย้ายเลื่อนระดับ    
  ไม่เป็นธรรม 
- การสอบคัดเลือกเข้าปฏิบัติงาน 
  ไม่เป็นธรรม 
- การประกาศผลการสอบคัดเลอืก 
  ไม่โปร่งใส 
- อ่ืนๆ 

3. กระบวนการด้านงานบริการ - ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ 
- เอ้ือประโยชน์สนับสนุนให้ผู้อ่ืนได้ 
  ประโยชน ์
- เรียกรับผลประโยชน์จาก           
  การให้บริการ 
- อ่ืนๆ 

4. กระบวนการด้านการเงิน - เบียดบัง ยักยอก ทรัพย์สินเงินทอง  
  ของหลวงไปเป็นประโยชน์สว่นตน 
- อ่ืนๆ 
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ประเภทข้อร้องเรียน ความหมาย ประเภทย่อย 

5. ประพฤติมิชอบ/ฝ่าฝนืประมวล
จริยธรรม 

- ใช้อ านาจหน้าที่กลั่นแกล้ง      
  บังคับ ขู่เข็ญ เรียกรับผลประโยชน์ 
- เปิดเผยข้อมูลความลับของ     

องค์กรต่อบุคคลภายนอก 
- การเรียกหรือรับ หรือจ่าย

ผลประโยชน์ใดๆ ที่ไม่สุจริต 
- มีพฤติกรรมที่ฝ่าฝืนประมวล

จริยธรรม กฎระเบียบข้อบังคับ
ของ กฟภ. 

- อ่ืนๆ 
 

7. การพิจารณาจ าแนกข้อร้องเรียนทั่วไปและเรื่องส าคัญเร่งด่วน 

1) ข้อร้องเรียนทั่วไป การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการงานต่างๆ ที่อยู่ในภารกิจ 
ความรับผิดชอบของ กฟภ. ได้แก่ คุณภาพไฟฟ้า, การให้บริการ, การจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า, พฤติกรรม
พนักงาน, การถูกงดจ่ายไฟฟ้า และ อ่ืนๆ (ไม่มีไฟฟ้าใช้และเรื่องท่ัวไป) 

2) ข้อร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนไม่พึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการงานต่างๆ ที่อยู่  
ในภารกิจความรับผิดชอบของ กฟภ. อย่างมาก ซึ่งผู้บริหารระดับสูง (ผชก./อข.ขึ้นไป) พิจารณาเห็นว่าต้อง
เร่งด าเนินการแก้ไขโดยด่วน เช่น  เป็นเรื่องที่มีผลกระทบภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร หรือมี
ผลกระทบกับลูกค้าโดยตรงเป็นวงกว้าง หรือมีผลทางกฎหมายหรือคดีความที่มีมูลค่าสูง เป็นต้น  

8. การพิจารณาการคุ้มครองบุคคลที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนและแจ้งเบาะแส 

1) ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนและการแจ้งเบาะแสจะต้องปกป้องข้อมูลผู้ร้องเรียนและผู้แจ้งเบาะแสให้เป็น
ความลับ โดยไม่เปิดเผยต่อบุคคลอื่น ค านึงถึงความปลอดภัยและความเสียหาย และใช้ดุลยพินิจสั่งการที่
สมควร เพ่ือคุ้มครอง ผู้ร้องเรียน ผู้แจ้งเบาะแส พยานและบุคคลที่ให้ข้อมูล ในการสืบสวน สอบสวน อย่าให้
ต้องรับภัย หรือความไม่ชอบธรรม ซึ่งอาจมาจากการร้องเรียน การเป็นพยานหรือการให้ข้อมูลนั้น 

2) ขั้นตอนอ่ืนๆ ให้ปฏิบัติตาม “ระเบียบการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ว่าด้วยการร้องทุกข์และการร้องเรียน พ.ศ. 2559” 
3) กรณีท่ีเป็นการแจ้งเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบ ให้ด าเนินการตามแผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน

ด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 
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9.ภาพรวมการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.  
 

9.  
 

 

10.  
 

 

11.  
12.  
 

 

 

 

 
 

 

 

การรับฟังเสยีงลูกค้าทางโทรศัพท์ การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชน 
สื่อสังคมออนไลน์ และประเด็นข่าวจากส่วนราชการ การรับข้อมลูจากส่วนราชการและเอกสาร การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์ 

 

Code C เรื่องที่บันทึกโดย 1129 PEA Call Center 

 

 

Code I (Internet) เรื่องที่พนักงานบันทึกแทนผู้ร้อง  
หรือผู้ร้องบันทึกโดยตรง 

Code I (สปน.) เรื่องจากส านักปลัดส านักนายกรัฐมนตรี  
บันทึกโดย กกท. 

