
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) 
บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.ปรับปรุงครั้งที่ 4 
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ค าน า 
 

 คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) “บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” จัดท าขึ้นอย่างเป็นรูปธรรม
ตั้งแต่ ปี 2557 โดยได้มีการทบทวนเนื้อหาและเพ่ิมเติมรายละเอียดมาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ให้มีการด าเนินงานอย่างเป็นระบบและมุ่งเน้นการสร้างความเป็นธรรมให้แก่  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และปัจจุบัน กฟภ. ได้พัฒนาระบบสารสนเทศที่ใช้ในการบริหารจัดการเสียงของลูกค้า ที่เรียกว่า 
“ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า” (PEA-VOC System) ซึ่งใช้ในการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ทั่วประเทศ 
ให้อยู่บนฐานข้อมูลเดียวกัน รวมถึงเป็นระบบที่สามารถจัดเก็บและติดตามผลการด าเนินงาน (Tracking) ข้อร้องเรียน
ทั่วประเทศได้แบบ Real Time 

ในปี 2569 กองบริหารระบบรับฟังเสียงของลูกค้า ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สายงานธุรกิจและการตลาด  
ได้มีการทบทวน “คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” ปรับปรุงครั้งที่ 3 เป็น
ปรับปรุงครั้งที่ 4 ซึ่งได้ทบทวนและเพ่ิมเติมรายละเอียดให้มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น โดยแบ่งออกเป็น 3 ด้าน คือ  
1.ด้านการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. (ด้านบริการ) 2.ด้านการบริหารจัดการแจ้งเบาะแสทุจริต
ประพฤติมิชอบ และ 3.ด้านการบริหารจัดการความคิดเห็นของผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยเน้นการปรับปรุง
กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือรองรับการปรับโครงสร้างการบริหารงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ประจ าปี 
2569 ซึ่งจะท าให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องมีแนวทางการด าเนินงานในเรื่องดังกล่าวชัดเจนมากยิ ่งขึ ้นและเป็น
มาตรฐานเดียวกันทั่วทั้งองค์กร  เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างสูงสุด  
อีกทั้ง เพ่ือให้การบริหารจัดการและพัฒนาการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ที่มุ่งสู่การพัฒนาและส่งเสริมการด าเนินธุรกิจตาม
หลักธรรมาภิบาล ด าเนินงานด้วยความโปร่งใส มีมาตรฐานทางจริยธรรมและจรรยาบรรณในวิชาชีพ ปราศจากการทุจริต 
ปลูกและปลุกจิตส านึกให้บุคลากรในองค์กรไม่นิ่งเฉยต่อปัญหาการทุจริต รวมทั้งการส่งเสริมความร่วมมือในการ
ต่อต้านการทุจริตให้เป็นไปตามนโยบายรัฐบาลและกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการส่งเสริมการบริหารราชการแผ่นดิน
ที่มีธรรมาภิบาล และการป้องกันปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) 
จึงได้ก าหนดนโยบายก ากับดูแลกิจการที่ดี แผนปฏิบัติการก ากับดูแลกิจการที่ดีป้องกันและปราบปรามการทุจริต
คอร์รัปชั่น ของ กฟภ. รวมถึงจัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (ศปท. PEA) ตั้งแต่ปี 2558 
เพ่ือตอบสนองต่อนโยบายของรัฐบาลและกระทรวงมหาดไทยในการด าเนินงานป้องกันและปราบปรามการทุจริต
ประพฤติมิชอบซึ่งสอดคล้องตามยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต รวมทั้งเพ่ือเป็นการ
ประสานความร่วมมือกับศูนย์ป้องกันและปราบปรามการทุจริตกระทรวงมหาดไทย (ศปท.มท.)  

หากมีข้อสงสัยหรือเสนอแนะเกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ กรุณาติดต่อ กองบริหารระบบรับฟังเสียงของลูกค้า  
ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สายงานธุรกิจและการตลาด โทร 0-2009-6736  

กองบริหารระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
เดือน กรกฎาคม 2569 

 



                               คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) บริหารจดัการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 
 

สารบัญ 

 
หน้า 

 
1. วัตถุประสงค์ 
2. ขอบเขต 

1 
1 

3. ค าจ ากัดความ (Definition) และหน้าที่ความรับผิดชอบ (Responsibility) ตามกระบวนการ
ท างานของคู่มือฯ 
3.1 ค าจ ากัดความ 
     3.1.1 พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 
     3.1.2 การร้องเรียน 
     3.1.3 พรบ. กฟภ. 
     3.1.4 ค านิยาม/ค าจ ากัดความข้อร้องเรียน ทั้ง 3 ด้าน 
             3.1.4.1 ประเภทและความหมายข้อร้องเรียนด้านบริการ 
             3.1.4.2 ประเภทและความหมายการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ  
             3.1.4.3 ประเภทและความหมายของความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
     3.1.5 ผังโครงสร้างนโยบายบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
3.2 หน้าที่ความรับผิดชอบ 
3.3 ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 
3.4 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
 

การบริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) 

4. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
4.1 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) (ด้านบริการ) 
4.2 แผนผังการจัดการเรื่องเร่งด่วน 
     ผังการสื่อสารงานของรัฐบาล โดยใช้ระบบ GCC 

     5.   มาตรฐาน (Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผล (Evaluation) 
5.1 มาตรฐานงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) 
5.2 ระบบติดตามประเมินผล 

     6.   เอกสารอ้างอิง (Reference Document) และแบบฟอร์มที่ใช้ (Form) 
     7.   ระบบ Digital ที่น ามาใช้ในการปฏิบัติงาน 
     8.   วิธีปฏิบัติในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) ของ กฟภ. 

