
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คูŠมือการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) 
การบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.ปรับปรุงคร้ังทีǰ่3 
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คĞานĞา 

 คูŠมือการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) “บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.”ǰจัดทĞาขึ้นอยŠางเปŨนรูปธรรม
ต้ังแตŠǰปŘǰ2557ǰโดยไดšมีการทบทวนเนื้อหาและเพ่ิมเติมรายละเอียดมาอยŠางตŠอเนื่องǰเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.ǰใหšมีการดĞาเนินงานอยŠางเปŨนระบบและมุŠงเนšนการสรšางความเปŨนธรรมใหšแกŠǰǰ
ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰและปŦจจุบันǰกฟภ.ǰไดšพัฒนาระบบสารสนเทศที่ใชšในการบริหารจัดการเสียงของลูกคšาǰที่เรียกวŠาǰ
“ระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšา”ǰ(PEA-VOC System)ǰซึ่งใชšในการบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.ǰทั่วประเทศǰ
ใหšอยูŠบนฐานขšอมูลเดียวกันǰรวมถึงเปŨนระบบทีส่ามารถจัดเก็บและตดิตามผลการดĞาเนินงานǰ(Tracking)ǰขšอรšองเรียน
ทั่วประเทศไดšแบบǰReal Time 

ในปŘǰ2567ǰกองบริหารระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰฝśายบริหารลูกคšาสัมพันธŤǰสายงานธุรกิจและการตลาดǰ 
ไดšมีการทบทวนคูŠมือฉบับปŘǰ2566 เปŨนǰ“คูŠมือการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.”ǰ
ปรับปรุงคร้ังทีǰ่3ǰซึ่งไดšทบทวนและเพ่ิมเติมรายละเอียดใหšมีความสมบูรณŤมากยิ่งข้ึนǰโดยแบŠงออกเปŨนǰ3ǰดšานǰคือǰ 
1.ดšานการบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.ǰ(ดšานบริการ)ǰ2.ดšานการบริหารจัดการแจšงเบาะแสทุจริต
ประพฤติมิชอบǰและǰ3.ดšานการบริหารจัดการความคิดเห็นของ ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰโดยเนšนการปรับปรุง
กระบวนการบรหิารจัดการขšอรšองเรียนǰเพื่อรองรับการปรับโครงสรšางการบริหารงานของการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰประจĞาปŘǰ
2567ǰซึ่งจะทĞาใหšหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองมีแนวทางการดĞาเนินงานในเรื่องดังกลŠาวชัดเจนมากยิ่งขึ ้นและเปŨน
มาตรฐานเดียวกันทั่วทั้งองคŤกรǰเพื่อใหšสามารถตอบสนองตŠอความพึงพอใจของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียอยŠางสูงสุดǰ 
อีกทั้งǰเพื่อใหšการบริหารจัดการและพัฒนาการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰท่ีมุŠงสูŠการพัฒนาและสŠงเสริมการดĞาเนินธุรกิจตาม
หลักธรรมาภิบาลǰดĞาเนินงานดšวยความโปรŠงใสǰมีมาตรฐานทางจริยธรรมและจรรยาบรรณในวิชาชีพǰปราศจากการทุจริตǰ
ปลูกและปลุกจิตสĞานึกใหšบุคลากรในองคŤกรไมŠนิ่งเฉยตŠอปŦญหาการทุจริตǰรวมทั้งการสŠงเสริมความรŠวมมือในการ
ตŠอตšานการทุจริตใหšเปŨนไปตามนโยบายรัฐบาลและกระทรวงมหาดไทยวŠาดšวยการสŠงเสริมการบริหารราชการแผŠนดิน
ที่มีธรรมาภิบาลǰและการปŜองกันปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐǰการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰ(กฟภ.)ǰ
จึงไดšกĞาหนดนโยบายกĞากับดูแลกิจการที่ดีǰแผนปฏิบัติการกĞากับดูแลกิจการที่ดีปŜองกันและปราบปรามการทุจริต
คอรŤรัปชั่นǰของǰกฟภ.ǰรวมถึงจัดต้ังศูนยŤปฏิบัติการตŠอตšานการทุจริตการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰ(ศปท.ǰPEA) ตั้งแตŠปŘǰ2558ǰ
เพื่อตอบสนองตŠอนโยบายของรัฐบาลและกระทรวงมหาดไทยในการดĞาเนินงานปŜองกันและปราบปรามการทุจริต
ประพฤติมิชอบซ่ึงสอดคลšองตามยุทธศาสตรŤชาติวŠาดšวยการปŜองกันและปราบปรามการทุจริตǰรวมทั้งเพ่ือเปŨนการ
ประสานความรŠวมมือกับศูนยŤปŜองกันและปราบปรามการทุจริตกระทรวงมหาดไทยǰ(ศปท.มท.)  

หากมีขšอสงสัยหรือเสนอแนะเกี่ยวกับคูŠมือฉบับน้ีǰกรุณาติดตŠอǰกองบริหารระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ 
ฝśายบริหารลูกคšาสัมพันธŤǰสายงานธุรกิจและการตลาดǰโทรǰ0-2009-6736ǰ 

กองบริหารระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšา 
ฝśายบริหารลูกคšาสัมพันธŤ 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
เดือนǰธันวาคมǰ2567 
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สารบัญ 

 
หนšา 

 
1. วัตถุประสงคŤ 
2. ขอบเขต 

1 
1 

3. คĞาจĞากัดความǰ(Definition) และหนšาที่ความรบัผิดชอบǰ(Responsibility) ตามกระบวนการ
ทĞางานของคูŠมือฯ 
3.1 คĞาจĞากดัความ 
     3.1.1 พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญวŠาดšวยผูšตรวจการแผŠนดินǰพ.ศ.ǰ2560 
     3.1.2 การรšองเรียน 
     3.1.3 พรบ.ǰกฟภ. 
     3.1.4 คĞานิยาม/คĞาจĞากัดความขšอรšองเรียนǰทั้งǰ3 ดšาน 
             3.1.4.1 ประเภทและความหมายขšอรšองเรียนดšานบริการ 
             3.1.4.2 ประเภทและความหมายการแจšงเบาะแสทจุริตประพฤติมิชอบǰ 
             3.1.4.3 ประเภทและความหมายของความคิดเหน็ของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 
     3.1.5 ผังโครงสรšางนโยบายบริหารจัดการขšอรšองเรียน 
3.2ǰหนšาที่ความรับผิดชอบ 
3.3ǰชŠองทางการรับฟŦงเสียงของลูกคšาและผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียทุกกลุŠม 
3.4ǰผังการไหลของกระบวนการǰ(Work Flow Chart) 
การบริหารจัดการขšอรšองเรียนดšานบริการ 
กระบวนการจัดการขšอรšองเรียนǰ(ดšานบริการ) 

4. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการǰ(Work Flow Chart) 
4.1 ผังการไหลของกระบวนการǰ(Work Flow Chart) (ดšานบริการ) 
4.2 แผนผังการจัดการเร่ืองเรŠงดŠวน 
     ผังการส่ือสารงานของรัฐบาลǰโดยใชšระบบǰGCC 

ǰǰǰǰǰ5.ǰǰǰมาตรฐานǰ(Performance Standard) และระบบติดตามประเมนิผลǰ(Evaluation) 
5.1ǰมาตรฐานงานกระบวนการจัดการขšอรšองเรียนǰ(ดšานบริการ) 
5.2ǰระบบติดตามประเมนิผล 

ǰǰǰǰǰ6.ǰǰǰเอกสารอšางอิงǰ(Reference Document) และแบบฟอรŤมท่ีใชšǰ(Form) 
     7.   ระบบǰDigital ที่นĞามาใชšในการปฏิบัติงาน 
ǰǰǰǰǰ8.ǰǰǰวิธีปฏิบัติในการบริหารจัดการขšอรšองเรียนǰ(ดšานบริการ)ǰของǰกฟภ. 

8.1ǰการนับจĞานวนขšอรšองเรียนจากระบบǰPEA-VOC System 
8.2 การนับจĞานวนวันขšอรšองเรียนจากระบบǰPEA-VOC System 
8.3ǰการยกเลิกขšอรšองเรียน 
8.4ǰการเปล่ียนประเภทขšอรšองเรียน 
8.5ǰผูšมีอĞานาจอนุมัติยกเลิกหรือเปล่ียนประเภทขšอรšองเรียน 
8.6ǰการตอบชี้แจงขšอรšองเรียนที่เก่ียวกบัǰApplication PEA Smart Plus 
8.7ǰแนวทางการยุติ/ปŗดขšอรšองเรียนซ้Ğา 
8.8ǰการลงนามในหนังสือถงึบุคคลหรือหนŠวยงานภายนอก 

2 
 
2 
2 
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3 
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5 
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8.9ǰความรับผิดชอบในกรณีท่ีรายงานขšอมูลไมŠถูกตšอง 
8.10ǰการปฏิบัตติŠอผูšที่ถูกรšองเรียนและการรักษาความลับ/เรื่องลับ 
8.11ǰการคุšมครองขšอมูลสŠวนบุคคล 
8.12ǰการถูกรšองเรียนดšวยขšอความอันเปŨนเทจ็ǰอนัเนื่องมาจากการปฏิบัติงานใหšแกŠǰกฟภ. 
8.13ǰระบบการจัดการขšอรšองเรียนความพึงพอใจของลูกคšาǰISO 10002 

ǰǰǰǰǰ9.ǰǰǰสิทธิ์การใชšงานระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) ดšานบริการ 
           9.1 การกĞาหนดสิทธิ์การใชšงานระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 
           9.2 จĞานวนสิทธิ์ใชšงานระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) (ดšานบริการ) 

43 
43 
44 
45 
45 
46 
46 
47 

การบริหารจัดการการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) ของǰกฟภ. 

ǰǰǰǰǰ10.ǰǰǰรายละเอียดผังการไหลของกระบวนการǰ(Work Flow Chart) 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ10.1ǰแผนผังการจัดการการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ(Whistle Blower) 
            10.2 แผนผังการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ(Whistle Blower) (ที่มาจากǰผวก.) 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ10.3ǰแผนผังการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ(Whistle Blower) กรณีǰเรียนǰประธาน

คณะกรรมการǰกฟภ. 
ǰǰǰǰǰ11.ǰǰǰมาตรฐานǰ(Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผลǰ(Evaluation) 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ11.1ǰมาตรฐานงานการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ(Whistle Blower) 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ11.2ǰระบบติดตามประเมินผล 
ǰǰǰǰǰ12.ǰǰǰเอกสารอšางอิงǰ(Reference Document) และแบบฟอรŤมที่ใชšǰ(Form) 
ǰǰǰǰǰ13.ǰǰǰระบบǰDigital ที่นĞามาใชšในการปฏิบัติงาน 
ǰǰǰǰǰ14.ǰǰǰสิทธิการใชšงานระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) กรณีǰการแจšงเบาะแสทุจริต

ประพฤติมิชอบ 
     15.   การสอบทานกระบวนการสอบขšอเท็จจริง 
     16.   วิธกีารสอบทานกระบวนการสอบขšอเท็จจริง 
     17.   มาตรฐานการบริหารจัดการการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 
     18.   บทลงโทษหากแจšงเบาะแสทุจรติประพฤติมิชอบเปŨนเท็จ 
ǰǰǰǰǰ19.ǰǰǰการคุšมครองขšอมูลสŠวนบุคคลǰ(PDPA) 

48 

49 
49 
51 
53 
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57 
58 
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60 
60 

การบรหิารจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰของการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาค 

ǰǰǰǰǰ20.ǰǰǰรายละเอียดผังการไหลของกระบวนการǰ(Work Flow Chart) 
            20.1 กระบวนการบริหารจดัการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสยี 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ20.2ǰกระบวนการยกระดับการบริหารจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 
ǰǰǰǰǰ21.ǰǰǰมาตรฐานǰ(Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผลǰ(Evaluation) 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ21.1ǰมาตรฐานงานǰกระบวนการบริหารจดัการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 
            21.2 มาตรฐานงานǰกระบวนการยกระดบัการบริหารจดัการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 
            21.3 ระบบติดตามประเมินผล 
ǰǰǰǰǰ22.ǰǰǰเอกสารอšางอิงǰ(Reference Document) และแบบฟอรŤมที่ใชšǰ(Form) 
ǰǰǰǰǰ23.ǰǰǰระบบǰDigital ที่นĞามาใชšในการปฏิบัติงาน 
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ภาคผนวก 

ǰǰǰǰǰǰǰǰคĞานิยาม/คĞาจĞากัดความเสียงของลูกคšาǰ 
ǰǰǰǰǰǰǰǰคĞานิยามของกลุŠมผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียของǰกฟภ.ǰ9ǰกลุŠม 
        ขั้นตอนการประสานงานกรณีเร่ืองǰ“ลับ” 

แบบฟอรŤมที่เกี่ยวขšองกับการบริหารจัดการขšอรšองเรียนดšานบริการ    
• แบบฟอรŤมจัดการเสียงของลูกคšาǰ(แบบฟอรŤมǰVOC-01) 
• แบบฟอรŤมรายงานผลการดĞาเนินการจัดการ/ชี้แจงเสียงของลูกคšาǰ(แบบฟอรŤมǰVOC-02) 
• แบบฟอรŤมนĞาสŠงเสียงของลูกคšาǰกรณีǰเร่ืองลับǰ(แบบฟอรŤมǰVOC-03) 

        แบบฟอรŤมที่เก่ียวขšองกับการบริหารจัดการการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 
• แบบฟอรŤมนĞาสŠงเสียงของลูกคšาǰกรณีǰเร่ืองลับǰ(แบบฟอรŤมǰVOC-06) 
• แบบฟอรŤมการรายงานผลการสอบทานกระบวนการสอบขšอเท็จจริงǰการแจšงเบาะแสทุจริต

ประพฤติมิชอบǰเฉพาะเรื่องที่รับทราบผลการสืบ/สอบขšอเท็จจรงิǰและสรุปผลวŠาไมŠมีมูลǰ
(สĞาหรับǰกฟข.)ǰ(แบบฟอรŤมǰVOC-07) 

• แบบฟอรŤมการรายงานผลการสุŠมสอบทานกระบวนการสอบขšอเท็จจริงǰการแจšงเบาะแส
ทุจริตประพฤติมิชอบǰเฉพาะเรื่องที่รับทราบผลการสืบ/สอบขšอเท็จจริงแลšวǰและสรุปผลวŠา
ไมŠมีมูลǰ(สĞาหรับǰสĞานักงานใหญŠ,ǰฝงภ.(กต)ǰและǰฝงภ.(นฉ)) (แบบฟอรŤมǰVOC-08) 

• แบบฟอรŤมการปŗดเร่ืองแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ(กรณีที่ผูšรšองไมŠระบุชื่อǰและ/หรือǰ
ไมŠสามารถติดตŠอกลับไดšǰและตรวจสอบแลšวพบวŠาไมŠมีมูล) (แบบฟอรŤมǰVOC-09) 

        แบบฟอรŤมที่เก่ียวขšองกับการจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 
• แบบฟอรŤมจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสยี (แบบฟอรŤมǰVOS-01) 
• แบบฟอรŤมรายงานผลดĞาเนนิการจัดการ/ชี้แจงความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰ

(แบบฟอรŤมǰVOS-02) 
• แบบฟอรŤมนĞาสŠงความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰกรณǰีเรื่องลับ (แบบฟอรŤมǰVOS-03) 

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰนโยบาย/กฎระเบียบ/คĞาส่ัง/แนวทางการดĞาเนินงานที่เก่ียวขšอง 
 หนังสือที่ǰกลพ.(จข)ǰ468/2564ǰเรื่องแจšงแนวทางการจัดการขšอรšองเรียนǰ(ดšานบริการ) 
 ขšอบังคับการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰวŠาดšวยระเบียบพนักงานǰพ.ศ.ǰ2517ǰและที่แกšไขเพิ่มเติมฉบับทีǰ่1-23 
        ระเบียบǰกฟภ.ǰวŠาดšวยหลักการปฏิบตัิการจŠายคŠาเสียหายหรือคŠาชŠวยเหลือเพ่ือมนุษยธรรมใหšแกŠ

บุคคลภายนอกǰพ.ศ.2564 
หนังสือมอบอĞานาจǰเลขท่ีǰ78/2561ǰเรื่องǰมอบอĞานาจลงนามในหนังสือติดตŠอทั่วไป 

ǰǰǰǰǰǰǰǰประกาศการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰที่ǰกฟภ.ǰ13/2565ǰเร่ืองǰนโยบายบริหารจัดการขšอรšองเรียน 
ǰǰǰǰǰǰǰǰแนวทางปฏิบัติในการใหšความชŠวยเหลือǰกรณีบคุคลถูกกระทĞาละเมิดǰหรือถูกรšองเรียนดšวย 
ǰǰǰǰǰǰǰǰขšอความอันเปŨนเท็จǰอันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานใหšแกŠการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาค 

ระบบการจัดการขšอรšองเรียนความพึงพอใจของลูกคšาǰISO 10002 
คĞาถามที่พบบŠอยและแนวทางการตอบปŦญหาการใชšงานǰPEA Smart Plus Application 
คĞาถามที่พบบŠอยเก่ียวกบับัญชแีละการเงนิและแนวทางการตอบคĞาถามǰ 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

1.ǰวัตถุประสงคŤ 

 1)ǰเพื่อใหšการจัดการขšอรšองเรียนดšานบริการǰของǰกฟภ.ǰมีการพัฒนากระบวนการใหšมีประสิทธิภาพǰ
ประสิทธิผล 
 2) เพื่อใหšสามารถตอบสนองกระบวนการจัดการขšอรšองเรียนǰที่รองรับการปรับโครงสรšางองคŤกรไดšอยŠางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

3)ǰเพ่ือบูรณาการการจัดการขšอรšองเรียนอยŠางเปŨนระบบทั่วทั้งองคŤกรǰไมŠซ้Ğาซšอนǰสามารถตอบสนองǰǰǰǰ
และแกšไขปŦญหาใหšลูกคšาไดšอยŠางรวดเร็วǰและลดความไมŠพงึพอใจǰรวมถึงยกระดับความพึงพอใจใหšสูงขึ้นǰ 
 4)ǰเพ่ือใหšมั่นใจวŠากระบวนการรับขšอรšองเรียนและการดĞาเนินการจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.ǰ  
ไดšมีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคลšองกับมาตรฐานคุณภาพงานบริการของǰกฟภ.ǰอยŠางครบถšวน
และมีประสิทธิภาพ 
 5)ǰเพื่อใหšเจšาหนšาที่ที่รับผิดชอบดšานการดĞาเนินการจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.ǰใชšเปŨนแนวทาง
ปฏิบัติงานและดĞาเนินการแกšไขปŦญหาตามขšอรšองเรียนที่ไดšรับจากชŠองทางการรับฟŦงเสียงของลูกคšาตŠางǰๆǰ ใหš
เปŨนไปในแนวทางเดียวกัน 
 6)ǰเพื่อใหšกระบวนการรับฟŦงเสียงǰคูŠคšา/ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰมีชŠองทางผŠานระบบǰรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ
PEA-VOC System และนĞามาพัฒนากระบวนการใหšมีประสิทธิภาพǰประสิทธิผล 
 7)ǰเพื่อใหšสอดคลšองกับโครงสรšางการบริหารงานตามระบบประเมินผลดĞาเนินการรัฐวิสาหกิจใหมŠǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
(Core Business Enablers) 

8)ǰเพื่อใหšǰกฟภ.ǰมีมาตรฐานและแนวทางในการบริหารจัดการการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบท่ีชัดเจนǰ
เปŨนรูปแบบเดียวกนัทั่วทั้งองคŤกรǰǰ 

9) เพื่อใหšการบริหารจัดการการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบของǰกฟภ.ǰเปŨนไปอยŠางมีประสิทธิภาพǰ
ตอบสนองและแกšไขปŦญหาไดšอยŠางมีประสิทธิภาพและเปŨนระบบ 
 10) เพื่อใหšการบริหารจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียของการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰเปŨนไปอยŠางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 11) เพ่ือบูรณาการการจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียของการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคอยŠางเปŨน
ระบบทั่วทั้งองคŤกรǰไมŠซ้ĞาซšอนǰสามารถตอบสนองǰและแกšไขปŦญหาใหšผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียไดšอยŠางรวดเร็วǰและลด
ความไมŠพึงพอใจǰรวมถึงยกระดับความพึงพอใจใหšสงูขึ้น  
 12) เพื่อใหšเจšาหนšาที่ท่ีรับผิดชอบดšานการจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียของการไฟฟŜาสŠวน
ภูมิภาคǰใชšเปŨนแนวทางปฏบิัติงานและดĞาเนินการแกšไขปŦญหาใหšเปŨนไปในแนวทางเดียวกัน 
 
2. ขอบเขต 

 2.1ǰดšานบริการ 
 กระบวนการบริหารจดัการขšอรšองเรียนǰของǰกฟภ.ǰ(ดšานบริการ)ǰต้ังแตŠเริ่มตšนǰจนส้ินสุดกระบวนการǰโดย
เริ่มจากการรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰจากทุกชŠองทางǰจĞาแนกประเภทเสียงที่เปŨนเร่ืองรšองเรียนǰและบันทึกเรื่องลงใน
ระบบǰตรวจสอบ/วางแผน/ดĞาเนินการแกšไขปŦญหา/ประสานงานผูšรšองǰจวบจนยุติเร่ืองในระบบǰพรšอมทั้งǰสĞารวจ
ความพึงพอใจǰและสรุปผลการใหšบริการǰมีการดĞาเนินการวิเคราะหŤ/จัดทĞาแผนเชิงปŜองกันขšอรšองเรียนǰและ
ทบทวนกระบวนการจัดการขšอรšองเรียนอยูŠเปŨนประจĞา 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

2.2ǰดšานทุจริตประพฤติมิชอบ 
 ตามแนวทางการบริหารจัดการและพัฒนาการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰที่มุŠงสูŠการพัฒนาและสŠงเสริมการดĞาเนิน
ธุรกิจตามหลักธรรมาภิบาลǰดĞาเนินงานดšวยความโปรŠงใสǰมีมาตรฐานทางจริยธรรมและจรรยาบรรณในวิชาชีพǰ
ปราศจากการทุจริตǰปลูกและปลุกจิตสĞานึกใหšบุคลากรในองคŤกรไมŠนิ่งเฉยตŠอปŦญหาการทุจริตǰรวมทั้งǰสŠงเสริม
ความรŠวมมือในการตŠอตšานการทุจริตใหšเปŨนไปตามนโยบายรัฐบาลและกระทรวงมหาดไทยǰวŠาดšวยการสŠงเสริมการ
บริหารราชการแผŠนดินที่มีธรรมาภิบาลǰและการปŜองกันปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐǰการ
ไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰ(กฟภ.)ǰจึงไดšจัดต้ังศูนยŤปฏิบัติการตŠอตšานการทุจริตการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰ(ศปท.PEA) ตั้งแตŠปŘǰ
2558 เพื่อตอบสนองนโยบายของรัฐบาลและกระทรวงมหาดไทยในการดĞาเนินงานปŜองกันและปราบปรามการ
ทุจริตประพฤติมิชอบǰซึ่งสอดคลšองตามยุทธศาสตรŤชาติวŠาดšวยการปŜองกันและปราบปรามการทุจริตǰรวมท้ังǰเพื่อ
เปŨนการประสานความรŠวมมือกับศูนยŤปŜองกันและปราบปรามการทุจริตกระทรวงมหาดไทยǰ(ศปท.มท.) 

 2.3 ดšานผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 

 กระบวนการบริหารจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียของการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคต้ังแตŠเร่ิมตšน
กระทั่งจนส้ินสุดกระบวนการǰโดยเร่ิมจากการรับฟŦงความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียจากทุกชŠองทางǰจĞาแนก
ประเภทความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰ(แจšงปŦญหา/ǰชื่นชม/ขšอเสนอแนะ/ǰขšอคิดเห็น)ǰและบันทึกเร่ืองลงใน
ระบบǰตรวจสอบ/ǰวางแผน/ǰดĞาเนินการแกšไขปŦญหา/ประสานงานผูšรšองǰจวบจนยุติเร่ืองในระบบǰสรุปผลการ
บริหารจัดการǰรวมถึงการวิเคราะหŤ/จัดทĞาแผนเชิงปŜองกันและทบทวนกระบวนการจัดการความคิดเหน็ของผูšมีสŠวน
ไดšสŠวนเสยี 

3.ǰคĞาจĞากัดความǰ(Definition) และหนšาที่ความรับผิดชอบǰ(Responsibility) ตามกระบวนการทĞางานของ
คูŠมือฯ 

 3.1 คĞาจĞากัดความ 

 3.1.1ǰพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญวŠาดšวยผูšตรวจการแผŠนดินǰพ.ศ.ǰ2560ǰสมเด็จพระเจšาอยูŠหัวǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
มหาวชิราลงกรณǰบดินทรเทพยวรางกูรǰใหšไวšǰณǰวันทีǰ่24ǰธันวาคมǰพ.ศ.ǰ2560ǰเปŨนปŘท่ีǰ2ǰในรัชกาลปŦจจุบัน 
 “หนŠวยงานของรัฐ”ǰหมายความวŠาǰกระทรวงǰทบวงǰกรมǰหรือสŠวนราชการท่ีเรียกชื่ออยŠางอ่ืนและมี
ฐานะเปŨนกรมǰราชการสŠวนภูมิภาคǰราชการสŠวนทšองถิ่นǰรัฐวิสาหกิจǰองคŤการมหาชนหรือหนŠวยงานอ่ืนของรัฐǰ   
และใหšหมายความรวมถึงหนŠวยงานอ่ืนที่ใชšอĞานาจหรือไดšรับมอบใหšใชšอĞานาจทางปกครองหรือใหšดĞาเนินกิจการ
ทางปกครองดšวย 
 “รฐัวิสาหกิจ"ǰหมายความวŠาǰรฐัวสิาหกิจตามกฎหมายวŠาดšวยวิธีการงบประมาณ 
 “ราชการสŠวนทšองถ่ิน”ǰหมายความวŠาǰราชการสŠวนทšองถิ่นตามกฎหมายวŠาดšวยระเบียบบริหารราชการ
แผŠนดิน 
 “ผูšดĞารงตĞาแหนŠงทางการเมือง”ǰหมายความวŠาǰผูšดĞารงตĞาแหนŠงทางการเมืองตามกฎหมายวŠาดšวยการ
ปŜองกันและปราบปรามการทุจริต 
 “เจšาหนšาที่ของรัฐ”ǰหมายความวŠาǰขšาราชการǰพนักงานหรือลูกจšางซึ่งปฏิบัติงานในหนŠวยงานของรัฐǰǰǰǰ
และเจšาพนักงานตามกฎหมายวŠาดšวยลักษณะปกครองทšองที่ǰและใหšหมายความรวมถึงกรรมการǰอนุกรรมการǰ
และบุคคลหรือคณะบุคคลซ่ึงใชšอĞานาจหรือไดšรบัมอบใหšใชšอĞานาจทางปกครองหรือใหšดĞาเนินกิจการทางปกครองดšวย 
 "พนักงานเจšาหนšาที่"ǰหมายความวŠาǰเลขาธิการพนักงานและลูกจšางของสĞานักงานและเจšาหนšาที่ของรัฐ
ซึ่งผูšตรวจการแผŠนดินแตŠงต้ังเพ่ือปฏิบัติการตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญนี้  
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

 3.1.2ǰการรšองเรียน 
 ความหมายของการรšองเรียน/รšองทุกขŤǰตามราชบัณฑิตยสถานǰ(2546 : 928) ใหšความหมายของคĞาวŠาǰ
รšองเรียนǰรšองทุกขŤ 
 -ǰรšองเรียนǰหมายถึงǰเสนอเร่ืองราว 
 -ǰรšองทุกขŤǰหมายถึงǰบอกความทุกขŤเพื่อขอใหšชŠวยเหลือ 

 ชาญชัยǰแสวงศักดิ์ǰ(2540: 13-14) การรšองทุกขŤตŠอเจšาหนšาที่ของรัฐหรือองคŤกรของรัฐฝśายปกครองǰแบŠง
ไดšเปŨนǰ3ǰกรณี 
 (1) โดยการรšองทุกขŤตŠอเจšาหนšาที่ของรัฐหรือองคŤกรของรัฐฝśายปกครองซ่ึงเปŨนตšนเหตุแหŠงการรšองทุกขŤ
นั้นเองเพ่ือใหšพิจารณาทบทวนเรื่องนั้นใหมŠǰเชŠนǰรšองทุกขŤตŠอนายอĞาเภอใหšพิจารณาทบทวนคĞาส่ังของนายอĞาเภอที่
เปŨนตšนเหตุแหŠงการรšองทุกขŤ 
 (2) โดยการรšองทุกขŤตŠอผูšบังคับบัญชาหรือǰ"หนŠวยเหนือ"ǰของเจšาหนšาที่ของรัฐหรือองคŤกรของรัฐฝśาย
ปกครองซ่ึงเปŨนตšนเหตุแหŠงการรšองทุกขŤเพื่อใหšพิจารณาแกšไขปŦญหาในเร่ืองน้ันเชŠนǰในกรณีที่ประชาชนไดšรับความ
เดอืดรšอนจากการกระทĞาของกĞานันǰประชาชนก็อาจรšองทุกขŤตŠอนายอĞาเภอหรือผูšวŠาราชการจังหวัดใหšส่ังระงับหรือ
ยกเลิกการกระทĞาดังกลŠาวของกĞานันไดš 
 (3) โดยการรšองทุกขŤตŠอองคŤกรตŠางǰๆǰของฝśายปกครองซ่ึงมีอĞานาจหนšาที่ในการรับพิจารณาคĞารšองทุกขŤ
ของประชาชนǰ เชŠนǰศูนยŤรับเรื่องรšองทุกขŤของสŠวนราชการตŠางǰๆǰสĞานักเลขาธิการนายกรัฐมนตรีǰหรือǰ
คณะกรรมการวินิจฉัยรšองทุกขŤǰเปŨนตšน 
 ซึ่งǰรัฐธรรมนูญแหŠงราชอาณาจักรไทยǰสมเด็จพระเจšาอยูŠหัวมหาวชิราลงกรณǰบดินทรเทพยวรางกูรǰǰǰǰǰǰ
ตราไวšǰณǰวันทีǰ่6 เมษายนǰพ.ศ.ǰ2560 เปŨนปŘท่ีǰ2 ในรัชกาลปŦจจุบันǰหมวดǰ3 สิทธิและเสรภีาพของปวงชนชาวไทยǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
มาตราǰ41 (2) บุคคลและชุมชนยŠอมมีสิทธิเสนอเร่ืองราวรšองทุกขŤตŠอหนŠวยงานของรัฐและไดšรับแจšงผลการ
พิจารณาโดยรวดเร็ว 

 3.1.3 พรบ.ǰกฟภ. 
 “กฟภ.”ǰหมายถึงǰการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาค 
 “ผูšขอใชšไฟฟŜา” หมายความวŠาǰผูšยื่นคĞารšองขอใชšไฟฟŜาตŠอǰกฟภ.ǰและตšองมีคุณสมบัติตามที่ǰกฟภ.กĞาหนด 
 “ผูšใชšไฟฟŜา” หมายความวŠาǰผูšขอใชšไฟฟŜาที่ǰกฟภ.ǰไดšจŠายไฟฟŜาใหšแลšวǰและมีชื่อในทะเบียนผูšใชšไฟฟŜา 
 “ผูšครอบครองสถานที่ใชšไฟฟŜา” หมายความวŠาǰผูšที่ครอบครองสถานท่ีและใชšไฟฟŜาǰโดยไมŠมีชื่อใน
ทะเบียนผูšใชšไฟฟŜา 
 “ผูšขอใชšบรกิาร”ǰหมายความวŠาǰผูšแจšงความประสงคŤขอใชšบริการตŠอǰกฟภ. 
 “สŠวนราชการ” หมายความวŠาǰกระทรวงǰทบวงǰกรมǰสĞานักงานǰหรือหนŠวยงานอื่นใดของรัฐǰหนŠวยงาน
ของราชการสŠวนภูมิภาคǰหนŠวยงานของราชการสŠวนทšองถิ่น 
 “ผูšใชšไฟฟŜาหรือผูšขอใชšไฟฟŜาที่เปŨนนิติบุคคลในเครือเดียวกัน”ǰหมายความวŠาǰผูšใชšไฟฟŜาที่มีลักษณะเปŨนบริษัทǰ
หรือหšางหุšนสŠวนนิติบุคคลในเครือเดียวกันǰตามมาตราǰ39ǰแหŠงประมวลรัษฎากรหรือเปŨนบริษัทในเครือตามกฎกระทรวง
ฉบับที่ǰ4ǰ(พ.ศ.ǰ2535)ǰออกตามความในพระราชบัญญัติบริษัทมหาชนจĞากัดǰพ.ศ.ǰ2535ǰหรือที่ประกาศใชšในปŦจจุบัน 
 “ผูšใชšไฟฟŜารายใหญŠ”ǰหมายความวŠาǰผูšใชšไฟฟŜาที่มีความตšองการพลังไฟฟŜาสูงสุดต้ังแตŠǰ30ǰกโิลวตัตŤǰ(kW) 
ขึ้นไปǰท้ังรายที่ติดต้ังหมšอแปลงเฉพาะรายหรือใชšหมšอแปลงรŠวมของǰกฟภ.ǰหรือผูšใชšไฟฟŜาที่ติดต้ังหมšอแปลงเฉพาะ
รายทุกขนาดรวมกันต้ังแตŠ 100ǰกิโลโวลตŤแอมแปรŤǰ(kVA) ขึ้นไป 
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 “ผูšใชšไฟฟŜารายยŠอย”ǰหมายความวŠาǰผูšใชšไฟฟŜาที่มีความตšองการพลังไฟฟŜาสูงสดุǰไมŠถึงǰ30ǰกโิลวตัตŤǰ(kW) 
ทั้งรายที่ติดตั้งหมšอแปลงเฉพาะรายหรือใชšหมšอแปลงรŠวมของ กฟภ. หรือผูšใชšไฟฟŜาที่ติดต้ังหมšอแปลงเฉพาะราย  
ทุกขนาดรวมกันไมŠถึงǰ100ǰกิโลโวลตŤแอมแปรŤǰ(kVA) 
 “ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย”ǰ หมายความวŠาǰ บุคคลหรือกลุŠมบุคคลที่ไดšรบัผลกระทบǰ หรือสŠงผลกระทบǰ หรือมี
สŠวนไดšสŠวนเสียจากการดĞาเนินธุรกิจของǰกฟภ.ǰตามระบบงานที่สĞาคัญทั้งทางตรงและทางอšอมǰไดšแกŠǰ1)ǰหนŠวยงาน
กĞากับดูแลและภาครัฐǰ 2)ǰ ลูกคšาและผูšใชšไฟฟŜาǰ 3)ǰ ชุมชนǰ สงัคมǰ 4)ǰ ส่ือมวลชนǰ 5)ǰ พันธมิตรǰ 6)ǰ คณะกรรมการǰ 
7)ǰพนักงานǰ8)ǰบริษัทในเครือǰ9)ǰคูŠเทยีบ 
 “กลุŠมผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย”ǰหมายความวŠาǰการจĞาแนกผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียตามท่ีǰกฟภ.ǰกĞาหนดǰแบŠงเปŨนǰ9 กลุŠมǰ
ดังนี้ 

ลĞาดับ กลุŠมผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย กลุŠมผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียกลุŠมยŠอย 
1. หนŠวยงานกĞากับดูแลและ

ภาครัฐ 
1.1 ภาครัฐ/ǰองคŤกรอิสระǰผูšกĞาหนดหรือกĞากับนโยบาย 

ทิศทางการดĞาเนนิงาน 
1.2 ภาครัฐ/ǰองคŤกรอิสระǰผูšอนุมัติอนุญาตเพื่อประโยชนŤใน

การดĞาเนินงาน 
1.3 ภาครัฐ/ǰองคŤกรอิสระผูšใหšความรŠวมมือสนับสนุนǰหรือǰ

เกี่ยวขšองกับการดĞาเนินงาน 
2. กลุŠมลูกคšาและผูšใชšไฟฟŜา 2.1 ผูšใชšไฟฟŜาในธุรกิจจĞาหนŠายไฟฟŜา 

2.2 ลูกคšาในธรุกิจอ่ืนǰๆǰนอกจากการจĞาหนŠายไฟฟŜา 
3. กลุŠมชุมชนǰสงัคม 3.1 ชุมชนและผูšนĞาชุมชน 

3.2 ประชาชนท่ัวไป 
4. กลุŠมส่ือมวลชน 4.1 ส่ือมวลชน 
5. กลุŠมพันธมติร 5.1 ผูšสŠงมอบพลังงานไฟฟŜา 

5.2 ผูšสŠงมอบวัสดอุุปกรณŤ 
5.3 ผูšสŠงมอบบริการ 
5.4 คูŠความรŠวมมอืในภารกิจสนบัสนุนǰหรือภารกิจอ่ืนǰของǰกฟภ. 

6. กลุŠมคณะกรรมการ 6.1 คณะกรรมการǰกฟภ. 
7. กลุŠมพนักงาน 7.1 ผูšบริหารǰพนักงานǰลูกจšาง 
8. บริษัทในเครือ 8.1 บริษัทในเครือของǰกฟภ.ǰ(ปŦจจุบันǰไดšแกŠǰบริษัทǰพีอีเอǰ

เอนคอมǰอนิเตอรŤเนชั่นแนลǰจĞากัด) 
9. กลุŠมคูŠเทียบ 9.1 คูŠเทยีบในธุรกิจจĞาหนŠายไฟฟŜา 

9.2 คูŠเทยีบในธุรกิจเก่ียวเนื่องǰธุรกิจตŠางǰๆǰของǰกฟภ. 
 

 “ขšอมูลสŠวนบุคคล”ǰหมายความวŠาǰขšอมูลเกี่ยวกับบุคคลซึ่งทĞาใหšสามารถระบุตัวบุคคลนั้นไดšไมŠวŠา
ทางตรงหรือทางอšอมǰแตŠไมŠรวมถึงขšอมลูผูšถึงแกŠกรรมโดยเฉพาะǰเชŠนǰชื่อǰที่อยูŠǰเบอรŤโทรศัพทŤǰขšอมูลการเงินǰบัญชี
ธนาคารǰขšอมูลสุขภาพǰฯลฯǰซ่ึงปŦจจุบันǰกฟภ.ǰไดšมีการจัดเก็บขšอมูลสŠวนบุคคลบางสŠวนของลูกคš าและกลุŠมผูšมี 
สŠวนไดšสŠวนเสียǰเพ่ือใชšในการดĞาเนินธุรกรรมตŠางǰๆǰระหวŠางกันǰดังนั้นǰจึงถือเปŨนหนšาที่และความรับผิดชอบ  
ของǰกฟภ.ǰในการคุšมครองขšอมูลสŠวนบุคคลǰไมŠใหšถูกนĞาไปใชšเกินกวŠาวตัถุประสงคŤของธุรกรรมและความจĞาเปŨน 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

“การรšองเรียน” หมายความวŠาǰผูšใชšไฟฟŜาหรือบุคคลภายนอกรšองเรียนǰกฟภ.ǰเก่ียวกับการดĞาเนินงาน
หรือǰการปฏิบัติไมŠถูกตšองตามขšอบังคับǰระเบียบǰคĞา ส่ังǰประกาศที่กĞาหนดไวšǰรวมถึงกรณีที่จĞาเปŨนตšองแกšไขǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
เพื่อภาพลักษณŤของǰกฟภ. 

“ผูšรšองเรียน” หมายความวŠาǰผูšใชšไฟฟŜาǰหรือǰประชาชนทั่วไปǰหรือเจšาหนšาที่ของรัฐǰหรือผูšรับมอบอĞานาจ
แทนบุคคลǰภาครัฐǰหนŠวยงานเอกชนที่รšองเรียนǰกฟภ. 

“ความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย”ǰหมายความวŠาǰความคิดเห็นที่ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียของǰกฟภ.ǰ 
แจšงเกี่ยวกับการดĞาเนินงานหรือการปฏิบัติไมŠถกูตšองตามขšอบังคับǰระเบยีบǰคĞาส่ังǰประกาศท่ีกĞาหนดไวšǰรวมถึงกรณี
ที่จĞาเปŨนตšองแกšไขǰเพ่ือภาพลักษณŤของǰกฟภ.ǰประกอบดšวยหัวขšอǰแจšงปŦญหาǰชื่นชม/ǰขšอเสนอแนะ/ǰขšอคิดเห็น 

“ผูšแจšงเรื่อง”ǰหมายความวŠาǰผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียของǰกฟภ.ǰที่แจšงเร่ืองแกŠǰกฟภ. 
“ประเภทและความหมายของความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย”ǰหมายความวŠาǰประเภทและ

ความหมายของความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียที่ǰกฟภ.ǰกĞาหนด 

3.1.4ǰคĞานิยาม/คĞาจĞากดัความขšอรšองเรียนǰทั้งǰ3ǰดšานǰดังนี้ 
ลĞาดับที่ หัวขšอ คĞานิยามǰ 

1 รšองเรียน ดšานบริการ เหตุการณŤที่ผูšรšองเรียนǰไดšแจšงเร่ืองราวผŠานทางชŠองทางการรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ
เพื่อใหšไดšรับการตอบสนองหรือแกšไขปŦญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจาก
เหตุอ่ืนใดǰที่ǰกฟภ.ǰไมŠสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานที่กĞาหนดไวšไดšหรือไดšรับความ
เดือดรšอนǰเชŠนǰไมŠพึงพอใจ,ǰเสียเวลา,ǰเสียโอกาส,ǰเสียคŠาใชšจŠาย,ǰทรัพยŤสินเสียหาย,ǰความ
เสียหายตŠอชวีติǰฯลฯ 

2 รšองเรียนǰดšานทุจริต
ประพฤติมิชอบ 

เหตุการณŤที่ผูšแจšงเบาะแสǰแจšงเกี่ยวกับการปฏิบั ติ ǰห รือละเวšนการปฏิบัติอยŠางใด  
ในตĞาแหนŠงหรือหนšาที่ǰหรือใชšอĞานาจในตĞาแหนŠงหรือหนšาที่โดยมิชอบเพ่ือใหšเกิดความ
เสียหายแกŠผูšแจšงเบาะแสǰรวมถึงการมีพฤติการณŤที่อาจทĞาใหšเชื่อไดšวŠาเพื่อแสวงหา
ประโยชนŤที่มิควรไดšโดยชอบสĞาหรับตนเองหรืออ่ืนǰๆǰหรือเปŨนเหตุที่องคŤกรสูญเสีย
ผลประโยชนŤ 

3 รš อง เ รี ยน  ดš า น ผูš มี
สŠวนไดšสŠวนเสีย 

เหตุการณŤที่ผูšรšองเรียนǰไดšแจšงเร่ืองราวผŠานทางชŠองทางการรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰหรือǰ
ชŠองทางอื่นǰเพื่อใหšไดšรับการตอบสนองหรือแกšไขปŦญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการ
ดĞาเนินงานของǰกฟภ.ǰและǰการปฏิบัติงานของพนักงาน/ลูกจšาง/บริษัทรับจšาง/บริษัท
ในเครือǰที่สรšางผลกระทบตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสยีǰǰ 

3.1.4.1ǰประเภทและความหมายขšอรšองเรียนดšานบริการǰแบŠงเปŨนǰ5ǰประเภทǰดังนี้ 

ประเภทขšอรšองเรียน ความหมาย ประเภทยŠอย 
1.ǰคุณภาพไฟฟŜา 
 

เหตุการณŤที่ผูšรšองเรียนǰรšองเรียนเก่ียวกับ
คุณภาพไฟฟŜาǰซึ่ งเกิดข้ึนตŠอเน่ืองอยŠาง
ผิดปกติในชŠวงระยะเวลาหนึ่งǰผูšใชšไฟฟŜา
ไดšรับความเดือดรšอนǰ เชŠนǰไมŠ พึงพอใจ,ǰ
เสียเวลา,ǰเสียโอกาส,ǰเสียคŠาใชšจŠายǰทรัพยŤสิน
เสียหาย,ǰความเสียหายตŠอชีวิตǰฯลฯ 

- ไฟฟŜาดับ 
- ไฟฟŜาตก 
- ไฟฟŜาเกิน 
- ไฟฟŜากระพริบ 
- ไฟฟŜารั่ว 
- ไฟฟŜาลัดวงจร 
- อื่นǰๆ 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

ประเภทขšอรšองเรียน ความหมาย ประเภทยŠอย 
2.ǰการใหšบริการ 
ǰǰǰ2.1ǰการใหšบริการǰ-ǰทั่วไป 

 
เหตุการณŤที่ผูšรšองเรียนǰรšองเรียนเกี่ยวกับ 
กระบวนการใหšบริการตŠางๆǰที่ไมŠเปŨนไป
ตามมาตรฐานคุณภาพงานบริการของǰ
กฟภ. 

 
- ความเหมาะสมของสถานที่จอดรถ 
- ขอเงินคืนประกันการใชšไฟฟŜา 
- ความถูกตšองของขšอมูลจากเอกสาร 
- ความหลากหลายของชŠองทาง 

การติดตŠอส่ือสาร 
- การใหšบริการแบบเบ็ดเสร็จใน 

จุดเดียว 
- ชŠ องทางการชĞ าระ เงิ นมี ค ว า ม

หลากหลายตŠอผูšใชšบรกิาร 
- กŠอสรšางรุกล้Ğาที่ดินเอกชนหรือบุคคล 
- ความสะดวกในการติดตŠอผŠ าน

โทรศัพทŤสĞานักงานǰกฟภ. 
- ตัดตšนไมšและจัดเก็บเปŨนระเบียบ

เรียบรšอย 
- ขออนุญาตกŠอนตัดตšนไมšในพ้ืนที่

ผูšใชšไฟ 
- ค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม ข อ ง จĞ า น ว น

พนักงานที่ใหšบริการ 
- ความสะดวกชŠองทางการชĞาระเงิน

คŠาไฟฟŜา 
- ความรวดเร็วของการใหšบริการ 
- เวลาทĞาการ/ปฏิบัติงานของǰกฟภ. 
- อื่นǰๆ 

ǰǰǰ2.2 การ ใหšบ ริการǰ - ǰระบบ
ออนไลนŤ 

เหตุการณŤที่ผูšรšองเรียนǰรšองเรียนเกี่ยวกับ 
กระบวนการใหšบริการดšานระบบออนไลนŤǰ
ของǰกฟภ.ǰที่ทĞาใหšผูš รับบริการไมŠไดš รับ
ความสะดวกสบายǰเชŠนǰWebsite หรือǰ
Application PEA ฯลฯ 

- ความปลอดภัยของการชĞาระเงิน
ออนไลนŤ 

- ความปลอดภัยของระบบออนไลนŤ 
- การใชšงานบนǰWebsite/Application PEA 
- ค ว า ม ถู ก ตš อ ง ข อ ง ขš อ มู ล บ นǰ

Website/Application PEA 
- การแจšงขšอมูลการใหšบริการผŠ านǰ

Website/Application PEA 
- WATT-D Point 

ǰǰǰ2.3ǰการใหšบริการǰ –ǰ1129 
PEA Contact Center 

เหตุการณŤที่ผูšรšองเรียนǰรšองเรียนเกี่ยวกับ 
การไมŠไดšรับความสะดวกสบายหรือความ
ถูกตšองของขšอมูลǰจากการใหšบริการของǰ
1129ǰPEA Contact Center 

- ความสะดวกในการติดตŠอ 
- การใหšบริการของพนักงาน 
- ค ว า มถู ก ตš อ ง ข อ ง ขš อ มู ล จ า ก

พนักงาน 
- ความถูกตšองของระบบตอบรับ

อตัโนมัติǰ(IVR) 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

ประเภทขšอรšองเรียน ความหมาย ประเภทยŠอย 
ǰǰǰ2.4ǰการใหšบริการǰ-ǰดšานระบบ
ไฟฟŜา 

เหตุการณŤที่ผูšรšองเรียนǰรšองเรียนเกี่ยวกับ 
กระบวนการใหšบริการดšานระบบไฟฟŜาǰที่
ไมŠ เปŨนไปตามมาตรฐานคุณภาพงาน
บริการของǰกฟภ. 

- ความรวดเร็วในการติดตั้งมิเตอรŤ 
- การแจšงการดับไฟฟŜาลŠวงหนšา 
- ความรวดเร็วในบริการดšานระบบไฟฟŜา 
- การจŠ า ย ไฟ คืนหลั งดั บ ไฟตาม

กĞาหนดเวลา 
- แจšงนัดหมายตรวจสอบระบบไฟฟŜา

ของลูกคšาǰและอ่ืนๆ 
- ติดต้ังแลšวเสรจ็และสามารถใชšไฟไดš

ตามเวลาที่กĞาหนด 
- สภาพของเสา/สาย/อุปกรณŤไฟฟŜา 
- การปรับปรุงมิเตอรŤ/อุปกรณŤประกอบ 
- การบĞารุงรักษาระบบไฟฟŜา 
- ปรับปรุงสายส่ือสารใหšเปŨนระเบยีบ

เรียบรšอย 
- แผนรองรั บกรณี เ กิดลมพายุ /

ไฟดับ/ไฟตก 
- แจšงและติดตามการแกšไขไฟฟŜา

ขัดขšอง 
3.ǰการจดหนŠวย/ 
แจšงคŠาไฟฟŜา 

เหตุการณŤที่ผูšรšองเรียนǰรšองเรียนเกี่ยวกับใบ
แจšงหน้ีคŠาไฟฟŜาหรือใบเสร็จรับเงินคŠาไฟฟŜาที่
มีความผิดปกติหรือไมŠไดšรับความเปŨนธรรม
ตามกฎǰระเบียบǰขšอบังคับหรือหลักเกณฑŤ
ของǰกฟภ. 

- หนŠวยการใชšไฟฟŜา/คŠาไฟฟŜา 
- ชĞาระเงินเกินและขอเงินคนื 
- ก า ร สŠ ง ใ บ แ จš ง คŠ า ไ ฟ ฟŜ า /

ใบเสร็จรับเงินคŠาไฟฟŜา 
- การจดหนŠวยตรงเวลา 
- ความหลากหลายของชŠองทางการ

แจšงคŠาไฟฟŜา 
4.ǰพฤติกรรมพนักงาน เหตุการณŤที่ผูšรšองเรียนǰรšองเรียนพฤติกรรม

ที่ไมŠเหมาะสมของพนักงานǰกฟภ.ǰรวมถึงǰ
ผูšที่รับจšางǰหรือǰกฟภ.ǰมอบหมายใหšไปปฏิบัติ
หนšาที่แทนǰ 

- พนักงานใหšขšอมูลไดšถูกตšองและ
ชัดเจน 

- ความเทŠา เทียมในการบริการ/
มาตรฐานเดียวกัน 

- ความสุภาพและเต็มใจบริการของ
พนักงาน 

- การแตŠงกายของเจšาหนšาที่มีความ
เหมาะสม 

- พบเห็นการแอบอšางเปŨนเจšาหนšาที่ǰ
กฟภ. 

- อื่นǰๆ 
5.ǰการถูกงดจŠายไฟฟŜา เหตุการณŤท่ีผูšรšองเรียนǰรšองเรียนเก่ียวกับการ

ถูกงดจŠายกระแสไฟฟŜาǰ ท่ีไมŠเปŨนไปตาม
มาตรฐานǰระเบียบหลักเกณฑŤขšอบังคับและ
วิธีปฏิบัติของǰกฟภ.ǰ 

- ถูกงดจŠายไฟ 
- การแจšงเตือนกŠอนตัดมิเตอรŤ 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

3.1.4.2ǰประเภทและความหมายการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมชิอบǰแบŠงเปŨนǰ9ǰประเภทǰดังนี้ 

ประเภทการแจšงเบาะแส
ทุจริตฯǰ 

ความหมาย ประเภทยŠอย 

1.ǰกระบวนการจัดซ้ือ 
ǰǰǰǰจัดจšาง 

เหตุการณŤที่ผูšแจšงเบาะแสǰแจšงเก่ียวกับการ
ปฏิบัติ ǰหรือละเวšนการปฏิบัติอยŠางใด  
ในตĞาแหนŠงหรือหนšาที่ǰหรือใชšอĞานาจใน
ตĞาแหนŠงหรือหนšาที่โดยมิชอบเพ่ือใหšเกิด
ความเสียหายแกŠผูšแจšงเบาะแสǰรวมถึงการมี
พฤติการณŤที่อาจทĞาใหšเชื่อไดšวŠาเพื่อแสวงหา
ประโยชนŤที่มิควรไดšโดยชอบสĞาหรับตนเอง
หรืออ่ืนๆǰหรือเปŨนเหตุที่องคŤกรสูญเสีย
ผลประโยชนŤ 

- การประกาศจัดซ้ือจัดจšางǰไมŠเปŗดเผยโปรŠงใส 
-ǰการปลอมแปลงเอกสาร 
-ǰอื่นๆ 
 

2. กระบวนการดšานǰ 
ǰǰǰǰทรพัยากรบุคคล 

- การแตŠงตั้งโยกยšายเลื่อนระดับไมŠเปŨนธรรม 
-ǰการจšางงานพนักงาน/ลูกจšางǰไมŠเปŨนธรรม 
-ǰการประเมินผลพนักงาน/ลูกจšางǰไมŠเปŨนธรรม 
-ǰการสอบคัดเลือกเขšาปฏิบัติงานไมŠเปŨนธรรม 
-ǰการประกาศผลการสอบคัดเลือกไมŠโปรŠงใส 
-ǰอื่นๆ 

3. กระบวนการดšาน 
ǰǰǰงานบริการลูกคšา 

-ǰละเวšนการปฏิบัติหนšาที่ 
- เอื้อประโยชนŤสนับสนุนใหšผูšอ่ืนไดšประโยชนŤ 
-ǰเรียกรับผลประโยชนŤจากการใหšบรกิาร 
-ǰอื่นๆ 

4. กระบวนการดšาน 
ǰการเงิน  

-ǰเบียดบังǰยักยอกǰทรัพยŤสินเงินทองของหลวง 
ǰǰǰไปเปŨนประโยชนŤสŠวนตน 
- อื่นๆ 

5.ǰประพฤติมิชอบ/ฝśาฝŚนǰǰ 
ǰประมวลจริยธรรม 

-ǰใชšอĞานาจหนšาที่กล่ันแกลšงǰบังคับขูŠ เข็ญ 
เรียกรับผลประโยชนŤ 

- เปŗดเผยขšอมูลความลับขององคŤกรตŠอ
บุคคลภายนอก 

-ǰการเรียกหรือรับǰหรือจŠายผลประโยชนŤใดๆǰ 
ที่ไมŠสุจริต 

-ǰมีพฤติกรรมที่ฝśาฝŚนกฎระเบียบขšอบังคับ
ของǰกฟภ.ǰและกฎระเบียบท่ีเกี่ยวขšองǰ
(เชŠนǰการนĞารถยนตŤǰกฟภ.ǰไปใชšสŠวนตัวǰ
การขับรถไมŠสภุาพǰเปŨนตšน) 

-ǰพฤติกรรมสŠวนบุคคลที่ขัดตŠอประมวล
จ ริยธรรม ท่ีสŠ งผลตŠอภาพลักษณŤของ
องคŤกรǰ (ไมŠนับรวมพฤติกรรมดšานการ
บริการ)ǰเชŠนǰพฤติกรรมชูšสาวǰการยืมเงินǰ
และการผิดสัญญานัดชĞาระหน้ีทĞาใหšเส่ือม
เสียตŠอตĞาแหนŠงหนšาที่การงานǰเปŨนตšน 

-ǰǰอื่นๆ 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

ประเภทการแจšงเบาะแส
ทุจริตฯǰ 

ความหมาย ประเภทยŠอย 

6. กระบวนการดšาน 
ǰǰǰǰระบบไฟฟŜา 

- พนักงานไปรับเหมากŠอสรšาง/ปฏิบัติการ/
บĞารุงรักษาระบบไฟฟŜาใหšแกŠผูšใชšไฟฟŜา
โดยตรง 

- อื่นๆ 
7.ǰกระบวนการจัดการ 
ǰǰǰǰและบริหารองคŤกร 

-  

8.ǰกระบวนการ 
ǰǰǰคุšมครองขšอมูลสŠวน 
ǰǰǰบุคคลǰ(PDPA)  

- นĞาขšอมูลภายในองคŤกรไปใชšในทางมิชอบ
เพื่อผลประโยชนŤอื่นใด 

- การเปŗดเผยขšอมูลสŠวนบุคคลโดยไมŠไดšรับ
ความยินยอม 

9. อื่นๆ - 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

3.1.4.3 ประเภทและความหมายของความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰแบŠงเปŨนǰ2ǰประเภทǰดังนี้ 

ประเภทขšอรšองเรียน ความหมาย ประเภทยŠอย 
1.ǰผลกระทบจากการ
ดĞาเนินงานของǰPEA 

เ ห ตุ ก า รณŤ ที่ ผูš มี สŠ ว น ไ ดš สŠ ว น เ สี ยǰ 
ไดšแจš ง เรื่ องราวผŠ านทางชŠองทาง 
การรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰหรือǰชŠองทาง
อื่นǰเพื่อใหšไดšรับการตอบสนองหรือ
แกšไขปŦญหาที่ เกิดขึ้นเนื่องจากการ
ดĞ า เ นิ น ง า น ข อ ง ǰ ก ฟ ภ .ǰ 
ที่สรšางผลกระทบตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰǰ

- การกŠอสรšางและบĞารุงรักษาระบบไฟฟŜา 
(ไมŠไดšรับการสื่อสาร/ǰชี้แจงǰไมŠถูกตšองǰไมŠ
ครบถšวนǰไมŠตรงตŠอเวลาǰไมŠมีความปลอดภัยǰ
ไดšรับผลกระทบทางทรัพยŤสินǰไดšรับผลกระทบ 
ทางรŠางกาย/ǰจิตใจǰและǰอื่นǰๆ )ǰ 

- การจัดซ้ือจดัจšางและบริหารสัญญา 
(ไมŠ ไดš รั บการ ส่ือสาร/ǰชี้ แจงǰไมŠ ถู กตš องǰ 
ไมŠครบถšวนǰไมŠตรงตŠอเวลาǰไมŠ เปŨนไปตาม
ขšอตกลง/ǰสัญญาǰและǰอื่นǰๆ ) 

- การชĞาระหนี้ 
(ไมŠครบถšวนǰไมŠตรงตŠอเวลาǰไมŠเปŨนไปตาม
ขšอตกลง/ǰสัญญาǰและǰอื่นǰๆ ) 

- สทิธิประโยชนŤ 
(ไมŠไดšรับการส่ือสาร/ǰชี้แจงǰไมŠครบถšวนǰและǰ
อื่นǰๆ ) 

- ความปลอดภัยและส่ิงแวดลšอม 
(ไมŠไดšรับการส่ือสาร/ǰชี้แจงǰไมŠมีความปลอดภัยǰ
ไดšรับผลกระทบทางทรัพยŤสินǰไดšรับผลกระทบ 
ทางรŠางกาย/ǰจิตใจǰและǰอื่นǰๆ )ǰ 

- การส่ือสารและการเปŗดเผยขšอมูล 
(ไมŠ ไดš รั บการ ส่ือสาร/ǰชี้ แจงǰไมŠ ถู กตš องǰ 
ไมŠครบถšวนǰไดšรับผลกระทบทางจิตใจǰและǰอื่นǰๆ )ǰ 

- การจัดกจิกรรม 
(ไมŠไดšรับการสื่อสาร/ช้ีแจงǰไมŠมีความปลอดภัยǰ
ไดšรับผลกระทบทางทรัพยŤสินǰไดšรับผลกระทบ 
ทางรŠางกาย/ǰจิตใจǰถูกละเมิดสิทธิ/ǰเสรีภาพǰ 
ถกูละเมิดทรัพยŤสินทางปŦญญาǰและǰอื่นǰๆ )ǰ 

2. ผลกระทบจากการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน/ǰ
ลูกจšาง/บริษัทรับจšาง/ǰ
บรษิัทในเครือ 

เ ห ตุ ก า รณŤ ที่ ผูš มี สŠ ว น ไ ดš สŠ ว น เ สี ยǰ 
ไดšแจšงเร่ืองราวผŠานทางชŠองทางการ
รับฟŦงเสียงของลูกคšาǰหรือǰชŠองทางอ่ืนǰ
เพื่อใหšไดšรับการตอบสนองหรือแกšไข
ปŦ ญ ห า ที่ เ กิ ด ขึ้ น เ นื่ อ ง จ า ก ก า ร
ปฏิบั ติงานของพนักงาน/ ǰลูกจšาง/ǰ
บริษัทรับจšาง/ǰบริษัทในเครือǰที่สรšาง
ผลกระทบตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰǰ 

- ไมŠไดšรบัการส่ือสาร/ǰชี้แจง 
- ไมŠถูกตšอง 
- ไมŠครบถšวน 
- ไมŠตรงตŠอเวลา 
- ไดšรับผลกระทบทางทรัพยŤสิน 
- ไดšรับผลกระทบทางรŠางกาย/จิตใจ 
- ถกูละเมิดสิทธิ/เสรีภาพ 
- ถกูละเมิดทรัพยŤสนิทางปŦญญา 
- อื่นǰๆ  
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

3.1.5ǰผังโครงสรšางนโยบายบริหารการจัดการขšอรšองเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กĞาหนดแนวทางǰเปŜาหมายǰและข้ันตอน 
การปฏิบตัิงานเก่ียวกับบริหารการจัดการขšอรšองเรียน 

กĞาหนดนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบตั ิ
เกี่ยวกบัการบริหารการจัดการขšอรšองเรียน 

กĞากับดูแลการจัดการขšอรšองเรียน 
ดšานบริการǰ 
(รผก.(ธต)) 

กĞากับดูแลการจัดการแจšงเบาะแส 
ทุจริตประพฤติมชิอบǰ 

(รผก.(ย)) 

กĞากับดูแลการจัดการความคิดเห็น 
ผูšมสีŠวนไดšสŠวนเสียǰ 

(รผก.(ย)) 

บริหารจัดการขšอรšองเรียนǰ 
ดšานบริการ 
(ฝลพ./กสล.) 

บริหารจัดการการแจšงเบาะแส 
ทุจริตประพฤติมิชอบ 

(ฝลส./กกท.) 

บริหารจัดการความคิดเหน็ของ 
ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 

(ฝบย./กยส.) 

สĞานักงานใหญŠ สŠวนภูมิภาค 

หนŠวยงานที่เกี่ยวขšอง 

การไฟฟŜาǰ12ǰเขต 

การไฟฟŜาที่ไดšรับเร่ืองรšองเรียน 

คณะกรรมการǰกฟภ. 

ผวก. 

จัดการขšอรšองเรียนǰตรวจสอบขšอเท็จจริง/วางแผนแกšไข/ตอบสนองขšอรšองเรียน/วางแผนเชิงปŜองกัน 
(หนŠวยงานที่เกี่ยวขšองที่ไดšรับการรšองเรียน) 

สายงานการไฟฟŜาภาคเหนือและ
ตะวันออกเฉียงเหนือǰ,ǰสายงาน

การไฟฟŜาภาคกลางและใตš 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

3.2 หนšาที่ความรบัผิดชอบ 
ǰǰǰǰ3.2.1 ผูšวŠาการǰมีอĞานาจหนšาทีǰ่ดังน้ี 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ 3.2.1.1 กĞากับดูแลและติดตามการจัดทĞาคูŠมือการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอ
รšองเรียนของǰกฟภ.ǰใหšเปŨนไปตามกรอบระยะเวลาและแผนการดĞาเนินงานท่ีกĞาหนดไวš 
  3.2.1.2 พจิารณาอนุมัติคูŠมือǰเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 
  3.2.1.3 ผวก.ǰเปŨนหนึ่งในผูšลงนามประกาศใชš คูŠมือการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหาร
จัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.ǰ 
  3.2.1.4 ส่ังการใหšหนŠวยงานที่เ ก่ียวขšองดĞาเนินการส่ือสารประชาสัมพันธŤและเผยแพรŠคูŠมือǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.ǰใหšผูšบริหารและพนักงานǰรับทราบและถือปฏิบตัิ 

3.2.2ǰอĞานาจหนšาที่ของศนูยŤปฏิบัตกิารตŠอตšานการทจุรติการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰ(ศปท.ǰPEA) 
3.2.2.1ǰเสนอแนะเกี่ยวกับมาตรการปŜองกันและปราบปรามการทุจริตประพฤติมิชอบของǰกฟภ. 
3.2.2.2ǰจัดทĞาแผนปฏิบัติการดšานการกĞากับดูแลกิจการที่ดีǰและปŜองปรามการทุจริตประพฤติ  

มิชอบของǰกฟภ. 
3.2.2.3ǰประสานงานเรŠงรัดǰและกĞากับใหšหนŠวยงานดĞาเนินงานตามแผนปฏิบัติการดšานการกĞากับ

ดูแลกิจการท่ีดǰีและปŜองปรามการทุจริตประพฤติมิชอบของǰกฟภ. 
3.2.2.4ǰกĞากับǰติดตามประเมินผลǰและจัดทĞารายงานผลการดĞาเนินงานตามแผนปฏิบัติดšานการ

กĞากับดูแลกิจการที่ดีปŜองกันและปราบปรามการทุจริตคอรŤรปัชั่นของǰกฟภ.ǰเสนอตŠอǰผวก.ǰและคณะกรรมการǰกฟภ. 
3.2.2.5ǰǰรับเร่ืองการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰการปฏิบัติหรือละเวšนการปฏิบัติหนšาที่โดยมิ

ชอบของพนักงานǰและสŠงตŠอไปยังหนŠวยงานท่ีเก่ียวขšองเพ่ือพิจารณาดĞาเนนิการจัดการการแจšงเบาะแสดงักลŠาว 
3.2.2.6ǰดĞาเนินการเผยแพรŠǰปลูกฝŦงǰสŠงเสริมและจัดกิจกรรมรณรงคŤเสริมสรšางความรูš ǰ

ความเขšาใจǰการถือปฏิบัติตามประมวลจริยธรรมของǰกฟภ. 
3.2.2.7ǰประสานงานǰเรŠงรัดǰและติดตามเกี่ยวกับการดĞาเนินการตามขšอ ǰ4ǰ-ǰ6 และรŠวมมือใน

การปŜองกันและปราบปรามการทุจริตประพฤติมิชอบกับสŠวนราชการและหนŠวยงานที่เกี่ยวขšอง 
3.2.2.8ǰรณรงคŤสŠงเสริมǰเผยแพรŠความรูšความเขšาใจเกี่ยวกับการปŜองกันและปราบปรามการทุจริต

ประพฤติมิชอบ 
3.2.2.9ǰจัดทĞาสรุปรายงานผลเก่ียวกับการกระทĞาการทุจริตประพฤติมิชอบǰและฝśาฝŚนประมวล

จริยธรรมของǰกฟภ. 
3.2.2.10ǰปฏิบัตงิานหรือสนับสนุนการปฏบิัติงานของหนŠวยงานอื่นที่เกี่ยวขšองǰหรือที่ไดšรบัมอบหมาย 

 3.2.3ǰกองกĞากับดูแลกิจการท่ีดีǰ(กกท.)ǰมีหนšาที่ความรับผดิชอบǰดังนี้ 
3.2.3.1ǰบริหารจัดการขšอรšองเรยีนดšานการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ(Whistle Blowing) ของǰกฟภ. 
3.2.3.2ǰกรณีการแจšงเบาะแสฯǰที ่เกิดขึ้นในสĞานักงานใหญŠ ǰกกท.ǰจะเปŨนผูšบันทึกขšอมูลลงใน

ระบบǰPEA-VOC System และจะนĞาเร่ืองเสนอǰผอ.ศปท.PEA เพื่อแจšงǰรผก.ǰสายงานที่เกี่ยวขšองไป 
3.2.3.3ǰรวบรวมและติดตามการดĞาเนินงานการบริหารจัดการขšอรšองเรียนดšานการแจšงเบาะแสทุจริต

ประพฤติมิชอบของทุกหนŠวยงานǰนĞาเสนอผูšบริหารระดับสูงเปŨนประจĞาทุกไตรมาส 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

3.2.3.4ǰพัฒนาการใชšงานระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) กรณีǰการแจšงเบาะแสทุจริต
ประพฤติมิชอบǰเพื่อใชšในการบริหารจัดการขšอรšองเรียนดšานการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบใหšมีประสิทธิภาพ
มากย่ิงขึ้น 

3.2.4ǰฝśายบริหารลูกคšาสัมพันธŤǰ(ฝลพ.)ǰ 
3.2.4.1ǰเปŨนผูšรับแจšงเร่ืองที่ผูšรšองเรียนแจšงผŠานโทรศัพทŤǰ 1129ǰPEA Contact Center,ǰสĞานัก

ปลัดสĞานักนายกรัฐมนตรีǰ(สปน.)ǰǰ(www.1111.go.th),ǰชŠองทางอิเล็กทรอนิกสŤ,ǰชŠองทางที่ผูšรšองเรียนติดตŠอ
ดšวยตนเองǰณǰศูนยŤดĞารงธรรมǰกระทรวงมหาดไทยǰรวมถึงเอกสารจากผูšรšองเรียนสŠงตรงถึงสĞานักงานǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
ผูšวŠาการǰกฟภ. 

3.2.4.2ǰบันทึกขšอมูลในระบบการจัดการขšอรšองเรียนǰรวมถึงเรื่องรšองเรียนท่ีไดšรับสĞาเนาจากǰ
ผวก.ǰและหนŠวยงานเจšาของเรื่องกรณีรšองเรียนเร่ืองอ่ืนǰๆǰเพื่อสŠงเร่ืองรšองเรียนถึงหนŠวยงานเจšาของเรื่องทราบǰ
หากผูšรšองเรียนสŠงเรื่องมากŠอนแลšวใหšลงทะเบยีนรับเรื่องǰรวมถึงǰกรณีเรื่องǰ“ลับ”ǰเปŨนเอกสารǰ“ลับ”ǰในระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสŤǰโดยระบุชื่อผูšเปŗดเอกสารǰ“ลับ”ǰดังนี้ǰ(ดĞาเนินการตามขั้นตอนการประสานงานกรณี
เร่ืองǰ“ลับ”ǰหนšาǰ90ǰ(ภาคผนวก)) 

- สŠงถึงǰการไฟฟŜาเขตǰ(กฟข.)ǰ 
1) กรณีมีประเด็นควบคุมและจัดการขšอมูลสŠวนบุคคลท่ีมีนัยสĞาคัญหรือรšองเรียนเกี่ยวกับ

ผูšบริหารǰ: กสล.ǰสŠงเรื่องใหšǰกฟข.ǰผŠานระบบǰPEA-VOC System และระบบสารบรรณ
อิเลก็ทรอนิกสŤสŠงถึงǰกฟข.ǰโดยกĞาหนดผูšเปŗดเอกสารแนบลับไดšǰคือǰผชก.ǰและǰอก.บล.ǰ 

2) กรณีรšองเรียนบริการทั่วไปǰ: กสล.ǰสŠงเร่ืองใหšǰกฟข.ǰผŠานระบบǰPEA-VOC System และ
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสŤสŠงถึงǰกบล.ǰโดยกĞาหนดผูšเปŗดเอกสารแนบลับไดšǰคือǰ
อก.บล.ǰ 

-ǰสŠงถึงǰสĞานักงานใหญŠ กสล.ǰสŠงเร่ืองใหšสายงานผŠานระบบǰPEA-VOC System และระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสŤ โดยกĞาหนดผูšเปŗดเอกสารแนบลับไดšǰคือǰรผก.ǰและǰUser ระบบǰ
PEA-VOC System 

3.2.4.3ǰตรวจสอบขšอมลูและสาเหตุการรšองเรียนเบ้ืองตšน 
- กรณีท่ีการรšองเรียนเกิดจากความเขšาใจผิดและสามารถตอบชี้แจงไดšǰ โดยผูšที่ไดšรับ

มอบหมายสามารถตอบชี้แจงผูšรšองเรียนไดšทันท ี
- กรณีเปŨนเร่ืองท่ีตšองใหšหนŠวยงานเจšาของเร่ืองดĞาเนินการแกšไขเรŠงดŠวนǰใหšผูšที่ไดšรับมอบหมาย

ประสานงานไปยังหนŠวยงานเจšาของเร่ืองทันทีǰเพื่อชŠวยบรรเทาความเดือดรšอนǰและลดความไมŠพึงพอใจของผูšรšองเรียน 
3.2.4.4ǰบันทึกเร่ืองรšองเรียนในระบบการจัดการขšอรšองเรียนǰและสŠงหนŠวยงานเจšาของเร่ืองǰเพื่อ

ดĞาเนินการแกšไขǰผŠานระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System)  
3.2.4.5ǰติดตามสถานะและผลการดĞาเนินการของหนŠวยงานเจšาของเร่ืองǰผŠานระบบรับฟŦงเสียง

ของลกูคšาǰ(PEA VOC System) 
3.2.4.6ǰติดตามเร่ืองที่ยังดĞาเนินการไมŠแลšวเสร็จจนกวŠาหนŠวยงานเจšาของเร่ืองจะดĞาเนินการ 

แลšวเสร็จǰผŠานระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System)ǰ 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

3.2.4.7ǰรวบรวมและตรวจสอบรายละเอียดผลการดĞาเนินงานที่หนŠวยงานเจšาของเร่ืองบันทึกใน
ระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 

3.2.4.8ǰประมวลผลǰและวิเคราะหŤผลการดĞาเนินงานในภาพรวม 
3.2.4.9ǰจัดทĞารายงานนĞาเสนอรองผูšวŠาการตšนสังกัดเปŨนรายเดือนǰและพิจารณานĞาเสนอผูšวŠาการ

ทราบเปŨนรายไตรมาสǰและรายปŘ 
3.2.4.10ǰรวบรวมสารสนเทศตŠางǰๆǰและจัดทĞาขšอมูลประกอบการพิจารณานĞาเสนอคณะบรหิาร

จัดการขšอรšองเรียนǰเพ่ือวินิจฉัย, ใหšคĞาแนะนĞาแนวปฏิบติัที่ดี, เสนอแนะแนวทางประเด็นที่ตšองปรับปรุง 
3.2.4.11ǰคัดเลือกประเด็นที่ตšองปรับปรุงและ/หรือพัฒนาการใหšบริการนĞาเสนอผูšบรหิารระดับสูง

พิจารณาใหšความเห็นชอบǰและแจšงขšอส่ังการจากผูšบริหารระดับสูงǰใหšหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองเพื่อดĞาเนินการตŠอไป 

3.2.5ǰกองบริหารระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(กสล.) 
3.2.5.1ǰเปŨนผูšรับแจšงเรื่องที่ผูšรšองเรียนแจšงผŠานโทรศัพทŤǰ1129ǰPEA Contract Center, สĞานัก

ปลัดสĞานักนายกรัฐมนตรีǰ(สปน.)ǰǰ(www.1111.go.th), ชŠองทางอิเล็กทรอนิกสŤ,ǰชŠองทางที่ผูšรšองเรียนติดตŠอ
ดšวยตนเองǰณǰศูนยŤดĞารงธรรมǰกระทรวงมหาดไทยǰรวมถึงเอกสารจากผูšรšองเรียนสŠงตรงถึงสĞานักงานǰผูšวŠาการǰกฟภ. 