ร้องเรียน 2 ด้าน แจ้งเบาะแส ข้อเสนอแนะ/ 
ข้อคิดเห็น 

 

ร้องขอ แจ้งเหต ุ ช่ืนชม ความต้องการ 
ของลูกค้า 

ความคาดหวัง 
ของลูกค้า 

 
กระบวนการรับฟังเสียง
ลูกค้าทางโทรศัพท์  
- 1129 PEA Call  
  Center 
- โทรศัพท์ส านักงาน 

 

กระบวนการรับฟังเสียง
ลูกค้าด้วยเอกสาร  
- เอกสาร,จดหมาย, โทรสาร 
- ผู้บริหาร/ผู้ก ากับดแูล 

 

กระบวนการรับฟังเสียง
ลูกค้าทางสื่อมวลชนและสือ่
สังคมออนไลน์  
- สื่อมวลชน 
- สื่อสังคมออนไลน์ 
- Website PEA /email 
- Mobile App 
-Website หน่วยงานอื่น 
 
 
 

กระบวนการรับฟังเสียง
ลูกค้าด้วยการปฏิสัมพันธ ์ 
- ติดต่อโดยตรงที่

ส านักงาน 
- การสานเสวนา 
- กิจกรรมลูกค้าสัมพันธ ์

 

กระบวนการรับฟังเสียง
ลูกค้าด้วยการส ารวจ
ข้อมูลลูกค้า  
- ลูกค้าธุรกิจจาหนา่ย
พลังงานไฟฟ้า 

- ลูกค้าธุรกิจจาหนา่ย
พลังงานไฟฟ้า 

- โทรศัพท์สอบถามความ
พึงพอใจภายหลังจากใช้
บริการ 15 วัน 

 

ประเภทเร่ืองร้องขอ 
- ขอใช้ไฟฟา้ 
- บริการด้านมิเตอร์ 
- ตรวจสอบความถกูต้องการจด

หน่วยพิมพ์บิล/มิเตอร ์
- ปรับปรุง/ย้ายอุปกรณ์ในระบบ

จ าหน่าย ที่ส่งผลกระทบต่อผู้
แจ้ง 

- อื่นๆ 
 

ประเภทเร่ืองแจ้งเหตุ 
- แจ้งเหตุปรับปรุง/ ขอยา้ย

อุปกรณ์ในระบบจ าหน่าย ที่ไม่
ส่งผลกระทบต่อผู้แจ้งโดยตรง 
(เสาเอน,สายหยอ่น, ตัดต้นไม้,
มิเตอร์ช ารุด) 

- แจ้งเบาะแส (ละเมิดใช้ไฟฟ้า) 
 

เสียงของลูกค้าจากทุกช่องทาง 

ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 

เสียงของลูกค้าจากทุกช่องทาง 

- กระบวนงาน 
- พนักงาน 
- อื่นๆ เช่น สถานที ่
 

- คุณภาพไฟฟ้า 
- การให้บริการ 
- การจดหน่วย/แจ้ง

ค่าไฟฟ้า 
- พฤติกรรม

พนักงาน 
- การถูกงดจ่าย

ไฟฟ้า 
- อื่นๆ 

- กระบวนการจัดซ้ือจัดจ้าง 
- กระบวนการด้านทรัพยากร

บุคคล 
- กระบวนการด้านงาน

บริการ 
- กระบวนการด้านการเงิน 
- ประพฤติมิชอบ/ฝ่าฝืน

ประมวลจรยิธรรม 

ตอบสนอง 
ภายใน 30 วัน 

รายงานความคืบหนา้
ทราบ ทุก 15 วัน  

จนกวา่จะแลว้เสร็จ 

ด้านบริการ ด้านทุจริต 
ประพฤติมิชอบ 

IA/IR Chat  
ตอบสนองภายใน 24 ชม. 

กรณีทั่วไป 
กรณสี าคัญเร่งด่วน 
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เร่ืองส าคัญเร่งด่วน 
- เร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกบัการให้บรกิารทีม่ีผลกระทบกับ   
  ลูกค้าโดยตรงเป็นวงกว้าง หรือมีผลทางกฎหมาย   
  หรือคดีความที่มีมูลค่าสูง 
- ร้องเรียนผ่านสื่อต่างๆ ทีก่ระทบกบัภาพลักษณ์ 
- ข้อร้องเรียนอื่นๆ ที่ผู้บริหารพจิารณาสั่งการว่า            
  เป็นเรื่องส าคัญเร่งด่วน 

 
 

 

 

 

  

 

 
 

 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

10. แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ 

เรื่องร้องขอ/แจ้งเหต/ุเสนอแนะ/ชมเชย 

ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียแจ้งเรื่อง 

เห็นชอบ 

ร้องเรียนด้านงานบริการตามภารกจิของ กฟภ. 