8.1 การนับจ านวนข้อร้องเรียนจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า PEA-VOC System 
8.2 การนับจ านวนวันข้อร้องเรียนจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า PEA-VOC System 
8.3 การยกเลิกข้อร้องเรียน 
8.4 การเปลี่ยนประเภทเสียงของลูกค้าจากข้อร้องเรียนเป็นเสียงประเภทอื่น 
8.5 การเปลี่ยนหัวข้อ/ประเด็น/ประเด็นย่อยข้อร้องเรียน 
8.6 ผู้มีอ านาจอนุมัติเปลี่ยนหัวข้อ/ประเด็น/ประเด็นย่อยข้อร้องเรียน ยกเลิกหรือเปลี่ยนประเภท

เสียง 
                ของลูกค้าจากข้อร้องเรียนเป็นเสียงประเภทอ่ืน 
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8.7 การตอบชี้แจงข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับ Application PEA Smart Plus 
 
8.8 แนวทางการยุติ/ปิดข้อร้องเรียนซ้ า 
8.9 การลงนามในหนังสือถึงบุคคลหรือหน่วยงานภายนอก 
8.10 แบบฟอร์มที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ 
8.11 ความรับผิดชอบในกรณีที่รายงานข้อมูลไม่ถูกต้อง 
8.12 การปฏิบัติต่อผู้ที่ถูกร้องเรียนและการรักษาความลับ/เรื่องลับ 
8.13 การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
8.13 การถูกร้องเรียนด้วยข้อความอันเป็นเท็จ อันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานให้แก่ กฟภ. 

     9.   สิทธิ์การใช้งานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) (ด้านบริการ) 
           9.1 การก าหนดสิทธิ์การใช้งานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) (ด้านบริการ) 
           9.2 จ านวนสิทธิ์ใช้งานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) (ด้านบริการ) 
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การบริหารจัดการการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) ของ กฟภ. 
     10.   รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
            10.1 แผนผังการจดัการการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) 
            10.2 แผนผังการแจง้เบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) (ที่มาจาก ผวก.) 
            10.3 แผนผังการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) กรณี เรียน ประธานกรรมการ 

กฟภ. 
     11.   มาตรฐาน (Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผล (Evaluation) 
            11.1 มาตรฐานงานการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) 
            11.2 ระบบติดตามประเมินผล 
     12.   เอกสารอ้างอิง (Reference Document) และแบบฟอร์มที่ใช้ (Form) 
     13.   ระบบ Digital ที่น ามาใช้ในการปฏิบัติงาน 
     14.   สิทธิการใช้งานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) กรณี การแจ้งเบาะแสทุจริต

ประพฤติมิชอบ 
     15.   การสอบทานกระบวนการสอบข้อเท็จจริง 
     16.   วิธีการสอบทานกระบวนการสอบข้อเท็จจริง 
     17.   มาตรฐานการบริหารจัดการการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 
     18.   บทลงโทษหากแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบเป็นเท็จ 
     19.   การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 

 

การบริหารจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
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ภาคผนวก 
        ค านิยาม/ค าจ ากัดความเสียงของลูกค้า  
        ขั้นตอนการประสานงานกรณีเรื่อง “ลับ” 

แบบฟอร์มที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ    
- แบบฟอร์มจัดการเสียงของลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-01) 
- แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการจัดการ/ชี้แจงเสียงของลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-02) 
- แบบฟอร์มน าส่งเสียงของลูกค้า กรณี เรื่องลับ (แบบฟอร์ม VOC-03) 

        แบบฟอร์มที่เก่ียวข้องกับการบริหารจัดการการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 
- แบบฟอร์มน าส่งเสียงของลูกค้า กรณี เรื่องลับ (แบบฟอร์ม VOC-06) 
- แบบฟอร์มการรายงานผลการสอบทานกระบวนการสอบข้อเท็จจริง การแจ้งเบาะแสทุจริต

ประพฤติมิชอบ เฉพาะเรื่องที่รับทราบผลการสืบ/สอบข้อเท็จจริง และสรุปผลว่าไม่มีมูล 
(ส าหรับ กฟข.) (แบบฟอร์ม VOC-07) 

- แบบฟอร์มการรายงานผลการสุ่มสอบทานกระบวนการสอบข้อเท็จจริง การแจ้งเบาะแสทุจริต
ประพฤติมิชอบ เฉพาะเรื่องที่รับทราบผลการสืบ/สอบข้อเท็จจริงแล้ว และสรุปผลว่าไม่มีมูล 
(ส าหรับ ส านักงานใหญ่, กงภ.(น), กงภ.(ฉ), กงภ.(ก), และ กงภ.(ต)) (แบบฟอร์ม VOC-08) 