3.2.5.2ǰบันทึกขšอมูลในระบบการจัดการขšอรšองเรียนǰรวมถึงเรื่องรšองเรียนท่ีไดšรับสĞาเนาจากǰ
ผวก.ǰและหนŠวยงานเจšาของเรื่องกรณีรšองเรียนเร่ืองอ่ืนǰๆǰเพื่อสŠงเร่ืองรšองเรียนถึงหนŠวยงานเจšาของเรื่องทราบǰ
หากผูšรšองเรียนสŠงเร่ืองมากŠอนแลšวใหšลงทะเบียนรับเร่ืองǰรวมถึงǰกรณีเรื่องǰ“ลับ”ǰเปŨนเอกสารǰ“ลับ”ǰในระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนกิสŤǰโดยระบชุื่อผูšเปŗดเอกสารǰ“ลับ”ǰ(ดĞาเนินการตามขšอǰ4.6.2) 

3.2.5.3ǰตรวจสอบขšอมลูและสาเหตุการรšองเรียนเบื้องตšน 
3.2.5.4ǰกรณีที่การรšองเรียนเกิดจากความเขšาใจผิดและสามารถตอบชี้แจงไดšǰโดยผูšที่ไดšรับ

มอบหมายสามารถตอบชี้แจงผูšรšองเรียนไดšทันท ี
3.2.5.5ǰกรณีเปŨนเร่ืองที่ตšองใหšหนŠวยงานเจšาของเร่ืองดĞาเนินการแกšไขเรŠงดŠวนǰใหšผูšที่ไดšรับ

มอบหมายประสานงานไปยังหนŠวยงานเจšาของเรื่องทันที ǰเพ่ือชŠวยบรรเทาความเดือดรšอนǰและลดความǰǰǰǰǰǰǰǰ
ไมŠพึงพอใจของผูšรšองเรียน 

3.2.5.6ǰบันทึกเร่ืองรšองเรียนในระบบการจัดการขšอรšองเรียนǰและสŠงหนŠวยงานเจšาของเร่ืองǰ ǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
เพื่อดĞาเนนิการแกšไขผŠานระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System)  

3.2.5.7ǰติดตามสถานะและผลการดĞาเนินการของหนŠวยงานเจšาของเร่ืองǰผŠานระบบรับฟŦงเสียง
ของลกูคšาǰ(PEA-VOC System) 

3.2.5.8ǰติดตามเรื่องที่ยังดĞาเนินการไมŠแลšวเสร็จจนกวŠาหนŠวยงานเจšาของเรื่องจะดĞาเนินการแลšว
เสร็จǰผŠานระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System)  

3.2.5.9ǰรวบรวมและตรวจสอบรายละเอียดผลการดĞาเนินงานที่หนŠวยงานเจšาของเร่ืองบันทึกใน
ระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 

3.2.5.10ǰประมวลผลǰและวิเคราะหŤผลการดĞาเนินงานในภาพรวม 
3.2.5.11ǰจัดทĞารายงานนĞาเสนอรองผูšวŠาการตšนสังกัดเปŨนรายเดือนǰและพิจารณานĞาเสนอǰ 

ผูšวŠาการทราบเปŨนรายไตรมาสǰและรายปŘ 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

3.2.5.12ǰรวบรวมสารสนเทศตŠางǰๆǰและจัดทĞาขšอมูลประกอบการพิจารณานĞาเสนอคณะบริหาร
จัดการขšอรšองเรียนǰเพ่ือวินิจฉัย, ใหšคĞาแนะนĞาแนวปฏิบติัที่ดี, เสนอแนะแนวทางประเด็นที่ตšองปรับปรุง 

3.2.5.13ǰคัดเลือกประเด็นท่ีตšองปรับปรุงและหรือพัฒนาการใหšบริการนĞาเสนอผูšบริหารระดับสงู
พิจารณาใหšความเห็นชอบǰและแจšงขšอส่ังการจากผูšบริหารระดับสูงǰใหšหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองเพ่ือดĞาเนินการตŠอไป 

3.2.5.14ǰบริหารจัดการสิทธิ์การใชšงานในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System)ǰ 
3.2.5.15ǰกĞาหนดตัวชี้วัดǰและคŠาเปŜาหมายการบริการลูกคšาǰและกระบวนการที่เกี่ยวขšอง 

3.2.6ǰกองบริหารความยั่งยืนและความสัมพันธŤผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰ(กยส.) 
3.2.6.1ǰรับเรื่องที่เกี่ยวขšองกับผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰเขšาสูŠกระบวนการบริหารจัดการǰพรšอมบันทึก

เรื่องเขšาระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) ในกรณีท่ีเปŨนหนังสือ/เอกสารǰสŠงมาถึงการไฟฟŜาสŠวน
ภูมิภาค 

3.2.6.2ǰลงทะเบยีนรับเร่ืองและติดตŠอประสานผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียเบ้ืองตšน 
3.2.6.3ǰตรวจสอบขšอมลูและสาเหตุการแสดงความคิดเห็นเบื้องตัน 
3.2.6.4ǰประสานแจšงหนŠวยงานที่เก่ียวขšองǰพรšอมสŠงตšนฉบับหนังสือใหšหนŠวยงานเจšาของเร่ืองใหš

ดĞาเนินการผŠานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสŤ และระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 
3.2.6.5ǰติดตามผลการดĞาเนนิการ 
3.2.6.6ǰปŗดงานในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 

3.2.7ǰสายงานสĞานักงานใหญŠǰ(หนŠวยงานที่เก่ียวขšอง) (รวมสายงานภาคเหนือและตะวันเฉียงเหนือǰ 
(สรก.(นฉ))ǰและสายงานภาคกลางและใตšǰ(สรก.(กต)) 

3.2.7.1ǰเปŨนผูšรับแจšงเร่ืองที่ผูšรšองเรียนมีหนังสือถึงฝśายบริหารǰหรือหนังสือที่ผูšรšองเรียนแจšงผŠาน
หนŠวยงานราชการ/หนŠวยงานของรัฐ/หนŠวยงานเอกชนǰ 

3.2.7.2ǰรับเร่ืองที่ไดšรับจากการสŠงตŠอจากระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) และ
เรื่องจากชŠองทางอ่ืนๆǰจากหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšอง 

3.2.7.3ǰประสานงานภายในǰและติดตŠอประสานงานผูšรšอง/ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียเบื้องตšน 
3.2.7.4ǰแจšงผลการดĞาเนินการที่แกšไขแลšวเสร็จǰหรือส่ิงที่ตรวจพบและระยะเวลาที่จะดĞาเนินการǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

ใหšผูšรšองเรียน/ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียทราบǰกรณีที่ผูšรšองเรียน/ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียแจšงเร่ืองรšองเรียน/แสดงความ
คิดเห็นผŠานหนŠวยงานราชการǰรัฐǰหรือเอกชนǰใหšตอบชี้แจงหนŠวยงานราชการǰรฐัǰหรือเอกชนนั้นทราบดšวย 

3.2.7.5ǰปŗดงานในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 
3.2.7.6ǰกรณีǰความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰแจšงผลการดĞาเนินการที่แกšไขแลšวเสร็จใหšกอง

บริหารความย่ังยืนและความสัมพันธŤผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰเพ่ือเกบ็บันทึกขšอมูลดšานผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียของǰ
การไฟฟŜาสŠวนภูมิภาค  ตŠอไป 

3.2.8ǰกองบริการลูกคšา (กบล.)ǰกฟข.ǰ12ǰเขต 
3.2.8.1ǰเปŨนผูšรับแจšงเร่ืองที่ผูšรšองเรียน/ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียมีหนังสือถึงฝśายบริหารǰหรือหนังสือที่ผูš

รšองเรียน/ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียแจšงผŠานหนŠวยงานราชการ/หนŠวยงานของรัฐ/หนŠวยงานเอกชน 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

3.2.8.2ǰรับเรื่องท่ีไดšรับจากการสŠงตŠอจากระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ (PEA-VOC System)ǰ 
จากหนŠวยงานที่เกี่ยวขšอง กรณǰีความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰบันทึกขšอมูลเขšาระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ
(PEA-VOC System) ในรายการǰ“ความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย”ǰหรือลงทะเบียนรับเร่ืองและติดตŠอ
ประสานผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียเบื้องตšนǰหรือรับเร่ืองท่ีไดšรับจากการสŠงตŠอจากระบบรับฟŦงเสี ยงของลูกคšาǰ(PEA-
VOC System) จากหนŠวยงานที่เกี่ยวขšอง 

3.2.8.3ǰตรวจสอบขšอมูลและสาเหตุการรšองเรียนเบ้ืองตšน กรณีǰความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวน
เสียǰติดตŠอประสานงานผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียเบื้องตšนǰตรวจสอบขšอมูลและสาเหตุการแสดงความคิดเห็น 

3.2.8.4ǰกรณีที่การรšองเรียนเกิดจากความเขšาใจผิดและสามารถตอบชี้แจงไดšǰโดยผูšที่ไดšรับ
มอบหมายสามารถตอบชี้แจงผูšรšองเรียนไดšทันท ี

3.2.8.5ǰกรณีเปŨนเร่ืองที่ตšองใหšหนŠวยงานเจšาของเร่ืองดĞาเนินการแกšไขเรŠงดŠวนǰใหšผูšที่ไดšรับ
มอบหมายประสานงานไปยังหนŠวยงานเจšาของเรื่องทันที ǰเพ่ือชŠวยบรรเทาความเดือดรšอนǰและลดความǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
ไมŠพึงพอใจของผูšรšองเรียน 

3.2.8.6ǰบันทึกเร่ืองรšองเรียนในระบบการจัดการขšอรšองเรียนǰและสŠงหนŠวยงานเจšาของเร่ืองǰ 
เพื่อดĞาเนินการแกšไขผŠานระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) และ/หรือǰระบบสารบรรณ
อเิล็กทรอนิกสŤǰในกรณีǰความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 

3.2.8.7ǰติดตามสถานะและผลการดĞาเนินการของหนŠวยงานเจšาของเร่ืองǰผŠานระบบรับฟŦงเสียง
ของลกูคšาǰ(PEA-VOC System) 

3.2.8.8ǰติดตามเร่ืองที่ยังดĞาเนินการไมŠยังแลšวเสร็จจนกวŠาหนŠวยงานเจšาของเร่ืองจะดĞาเนินการ
แลšวเสร็จǰผŠานระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 

3.2.8.9ǰแจšงผลการดĞาเนินการที่แกšไขแลšวเสร็จǰหรือส่ิงที่ตรวจพบและระยะเวลาที่จะดĞาเนินการ
ใหšผูšรšองเรียน/ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียทราบǰกรณีที่ผูšรšองเรียน/ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียแจšงเร่ืองรšองเรียนผŠานหนŠวยงาน
ราชการǰรฐัǰหรือเอกชนǰใหšตอบชี้แจงหนŠวยงานราชการǰรฐัǰหรือเอกชนนั้นทราบดšวย 

- การลงนามในหนังสือติดตŠอǰแจšงการลงนามในหนังสือติดตŠอǰแจšงǰหรือโตšตอบบุคคล
หรือหนŠวยงานทั่วไปǰโดยเปŨนงานตามสายงานแหŠงตนǰยกเวšนที่เปŨนงานเฉพาะǰงานนโยบายǰงานสĞาคัญหรืองาน
พิเศษที่ผูšวŠาการตšองสั่งการเอง 

- สŠวนภูมิภาคǰใหšนĞาเสนอǰผชก.ǰทุกเขตǰเพื่อลงนามตามหนังสือมอบอĞานาจเลขที่ǰ
78/2561ǰลงวันที่ǰ4ǰธันวาคมǰ2561ǰโดยอยูŠในดุลยพินิจของǰผชก.ǰทุกเขตǰหากมีความเห็นเปŨนอยŠางอ่ืนใหš
นĞาเสนอผูšมีอĞานาจเหนือกวŠาเปŨนผูšลงนามในหนังสือǰพรšอมรายละเอียดเพ่ือประกอบการพิจารณาใหšถูกตšองและ
ครบถšวนǰ 

3.2.8.10ǰประมวลผลǰและวิเคราะหŤผลการดĞาเนินงานในภาพรวมของเขต 
3.2.8.11ǰปŗดงานในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 
 

 3.2.9  การไฟฟŜาขนาดǰL/M/S/XS 
3.2.9.1ǰสŠวนงานที่ดูแลดšานการบริการ (Service) (ผบส.,ǰผบค.,ǰกฟฟ.ขนาด L/M/S/XS) 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

1)  เปŨนผูšรับแจšงเร่ืองที่ผูšรšองเรียนมีหนังสือมาถึงหนŠวยงานǰหรือติดตŠอดšวยตนเองǰณǰ
ศูนยŤดĞารงธรรมǰกระทรวงมหาดไทยǰหรือชŠองทางโทรศัพทŤเลขหมายที่ใชšในหนŠวยงานของǰกฟภ. หรือǰเปŨนผูšรับแจšง
เรื่องที่ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียมีหนังสือถึงฝśายบริหารǰหรือหนังสือที่ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียแจšงผŠานหนŠวยงานราชการ/
หนŠวยงานของรัฐ/หนŠวยงานเอกชน 

 2)  เปŨนเร่ืองที่ไดšรับจากการสŠงตŠอจากระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 
หรือชŠองทางอื่นๆǰเชŠนǰหนังสือเร่ืองǰ(ลับ)ǰจากหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšอง 

  3)ǰǰบันทึกขšอมูลในระบบการจัดการขšอรšองเรียนǰหรือลงทะเบียนรับเรื่องǰและเพ่ือ
บันทึกขšอมูลเขšาระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System)  

  4)ǰǰกรณีǰความคดิเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียบนัทึกขšอมูลเขšาระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ
(PEA-VOC System) ในรายการǰ“ความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย”ǰหรือลงทะเบียนรับเร่ืองและติดตŠอ
ประสานผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียเบื้องตšนǰหรือรับเร่ืองที่ไดšรับจากการสŠงตŠอจากระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC 
System) จากหนŠวยงานที่เกี่ยวขšอง 

5)ǰǰกรณีรšองเรียนเกี่ยวกับดšานการบริการǰ (Service) และดšานผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰ
(Stakeholder) ใหšดĞาเนินการติดตŠอประสานงานผูšรšอง/ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสยีเบื้องตšน  

6)  กรณีรšองเรียนเกี่ยวกบัดšานเครือขŠายǰ(Network) ใหšดĞาเนินการสŠงตŠอเร่ืองไปยังสŠวน
งานที่ดูแลดšานเครอืขŠาย 

7)ǰǰกรณีรšองเรียนเรื่องทุจริตǰใหšแนะนĞาชŠองทางการแจšงเร่ืองทุจริตใหšǰผูšรšองเรียนทราบǰ
หากผูšรšองเรียนสŠงเรื่องมากŠอนแลšวǰใหšลงทะเบียนรับเร่ืองǰ(ลับ)ǰและสŠงใหšǰศปท.PEA ดĞาเนินการ 

8)ǰǰรับเร่ืองและตรวจสอบรายละเอียดและสาเหตุของเร่ืองที่ไดšรับท้ังหมดǰและ
ดĞาเนนิการแกšไขจนเสร็จ 

9)  ในกรณีท่ีมีหนŠวยงานอื่นของǰกฟภ.ǰท่ีเก่ียวขšองǰใหšสŠงเร่ืองใหšหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองǰ
เพื่อดĞาเนินการแกšไขผŠานระบบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) และระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสŤ 

10)ǰǰแจšงผลดĞาเนินการที่แกšไขเสร็จǰหรือส่ิงที่ตรวจพบและระยะเวลาที่จะดĞาเนนิการใหš
ผูšรšองเรียนทราบǰกรณีที่ผูšรšองเรียนแจšงเรื่องรšองเรียนผŠานหนŠวยงานราชการǰรฐัǰหรือเอกชนǰใหšตอบชี้แจงหนŠวยงาน
ราชการǰรฐัǰหรือเอกชนนั้นทราบดšวย 

11)ǰǰปŗดงานในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 

3.2.9.2ǰสŠวนงานที่ดูแลดšานเครือขŠาย (Network) 
1)  รับเรื่องและตรวจสอบรายละเอียดและสาเหตุของเร่ืองที่ เก่ียวขšองกับงานดšาน

เครือขŠายทั้งหมดǰและดĞาเนินการแกšไขจนเสร็จ 
2)   วางแผนและดĞาเนินการแกšไขเร่ืองจนเสร็จǰภายในระยะเวลาตามมาตรฐานการ

ใหšบริการของการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาค 
3)ǰǰแจšงผลดĞาเนินการที่แกšไขเสร็จǰหรือสิ่งที่ตรวจพบและระยะเวลาที่จะดĞาเนินการ  

ใหšผูšรšองเรียนทราบǰ 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

3.3 ชŠองทางการรับฟŦงเสียงของลูกคšาและผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียทุกกลุŠม 

ชŠองทาง 
หนŠวยงาน 

ที่รับผิดชอบชŠองทาง 

Code ในระบบ 
รบัฟŦงเสียงของลูกคšา 
(PEA-VOC System)ǰǰ

การรับฟŦงเสียงลูกคšาและผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียจากกลุŠมดิจิทัลǰ(Digital) ผŠานระบบออนไลนŤของǰกฟภ. 
-ǰPEA ApplicationǰเชŠนǰPEA Smart Plus, PEA Privilege เปŨนตšน 
-ǰPEA V-Care 
-ǰPEA – Email  
-ǰPEA live chat 
-ǰPEA website  
-ǰSocial network เชŠนǰFacebook, เอ็กซŤǰ(X), Instagram, 
Pantip.com และǰTikTok เปŨนตšน 

-ǰฝลพ./ฝปด./ฝบย. 
-ǰฝลพ./ฝปด. 
- ฝลพ./ฝบย. 
-ǰฝลพ. 
-ǰฝลพ./ฝปด./ฝบย. 
-ǰฝลพ./ฝบย. 

Code M 
Code V 
Code I 
Code C 
Code I 
Code I 

การรับฟŦงเสียงของลูกคšาและผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียจากกลุŠมกายภาพǰ(Physical)ǰ 
-ǰการรับฟŦงลูกคšาและผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียจากจุดใหšบริการǰ(Service point) 
➢ การรับฟŦงเสียงของลูกคšาและผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียผŠานการ

ติดตŠอโดยตรงที่สĞานักงานǰ 
➢ การรับฟŦงเสียงของลูกคšาและผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰผŠาน

โทรศัพทŤสĞานักงานǰ 
➢ การรับฟŦงเสียงของลูกคšาและผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰผŠานการ

ติดตŠอโดยตรงกับผูšบริหารǰ 
➢ การรับฟŦงเสียงของลูกคšาและผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰผŠานการรับ

เอกสารǰจดหมายǰโทรสารǰ 
➢ การรับฟŦงเสียงของลูกคšาและผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰผŠาน

ศูนยŤบริการผูšใชšไฟǰ1129ǰPEA Contact Center  

 
-ǰฝลพ./หนŠวยงานที่รับแจšง 
 
- หนŠวยงานที่รับแจšง 
 
- หนŠวยงานที่รับแจšง 
 
- ฝลอ./หนŠวยงานที่รับแจšง 
 
-ǰฝลพ. 

 
Code I 

 
Code I 

 
Code I 

 
Code I 

 
Code C 

-ǰǰการรับฟŦงเสียงลูกคšาและผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียจากการรŠวมกิจกรรม
ลูกคšาสมัพันธŤ (Customer relationship activities channel) 
➢ การเยี่ยมเยือนลูกคšารายสĞาคัญǰ 

 
➢ การบริหารลูกคšารายสĞาคัญǰ(KAMR)  
➢ งานสัมมนาลูกคšารายใหญŠ 
➢ การรับฟŦงเสียงของลูกคšาผŠานการรับฟŦงการสานเสวนา 

 
 
- ฝงภ.(นฉ,ǰกต)/หนŠวยงาน
ที่เก่ียวขšอง 

- ฝลพ. 
- หนŠวยงานที่รับแจšง 
- หนŠวยงานที่รับแจšง 

 
 

Code I 
 

Code I 
Code I 
Code I 

การรับฟŦงเสียงลูกคšาและผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียผŠานกลุŠมอ่ืนๆ 
-ǰหนŠวยงานกĞากบัดูแล 
-ǰการรับฟŦงเสียงของลูกคšาผŠานǰIA/IR chat 
-ǰการรับฟŦงเสียงลูกคšาผŠาน Website จากหนŠวยงานภายนอกǰ 
-ǰการรับฟŦงเสียงของลูกคšาผŠานǰส่ือมวลชน 

-ǰฝลอ./หนŠวยงานที่รับแจšง 
- ฝบย. 
-ǰฝลพ./ฝลส. 
-ǰฝบย./หนŠวยงานที่รับแจšง 

Code I 
Code I 
Code I 
Code I 

 

 

หมายเหตุǰ:  Code C เร่ืองที่บันทึกโดย 1129ǰPEA Contact Center 
  Code I เรื่องที่พนักงานบันทึกแทนผูšรšองหรือผูšรšองบันทึกโดยตรง 
  Code M เร่ืองที่มาจาก PEA Smart Plus ผูšรšองบันทึกโดยตรง 
 Code V เรื่องคุณภาพไฟฟŜาท่ีมาจากǰPEA VCare  
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

3.4 ผงัการไหลของกระบวนการǰ(Work Flow Chart) คือǰการใชšสัญลักษณŤตŠางǰๆ ǰในการเขียนแผนผังการทĞางาน
เพื่อใหšเห็นถึงลักษณะและความสัมพันธŤกŠอนหลังของแตŠละขั้นตอนในกระบวนการทĞางาน 
 

3.4.1 คือǰจุดเริ่มตšนและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 

3.4.2 คือǰกจิกรรมและการปฏบิัติงาน 

 

3.4.3 คือǰการตัดสินใจ 

 

3.4.4 คือǰทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

 

3.4.5 คือǰจุดเช่ือมตŠอระหวŠางขั้นตอนǰเชŠนǰกรณีการ
เขยีนกระบวนการไมŠสามารถจบไดšภายในǰ1ǰหนšา 

 

3.4.6 คือǰเอกสาร/รายงาน 

 

3.4.7  

 

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ3.4.8 

คือǰฐานขšอมูล 

 

คือǰจุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดวŠาจะเกิดปŦญหา
บŠอย/ตšองควบคุมเปŨนพิเศษ 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การบริหารจัดการขšอรšองเรียน 
ดšานบริการ 

 
 

โดย 

กองบรหิารระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšา 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

กระบวนการจัดการขšอรšองเรียน (ดšานบริการ) 
 

กระบวนการจัดการขšอรšองเรียนǰ(ดšานบริการ) 

สŠวนท่ีǰ1ǰการรับฟŦงและจĞาแนกǰǰǰǰǰ
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰประเภทเสียง

สŠวนทีǰ่2ǰการดĞาเนินการแกšไข 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰขšอรšองเรียน 

สŠวนที่ǰ3ǰการสĞารวจความพึงพอใจและ 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰประเมินผลการจดัการขšอรšองเรียน 

1. รบัฟŦงเสียงของลูกคšา 

2. จĞาแนกประเภทเสียง 

3. บันทึกเรื่องรšองเรียน 
ǰǰǰดšานบริการǰลงระบบǰ 
   PEA-VOCǰSystem 

5. พิจารณาเรื่องรšองเรียนǰ 
ǰǰสŠงหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšอง 

6. ตรวจสอบขšอมูลและǰ 
ǰǰǰǰติดตŠอผูšรšองเบื้องตšน 
ǰǰǰǰ(ภายในǰ5ǰวันทĞาการ) 

7. วางแผนการดĞ า เ นินǰ 
ǰǰǰǰงานแกšไขปŦญหาเรื่อง 
ǰǰǰǰรšองเรียน 

8. นĞาเสนอผูšบังคับบญัชา 

9. ดĞ า เ นิ น ก า ร แ กš ไ ข /ǰ 
ǰǰǰประสานผูšรšองชี้แจงผล 
ǰǰǰการดĞาเนินการ 

10. ยุติ/ปŗดเรื่องในระบบǰ 
     PEA-VOC System 
ǰǰǰǰǰ(ภายในǰ30ǰวันทĞาการ) 

11. สĞารวจความพึงพอใจหลงัการ 
ǰǰǰǰǰแกšไขขšอรšองเรียน 
ǰǰǰǰǰ(รายเดือน/รายไตรมาส) 

12. ส รุ ป แ ล ะ ป ร ะ เ มิ น ผ ล ก า ร 
ǰǰǰǰǰใหšบริการ 
ǰǰǰǰǰ(รายไตรมาส/รายปŘ) 

13.ǰวิเคราะหŤ/จัดทĞาแผนเชิงปŜองกันǰ 
ǰǰǰǰǰพรšอมเสนอแนะแนวทางตŠางๆǰ 
ǰǰǰǰǰ(ปŘละǰ1ǰครั้ง) 

14.ǰทบทวนกระบวนการจัดการ  
ǰǰǰǰǰขšอรšองเรียน 
ǰǰǰǰǰ(ปŘละǰ1ǰครั้ง)ǰ 

4. รบัเรื่องในระบบǰPEA-   
    VOC System 
    (ภายในǰ2ǰวันทĞาการ) 
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คูŠมือการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

4. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการǰ(Work Flow Chart) 
 4.1ǰผงัการไหลของกระบวนการǰ(Work Flow Chart) (ดšานบริการ) 

รายละเอียดของผังการไหลของกระบวนการǰ(Work Flow Chart)

ผูšรับผิดชอบ :กองบรหิารระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰฝśายบรหิารลูกคšาสัมพันธŤ ขšอตกลงระดับการใหšบริการǰ(SLA) :ช่ือกระบวนงานǰ: กระบวนการจัดการขšอรšองเรยีนǰ(ดšานบรกิาร)

ข้ันตอนและผูšรับผิดชอบ ผลผลิต/ผลิตภณัธŤ
ผูšสŠงมอบ/

กระบวนงานกŠอน
หนšา

ปŦจจัยนĞาเขšา
ผูšนĞาไปใชš

กระบวนการถัดไป

กรอบ
ระยะเวลา/
ตัวช้ีวัด

เร่ิมตšน

ลูกคšาǰ/ǰตัวแทนลูกคšา

1.ǰรบัฟŦงเสียงของลูกคšา

หนŠวยงานท่ีรับผิดชอบชŠองทาง

3.ǰบันทกึเ ร่ืองลงในระบบǰVOC

หนŠวยงานที่รับผิดชอบชŠองทาง/ǰหนŠวยงานที่เก่ียวขšองǰ
(กสล.,ǰกบล./กฟส.)

2.ǰจĞาแนกประเภทเสยีง

หนŠวยงานที่รับผิดชอบชŠองทาง/ǰหนŠวยงานที่เก่ียวขšองǰ
(กสล.,ǰกบล./กฟส.)

ระบบการรับฟŦงเสียง
ลูกคšาǰ(PEA-VOC)

-ǰเสียงของลูกคšาแตŠละชŠองทาง
-ǰแบบฟอรŤมǰVOC-01

-ǰเร่ืองขšอเสนอแนะǰǰ
-ǰเร่ืองชื่นชม
-ǰเร่ืองรšองขอ       
ǰ-ǰเร่ืองแจšงเหตุ
ǰ-ǰเร่ืองแจšงเบาะแส

-ǰแบบฟอรŤมǰVOC-02

ภายในǰ5 วัน
ทĞาการǰนับถ ัด
จากเรื่องเขšา

ระบบ

ตลอดเวลาǰตาม
ประเภท

ชŠองทางและ
กลไก

PEA-VOC Dashboard

ประเด็นเสียงของลูกคšา
มนัียสĞาคัญเรŠงดŠวนIA/IR

CHAT

ผูšบริหารระดับสูง

คูŠมือกระบวนการรับฟŦง
เสียงลูกคšา

Á¦ºÉ°�¦o°�Á¦̧¥� ��oµ��¦·�µ¦�

ประเด็นเร่ืองลับ

เร่ืองรšองเรียนǰ(ดšานบริการ)
-ǰคุณภาพไฟฟŜา
-ǰการใหšบริการ
-ǰการจดหนŠวย/แจšงคŠาไฟฟŜา
-ǰพฤติกรรมพนกังาน
-ǰการถูกงดจŠายไฟฟŜา

คณะทĞางานฯǰPDPA

6. ตรวจสอบขšอมูลและติดตŠอผูšรšองเบื้องต šน

กฟฟ./กฟส./กบล.,ǰหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšอง

¤¸¤¼¨

AB

Å¤n¤̧¤¼¨

-ǰการรับฟŦงลูกคšาจากกลุŠม
ดิจิทัลǰ(Digital) ผŠาน
ระบบออนไลนŤของǰกฟภ.
-ǰการรับฟŦงเสียงของลูกคšา
จากกลุŠมกายภาพǰ
(Physical)
-ǰการรับฟŦงลูกคšาผŠานกลุŠม
อ่ืนๆ

( ตามตารางขšอǰ5ǰชŠอง
ทางการรับฟŦง
เสียงของลูกคšาและผูšมีสŠวน
ไดšสŠวนเสียทุกกลุŠม)

ประเภทคุณภาพไฟฟŜา
บันทึกเรื่องในระบบǰ

PEA V-Care

ขั้นตอนประสานงานเรื่องǰ 
ลับķ

ภาคผนวกหนšา 76
บันทึกสŠงเอกสารลบัǰ
แบบฟอรŤมǰVOC-03 

เลขเคสสŠงผŠานระบบสารบรรณǰ(ลับ)ǰ
(ผูšเปŗดเอกสารลับǰ: หัวหนšาหนŠวยงานǰ/ǰ

ผูšดแูลระบบǰVOC

5. พิจารณาเรื่องสŠงหนŠวยงานที่เก่ียวขšอง

กฟฟ./กฟส./กบล.,ǰหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšอง

Service

Network

4.ǰดĞาเนินการรับเรื่องในระบบǰVOC

กฟฟ./กฟส./กบล.,ǰหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšองǰ

ภายในǰ2 วัน
ทĞาการǰนับถ ัด
จากเร่ืองสŠงถึง
หนŠวยงาน

IT/Applicaation
กฎระเบียบ/

หลักเกณ Ťขšอบังคับ
ท่ีเก่ียวขšอง

SLA การ
บริหารจดัการ
ขšอรšองเรยีน

-ǰพระราชบญัญัติ
คุšมครอง
ขšอมูลสŠวนบุคคลǰ
พ.ศ.2562 
-ǰระเบียบการไฟฟŜา
สŠวนภูมิภาควŠาดšวย
การ
ดĞาเนินงานเกี่ยวกับ
ขšอมูลสŠวนบุคคลǰ
พ.ศ.ǰ2563
-ǰนโยบายและแนว
ปฏิบัติǰการคุšมครอง
ขšอมูลสŠวนบุคคลǰ
พ.ศ.2563
-ǰนโยบายธรรมาภิ
บาลขšอมูลและแนว
ปฏิบัติ

SLA 
กระบวนการรับ
ฟŦงเสียงลูกคšา

SLA การ
บริหารจัดการ
ขšอรšองเรียน
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

11.ǰสĞารวจความพึงพอใจหลังการแกšไข

กสล. ฝลพ./ǰหนŠวยงานที่เก ี่ยวขšอง

14.ǰทบทวนกระบวนการจัดการข šอรšอเรยีน

กสล.ǰฝลพ.,ǰกบล./ผจก,ǰหนŠวยงานที่เกี่ยวขšอง

-ǰวิเคราะหŤผล/แนวทาง
-ǰอนุมัติจัดทĞาแผนแนว
ทางการดĞาเนินการ

-ǰนโยบายǰ/ǰแนวทางǰ/ǰคูŠมือǰ
/ǰSLA / การกĞาหนด
มาตรฐานตŠางๆǰในการจัดการ
ขšอรšอเรียน

กสล.,ǰกฟข.,ǰกฟฟ.ǰ
และสŠวนที่เก่ียวขšอง

13.ǰวิเคราะหŤǰ/ǰจัดทĞาแผนเชิงปŜองกันǰพรšอมเสนอแนะ
แนวทางต Šางๆ

กสล.ǰฝลพ.,ǰกบล.,ǰǰหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองǰ

รายเดือนǰ/ǰ
ไตรมาสǰ/ǰ
รายปŘ

ไตรมาสǰ4

- แบบฟอรŤมǰVOC-02
- หนังสอืแจšงสŠวนที่เก่ียวขšอง

9.ǰดĞาเนินการแกšไข/ǰประสานผูšรšองชี้แจงผลการดĞาเนินงาน

กฟฟ./กฟส./กบล.,ǰǰหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšอง

ผวก.,ǰผูšบริหาร
ระดับสงูǰและสŠวนที่
เกี่ยวขšอง

กฟข.กฟฟ.ǰสŠวนที่
เกี่ยวขšอง

ส้ินสุด

10.ǰยุติǰ/ǰป ŗดเรื่องในระบบǰVOC

กฟฟ./กฟส./กบล.,ǰผูšที่ด ูแลระบบǰVOC ของหนŠวยงาน
ระบบการรับฟŦงเสียง
ลูกคšาǰ(PEA-VOC)

Å¤ ¥°¤¦�́

Å¤ ¤¤̧¼¨

12.ǰสรุปและประเมินผลการใหšบริการ

กสล.ǰฝลพ.,ǰǰกบล.

-ǰรายงานผลสรุปและ
วิเคราะหŤǰทบทวนการ
ใหšบรกิาร

- คูŠมอืǰ บริหารจัดการขšอ
รšองเรียนของǰกฟภ.ķǰ
ปรับปรุงคร้ังทีǰ่2

-ǰมาตรฐานคุณภาพบริการ
การไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰพ.ศ.ǰ
2563

-ǰ คูŠมอืการกĞากับดูแลกิจการ
ที่ดǰีCG-CODE-2020ķ

-ǰผลการใหšบริการǰ/ǰ
เปรียบเทียบกับมาตรฐานการ
ใหšบริการǰ/ǰSLA

-ǰคูŠมือปฏิบัติǰ การจัดการขšอ
รšองเรียนķǰการไฟฟŜานคร
หลวงǰปŘǰ2563

ภายในǰ30ǰวัน
ทĞาการǰนับถ ัด
จากเรื่องเขšา

ระบบ

ไตรมาสǰ2

- แบบฟอรŤมǰVOC-02
- หนังสือช้ีแจงผูšรšอง

-ǰรายงานผลสĞารวจความพึง
พอใจของลูกคšาหลังการ
แกšไขขšอรšองเรียน

ผูšบริหารระดบัสูงǰ
และสŠวนที่เกี่ยวขšอง

รายไตรมาสǰ
/ǰรายปŘ

A

8. นĞาเสนอผ ูšบังคับบ ัญชา

หนŠวยงานที่เกี่ยวขšอง

Yes

No

Network

B

7.ǰวางแผนการดĞาเนินงานแก šไขปŦญหา

หนŠวยงานที่เก่ียวขšอง
- แบบฟอรŤมǰVOC-02

รายละเอียดของผังการไหลของกระบวนการǰ(Work Flow Chart)

ผูšรับผิดชอบ :กองบริหารระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰฝśายบริหารลูกคšาสมัพันธŤ ขšอตกลงระดบัการใหšบริการǰ(SLA) :ชื่อกระบวนงานǰ: กระบวนการจัดการขšอรšองเรียนǰ(ดšานบริการ)

ข้ันตอนและผูšรับผิดชอบ ผลผลิต/ผลิตภัณธŤ
ผูšสŠงมอบ/

กระบวนงานกŠอน
หนšา

ปŦจจัยนĞาเขšา
ผูšนĞาไปใชš

กระบวนการถัดไป

กรอบ
ระยะเวลา/
ตัวชี้วัด

IT/Applicaation
กฎระเบียบ/

หลักเกณ Ťขšอบังคับ
ที่เก่ียวขšอง

 
 
 
 

 

 



P a g e  | 24 
 

คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

4.2 แผนผังการจัดการเรื่องเรŠงดŠวน 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

5. มาตรฐานǰ(Performance Standard) และระบบตดิตามประเมินผลǰ(Evaluation) 
ǰǰǰ5.1ǰมาตรฐานงานกระบวนการจัดการขšอรšองเรียนǰ(ดšานบริการ) 
 ǰǰǰǰǰมาตรฐานงานของแตŠละกจิกรรม 
 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม 
1.ǰรับฟŦงเสียงของลกูคšา 
ǰǰǰดĞาเนินการรับฟŦงเสียงของลูกคšาตามรูปแบบและ
ชŠวงเวลาของประเภทชŠองทางการรับฟŦงเสียงǰ
(แบบฟอรŤมǰVOC-01) พรšอมพิจารณาจĞ าแนก
ประเภทเสียงของลูกคšาวŠาเปŨนประเภทใดǰเพื่อ
ดĞาเนินการตรวจสอบ/แกšไขขšอรšองเรียนǰตŠอไป 

กรณีขšอรšองเรียนที่ รับมาจากสĞานักงานปลัด
สĞานักนายกรัฐมนตรีǰ (สปน)ǰwww.1111.go.th 
กสล.ǰตšองทĞาการบันทึกลงระบบรับฟŦงเสียงของ
ลูกคšาǰ (PEA-VOC System) ภายในǰ2 วันǰ (SLA 
หรือǰขšอตกลงǰระหวŠางǰกสล.ǰกับสĞานักงานปลัด
สĞานักนายกรัฐมนตรี) 
ǰ 
2.ǰจĞาแนกประเภทเสียง 
➢ กรณีเปŨนเรื่องที่มีนัยสĞาคัญเรŠงดŠวน 

เปŨนเสียงของลูกคšาท่ีไมŠพึงพอใจเกี่ยวกับการ
ใหš บริ การ งานตŠ า ง ǰๆ ǰ ท่ีอ ยูŠ ในภาร กิจความ
รับผิดชอบของǰกฟภ.ǰอยŠางมากǰซึ่ งผูšบริหาร
ระดับสูงǰพิจารณาเห็นควรวŠาตšองเรŠงดĞาเนินการ
แกšไขโดยดŠวนǰเชŠนǰเปŨนเรื่องที่ มีผลกระทบตŠอ
ภาพลักษณŤ ǰ , ǰ เ ส่ือมเ สีย ช่ือเ สียงองคŤกรǰ , ǰมี
ผลกระทบกับลู กคš า โดยตรง เปŨ นว งกวš า ง ǰ , 
มีผลทางกฎหมายหรือคดีความที่มีมูลคŠาสูงǰและ
ดĞาเนินการตอบสนองประเด็นที่มีนัยสĞาคญัเรŠงดŠวนǰ 
โดยรายงานตรงถึงผูšบริหารระดับสูงใหšดĞาเนินการ
โดยเรŠงดŠวนอยŠางใดอยŠางหนึ่งǰภายในǰ1 วันǰซึ่งǰ
IA/IR CHAT เปŨนชŠองทางรับประเ ด็นขŠ าวทัน
เหตุการณŤ , ประเด็นขŠ าวทางไลนŤ ǰ IA/IR PEA 
Executive โดยใหšตอบชี้แจงสื่อภายในǰ24 ชั่วโมงǰ
และสายงานยุทธศาสตรŤǰชี้แจงรัฐบาลและสĞาเนาใหšǰ
ผวก.ǰทราบภายในǰ2 วัน 
➢ ก ร ณี เ สี ย ง ข อ ง ลู ก คš า ป ร ะ เ ภ ท อื่ น ๆǰ

(นอกเหนอืจากประเด็นเรื่องรšองเรียน) 
หากเปŨนเสียงของลูกคšาประเภทǰรšองขอ, ชื่นชม, 

ขšอเสนอแนะ/ขšอคิดเห็น, แจšงเหตุ, แจšงเบาะแส ,  

 
หนŠ วยงานที่ รับ ผิดชอบชŠ องทางสามารถ
ดĞาเนินการรับฟŦงเสียงของลูกคšาไดšตรงตาม
หนšาที่ǰตลอดเวลาตามประเภทชŠองทางและ
กลไก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšองǰดĞาเนนิการแกšไขปŦญหา
และตอบสนองประเด็นที่มีนัยสĞาคัญเรŠงดŠวนǰ
พรšอมรายงานถึงǰผูšบริหารระดับสูงǰ(ผชก.ǰขึ้น
ไป)ǰและชี้แจงส่ือภายในǰ1ǰวัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หนŠวยงานท่ีรับผิดชอบชŠองทาง,ǰหนŠวยงานที่
เกี่ยวขšองǰสามารถจĞาแนกเสียงของลูกคšาไดšตาม
ประเภทเสียงของลูกคšาǰดังนี้ǰรšองขอ,ǰชื่นชม,ǰ
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม 
ความตšองการของลูกคšาและความคาดหวังของ
ลูกคš าดĞ า เ นินการสŠ งตŠอ ใหšกระบวนการ อ่ืนที่
เกี่ยวขšอง (คูŠมือกระบวนการรับฟŦงเสียงลูกคšา) 
➢ กรณีประเด็นเร่ืองลับ 

เ ส ีย งของล ูกค šาที ่ม ีกา รระบ ุต ัว ตน ǰ( ชื ่อ /
ตĞาแหนŠง)ǰของผูšถูกรšองอยŠางชัดเจนǰหากมีการสŠง
ตŠอขšอมูลไปยังหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองǰผูšรับผิดชอบ
เส ีย งของล ูกค šา จะต šองบร ิห ารจ ัดการ เ รื ่อ ง
ดังกลŠาวดšวยความระมัดระวังโดยจะตšองคุšมครอง
ทั้งชื่อผูšรšองและชื่อผูšถูกรšองǰเนื่องจากเร่ืองดังกลŠาว
ยังไมŠไดšผŠานกระบวนการตรวจสอบขšอเท็จจริงและ
อาจเปŨนการกล่ันแกลšงกลŠาวหาใหšไดšรับความ
เดือดรšอนǰเสียหายǰและเสียช่ือเสียงไดšǰดังนั้นǰจึง
ตšองคĞานึงถงึความปลอดภัยและความเสียหายของ
ทั้งผูšรšองและผูšถูกรšองเปŨนสĞาคัญ 

เรื่องท่ีพิจารณาแลšววŠาเปŨนเรื่องลับใหšจัดทĞา
แบบฟอรŤมนĞาสŠงเสียงของลูกคšาǰกรณีǰเร่ืองลับǰ
(แบบฟอรŤมǰVOC-03)ǰโดยใชšปะหนšาเร่ืองลับที่
บรรจุใสŠซองปŗดผนึกǰ1ǰชั้นǰหรือกรณีที่สŠงเร่ืองลับ
ผŠานทางระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสŤǰผูšสŠง
จĞาเปŨนตšองกĞาหนดผูšที่สามารถเปŗดเอกสารแนบ
ลับเฉพาะบุคคลใหšกบัหนŠวยงานที่รับผิดชอบǰโดย
กĞาหนดการเปŗดเอกสารǰ(ลับ) ดังนี้ǰ 

▪ สŠงถึงǰสายงานสĞานักงานใหญŠǰใหšระบุǰ
“รผก.”ǰเปŨนผูšเปŗดเอกสารǰ“ลับ”ǰในระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนกิสŤ 

▪ สŠงถึงǰสายงานภาคเหนือและตะวันออกǰ
เฉียงเหนือǰ(สรก.(นฉ))ǰหรือǰสายงานภาคกลาง
และใตšǰใหšระบุǰ“รผก.(นฉ)”ǰหรือǰ“รผก.(กต)”ǰ
เปŨนผูš เปŗดเอกสารǰ“ลับ”ǰในระบบสารบรรณ
อเิล็กทรอนิกสŤ 

▪ สŠงถึงǰกสล.ฝลพ.ǰใหšระบุǰ“อฝ.ลพ.””
อก.สล.”ǰเปŨนผูšเปŗดเอกสารǰ“ลับ”ǰในระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนกิสŤ 

▪ สŠงถงึǰการไฟฟŜาเขตǰ(กฟข.) 
ǰǰǰǰ-ǰกรณีมีประเด็นควบคุมและจัดการ

ขšอมูลสŠวนบุคคลท่ีมีนัยสĞาคัญหรือรšองเรียนเกี่ยวกับ
ผูšบริหารǰǰใหšระบุǰ“ผชก.”ǰ“อก.บล.กฟข.”ǰเปŨนผูš

ขšอเสนอแนะ/ขšอคิดเห็น,ǰแจšงเหตุǰและแจšง
เบาะแส 
 
กสล.,ǰหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองǰสามารถดĞาเนินการ
บริหารจัดการเสียงของลูกคšาǰกรณีที่เปŨนเรื่อง
ลับไดšอยŠางถูกตšองตามขั้นตอนการประสานงาน
กรณีเร่ืองลับ 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม 
เปŗดเอกสารǰ“ลับ”ǰในระบบสารบรรอิเล็กทรอนิกสŤ 
โดยมีวธิปีฏิบัติǰดังนี้ǰ 