*ส ารวจความพึงพอใจหลังการแก้ไขและบันทึกข้อมูลลงในระบบ ภายใน 15 วัน   

ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า 

การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์  
 

การรับข้อมูลจากส่วนราชการ
และเอกสาร 

การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชน,สื่อสังคม
ออนไลน์ และประเด็นข่าวจากส่วนราชการ 

 

การรับฟังดว้ยการปฏิสมัพันธ์ 
 

จ าแนกประเภท      
รับเรื่องเข้า 

เร่ืองร้องเรียน 

ร้องเรียนด้านการทุจริต ประพฤติมิชอบ 
เรียกร้องค่าช่วยเหลือชดเชยทีไ่ด้รบั
ผลกระทบจาก กฟภ. 

จ าแนกเร่ืองร้องเรียน
เป็น 2 ด้าน 

เรื่องส าคญัเร่งด่วน (IA/IR Chat) 

วางแผนการด าเนินงานแก้ไขปัญหา 

ไม่เห็นชอบ 

ระบบรับฟังเสียง
ของลูกค้า 

SMS แจ้งผู้ร้องเรียน 

ระบบงานสารสนเทศ 
GIS / CRM / KM 

ด าเนินงานจัดการข้อรอ้งเรียน ยุติเรื่อง รายงานผล                      
แจ้งผลผู้ร้องเรียนและบันทึกข้อมูลลงในระบบ ภายใน 30 วัน  

 

บันทึกรับเรื่องร้องเรยีน 

สรุปวิเคราะห์ 
เรื่องร้องเรียน ปัญหา อุปสรรค 

เพื่อปรับปรุง การท างาน 

รายงานสถิติเรื่องร้องเรียน
ประเมินผลการด าเนินงาน 

ไตรมาส/ปี 

แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทบทวน
ปรับปรุงกระบวนการ 

SMS แจ้งผู้บริหาร/
ผู้รับผิดชอบ 

เสนอผู้บังคับบญัชา
พิจารณา 

รายงานท่ีประชุมผู้บริหาร       
ระดับสูงทุกไตรมาส 

หน่วยงานเจ้าของเรื่องรับเรื่องร้องเรยีน 

ตรวจสอบข้อมลูภายใน 5 วัน 

ยุติเรื่องร้องเรียน  
รายงานผล และ      

แจ้งผลตอบ               
ผู้ร้องเรียน 

 

เสนอผู้บังคับบัญชา
พิจารณา 

กรณีไม่มีมูล 

กรณีมีมูล 

รายงาน ผวก. 

หมายเหต:ุ * การส ารวจความพึงพอใจฯ ให้ส ารวจเฉพาะ Code I เท่านั้น (ไม่ต้องส ารวจ Code C ที่ Call Center เป็นผูด้ าเนินการ) 
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“คู่มือเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” (ปรับปรุงแก้ไข คร้ังที่ 1)  2 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

11. แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 

การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์  
 

การรับข้อมูลจากส่วนราชการและเอกสาร การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชน,       
สื่อสังคมออนไลน์และประเด็นข่าวจาก
ส่วนราชการ 

การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ ์
 

กรณีมีมูล 

ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแจ้งเร่ือง 

 ร้องเรียนด้านการทุจริต ประพฤติมิชอบ เรียกร้องค่าช่วยเหลือชดเชยทีได้รับผลกระทบจาก กฟภ./แจ้งเบาะแส 

กรณีไม่มีมูล 

รับ/บันทึกข้อร้องเรียน แจ้งเบาะแส 

กรณีไม่มีความผิด 

กรณีมีความผิด 

ส่งหนังสือถึงผู้บริหารสูงสุดของหน่วยงานเพ่ือสั่งการ 

ระบบรับฟังเสียง       
ของลูกค้า 

SMS แจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ผูบ้ริหาร 

แต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน และแจ้งความคืบหน้าผู้ร้องเรียนทราบทกุ 15 วัน 
 

 ผู้บังคับบัญชาพิจารณาผล
สอบข้อเท็จจริง 

 ผู้บังคับบัญชาพิจารณา 

ด าเนินการสืบ/สอบข้อเท็จจริง/แจ้งตอบกลับหรือพบผู้ร้องเรียนภายใน 5 วัน 

สืบข้อเท็จจริงเอง มอบหมายพนักงานสืบข้อเท็จจริง แต่งตั้งคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งกับ
ข้อร้องเรียนรายงานผล 