- แบบฟอร์มการปิดเรื่องแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (กรณีทีผู่้ร้องไม่ระบุชื่อ และ/หรือ 
ไม่สามารถติดต่อกลับได้ และตรวจสอบแล้วพบว่าไม่มีมูล) (แบบฟอร์ม VOC-09) 

        แบบฟอร์มที่เก่ียวข้องกับการจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- แบบฟอร์มจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (แบบฟอร์ม VOS-01) 
- แบบฟอร์มรายงานผลด าเนินการจัดการ/ชี้แจงความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(แบบฟอร์ม VOS-02) 
- แบบฟอร์มน าส่งความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กรณี เรื่องลับ (แบบฟอร์ม VOS-03) 

นโยบาย/กฎระเบียบ/ค าสั่ง/แนวทางการด าเนินงานที่เกี่ยวข้อง 
ข้อบังคับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ว่าด้วยระเบียบพนักงาน พ.ศ. 2517 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมฉบับที่ 1-23 
ระเบียบ กฟภ. ว่าด้วยหลักการปฏิบัติการจ่ายค่าเสียหายหรือค่าช่วยเหลือเพ่ือมนุษยธรรมให้แก่
บุคคลภายนอก พ.ศ.2568 
หนังสือมอบอ านาจ เลขที่ 78/2561 เรื่อง มอบอ านาจลงนามในหนังสือติดต่อหน่วยงานทั่วไป 
ประกาศการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เรื่อง นโยบายบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
แนวทางปฏิบัติในการให้ความช่วยเหลือ กรณีบุคคลถูกกระท าละเมิด หรือถูกร้องเรียนด้วย 
ข้อความอันเป็นเท็จ อันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานให้แก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ค าถามที่พบบ่อยและแนวทางการตอบปัญหาการใช้งาน PEA Smart Plus Application 
ค าถามที่พบบ่อยเกี่ยวกับบัญชีและการเงิน และแนวทางการตอบค าถาม  
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

1. วัตถุประสงค์ 

 1) เพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ ของ กฟภ. มีการพัฒนากระบวนการให้มีประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล 
 2) เพ่ือให้สามารถตอบสนองกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ที่รองรับการปรับโครงสร้างองค์กรได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

3) เพ่ือบูรณาการการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบทั่วทั้งองค์กร ไม่ซ้ าซ้อน สามารถตอบสนอง    
และแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว และลดความไม่พึงพอใจ รวมถึงยกระดับความพึงพอใจให้สูงขึ้น  
 4) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับข้อร้องเรียนและการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.  
ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับมาตรฐานคุณภาพงานบริการของ กฟภ. อย่างครบถ้วน
และมีประสิทธิภาพ 
 5) เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ใช้เป็นแนวทาง
ปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้าต่าง ๆ ให้
เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 
 6) เพ่ือให้กระบวนการรับฟังเสียง คู่ค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มีช่องทางผ่านระบบ รับฟังเสียงของลูกค้า 
PEA-VOC System และน ามาพัฒนากระบวนการให้มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
 7) เพ่ือให้สอดคล้องกับโครงสร้างการบริหารงานตามระบบประเมินผลด าเนินการรัฐวิสาหกิจใหม่               
(Core Business Enablers) 

8) เพ่ือให้ กฟภ. มีมาตรฐานและแนวทางในการบริหารจัดการการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบที่ชัดเจน 
เป็นรูปแบบเดียวกันทั่วทั้งองค์กร   

9) เพ่ือให้การบริหารจัดการการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบของ กฟภ. เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
ตอบสนองและแก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นระบบ 
 10) เพ่ือให้การบริหารจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 11) เพ่ือบูรณาการการจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอย่างเป็น
ระบบทั่วทั้งองค์กร ไม่ซ้ าซ้อน สามารถตอบสนอง และแก้ไขปัญหาให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างรวดเร็ว และลด
ความไม่พึงพอใจ รวมถึงยกระดับความพึงพอใจให้สูงขึ้น  
 12) เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบด้านการจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค ใช้เป็นแนวทางปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาให้เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 
 
2. ขอบเขต 

2.1 ด้านบริการ 
 กระบวนการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. (ด้านบริการ) ตั้งแต่เริ่มต้นจนสิ้นสุดกระบวนการ โดย
เริ่มจากการรับฟังเสียงของลูกค้าจากทุกช่องทาง จ าแนกประเภทเสียงที่เป็นเรื่องร้องเรียน และบันทึกเรื่องลงใน
ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) ตรวจสอบ/วางแผน/ด าเนินการแก้ไขปัญหา/ประสานงานผู้ร้อง 
จวบจนยุติเรื่องในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) พร้อมทั้ง ส ารวจความพึงพอใจ สรุปผลการ
ให้บริการ วิเคราะห์/จัดท าแผนเชิงป้องกันข้อร้องเรียน และทบทวนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนอยู่เป็นประจ า 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