1)ǰ“ผชก.กฟข.”ǰเปŗดรับเอกสารในระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสŤǰ 
2)ǰ“ผชก.กฟข.”ǰสŠงเอกสารตŠอไปยงัǰกบล.ǰ 
3)ǰ“อก.บล.”ǰเปŗดรับเอกสารในระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกสŤตามสิทธ์ิ 
4)ǰดĞาเนินการในสŠวนที่เกี่ยวขšองตŠอไปǰโดย
ดĞาเนินการเปŨนเรื่องลับตลอดกระบวนการ 
    - กรณีรšองเรียนบริการทั่วไป ใหšระบุǰ
“อก.บล.กฟข.”ǰเปŨนผูšเปŗดเอกสารǰ“ลับ”ǰ 
ในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสŤǰโดยมีวิธี
ปฏิบัติǰดังนี้ 
1)ǰ“อก.บล..”ǰเปŗดรับเอกสารในระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกสŤǰ 
2)ǰดĞาเนินการในสŠวนที่เกี่ยวขšองตŠอไปǰโดย
ดĞาเนินการเปŨนเรื่องลับตลอดกระบวนการ 

➢ กรณีขšอรšองเรียนดšานทุจริตประพฤติมิชอบ 
ดĞาเนินการตามการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติ

มิ ช อบ ǰ (Whistle Blower) เ ห ตุ การณŤที่ ผูš แ จš ง
เบาะแสǰแจšงเกี่ยวกับการปฏิบัติǰหรือละเวšนการ
ปฏิบั ติอยŠางใด  ในตĞาแหนŠงหรือหนšาที่ ǰหรือใชš
อĞานาจในตĞาแหนŠงหรือหนšาที่โดยมิชอบเพื่อใหšเกิด
ความเสียหายแกŠ ผูšแจšง เบาะแสǰรวมถึงการมี
พฤติการณŤที่อาจทĞาใหš เชื่ อไดšวŠ าเ พ่ือแสวงหา
ประโยชนŤที่มิควรไดšโดยชอบสĞาหรับตนเองหรืออ่ืนǰ
ๆǰหรอืเปŨนเหตุที่องคŤกรสูญเสียผลประโยชนŤ  
▪ กระบวนการǰจัดซ้ือจัดจšาง คือ การประกาศ

จัดซื้อจัดจšางǰไมŠเปŗดเผยโปรŠงใสǰการปลอมแปลง
เอกสาร อื่นǰๆ 
▪ กระบวนการดšานǰทรัพยากรบุคคล คือ การ

แตŠงตั้งโยกยšายเลื่อนระดับไมŠเปŨนธรรมการจšางงาน
พนักงาน/ลูกจšางǰ ไมŠเปŨนธรรมการประเมินผล
พนักงาน/ลูกจšางǰไมŠเปŨนธรรม การสอบคัดเลือก
เขšาปฏิบัติงานไมŠเปŨนธรรม การประกาศผลการ
สอบคัดเลือกไมŠโปรŠงใส อื่นǰๆ 
▪ กระบวนการดšานǰงานบริการลูกคšา คือการǰ

ละเวšนการปฏิบัติหนšาที่ǰเอื้อประโยชนŤสนับสนุนใหš

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
กกท.,ǰหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšองǰควบคุมดูแลกรณี
เสียงประเภททุจริตประพฤติมิชอบǰตามหนšาที่
ความรับผิดชอบ 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม 
ผูšอื่นไดšประโยชนŤǰและเรียกรับผลประโยชนŤจาก
การใหšบริการ อื่นๆ 
▪ กระบวนการǰดšานการเงินǰ คือǰเบียดบังǰ

ยักยอกǰทรัพยŤสินเ งินทองของหลวงǰ ไปเปŨน
ประโยชนŤสŠวนตน อื่นǰๆ 
▪ ประพฤติมิชอบ/ǰฝśาฝŚนประมวลǰจริยธรรม 

คือǰใชšอĞานาจหนšาที่กล่ันแกลšงǰบังคับขูŠเข็ญǰเรียก
รับผลประโยชนŤ- เปŗดเผยขšอมูลความลับของ
องคŤกรตŠอบุคคลภายนอกǰการเรียกหรือรับǰหรือ
จŠายผลประโยชนŤใดǰๆǰที่ไมŠสุจริต มีพฤติกรรมที่ฝśา
ฝŚนประมวลจริยธรรมǰกฎระเบียบขšอบังคับของǰกฟภ.  
▪ กระบวนกา ร ǰ ดš า น ระบบไฟฟŜ า  คื อǰ

พนักงานไป รับเหมากŠอสรš าง /ปฏิ บัติการ /
บĞารุงรักษาระบบไฟฟŜาใหšแกŠผูšใชšไฟฟŜาโดยตรง 
▪ กระบวนการจัดการǰǰและบริหารองคŤกร 
▪ กระบวนการคุšมครองขšอมูลสŠวนบุคคลǰ

(PDPA) คือǰนĞาขšอมูลภายในองคŤกรไปใชšในทาง 
มิชอบเพื่อผลประโยชนŤอื่นใด หรือการเปŗดเผย
ขšอมูลสŠวนบุคคลโดยไมŠไดšรบัความยินยอม 
▪ อื่นǰๆ 

➢ กรณีขšอรšองเรียนดšานบริการของผูšมีสŠวนไดšสŠวน
เสีย 
ดĞาเนินการตามกระบวนจัดการเสียงของผูšมี

สŠวนไดšสŠวนเสียǰ (Stakeholder Management) 
โดยมีขšอรšองเรียนดšานผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰแบŠงเปŨนǰ
2ǰประเภทǰดังน้ี 
▪ ประเภทที่ǰ1ǰผลกระทบจากการดĞาเนินงาน

ของǰPEA ไดšแกŠ 
ǰ-ǰǰǰǰการกŠอสรšางและบĞารุงรักษาระบบไฟฟŜาǰ

(ไมŠไดšรับการส่ือสาร/ชี้แจง, ไมŠถูกตšอง, ไมŠครบถšวน, 
ไมŠตรงตŠอเวลา, ไมŠมีความปลอดภัย, ไดšรับผลกระทบ
ทางทรัพยŤสิน, ไดšรับผลกระทบทางรŠางกาย/จิตใจ, อื่น )ๆ 

- การจัดซ้ือจัดจšางและบริหารสัญญาǰ
(ไมŠไดšรับการส่ือสาร/ชี้แจง, ไมŠถูกตšอง, ไมŠครบถšวน
, ไมŠตรงตŠอเวลา, ไมŠเปŨนไปตามขšอตกลง/สัญญา, อื่น )ๆǰ 

- การชĞาระหนี้ǰ(ไมŠครบถšวน, ไมŠตรงตŠอ
เวลา, ไมŠเปŨนไปตามขšอตกลง/สัญญา, อื่นๆ)ǰ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

กยส.,ǰหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšองǰควบคุมดูแลกรณี
เสียงประเภทผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰตามหนšาที่
ความรับผิดชอบ 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม 
- สิทธิประโยชนŤǰ(ไมŠไดšรับการส่ือสาร/

ชี้แจง, ไมŠครบถšวน, อื่นๆ) 
- ความปลอดภัยและสิ่งแวดลšอม (ไมŠไดš

รับการส่ือสาร/ช้ีแจง, ไมŠมีความปลอดภัย , ไดšรับ
ผลกระทบทางทรัพยŤ สิน , ไดšรับผลกระทบทาง
รŠางกาย/จิตใจ, อื่นๆ) 

- การส่ือสารและการเปŗดเผยขšอมูล 
(ไมŠไดšรับการส่ือสาร/ชี้แจง, ไมŠถูกตšอง, ไมŠครบถšวน, 
ไดšรับผลกระทบทางจิตใจ, อื่นๆ) 

-      การจัดกิจกรรมǰ(ไมŠไดšรับการส่ือสาร/
ชี้แจง, ไมŠมีความปลอดภัย , ไดšรับผลกระทบทาง
ทรัพยŤสิน, ไดšรับผลกระทบทางรŠางกาย/จิตใจ, ถูกละเมดิ
สิทธิ/เสรีภาพ, ถูกละเมิดทรัพยŤสนิทางปŦญญาǰอื่น )ๆ 
▪ ประเภทที่ǰ2ǰผลกระทบจากการปฏิบัติงาน

ของพนักงาน/ลูกจšาง/บริษัทรับจšาง/บริษัทในเครือ 
ไดšแกŠ 

- ไมŠไดšรับการส่ือสาร/ชี้แจง 
- ไมŠถูกตšอง 
- ไมŠครบถšวน 
- ไมŠตรงตŠอเวลา 
- ไดšรับผลกระทบทางทรัพยŤสิน 
- ไดšรับผลกระทบทางรŠางกาย/จิตใจ 
- ถูกละเมิดสิทธิ/เสรีภาพ 
- ถูกละเมิดทรัพยŤสินทางปŦญญา 
- อื่นǰๆ 

➢ ǰǰจĞาแนกประเภทเร่ืองรšองเรียนǰ(ดšานบริการ)  
เหตุการณŤที่ผูšรšองเรียนǰไดšแจšงเร่ืองราวผŠานทาง

ชŠองทางการรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰเพื่อใหšไดšรับการ
ตอบสนองหรือแกšไขปŦญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการ
ปฏิบัติงานหรือจากเหตุอื่นใดǰทีǰ่กฟภ.ǰไมŠสามารถ
ปฏิบัติตามมาตรฐานที่กĞาหนดไวšไดš ǰหรือไดšรับ
ความเดือดรšอนǰเชŠนǰไมŠพึงพอใจ , เสียเวลา, เสีย
โอกาส, เสียคŠาใชšจŠาย, ทรัพยŤสินเสียหาย, ความ
เสียหายตŠอชีวิตǰฯลฯ แบŠงเปŨนǰ 
▪ คุณภาพไฟฟŜา คือǰเหตุการณŤที่ผูšรšองเรียนǰ

รšองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพไฟฟŜาǰซึ่งเกิดขึ้นตŠอเนื่อง
อยŠางผิดปกติในชŠวงระยะเวลาหน่ึงǰผูšใชšไฟฟŜาไดšรับ 
ความเดือดรšอนǰเชŠนǰไมŠพึงพอใจ , เ สียเวลา ,  
เสียโอกาส , เ สียคŠาใชšจŠายǰทรัพยŤสินเ สียหาย ,  

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

กสล.,ǰหนŠวยงานที่เก่ียวขšองǰควบคุมดูแลกรณี
ขšอรšองเรียนดšานบริการ ǰตามหนšาที่ความ
รบัผิดชอบ 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม 
ความเสียหายตŠอชีวิตǰฯลฯǰเชŠนǰไฟฟŜาดับ ไฟฟŜาตก 
ไฟฟŜาเกินǰไฟฟŜากระพริบ ไฟฟŜารั่ว ไฟฟŜาลัดวงจร อื่นǰๆ  
▪ การใหšบริการǰคือǰ เหตุการณŤที่ผูšรšองเรียนǰ

รšองเรียนเก่ียวกับกระบวนการใหšบริการที่ไมŠเปŨนไป
ตามมาตรฐานคุณภาพงานบริการของǰกฟภ.ǰใน
ดšานตŠางๆǰทั้งการใหšบริการทั่วไป,ǰการใหšบริการ
ระบบออนไลนŤ,ǰการใหšบริการǰ1129ǰPEA Contact 
Center และการใหšบริการดšานระบบไฟฟŜาǰซึ่งอาจ
สŠงผลใหšผูšรšองเรียนไมŠไดšรับความสะดวกสบายǰหรือ
ไดšรับขšอมลูของǰกฟภ. ที่ไมŠถูกตšอง 
▪ การจดหนŠวย/แจšงคŠาไฟฟŜาǰคือǰ เหตุการณŤ

ที่ผูšรšองเรียนǰรšองเรียนเก่ียวกับใบแจšงหนี้คŠาไฟฟŜา
หรือใบเสร็จรับเงินคŠาไฟฟŜาที่มีความผิดปกติหรือไมŠ
ไดšรับความเปŨนธรรมตามกฎǰระเบียบǰขšอบังคับ
หรือหลักเกณฑŤของǰกฟภ.ǰเชŠนǰหนŠวยการใชšไฟฟŜา/ 
คŠาไฟฟŜา,ǰชĞาระเงินเกินและขอเงินคืน,ǰการสŠงใบ
แจšงคŠาไฟฟŜา/ใบเสร็จรับเงนิคŠาไฟฟŜา,ǰการจดหนŠวย
ตรงเวลาǰและความหลากหลายของชŠองทางการ
แจšงคŠาไฟฟŜา 
▪ พฤติกรรมพนักงาน  คือǰ เหตุการณŤที่ ผูš

รšองเรียนǰรšองเรียนพฤติกรรมที่ไมŠเหมาะสมของ
พนักงานǰกฟภ.ǰรวมถึงǰผูšที่ รับจšางǰหรือǰกฟภ.ǰ
มอบหมายใหšไปปฏิบัติหนšาที่แทน เชŠนǰพนักงานใหš
ขšอมูลไดšถูกตšองและชัดเจน,ǰความเทŠาเทียมในการ
บริการ/มาตรฐานเดียวกัน,ǰความสุภาพและเต็มใจ
บริการของพนักงาน,ǰการแตŠงกายของเจšาหนšาที่,ǰ
การแอบอšางเปŨนเจšาหนšาทีǰ่และอ่ืนๆ 
▪ การถูกงดจŠ ายไฟฟŜา คื อ ǰ เ ห ตุ กา รณŤ ที่ ผูš

รš อง เรี ยนǰรš อง เ รียนเกี่ ย ว กับการถูกงดจŠ า ย
กระแสไฟฟŜาǰที่ไมŠเปŨนไปตามมาตรฐานǰระเบียบ
หลักเกณฑŤขšอบังคับและวิธีปฏิบัติของǰกฟภ. เชŠนǰ
การถูกงดจŠายไฟǰและการแจšงเตือนกŠอนตัดมิเตอรŤ 
 
3.ǰบันทึกเร่ืองรšองเรียนดšานบริการǰลงในระบบรับ
ฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 
➢ บันทึกรับเร่ืองรšองเรียนǰลงระบบรับฟŦงเสียงของ
ลูกคšาǰ(PEA-VOC System) กŠอนสŠงตŠอขšอรšองเรียน
ใหšหนŠวยงานเจšาของเร่ือง 

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หนŠวยงานท่ีรับผิดชอบชŠองทางǰǰสามารถบันทึก
เรื่องรšองเรียนǰลงระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ
(PEA-VOC System) และพิจารณาสŠงตŠอขšอ
รšองเรียนไปยังหนŠวยงานเจšาของเร่ือง 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม 
• กรณีสĞานักงานใหญŠǰแจšงไปยังสายงานที่

เกี่ยวขšอง 
• กร ณี สŠ ว น ภู มิ ภ าค ǰ แจš ง ไป ยั งสŠ ว น ท่ี

เกี่ยวขšองǰ(กฟข./กฟฟ.) 
- กร ณี ขš อ รš อ ง เ รี ยนที่ รั บ ม าจ ากสĞ า นั ก
นายกรัฐมนตรีǰ (สปน)ǰwww.1111.go.th กสล.ǰ
ตšองทĞาการบันทึกลงระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ
(PEA-VOC System) ภาย ใน ǰ 2 วั น ǰ (SLA หรือǰ
ขšอตกลงǰระหวŠางǰกสล.ǰกับสĞานักนายกรัฐมนตรี) 
- กรณีเร่ืองรšองเรียนประเภทคุณภาพไฟฟŜาǰ
ใหšบันทึกเร่ืองและดĞาเนินการสŠงตŠอขšอรšองเรียนǰ
จนถึงกระบวนการปŗดขšอรšองเรียนในระบบรับฟŦง
และติดตามเสียงของลูกคšาǰ(PEA V-Care) 

 กŠอนบันทึกลงระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ
(PEA VOC-System)ǰและสŠงตŠอขšอรšองเรียนใหšทĞา
การตรวจสอบขšอรšองเรียนǰวŠามีผลกระทบตŠอ
กฎหมายพระราชบัญญัติคุšมครองขšอมูลสŠวนบุคคลǰ
พ.ศ.ǰ2562ǰหรือผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียหรือไมŠอยŠางไรǰ
และตšองพึงรักษาขšอมูลของลูกคšาหรือผูšมีสŠวนไดš
สŠวนเสียอยŠางดีǰ(ตามรายละเอียดหนšาǰ44) 
 

 
 
 

 
กสล.ǰดĞาเนินการรับและบันทึกเร่ืองลงระบบรับ
ฟŦงเสียงของลูกคšาǰภายในǰ2ǰวันทĞาการ 
 
 

 
หนŠวยงานท่ีรับผิดชอบชŠองทางǰดĞาเนินการ
จĞาแนกประเภทเสียงดšานคุณภาพไฟฟŜาǰและลง
ระบบǰPEA VCare 
 
 
 
 
 
 

ǰ4. ดĞาเนินการรับเรื่อง 
ǰหนŠวยงานเจšาของเร่ืองรับเร่ืองในระบบǰPEA-VOC 
System โดยใหšทุกหนŠวยงานเปŗดรับเรื่องจากระบบ
รับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) ทุกวันǰ
พรšอมทั้งดĞาเนินการบันทึกผลขšอมูลใหšเปŨนปŦจจุบัน 

 
หนŠวยงานเจšาของเร่ืองตšองดĞาเนินการรับเรื่องǰ
หลังจากเร่ืองสŠงถึงหนŠวยงานภายในǰ2ǰǰวันทĞา
การǰนับถัดจากเร่ืองสŠงถงึหนŠวยงาน 

ǰ5. พจิารณาเรืÉองส่งหน่วยงานท̧Éเก¸Éยวข้อง 
ǰพิจารณาเร่ืองรšองเรียนเพ่ือสŠงตŠอไปยังหนŠวยงาน
ในสังกัดที่เก่ียวขšองǰเพื่อดĞาเนินการแกšไขปŦญหา 
➢ กรณีเร่ืองรšองเรียนของการไฟฟŜาตาม
โครงสรšางการบริหารงานใหมŠǰ ใหš พิจารณา
รายละเอียดเร่ืองวŠาเปŨนงานดšานใดǰหากเปŨนงาน
ดš า น ก ารบริ ก า ร ǰ (Service) ใ หš สŠ ง ตŠ อ ไ ป ยั ง
หนŠวยงานที่เก่ียวขšองǰหากเปŨนงานดšานเครือขŠายǰ
(Network) ใหšสŠงตŠอเร่ืองไปยังสŠวนงานที่ดูแลดšาน
เครือขŠายǰเพื่อดĞาเนินการในสŠวนที่เก่ียวขšองตŠอไปǰ
โดยสามารถแบŠงประเภทไดšǰดังนี้ 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม 
ǰǰǰǰǰ-ǰประเภทขšอรšองเรียนคณุภาพไฟฟŜาǰใหšถือเปŨน
ขšอรšองเรียนดšานเครือขŠายǰ(Network)ǰทั้งหมด 
ǰǰǰǰǰ-ǰประเภทขšอรšองเรียนการใหšบริการǰ,ǰการจด
หนŠวย/แจšงคŠาไฟฟŜา ,ǰพฤติกรรมพนักงานǰและการ
ถูกงดจŠายไฟฟŜาǰ ใหšพิจารณาแยกประเภทดšานǰ
ServiceหรือǰNetwork ตามความเหมาะสมǰและ
สŠงตŠอไปยังหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšองตŠอไป 
 
6.ǰตรวจสอบขšอมูลและติดตŠอผูšรšองเบื้องตšน 
- ตรวจสอบขšอมูลและติดตŠอผูšรšองเบื้องตšนǰ เพื่อ
ส อบ ถ า มป ร ะ เ ด็ น ขš อ รš อ ง เ รี ย น เ พ่ิ ม เ ติ มǰ
(แบบฟอรŤมǰ VOC-02) ภายในǰ5ǰ วันทĞาการǰ
หลังจากรับเร่ืองแลšวǰพรšอมบันทึกผลการติดตŠอ 
ผูš รš อง/ ผูš แจš ง เบื้ องตšนในระบบฯǰในกรณีไมŠ
สามารถระบุพ้ืนที่ ǰกฟฟ.ǰที่ใหšบริการไดšอยŠาง
ชัดเจนǰกสล.ǰจะเปŨนผูšติดตŠอผูšรšอง/ผูšแจšงเบื้องตšน
เพื่อสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมกŠอนสŠงตŠอเร่ือง
ใหšǰกฟฟ.ǰที่เก่ียวขšองǰผŠานระบบรับฟŦงเสียงของ
ลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 

- ขšอรšองเรียนตšองเปŨนเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ
ชัดเจนǰเพียงพอที่สามารถดĞาเนินการตรวจสอบ
ขšอเท็จจริงไดšǰมิไดšหวังสรšางกระแสหรือสรšางขŠาวที่
เ สียหายตŠอบุคคลอ่ืนหรือหนŠวยงานอ่ืนǰๆǰที่
เกี่ยวขšอง 

- ขšอรšองเรียนตšองเปŨนเรื่องที่เกี่ยวกับความ
รบัผิดชอบหรือภารกิจของǰกฟภ. 

- หากพบเจอกรณีการสŠงตŠอผิดหนŠวยงาน/
การรšองเรียนผิดหนŠวยงานǰใหšหนŠวยงานที่รับเร่ือง
เรŠงดĞาเนินการประสานสŠงเร่ืองคืนหนŠวยงานตšน
เรื่อง/สŠงตŠอถึงหนŠวยงานเจšาของเร่ืองทันทีหรือ
อยŠางชšาไมŠเกินในวันทĞาการถดัไป 

- กรณีไมŠมีมูลǰเสนอผูšมีอĞานาจอนุมัติปŗดเร่ืองǰ
และทĞาการปŗดเร่ืองในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ
(PEA- VOC System)ǰ(แบบฟอรŤมǰVOC-02) พรšอม
ทั้งสŠงǰSMS แจšงผูšรšอง/ผูšแจšง 

- กรณีมีมูลǰวางแผนดĞาเนินงานแกšไขปŦญหา
ขšอรšองเรียนǰหนŠวยงานที่ เ ก่ียวขšอง/กฟฟ. ǰ ที่
เกี่ยวขšองǰรวบรวมขšอมูลที่ ไดšจากการสĞารวจ
ทั้งหมดมาวิเคราะหŤตรวจสอบขšอเท็จจริงǰตาม

 
 
 
 
 
 
 
 
หนŠวยงานที่เกี่ยวขšองตšองดĞาเนินการตรวจสอบ
ขšอมูลǰและติดตŠอผูšรšองǰภายในǰ5ǰวันทĞาการǰ 
นับถัดจากเร่ืองเขšาระบบ 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม 
ประเด็นที่รšองเรียนเพื่อวางแผนการดĞาเนินการ
ใหšบริการǰโดยคĞานึงถึงความสะดวกความคลŠองตัว
ของการใชšบริการǰความตšองการของลูกคšาǰและ
ขšอจĞากัดชŠองทางการใหšบริการǰดังนี้ 

1)ǰกรณีที่ตšองติดตŠอที่สĞานักงานในกรณีที่ผูš
รšอง/ผูšแจšงมีความจĞาเปŨนตšองยื่นเอกสารǰ
คĞารšองชĞาระเงินหรือทĞาธุรกรรมอ่ืนǰๆǰท่ี
มีคว ามจĞ า เปŨน ใหšผูš รš อ ง/ ผูš แจš งตš อง
เดินทางมาสĞานักงานกŠอนใหšบริการ 

2)ǰกรณีไมŠตšองมาติดตŠอสĞานักงานǰในกรณีที่
ผูšรšอง/ผูšแจšงไมŠมีความจĞาเปŨนตšอง ย่ืน
เอกสารǰคĞารšองǰชĞาระเงินหรือทĞาธุรกรรม
ที่ผูšรšองสามารถดĞาเนินการไดšในระหวŠาง
หรือหลังการใหšบริการไดš ǰ เชŠนǰงาน
บริการประเภทตรวจสอบปรับปรุงระบบ
จĞาหนŠายǰเปŨนตšน 

3)ǰในกรณีท่ีǰกฟภ.ǰสามารถใหšบริการผŠาน
ระบบออนไลนŤǰเชŠนǰบริการขอใชšไฟฟŜาǰ
Customer  online Service (COS) 
PEA Smart Plus เปŨนตšนǰ 

หลังจากดĞาเนินการดšานธุรกรรมหรือติดตŠอ
เบื้องตšนแลšวǰสŠวนที่เกี่ยวขšองประสานงานผูšรšอง/ผูš
แจšงǰ ใหšบริการตามประเภทและชŠองทางตาม
มาตรฐานการใหšบริการ/SLA 

บันทึกสถานะการดĞาเนินการใหšเปŨนปŦจจุบัน
ผŠ านระบบรับฟŦ ง เ สี ยงของ ลูกคš า ǰ (PEA-VOC 
System)  
(เพื่อติดตามสถานการณŤดĞาเนินงาน) 
7.ǰวางแผนการดĞาเนินงานแกšไขปŦญหาเรื่อง
รšองเรียน 

พิจารณาสรุปรายละเอียดแผนการดĞาเนินงาน
แกšไขปŦญหาเร่ืองรšองเรียนǰ(แบบฟอรŤมǰVOC-02) 

 

8. นĞาเสนอผูšบังคับบัญชา 
- เสนอผูšบังคับบัญชา/ผูš มีอĞานาจอนุมัติǰ รับงาน
ตามลĞาดับชั้น 

- บันทึกสถานะการดĞาเนินการใหšเปŨนปŦจจุบันผŠาน
ระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 
(เพื่อติดตามสถานะการดĞาเนนิงาน)  
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม 
- กรณีการดĞาเนินงานแกšไขปŦญหาเร่ืองรšองเรียนที่มี
หลักเกณฑŤคิดคŠาบริการกĞาหนดไวšแลšวใหšนĞาเสนอ
ผูšจัดการการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาค/ผูšมีอĞานาจตามสาย
งานบังคับบัญชาอนุมัติราคาและเงื่อนไขไดšตาม
อĞานาจที่การไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคกĞาหนดไวšสĞาหรับ
งานนั้นǰๆ 

- กรณีผูšบังคับบัญชา/ผูšมีอĞานาจอนุมัติ ǰไมŠอนุมัติ
แผนการดĞาเนินงานแกšไขปŦญหาขšอรšองเรียนǰใหš
กลับไปวางแผนการดĞาเนินงานฯǰตามขšอǰ7ǰใหมŠ
อีกคร้ัง 
9.ǰดĞาเนินการแกšไขǰ/ǰประสานผูšรšองช้ีแจงผลการ
ดĞาเนินการ 

ประสานงานผูšรšองและดĞาเนินการตอบสนองǰ
โดยแจšง 
▪ แนวทางการแกšปŦญหาใหšผูšรšอง/ผูšแจšงทราบ 
▪ วิธีการดĞาเนินการใหšผูšรšอง/ผูšแจšงทราบ 
▪ กĞาหนดวันแลšวเสร็จǰหรือǰประเด็นที่ผูšรšอง/ผูš

แจšงǰตšองการ 
▪ แจšงผลการดĞาเนินการǰเมื่อดĞาเนินการแลšว
เสร็จǰ 
▪ กรณีพึงพอใจǰปŗดเคสเพื่อยุติเร่ือง 

✓ ตšองดĞาเนินการเขšาชี้แจงลูกคšาǰพรšอมทั้ง
บันทึกการชี้แจงเสียงของลูกคšาลงบนแบบฟอรŤมǰ
VOC-02ǰ ǰตšอง ไดš รับความยินยอมจากผูš รš อ งǰ
รวมทั้งระบุการดĞาเนินการแกšไขǰและการแกšไข
ปŜองกันใหšมีรายละเอียดที่ชัดเจนǰโดยใหšกĞาชับ
พนักงานใหšดĞาเนินการตามแบบฟอรŤม 
✓ ชื่อ,นามสกุล,ตĞาแหนŠงǰผูšชี้แจงǰใหšชัดเจนǰ 

(ตัวบรรจง) 
✓ ชื่อ,นามสกุลǰผูšรšองเรียนǰ(ตัวบรรจง) /ǰ

ลายเซ็นǰ 
✓  กรณีโทรเพื่อใหšลูกคšายินยอม/รับทราบ

ขšอมูลǰตšองแนบรายละเอียดเอกสารǰระบุเวลาโทร
เบอรŤǰผูšใหšบริการของผูšรšองแนบǰ 

 ขออนุมัติǰผจก.ปŗดเรื่อง 
▪ กรณีไมŠพึงพอใจ ใหšกลับไปวางแผนการ

ดĞาเนินงานฯǰตามขšอǰ7 เพื่อเขšาสูŠกระบวนการตŠอไปǰ 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม 
▪ กรณีไมŠสามารถติดตŠอไดšใหšทĞาการติดตŠอ
ดšวยวิธีอ่ืนǰๆǰอีกจĞานวนไมŠนšอยกวŠาǰ3ǰคร้ังǰโดยแตŠ
ละคร้ังตšองมีระยะหŠางไมŠนšอยกวŠาǰ6ǰชั่วโมงและ
ชŠวงเวลาแตŠละครั้งตšองไมŠตรงกันǰและแนบเอกสาร
รายละเอียดติดตŠอǰเชŠนǰชŠวงเวลาการโทรโดยการǰ
Print screen หนšาจอโทรศัพทŤǰหรือขอเอกสารจาก
ผูšใหšบริการแนบ และขออนุมตัǰิผจก.ปŗดเร่ือง 
▪ กรณีผูšรšองไมŠเปŗดเผยขšอมูลǰทĞาใหšไมŠสามารถ
ติดตŠอไดšǰใหšดĞาเนินการประสานงานไปยังผูšแทนผูš
รšองǰเชŠนǰผูšนĞาชมุชนǰหรือǰหนŠวยงานในทšองถ่ินที่ผูš
รšองสังกัดอยูŠแทนǰเพื่อชี้แจงผลการดĞาเนินการ
ตŠอไป 
▪ กรณีเร่ืองรšองเรียนดšานเครือขŠายǰ(Network) 
ใหšสŠวนงานที่ ดูแลดšานเครือขŠายดĞาเนินการสŠง
รายละเอียดการแกšไขขšอรšองเรียนใหšแกŠสŠวนงานที่
ดูแลดšานการบริการǰเพื่อดĞาเนินการยุติเรื่องตŠอไป 
หมายเหตุǰ: กรณีมีความจĞาเปŨนตšองมีการจŠาย
คŠาเสียหายหรือคŠาชŠวยเหลอืเพื่อมนุษยธรรมใหšแกŠ
บุคคลภายนอกǰ ใหšอšางอิงตามระเบียบǰกฟภ.ǰ 
วŠาดšวยหลักการปฎิบัติการจŠายคŠาเสียหายǰหรือคŠา
ชŠวยเหลือเพ่ือมนุษยธรรมใหšแกŠบุคคลภายนอกǰ
พ.ศ.2564ǰดังรายละเอียดในภาคผนวก 

 
 
 

 

 
 

10.ǰยตุิ/ปŗดเรื่องในระบบǰPEA-VOC System 
▪ ดĞาเนินการปŗดเร่ืองรšองเรียนในระบบรับฟŦง
เสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) โดยสŠวนที่
เกี่ยวขšองเสนอผูšมีอĞานาจอนุมัติปŗดขšอรšองเรียนลง
นามเห็นชอบǰและแนบแบบฟอรŤมรายงานǰVOC-

02ǰภายในระยะเวลาǰ30ǰวันทĞาการǰนับจากไดšรับ
เรื่องรšองเรียนจากระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ
(PEA-VOC System) 

▪ กรณีขšอรšองเรียนประเภทคุณภาพไฟฟŜาǰเมื่อ
ติดตŠอลูกคšาและไดšชี้แจงลูกคšารับทราบแลšวǰและมี
ความจĞาเปŨนตšองดĞาเนินการตŠอǰสามารถเพิ่มเติม
ขšอมูลในระบบไดšอีกǰภายในǰ120ǰวันทĞาการǰนับ
จากวันท่ีปŗดขšอรšองเรียนǰโดยสามารถดĞาเนินการ
ใหšเปŨนไปตามǰมาตรฐานคุณภาพบริการǰ2563ǰ
ดังน้ีǰ 

 
กบล.กฟข.,ǰหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองǰดĞาเนินการ
ปŗด เ ร่ืองรš อง เ รียนภายใน ǰ 30ǰ วันทĞ าการ  
นับถัดจากเร่ืองเขšาระบบ 
 
 
 

 

 
กบล.กฟข.,ǰหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองǰดĞาเนินการ
ปŗดเ ร่ืองรšอง เรียนภายในǰ 120ǰ วันทĞาการǰ 
นับจากวันที่ปŗดขšอรšองเรียน 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม 
▪ กรณีตšองปรับปรุงระบบจĞาหนŠายไฟฟŜา 

สĞารวจระบบจĞาหนŠายไฟฟŜาǰวิเคราะหŤขšอมูลǰ
และปŦญหาǰพรšอมกĞาหนดแผนงานปรับปรุงแกšไข
ทั้งระยะส้ันǰและระยะยาว 

- สĞารวจระบบจĞาหนŠายไฟฟŜารวบรวม
ขšอมูลǰวิเคราะหŤหาแนวทางปรับปรุงแกšไข 

- จัดทĞาแผนผังǰและประมาณการคŠาใชšจŠาย 

- นĞาเสนอผูšมีอĞานาจอนุมัติǰ (ผจก.กฟฟ./
ผชก.) 

- อนุมัติจัดสรรงบประมาณǰ–ǰผูšมีอĞานาจอนุมัติ
งบประมาณ 

- ดĞ า เนินการกŠอสรš า งป รับป รุ งระบบ
จĞาหนŠายไฟฟŜาǰและขออนุมตัิจŠายไฟฟŜา 

- ปŗดงานกŠอสรšาง 
ตรวจสอบผลการปรับปรุงแกšไขขšอรšองเรียนǰ

จนกระท่ังยุติเร่ือง 
11. สĞารวจความพึงพอใจหลังการแกšไขขšอ
รšองเรียน 

สĞารวจความพึงพอใจของผูšรšองเรียนǰหลังการ
แกšไขขšอรšองเรียนǰสรุปǰวิเคราะหŤǰและประเมินผล
การตอบสนองขšอรšองเรียน 

กสล.ǰดĞาเนินการสĞารวจความพึงพอใจหลังการ
แกšไขขšอรšองเรียนǰและรายงานผลการสĞารวจฯǰ
เปŨนรายไตรมาสǰ/ǰรายปŘ 

 

12.ǰสรุปและประเมินผลการใหšบริการ 
สรุปและประเมินผลการใหšบริการǰรวมทั้ง

วิเคราะหŤการดĞาเนินงานǰเพื่อรายงานผลฯǰเสนอǰ
ผวก., ผูšบริหารระดับสูงและสŠวนที่เกี่ยวขšองทราบǰǰ 

กส ล . ǰ ดĞ า เ นิ น ก า ร ร า ย ง านผล ส รุ ป แล ะ
ประเมินผลการใหšบริการǰเปŨนรายเดือน/ราย
ไตรมาสǰ/ǰรายปŘ 

13.ǰวิเคราะหŤ/จัดทĞาแผนเชิงปŜองกันพรšอม
เสนอแนะแนวทางตŠางๆ 

วิเคราะหŤการดĞาเนินงานและกĞาหนดแนวทาง
ปŜองกันǰทบทวนและประเมินผลการดĞาเนินงาน
ตามกระบวนการใหšบริการǰและพิจารณากĞาหนด
แนวทางปŜองกันเพื่อมิใหšเกิดขšอรšองเรียนซ้Ğาǰ 

กสล.ฝลพ.,ǰกบล.กฟข.,ǰหนŠวยงานที่เกี่ยวขšอง
วิเคราะหŤǰและจัดทĞาแผนเชิงปŜองกนัǰภายในไตร
มาสที่ǰ2 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกจิกรรม 
14. ทบทวนกระบวนการจัดการขšอรšองเรียน 

คณะทĞางานทบทวนบทเรยีนและแลกเปล่ียน
ประสบการณŤรŠวมกันระหวŠางผูšปฏิบัติงานǰเพื่อ
เสนอแนวทางการปฏิบัติที่ดีǰโดยพิจารณาคัดเลือก
เรื่องที่ตšองดĞาเนินการปรับปรุงการปฏิบัติงานและ
พัฒนาการบริการǰเพ่ือตอบสนองความตšองการ
ของลูกคšาที่เปล่ียนแปลงไป 

 

***สิ้นสุดกระบวนการ*** 

กสล.ฝลพ.,ǰกบล.กฟข.,ǰหนŠวยงานที่เก่ียวขšอง
ทบทวนกระบวนการจัดการขšอรšองเรียนǰภายใน
ไตรมาสทีǰ่4 

 
5.2 ระบบติดตามประเมินผล 
ǰǰǰǰǰกระบวนการบรหิารจัดการขšอรšองเรียนǰ(ดšานบริการ) 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผูšตรวจติดตาม ผูšรับการตรวจ
ติดตาม  

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1. ผังการไหลของกระบวนการ(Work  
Flow  Chart) 
 

2. มาตรฐานงาน 
 

3. แบบฟอรŤมท่ีใชš 
 

4. ระบบǰSAP/ระบบǰSoftware/
โปรแกรมสĞาเร็จรูป/เครื่องมือ
อื่นǰๆǰที่ใชšในการปฏิบัติงาน 
 

5. การปรบัปรุงแกšไขตามผลการ
ตรวจติดตาม 
 

6. อื่นǰๆ 
- ควบคุมภายใน 
-ǰSLA 

กสล. หนŠวยงาน 

เจšาของเร่ือง 
ไตรมาสที่ ǰ4  

 
6.เอกสารอšางอิงǰ(Reference Document) และแบบฟอรŤมท่ีใชšǰ(Form)  
   6.1 เอกสารอšางอิง 

6.1.1ǰระเบียบǰกฟภ.ǰวŠาดšวยหลักการปฏบิัติการจŠายคŠาเสียหายǰหรือคŠาชŠวยเหลือเพื่อมนุษยธรรมǰใหšแกŠ
บุคคลภายนอกǰพ.ศ.2564 

 6.1.2 กฎหมายพระราชบัญญัติคุšมครองขšอมูลสŠวนบุคคลǰพ.ศ.ǰ2562 
 6.1.3 มาตรฐานคุณภาพบริการǰ2563 
   6.2 แบบฟอรŤมที่ใชš 

6.2.1ǰแบบฟอรŤมจัดการเสียงของลูกคšาǰ(แบบฟอรŤมǰVOC-01) 
6.2.2ǰแบบฟอรŤมรายงานผลดĞาเนินการจัดการ/ชี้แจงเสียงของลูกคšาǰ(แบบฟอรŤมǰVOC-02) 
6.2.3 แบบฟอรŤมนĞาสŠงเสียงของลูกคšาǰกรณีǰเร่ืองลับǰ(แบบฟอรŤมǰVOC-03) 
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7. ระบบǰDigital ที่นĞามาใชšในการปฏิบตัิงาน 
7.1ǰระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 
7.2 ระบบรับฟŦงและติดตามเสียงของลูกคšาǰ(PEA VCare) 

    7.3 PEA VOC Dashboard 
7.4 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสŤ 

8. วิธีปฏิบตัิในการบริหารจัดการขšอรšองเรียนǰ(ดšานบริการ)ǰของǰกฟภ. 
8.1 การนับจĞานวนขšอรšองเรียนจากระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰPEA-VOC System  

 1)ǰขšอรšองเรียนที่สามารถนับรวมเปŨนǰ1ǰขšอรšองเรียนǰพิจารณาไดšจากเหตุการณŤและประเด็นที่เกิดข้ึนǰเชŠน 
การรšองเรียนที่เกิดขึ้นในพ้ืนที่และชŠวงเวลาเดียวกันǰแตŠมีผูšรšองเรียนหลายคนǰตัวอยŠางกรณีǰไฟฟŜาดับในพ้ืนที่เดียวกัน
เปŨนบริเวณกวšางǰและมีผูšรšองรšองเรียนเขšามาจĞานวนมากǰหรือการรšองเรียนท่ีเกิดจากผูšรšองคนเดียวǰรšองเรยีนเรื่องเดิมซ้Ğาǰ ǰๆ
หรือǰรšองเรยีนเร่ืองเดิมในหลายชŠองทางǰเปŨนตšน 
 2)ǰขšอรšองเรียนที่เกิดขึ้นในสŠวนภูมิภาคǰแตŠผูšรšองเรียนตšองการยกระดับǰจึงรšองเรียนมาที่สĞานักงานใหญŠǰ 
ใหšนับเปŨนขšอรšองเรียนของǰกฟฟ.ǰนั้นǰๆǰ(โดยǰฝลพ.ǰเปŨนผูšจัดการดšานระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšา”ǰ(PEA-VOC 
System) และวิเคราะหŤสรุปรายงานนĞาเสนอผูšบริหารระดับสูง) 
 3)ǰเรื่องทุจริตประพฤติมิชอบǰทุกเร่ืองใหšนับเปŨนการǰ“แจšงเบาะแส”ǰจะนับเปŨนǰ“ขšอรšองเรียนดšานทุจริต
ประพฤติมิชอบ”ǰก็ตŠอเมื่อมีรายงานสรุปวŠาเปŨนเร่ืองที่ǰ“มีมูลความจริง”ǰ  
 

8.2 การนับจĞานวนวนัขšอรšองเรียนจากระบบรบัฟŦงเสียงของลูกคšาǰPEA-VOC System 
การนับจĞานวนวันขšอรšองเรียนǰการนับจĞานวนวันตรวจสอบหรือติดตŠอผูšใชšไฟǰกĞาหนดคือǰวันที่ย่ืนคĞารšองทุกชŠวงเวลาǰ
ถึงǰ00.00 น.ǰของวันถัดไปǰใหšนบัเปŨนวันที่ǰ1ǰแลšววันถัดไปใหšนับเปŨนวนัทีǰ่2 โดยจะตัดรอบที่เวลาǰ00.00 น. โดย
ตัวอยŠางการนบัวันǰแสดงดังตารางตŠอไปนี้ 

วันท่ีคĞารšอง 
สŠงถึงǰกฟภ. 