เพื่อปิดเร่ือง 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
รายงาน ความคืบหน้า 

ทราบทุก 15 วัน 
จนกว่าจะแล้วเสรจ็ 

 

จัดท าค าสั่งลงโทษ / ชดใช้ค่าเสียหาย / รายงานผลและแจ้งผลผู้ร้องเรียนทราบ 

ด าเนินการสอบสวนวินัย/ละเมิด 

 ผู้บังคับบัญชาพิจารณา 
ผลการสอบสวน 

รายงานผล 
แจ้งผลผู้ร้องเรยีน
ภายใน 15 วัน  

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับ 
ข้อร้องเรียนรายงานผล 

เพื่อปิดเรื่อง 
 

ศปท.PEA (กกท.)/ฝวธ.(ภ1-ภ4) 

กกท./ ฝวธ.(ภ1-ภ4)  

A 

กรณีไม่มีมูล 

 

รายงานสถิติเรื่องร้องเรียน ตรวจติดตาม
ประเมินผลงานรายไตรมาส/ปี 

กกท. 

การรับฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์  
 

การรับข้อมูลจากส่วนราชการและเอกสาร 
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“คู่มือเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” (ปรับปรุงแก้ไข คร้ังที่ 1)  3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
หมายเหตุ: 1. การแจ้งเบาะแสให้ด าเนินการตามแผนผังกระบวนการจัดการขอ้ร้องเรียนด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 
 2. ศปท.PEA ย่อมาจาก ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตการไฟฟ้าสว่นภูมภิาค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายงานที่ประชุมผู้บริหารระดับสูงทุกไตรมาส 

                         กกท. 

แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทบทวนปรับปรุงกระบวนการ 

กกท. 

 สรุปวิเคราะห์ข้อมูลเรื่องร้องเรียน ปัญหา อุปสรรค เพื่อปรับปรุงการท างานต่อ ผวก. ทุกไตรมาส 

A 
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“คู่มือเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” (ปรับปรุงแก้ไข คร้ังที่ 1)  4 

12. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องส าคัญเร่งด่วน (IA/IR Chat) 
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“คู่มือเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” (ทบทวนคร้ังที่ 1)           1   

1 

13. การปรับปรุงยกระดับการให้บริการที่ดีของ กฟภ. เชิงประสิทธิภาพ (Output) 
     ข้อร้องเรียนด้านบริการและด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 

การด าเนินงาน 
ผู้รับผิดชอบ 

อก.กท. อฝ.วธ.(ภ1-ภ4) อก.บว.(ภ1-ภ4) อก.บล.(12 เขต) อก.บท. อก.พล. อก.สอ. กฟฟ. 
หน้างาน 

1. การก าหนดสิทธ์ิผู้ใช้งานและการปรับเปล่ียน/
ยกเลิก Case ในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
(PEA-VOC System)   

       
- 

 

    1.1 การสร้างขอ้มูล ทุกหน่วยงานที่รับผดิชอบชอ่งทาง 
    1.2 การเข้าดขู้อมูล 
 

 

 
(ทุก Case) 

 
(ทุก Case สังกัด

ภาค 
กรณีลับ) 

 
(ทุก Case 
สังกัดภาค 
กรณท่ัีวไป) 

 
(ทุก Case ของ 
กฟฟ. ในสังกัด 
กรณีท่ัวไป) 

 
(ทุก Case Call 
Center กรณี

ท่ัวไป) 

 
(ทุก Case) 

 
(ทุก Case ของ

เรื่องส าคญั
เร่งดว่น (IA/IR 

Chat)) 

 
(ทุก Case 
ของ กฟฟ. 
กรณีท่ัวไป) 

    1.3 การปรับเปล่ียน/ยกเลิก Case  
(ทุก Case  

ของ สนญ. กรณี
ท่ัวไป และกรณีลับ) 

 
(ทุก Case  
สังกัดภาค 
กรณีลับ) 

 
(ทุก Case 
สังกัดภาค 
กรณท่ัีวไป) 

 
(ทุก Case  

ของ กฟข. และ 
กฟฟ. ในสงักดั 
กรณีท่ัวไป) 

- - - 

 

2. การดแูลระบบ (Admin) 
 - บริหารจัดการ คัดกรองและติดตามเรื่องในระบบรับ

ฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 

 
 

(ทุก Case ของ 
สนญ. กรณีท่ัวไป 

และกรณีลบั) 

 
 

(ทุก Case  
สังกัดภาค 
กรณีลับ) 

 
 

(ทุก Case 
กฟฟ. ในสังกดัภาค  

กรณีท่ัวไป) 