2.2 ด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 
 ตามแนวทางการบริหารจัดการและพัฒนาการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ที่มุ่งสู่การพัฒนาและส่งเสริมการด าเนิน
ธุรกิจตามหลักธรรมาภิบาล ด าเนินงานด้วยความโปร่งใส มีมาตรฐานทางจริยธรรมและจรรยาบรรณในวิชาชีพ 
ปราศจากการทุจริต ปลูกและปลุกจิตส านึกให้บุคลากรในองค์กรไม่นิ่งเฉยต่อปัญหาการทุจริต รวมทั้ง ส่งเสริม
ความร่วมมือในการต่อต้านการทุจริตให้เป็นไปตามนโยบายรัฐบาลและกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการส่งเสริมการ
บริหารราชการแผ่นดินที่มีธรรมาภิบาล และการป้องกันปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) จึงได้จัดตั้งศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (ศปท.PEA) ตั้งแต่ปี 
2558 เพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐบาลและกระทรวงมหาดไทยในการด าเนินงานป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตประพฤติมิชอบ ซึ่งสอดคล้องตามยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต รวมทั้ง เพ่ือ
เป็นการประสานความร่วมมือกับศูนย์ป้องกันและปราบปรามการทุจริตกระทรวงมหาดไทย (ศปท.มท.) 

2.3 ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กระบวนการบริหารจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคตั้งแต่เริ่มต้น

กระทั่งจนสิ้นสุดกระบวนการ โดยเริ่มจากการรับฟังความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากทุกช่องทาง จ าแนก
ประเภทความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (แจ้งปัญหา/ ชื่นชม/ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น) และบันทึกเรื่องลงใน
ระบบ พร้อมจ าแนกความคิดเห็นตามประเด็นที่ก าหนด ตรวจสอบ/ วางแผน/ ด าเนินการแก้ไขปัญหา/
ประสานงานผู้ร้อง จนยุติเรื่องในระบบ สรุปผลการบริหารจัดการ รวมถึงการวิเคราะห์/จัดท าแผนเชิงป้องกันและ
ทบทวนกระบวนการจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 
3. ค าจ ากัดความ (Definition) และหน้าที่ความรับผิดชอบ (Responsibility) ตามกระบวนการท างานของคู่มือฯ 

3.1 ค าจ ากัดความ 

 3.1.1 พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยผู้ตรวจการแผ่นดิน พ.ศ. 2560 สมเด็จพระเจ้าอยู่หัว            
มหาวชิราลงกรณ บดินทรเทพยวรางกูร ให้ไว้ ณ วันที่ 24 ธันวาคม พ.ศ. 2560 เป็นปีที่ 2 ในรัชกาลปัจจุบัน 
 “หน่วยงานของรัฐ” หมายความว่า กระทรวง ทบวง กรม หรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนและมี
ฐานะเป็นกรม ราชการส่วนภูมิภาค ราชการส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชนหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ   
และให้หมายความรวมถึงหน่วยงานอ่ืนที่ใช้อ านาจหรือได้รับมอบให้ใช้อ านาจทางปกครองหรือให้ด าเนินกิจการ
ทางปกครองด้วย 
 “รัฐวิสาหกิจ" หมายความว่า รัฐวิสาหกิจตามกฎหมายว่าด้วยวิธีการงบประมาณ 
 “ราชการส่วนท้องถิ่น” หมายความว่า ราชการส่วนท้องถิ่นตามกฎหมายว่าด้วยระเบียบบริหารราชการ
แผ่นดิน 
 “ผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมือง” หมายความว่า ผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมืองตามกฎหมายว่าด้วยการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริต 
 “เจ้าหน้าที่ของรัฐ” หมายความว่า ข้าราชการ พนักงานหรือลูกจ้างซึ่งปฏิบัติงานในหน่วยงานของรัฐ    
และเจ้าพนักงานตามกฎหมายว่าด้วยลักษณะปกครองท้องที่ และให้หมายความรวมถึงกรรมการ อนุกรรมการ 
และบุคคลหรือคณะบุคคลซึ่งใช้อ านาจหรือได้รับมอบให้ใช้อ านาจทางปกครองหรือให้ด าเนินกิจการทางปกครองด้วย 
 "พนักงานเจ้าหน้าที่" หมายความว่า เลขาธิการพนักงานและลูกจ้างของส านักงานและเจ้าหน้าที่ของรัฐ
ซึ่งผู้ตรวจการแผ่นดินแต่งตั้งเพ่ือปฏิบัติการตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญนี้  
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 3.1.2 การร้องเรียน 
 ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตามราชบัณฑิตยสถาน (2546 : 928) ให้ความหมายของค าว่า 
ร้องเรียน ร้องทุกข ์
 - ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว 
 - รอ้งทุกข์ หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 