1ǰม.ค.ǰ
2568 

2ǰม.ค.ǰ
2568 

3ǰม.ค.ǰ
2568 

4ǰม.ค.ǰ
2568 

5ǰม.ค.ǰ
2568 

6ǰม.ค.ǰ
2568 

เวลายื่นคĞารšอง/ 
การตัดรอบวัน 

15:15:25 00.00ǰน. 00.00ǰน. 00.00ǰน. 00.00ǰน. 00.00ǰน. 

การนับจĞานวนวันǰ
เดิม 

1 2 3 4 5 6 

การนับจĞานวนวัน 
ใหมŠ 

1 1 2 3 4 5 

 
 8.3ǰการยกเลิกขšอรšองเรียนǰสามารถดĞาเนนิการไดšในกรณีดังตŠอไปนี้ 
 1) ผูšรšองเรียนมคีวามประสงคŤยกเลิกขšอรšองเรียนนั้นǰๆǰพรšอมทั้งแนบเอกสารประกอบ 
 2) เมื่อดĞาเนินการตรวจสอบขšอเท็จจริงแลšวพบวŠามีรายละเอียดขšอมูลไมŠเพียงพอที่จะสามารถดĞาเนินการไดš 
 3) เมื่อติดตŠอผูšรšองเรียนแลšวǰผูšรšองเรียนแจšงวŠาǰไมŠไดšเปŨนผูšแจšงเรื่องรšองเรียนǰǰ 
 4) เมื่อตรวจสอบแลšวพบวŠาเปŨนเร่ืองนอกเหนือภารกิจของǰกฟภ.ǰอาทิเชŠนǰการรšองเรียนเร่ืองที่อยูŠในความ
รบัผิดชอบของǰการไฟฟŜานครหลวงǰและการไฟฟŜาฝśายผลิตแหŠงประเทศไทยǰเปŨนตšน  
 5)ǰกรณีที่ผูšมีอĞานาจอนุมัติตามขšอǰ8.5ǰเห็นสมควรǰตšองแนบเอกสารอนุมัติการยกเลิกขšอรšองเรียนลงใน
ระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) (อšางอิงตามหนังสือǰกลพ.(จข)ǰ468/2564ǰลงวนัทีǰ่13ǰสิงหาคมǰ2564) 
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 ǰǰ6) การพิจารณายกเลิกขšอรšองเรียนǰขอใหšพิจารณาตามขšอเท็จจริงและไมŠสŠงผลกระทบตŠอการรšองซ้Ğา  
โดยใหšสิทธ์ิผูšมีอĞานาจสามารถดĞาเนินการยกเลิกขšอรšองเรียนในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ PEA-VOC System ไดš
ภายในǰ30ǰวันนับถัดจากวันที่ปŗดขšอรšองเรียน 
      หากผูšปฏิบัติตšองการยกเลิกขšอรšองเรยีนหลังǰ30ǰวันนับถัดจากวันที่ปŗดขšอรšองเรียนǰใหšดĞาเนินการดังนี้ 
  -ǰหนŠวยงานในสĞานักงานใหญŠǰใหšผูšดูแลระบบǰPEA-VOC System ของสายงานǰนĞาเสนอǰรผก.ǰเพื่อ
พิจารณาอนุมัติǰและจัดสŠงใหšǰกสล.ǰดĞาเนินการยกเลิกขšอรšองเรียน 
  -ǰหนŠวยงานสŠวนภูมิภาคǰ ใหšǰกบล.ǰนĞาเสนอǰผชก.ǰเพ่ือพิจารณาอนุมัติǰ และจัดสŠงใหšǰกสล.ǰ
ดĞาเนนิการยกเลิกขšอรšองเรียน 

ทั้งนีǰ้การยกเลิกขšอรšองเรียนที่เกิดขึ้นในเดือนǰธ.ค.ǰขอใหšนĞาเสนออนมุัติยกเลิกไมŠเกินวันทีǰ่8ǰม.ค.ǰของปŘถัดไป 
 7) ใหšทุกหนŠวยงานแนบเอกสารประกอบการปŗดขšองรšองเรียนǰ(แบบฟอรŤมǰVOC-02) รวมทั้งระบุการ
ดĞาเนนิการแกšไขǰและการแกšไขปŜองกันใหšมีรายละเอียดที่ชัดเจน 

 8.4ǰการเปลี่ยนประเภทขšอรšองเรียนǰสามารถดĞาเนินการไดšในกรณีดงัตŠอไปนี้ 
1) การเปล่ียนประเภทขšอรšองเรียนǰนั้นǰผูšปฏิบัติงานจะตšองมั่นใจวŠาเจตนาของผูšรšองเรียนไมŠไดšตšองการ 

ที่จะรšองเรียนǰ 
2) หากมีการเจรจากับผูšรšองเรียนและพบวŠาผูšรšองเรียนตšองการเพียงแคŠเสนอแนะǰหรือรšองขอǰกส็ามารถ

ที่จะเปล่ียนประเภทไดšǰโดยจะตšองอยูŠในดุลยพินิจของผูšมีอĞานาจส่ังการǰตามขšอǰ8.5ǰทุกคร้ัง 
3) ในกรณีท่ีไมŠสามารถติดตŠอผูšรšองเรียนไดšǰแบŠงไดšǰ2ǰกรณี 
 

กรณีที่ǰ1ǰไมŠมีชŠองทางติดตŠอผูšรšองǰ 
 -ǰหากผูšปฏิบัติไดšตรวจสอบขšอเท็จจริงแลšวǰพบวŠาเร่ืองดังกลŠาวǰมีรายละเอียดขšอมูลที่เพียงพอในการ

ปรับปรุงแกšไขการบริการของǰกฟภ.ǰแตŠระดับความรุนแรงไมŠมากพอใหšเปŨนเร่ืองรšองเรียนǰใหšสามารถเปล่ียนประเภท
ไดšǰโดยจะตšองอยูŠในดุลยพินิจของผูšมีอĞานาจสั่งการǰตามขšอǰ8.5ǰทุกคร้ัง 

 -ǰหากผูšปฏิบัติไดšตรวจสอบขšอเท็จจริงแลšวǰพบวŠาเรื่องดังกลŠาวǰไมŠมีรายละเอียดขšอมูลที่เพียงพอในการ
ปรับปรุงแกšไขการบริการของǰกฟภ.ǰใหšดĞาเนินการยกเลิกเรื่องดังกลŠาวǰ โดยจะตšองอยูŠในดุลยพินิจของผูšมีอĞานาจ      

ส่ังการǰตามขšอǰ8.5ǰทุกคร้ัง 
 

กรณีที่ǰ2ǰมีชŠองทางติดตŠอแตŠติดตŠอผูšรšองไมŠไดš 
 - หากผูšปฏิบัติไดšดĞาเนินการติดตŠอผูšรšองแลšวǰแตŠไมŠสามารถติดตŠอไดšǰใหšพยายามติดตŠอผŠานชŠองทาง  

อื่นǰๆǰและหากยังไมŠสามารถติดตŠอไดšǰใหšเวšนระยะหŠางครั้งละไมŠนšอยกวŠาǰ6ǰชั่วโมงǰในการติดตŠอผูšรšองคร้ังที่ǰ2ǰและ
ครั้งท่ีǰ3ǰหากติดตŠอผูšรšองครบǰ3ǰครั้งแลšวǰและยังไมŠสามารถติดตŠอผูšรšองไดšǰใหšผูšปฏิบัติดĞาเนินการตรวจสอบขšอเทจ็จริง
ของเรื่องดังกลŠาวǰและดĞาเนินการตามǰกรณีที่ǰ1ǰตŠอไป 

4)ǰกรณีท่ีผูš มีอĞานาจอนุมัติตามขšอǰ8.5ǰเห็นสมควรǰตšองแนบเอกสารอนุมัติการเปล่ียนประเภท 
ขšอรšองเรียนลงในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ (PEA-VOC System) (อšางอิงตามหนังสือǰกลพ.(จข)ǰ468/2564ǰลง
วันทีǰ่13ǰสิงหาคมǰ2564) 

5)ǰการพิจารณาเปล่ียนประเภทขšอรšองเรียนǰขอใหšพิจารณาตามขšอเท็จจริงและไมŠสŠงผลกระทบตŠอการ
รšองซ้ĞาǰโดยสามารถดĞาเนินการเปล่ียนประเภทขšอรšองเรียนในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰPEA-VOC System  

กŠอนปŗดขšอรšองเรียน 
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ǰǰǰǰǰหากผูšปฏิบตัิตšองการเปล่ียนประเภทขšอรšองเรียนหลังปŗดขšอรšองเรียนǰใหšดĞาเนินการดังนี้ 
  ǰǰǰǰ-ǰหนŠวยงานในสĞานักงานใหญŠǰใหšผูšดูแลระบบǰPEA-VOC System ของสายงานǰนĞาเสนอǰรผก.ǰ

เพื่อพิจารณาอนุมัติǰและจัดสŠงใหšǰกสล.ǰดĞาเนินการเปล่ียนประเภทขšอรšองเรียน 

  ǰǰǰǰ-ǰหนŠวยงานสŠวนภูมิภาคǰใหšǰกบล.ǰนĞาเสนอǰผชก.ǰเพื่อพิจารณาอนุมัติǰและจัดสŠงใหšǰกสล.ǰ
ดĞาเนนิการเปลี่ยนประเภทขšอรšองเรียน 

ทั้งน้ีǰการเปลี่ยนประเภทขšอรšองเรียนท่ีเกดิขึ้นในเดือนǰธ.ค.ǰขอใหšนĞาเสนออนุมัติเปล่ียนประเภทไมŠเกิน
วันทีǰ่8ǰม.ค.ǰของปŘถัดไป 

 8.5ǰผูšมอีĞานาจอนุมัติยกเลิกหรอืเปล่ียนประเภทขšอรšองเรียนǰ(ตามขšอǰ8.3ǰ,ǰ8.4) 
 

หนŠวยงาน 
อĞานาจอนุมัติ 

ยกเลิกหรือเปลี่ยนประเภท 
สิทธ์ิยกเลิกหรือเปลี่ยนประเภท 
ในระบบǰPEA-VOC System 

สายงานในสĞานักงานใหญŠ 
 

รผก.ทกุสายงาน,ǰ 
และǰผชก.(ตภ)ǰ/ǰผูšที่ไดšรับมอบหมาย 

(ระดับǰอก.ǰหรือเทียบเทŠาข้ึนไป) 

ผูšที่ไดšรบัมอบหมายǰและไดšสิทธิเขšาใชšǰ
ระบบǰPEA-VOC System 

กĞากับดูแลจัดการขšอรšองเรียน 
1.ǰดšานบริการ 

2.ǰดšานทุจริตประพฤติมิชอบ 
3. ดšานผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 

 
อก.สล. หรือผูšท่ีไดšรับมอบหมาย 
อก.กท.ǰหรือผูšท่ีไดšรับมอบหมาย 
อก.ยส.ǰหรือผูšท่ีไดšรับมอบหมาย 

 
อก.สล. หรือผูšท่ีไดšรบัมอบหมาย 

ǰǰอก.กท. หรือผูšท่ีไดšรับมอบหมาย 
ǰǰอก.ยส.ǰหรือผูšท่ีไดšรับมอบหมาย 

การไฟฟŜาเขตǰการไฟฟŜาขนาดǰL/M/S/XS อก.บล.ǰท้ังǰ12ǰเขต 
อก.บล.ǰท้ังǰ12ǰเขตǰหรือ 

ผูšที่ไดšรบัมอบหมาย 
หมายเหตุǰผูšที่ไดšรับมอบหมายǰตšองขอสิทธิ์ใชšระบบǰPEA-VOC System  

  8.6ǰการตอบชี้แจงขšอรšองเรียนที่เกี่ยวกับǰApplicationǰPEA Smart Plus 

1) กรณีǰSystem Error 
  ปŦญหาที่เกิดจากระบบǰǰเชŠนǰชĞาระคŠาไฟฟŜาและยอดเงินถูกหักแลšวǰแตŠสถานะยังแจšงวŠาคšางชĞาระ, 

ลูกคšาไดšรับสิทธิ์ไฟฟรีǰแตŠยังมีหนี้คšางชĞาระอยูŠในǰApplication ทั้งยังสามารถกดชĞาระไดš,ǰไดšรับใบแจšงหนี้คŠาไฟฟŜา
แลšวǰแตŠไมŠมีหนี้คšางชĞาระใหšจŠายในǰApplication, ลูกคšาดาวนŤโหลด ApplicationǰPEA Smart Plus ไมŠไดš, ลูกคšา
ตรวจสอบเงินในบัญชีǰพบวŠามีการหักชĞาระซ้Ğา/บัตรเครดิตถูกหักǰ2ǰรอบ , ลงทะเบียนสถานที่ใชšไฟฟŜาแลšว 
แตŠแกšไขชื่อไมŠไดšǰลบไมŠไดšǰเปŨนตšนǰขอใหšǰกฟฟ.ǰประสานǰกับǰกบล.ǰและǰกรท.ǰเขตǰเพื่อทĞาการตรวจสอบปŦญหาǰและ
ตอบชี้แจงผูšรšองเรียนǰโดยในสŠวนที่เปŨนปŦญหาหลักของระบบฯǰใหšǰกบล.ǰสŠงตŠอมายังสĞานักงานใหญŠเพื่อแจšงǰกปล.ǰ
ดĞาเนนิการแกšไขและปรับปรุงระบบฯǰใหšมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนตŠอไป 

2) กรณีǰUser Error 
  ปŦญหาที่เกิดจากความไมŠเขšาใจในการใชšงาน Application PEA Smart PlusǰǰของลูกคšาǰเปŨนสŠวนหน่ึงที่ทĞาใหš
เกิดขšอรšองเรียนǰ เชŠนǰเปล่ียนเครื่องโทรศัพทŤ/เบอรŤโทรศัพทŤǰแลšวเขšาǰApplication ไมŠไดš, ลูกคšามีการเปล่ียน
หมายเลขโทรศัพทŤที่เคยผูกไวšกับบัตรประชาชน, ไมŠสามารถสŠงǰOTP ไดš/กรอกǰOTP แลšวระบบแจšงวŠาไมŠถูกตšองǰ 
เปŨนตšนǰดังน้ันǰจึงขอความรŠวมมือใหšทุกǰกฟข.ǰและǰกฟฟ.ǰในสังกดัǰศึกษารายละเอียดและวิธีการใชšงานǰApplication 
PEA Smart Plus อยŠางละเอียดǰเพ่ือใหšสามารถช้ีแจงวิธีการใชšงานไดšอยŠางถูกตšองและรวดเร็ว 
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 8.7 แนวทางการยุติ/ปŗดขšอรšองเรียนซ้Ğา 
รายการ แนวทางการยุติ/ปŗดขšอรšองเรยีนซ้Ğา 

ขšอรšองเรียนที่มาจากผูšรšองเรียนหลายคน 
ซ่ึงมีเนื้อหาการรšองเรียนในประเด็น
เดียวกันǰรวมถึงเกิดข้ึนในพ้ืนที่และ
ชŠวงเวลาเดียวกันǰเชŠนǰไฟฟŜาดับในพ้ืนที่
เดียวกันเปŨนบริเวณกวšาง 

ใหšǰกฟฟ.ขนาดǰL/M/S/XS ดĞาเนินการดังนี ้
1.ǰแกšไขขšอรšองเรียนตามกระบวนการจัดการขšอรšองเรียน (ดšาน
บริการ)ǰโดยตรวจสอบขšอมูลและตดิตŠอผูšรšองเบื้องตšนǰภายในǰ5ǰวัน
ทĞา�µ¦ǰจนกระทั่งยุติ/ปŗดเรื่องในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-

VOC System)ǰทุกเรื่อง 
2.ǰยกเลิกขšอรšองเรียนใหšเหลือเพียงขšอรšองเรียนหลักǰ1 เร่ืองǰโดย
ระบุขšอความของการยกเลิกขšอรšองเรียนและอšางอิงหมายเลขเสียง
ที่เปŨนขšอรšองเรียนหลักǰเชŠนǰ“ขšอรšองเรียนซ้ĞากับหมายเลขเสียงǰI-
XXXXXX” 

ขšอรšองเรียนที่มาจากผูšรšองเรียนคนเดียว 
ซ่ึงมีเนื้อหาการรšองเรียนในประเด็นเดิม
ซ้ĞาๆǰในชŠวงเวลาเดียวกัน ผŠานหลาย
ชŠองทาง 
 

ใหšǰกฟฟ.ขนาดǰL/M/S/XS ดĞาเนินการดังนี ้
1.ǰแกšไขขšอรšองเรียนตามกระบวนการจัดการขšอรšองเรียน (ดšาน
บริการ)ǰโดยตรวจสอบขšอมูลและตดิตŠอผูšรšองเบ้ืองตšนǰภายในǰ5ǰวัน
ทĞาการǰจนกระทั่งยุติ/ปŗดเร่ืองในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-
VOC System) 
2. เลือกขšอรšองเรียนหลักǰ1 เร่ือง และยกเลิกขšอรšองเรียนท่ีเหลือǰ
โดยระบุสาเหตุการยกเลิกขšอรšองเรียนและอšางอิงหมายเลขเสียงที่
เปŨนขšอรšองเรียนหลักǰเชŠนǰ“ขšอรšองเรียนซ้Ğากับหมายเลขเสียงǰ 
I-XXXXXX” 

ขšอรšองเรียนที่มาจากผูšรšองเรียนคนเดียว 
ซ่ึงมีเนื้อหาการรšองเรียนในประเด็นเดิม
ซ้Ğาǰๆ ภายในระยะเวลาǰ1ǰปŘǰแตŠผูš
รšองเรียนตšองการยกระดับการรšองเรียน  
 
 

 กรณี ท่ี  กฟฟ.ขนาดǰL/M/S/XSǰดĞาเ นินการแกš ไขเรื่ อง
รšองเรียนจนถึงที่สุดภายใตšระเบียบ/หลักเกณ Ťของǰกฟภ. 
แตŠผูšรšองเรียนยังไมŠพึงพอใจและตšองการยกระดับการ
รšองเรียนǰ 

ǰǰǰǰǰใหš ǰกบล.กฟข. ǰตรวจสอบและแกš ไขขšอรšอง เ รียนตาม
กระบวนการจัดการขšอรšองเรียน (ดšานบริการ)ǰและจัดทĞาหนังสือ
รายงานผลการดĞาเนินงานสŠงถึงผูšรšองเรียนǰโดยระบุตĞาแหนŠงของผูš
ลงนามในหนังสือใหšมีขšอความ “ผูšชŠวยผูšวŠาการǰปฏิบัติงานแทนǰ
ผูšวŠาการการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาค” 

 กรณีที่ กบล.กฟข.ǰดĞาเนินการแกšไขเรื่องรšองเรียนจนถึงที่สุด
ภายใตšระเบียบ/หลักเกณ Ťของǰกฟภ. แตŠผูšรšองเรียนยังไมŠพึง
พอใจและตšองการยกระดับการรšองเรยีนǰ 

ǰǰǰǰǰใหšǰสายงานǰ(นฉ, กต)ǰตรวจสอบและแกšไขขšอรšองเรียนตาม
กระบวนการจัดการขšอรšองเรียน (ดšานบริการ)ǰและจัดทĞาหนังสือ
รายงานผลการดĞาเนินงานสŠงถงึผูšรšองเรียนǰโดยระบุตĞาแหนŠงของผูšลง
นามในหนังสือใหšมีขšอความ “รองผูšวŠาการปฏิบัติงานแทนǰผูšวŠาการ
การไฟฟŜาสŠวนภูมิภาค” 



P a g e  | 43 
 

คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

รายการ แนวทางการยุติ/ปŗดขšอรšองเรยีนซ้Ğา 

 กรณีที่ สายงานǰ(นฉ, กต)ǰดĞาเนินการแกšไขเร่ืองรšองเรียน
จนถึงท่ีสุดภายใตšระเบียบ/หลักเกณ Ťของǰกฟภ . แตŠผูš
รšองเรียนยังไมŠพึงพอใจและตšองการยกระดับการรšองเรียนǰ 
ใหšหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองรับเรื่องรšองเรียนǰและสŠงใหšǰกฟฟ.

ขนาดǰL/M/S/XS ปŗดขšอรšองเรียนในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ
(PEA-VOC System) โดยอšางอิงผลการแกšปŦญหาเร่ืองรšองเรียน
ของǰสายงานǰ(นฉ, กต) เนื่องจากผลการตรวจสอบและแกšไขขšอ
รšองเรียนของสายงานǰ(นฉ, กต)ǰถือเปŨนทีส้ิ่นสุด 

 
 8.8ǰการลงนามในหนังสือถึงบุคคลหรือหนŠวยงานภายนอก 
  การลงนามในหนังสือติดตŠอǰแจšงǰหรือโตšตอบบุคคลหรือหนŠวยงานทั่วไปǰโดยเปŨนงานตามสายงาน
แหŠงตนǰยกเวšนที่เปŨนงานเฉพาะǰงานนโยบายǰงานสĞาคัญหรืองานพิเศษที่ผูšวŠาการตšองส่ังการเอง 
  ǰǰ-ǰสŠวนภูมิภาคǰใหšนĞาเสนอǰผชก.ǰทุกเขตǰหรือผูš ท่ีǰผวก.ǰมอบหมายǰเพื่อลงนามตามหนังสือ 
มอบอĞานาจเลขที่ǰ78/2561ǰลงวันที่ǰ4ǰธันวาคมǰ2561ǰโดยอยูŠในดุลยพินิจของǰผชก.ǰทุกเขตǰหากมีความเห็นเปŨน
อยŠางอ่ืนใหšนĞาเสนอผูšมีอĞานาจเหนือกวŠาเปŨนผูšลงนามในหนังสือǰพรšอมรายละเอียดǰเพื่อประกอบการพิจารณาใหš
ถูกตšองและครบถšวน 
    - สŠวนกลางǰใหšนĞาเสนอǰรผก.ǰแตŠละสายงานǰหรือผูšที่ǰผวก.ǰมอบหมายǰเพื่อลงนามǰตามหนังสือมอบ
อĞานาจเลขท่ีǰ78/2561 ลงวันทีǰ่4 ธันวาคมǰ2561 

 

8.9ǰความรับผิดในกรณีที่รายงานขšอมูลไมŠถูกตšอง 
  ǰǰǰǰพนักงานรายงานขšอมูลไมŠถูกตšองǰความอันเปŨนเท็จซ่ึงแกšไขขšอมูลในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ
(PEA-VOC System)ǰหรือรายงานขšอมูลไมŠถูกตšองǰดšวยความอันเปŨนเท็จǰ เปŨนเหตุใหšǰกฟภ.ǰและบุคคลอื ่น
ไดšรับความเสียหายǰจะตšองไดšรับการพิจารณาโทษǰตามขšอบังคับǰ“การไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰวŠาดšวยระเบียบพนักงานǰพ.ศ.ǰ
2517”ǰตามสมควรแกŠกรณ ี    
 

 8.10 การปฏิบัติตŠอผูšท่ีถูกรšองเรียนและการรักษาความลับ/เรื่องลับ 
 ǰǰǰǰ1) ผูšรับผิดชอบขšอรšองเรียนตšองเก็บรักษาขšอมูลที่ไดšรับมาเปŨนความลับǰไมŠเปŗดเผยแกŠบุคคลหนึ่งบุคคลใดǰ
เวšนแตŠเปŨนการเปŗดเผยตามความจĞาเปŨนในการปฏิบัติงานเทŠานั้นหรือเปŨนการปฏิบัติตามที่กฎหมายกĞาหนด  
 ǰǰǰǰ2) กรณีที่ขšอรšองเรียนมีการระบุตัวตนǰ(ชื่อ/ตĞาแหนŠง)ǰของผูšถูกรšองอยŠางชัดเจนǰหากมีการสŠงตŠอ
ขšอมูลไปยังหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองǰผูšรับผิดชอบขšอรšองเรียนจะตšองบริหารจัดการขšอรšองเรียนดังกลŠาวดšวยความ
ระมัดระวังǰโดยจะตšองคุšมครองทั้งชื่อผูšรšองเรียนและชื่อผูšถูกรšองเรียนǰเนื่องจากขšอรšองเรียนยังไมŠไดšผŠานกระบวนการ
ตรวจสอบขšอเทจ็จริงและอาจเปŨนการกล่ันแกลšงกลŠาวหาใหšไดšรับความเดือดรšอนǰเสียหายǰและเสียชื่อเสียงไดšǰดังนั้นǰ
จึงตšองคĞานึงถึงความปลอดภัยและความเสียหายของท้ังผูšรšองเรียนและผูšถูกรšองเรียนเปŨนสĞาคัญǰ 
 ǰǰǰǰ3) กรณีที่ผูšรšองเรียนระบุใหšปกปŗดหรือไมŠประสงคŤจะเปŗดเผยช่ือǰผูšรับผิดชอบขšอรšองเรียนจะตšองใหš
ความสĞาคัญกับการปกปŗดชื่อของผูšรšองเรียนǰเนื่องจากผูšรšองเรียนอาจจะไดšรับความเดือดรšอนเสียหายไดšǰ 

4) เรื่องท่ีพิจารณาแลšววŠาเปŨนเร่ืองลับใหšจัดทĞาแบบฟอรŤมนĞาสŠงเสียงของลูกคšาǰกรณีǰเรื่องลับǰ
(แบบฟอรŤมǰVOC-03)ǰโดยใชšปะหนšาเร่ืองลับที่บรรจุใสŠซองปŗดผนึกǰ1ǰชั้นǰหรือกรณีที่สŠงเร่ืองลับผŠานทางระบบǰǰǰǰǰǰ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกสŤǰผูšสŠงจĞาเปŨนตšองกĞาหนดผูšที่สามารถเปŗดเอกสารแนบลับเฉพาะบุคคลใหšกับหนŠวยงานที่
รบัผิดชอบ 
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 8.11ǰการคุšมครองขšอมูลสŠวนบุคคล 

  การคุšมครองขšอมูลสŠวนบุคคลǰเพ่ือใหšการคุšมครองขšอมูลสŠวนบุคคลมีประสิทธิภาพและเพ่ือใหšมี
มาตรการเยียวยาเจšาของขšอมูลสŠวนบุคคลจากการถูกละเมิดสิทธิในขšอมูลสŠวนบุคคลที่มีประสิทธิภาพเปŨนขšอมูลที่
เกี่ยวกับบุคคลธรรมดาǰซึ่งทĞาใหšระบุตัวเจšาของขšอมูลไดšไมŠวŠาทางตรงหรือทางอšอมǰแตŠไมŠรวมผูšถึงแกŠกรรมǰหรือเปŨน
ขšอมูลสŠวนบุคคลท่ีมีความละเอียดอŠอนǰ(Sensitive Personal Data) เชŠนǰศาสนา,ǰความคิดเห็นทางการเมือง , 
ประวัติความผิด,ǰประวัติสุขภาพǰเปŨนตšนǰโดยǰกฟภ.ǰจะตšองรักษาความลับและความปลอดภัยของขšอมูลสŠวนบุคคลǰ
เพื่อปŜองกันการสูญหายǰการเขšาถึงǰการใชšǰการเปล่ียนแปลงǰการแกšไขǰรวมถึงการเปŗดเผยขšอมูลสŠวนบุคคลโดยไมŠมีสิทธิǰ
หรือไมŠชอบดšวยกฎหมายǰดšวยการกĞาหนดมาตรการเชิงเทคนิคและเชิงบริหารจัดการǰวิธีปฏิบัติǰและสิทธิในการ
เขšาถึงขšอมูลสŠวนบุคคลǰใหšเปŨนไปตามที่กฎหมายกĞาหนดและหรือสอดคลšองกับมาตรฐานสากลǰทั้งนี้ǰหากมีการ
ดĞาเนนิการใดǰๆǰตŠอขšอมูลสŠวนบุคคลไมŠวŠาจะจงใจหรือประมาทเลินเลŠอǰหรือฝśาฝŚนและไมŠปฏิบัติตามǰพ.ร.บ.ǰคุšมครอง
ขšอมูลสŠวนบุคคลǰที่กŠอใหšเกิดความรĞาคาญǰหรือความเสียหายตŠอเจšาของขšอมูลǰผูšกระทĞาละเมิดจะตšองรับผิดตามที่
กฎหมายกĞาหนดǰไมŠวŠาจะทางแพŠงǰทางอาญาหรือทางปกครอง 

ตัวอยŠางขšอมูลสŠวนบุคคลǰ 
 -ǰชื่อǰ–ǰนามสกุล 
 -ǰเลขประจĞาตัวประชาชนǰเลขหนังสือเดินทางǰเลขใบอนุญาตขับขี่ǰเลขประจĞาตัวผูšเสียภาษี ǰเลขบัญชี
ธนาคารǰเลขบัตรเครดติǰหมายเลขผูšใชšไฟฟŜาǰ(Contract Account: CA) 
 -ǰที่อยูŠǰอเีมลǰหมายเลขโทรศัพทŤ 
 -ǰขšอมูลอุปกรณŤหรือเครื่องมือและขšอมูลบันทึกตŠางǰๆǰท่ีใชšติดตามตรวจสอบกิจกรรมตŠางǰๆ ǰของบุคคลǰ 
เชŠนǰIP Address, Mac Address, Cookie, User ID และǰLog File เปŨนตšน 
 -ǰขšอมูลทางชีวมติิǰ(Biometric) เชŠนǰรูปภาพใบหนšาǰลายนิ้วมือǰฟŗลŤมเอกซเรยŤǰขšอมลูสแกนǰǰมŠานตา 
 -ǰขšอมูลอัตลักษณŤเสียงǰและขšอมลูพันธุกรรมǰเปŨนตšน 
 -ǰขšอมูลระบทุรัพยŤสินของบุคคลǰเชŠนǰทะเบยีนรถยนตŤǰโฉนดที่ดินǰเปŨนตšน 
 -ǰขšอมูลท่ีสามารถเชื่อมโยงกับขšอมูลอ่ืนǰซึ่งทĞาใหšสามารถระบุตัวเจšาของขšอมูลไดšǰเชŠนǰวันเกิดǰและสถานท่ีเกิดǰ
เชื้อชาติǰสัญชาติǰน้ĞาหนักǰสŠวนสูงǰขšอมูลตĞาแหนŠงที่อยูŠǰ(Location) ขšอมูลทางการแพทยŤǰขšอมูลการศึกษาǰขšอมูล
ทางการเงินǰและขšอมูลการจšางงานǰเปŨนตšน 
 -ǰขšอมูลการประเมินผลการทĞางานหรือความเห็นของนายจšางตŠอการทĞางานของลูกจšาง 
 -ǰขšอมูลที่สามารถใชšในการคšนหาขšอมูลสŠวนบุคคลอ่ืนในอินเทอรŤเน็ตǰหรือชŠองทางออนไลนŤǰǰอื่นǰๆ 
 -ǰขšอมูลสŠวนบุคคลที่อŠอนไหว เชŠนǰศาสนา,ǰเชื้อชาติǰเผŠาพันธุŤ,ǰพฤติกรรมทางเพศ,ǰประวัติอาชญากรรม,ǰ
ความคิดเห็นทางการเมืองǰและขšอมูลสุขภาพ,ǰขšอมูลชีวภาพǰขšอมูลพันธกุรรม 

 
กฟภ.ǰแบŠงประเภทของเจšาของขšอมูลสŠวนบุคคลǰ6ǰประเภทǰไดšแกŠ 
1)ǰผูšรบัจšาง 
2)ǰผูšสมัครงาน 
3)ǰผูšใชšไฟฟŜา 
4)ǰพนักงานและลูกจšาง 
5)ǰคูŠคšา/คูŠความรŠวมมือ 
6)ǰผูšใชšบริการที่ไมŠไดšเปŨนผูšใชšไฟฟŜา 
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8.12 การถูกรšองเรียนดšวยขšอความอันเปŨนเท็จǰอันเน่ืองมาจากการปฏิบัติงานใหšแกŠǰกฟภ. 
กรณีผูšรšองเรียนǰมีการใชšขšอมูลอันเปŨนเท็จมารšองเรียนǰจนเปŨนเหตุใหšมีการกระทĞาละเมิดǰคุกคามǰ

กล่ันแกลšงǰองคŤกรหรือผูšถูกรšองเรียนǰซึ่งการกระทĞานั้นทĞาใหšองคŤกรหรือผูšถูกรšองเรียนไดšรับความเสียหายǰใหš
ดĞาเนินการตามแนวทางปฏิบัติในการใหšความชŠวยเหลือǰกรณีบุคคลถูกกระทĞาละเมิดǰหรือถูกรšองเรียนดšวยขšอความ
อันเปŨนเท็จǰอันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานใหšแกŠการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰ(อšางอิงตามอนุมัติǰผวก.ǰลงวันทีǰ่26ǰกันยายนǰ
2566ǰเร่ืองǰขออนุมัติแนวทางปฏิบัติในการใหšความชŠวยเหลือǰกรณีบุคคลถูกกระทĞาละเมิดǰหรือถูกรšองเรียนดšวย
ขšอความอันเปŨนเท็จǰอันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานใหšแกŠǰกฟภ.ǰตามหนังสือเลขท่ีǰกสล.(จข)949/2566ǰลงวันที่ǰ14ǰ
กันยายนǰ2566)ǰโดยบุคคลที่มีสิทธิไดšรับการชŠวยเหลือตามแนวทางปฏิบัตฯิǰมีดังนี้ 

1)ǰการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาค 

  2)ǰคณะกรรมการ 
  3)ǰผูšวŠาการ 
  4)ǰพนักงาน 
  5)ǰลูกจšางตามคĞานิยามของแนวทางปฏิบัติฯǰนี้ 

8.13ǰระบบการจัดการขšอรšองเรียนความพึงพอใจของลูกคšาǰISO 10002 
            ระบบการจัดการขšอรšองเรียนความพึงพอใจของลูกคšาไดšรับการจัดตั้งขึ้นอันเปŨนผลมาจากการ

ดĞาเนินการตามมาตรฐานǰISO 10002 ซึ่งใหšคĞาแนะนĞาสĞาหรับการออกแบบและการดĞาเนินการตามกระบวนการที่มี
ประสิทธิภาพในการจัดการขšอรšองเรียนของลูกคšา โดยการดĞาเนินการตามกระบวนการที่อธิบายไวšในมาตรฐาน  
สากลน้ีสามารถทĞาใหš 

1) ใหšผูšรšองเรียนสามารถเขšาถงึกระบวนการจัดการขšอรšองเรียนที่เปŗดกวšางและตอบสนอง 
2) เพิ่มขีดความสามารถขององคŤกรในการแกšไขขšอรšองเรียนอยŠางสอดคลšองǰเปŨนระบบǰและตอบสนองใน

ลักษณะที่เปŨนความพึงพอใจของผูšรšองเรียนและองคŤกร 
3) เพิ่มความสามารถขององคŤกรในการระบุแนวโนšมและขจัดสาเหตุของการรšองเรียนǰและปรับปรุงการ

ดĞาเนนิงานขององคŤกร 
4) ชŠวยองคŤกรสรšางแนวทางที่มุŠงเนšนลูกคšาเพ่ือแกšไขขšอรšองเรียนและสŠงเสริมบุคลากรเพ่ือพัฒนาทักษะใน

การทĞางานกับลูกคšา 
5) จัดใหšมีพ้ืนฐานสĞาหรบัการทบทวนและวิเคราะหŤอยŠางตŠอเนื่องของกระบวนการจัดการขšอรšองเรียนǰ 

ซึ่งคูŠมือการปฏิบัติงานǰการบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.ǰไดšมีการปรับปรุงกระบวนการทĞางานเพ่ือใหš
สอดคลšองกับกระบวนการจัดการขšอรšองเรียนตามมาตรฐานǰISO 10002ǰดšวยǰ(ตามภาคผนวก) 
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คูŠมอืการปฏิบัติงาน (Work Manual)ǰบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

 

 

 

 

 

 

 

การบริหารจัดการ 
การแจšงเบาะแสทุจริตประพฤตมิิชอบǰ(Whistle Blower) 

ของǰกฟภ. 