 
 

(ทุก Case ของ 
กฟฟ. ในสงักดั 
กรณีท่ัวไป) 

- - - 

 

3. การประสานกับ 1129 PEA Call Center ของ กบท.  
(ทุก Case  

ของ สนญ. กรณี
ท่ัวไป และกรณีลับ) 

 
(ทุก Case  
สังกัดภาค 
กรณีลับ) 

 
(ทุก Case 

กฟฟ. ในสังกัดภาค 
กรณท่ัีวไป) 

 

 
 

- - - - 

 
 
- 

4. การปรับแก้ไขระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
(PEA-VOC System) รวมถงึการก าหนดสิทธ์ิ 
และผู้ที่มีสิทธ์ิในการเขา้ถึง SMS ในการบริหาร
จัดการขอ้ร้องเรยีน 

 
 
 

- - - - 
 
 
 

- 

 
 

- 

5. การบริหารจัดการและตดิตามเรื่องในระบบ  
IA/IR Chat 

- - - - - -   
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“คู่มือเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” (ทบทวนคร้ังที่ 1)           1   

1 

เชิงประสิทธิผล (Outcome) 

 

มาตรฐานการให้บริการ มาตรฐานการบริการ 
ของคณะกรรมการ

ก ากับกจิการพลังงาน
(กกพ.) พ.ศ. 2558 

ระดับการให้บริการ       
ของ กฟภ. ตามคู่มือ 

การปรับปรุงเพ่ิม
ประสิทธิภาพกระบวน 

การจัดการข้อร้องเรียนของ PEA 
พ.ศ. 2558 

ปรับปรุงยกระดับ         
การให้บริการของ กฟภ. 

ตามคู่มือ               
“เพ่ิมประสิทธิภาพ 

การบริหารจัดการข้อ
ร้องเรียนของ กฟภ.” 

(ปรับปรุงแก้ไข คร้ังท่ี 1) 
พ.ศ. 2561 

การตอบข้อร้องเรยีนของผู้ใช้ไฟฟ้า 
(ด้านบริการ) 
 

ไม่น้อยกว่า 100%  
ภายใน 30 วันท าการ 

- ข้อร้องเรียนทั่วไป 
  ภายใน 30 วัน 
- ข้อร้องเรียนส าคญั  
  เร่งด่วน ภายใน 3 วัน 

- ข้อร้องเรียนทั่วไป 
  ปิดได้ภายใน 30 วนัท าการ 

(ร้อยละ 100)             
- ข้อร้องเรียนทั่วไป 
  ปิดได้ภายใน 30 วัน            

(ไม่น้อยกว่าร้อยละ 95) 
- ข้อร้องเรียนทั่วไป   
  ปิดได้ภายใน 15 วัน 
  ร้อยละ 50 ของ          

ข้อร้องเรียนทั่วไปท้ังหมด 
- ข้อร้องเรียนส าคัญ  
  เร่งด่วน (IA/IR chat )   

ภายใน 24 ช่ัวโมง (ร้อยละ 100) 
ระยะเวลาตอบสนองที่ลูกค้าร้องขอและ
ปฏิบัติตามเง่ือนไข 
-  การตรวจสอบและแก้ไขค าร้องเรียน

เกี่ยวกับปัญหาแรงดันไฟฟ้าและ
ปัญหาไฟกระพริบ 

-  การอ่านเครื่องวัดหน่วยและเงื่อนไข
เกี่ยวกับการช าระเงิน 

ตรวจสอบและติดต่อ 
ผู้ใช้ไฟฟ้า ภายใน      
5 วันท าการ 100% 
 

ตรวจสอบหรือตดิต่อผู้ใช้ไฟ
ภายใน 5 วัน 
 
 

ตรวจสอบหรือติดต่อผู้ใช้ไฟ
ภายใน 5 วัน 
(ร้อยละ 100) 
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“คู่มือเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” (ปรับปรุงแก้ไข คร้ังที่ 1)  2 

14. ความรับผิดในกรณีที่รายงานข้อมูลไม่ถูกต้อง 

     พนักงานรายงานข้อมูลไม่ถูกต้อง ความอันเป็นเท็จซึ่งแก้ไขข้อมูลในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC 
System) หรือรายงานข้อมูลไม่ถูกต้อง ด้วยความอันเป็นเท็จ เป็นเหตุให้ กฟภ. และบุคคลอื่นได้ร ับ     
ความเสียหาย จะต้องได้รับการพิจารณาโทษ ตามข้อบังคับ “การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ว่าด้วยระเบียบพนักงาน พ.ศ. 2517” 
ตามสมควรแก่กรณ ี

15. แบบฟอร์มท่ีเกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ 
- แบบฟอร์มค าร้องเสียงของลูกค้า 
- แบบฟอร์มจัดการเสียงของลูกค้า 
- แบบฟอร์มรายงานผลด าเนินการจัดการเสียงของลูกค้า  
- บันทึกการชี้แจงเสียงของลูกค้า 
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แบบฟอร์มค าร้องเสียงของลูกค้า 

เขียนที่ :  
        ............................................................................................................................. ............................................ 
        ............................................................................................................................. ............................................ 
        ...................................................................... ................................................................. .................................. 
        ............................................................................................................................. ............................................ 