 ชาญชัย แสวงศักดิ์ (2540: 13-14) การร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือองค์กรของรัฐฝ่ายปกครอง แบ่ง
ได้เป็น 3 กรณ ี
 (1) โดยการร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือองค์กรของรัฐฝ่ายปกครองซึ่งเป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์
นั้นเองเพ่ือให้พิจารณาทบทวนเรื่องนั้นใหม่ เช่น ร้องทุกข์ต่อนายอ าเภอให้พิจารณาทบทวนค าสั่งของนายอ าเภอที่
เป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์ 
 (2) โดยการร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาหรือ "หน่วยเหนือ" ของเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือองค์กรของรัฐฝ่าย
ปกครองซึ่งเป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์เพ่ือให้พิจารณาแก้ไขปัญหาในเรื่องนั้นเช่น ในกรณีที่ประชาชนได้รับความ
เดือดร้อนจากการกระท าของก านัน ประชาชนก็อาจร้องทุกข์ต่อนายอ าเภอหรือผู้ว่าราชการจังหวัดให้สั่งระงับหรือ
ยกเลิกการกระท าดังกล่าวของก านันได้ 
 (3) โดยการร้องทุกข์ต่อองค์กรต่าง ๆ ของฝ่ายปกครองซึ่งมีอ านาจหน้าที่ในการรับพิจารณาค าร้องทุกข์
ของประชาชน เช่น ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ของส่วนราชการต่าง ๆ ส านักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี หรือ 
คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ เป็นต้น 
 ซึ่ง รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย สมเด็จพระเจ้าอยู่หัวมหาวชิราลงกรณ บดินทรเทพยวรางกูร      
ตราไว้ ณ วันที่ 6 เมษายน พ.ศ. 2560 เป็นปีที่ 2 ในรัชกาลปัจจุบัน หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของปวงชนชาวไทย          
มาตรา 41 (2) บุคคลและชุมชนย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการ
พิจารณาโดยรวดเร็ว 

 3.1.3 พรบ. กฟภ. 
 “กฟภ.” หมายถึง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 “ผู้ขอใช้ไฟฟ้า” หมายความว่า ผู้ยื่นค าร้องขอใช้ไฟฟ้าต่อ กฟภ. และต้องมีคุณสมบัติตามที่ กฟภ.ก าหนด 
 “ผู้ใช้ไฟฟ้า” หมายความว่า ผู้ขอใช้ไฟฟ้าที่ กฟภ. ได้จ่ายไฟฟ้าให้แล้ว และมีชื่อในทะเบียนผู้ใช้ไฟฟ้า  
 “ผู้ครอบครองสถานที่ใช้ไฟฟ้า” หมายความว่า ผู้ที่ครอบครองสถานที่และใช้ไฟฟ้า โดยไม่มีชื่อใน
ทะเบียนผู้ใช้ไฟฟ้า 
 “ผู้ขอใช้บริการ” หมายความว่า ผู้แจ้งความประสงค์ขอใช้บริการต่อ กฟภ. 
 “ส่วนราชการ” หมายความว่า กระทรวง ทบวง กรม ส านักงาน หรือหน่วยงานอ่ืนใดของรัฐ หน่วยงาน
ของราชการส่วนภูมิภาค หน่วยงานของราชการส่วนท้องถิ่น 
 “ผู้ใช้ไฟฟ้าหรือผู้ขอใช้ไฟฟ้าที่เป็นนิติบุคคลในเครือเดียวกัน” หมายความว่า ผู้ใช้ไฟฟ้าที่มีลักษณะเป็นบริษัท 
หรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลในเครือเดียวกัน ตามมาตรา 39 แห่งประมวลรัษฎากรหรือเป็นบริษัทในเครือตามกฎกระทรวง
ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2535) ออกตามความในพระราชบัญญัติบริษัทมหาชนจ ากัด พ.ศ. 2535 หรือที่ประกาศใช้ในปัจจุบัน 
 “ผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่” หมายความว่า ผู้ใช้ไฟฟ้าที่มีความต้องการพลังไฟฟ้าสูงสุดตั้งแต่ 30 กิโลวัตต์ (kW) 
ขึ้นไป ทั้งรายที่ติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะรายหรือใช้หม้อแปลงร่วมของ กฟภ. หรือผู้ใช้ไฟฟ้าที่ติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะ
รายทุกขนาดรวมกันตั้งแต่ 100 กิโลโวลต์แอมแปร์ (kVA) ขึ้นไป 
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 “ผู้ใช้ไฟฟ้ารายย่อย” หมายความว่า ผู้ใช้ไฟฟ้าที่มีความต้องการพลังไฟฟ้าสูงสุด ไม่ถึง 30 กิโลวัตต์ (kW) 
ทั้งรายที่ติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะรายหรือใช้หม้อแปลงร่วมของ กฟภ. หรือผู้ใช้ไฟฟ้าที่ติดตั้งหม้อแปลงเฉพาะราย  
ทุกขนาดรวมกันไม่ถึง 100 กิโลโวลต์แอมแปร์ (kVA) 
 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายความว่า บุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่ได้รับผลกระทบ หรือส่งผลกระทบ หรือมี
ส่วนได้ส่วนเสียจากการด าเนินธุรกิจของ กฟภ. ตามระบบงานที่ส าคัญทั้งทางตรงและทางอ้อม ได้แก่ 1) หน่วยงาน
ก ากับดูแลและภาครัฐ 2) ลูกค้าและผู้ใช้ไฟฟ้า 3) ชุมชน สังคม 4) สื่อมวลชน 5) พันธมิตร 6) คณะกรรมการ  
7) พนักงาน 8) บริษัทในเครือ 9) คู่เทียบ 
 “กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายความว่า การจ าแนกผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามที่ กฟภ. ก าหนด แบ่งเป็น  
9 กลุ่ม ดังนี้ 