 
โดย 

ศูนยŤปฏิบตัิการตŠอตšานทุจริตการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰ(ศปท.PEA) 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

10. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการǰ(Work Flow Chart) 
 10.1ǰแผนผังการจัดการการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

10.2ǰแผนผังการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ(Whistle Blower)ǰ(ที่มาจากǰผวก.) 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

10.3ǰแผนผังการแจšงเบาะแสทุจรติประพฤติมชิอบǰ(Whistle Blower)ǰกรณีǰเรียนǰประธานกรรมการǰǰกฟภ. 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

11. มาตรฐานǰ(Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผลǰ(Evaluation) 
11.1 มาตรฐานงานการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ(Whistle Blower) 
ǰǰǰǰมาตรฐานงานของแตŠกิจกรรม  

ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

1. การรับเรื่ องแจšง เบาะแสทุจริตประพฤติ
มิชอบดĞาเนินการรับเรื่ องการแจšง
เบาะแสฯจากทุกชŠองทางǰ  

2. จĞาแนกประเภทการแจšงเบาะแสǰ  
3. บันทึกรับเรื่องในระบบǰVOC 
4. ดĞาเนินการจัดสŠ งเ ร่ืองดังกลŠาวไปยัง

ผูšบริหารสูงสุดของหนŠวยงานเพื่อ
ดĞาเนินการสั่ งการ  

5. ผูš บัง คับบัญชาพิจารณามอบหมายการ
สอบขšอเท็จจริงตามความเหมาะสมǰ  
-ǰ สืบขšอเท็จจริงดšวยตนเอง  
-ǰมอบหมายพนักงานสืบขšอเท็จจริง  
-ǰแตŠง ต้ังคณะกรรมการสอบขšอเท็จจริง  

-ǰกรณีรับเร่ืองแจšงเบาะแสฯǰผŠานชŠองทางǰPEA 
Website และ 1129 ดĞาเนินการรับเร่ืองและแจšง
ผŠานǰศปทǰPEA ภายในǰ3 วันทĞาการ 

-ǰหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšองติดตŠอผูšแจšงเบาะแสฯ
เบื้องตšนภายในǰ5ǰวันทĞาการǰ 

 
 

6.ǰดĞา เนินการสืบ/สอบขšอเท็จจ ริง /  
แจšงตอบกลับหรือพบผูšแจš งเบาะแส  
7. ผู šบ ัง ค ับ บ ัญ ช า พ ิจ า รณ า ผ ล ก า ร ส อ บ
ขšอเท็จจริง 
 - กรณีมีมูลǰดĞา เนินการแตŠง ต้ัง
คณะกรรมการสอบสวนและแจšงความ
คืบหนšาผูšแจš ง เบาะแสทราบ  
 -ǰกรณีเรื่องแจšง เบาะแสอยูŠระหวŠาง  
การพิจารณาคดีของศาลǰดĞาเนินการ  
ปŗดเ ร่ืองในระบบǰVOC 
 - กรณีไมŠมีมูล ǰ ใหšดĞา เนินการสอบทาน
กระบวนการสืบ/สอบขšอเท็จจริง  
 -ǰกรณีที่ผูšรšองไมŠระบุช่ือǰและ/หรือǰไมŠสามารถ
ติดตŠอกลับไดšǰและตรวจสอบแลšวพบวŠาไมŠมีมูลǰ  
ใ ห šดĞ า เ น ิน ก า ร ปŗดเ ร่ืองในระบบǰVOC ตาม
แบบฟอรŤม VOC-09ǰ(โดยไมŠนับเปŨนขšอรšองเรียน 
ของǰองคŤกร) 
 
 

- หนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšองสอบทานกระบวนการ
สอบขšอเท็จจรงิภายในǰ30 วันǰนับจากวันที่
รบัทราบผลการสืบ/สอบขšอเท็จจรงิ 
 



P a g e  | 55 
 

คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

8.ǰดĞาเนินการสอบสวนวิ นัย/ละเมิด  
9.ǰผูš บัง คับบัญชาพิจารณาผลการสอบสวน  
10. ǰ จัดทĞาคĞา สั่งลงโทษ/ชดใชšคŠา เสียหาย/
รายงานและแจšง ผูšแจšง เบาะแสทราบ  
11.ǰปŗดเรื่ องในระบบǰ PEA-VOC System 

หนŠวยงานที่ เ ก่ียวขšองรายงานผล  
การดĞา เนินงานทุก ǰ15ǰวันǰจนกวŠาเรื่อง  
จะแลšวเสร็จ  
 

12. รายงานสถิติ/วิเคราะหŤปŦญหาอุปสรรคǰ
การแจšง เบาะแสǰ เพื่อปรับปรุ งǰ การทĞางานǰ
ประเมินผลงานǰ รายไตรมาส/รายปŘ  

ภายในǰ1ǰเ ดือนǰหลังส้ินไตรมาส  

13.ǰรายงานที่ประชุมผูšบริหารระดับสูง  - 
 
มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม  
-ǰดĞาเนินการไดšครบถšวนตามมาตรฐานของแตŠละกิจกรรมที่กĞาหนด  

 

ǰ11.2ǰระบบติดตามประเมินผล 
รายการตรวจสอบติดตาม  

 
ผูšตรวจติดตาม ผูšรับการตรวจ

ติดตาม  
กรอบเวลาในการ

ประเมินผล 

1.ǰǰผังการไหลของกระบวนการ(Work  
Flow  Chart) 

2.ǰมาตรฐานงาน 
3.ǰแบบฟอรŤมท่ีใชš 
4.ǰระบบǰSAP/ระบบǰSoftware/

โปรแกรมสĞาเร็จรูป/เคร่ืองมือ 
อื่นǰๆǰที่ใชšในการปฏิบัติงาน 

5.ǰการปรบัปรุงแกšไขตามผลการ
ตรวจติดตาม 

6.ǰอื่นǰๆ 
- ควบคุมภายใน 
-ǰSLA 

กกท. หนŠวยงานเจšาของ
เรื่อง 

ไตรมาสที่ ǰ4  
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

12.ǰเอกสารอšางอิงǰ(Reference Document) และแบบฟอรŤมท่ีใชš ǰ(Form) 
12.1 เอกสารอšางอิง  

 12.1.1 ระเบียบการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาควŠาดšวยการดĞาเนินงานเกี่ยวกับขšอมลูสŠวนบุคคลǰพ.ศ.2566 
 12.1.2ǰระเบียบการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาควŠาดšวยการรšองทุกขŤและการรšองเรียนพ.ศ.2559 

 12.1.3ǰขšอบังคับǰกฟภ.วŠาดšวยระเบียบพนักงานǰพ.ศ.2517 และที่แกšไขเพ่ิมเติมฉบับที่ǰ1-23 
12.2ǰแบบฟอรŤมที่ ใชš  

 12.2.1 แบบฟอรŤมนĞาสŠงเสียงของลูกคšาǰกรณีǰเร่ืองลับ (แบบฟอรŤมǰVOC –ǰ06) 
12.2.2   แบบฟอรŤมการรายงานผลการสอบทานกระบวนการสอบขšอเท็จจริงการแจšงเบาะแสทุจริต

ประพฤติมิชอบǰเฉพาะเร่ืองที่รับทราบผลการสืบ/สอบขšอเท็จจริงแลšวǰและสรุปผลวŠาไมŠมีมูลǰ
(สĞาหรับǰกฟข.) (แบบฟอรŤมǰVOC –ǰ07) 

12.2.3ǰǰแบบฟอรŤมการรายงานผลการสุŠมสอบทานกระบวนการสอบขšอเท็จจริงการแจšงเบาะแส  
ทุจริตประพฤติมิชอบǰเฉพาะเร่ืองท่ีรับทราบผลการสืบ/สอบขšอเทจ็จริงแลšวǰและสรุปผลวŠาไมŠ
มีมูลǰ(สĞาหรับǰสĞานักงานใหญŠ, ฝงภ.(กต)ǰและǰฝงภ.(นฉ))ǰ(แบบฟอรŤมǰVOC –ǰ08) 

12.2.4ǰǰแบบฟอรŤมการปŗดเร่ืองแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ(กรณีท่ีผูšรšองไมŠระบุชื่อǰและ/หรือǰ
ไมŠสามารถติดตŠอกลับไดšǰและตรวจสอบแลšวพบวŠาไมŠมีมูล)ǰ(แบบฟอรŤมǰVOC –ǰ09) 

13.ǰระบบǰDigi tal ที่นĞามาใชšในการปฏิบัติงาน  
13.1 ระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 
13.2 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกสŤ  
13.3 PEA VOC Dashboard 
13.4 Dashboard การแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰของǰการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาค  
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14.ǰสิทธิการใชšงานระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) กรณีǰการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 

การดĞาเนินงาน หนŠวยงานรับผิดชอบ 

รผก.(นฉ)ǰและǰ
รผก.(กต) 

ผชก. 
12ǰเขต 

อฝ.งภ.(นฉ)ǰ
และǰ 

อฝ.งภ.(กต) 

กกท. 

1. การกĞาหนดสิทธ์ิผูšใชšงานในระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ
(PEA-VOC System)   

    

   1.1ǰการสรšางขšอมูล  
(ทุกǰCaseǰ
สงักัดภาค) 

 
(ทุกǰCaseǰ
สงักัดเขต) 

 
(ทุกǰCaseǰ
สงักัดภาค) 

 
(ทุกǰCase) 

ǰǰǰ1.2ǰการเขšาดูขšอมูล  
(ทุกǰCaseǰ
สงักัดภาค) 

 
(ทุกǰCaseǰ
สงักัดเขต) 

 
(ทุกǰCaseǰ
สงักัดภาค) 

 
(ทุกǰCase) 

ǰǰǰ1.3ǰการปรับเปลี่ยน/ยกเลิกǰCase  

(ทุกǰCaseǰ
สงักัดภาค) 

-  

(ทุกǰCaseǰ
สงักัดภาค) 

 

(ทุกǰCase) 

ǰǰǰ1.4ǰการปŗดǰCase  
(ทุกǰCaseǰ
สงักัดภาค) 

-  
(ทุกǰCaseǰ
สงักัดภาค) 

 
(ทุกǰCase) 

2.ǰการดูแลระบบǰ(Admin) 
ǰǰǰ2.1ǰบริหารจัดการ คัดกรองและติดตามเร่ืองในระบบ 
ǰǰǰǰǰǰǰǰรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 

 

(ทุกǰCaseǰ
สงักัดภาค) 

 

(ทุกǰCaseǰ
สงักัดเขต) 

 

(ทุกǰCaseǰ
สงักัดภาค) 

 

(ทุกǰCase) 

3.ǰการปรับแกšไขระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ 
ǰǰǰ(PEA-VOC System)ǰในการกĞาหนดสิทธ์ิการบริหารǰ 
ǰǰǰจัดการเสียงของลูกคšา 

- - -  
 

 
15.ǰการสอบทานกระบวนการสอบขšอเทจ็จริง 

กĞาหนดใหšมีการสอบทานกระบวนการสอบขšอเท็จจริงǰกรณีǰการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ“เฉพาะ
เรื่องท่ีรับทราบผลการสืบ/สอบขšอเท็จจริงแลšวǰและสรุปผลวŠาไมŠมีมูล”ǰǰโดยเปŨนการสอบทานในประเด็นอื่นๆǰ
เพิ่มเติมจากเดิมǰเพ่ือเปŨนการสรšางความมั่นใจวŠากระบวนการสอบสวนมีการสอบทานท่ีครอบคลุมในทุกมิตǰิ 

ผูšสุŠมสอบทานจะตšองไดšรับการมอบหมายจากหัวหนšาหนŠวยงานǰ(สายงานในสĞานักงานใหญŠǰไดšรับการ
มอบหมายจากǰผูšอĞานวยการศูนยŤǰศปท.PEA / สายงานสŠวนภูมิภาค ไดšรับการมอบหมายจาก รผก.(นฉ)ǰและǰรผก.
(กต)ǰ/ǰกฟข.ทุกเขตǰไดšรับการมอบหมายจากǰผชก.(ทุกเขต)ǰหรือในรูปแบบคณะกรรมการโดยไมŠเปŨนผูšมีสŠวนไดš
สŠวนเสียหรือคูŠกรณีกบัผูšถูกรšองเรียน) 

• สายงานในสĞานักงานใหญŠ 
- รผก.สายงานสĞานักงานใหญŠ/ผชก.(สĞานัก)ǰจะตšองสŠงเรื่องใหšผูšอĞานวยการศูนยŤǰศปท.PEA (รผก.(ย))ǰเพื่อใหš

เลขาศูนยŤǰศปท.PEA สุŠมสอบทานǰภายในǰ30 วันǰนับจากวันที่รับทราบผลการสืบ/สอบขšอเท็จจริงǰ
หลังจากสอบทานเสร็จǰศปท.PEA จะตšองแนบผลการสอบทานตามแบบฟอรŤมที่กĞาหนดลงในระบบǰPEA-
VOC System เพื่อประกอบการปŗดเร่ืองดšวยǰและจากนั้นǰศปท.PEA จะแจšงผลการสอบทานใหšǰรผก.สาย
งานสĞานักงานใหญŠ/ผชก.(สĞานัก)ǰทราบอีกคร้ังหนึ่ง 
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• กฟข.ทุกเขต 
- กสข.(ทกุเขต)ǰหรือǰผูšที่ไดšรับมอบหมายǰจะตšองสอบทานทุกเร่ืองǰกŠอนที่จะนĞาสŠงเร่ืองใหšǰรผก.(นฉ)ǰและǰ

รผก.(กต)ǰอนุมัติปŗดเร่ืองǰภายในǰ30ǰวัน นับจากวันที่รับทราบผลการสืบ/สอบขšอเทจ็จริงǰทั้งน้ีǰหลังจาก
สอบทานเสร็จǰจะตšองแนบผลการสอบทานตามแบบฟอรŤมที่กĞาหนดลงในระบบǰPEA-VOC System เพื่อ
ประกอบการปŗดเรื่องดšวยǰหากไมŠมีผลการสอบทานจะไมŠสามารถปŗดเร่ืองไดš 

• สายงานสŠวนภูมิภาคǰ(สรก.(กต)ǰและǰสรก.(นฉ)) 
- ฝงภ.(กต)ǰและǰฝงภ.(นฉ)ǰจะตšองสุŠมสอบทานǰในเรื่องท่ีมีผลกระทบในวงกวšางǰหรือมีการรšองเรียนซ้Ğาๆǰ

หรือเปŨนในเร่ืองที่ เห็นวŠาǰ ผลการปŗดขšอรšองเรียนของǰ กฟข .ǰและผลการสอบทานของǰ กฟข .ǰ 
ยังมีประเด็นที่ไมŠครบถšวนในดšานตŠางๆǰภายในǰ30ǰวัน นับจากวันที่รับทราบผลการสืบ/สอบขšอเท็จจริงǰทั้งนี้ǰ
หลังจากสอบทานเสร ็จ ǰจะตšองแนบผลการสอบทานตามแบบฟอรŤมที ่กĞาหนดลง ในระบบǰ 
PEA-VOC System เพื่อประกอบการปŗดเร่ืองดšวยǰกรณีเร่ืองท่ีไมŠไดšรับการสุŠมสอบทานจะตšองบันทึกผล
และปŗดเร่ืองในระบบǰPEA-VOC System 
แบบฟอรŤมท่ีเก่ียวขšอง 
- แบบฟอรŤมǰVOC-07 : รายงานผลการสอบทานǰ(สĞาหรับǰกฟข.) 
- แบบฟอรŤมǰVOC-08 : รายงานผลการสุŠมสอบทานǰ(สĞาหรับǰศปท.PEA, ฝงภ.(กต)ǰและǰฝงภ.(นฉ))ǰ 
ทั้งนีǰ้กŠอนการปŗดเร่ืองในระบบǰPEA-VOC System จะตšองผŠานการสอบทานǰกŠอนการปŗดเรื่องทุกกรณ ี

16.ǰวิธีการสอบทานกระบวนการสอบขšอเทจ็จริง 
ǰǰǰǰǰกฟข.(ทกุเขต) 

1) สอบทานทุกเร่ืองที่ไมŠมีมูลǰโดยประเด็นที่สอบทานจะดĞาเนินการสอบทานเพ่ิมเติมในประเด็นใหมŠǰหรือ
ประเด็นที่ยังมีขšอสงสัยจากประเด็นเดิมǰ 

2) รูปแบบการสอบทานเชŠนǰการติดตŠอผูšแจšงเบาะแสโดยตรงǰหรือขอเอกสารเพิ่มเตมิǰศึกษาขšอมูลแวดลšอม
อื่นๆǰที่เก่ียวขšอง 

3) การมอบหมายการดĞาเนินการสอบทานǰแบŠงเปŨนǰ2ǰประเภทดังนี้ 
-ǰมอบหมายบุคคล 
-ǰมอบหมายคณะกรรการ 
โดยเปŨนผูšไดšรับการมอบหมายจากหัวหนšาหนŠวยงานǰ(ผชก.เขต)ǰและไมŠมีสŠวนไดšสŠวนเสียหรือเปŨน

คูŠกรณีกับผูšถูกรšองเรียน) 
4)ǰǰระบุแหลŠงที่มาของขšอมูลǰโดยตšองเปŨนขšอมูลที่มีความนŠาเชื่อถือǰเชŠนǰระบบสารสนเทศที่เกี่ยวขšอง ǰ 

สรก.(นฉ)ǰสรก.(กต)ǰและǰศปท.PEAǰ(สายงาน/สĞานักในสĞานักงานใหญŠ) 
1)ǰพิจารณาสุŠมสอบทานเร่ืองที่ไมŠมีมูลǰซึ่งเปŨนเร่ืองที่มีผลกระทบในวงกวšางǰหรือมีการรšองเรียนซ้Ğาๆǰ 

หรืออื่นๆǰตามดุลยพินิจǰ 
2)ǰǰรปูแบบการสอบทานเชŠนǰการติดตŠอผูšแจšงเบาะแสโดยตรงǰหรือขอเอกสารเพิ่มเติมǰศึกษาขšอมูลแวดลšอมอ่ืนๆǰ

ที่เก่ียวขšองǰหรือมอบหมายผูšสอบทานที่ไมŠมีความเกี่ยวขšองกับการสอบทานของǰกฟข.ǰหรือตรวจสอบขšามǰ
กฟข.ǰในสังกัดสายงานภาคเดียวกัน 

3)ǰǰการมอบหมายการดĞาเนินการสอบทานǰแบŠงเปŨนǰ2ǰประเภทดังนี ้
ǰǰǰǰǰ-ǰǰมอบหมายบุคคล 
ǰǰǰǰǰ-ǰǰมอบหมายคณะกรรมการ 
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โดยเปŨนผูšไดšรับการมอบหมายจากหัวหนšาหนŠวยงานǰ(รผก.(นฉ),ǰรผก.(กต)ǰสĞาหรับสายงานสŠวนภูมิภาคǰ
หรือǰผูšอĞานวยการศูนยŤǰศปท.PEA สĞาหรับสายงานในสĞานักงานใหญŠ) ǰและไมŠมีสŠวนไดšสŠวนเสียหรือ 
เปŨนคูŠกรณีกับผูšถูกรšองเรียน) 

4)ǰǰระบุแหลŠงที่มาของขšอมูลǰโดยตšองเปŨนขšอมูลที่มีความนŠาเชื่อถือǰเชŠนǰระบบสารสนเทศที่เกี่ยวขšอง 
 
วิธีการสอบทานสามารถดĞาเนินการไดšดšวยวิธีหน่ึงวิธีใดǰดังน้ี 

1)  หากกรณีที่ผูšมีอĞานาจไดšแตŠงตั้งคณะกรรมการเพ่ือสอบหาขšอเท็จจริงแลšวผลการสอบขšอเท็จจริงไมŠมีมูลǰ  
ผูšมีอĞานาจอนุมัติเห็นชอบผลการสอบขšอเท็จจริงดังกลŠาวǰใหšถือวŠาเรื่องดังกลŠาวมีการสอบทานครบถšวนแลšว 

2)  หากผูšมีอĞานาจมอบหมายเปŨนรายบุคคลǰใหšดĞาเนินการสอบขšอเท็จจริงแลšวผลการสอบขšอเท็จจริงไมŠมีมูลǰใหš
ผู šมีอĞานาจพิจารณาวŠาผลการสอบขšอเท็จจริงครบถšวนทุกประเด็นหรือไมŠǰหากเห็นวŠาผลการสอบ
ขšอเท็จจริงดังกลŠาวครบถšวนǰใหšถือวŠาเร่ืองดังกลŠาวมีการสอบทานครบถšวนแลšวǰแตŠหากยังไมŠครบถšวนǰใหš
สามารถมอบหมายบุคคลǰหรือǰคณะกรรมการสอบทานเพิ่มเตมิǰตามความเหมาะสม 

17.ǰมาตรฐานการบรหิารจัดการการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 
ใหšรายงานความคืบหนšาการดĞาเนินงานตŠอผูšแจšงเบาะแสฯǰภายในǰ15ǰวันǰทั้งนี้ǰหากไมŠสามารถ

ดĞาเนินการเพ่ือแกšไขปŦญหาหรือหาขšอยุติภายในกĞาหนดเวลาดังกลŠาวไดšǰ ขอใหšรายงานผลความคืบหนšา 
เปŨนระยะเวลาทุกǰ15ǰวันǰจนกวŠาจะดĞาเนินการแลšวเสร็จǰซึ่งควรดĞาเนินการดšวยความรวดเร็วและครอบคลุม
ครบถšวนทุกประเด็นǰรวมถึงǰใหšมีการสอบทานกระบวนการสอบขšอเท็จจริงเร่ืองท่ียุติเร่ืองแลšวและสรุปผลวŠา 
ไมŠมีมูลดšวยǰและไมŠควรใชšระยะเวลาในการดĞาเนินการเกินǰ1ǰปŘǰยกเวšนǰเปŨนเร่ืองที่จĞาเปŨนตšองใชšระยะเวลา 
ในการแกšไขปŦญหาเพ่ือใหšมีขšอยุติที่สมบูรณŤ 

• กรณีที่เร่ืองรšองเรียนมีการสŠงตŠอไปพิจารณาในชั้นศาลแลšวǰใหšสามารถดĞาเนินการยุติเร่ืองในระบบǰ 
PEA-VOC System ไดšǰโดยใหšแนบเอกสารหลักฐานเชิงประจักษŤเพ่ือประกอบการปŗดเร่ืองดšวยǰ 
(เชŠนǰอšางอิงหมายเลขคĞาฟŜองǰเปŨนตšน) 

• กรณีที่ผูšรšองแสดงความประสงคŤยกเลิกการแจšงเบาะแสฯ/รšองเรียนǰใหšสามารถดĞาเนินการยกเลิก
เร่ืองแจšงเบาะแสในระบบ PEA-VOC System ไดšǰโดยใหšแนบเอกสารหลักฐานเพื่อประกอบการ
ยกเลิกเรื่องดšวยǰ(เชŠนǰเอกสารขอยกเลิกเร่ืองจากผูšรšองǰเปŨนตšน) 

• กรณีที่ผูšรšองไมŠไดšระบุช่ือǰและ/หรือǰไมŠสามารถติดตŠอกลับไดš และตรวจสอบแลšวพบวŠาไมŠมีมูลǰ 
ใหšหัวหนšาหนŠวยงานมีกระบวนการตรวจสอบเพ่ือพิจารณาและใชšดุลยพินิจǰในการดĞาเนินงาน/ยุติ
เรื่องǰตามแบบฟอรŤมǰVOC-09 :ǰแบบฟอรŤมการปŗดเรื่องแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ(กรณี
ที่ผูšรšองไมŠระบุชื่อǰและ/หรือǰไมŠสามารถติดตŠอกลับไดšǰและตรวจสอบแลšวพบวŠาไมŠมีมูล)ǰ(การยุติเรื่องใน
กรณีนี้จะไมŠนับเปŨนเรื่องรšองเรียนขององคŤกร) 

• กรณีที่ใชšระยะเวลาดĞาเนินการเกินǰ1ǰปŘขอใหšหนŠวยงานผูšรับผิดชอบรายงานผลการดĞาเนินงาน 
ปŦญหาอุปสรรคǰพรšอมแนวทางการแกšไขใหšǰศปท. PEAǰรับทราบǰเพื่อทีǰ่ศปท. PEAǰจะสรุปรายงาน
ใหšผูšบริหารระดับสูงรับทราบทุกไตรมาส 

  ในกรณีที่มีเร่ืองแจšงเบาะแสฯǰมีมูลǰใหšหนŠวยงานที่รับผิดชอบกĞาหนดแนวทางแกšไขปŜองกันใหšเปŨน
รปูธรรมǰสรุปผŠานระบบการควบคุมภายในǰ(CSAS) 
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18. บทลงโทษหากแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบเปŨนเทจ็ 

ǰǰหากǰกฟภ.ǰพบวŠาǰการแจšงเบาะแสฯǰหรือการใหšขšอมูลใดๆǰที่มีหลักฐานพิสูจนŤไดšวŠาเปŨนการกระทĞา
ที่มีเจตนาไมŠสุจริตǰเปŨนเทจ็ǰและต้ังใจใหšเกิดความเสียหายǰกฟภ.ǰจะดĞาเนินการดังน้ี 

1)ǰในกรณีที่เปŨนǰพนักงานǰกฟภ.ǰจะไดšรับโทษทางวินัยตามขšอบังคับการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰวŠาดšวย
ระเบียบพนักงานǰพ.ศ.ǰ2517ǰและท่ีแกšไขเพ่ิมเติมǰ(ฉบับท่ีǰ1-24)ǰ 

2)ǰในกรณีท่ีเปŨนǰลูกจšางǰกฟภ. จะไดšรับโทษตามที่กฎหมายแรงงานกĞาหนดและเง่ือนไขสัญญาจšาง
ของǰกฟภ. 

3)ǰในกรณีที่เปŨนǰบุคคลภายนอกǰกฟภ.ǰจะพิจารณาดĞาเนินคดีตามกฎหมายกับบุคคลนั้นๆǰหากการ
กระทĞาน้ันทĞาใหšǰกฟภ.ǰไดšรับความเสียหาย 

19. การคุšมครองขšอมูลสŠวนบุคคลǰ(PDPA) 
ขšอมูลเกี่ยวกับการบริหารจัดการ การแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ(Whistle Blower)  

ถือเปŨนขšอมูลสĞาคัญที่มีความเกี่ยวพันกับขšอมูลสŠวนบุคคลทั้งในสŠวนของผูšรšองและผูšรšองถูกรšองซึ่งไดšร ับ  
ความคุšมครองตามǰพ.ร.บ.คุšมครองขšอมูลสŠวนบุคคลǰพ.ศ.2562ǰการเปŗดเผยขšอมูลฯǰโดยไมŠไดšรับความยินยอมǰ  
มีความผิดและมีโทษตามǰพ.ร.บ.ดังกลŠาว 

ขšอมูลสŠวนบุคคลǰคือǰขšอมูลเกี่ยวกับบุคคลที่สามารถระบุตัวบุคคลนั้นไดšǰ ท้ังทางตรงหรือทางอšอมǰ  
แตŠจะไมŠนับรวมขšอมูลของผูšที่เสียชีวิตไปแลšวǰ 

ทั้งน้ีǰหากขšอมูลน้ันเปŨนǰ“ขšอมูลสŠวนบุคคลที่มีความละเอียดอŠอน”ǰเชŠนǰขšอมูลพฤติกรรมทางเพศǰ 
เชื้อชาติǰศาสนาǰประวัติอาชญากรรมǰจะมีบทลงโทษที่รุนแรงมากกวŠาขšอมูลสŠวนบุคคลทั่วไปǰเนื่องจากสŠงผล
กระทบรšายแรงตŠอเจšาของขšอมูลสŠวนบุคคลǰหรือมีผลกระทบตŠอสิทธิเสรีภาพของบุคคล ǰเชŠนǰสิทธิเสรีภาพใน
ความคิดǰความเชื่อทางศาสนาǰการแสดงออกǰการชุมนุมǰสิทธใินชีวิตรŠางกายǰการอยูŠอาศยัǰการไมŠถูกเลือกปฏิบัติǰเปŨนตšน 

ดังนั้นǰผูšที่เก่ียวขšองกับการใชšขšอมูลสŠวนบุคคลǰไดšแกŠǰผูšควบคุมขšอมูลสŠวนบุคคลǰ(บุคคลที่มีอĞานาจ
หนšาที่ตัดสินใจเกี่ยวกับการเก็บรวมรวมǰใชšǰหรือเปŗดเผยขšอมูลสŠวนบุคคล)ǰและผูšประมวลผลขšอมูลสŠวนบุคคลǰ
(บุคคลที่ดĞาเนินการเกี่ยวกับเก็บรวมรวมǰใชšǰหรือเปŗดเผยขšอมูลสŠวนบุคคลǰตามคĞาส่ังหรือในนามของผูšควบคุม
ขšอมูลสŠวนบุคคล)ǰตšองจะไดšรับǰ“ความยินยอม”จากเจšาของขšอมูลǰกŠอนการเก็บรวบรวมǰ(เก็บไดšเทŠาที่จĞาเปŨน
ภายใตšวัตถุประสงคŤที่ชอบดšวยกฎหมายของผูšควบคุมขšอมูลสŠวนบุคคล)/การนĞาไปใชš/การเปŗดเผยขšอมูลสŠวนบุคคลǰเวšน
แตŠเปŨนกรณียกเวšนตามǰพ.ร.บ.ดังกลŠาว 
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การบริหารจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 

ของǰการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาค 
 
 

โดย 
กองบริหารความยั่งยืนและความสัมพันธŤผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 
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20.ǰรายละเอียดผังการไหลของกระบวนการǰ(Work Flow Chart)  
20.1ǰกระบวนการบริหารจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 
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20.2 กระบวนการยกระดับการบรหิารจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 
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21.ǰมาตรฐานงานǰ(Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผลǰ(Evaluation) 
21.1ǰมาตรฐานงานǰกระบวนการบริหารจัดการความคิดเหน็ของผูšมสีŠวนไดšสŠวนเสีย 

มาตรฐานงานของแตŠ ละกิจกรรม 
 
ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

1. รับฟŦง เสีย ง / ǰ หนังสือ / ǰ จดหมา ยจาก  
ผู šม ีส Šว น ไ ด šส Šว น เ ส ีย แ ล ะบันท ึก เ รื ่ อ ง  
ลงในǰPEA-VOC System หัวขšอความ
คิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย  

ดĞา เนินการภายในǰ1ǰ วันǰนับถัดจากไดšรับ 
ความคิดเห็น 

2. ต ร ว จ สอบขš อ มู ล ผูš มี สŠ ว น ไดš สŠ ว น เ สี ยǰ 
และรายละเอียดเบื้ องตšนวŠ ามีขš อมูลที่
ครบถšวนชัดเจนและเกี่ยวขšองกับผูšมีสŠวนไดš
สŠวนเสียหรือไมŠ 

ดĞาเนินการภายใน 2ǰวันนับถัดจากไดšรับเรื่องในǰ
PEA-VOC System หรือชŠองทางอ่ืนǰๆ 

3. ปร ะ ส าน แล ะ ส Šง เ รื ่อ ง ใ น ǰ PEA-VOC 
Systemǰ แ ล ะ ม ีห น ัง ส ือ นĞ า ส Š ง ใ หš
หนŠว ยงานที ่ เ กี ่ย ว ขšอ งบ ริห า รจัดกา ร
ความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย  

ดĞาเนินการภายใน 2ǰวันนับถัดจากตรวจสอบ  
ตามขั้นตอนที่ ǰ 2ǰแลšวเสร็จ 
 

4. ประสานดĞาเนินการแกšไขปŦญหา,รายงานผล
ตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียอยŠางตŠอเนื่องพรšอม
บันทึกขšอมูลในǰPEA-VOC System 

-ǰประสานผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียคร้ังแรกภายในǰ 
5ǰวันǰนับถัดจากǰกฟภ.ǰไดšรับเร่ืองในǰPEA-VOC 
System 
-ǰรายงานผลตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰทุกǰ15ǰวันǰ
นับ ถัดจ ากวันประสานผูš มี สŠ วนไดš สŠ วน เ สีย 
ครั้งลŠาสุดǰจนกวŠาความคิดเห็นจะแกšไขแลšวเสร็จ 

5. บริหารจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดš
สŠวนเสียไดšหรือไมŠ 
5.1 กรณีไมŠสามารถบริหารจัดการความ

คิดเ ห็นของผูš มี สŠ วนไดš สŠ วนเสีย ไดš ǰ
หนŠ ว ย ง านที่ รั บ ผิ ดช อบส า มา ร ถ 
สŠงเ ร่ืองตŠอใหš ǰ กยส . ǰ เพื่อยกระดับ 
การบริหารจัดการความคิดเห็นของ 
ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 

5.2 ก ร ณี ส า ม า ร ถ บ ริ ห า ร จั ด ก า ร 
ความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียไดšǰ
หนŠวยงานที่ รับผิดชอบดĞาเ นินการ 
ตามขั้ น ต อนที่ ǰ 6 ǰ เ พื่ อ แ จš ง ผ ล ใหš 
ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียทราบตŠอไป 

รายงานผลตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰทุกǰ15ǰวันǰนับ
ถั ด จ า ก วั น ป ร ะ ส าน ผูš มี สŠ ว น ไ ดš สŠ ว น เ สี ย 
ค ร้ั งลŠ า สุ ด ǰ จนกวŠ า คว ามคิ ด เ ห็นจะ แกš ไ ข 
แลšวเสร็จ 

6. แจšงผลตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰพรšอมสĞารวจ
ความพึงพอใจและยุติ/ǰปŗดเร่ืองในǰPEA-VOCǰ
System 

ภายในǰ30ǰวันหลังรับเร่ืองǰและภายในǰ90ǰวันǰ
กรณีเปŨนเร่ืองที่เ ก่ียวขšองกับการจัดซ้ือจัดจšาง
หรือกฎหมาย 
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ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
7. ส รุ ป ผ ล ก า ร ดĞ า เ นิ น บ ริ ห า ร จั ด ก า ร 

คว าม คิด เ ห็นของ ผูš มี สŠ วน ไดš สŠ ว น เ สี ยǰ 
พรšอมขšอเสนอแนะเพ่ือปŜองกันการรšองเรียน 

ทุกไตรมาส 

8. ทบทวนกระบวนการจัดการความคิดเห็น 
ของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียพรšอมขออนุมัติและ
แจšงเวียนทุกหนŠวยงานทราบ 

ไตรมาสทีǰ่4 

มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
-ǰด าเนินการได้ครบถ้วนตามมาตรฐานǰของแตŠละกิจกรรมท่ีก าหนด 
 

21.2ǰมาตรฐานงานǰกระบวนการยกระดับการบริหารจัดการความคิดเห็น ของผูšมีสŠวนไดš
สŠวนเสีย 

ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
1. ทบทวนǰวิ เคราะหŤขšอมูลความคิดเห็นǰ 

และผลการบริหารจัดการความคิดเห็น
เบื้องตšนǰและขšอมูลที่เก่ียวขšองอื่นǰๆ 

ดĞาเนินการภายในǰ3ǰวันǰนับถัดจากไดšรับความ
คิดเห็นในǰPEA-VOC System 

2. รายละเอียดขšอมูลมีความครบถšวนหรือไมŠ 
2.1 รายละเอียดขšอมูลมีความครบถšวน 

ใหšดĞาเนินการในขั้นตอนทีǰ่3ǰ 
2.2 ร า ยละ เ อี ย ด ขš อมู ล ไ มŠ ค ร บ ถš ว น 

ใหšโทรศัพทŤติดตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 

กรณีไมŠครบถšวนǰใหšติดตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย
ภายในǰ1ǰวันǰนับถัดจากดĞาเนินการทบทวนǰ
วิเคราะหŤขšอมูลตามข้ันตอนที่ǰ1ǰแลšวเสร็จǰ 

3. ประสานหนŠ วยงานที่ เ กี่ ย วขš อง ขอใหš
ดĞาเนินการในสŠวนที่รับผิดชอบǰเพื่อบริหาร
จัดการความคิดเห็น 

ดĞาเนินการภายในǰ2ǰวันǰนับถัดจากดĞาเนินการ
ทบทวนǰวิเคราะหŤขšอมูลตามข้ันตอนที่ǰ1ǰแลšว
เสร็จ 

4. หนŠวยงานที่ เ กี่ย วขšองบริหารจัดการ  
คว า มคิด เ ห ็น แ ล ะ แ จšง ผ ล ใหš ǰ ก ย ส .
ทราบ 

ดĞาเนินการทุกǰ5ǰวันǰหลังรับเร่ืองจากǰกยส. 

5. แจšงผลตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียอยŠางตŠอเนื่องǰ
จนกวŠาจะบริหารจัดการความคิดเห็น 
แลšว เส ร็จǰพรšอมสĞารวจความพึงพอใจ 
และยุติ/ǰปŗดเรื่องในǰPEA-VOC System 

ดĞาเนินการรายงานผลตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 
ทุกǰ15ǰวันǰนับถัดจากวันประสานผูšมีสŠวนไดš
สŠวนเสียคร้ังลŠาสุดǰและปŗดเรื่องภายในǰ30ǰวัน
หลังรับเร่ืองǰและภายในǰ90ǰวันǰกรณีเปŨนเรื่อง
ที่เก่ียวขšองกับการจัดซื้อจัดจšางหรือกฎหมาย 

6. สรุปผลการดĞา เนินงานบริหาร จัดการ 
ความคิด เห็ น ของ ผูš มี สŠ วน ไดš สŠ วน เ สียǰ 
และกĞาหนดแนวทาง/ǰมาตรการเชิงปŜองกัน 

ไตรมาสที่ǰ4 
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21.3ǰระบบติดตามประเมินผล 
รายการตรวจสอบติดตาม  

 
ผูšตรวจติดตาม ผูšรับการตรวจ

ติดตาม  
กรอบเวลาในการ

ประเมินผล 

1.ǰผังการไหลของกระบวนการǰ
(Work  Flow  Chart) 

2.ǰมาตรฐานงาน 
3.ǰแบบฟอรŤมท่ีใชš 
4.ǰระบบǰSAP/ǰระบบǰSoftware/
โปรแกรมสĞาเร็จรูป/ เครื่องมือ
อื่นǰๆǰที่ใชšในการปฏิบัติงาน 

5.ǰการปรับปรุงแกšไขตามผลการ
ตรวจติดตาม 

6.ǰอื่นǰๆ 
- ควบคุมภายใน 
-ǰSLA 

กยส. ผบย.ǰกยส. ไตรมาสที่ ǰ4  

 
22. เอกสารอšางอิงǰ (Reference Document) และแบบฟอรŤมที่ ใชš ǰ (Form) 

22.1 เอกสารอšางอิง  
22.1.1ǰǰระเบียบการไฟฟŜาสŠวนภูมภิาควŠาดšวยการรšองทุกขŤและการรšองเรียนǰพ.ศ. 2559 
22.1.2ǰǰระเบียบการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาควŠาดšวยหลักการปฏิบัติการจŠายคŠาเสียเสียหายǰหรือคŠา

ชŠวยเหลือเพื่อมนุษยธรรมǰใหšแกŠǰบุคคลภายนอกǰพ.ศ.ǰ2564 
22.1.3  กฎหมายพระราชบญัญัติคุšมครองขšอมูลสŠวนบุคคลǰพ.ศ.ǰ2562 
22.1.4ǰǰระเบียบการไฟฟŜาสŠวนภูมภิาควŠาดšวยการดĞาเนินงานเก่ียวกับขšอมูลสŠวนบุคคลǰพ.ศ.ǰ2566 

 
22.2ǰแบบฟอรŤมที่ ใชš  

กระบวนการจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสยีใชšแบบฟอรŤมจĞานวนǰ3ǰแบบฟอรŤมǰไดšแกŠǰ 
22.2.1 ǰแบบฟอรŤมจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสยีǰ(แบบฟอรŤมǰVOS-01)  
22.2.2 แบบฟอรŤมรายงานผลดĞ า เนิ นการ จัดการ/ ǰ ชี้ แจ งความคิดเ ห็นของ ผูš มี สŠ วน ไดš 

สŠวนเสยีǰ(แบบฟอรŤมǰVOS-02) 
22.2.3  แบบฟอรŤมนĞาสŠงความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰกรณǰีเร่ืองลับǰ(แบบฟอรŤมǰVOS-03) 
 

23.ǰระบบǰDigi tal ที่นĞามาใชšในการปฏิบัติงาน  
23.1ǰระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ(PEA-VOC System) 
23.2ǰPEA VOS Dashboard 

 23.3ǰระบบสารบรรณอิเล็กทรอนกิสŤ 
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ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 



รายละเอียดของขอมูลที่ผูรองควรรูเพ่ือใชในการรองเรียน มีดังตอไปน้ี 

▪ ชื่อ ระบุชื่อผูแจงเบาะแส 
▪ เลขที่บัตรประชาชน ระบุเลขท่ีบัตรประชาชน เปนตัวเลข 13 หลัก 
▪ เบอรโทรศัพท ระบุเบอรโทรศัพทที่จะใชในการติดตอกลับได 
▪ E-mail ระบุ E-mail ที่สามารถติดตอกลับได 
▪ สถานที่ติดตอกลับ ระบสุถานที่ที่สามารถติดตอกลับได 
▪ หมายเหต ุ ระบุขอมูลอื่น ๆ ท่ีตองการแจงให กฟภ. ทราบ (ถามี) 
▪ จังหวัด * ระบุจังหวัดที่ตองการแจงเบาะแส 
▪ การไฟฟา * ระบุการไฟฟาที่ตองการแจงเบาะแส  

 (การไฟฟาท่ีระบุจะขึ้นอยูกับจังหวัดที่เลือก) 
▪ พื้นท่ีเกิดเหตุ * ระบุสถานที่เกิดเหตุในการแจงเบาะแส 
▪ หัวขอ * ระบุประเภทการแจงเบาะแส  

 (ตามภาคผนวก เสียงลูกคา “แจงเบาะแส”) 
▪ ประเด็น ระบุประเภทหัวขอยอยตามแตละประเด็น  

 (ถามีหัวขอตรงตามที่ตองการ) 
▪ รายละเอียด * ระบุรายละเอียดสําคัญที่ตองการแจง ไดแก ชื่อ-สกุลของผู 

 ถูกรอง ชวงเวลาการกระทําความผิด พฤติการณการทุจริตและ
 ประพฤติมิชอบ เปนตน   

▪ เอกสารแนบ สามารถแนบไฟลตาง ๆ เพื่อใชเปนเอกสารประกอบ (ถามี) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



หนาจอผูใชงาน (User Interface: UI) การแจงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 
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คĞานิยาม/คĞาจĞากัดความเสียงของลูกคšาǰแบŠงเปŨนǰ8ǰประเภทǰดังนี ้

ลĞาดับที่ หวัขšอ คĞานิยามǰ/ǰคĞาจĞากัดความ 

1 รšองเรียน ดšานบริการ เหตุการณŤที่ผูšรšองเรียนǰไดšแจšงเร่ืองราวผŠานทางชŠองทางการรับเสียงของลูกคšาǰเพื่อใหš
ไดšรับการตอบสนองหรือแกšไขปŦญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจากเหตุอ่ืนใดǰ
ที่ǰกฟภ.ǰไมŠสามารถปฏิบัติตามมาตรฐานที่กĞาหนดไวšไดšหรือไดšรับความเดือดรšอนǰเชŠนǰ
ไมŠพึงพอใจ,ǰเสียเวลา,ǰเสียโอกาส,ǰเสียคŠาใชšจŠาย,ǰทรัพยŤสินเสียหาย,ǰความเสียหายตŠอชวีติǰฯลฯ 

2 รšองขอ เร่ืองราวที่ผูšใชšไฟฟŜาหรือผูšขอใชšไฟฟŜาไดšรšองขอใหšǰกฟภ.ǰดĞาเนินการหรืองดดĞาเนินการ
อยŠางใดอยŠางหนึ่งǰนอกเหนือจากการรšองขอบริการตามชŠองทางปกติǰเชŠนǰรšองขอขยาย
เขตไฟฟŜาǰ(กรณีไมŠมีไฟฟŜาใชš), รšองขอใหšยšายเสาไฟฟŜาǰรšองขอไฟฟŜาในพื้นที่เขตปśา
สงวนแหŠงชาติǰฯลฯ  

3 ชื่นชม ความรูšสึกพอใจǰหรือทัศนคติที่ดีของลูกคšาǰที่มีตŠอผลิตภัณฑŤǰบริการǰและสนับสนุนของǰ
กฟภ. ที่สามารถตอบสนองความตšองการǰและความคาดหวังของลูกคšาไดšǰหรือเหนือความ
คาดหวังของลกูคšาǰ 

4 ขšอเสนอแนะ/ǰ
ขšอคิดเห็น 

เรื่องที่ผูšใชšไฟฟŜาǰผูšขอใชšไฟฟŜาหรือผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียของǰกฟภ.ǰแสดงออกทางความคิดเห็น
หรือเสนอแนะǰในการปรับปรุ งพัฒนาการใหšบริการหรือปฏิบัติ งานของǰกฟภ. 
ใหšมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

5 แจšงเหตุǰǰ เรื่องราวที่ลูกคšาหรือผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰแจšงเกี่ยวกับระบบไฟฟŜาใหšǰกฟภ.ǰทราบǰเพื่อ
ดĞาเนินการแกšไขใหšอยูŠในสภาวะปกติǰเชŠนǰเสาไฟฟŜาเอนǰเสาไฟฟŜาติดตšนไมšǰไฟฟŜาดับ
บŠอยโดยไมŠกŠอใหšเกิดความเสียหายǰมิเตอรŤไฟฟŜาชĞารุดǰฯลฯ 

6 แจšงเบาะแส การแจšงเบาะแสการละเมดิหรือกระทĞาการมิชอบตŠอทรัพยŤสินของǰกฟภ.ǰเชŠนǰพบเห็น
การขโมยใชšไฟฟŜา, พบเห็นการแอบอšางเปŨนเจšาหนšาท่ีǰกฟภ., ปลอมแปลงใบเรียกชĞาระ
เงินของǰกฟภ., แอบอšางโฆษณาชวนเชื่อโดยใชšสญัลักษณŤของǰกฟภ.ǰฯลฯ 

7 ความตšองการ 
ของลูกคšา 

- ส่ิงที่เปŨนพ้ืนฐานที่ลูกคšาตšองการไดšรับǰเมื่อมาใชšผลิตภัณฑŤและบริการǰโดยมกัจะเปŨน
คุณสมบัติเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑŤและบริการที่ลูกคšาจĞาเปŨนตšองไดšรับจากองคŤกร
ภายใตšเง่ือนไขขšอตกลงซ่ึงผูกพันโดยตรงกับความประสงคŤพ้ืนฐานที่ลูกคšามาทĞา
ธุรกรรมกับองคŤกร เปŨนส่ิงท่ีจĞาเปŨนตšองมีǰถšาไมŠมีลูกคšาจะไมŠพอใจǰแตŠถšามีลูกคšาก็คิดวŠา
เปŨนเร่ืองปกตเินื่องจากเปŨนส่ิงที่ตšองไดšรับอยูŠแลšว 
- ส่ิงที่ลูกคšาปรารถนาอยากไดšรับจากองคŤกรǰอันเปŨนสŠวนหนึ่งของการใชšผลิตภัณฑŤǰ
หรือการรับบริการǰซึ่งมักมีความหลากหลายในทางเลือกของลูกคšาตามความตšองการที่
แตกตŠางกัน 

8 ความคาดหวัง 
ของลูกคšา 

- ความตšองการของลูกคšาท่ีถูกพัฒนาข้ึนจากการเรียนรูšและประสบการณŤการใชš
ผลิตภัณฑŤและบริการǰรวมถึงขšอมูลที่ ไดš รับรูšผŠานส่ือตŠางǰๆǰของแตŠละบุคคลǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
ซึ่งโดยท่ัวไปความคาดหวังของลูกคšามักจะสูงขึ้นเรื่อยǰๆǰอยŠางไมŠมีที่ส้ินสุด 
- ความคาดหวังทั่วไปǰแปรผันตามคุณภาพของผลิตภัณฑŤและบริการǰถšาดีลูกคšาจะ
พอใจǰถšาไมŠมีหรือไมŠดีǰลกูคšาจะไมŠพอใจ 
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คĞานิยามของกลุŠมผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียของǰกฟภ. 9 กลุŠม 

(ภาคผนวกของตารางขšอǰ2.4.3ǰประเภทของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰในระบบǰVOS ของǰกฟภ.) 

 

ล ำดับ 
กลุ่มผู้มีส่วนได้ 

ส่วนเสีย 
ค ำนิยำม 

1 กลุŠ มหนŠ วยงานก ากั บ
ดูแลและภาครฐั 

ผูšที่มีอ านาจตามกฎหมายในการก ากับดูแลǰใหšการอนุมัติ/อนุญาต/
สนับสนุนการด าเนนิงานของǰกฟภ.ǰ 

2 กลุŠมลูกคšาและผูšใชšไฟฟŜา ผูš ไดš รับประโยชน์จาก สินคš าห รือบริการ ǰของ ǰกฟภ. ǰโดยมี 
การจŠายคŠาตอบแทนใหšกับǰกฟภ.ǰ 

3 กลุŠมชุมชนǰสังคม กลุŠมบุคคลที่ไดšรับผลกระทบจากการด าเนินงานของǰกฟภ.  

4 กลุŠมส่ือมวลชน ผูš ที่ ส ามา รถ ส่ื อส าร /ถŠ า ยทอด เนื้ อหา ขŠ า วสา ร ใ นว ง ก วš า งǰ  
เชŠนǰส่ือมวลชนǰรูปแบบด้ังเดิม 

5 กลุŠมพันธมิตร กลุŠมท่ีด าเนินงานรŠวมกับǰกฟภ.ǰตามท่ีไดšท าสัญญารŠวมกันไวšǰ 

6 กลุŠมคณะกรรมการ คณะกรรมการǰของǰกฟภ. 

7 กลุŠมพนักงาน ผูš มี ห นš า ที่ บ ริ ห า ร ǰผูš มี ห นš า ที่ ป ฏิ บั ติ ง า น ǰแ ล ะ ห นŠ ว ย ง า นǰ 
ของǰกฟภ. 

8 กลุŠมบริษัทในเครือ บริษัทในเครือของǰกฟภ.ǰ 

9 กลุŠมคูŠเทียบ คูŠแขŠงǰสินคšาทดแทนǰและคูŠเปรียบเทียบǰ(Benchmark) ทั้งในธุรกิจ
จ าหนŠายไฟฟŜาǰธุรกิจเกี่ยวเน่ืองǰธุรกิจตŠางๆǰของǰกฟภ.ǰและดšานอื่นๆ 

 

  
 
 
 
 
 

 



P a g e  | 70 
 

คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอนการประสานงานกรณีเรื่องǰ“ลับ” 
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ขั้นตอนการประสานงานกรณีเรื่องǰ“ลับ” 

 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-ǰกสล., กกท.,ǰกยส. 

-ǰรผก.สายงาน 

-ǰกสล., กกท.,ǰกยส. 

-ǰผูšรับผิดชอบระบบǰVOC (สายงาน) 

-ǰผชก.กฟข. 

-ǰผูšรับผดิชอบระบบǰVOC 

-ǰอก.บล.กฟข. 

-ǰผจก. 

-ǰผูšรับผดิชอบระบบǰVOC (ผลส.กฟข.) 

-ǰผูšรับผดิชอบระบบǰVOC (ผวต./ผบค.)
กฟฟ.) 

การพิจารณาและสŠงเร่ืองǰ“ลับ”ǰไปหนŠวยงานผูšรับผดิชอบ 
1.ǰสĞานักงานใหญŠǰ  : ขšอรšองเรียนที่ǰผวก.ส่ังการǰเพ่ือใหšแตŠละสายงาน/สĞานักǰบริหารจัดการและติดตามในฐานะหนŠวยงานที่ถูกรšองเรียนǰ 
   ǰǰหรือกรณีทีข่šอรšองเรียนเกิดขึ้นในสŠวนภมูภิาคǰแตŠผูšรšองเรียนตšองการยกระดับการรšองเรียนมาที่สĞานักงานใหญŠ 
2.ǰการไฟฟŜาเขตǰ  : ขšอรšองเรียนที่เกิดขึ้นโดยท่ีมีนัยสĞาคัญในการติดตามหรือจัดการในระดับที่สูงขึ้นจากการไฟฟŜาหนšางานǰหรือผูšรšองเรียน 
   ǰǰตšองการยกระดับการรšองเรียนมาที่การไฟฟŜาเขต 
3. การไฟฟŜาหนšางานǰ :ǰขšอรšองเรียนระดับปฏบิติัการทั่วไปที่เกิดขึ้นในการไฟฟŜาหนšางานǰหรือผูšรšองเรียนตšองการรšองเรียนเฉพาะพื้นที่ 

การสŠงตŠอและจัดการเร่ืองǰ“ลับ”ǰจะตšองดĞาเนินการเปŨนความลับจนสิน้สุดกระบวนการ 

การรับฟŦงลูกคšาจากทุกชŠองทาง 

พจิารณาและสŠงเร่ืองǰ 
“ลับ” 

 

ประเภทเรื่องǰǰ“ลับ”  

ลงระบบǰVOC 
“ลับ” 

 

ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกสŤ 

ระบบรับฟŦงเสียงของลูกคšาǰ
(PEA-VOC System) 

สายงาน/สĞานักǰ 
รบัเรื่องเอกสารเรื่องǰ“ลับ”ǰ 

ตรวจสอบประเด็น/สั่งการเรื่องǰ“ลับ” 

กฟข.ǰ 
รบัเรื่องเอกสารเร่ืองǰ“ลับ” 

บริหารจัดการ/สั่งการเรื่องǰ“ลับ” 

กฟฟ. 
รับเร่ือง/จัดการขšอรšองเรียน 

ǰเรื่องǰ“ลบั” 

สายงาน/สĞานัก 
รบั/สŠงเรื่องǰในระบบǰVOC 

“ลับ” 

กฟข. 
รับ/สŠงเรื่องǰในระบบǰVOC 

“ลับ” 

กฟฟ. 
รบั/จัดการขšอรšองเรียน 

ในระบบǰVOC 
“ลบั” 
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แบบฟอรŤมที่เก่ียวขšองกับการบริหารจัดการ 

ขšอรšองเรียนดšานบริการ 
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แบบฟอรŤมจัดการเสียงของลูกคšา 

1.ǰวันที่มีคĞารšองเกิดขึ้น: วันทีǰ่กฟฟ.ǰรบัคĞารšอง.................................... รหัสคĞารšองในระบบǰPEA-VOC System…………………. 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰวันทีค่Ğารšองถูกสรšางในระบบ PEA-VOC Systemǰหรือǰสารบรรณ.................................................... 

2. ประเภทคĞารšองǰǰǰ□ǰรšองขอ/แจšงเหตุǰǰǰǰ□ǰแนะนĞาǰ□ǰชื่นชมǰ□ǰแจšงเบาะแสǰ□ǰรšองเรียนǰǰǰ□ǰอื่นǰๆǰ 

3. การย่ืนคĞารšองǰ□ǰเอกสาร/ǰลายลกัษณŤอักษรǰ□ǰไมŠเปŨนเอกสาร/ǰลายลักษณŤอักษร 
4. ชŠองทางคĞารšอง 
□ 1129 PEA Contact Center □ǰโทรศัพทŤสĞานักงาน □ǰเอกสาร/จดหมาย/โทรสาร 
□ǰผูšบริหาร/ผูšกĞากับดูแล □ǰศูนยŤดĞารงธรรม □ǰติดตŠอโดยตรงที่สĞานักงาน 
□ǰสานเสวนา □ǰกจิกรรมลูกคšาสัมพันธŤ □ǰส่ือมวลชน 
□ǰส่ือสังคมออนไลนŤ □ Website PEA / E-Mail □ǰPEA Application 
□ǰสปน.ǰ(www.1111.go.th) 
 

□ǰPEA V-Care □ อื่นǰๆǰ(โปรดระบุ) 
 
5. ขšอมูลผูšรšอง: ǰǰǰǰǰชื่อǰ.......................................................................นามสกุล................................................................ ........ 
ǰǰǰǰหมายเลขบัตรประจĞาตัวประชาชน.......................................... ........หมายเลขโทรศัพทŤมือถือ............................................... 
6. รายละเอียดคĞารšอง: 
............................................................................................................................. ........................................................................ 
............................................................................................................................. ........................................................................ 
..................................................................................................................................................... ................................................ 
 

7. ผูšรบัคĞารšอง:ǰลงขื่อ......................................................... ....................ตĞาแหนŠง........................................................................ 
 

8. ผูšนĞาเสนอคĞารšองเพ่ือจัดการเสียงของลูกคšา: ลงชื่อ.............................................................ตĞาแหนŠง....................................... 
9. พิจารณาสั่งการ/สŠงตŠอ: ใหš...........................................................................................รับไปดĞาเนินการ 
ǰǰǰǰǰǰขšอส่ังการ/สŠงตŠอǰ........................................................................................... ...................................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................................... 
ǰǰǰǰǰǰǰกĞาหนดวันแลšวเสร็จ....................................................................... ..……….. 
 
ǰǰǰǰǰǰǰผูšสั่งการ/สŠงตŠอǰลงชื่อ....................................................ตĞาแหนŠง............................................วันที่................................... . 
หมายเหตุǰ: 1. คĞารšองǰ“ในระบบสารบรรณ”ǰหมายถึงǰคĞารšองที่สŠงถึงǰผจก.กฟภ.,กฟส.ǰผŠานระบบสรรบรรณǰและยังไมŠมีหนŠายงานในǰกฟภ.สรšางคĞารšองดงักลŠาว 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰในระบบǰPEA-VOC System 
               2. การนับจĞานวนวันǰ“ในระบบสารบรรณ”ǰใหšเร่ิมนับจากวนัที่มีการบันทึกรับเร่ืองในระบบ 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ3. การนับจĞานวนวันǰ“ในระบบǰPEA-VOC System”ǰใหšเร่ิมนับจากวันที่มีการบันทึกรับเรื่องในระบบ 

แบบฟอรŤมǰVOC-01 
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แบบฟอรŤมรายงานผลดĞาเนินการจัดการ/ชี้แจงเสียงของลูกคšา 

1.สาเหต/ุประเด็นเสียง:ǰ.. ............................................................................................................................. ........................... 
ǰǰǰǰ............................................................................................................................. ................................................................ 
ǰǰǰǰ........................................................................................................................................................................ ..................... 
ǰǰǰǰ........................................................................................................................ ..................................................................... 
2.ผลการตรวจสอบเบื้องตšน: ............................................................................................................................. ....................... 
ǰǰǰǰ............................................................................................................................. ................................................................ 
ǰǰǰǰ....................................................................................................................................................................................... ...... 
ǰǰǰǰ........................................................................................................................ ..................................................................... 

3. วันที่ติดตŠอผูšรšอง/ช้ีแจงเบื้องตšน.........................................................ผูšติดตŠอ........................ ................................................ 
4. การดĞาเนินการแกšไข................................................................................................................ .............................................. 
ǰǰǰǰ................................................................................ .............................................................................................................  
ǰǰǰǰ............................................................................................................................. ................................................................ 
ǰǰǰǰ............................................................................................................................. ................................................................ 
ǰ5.การแกšไขปŜองกัน 
ǰǰǰǰ............................................................................................................................. ................................................................ 
ǰǰǰǰ.................................................................................................................................................................................. ........... 
ǰǰǰǰ................................................................................................................... .......................................................................... 
ǰǰǰǰ............................................................................................................................. ................................................................. 

6. ผูšตอบชี้แจง......................................................ตĞาแหนŠง................................วนัที่ตอบชี้แจงผูšรš อง........................................ 
(กรณีติดตŠอผูšรšองไดšǰไปที่ขšอǰ7.ǰ/ǰกรณีติดตŠอผูšรšองไมŠไดšǰไปท่ีขšอǰ11.) 

กรณีทีǰ่ผูšยืน่คĞารšองสามารถลงนามรับทราบการช้ีแจงจากพนักงานการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰ(เฉพาะขšอǰ7ǰ–ǰ10) 

7.ขšาพเจšา.........................................................................................ไดšรับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคแลšว 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ(ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ                              ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ  )ǰ(เขียนตัวบรรจง)ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ 
ǰǰǰǰ□ ยอมรับการชี้แจงและแนวทางการแกšไข/ปรับปรุงตามที่พนักงานการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคแจšง 

            โดยไดšรับการชี้แจงǰเมื่อวันที่........................................................................เวลา....................................................... 

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰผŠานชŠองทาง.................................................................................................................................................................. 

ǰǰǰǰǰǰ□ǰไมŠยอมรับǰเพราะ(โปรดระบุ).................................................................................................... .................. 

แบบฟอรŤมǰVOC-02 
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8.ขšาพเจšา..................................................................................ǰ(ผจก./ผูšไดšรับมอบหมาย)ǰเห็นควรใหšยุติเสียงของลูกคšา 
ลงวนัที่.....................................................ǰเหตุผลในการปŗดขšอรšองเรียน/คĞารšอง................. ...................................................... 
............................................................................................................................. ..................................................................... 

9.วันที่บันทึกปŗดขšอรšองเรียน/คĞารšอง.......................................................ระยะเวลาปŗดขšอรšองเรียน/คĞารšอง...... .................วัน 

10.คĞาชี้แจงกรณีปŗดขšอรšองเรียน/คĞารšองǰเกินǰ30ǰวัน............................................................ ..................................................... 

............................................................................................................................. ...................................................................... 

................................................................................................................................... ................................................................ 

กรณีทีǰ่ผูšยื่นคĞารšองไมŠสามารถลงนามรับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰ(เฉพาะขšอǰ11ǰ–ǰ12) 

11. ขšาพเจšา..............................................................................................ǰ(ผจก./ผูšไดšรบัมอบหมาย )ǰเห็นควรใหšยุติเสียงǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

ของลูกคšาǰลงวนัที่.........................................................สาเหตุ............................................ ....................................................... 

......................................................................... ..........................................................................................................................  

วันที่ติดตŠอลูกคšาǰคร้ังท่ีǰ1ǰ...................................เวลา............................ผŠานชŠองทาง................. .............................................. 

วันที่ติดตŠอลูกคšาǰคร้ังท่ีǰ2ǰ...................................เวลา............................ผŠานชŠองทาง................. .............................................. 

วันที่ติดตŠอลูกคšาǰคร้ังท่ีǰ3ǰ...................................เวลา............................ผŠานชŠองทาง.............................................................. . 

12.ǰผูšปŗดคĞารšอง....................................................ǰวันที่บันทึกปŗดขšอรšองเรียน/คĞารšอง.......................... ............ระยะเวลาǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ

ปŗดขšอรšองเรียน/คĞารšอง.........................วนั 
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แบบฟอรŤมนĞาสŠงเสียงของลกูคšาǰกรณีǰเร่ืองลับ 

ประเภทค ำร้องǰǰǰ□ǰร้องขอ/แจ้งเหตุǰǰǰǰ□ǰแนะน ำǰǰǰǰ□ǰแจ้งเบำะแสǰǰǰǰ□ǰรอ้งเรียนǰǰǰ□ǰอื่น ๆǰ 

รหัสเรื่องǰǰ............................................... 

วันที่ǰǰǰǰǰǰǰ........................................................... 

เรื่องǰǰǰǰǰǰǰ............................................................................................................................. ..................................... 

เรียนǰǰǰǰǰǰ................................................................................................................................ ................................... 

อ้ำงถึงǰǰǰǰǰ................................................................................... ................................................................................ 

เอกสำรแนบจ ำนวนǰ............................ǰฉบับǰ 

การรักษาความลับǰ/ǰเรื่องลับ 

1) ผูšรับผิดชอบขšอรšองเรียนตšองเก็บรักษาขšอมูลที่ ไดšรับมาเปŨนความลับǰไมŠเปŗดเผยแกŠบุคคลหนึ่งบุคคลใดǰ  
เวšนแตŠเปŨนการเปŗดเผยตามความจĞาเปŨนในการปฏิบัติงานเทŠานั้นหรือเปŨนการปฏิบติัตามที่กฎหมายกĞาหนด 

2) กรณีที ่ขšอรšองเรียนมีการระบุตัวตนǰ (ชื ่อ/ตĞาแหนŠง)ǰของผูšถูกรšองอยŠางชัดเจนǰหากมีการสŠงตŠอขš อมูล 
ไปยังหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองผูšรับผิดชอบขšอรšองเรียนจะตšองบริหารจัดการขšอรšองเรียนดังกลŠาวดšวยความ
ระมัดระวังโดยจะตšองคุšมครองทั้งชื่อผูšรšองเรียนและชื่อผูšถูกรšองเรียนǰเนื่องจากขšอรšองเรียนยังไมŠไดšผŠาน
กระบวนการตรวจสอบขšอเท็จจริงและอาจเปŨนการกล่ันแกลšงกลŠาวหาใหšไดšรบัความเดือดรšอนǰเสียหายǰและเสีย
ชื่อเสียงไดšǰดังน้ันǰจึงตšองคĞานึงถึงความปลอดภัยและความเสียหายของทั้งผูšรšองเรียนและผูšถูกรšองเรียนเปŨน
สĞาคัญǰ 

3) กรณีท่ีผูšรšองเรียนระบุใหšปกปŗดหรือไมŠประสงคŤจะเปŗดเผยชื่อǰผูšรับผิดชอบขšอรšองเรียนจะตšองใหšความสĞาคัญกับ
การปกปŗดชื่อของผูšรšองเรียนǰเนื่องจากผูšรšองเรียนอาจจะไดšรบัความเดือดรšอนเสียหายไดšǰ 

 

 

 

 

ลับ 

ลับ แบบฟอรŤมǰVOC-03 
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แบบฟอรŤมที่เก่ียวขšองกับการบริหารจัดการ 
การแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 
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แบบฟอรŤมนĞาสŠงเสียงของลกูคšาǰกรณีǰเร่ืองลับ 

ประเภทค ำร้องǰǰǰ□ǰร้องขอ/แจ้งเหตุǰǰǰǰ□ǰแนะน ำǰǰǰǰ□ǰแจ้งเบำะแสǰǰǰǰ□ǰรอ้งเรียนǰǰǰ□ǰอื่นๆǰ 

 

รหัสเรื่องǰǰ............................................... 

วันที่ǰǰǰǰǰǰǰ........................................................... 

เรื่องǰǰǰǰǰǰǰ............................................................................................................................. .............. 

เรียนǰǰǰǰǰǰ...................................................................................................................................................  

อ้ำงถึงǰǰǰǰǰ.......................................................................................................................... .......................... 

เอกสำรแนบจ ำนวนǰ............................ǰฉบับǰ 

 

การรักษาความลับǰ/ǰเรื่องลับ 

1) ผูš รับผิดชอบขšอรšองเรียนตšองเก็บรักษาขšอมูลที่ ไดš รับมาเปŨนความลับǰไมŠเปŗดเผยแกŠบุคคลหนึ่งบุคคลใดǰ 
เวšนแตŠเปŨนการเปŗดเผยตามความจĞาเปŨนในการปฏิบัติงานเทŠานั้นหรือเปŨนการปฏิบัติตามที่กฎหมายกĞาหนด  

2) กรณีที่ขšอรšองเรียนมีการระบุตัวตนǰ(ชื ่อ/ตĞาแหนŠง)ǰของผูšถูกรšองอยŠางชัดเจนǰหากมีการสŠงตŠอขšอมูล  
ไปยังหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองผูšรับผิดชอบขšอรšองเรียนจะตšองบริหารจัดการขšอรšองเรียนดังกลŠาวดšวยความระมัดระวัง
โดยจะตšองคุšมครองทั้งชื่อผูšรšองเรียนและชื่อผูšถูกรšองเรียนǰเนื่องจากขšอรšองเรียนยังไมŠไดšผŠานกระบวนการตรวจสอบ
ขšอเท็จจริงและอาจเปŨนการกล่ันแกลšงกลŠาวหาใหšไดšรับความเดือดรšอนǰเสียหายǰและเสียชื่อเสียงไดšǰ ดังนั้นǰจึงตšอง
คĞานึงถึงความปลอดภยัและความเสียหายของทั้งผูšรšองเรียนและผูšถูกรšองเรียนเปŨนสĞาคัญǰ 

3) กรณทีี่ผูšรšองเรียนระบุใหšปกปŗดหรือไมŠประสงคŤจะเปŗดเผยชื่อǰผูšรบัผิดชอบขšอรšองเรียนจะตšองใหšความสĞาคญักับ
การปกปŗดชื่อของผูšรšองเรียนǰเนื่องจากผูšรšองเรียนอาจจะไดšรับความเดือดรšอนเสียหายไดšǰ 
 

 

แบบฟอรŤมǰVOC – 06 ลับ 
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แบบฟอรŤมการรายงานผลการสอบทานกระบวนการสอบขšอเท็จจริง 
การแจšงเบาะแสทจุริตประพฤติมิชอบǰ 

เฉพาะเรื่องที่รบัทราบผลการสืบ/สอบขšอเท็จจริงแลšวǰและสรุปผลวŠาไมŠมีมูลǰ 
(สĞาหรับǰกฟข.) 

 
วันท่ี…………เดือน……………….พ.ศ….................... 
หนŠวยงานǰ........................................... (ระบุǰกฟข./กฟฟ./กอง)ǰ 
สอบทานเร่ืองการแจšงเบาะแสทจุริตประพฤติมิชอบǰ(กรณเีร่ืองที่รับทราบผลการสืบ/สอบขšอเท็จจริงแลšวǰและ
สรุปผลวŠาไมŠมีมูล)ǰ 
 
 ดĞาเนินการสอบขšอเท็จจริงในรูปแบบคณะกรรมการ/บุคคลǰแลšวǰโดยดĞาเนินการสอบขšอเท็จจริงครบถšวน

ในประเด็นที่เก่ียวขšองกับการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ(ใชšผลการสอบขšอเท็จจริงแทนการ
สอบทาน)ǰ(กรุณาแนบผลการสอบขšอเท็จจริงประกอบการสอบทาน) 

 สอบทานเรื่องการแจšงเบาะแสทจุริตประพฤติมิชอบ 
 
รายละเอียดในการสอบทานǰ (ไมŠตšองระบุชื่อǰผูšรšอง/ผูšถูกรšอง)ǰ 
 ประเดน็ที่สอบทาน…………………………..…………………………………………………………………………………………………… 
…………………………..………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 สอบทานแลšวǰพบวŠาǰǰǰǰǰǰǰǰมีมูลǰ       ไมŠมีมูล
 ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ 
  
 ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ(ลงชื่อ)…………………………….……………ผูšสรุป/รายงานผล 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ(…………………………………………) 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰตĞาแหนŠง……………………………………….. 
                                เบอรŤดาวเทียม………………………………………… 
 
 
 
 
 

 

 

หมายเหต ุ แบบฟอรŤมนี้ใชšสĞาหรบัǰกฟข.ǰในการสอบทานǰหนŠวยงานในสังกัด 
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แบบฟอรŤมการรายงานผลการสุŠมสอบทานกระบวนการสอบขšอเท็จจริง 
การแจšงเบาะแสทจุริตประพฤติมิชอบǰ 

เฉพาะเรื่องที่รับทราบผลการสืบ/สอบขšอเท็จจริงแลšวǰและสรุปผลวŠาไมŠมีมูล 
ǰ(สĞาหรับǰสĞานักงานใหญŠ, ฝงภ.(กต)ǰและǰฝงภ.(นฉ)) 

 
วันท่ี…………เดือน……………….พ.ศ….................... 
หนŠวยงานǰ........................................... (ระบสัุงกัด)ǰ 
สอบทานเร่ืองการแจšงเบาะแสทจุริตประพฤติมิชอบǰ(กรณีเรื่องที่รับทราบผลการสืบ/สอบขšอเท็จจริงแลšวǰและสรุปผล
วŠาไมŠมีมูล)ǰ 
 

 ไมŠไดšดĞาเนินการสุŠมสอบทานเร่ืองการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ เนื่องจาก 
…………………………..………………………………………………………………………………………………………………..........
............................................................................................................................. ........................ 

 ดĞาเนินการสอบขšอเท็จจริงในรูปแบบคณะกรรมการ/บุคคลǰแลšวǰโดยดĞาเนินการสอบขšอเท็จจริงครบถšวนใน
ประเด็นที่เกี่ยวขšองกับการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ(ใชšผลการสอบขšอเท็จจริงแทนการสอบทาน)ǰ
(กรุณาแนบผลการสอบขšอเท็จจริงประกอบการสอบทาน) 

 สุŠมสอบทานเรื่องการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 
 

รายละเอียดในการสุŠมสอบทานǰ (ไมŠตšองระบุชื่อǰผูšรšอง/ผูšถูกรšอง)ǰ 
ประเด็นที่สอบทาน
...................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................. 
 สอบทานแลšวǰพบวŠาǰǰǰǰมีมูลǰ ǰ ไมŠมีมูล ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ 
  ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ(ลงชื่อ)…………………………….……………ผูšสอบทาน 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ(…………………………………………) 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰตĞาแหนŠง……………………………………….. 
                                      เบอรŤดาวเทียม…………………………… 

 

 

หมายเหต ุ แบบฟอรŤมน้ีใชšสĞาหรับǰสĞานักงานใหญŠǰสุŠมสอบทานǰสายงานภายในสĞานักงานใหญŠǰและǰ 
 ǰǰǰสายงานภาคǰสุŠมสอบทานǰกฟข.ǰในสังกัด 
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แบบฟอรŤมการปŗดเรื่องแจšงเบาะแสทุจรติประพฤติมิชอบǰ 
(กรณีที่ผูšรšองไมŠระบุช่ือǰและ/หรือǰไมŠสามารถติดตŠอกลับไดšǰและตรวจสอบแลšวพบวŠาไมŠมมีูล) 

 

หนŠวยงานǰ...........................................  
พิจารณาเรื่องการแจšงเบาะแสทจุรติประพฤติมิชอบǰ(กรณีที่ผูšรšองไมŠระบุชื่อǰและ/หรือǰไมŠสามารถติดตŠอกลับไดš)ǰ 
รหัสǰ(หมายเลขเสียงในระบบǰPEA-VOC System)..........................................................................ǰพบวŠา 
  

1.ǰไมŠสามารถติดตŠอผูšรšองเพ่ือขอขšอมูลเพิ่มเติมไดšเน่ืองจาก 
 ผูšรšองไมŠระบุชื่อǰและไมŠสามารถติดตŠอกลับไดš 
 ดĞาเนินการติดตŠอตามǰชื่อǰ–ǰที่อยูŠ,ǰเบอรŤโทรศัพทŤǰและǰe-mail ที่ผูšรšองระบุแลšว 

แตŠไมŠสามารถตดิตŠอไดš 
 ขšอมูลไมŠเพยีงพอและไมŠสามารถดĞาเนินการตŠอไดš 
 อื่นๆǰโปรดระบุ.................................................................................................................................. 

2.ǰตรวจสอบรายละเอียดอ่ืนๆǰตามการแจšงเบาะแสทจุริตประพฤติมิชอบดังกลŠาวแลšวไมŠพบǰหลักฐาน/เหตุการณŤǰ 
ตามที่อšางถงึ โดยไดšดĞาเนินการตรวจสอบดังนี้ 

 หัวหนšาหนŠวยงานมอบหมายเปŨนรายบุคคลเปŨนผูšตรวจสอบǰหรือ 
 หัวหนšาหนŠวยงานต้ังคณะกรรมการสอบหาขšอเท็จจริง 
 อื่นๆǰโปรดระบุ.................................................................................................................................. 

(หมายเหตุǰ: ขอใหšดĞาเนินการตามขšอǰ1ǰและǰขšอǰ2ǰใหšครบถšวนกŠอนการปŗดเรื่อง) 
 

ในการน้ีǰจึงขอเรียนǰ......................(รผก.ǰ/ผชก.(ตภ)/อฝ.ลอ.)ǰพิจารณาอนมุตัิยุติเร่ืองดังกลŠาวและปŗดเร่ืองใน
ระบบǰPEA-VOC System ตŠอไป  

                                                (ลงชื่อ)…………………………….……………ผูšสรุป/รายงานผล 
                                                        (…………………………………………) 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰตĞาแหนŠง……………………………………….. 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰเบอรŤดาวเทียม…………………………… 
 

 อนุมัติยุติเร่ืองดังกลŠาวและปŗดเรื่องในระบบǰPEA-VOC System 
 ตรวจสอบเพิ่มเติมในประเด็นดังนี้................................................................................................................... 

........................................................................................................................................................................... 
 

  

 ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ  (ลงชื่อ)…………………………….……………ǰ(รผก./ผชก.(ตภ)/อฝ.ลอ.) 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ ǰǰǰǰǰǰǰǰǰ(…………………………………………)ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰตĞาแหนŠง……………………………………….. 

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

แบบฟอรŤมǰVOC –ǰ09 
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แบบฟอรŤมที่เก่ียวขšองกับการจัดการ 
ความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 
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แบบฟอรŤมจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 

1.ǰวันที่มคีวามคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰ.........................................ǰǰวันที่สรšางเร่ืองในระบบ PEA-VOC System/ǰ 
สารบรรณ...............................................ǰหมายเลข/ǰเลขที่หนังสือ ……………......…….……. 

2. ประเภทความคิดเห็นǰǰǰ□ǰแจšงปŦญหาǰǰǰǰ□ǰชื่นชม/ǰขšอเสนอแนะ/ǰขšอคิดเห็น  
3. การย่ืนความคิดเห็น □ǰเอกสาร/ǰลายลักษณŤอักษรǰ□ǰไมŠเปŨนเอกสาร/ǰลายลักษณŤอักษร 
4. ชŠองทางแสดงความคิดเห็น 
□ 1129 PEA Contact Center □ǰโทรศัพทŤสĞานักงาน □ǰเอกสาร/ǰจดหมาย/ǰโทรสาร 
□ǰผูšบริหาร/ǰผูšกĞากบัดูแล □ǰศูนยŤดĞารงธรรม □ǰติดตŠอโดยตรงที่สĞานักงาน 
□ǰสานเสวนา □ǰกจิกรรมลูกคšาสัมพันธŤ □ǰส่ือมวลชน 
□ǰส่ือสังคมออนไลนŤ □ Website PEA/ E-Mail □ǰMobile Application 
□ǰสปน.ǰ(www.1111.go.th) □ǰอื่นǰๆǰ(โปรดระบุ)  

 
5. ขšอมูลผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย: ǰǰǰǰǰชื่อǰ.................................................. ............นามสกุล.............................................................. 
ǰǰǰǰหมายเลขบัตรประจĞาตัวประชาชนǰ.................................................หมายเลขโทรศัพทŤมือถือǰ.............................................. 
6. รายละเอียดความคิดเห็น: 
............................................................................................................................. ....................................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................................... 
.................................................................................................................................................. .................................................. 
 

7. ผูšรบัเรื่อง:ǰลงชื่อ.............................................................................ตĞาแหนŠง.......................................................................... 
 

8. ผูšนĞาเสนอเร่ืองเพ่ือจัดการความคิดเห็น: ลงชื่อ............................................... ..............ตĞาแหนŠง........................................... 
9. พิจารณาสั่งการ/ǰสŠงตŠอ: ใหš...........................................................................................รบัไปดĞาเนินการ 
ǰǰǰǰǰǰขšอส่ังการ/ǰสŠงตŠอǰ..................................................................... .......................................................................... ............... 
............................................................................................................................. ....................................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................................... 
ǰǰǰǰǰǰǰกĞาหนดวันแลšวเสร็จ.........................................................................……….. 
 
ǰǰǰǰǰǰǰผูšสั่งการ/ǰสŠงตŠอǰลงชื่อ...................................................ตĞาแหนŠง............................................วันที่.................................. 
หมายเหตุ: 1. คĞารšองǰ“ในระบบสารบรรณ”ǰหมายถึงǰคĞารšองที่สŠงถึงǰผชก., อฝ., อก., ผจก.ǰผŠานระบบสารบรรณǰและยังไมŠมีหนŠวยงานในǰกฟภ.ǰสรšางคĞารšองดงักลŠาว 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰในระบบǰPEA-VOC System 
              2. การนับจĞานวนวันǰ“ในระบบสารบรรณ”ǰใหšเร่ิมนับจากวันที่มีการบันทึกรับเร่ืองในระบบ 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ3. การนับจĞานวนวันǰ“ในระบบǰPEA-VOC System”ǰใหšเร่ิมนับจากวนัที่มีการบันทึกรับเร่ืองในระบบ 

 

แบบฟอรŤมǰVOS-01 
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แบบฟอรŤมรายงานผลดĞาเนนิการจัดการ/ǰชี้แจงความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 

1.ǰสาเหตุ/ǰประเด็น 
ǰǰǰǰ............................................................................................................................. ................................................................ 
ǰǰǰǰ........................................................................................................................................................................ ..................... 
ǰǰǰǰ............................................................................................................................. ................................................................ 
2.ǰผลการตรวจสอบเบื้องตšน 
ǰǰǰ ............................................................................................................................. ................................................................ 

................................................................................................... ........................................................................... ................ 

3. วันที่ติดตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียเพ่ือชี้แจงเบื้องตšน......................................................ผูšติดตŠอ............................................. ...... 
4. การดĞาเนนิการแกšไข 
ǰǰǰǰ............................................................................................................................. ................................................................ 
ǰǰǰǰ............................................................................................................................. ................................................................ 
ǰǰǰǰ....................................................................................................................................................................................... ...... 
5. การแกšไขปŜองกัน 
ǰǰǰǰ............................................................................................................................. ................................................................ 
ǰǰǰǰ....................................................................................................................................................................................... ......ǰǰǰǰ 

6. ผูšตอบชี้แจง.......................................................ตĞาแหนŠง.................................วันท่ีตอบชี้แจง.............................................. 
(กรณีติดตŠอผูšรšองไดšǰไปที่ขšอǰ7./ǰกรณีติดตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียไมŠไดšǰไปที่ขšอǰ12.) 