ประเภทค าร้อง   □ ร้องขอ/แจ้งเหตุ    □ แนะน า    □ ชื่นชม    □ แจ้งเบาะแส    □ ร้องเรียน   □ อ่ืนๆ  
ข้อมูลผู้ร้องเรียน : 
ข้าพเจ้า (นาย/ นาง/ นางสาว) ...........................................................นามสกุล......................................................... 
หมายเลขบัตรประจ าตัวประชาชน............................................................................................. ................................. 
หมายเลขโทรศัพท์มือถือ............................................................................................................ ................................. 
มีความประสงค์จะร้องเรียน ดังนี้ 
........................................................................... ........................................................................ ................................. 
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................... 
................................................................................................................................................... ................................. 
.................................................................................................................... ................................................................ 
............................................................................................................................. ....................................................... 
....................................................................................................................................... ............................................. 
..................................................................................... .............................................................. ................................. 
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................... 
........................................................................... ........................................................................ ................................. 
............................................................................................................................. ....................................................... 
เอกสารแนบจ านวน............................ฉบับ ได้แก่ 
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................... 
................................................................. .................................................................................. ................................. 
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................... 
 
ลงชื่อผู้ร้องเรียน........................................................................วันที่............................................................. .............. 
 

 

แบบฟอร์ม VOC 01 



 

แบบฟอร์มจัดการเสียงของลูกค้า 
 

1. กฟฟ. ที่มีค าร้อง.............................................รหัสค าร้องในระบบ PEA-VOC System : .................................. 
            เลขที่หนังสือในระบบสารบรรณ(ถ้ามี).............................................. 
2. วันที่มีค าร้องเกิดขึ้น : วันที่ กฟฟ.รับค าร้อง................................................ 
                              วันทีค่ าร้องถูกสร้างในระบบ PEA-VOC System หรือ สารบรรณ................................... 

3. ประเภทค าร้อง   □ ร้องขอ/แจ้งเหตุ    □ แนะน า  □ ชื่นชม  □ แจ้งเบาะแส  □ ร้องเรียน   □ อ่ืนๆ  

4. การยื่นค าร้อง  □ เอกสาร/ ลายลักษณ์อักษร □ ไม่เป็นเอกสาร/ ลายลักษณ์อักษร 
5. ช่องทางค าร้อง 
□ 1129 PEA Call Center □ โทรศัพท์ส านักงาน □ เอกสาร/จดหมาย/โทรสาร 

□ ผู้บริหาร/ผู้ก ากับดูแล □ ศูนย์ด ารงธรรม □ ติดต่อโดยตรงที่ส านักงาน 
□ สานเสวนา □ กิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ □ สื่อมวลชน 
□ สื่อสังคมออนไลน์ □ Website PEA / E-Mail □ Mobile Application 
□ สปน. (www.1111.go.th) □ อ่ืนๆ (โปรดระบุ)  

 

6. ข้อมูลผู้ร้อง :      ชื่อ ...........................................................นามสกุล................................................................ 
    หมายเลขบัตรประจ าตัวประชาชน...........................................หมายเลขโทรศัพท์มือถือ.................................... 
7. รายละเอียดค าร้อง :  
............................................................................................................................. .................................................... 
............................................................................................................................. .................................................... 
.............................................................................. ...................................................................................................  
 

8. ผู้รับค าร้อง : ลงขื่อ....................................................................ต าแหน่ง.................................................. .......... 
 

9. ผู้น าเสนอค าร้องเพ่ือจัดการเสียงของลูกค้า : ลงชื่อ...............................................ต าแหน่ง................................  
10. พิจารณาสั่งการ : มอบหมายให้...............................................................รับไปด าเนินการ 
      ข้อสั่งการ .................................................................................................................. ....................................... 
.................................................................................... ..............................................................................................  
............................................................................................................................. ..................................................... 
       ก าหนดวันแล้วเสรจ็.......................................................................  
 