ล าดับ กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มย่อย 
1. หน่วยงานก ากับดูแลและ

ภาครัฐ 
1.1 ภาครัฐ/ องค์กรอิสระ ผู้ก าหนดหรือก ากับนโยบาย ทิศทาง 

การด าเนินงาน 
1.2 ภาครัฐ/ องค์กรอิสระ ผู้อนุมัติอนุญาตเพ่ือประโยชน์ในการ

ด าเนินงาน 
1.3 ภาครัฐ/ องค์กรอิสระผู้ ให้ความร่วมมือสนับสนุน หรือ 

เกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน 
2. กลุ่มลูกค้า 2.1 ลูกค้าส่วนตลาดจ าหน่ายไฟฟ้า 

2.2 ลูกค้าส่วนตลาดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
3. กลุ่มชุมชน สังคม 3.1 ชุมชนและผู้น าชุมชน 

3.2 ประชาชนทั่วไป 
4. กลุ่มสื่อมวลชน 4.1 สื่อมวลชน 
5. กลุ่มพันธมิตร 5.1 ผู้ส่งมอบพลังงานไฟฟ้า 

5.2 ผู้ส่งมอบวัสดุอุปกรณ์ 
5.3 ผู้ส่งมอบบริการ 
5.4 คู่ความร่วมมือในภารกิจสนับสนุน หรือภารกิจอ่ืน ของ กฟภ. 

6. กลุ่มคณะกรรมการ 6.1 คณะกรรมการ กฟภ. 
7. กลุ่มพนักงาน 7.1 ผู้บริหาร พนักงาน ลูกจ้าง 
8. บริษัทในเครือ 8.1 บริษัทในเครือของ กฟภ. (ปัจจุบัน ได้แก่ บริษัท พีอีเอ  

เอนคอม อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด) 
9. กลุ่มคู่เทียบ 9.1 คู่เทียบในธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า 

9.2 คู่เทียบในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ธุรกิจต่าง ๆ ของ กฟภ. 
 

 “ข้อมูลส่วนบุคคล” หมายความว่า ข้อมูลเกี่ยวกับบุคคลซึ่งท าให้สามารถระบุตัวบุคคลนั้นได้ไม่ว่า
ทางตรงหรือทางอ้อม แต่ไม่รวมถึงข้อมูลผู้ถึงแก่กรรมโดยเฉพาะ เช่น ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ข้อมูลการเงิน บัญชี
ธนาคาร ข้อมูลสุขภาพ ฯลฯ ซึ่งปัจจุบัน กฟภ. ได้มีการจัดเก็บข้อมูลส่วนบุคคลบางส่วนของลูกค้ าและกลุ่มผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือใช้ในการด าเนินธุรกรรมต่าง ๆ ระหว่างกัน ดังนั้น จึงถือเป็นหน้าที่และความรับผิดชอบ  
ของ กฟภ. ในการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ไม่ให้ถูกน าไปใช้เกินกว่าวัตถุประสงค์ของธุรกรรมและความจ าเป็น 
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“การร้องเรียน” หมายความว่า ผู้ใช้ไฟฟ้าหรือบุคคลภายนอกร้องเรียน กฟภ. เกี่ยวกับการด าเนินงาน
หรือ การปฏิบัติไม่ถูกต้องตามข้อบังคับ ระเบียบ ค าสั่ง ประกาศที่ก าหนดไว้ รวมถึงกรณีที่จ าเป็นต้องแก้ไข              
เพ่ือภาพลักษณ์ของ กฟภ. 

“ผู้ร้องเรียน” หมายความว่า ผู้ใช้ไฟฟ้า หรือ ประชาชนทั่วไป หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือผู้รับมอบอ านาจ
แทนบุคคล ภาครัฐ หน่วยงานเอกชนที่ร้องเรียน กฟภ. 

“ความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายความว่า ความคิดเห็นที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กฟภ.  
แจ้งเกี่ยวกับการด าเนินงานหรือการปฏิบัติไม่ถูกต้องตามข้อบังคับ ระเบียบ ค าสั่ง ประกาศที่ก าหนดไว้ รวมถึงกรณี
ที่จ าเป็นต้องแก้ไข เพ่ือภาพลักษณ์ของ กฟภ. ประกอบด้วยหัวข้อ แจ้งปัญหา ชื่นชม/ ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น 

“ผู้แจ้งเรื่อง” หมายความว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กฟภ. ที่แจ้งเรื่องแก่ กฟภ. 
“ประเภทและความหมายของความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายความว่า ประเภทและ

ความหมายของความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ กฟภ. ก าหนด 

3.1.4 ค านิยาม/ค าจ ากัดความข้อร้องเรียน ทั้ง 3 ด้าน ดังนี้ 

ล าดับที่ หัวข้อ ค านิยาม  
1 ร้องเรียน ด้านบริการ เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ได้แจ้งเรื่องราวผ่านทางช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า 

เพ่ือให้ได้รับการตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจาก
เหตุอ่ืนใด ที่ กฟภ. ไม่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ได้หรือได้รับความ
เดือดร้อน เช่น ไม่พึงพอใจ, เสียเวลา, เสียโอกาส, เสียค่าใช้จ่าย, ทรัพย์สินเสียหาย,  
ความเสียหายต่อชีวิต ฯลฯ 

2 ร้องเรียน ด้านทุจริต
ประพฤติมิชอบ 

เหตุการณ์ที่ผู้แจ้งเบาะแส แจ้งเกี่ยวกับการปฏิบัติ  หรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใด  
ในต าแหน่งหรือหน้าที่ หรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าที่โดยมิชอบเพ่ือให้เกิดความ
เสียหายแก่ผู้แจ้งเบาะแส รวมถึงการมีพฤติการณ์ที่อาจท าให้เชื่อได้ว่าเพ่ือแสวงหา
ประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบส าหรับตนเองหรืออ่ืน ๆ หรือเป็นเหตุที่องค์กรสูญเสีย
ผลประโยชน์ 

3 ร้ อง เรี ยน  ด้ านผู้ มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 

เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ได้แจ้งเรื่องราวผ่านทางช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า หรือ 
ช่องทางอ่ืน เพ่ือให้ได้รับการตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการ
ด าเนินงานของ กฟภ. และ การปฏิบัติงานของพนักงาน/ลูกจ้าง/บริษัทรับจ้าง/บริษัท
ในเครือ ที่สร้างผลกระทบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   
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3.1.4.1 ประเภทและความหมายข้อร้องเรียนด้านบริการ แบ่งเป็น 4 ประเภท ดังนี้ 

หัวข้อ ประเด็น ประเด็นย่อย 
1. คุณภาพไฟฟ้า 
 

ปัญหาคุณภาพไฟฟ้า - ไฟดับบ่อย 
- ไฟตก 
- ไฟเกิน 
- ไฟกระพริบ 
- ไฟฟ้ารั่ว 
- ไฟฟ้าลัดวงจร 
- ปัญหาคุณภาพไฟฟ้าอ่ืน ๆ 

เสาไฟ/สายไฟ/ระบบจ าหน่าย
ไม่เป็นระเบียบ 

- สิ่งก่อสร้างรุกล้ าเข้าพ้ืนที่ หรือสร้างความเดือดร้อน 
- ตัดต้นไม้ และจัดเก็บไม่เรียบร้อย 
- ต้องการให้ย้ายเสาไฟฟ้า 
- สภาพของเสา/สาย/อุปกรณ์ไฟฟ้า ช ารุด 
- สายสื่อสารไม่เป็นระเบียบ 

2. ค่าไฟ และการใช้ไฟ การช าระค่าไฟ -   จ่ายบิลเกิน/จ่ายบิลซ้ า/ขอเงินคืน 
- ช่องทางการช าระเงินค่าไฟฟ้า 
- ไม่ได้รับใบเสร็จหรือใบแจ้งค่าไฟ/ช ารุด-สูญหาย 

ค่าไฟฟ้าผิดปกติ - ค่าไฟ/หน่วยใช้ไฟฟ้าผิดปกติ 
- จดหน่วยไม่ถูกต้อง 
- ตรวจสอบความเที่ยงตรงของมิเตอร์ 

โดนตัดไฟ - โดนตัดไฟ 
- ช าระเงินแล้ว แต่ไฟโดนตัด 
- ไม่ได้รับแจ้งเตือนก่อนโดนตัดไฟ 

3. ช่องทางและการให้บริการ คุณภาพการให้บริการ  - ความสะดวกการติดต่อผ่านโทรศัพท์ส านักงาน กฟภ. 
- วันเวลาที่ให้บริการ 
- ความรวดเร็วการให้บริการ 
- แจ้งปัญหา 1129 PEA Contact Center 
- ไม่ได้รับบริการตามนัดหมาย 
- อ่ืน ๆ 

การแก้ไขไฟดับ - การแก้ไขไฟดับ/ความรวดเร็วการแก้ไข 
- ไม่ได้รับแจ้งเตือนไฟฟ้าดับล่วงหน้า 
- การรักษาเสถียรภาพของระบบไฟฟ้า 

การใช้งานช่องทางออนไลน์ - แจ้งปัญหา PEA Smart Plus 
- แจ้งปัญหาเกี่ยวกับ Website 
- แจ้งปัญหา WATT-D Point 
- Reset PEA Smart Plus 
- แจ้งปัญหา Mobile Application อ่ืน ๆ  
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หัวข้อ ประเด็น ประเด็นย่อย 
การขอใช้บริการ - ผ่อนช าระค่าไฟฟ้า 