กรณีทีǰ่ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสยีสามารถลงนามรับทราบการช้ีแจงจากพนักงานการไฟฟŜาสŠวนภูมภิาคǰ(เฉพาะขšอǰ7ǰ–ǰ11) 
7.ǰขšาพเจšา.........................................................................................ไดšรับทราบการช้ีแจงจากพนักงานการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคแลšว 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ(ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ                              ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ  )ǰ(เขียนตัวบรรจง)ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ 

ǰǰǰǰ□ ยอมรับการชี้แจงและแนวทางการแกšไข/ǰปรับปรุงตามท่ีพนักงานการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคแจšง 
            โดยไดšรับการชี้แจงǰเมื่อวันที่........................................................................เวลา....................................................... 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰผŠานชŠองทาง.................................................................................................................................................................. 

ǰǰǰǰǰǰ□ǰไมŠยอมรับǰเพราะǰ(โปรดระบ)ุ................................................................................................................... ... 
8. ขšาพเจšา..................................................................................ǰ(ผจก./ǰผูšไดšรับมอบหมาย)ǰเหน็ควรใหšยุติ/ǰปŗดเร่ืองǰǰ 
ลงวันที่.....................................................ǰเหตุผลในการยุติ/ǰปŗดเรื่องǰ....................................................................... ............... 
............................................................................................................................. ..................................................................... 

9.ǰวันที่บันทึกยุติ/ǰปŗดเร่ืองǰ.......................................................ระยะเวลายุติ/ǰปŗดเร่ืองǰ.......................วัน 

10.ǰคĞาชี้แจงกรณียุติ/ǰปŗดเร่ืองǰเกินǰ30ǰวัน
.......................................................................................................... ...................................................................................... 
............................................................................................................................. ................................................................... 

แบบฟอรŤมǰVOS-02 
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คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

11.ǰการประเมนิความพงึพอใจตŠอการจดัการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5  
(มากที่สดุ) 

4  
(มาก) 

3  
(ปานกลาง) 

2  
(นšอย) 

1  
(นšอยที่สดุ) 

1.ǰความสะดวกของชŠองทางในการแสดงความคิดเห็น      

2.ǰความรวดเร็วในการดĞาเนินการของǰกฟภ.      

3.ǰการดĞาเนนิการของǰกฟภ.ǰตรงกับจุดประสงคŤที่ทŠานตšองการ      

4. โดยภาพรวมทŠานพึงพอใจตŠอการจดัการของǰกฟภ.      

5.ǰขšอเสนอแนะเพ่ิมเติม.......................................................................................................... ................................................... 
............................................................................................................................. ...................................................................... 

กรณีที่ǰผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียไมŠสามารถลงนามรับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟŜาสŠวนภูมิภาคǰ(เฉพาะขšอǰ12ǰ–ǰ14) 

12. ขšาพเจšา..............................................................................................ǰ(ผจก./ ǰผูšไดšรับมอบหมาย)ǰเห็นควรใหšยุติ/ǰปŗดเร่ืองǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ
ลงวันที่.........................................................สาเหตุ................... .............................................................................................. 

วันที่ติดตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสยีǰครั้งทีǰ่1ǰ...................................เวลา............................ผŠานชŠองทาง.......................................... 

วันที่ติดตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสยีǰครั้งทีǰ่2ǰ...................................เวลา............................ผŠานชŠองทาง.................................... ...... 

วันที่ติดตŠอผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสยีǰครั้งทีǰ่3ǰ...................................เวลา............................ผŠานชŠองทาง.................................. ........ 

13. การประเมนิความพึงพอใจตŠอการจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5  
(มากที่สดุ) 

4  
(มาก) 

3  
(ปานกลาง) 

2  
(นšอย) 

1  
(นšอยที่สุด) 

1.ǰความสะดวกของชŠองทางในการแสดงความคิดเห็น      

2.ǰความรวดเร็วในการดĞาเนินการของǰกฟภ.      

3.ǰการดĞาเนนิการของǰกฟภ.ǰตรงกับจุดประสงคŤที่ทŠานตšองการ      

4. โดยภาพรวมทŠานพึงพอใจตŠอการจดัการของǰกฟภ.      

5.ǰขšอเสนอแนะเพ่ิมเติม....................................................................................................... ...................................................... 

.......................................................................................................................................................... ......................................... 

14.ǰผูšยุติ/ǰปŗดเรื่องǰ 

 

(.........................................) 
.............. 

วันที่บันทึกยุติ/ǰปŗดเร่ืองǰ…….…..........................ระยะเวลายุติ/ǰปŗดเร่ืองǰ................วนัǰนับถัดจากวันรับเร่ืองǰ(.......ǰวันทĞาการ) 
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แบบฟอรŤมนĞาสŠงความคดิเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียǰกรณีǰเรื่องลับ 

ประเภทควำมคิดเห็นǰǰǰ□ǰแจ้งปŦญหำǰǰǰǰ□ǰชื่นชม/ǰข้อเสนอแนะ/ǰข้อคดิเห็นǰ 

หมำยเลขǰǰ............................................... 

วันท่ีǰǰǰǰǰǰǰ........................................................... 

เรื่องǰǰǰǰǰǰǰ............................................................................................................................. ..................................... 

เรียนǰǰǰǰǰǰ............................................................................ ....................................................................................... 

อ้ำงถึงǰǰǰǰǰ............................................................................................................................. ...................................... 

เอกสำรแนบจ ำนวนǰ............................ǰฉบับǰ 

การรักษาความลับ/ǰเรื่องลับ 

4) ผูšรับผิดชอบความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียตšองเก็บรักษาขšอมูลที่ไดšรับมาเปŨนความลับǰไมŠเปŗดเผยแกŠบุคคล
หนึ่งบุคคลใดเวšนแตŠเปŨนการเปŗดเผยตามความจĞาเปŨนในการปฏิบัติงานเทŠานั้นหรือเปŨนการปฏิบัติตามที่กฎหมาย
กĞาหนด 

5) กรณีที่ความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียมีการระบุตัวตนǰ(ชื่อ/ǰตĞาแหนŠง)ǰของผูšที่ถูกกลŠาวถึงอยŠางชัดเจนǰ
หากมีการสŠงตŠอขšอมูลไปยังหนŠวยงานที่เกี่ยวขšองผูšรับผิดชอบความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียจะตšอง
บริหารจัดการดšวยความระมัดระวังโดยจะตšองคุšมครองทั้งช่ือผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียที่แสดงความคิดเห็นและชื่อผูšที่
ถูกกลŠาวถึงǰเนื่องจากความคิดเห็นยังไมŠไดšผŠานกระบวนการตรวจสอบขšอเท็จจริงและอาจเปŨนการกล่ันแกลšง
กลŠาวหาใหšไดšรับความเดือดรšอนǰเสียหายǰและเสียชื่อเสียงไดšǰดังนั้นǰจึงตšองคĞานึงถึงความปลอดภัยและ 
ความเสียหายของทั้งสองฝśายเปŨนสĞาคัญǰ 

6) กรณีที่ ผูšแสดงความคิดเห็นใหšปกปŗดหรือไมŠประสงคŤจะเปŗดเผยชื่อǰผูšรับผิดชอบจะตšองใหšความสĞาคัญ 
กบัการปกปŗดชื่อของผูšแสดงความคิดเห็นǰเนื่องจากผูšแสดงความคิดเห็นอาจจะไดšรบัความเดอืดรšอนเสียหายไดšǰ 

 

 

 

 

 

 

ลับ 

ลับ 
แบบฟอรŤมǰVOS-03 
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นโยบาย/กฎระเบียบ/คĞาสั่ง/ 
แนวทางการดĞาเนินงานที่เก่ียวขšอง 
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หนังสือǰกลพ.(จข)ǰ468/2564ǰลงวันทีǰ่13ǰสงิหาคมǰ2564 
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ระเบยีบǰกฟภ.ǰวŠาดšวยหลักการปฎิบตักิารจŠายคŠาเสียหายหรือคŠาชŠวยเหลือเพ่ือมนุษยธรรม 
ใหšแกŠบุคคลภายนอกǰพ.ศ.2564 

(ภาคผนวกของตารางขšอǰ10ǰขั้นตอนการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการขšอรšองเรียนǰ(ดšานบริการ)  
รายละเอียดวิธีปฏิบัติงานǰขšอยŠอยท่ีǰ8ǰการดĞาเนินการแกšไข/ประสานผูšรšองชี้แจงผลการดĞาเนินงาน ) 
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ดาวนŤโหลดระเบียบฯ 
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P a g e  | 103 
 

คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 

 

 



P a g e  | 104 
 

คูŠมอืการปฏิบัติงานǰ(Work Manual) บริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ. 
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ระบบการจัดการขšอรšองเรียนความพึงพอใจของลูกคšาǰ 
ISO 10002 
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1.ผูšรšองเรยีน 
บุคคลǰองคŤกรǰหรือตัวแทนǰรšองเรียน 
 
 
 

2.ǰรšองเรียน 
การแสดงความไมŠพอใจตŠอองคŤกรที่เ ก่ียวขšองกับ
ผลิตภัณฑŤหรือกระบวนการจัดการขšอรšองเรียนǰโดย
ที่การตอบสนองหรือการแกšปŦญหาเปŨนที่คาดหวัง
อยŠางชัดเจน 
 
 

3. ลูกคšา 
องคŤกรหรือผูšท่ีไดšรบัสินคšา 
ตัวอยŠางǰผูšบ ริโภคǰลูกคšาǰผูš ใชšปลายทางǰผูš รับ
ผลประโยชนŤǰและผูšซื้อ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.ผูšรšองเรยีน 
ผูšใชšไฟฟŜาǰหรือǰประชาชนทั่วไปǰหรือเจšาหนšาที่ของ
รั ฐ ǰหรือผูš รับมอบอĞ านาจแทนบุคคลǰ ภาค รัฐǰ
หนŠวยงานเอกชนที่รšองเรียนǰกฟภ. 
 

2.รšองเรียน 
ผูš ใชš ไฟฟŜาหรือบุคคลภายนอกรšองเรียนǰ กฟภ.ǰ
เก่ียวกับการดĞาเนินการหรือǰการปฏิบัติไมŠถูกตšอง
ตามขšอบังคับǰระเบียบǰคĞาส่ังǰประกาศท่ีกĞาหนดไวšǰ
รวมถึงกรณีที่จĞาเปŨนตšองแกšไขเพื่อภาพลักษณŤของǰ
กฟภ. 
 

3.ลูกคšา 
           “ผูšขอใชšไฟฟŜา”ǰหมายความวŠาǰผูšยื่นคĞารšอง
ขอใชšไฟฟŜาตŠอǰกฟภ.ǰและตšองมีคุณสมบัติตามที่ǰ
กฟภ.กĞาหนด 
  “ผูšใชšไฟฟŜา”ǰหมายความวŠาǰผูšขอใชšไฟฟŜาท่ีǰ
กฟภ.ǰไดšจŠายไฟฟŜาใหšแลšวǰและมีชื่อในทะเบียนผูšใชš
ไฟฟŜา 
 “ผูš ค ร อ บ ค ร อ ง ส ถ า น ที่ ใ ชš ไ ฟ ฟŜ า ”ǰ
หมายความวŠาǰผูšที่ครอบครองสถานที่และใชšไฟฟŜาǰ
โดยไมŠมีชื่อในทะเบียนผูšใชšไฟฟŜา 
 “ผูšขอใชšบริการ”ǰหมายความวŠาǰผูšแจšงความ
ประสงคŤขอใชšบริการตŠอǰกฟภ. 
 “สŠวนราชการ”ǰหมายความวŠาǰกระทรวงǰ
ทบวงǰกรมǰสĞานักงานǰหรือหนŠวยงานอื่นใดของรัฐǰ
หนŠวยงานของราชการสŠวนภูมิภาคǰหนŠวยงานของ
ราชการสŠวนทšองถิ่น 
“ผูšใชšไฟฟŜารายใหญŠ”ǰหมายความวŠาǰผูšใชšไฟฟŜาที่มี
ความตšองการพลังไฟฟŜาสูงสุดต้ังแตŠǰ30ǰกิโลวัตตŤǰ
(kW) ขึ้นไปǰทั้งรายที่ติดต้ังหมšอแปลงเฉพาะรายหรือ
ใชšหมšอแปลงรŠวมของǰกฟภ.ǰหรือผูšใชšไฟฟŜาที่ติดตั้ง
หมšอแปลงเฉพาะรายทุกขนาดรวมกันต้ังแตŠ100ǰกิโล
โวลตŤแอมแปรŤǰ(kVA) ขึ้นไป  

ตารางเปรียบเทียบคĞาจĞากัดความตามมาตรฐานǰISO 10002 กับคูŠมือปฏิบตัิงานǰ“การบริหาร
จัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.” 
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4.ǰความพึงพอใจของลูกคšา 
การรับรูšของลูกคšาเกี่ยวกับความตšองการของลูกคšาที่
ไดšรับการตอบสนอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
5.ǰขšอเสนอแนะ 
ความคิดเห็นǰขšอคิดเห็นǰและการแสดงความสนใจใน
ผลิตภัณฑŤหรือกระบวนการจัดการขšอรšองเรียน 
 

“ผูšใชšไฟฟŜารายยŠอย”ǰหมายความวŠาǰผูšใชšไฟฟŜาที่มี
ความตšองการพลังไฟฟŜาสูงสุดǰไมŠถึงǰ30ǰกิโลวัตตŤǰ
(kW) ทั้งรายที่ติดต้ังหมšอแปลงเฉพาะรายหรือใชš
หมšอแปลงรŠวมของǰกฟภ.ǰหรือผูšใชšไฟฟŜาท่ีติดต้ังหมšอ
แปลงเฉพาะรายทุกขนาดรวมกันไมŠถึงǰ100ǰกิโล
โวลตŤแอมแปรŤǰ(kVA) 
 “ผูšมีสŠวนไดšเสีย”ǰหมายถึงǰกลุŠมบุคคล/
หนŠวยงานที่มีความเกี่ยวขšองหรือไดš รับผลจาก
การดĞาาเนินงานของǰกฟภ. 
 

4.ชื่นชม 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰความรูš สึกพอใจǰหรือทัศนคติที่ ดีของ
ลูกคšาǰที่มีตŠอผลิตภัณฑŤǰบริการǰและสนับสนุนของǰ
กฟภ.ที่สามารถตอบสนองความตšองการǰและความ
คาดหวังของลูกคšาไดšǰหรือเหนือความคาดหวังของ
ลูกคšาǰเชŠนǰชมเชยการปฏิบัติงานของǰกฟภ.,ǰขอบคุณ
การใหšบริการของǰกฟภ. 
ความตšองการของลูกคšา 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ-ส่ิงท่ีเปŨนพื้นฐานที่ลูกคšาตšองการไดšรับǰ
เมื่ อมาใชšผลิตภัณฑŤและบริการǰ โดยมักจะเปŨน
คุณสมบัติเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑŤและบริการที่
ลูกคšาจĞาเปŨนตšองไดšรับจากองคŤกรภายใตšเงื่อนไข
ขšอตกลงซ่ึงผูกพันโดยตรงกับความประสงคŤพื้นฐานที่
ลูกคšามาทĞาธุรกรรมกับองคŤกร 
             -ส่ิงที่ ลูกคšาปรารถนาอยากไดš รับจาก
องคŤกรǰอันเปŨนสŠวนหนึ่งของการใชšผลิตภัณฑŤǰหรือ
การรับบริการǰซึ่งมักมีความหลากหลายในทางเลือก
ของลูกคšาตามความตšองการที่แตกตŠางกัน 
ความคาดหวังของลูกคšา 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰความตšองการของลูกคšาที่ถูกพัฒนาขึ้นจาก
การเรียนรูšและประสบการณŤการใชšผลิตภัณฑŤและ
บริการǰรวมถึงขšอมูลที่ไดšรับรูšผŠานสื่อตŠางǰๆǰของแตŠ
ละบุคคลǰซึ่งโดยทั่วไปความคาดหวังของลูกคšามักจะ
สูงข้ึนเรื่อยǰๆǰอยŠางไมŠมีที่ส้ินสุด 
 

5.ขšอเสนอแนะ/ǰขšอคิดเห็น 
เร่ืองที่ผูšใชšไฟฟŜาǰผูšขอใชšไฟฟŜาหรือผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียของǰ
กฟภ.ǰแสดงออกทางความคิดเห็นหรือเสนอแนะǰในการ 
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6.ǰผูšสนใจ 
บุคคลหรือกลุŠมที่สนใจในผลงานหรือความสĞาเร็จ
ขององคŤกร 
 
7.ǰวัตถุประสงคŤ 
การจัดการขšอรšองเรียน ส่ิงที่แสวงหาหรือเปŜาหมายที่
เกี่ยวขšองกบัการจัดการขšอรšองเรียน 
 

ปรับปรุงพัฒนาการใหšบริการหรือปฏิบัติงานของǰกฟภ. 
ใหšมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
6.“ผูšมีสŠวนไดšเสีย”ǰหมายถึงǰกลุŠมบุคคล/หนŠวยงาน
ที่มีความเกี่ยวขšองหรือไดšรับผลจากการดĞาาเนินงาน
ของǰกฟภ. 
 
7. วัตถุประสงคŤ 

ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ1)ǰเพ่ือใหšการจัดการขšอรšองเรียนดšานบริการǰ
ของ ǰ กฟภ . ǰ มี ก า รพั ฒนาก ร ะบวน กา ร ใ หš มี
ประสิทธิภาพǰประสิทธิผลǰ 
 2)ǰเพ่ือบูรณาการการจัดการขšอรšองเรียน
อยŠางเปŨนระบบท่ัวท้ังองคŤกรǰ ไมŠซ้Ğาซšอนǰสามารถ
ตอบสนองและแกšไขปŦญหาใหšผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสียไดš
อยŠางรวดเร็วǰและลดความไมŠพึงพอใจǰ รวมถึง
ยกระดับความพึงพอใจใหšสูงขึ้นǰ 
 3)ǰ เ พ่ือใหš ม่ันใจวŠากระบวนการ รับขšอ
รšองเรียนและการดĞาเนินการจัดการขšอรšองเรียนǰǰǰǰǰǰǰ
ของǰกฟภ.ǰไดšมีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ที่สอดคลšองกับมาตรฐานคุณภาพงานบริการของǰ
กฟภ.ǰอยŠางครบถšวนและมีประสิทธิภาพ 
 4)ǰเพื่อใหšเจšาหนšาที่ที่รับผิดชอบดšานการ
ดĞาเนินการจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.ǰใชšเปŨน
แนวทางปฏิบัติงานและดĞาเนินการแกšไขปŦญหาตาม
ขšอรšองเรียนที่ไดšรับจากชŠองทางการรับฟŦงเสียงǰǰǰǰǰǰ
ของลูกคšาตŠางǰๆǰใหšเปŨนไปในแนวทางเดียวกัน 
           5) ǰ เพื่ อใหš คูŠคš า / ผูšมี สŠ วนไดšสŠ วนเสีย ไดš
รับทราบขั้นตอนของการจัดการกระบวนรับฟŦงเสียง
ของǰคูŠคšา/ผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสยีǰPEA 
           6)ǰเพื่อใหšกระบวนการรับฟŦงเสียงǰคูšคšา/ผูšมี
สŠวนไดšสŠวนเสียǰมีชŠองทางผŠานระบบǰรับฟŦงเสียงของ
ลู ก คš า ǰ PEA-VOC System แ ล ะ นĞ า ม า พั ฒ น า
กระบวนการใหšมีประสิทธิภาพǰประสิทธิผล 
ǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰǰ7)ǰเพ่ือใหšสอดคลšองกับขšอกĞาหนดǰระเบียบǰ
หลักเกณฑŤที่ เกี่ยวขšองǰมีความเปŨนธรรมในการ
แขŠงขันǰ, ความโปรŠงใสในการดĞาเนินธุรกิจขšอกĞาหนด
, มีการแลกเปลี่ยนขšอมูลในระยะเวลาที่เหมาะสม
รŠวมกัน 
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ISO 10002 (2004) กฟภ. 

 
8)ǰเ พ่ือใหšสอดคลšองกับโครงสรšางการ

บริหารงานตามระบบประเ มินผลดĞา เ นินการ
รฐัวสิาหกิจใหมŠǰ(Core Business Enablers) 

8.ǰกระบวนการ 
ชุดของกิจกรรมท่ีสัมพันธŤกันหรือโตšตอบซ่ึงแปลง
อินพตุเปŨนเอาตŤพุต 

8.กระบวนการ 
ตามกระบวนการทĞางานในหนšาǰ20ǰ-ǰ21 
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แบบฟอรŤมการรบัเร่ืองขšอรšองเรียนตามมาตรฐานǰISO 10002 
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คĞาถามที่พบบŠอยและแนวทางการตอบปŦญหาการใชšงาน 
PEA Smart Plus Applicationǰ 

โดยǰกองพัฒนาระบบสารสนเทศดšานบริการลูกคšาǰ(กพล.) 
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1.ชĞาระเงินแลšวǰยอดเงนิถูกหักแตŠทĞาไมŠสถานะยังแจšงวŠาคšางชĞาระ 
A: หากลูกคšาเลือกชĞาระแบบหักบัญชีธนาคารใหšลูกคšาตรวจสอบกŠอนวŠาเงินไดšถูกหักไปจากบญัชีแลšวหรอืไมŠǰหรือ
หากชĞาระผŠานบัตรเครดิตǰใหšตรวจสอบวŠาไดšมีการหักบัญชีบตัรเครดิตแลšวหรือไมŠǰหากตรวจสอบแลšวพบวŠามีการ
ทĞารายการไปจริงǰอยŠาเพิ่งชĞาระซ้Ğาเขšามาǰ(เพราะหากชĞาระซ้ĞาลูกคšาจะตšองทĞาเรื่องขอคืนเงินǰซ่ึงอาจจะใชšเวลานานǰ
7 -15 วัน)ǰใหšรอกองรายไดšตรวจสอบยอดเงินที่ผูšรับชĞาระโอนเขšามาในวันทĞาการถัดไปǰเม่ือกองรายไดšตรวจสอบ
รายการ-จĞานวนเงินǰตรงกันแลšวจะทĞาการตัดชĞาระหนี้ในระบบǰSAP และหลังจากปรับสถานะแลšวǰระบบǰSAP จะ
ปรับสถานะหนี้ที่ระบบǰBPM และจากนั้นจะสŠงขšอมลูไปอัพเดตฐานขšอมูลหนี้ที่ระบบǰECS (ซึ่งเปŨนฐานขšอมูลหนี้ที่
ถูกแสดงบนǰPEA Smart Plus) โดยใชšเวลาประมาณǰ15 นาทีǰดังนั้นǰหากลูกคšาชĞาระคŠาไฟผŠานǰPEA Smart Plus 
สĞาเร็จในวันศุกรŤǰหากมีปŦญหาที่ระบบเครือขŠายขšอมูลการชĞาระจากผูšรบัชĞาระสŠงมาไมŠถงึระบบของǰกฟภ.ǰในชŠวง
เวลาดังกลŠาวǰก็มีความเปŨนไปไดšท่ีสถานะชĞาระที่แสดงบนǰPEA Smart Plus ของลกูคšาจะยังคงแสดงเปŨนǰ“คšาง
ชĞาระ”ǰอยูŠจนถึงวันจันทรŤǰหรือวันทĞาการถัดไปǰจนกวŠาท่ีǰกรด.ǰจะทĞาการกระทบยอดǰ(reconcile) เสร็จǰสถานะคŠา
ไฟฟŜาจึงจะเปล่ียนเปŨนǰ“ปกติ”
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2.ǰเปลี่ยนเครื่องโทรศัพทŤ/เบอรŤโทรศัพทŤǰแลšวทĞาไมเขšาǰApplication ไมŠไดš 
A: หากลูกคšาเปลี่ยนเคร่ืองแตŠใชšเบอรŤโทรศัพทŤเดิมจะไมŠเปŨนปŦญหาǰแตŠเนื่องจากสŠวนใหญŠลูกคšาจะจĞาหมายเลขบัตร
ประชาชนท่ีผูกไวšกับเบอรŤโทรศัพทŤไมŠไดšǰจึงทĞาใหšเขšาระบบไมŠไดšǰวิธีแกšไขคือǰโทรเขšาǰ1129 PEA Call Center เพื่อ
ทĞาการลบเบอรŤโทรศัพทŤที่เคยผูกไวšǰแลšวลงทะเบยีนใหมŠǰทั้งน้ีǰลกูคšาจะตšองทĞาการลงทะเบียนสถานที่ใชšไฟฟŜาǰ(CA) 
ที่เคยเพิ่มไวšในǰPEA Smart Plus ใหมŠดšวย 
3.ǰโหลดแผนที่ไมŠข้ึนǰ/ǰแจšงไฟฟŜาดับดšวยสถานท่ีใชšไฟฟŜาǰ(CA)  ไมŠไดšǰหรือแผนที่แสดงตĞาแหนŠงไมŠถูกตšอง 
A: ลกูคšาตรวจสอบขšอมูลสถานท่ีใชšไฟฟŜาของตนǰแลšวแจšงปŦญหาที่ǰ1129ǰPEA Call Center เนื่องจากเปŨนการ
เรียกǰService  ขšอมูลพิกัดแผนทีǰ่GIS จากǰกองแผนที่ระบบไฟฟŜา 
4.ǰลูกคšาไดšรับสิทธ์ิไฟฟรีǰแตŠทĞาไมมีหนี้คšางชĞาระอยูŠในǰApplication และสามารถกดชĞาระไดšดšวย 
A: เนื่องจากสิทธิ์ไฟฟรีเปŨนการรับภาระของǰกฟภ.ǰในการจดหนŠวยแจšงหนี้แตŠละเดือนจะมีเงื่อนไขหลายอยŠางเชŠนǰ
ใชšไฟไมŠเกินǰ50ǰหนŠวยเปŨนเวลาติดตŠอการǰ3ǰรอบบิลǰเปŨนตšนǰลูกคšารายดังกลŠาวจึงจะไดšรับสิทธิ์ไฟฟรีในรอบบิล
ถัดไปǰซ่ึงบางเดือนลูกคšามีปริมาณการใชšไฟที่เกนิเงื่อนไขดังกลŠาวǰทĞาใหšเสียสิทธ์ิǰและตšองเร่ิมนบัสิทธิ์ใหมŠต้ังแตŠ
รอบบิลที่เขšาเงื่อนไขนั้นอีกครั้งเชŠนǰเดือนทีǰ่ม.ค.-มี.ค.ǰใชšแตŠละเดือนไมŠเกินǰ50ǰหนŠวยǰจะไดšรบัสิทธ์ิเดือนǰเม.ย.ǰซึ่ง
ตšองใชšไฟไมŠเกินǰ50ǰหนŠวยดšวยǰแตŠǰหากเดือนǰพ.ค.ǰใชšไฟǰ51ǰหนŠวยจะไมŠไดšรับสิทธิ์แลšวลูกคšาตšองชĞาระคšาไฟฟŜา
เดือนǰพ.ค.ǰและหากเดือนǰมิ.ย.ǰใชšไฟไมŠเกินǰ50ǰหนŠวยǰกจ็ะเร่ิมนับเปŨนเดือนแรกǰหากใชšไฟไมŠเกินǰ50ǰหนŠวยไปอกี
ถึงเดือนǰส.ค.ǰกจ็ะไดšรับสิทธิ์ไฟฟรีในเดือนǰก.ย.ǰǰดังนั้นจึงมีความเปŨนไปไดšที่ลูกคšาอาจจะไมŠไดšรบัสิทธ์ิǰและตšอง
ชĞาระคŠาไฟในรอบบิลดังกลŠาวǰ 
ǰǰǰǰǰǰอกีกรณีหน่ึงǰอาจเน่ืองมาจากมีความผิดพลาดของการสŠงขšอมลูǰเนื่องจากขšอมูลหนี้คŠาไฟฟรีที่สŠงมาที่
ฐานขšอมูลǰECS จะตšองสŠงมาคูŠกนักับรายการหักชĞาระ(ǰรายการไฟฟรีที่ǰกฟภ.ǰรับภาระ)ǰหากระบบǰBPM สŠงขšอมูล
ไมŠสมบูรณŤǰเชŠนǰสŠงรายการหนี้มาเพียงอยŠางเดียวก็จะเกิดปŦญหาดังกลŠาวǰǰซึ่งในกรณีเชŠนนี้จะตšองแกšไขเปŨนราย
กรณีไปǰ(Case by case) 
-บางรายการǰไมŠไดšสŠงมาเวลาเดียวกันǰทĞาใหšǰPEA Smart Plus คิดวŠามยีอดชĞาระแลšวสŠงǰnoti ทĞาใหšเกิดขšอ
รšองเรียน 
5.ǰลูกคšามีสิทธิ์สวสัดิการแหŠงรัฐจะสามารถใชšสิทธิ์ไดšอยŠางไร 
A: ลกูคšาจะตšองทĞาการผูกหมายเลขผูšใชšไฟฟŜากับบัตรสวัสดิการแหŠงรัฐของผูšที่ไดšรับสิทธ์ิǰชĞาระคŠาไฟฟŜาตามชŠองทาง
ปกติǰหลังจากน้ันกรมบัญชกีลางจะโอนเงินคŠาไฟǰ(ไมŠเกินǰ230ǰบาท)ǰที่ไดšชĞาระไปแลšวคนืเขšาบัญชีของผูšถือบัตร
สวัสดิการในรอบถัดไป 
6.ǰไดšรบับิลแจšงหน้ีคŠาไฟฟŜาแลšวǰแตŠทĞาไมไมŠมีหนี้ใหšจŠายในǰApplication 
A: เมื่อตัวแทนจดหนŠวยแจšงหนี้(Spot Bill) ไดšทĞาการจดหนŠวย/วางบลิǰเรียบรšอยแลšวในแตŠละวันǰจะตšองนĞาขšอมูล
หนี้มาโหลดเขšาระบบǰประมวลผลǰณǰส้ินวันที่สĞานักงานการไฟฟŜาฯǰดังนั้นในขณะที่ลูกคšาไดšรบัใบแจšงหนี้ǰจะยังไมŠ
สามารถเห็นหน้ีในระบบไดšทันทีǰแตŠจะเหน็หนี้ในวันถัดไปǰดังนั้นǰหากลูกคšาตšองการชĞาระทันทีที่ไดšรับใบแจšงหนี้
จะตšองชĞาระแบบออฟไลนŤǰโดยการไปชĞาระลŠวงหนšาที่สĞานักงานǰกฟภ.ǰ/ǰPEA Shop (ระบบǰBPM ทĞาเปŨนเงินรับ
ฝาก)ǰหรอืระบบที่สามารถรับเงินออฟไลนŤไดšเชŠนǰCounter Service/ Big C / Lotus หรือหากเปŨนลูกคšาประเภท
ตัวแทนจดหนŠวยǰกส็ามารถชĞาระเงินกับตัวแทนจดหนŠวยไดšทันที 
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7.ǰลูกคšาดาวนŤโหลดǰPEA Smart Plus ไมŠไดšǰ 
A: ตรวจสอบวŠาǰLocation ของǰPlay Store / App Store ต้ังคŠาใหšเปŨนประเทศไทยหรือไมŠǰเนื่องจากǰ
Application ต้ังคŠาใหšǰDownload ไดšเฉพาะผูšใชšในประเทศไทย 
 

 
 
 
 
 

8.ǰลูกคšาชĞาระเงินผŠานǰPEA Smart Plus ไมŠไดšǰ/ǰทĞาไมไมŠเปŗดใหšชĞาระเงินไดšǰ24ǰช่ัวโมง 
A: เนื่องจากผูšใหšบริการกĞาหนดชŠวงเวลาของการทĞาธุรกรรมแตกตŠางกนัǰเชŠนหลังจากǰ23.00ǰน.ǰ(หรือบาง
แหŠงกĞาหนดเรว็กวŠานั้น)ǰจะถือวŠาเปŨนการทĞาธุรกรรมของวันทĞาการถัดไปǰซึ่งจะไมŠสอดคลšองกับเวลาชĞาระ
เงินของǰกฟภ.ǰยกตัวอยŠางเชŠนหากลูกคšาชĞาระเงินǰเวลาǰ23.00-24.00ǰน.ǰǰของวันสุดทšายที่ขยายเวลาใหš
ชĞาระเงินแลšวกŠอนถูกงดจŠายไฟǰแตŠทางธนาคารจะถือวŠาเปŨนการทĞารายการของวันรุŠงข้ึนǰทĞาใหšลกูคšาที่ทĞา
รายการในเวลาดังกลŠาวจะถือวŠาชĞาระเงินเกินกĞาหนดและมีโอกาสถูกงดจŠายไฟไดšǰดังนั้นเพ่ือเปŨนการปŜองกันไมŠใหš
เกดิปŦญหาดังกลŠาวทางธนาคารจึง 
กĞาหนดชŠวงเวลาของการทĞารายการไวšแตกตŠางกัน 
9.ǰลูกคšาตรวจสอบเงินในบัญชǰีพบวŠามีการหักชĞาระซ้Ğาǰ/ǰบัตรเครดิตถูกหักไปǰ2ǰรอบ 
A: ลกูคšาสามารถทĞาเรื่องขอรับเงินคืนไดšที่ǰสĞานักงานการไฟฟŜาที่สถานที่ใชšไฟฟŜานั้นต้ังอยูŠ 
10.ǰลูกคšาชĞาระคŠาไฟฟŜาผŠานǰPEA Smart Plus แตŠไมŠเคยไดšรับใบเสรจ็รับเงินเลย 
A: ในเบ้ืองตšนการสŠงใบเสร็จรับเงินǰจะสŠงไปยังสถานที่ใชšไฟฟŜาǰไมŠใชŠที่อยูŠท่ีลูกคšากรอกในǰPEA Smart Plus ดังน้ัน
หากลูกคšาไมŠเคยไดšรับใบเสร็จที่สŠงไปยังสถานที่ใชšไฟฟŜาเลยǰอาจมีปŦญหาดšานการจัดสŠงเชŠนที่อยูŠǰ/ǰรหัสไปรษณียŤไมŠ
ถูกตšองǰอีกท้ังในปŦจจุบันการพิมพŤและจัดสŠงǰมีปŦญหาพมิพŤใบเสร็จไมŠทันรอบบิลǰเนื่องจากมีปริมาณงานมากขึ้นǰซ่ึง
ตŠอไปในอนาคตจะพฒันาเปŨนการสŠงใบเสร็จรับเงินǰ/ǰใบกĞากับภาษีอิเล็กทรอนิกสŤǰทางอีเมลŤแทนกระดาษใน
ปŦจจุบัน 
11.ǰลงทะเบียนสถานที่ใชšไฟฟŜาไปแลšวǰแตŠแกšไขช่ือไมŠไดšǰลบไมŠไดšǰ 
A: ในเวอรŤชั่นนี้ผูšใชšไมŠสามารถแกšไขชื่อเรียกไดšǰหากจะแกšไขตšองลบแลšวǰกดเพิ่มสถานที่ใชšไฟฟŜาใหมŠอกีคร้ังǰวิธีการ
ลบคือǰปŦดไปทางซšายมือǰแลšวกดลบ 
12.ǰลูกคšาประเภทใดบšางท่ีสามารถชĞาระเงินผŠานǰPEA Smart Plus  ไดšǰ 
A: 1.ǰลูกคšาประเภททีǰ่1ǰบšานอยูŠอาศัยǰ(อัตราปกติ) 
ǰǰǰǰǰ 1.1ǰลกูคšาชĞาระเงินสดที่เคานŤเตอรŤ 
1.2.ǰลกูคšาหักชĞาระคŠาไฟฟŜาผŠานการหักบัญชีธนาคารǰDtrect Debit เมื่อครบกĞาหนดชĞาระแตŠหักไมŠผŠานǰสามารถ
ชĞาระผŠานǰPEA Smart Plus ไดšภายในระยะเวลาที่กĞาหนด 
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1.ปŦญหาท่ีเกิดจากตัวระบบไมŠสามารถใหšบริการไดš 
ลูกคšาไมŠสามารถเขšาใชšงานระบบไดš 
Application แสดงǰpop up dialog วŠาǰเชื่อมตŠอเซิฟเวอรŤไมŠสĞาเร็จ 
สาเหตǰุอาจเกิดจากǰ 
1. Network ของǰกฟภ.ǰเอง 
2. Database Log เต็ม 
3. service ที่ใหšบรกิารบางประเภทไมŠสามารถใหšบริการไดšเชŠนǰGIS Map / SCS หรือǰservice ของǰPEA Smart 
Plus เอง 
2.ǰไมŠสามารถเพ่ิมสถานที่ใชšไฟฟŜาไดšǰ–ǰไมŠพบขšอมูลผูšใชšไฟฟŜา 
สาเหตǰุเนื่องจากขšอมูลǰ 
1.ǰผูšใชšไฟไมŠอัพเดต 
2.ǰเปŨนผูšใชšไฟฟŜาใหมŠในชŠวงǰมิ.ย.ǰ–ǰส.ค.ǰซึ่งเปŨนชŠวงทีǰ่กฟภ.ǰถูกǰransomware โจมตǰีทĞาใหšขšอมูลǰInterface กับǰ
SAP ไมŠสมบูรณŤǰตšองแกšไขเปŨนรายǰcase 
3.ǰขšอมูลผูšใชšไฟมีบัตรประชาชนไมŠถูกตšอง/ǰไมŠครบถšวน/ǰไมŠสมบูรณŤ 
3.ǰไมŠสามารถǰlog in เขšาสูŠระบบไดšǰเน่ืองจากมีการผูกเบอรŤโทรศัพทŤǰไวšกับหมายเลขบัตรอื่นๆǰ 
สาเหตǰุลูกคšามีการเปล่ียนหมายเลขโทรศัพทŤที่เคยผูกไวšกับบตัรประชาชนǰหรือหมายเลขโทรศัพทŤไมŠเปŨนปŦจจุบัน 
การดĞาเนินการǰǰแจšงǰ1129ǰPEA Call Center เพื่อทĞาการลบขšอมูลลูกคšาแลšวใหšลกูคšาสมัครใหมŠǰสŠวนในอนาคต
ควรจะมีระบบการโอนǰprofile ลูกคšาไปยังหมายเลขโทรศัพทŤใหมŠǰทั้งน้ีǰจะตšองมีวิธีการยืนยันตัวตนของลูกคšาวŠา
เปŨนเจšาของǰprofile นั้นจริงกŠอน 
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4.ǰไมŠสามารถสŠงǰOTP ไดšǰ/ǰกรอกǰOTP แลšวระบบแจšงวŠาไมŠถูกตšอง 
การดĞาเนินการǰประสานงานผูšดูแลระบบการสŠงǰsms  หรือถšาระบบของǰกฟภ.ǰทĞางานปกติǰอาจตšองสอบถามผูšใหš
บริการเครือขŠายของลูกคšาǰ/ǰการต้ังคŠาการรับǰsms ในเคร่ืองโทรศัพทŤของลูกคšา 
5.ǰขšอมูลแสดงผลไมŠถูกตšองเชŠน 
-ǰหนšาแรกแสดงวŠาไมŠมี/มีǰหนี้คšางชĞาระǰพอเขšาไปดูในรายละเอียดแสดงขšอมูลไมŠตรงกัน 
-ǰขšอมูลผูšใชšไฟไมŠถูกตšอง 
-ǰขšอมูลการชĞาระเงินไมŠถูกตšอง 
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คĞาถามที่พบบŠอยเก่ียวกบับัญชีและการเงิน 
และแนวทางการตอบคĞาถาม 
โดยǰสายงานบัญชีและการเงิน 
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คณะผูšจัดทĞา 

 

1.ดšานการบริหารจัดการขšอรšองเรียนของǰกฟภ.ǰ(ดšานบริการ)ǰ โดย กสล.ฝลพ. 

2.ดšานการบริหารจัดการแจšงเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบǰ  โดย กกท.ฝลส. 

3.ดšานการบริหารจัดการความคิดเห็นของผูšมีสŠวนไดšสŠวนเสีย  โดย กยส.ฝบย. 

 

 

 

 

 

 

 

 