       ผู้สั่งการ ลงชื่อ........................................ต าแหน่ง................................................วันที่....... ............................. 
หมายเหตุ : 1. ค าร้อง “ในระบบสารบรรณ” หมายถึง ค าร้องที่ส่งถึง ผจก.กฟภ.,กฟส. ผา่นระบบสรรบรรณ และยังไม่มี 
                   หน่ายงานใน กฟภ.สรา้งค าร้องดังกล่าวในระบบ PEA-VOC System 
               2. การนับจ านวนวัน “ในระบบสารบรรณ” ให้เริ่มนับจากวันที่มีการบันทึกรับเรื่องในระบบ 
               3. การนับจ านวนวัน “ในระบบ PEA-VOC System” ให้เริ่มนับจากวันที่มีการบันทึกรบัเรื่องในระบบ 

แบบฟอร์ม VOC 02 



 

แบบฟอร์มรายงานผลด าเนินการจัดการเสียงของลูกค้า 
 

1. ผลการตรวจสอบเบื้องต้น : ............................................................................................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
 

2. วันที่ติดต่อผู้ร้อง/ชี้แจงเบื้องต้น.................................................ผู้ติดต่อ........................................................... 
3. รายงานผลด าเนินการ 
    สาเหตุ/ประเด็นเสียง.......................................................................................................... ............................. 
    ............................................................................................. ...........................................................................  
    ............................................................................................................................. ........................................... 
    ................................................................................................................................ ........................................ 
    ...................................................................................... ..................................................................................  
    ............................................................................................................................. ........................................... 
    การด าเนินการแก้ไข............................................................................................................ ............................ 
    .............................................................................................. .......................................................................... 
    ............................................................................................................................. ........................................... 
    ............................................................................................................................. ........................................... 
    ............................................................................... .........................................................................................  
    ............................................................................................................................. ........................................... 
    การแก้ไขป้องกัน............................................................................................................................. ................ 
    .................................................................................... ....................................................................................  
    ............................................................................................................................. ........................................... 
    ............................................................................................................................. ........................................... 
    ............................................................................. ...........................................................................................  
    ผู้รายงาน...................................................................วันที.่.......................................... .................................... 
 

4. วันที่ตอบชี้แจงผู้ร้อง.....................................................ผูช้ี้แจง........................................................................  
 

5. วันที่บันทึกปิดข้อร้องเรียน/ค าร้อง......................................ระยะเวลาปิดข้อร้องเรียน/ค าร้อง.................วัน 
 

6. ค าชี้แจงกรณีปิด “ข้อร้องเรียน” เกิน 30 วัน : ................................................................................... .......... 
    ............................................................................................................................. ........................................... 
    .................................................................... ....................................................................................................  
 

7. ผู้ขออนุมัติปิดข้อร้องเรียน/ค าร้อง.......................................................ต าแหน่ง............................. ................. 
   วันที่...................................... 
 

8. ผู้อนุมัติปิดข้อร้องเรียน/ค าร้อง............................................................ต าแหน่ง.......................... .................... 
   วันที่...................................... 
    หมายเหตุ การปดิข้อร้องเรียนในระบบ PEA-VOC System ให้จัดวางไฟล์แบบฟอรม์การจดัการเสยีงของลูกค้า แบบฟอร์ม 
                 รายงานผลด าเนินงานการจัดการเสียงของลูกค้า และแบบฟอร์มบันทึกการชี้แจงเสยีงของลูกค้าหรือหนังสือตอบ 
                 ช้ีแจงเสียงของลูกค้าท่ีส่งเป็นลายลักษณ์อักษร 

แบบฟอร์ม VOC 03 



 

บันทึกการชี้แจงเสียงของลูกค้า 

เขียนที่: 
        ............................................................................  
        ............................................................................  

 
วันที่...............................................................................  

เรื่องชี้แจง   □ ร้องขอ/แจ้งเหตุ   □ แนะน า    □ ชื่นชม    □ แจ้งเบาะแส    □ รอ้งเรียน    □ อ่ืนๆ  
 

      ตามท่ีท่านได้แจ้งให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ได้รับทราบเรื่อง........................................................................... ... 
.......................................................................................... ........................................................................................  
............................................................................................................................. ..................................................... 
      การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค......................................................ได้ตรวจสอบเรื่องท่ีได้รับแจ้ง สรุปได้ดังนี้  
      สาเหต.ุ............................................................................................................ .................................................. 
............................................................................................................................. ..................................................... 
....................................................................................................................................................... ........................... 
............................................................................................................................. ..................................................... 
      ปัจจุบัน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้ด าเนินการ ดังนี้ ........................................................................................... 
............................................................................................................................. ..................................................... 
..................................................................................................................................... ............................................. 
..................................................................................... .............................................................................................  
 

                                                                   ลงชื่อ...........................................................ผู้ชี้แจง 
                                                                    (...........................................................................) 
                                                                           ต าแหน่ง.......................................... 
                                                                              วันที่........................................... 
ข้าพเจ้า............................................................................ได้รับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแล้ว 
                         (เขียนตัวบรรจง)  

    □ ยอมรับการชี้แจงและแนวทางการแก้ไข/ปรับปรุงตามท่ีพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแจ้ง 

      □ ไม่ยอมรับ เพราะ(โปรดระบุ).................................................................................................... .................. 
การประเมินความพึงพอใจต่อการจัดการเสียงของลูกค้า 

รายการ ระดับความพึงพอใจ 
5  

(มากที่สุด) 
4  

(มาก) 
3  

(ปานกลาง) 
2  

(น้อย) 
1  

(น้อย
ที่สุด) 

1. ความสะดวกของช่องทางในการร้องเรียน      
2. ความรวดเร็วในการด าเนินการแก้ไข 
   ข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

     

3. การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนของ กฟภ. 
ตรงกับจุดประสงค์ท่ีท่านต้องการร้องเรียน 

     

4. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการจัดการ       
ข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

     

แบบฟอร์ม VOC 04 



  
“คู่มือเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” (ปรับปรุงแก้ไข คร้ังที่ 1)  3 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

13 

13 



































  
“คู่มือเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” (ปรับปรุงแก้ไข คร้ังที่ 1)  4 

 

คณะท างานทบทวนคู่มือ 
“เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” 

 
1 นายชาติชาย ภุมรินทร์ ผชช.13 (วก) ประธานคณะท างาน 
2 นายธีรพันธุ์ จันทร์จินดา รฝ.วธ.(ภ3) รองประธานคณะท างาน 
3 นางศศิวิภา อัมพรสิทธิกูล รฝ.วก. คณะท างาน 
4 น.ส.พัชรมณี เย็นมั่นคง อก.สอ. ฝปส. คณะท างาน 
5 นายนราชัย จั่วแจ่มใส อก.บล.(กฟต.1) คณะท างาน 
6 นางดาราวรรณ พรหมกสิกร อก.กท. ฝวก. คณะท างาน 
7 นายศราวุฒิ พัฒนชัย รก.บว. ฝวธ.(ภ2) คณะท างาน 
8 นางดุสิดา เดชะคุปต์ หผ.ศฟ. กบท. ฝวส. คณะท างาน 
9 นางปวิญณา จิตต์หมั่น หผ.ลต. กบว.(ภ1) ฝวธ.(ภ1) คณะท างาน 
10 นายวรบุตร เอ่ียมศิลา หผ.ลต. กบว.(ภ4) ฝวธ.(ภ4) คณะท างาน 
11 นายธรรมนูญ อุปรโคตร หผ.ลส. กบล.(กฟฉ.1 คณะท างาน 
12 นายภัทรพล วงษ์ธรรมวัฒน์ หผ.ลส. กบล.(กฟฉ.2) คณะท างาน 
13 นายสุรพงษ์ ลิ้มเจริญผล หผ.ลส. กบล.(กฟก.2) คณะท างาน 
14 นายทรงศักดิ์  สกุลนิยมพร หผ.ปง. กบว.(ภ3) ฝวธ.(ภ3) คณะท างาน 
15 นายสมเดช โภชน์พันธ ์ หผ.ลส. กบล.(กฟต.3) คณะท างาน 
16 นายวัชระ แสนสุข  ชผ.ลส. กพล. ฝพท. คณะท างาน 
17 นายณัฐพงศ์ โพธิพรต ชผ.ผธ. กบล.(กฟน.2) คณะท างาน 
18 นางวิภาสิริ วรานุสันติกูล ชผ.ลส. กบล.(กฟน.3) คณะท างาน 
19 นายอภิรัตน์ เจตบ าเพ็ญกุล ชผ.ลส. กบล.(กฟก.1) คณะท างาน 
20 นางอาภรณ์ ชนะบางแก้ว ชผ.ลส. กบล.(กฟต.2) คณะท างาน 
21 นายดนัย รอดบุญ นกต.6 ผลส. กบล.(กฟน.1) คณะท างาน 
22 นายเจนณรงค์ กลั่นวารี วศก.5 ผลส. กบล.(กฟฉ.3) คณะท างาน 
23 นางสิรีรัศมิ์ ดุลยภาพัชร์ ชก.กท. ฝวก. เลขานุการคณะท างาน 
24 น.ส.นัฐพร    ประภักดี นบท.6 ผปส. กกท. ฝวก. ผู้ช่วยเลขานุการคณะท างาน 

 
 