- บริการเกี่ยวกับมิเตอร์ 
- ขยายเขตไฟฟ้า 
- ไฟฟ้าในพ้ืนที่หวงห้าม 

บริการเสริมของ กฟภ. - ธุรกิจก่อสร้างและติดตั้งระบบไฟฟ้า 
- ธุรกิจซ่อมแซมและซ่อมบ ารุงระบบไฟฟ้า 
- ธุรกิจการบริการความเชี่ยวชาญ 
- ธุรกิจการขายและให้เช่าอุปกรณ์ไฟฟ้า 
- ธุรกิจบริหารจัดการสินทรัพย์ 
- ธุรกิจใหม่ (UTG, REC, PUPAPLUG เป็นต้น) 
- แจ้งปัญหาเกี่ยวกับ volta 
- แจ้งปัญหาเกี่ยวกับ Solar 

4. สอบถาม/แนะน าติชม สอบถามข้อมูล - ติดตามสถานะการขอใช้บริการ 
- ข้อมูลระเบียบ, นโยบายของ กฟภ./ภาครัฐ 
- แผนรับมือของ PEA เมื่อมีภัยธรรมชาติ 
- สนับสนุนการให้ความรู้/ให้ค าปรึกษาในด้านระบบ

ไฟฟ้าและประหยัดพลังงาน 
- ค าแนะน าการบ ารุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้าภายในบ้าน 
- การมีส่วนร่วมในการพัฒนาชุนชมและรับผิดชอบ 

ต่อสังคม 
- เกี่ยวกับ WATT-D Point 
- เกี่ยวกับ PEA SOLAR 
- เกี่ยวกับ PEA VOLTA 
- รายการเอกสารที่ต้องใช้ในการติดต่อขอรับบริการ 
- ข้อมูลการใช้ไฟฟ้า เช่น สถิติค่าไฟ หมายเลขผู้ใช้ไฟ 

เสนอแนะ - ติชม พนักงาน PEA 
- ติชม การให้บริการโดยรวม PEA 
- ติชม สถานที่ให้บริการของ PEA 

 
ความหมายของประเภทข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) 

1) คุณภาพไฟฟ้า หมายถึง เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพไฟฟ้า ซึ่งเกิดขึ้นต่อเนื่อง
อย่างผิดปกติในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ผู้ใช้ไฟฟ้าได้รับความเดือดร้อน เช่น ไม่พึงพอใจ , เสียเวลา, เสียโอกาส,  
เสียค่าใช้จ่าย ทรัพย์สินเสียหาย, ความเสียหายต่อชีวิต ฯลฯ 

2) ค่าไฟ และการใช้ไฟ หมายถึง เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการช าระค่าไฟฟ้า, ค่าไฟฟ้าที่มี
ความผิดปกติ และการโดนตัดไฟ ที่ไม่ได้รับความเป็นธรรมตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับหรือมาตรฐาน หลักเกณฑ์
ของ กฟภ.  
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3) ช่องทางและการให้บริการ หมายถึง เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการ
ต่างๆ ที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพงานบริการของ กฟภ. ส่งผลให้ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความสะดวกสบายจาก
การรับบริการด้านต่างๆ เช่น คุณภาพการให้บริการ, การแก้ไขไฟดับ, การใช้งานช่องทางออนไลน์, การขอใช้
บริการ และบริการเสริมของ กฟภ. 

4) สอบถาม/แนะน าติชม หมายถึง เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการ ของ กฟภ. 
และพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมของพนักงาน กฟภ. รวมถึง ผู้ที่รับจ้าง หรือ กฟภ. มอบหมายให้ไปปฏิบัติหน้าที่แทน 

3.1.4.2 ประเภทและความหมายการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ แบ่งเป็น 9 ประเภท ดังนี้ 

ประเภทการแจ้งเบาะแส
ทุจริตฯ  

ความหมาย ประเภทย่อย 

1. กระบวนการจัดซื้อ 
    จัดจ้าง 

เหตุการณ์ที่ผู้แจ้งเบาะแส แจ้งเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติ  หรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใด  
ในต าแหน่งหรือหน้าที่  หรือใช้อ านาจใน
ต าแหน่งหรือหน้าที่โดยมิชอบเพ่ือให้เกิด
ความเสียหายแก่ผู้แจ้งเบาะแส รวมถึงการมี
พฤติการณ์ที่อาจท าให้เชื่อได้ว่าเพ่ือแสวงหา
ประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบส าหรับตนเอง
หรืออ่ืนๆ หรือเป็นเหตุที่องค์กรสูญเสีย
ผลประโยชน์ 

- การประกาศจัดซื้อจัดจ้าง ไม่เปิดเผยโปร่งใส 
- การปลอมแปลงเอกสาร 
- อ่ืนๆ 
 

2. กระบวนการด้าน  
    ทรัพยากรบุคคล 

- การแต่งตั้งโยกย้ายเลื่อนระดับไม่เป็นธรรม 
- การจ้างงานพนักงาน/ลูกจ้าง ไม่เป็นธรรม 
- การประเมินผลพนักงาน/ลูกจ้าง ไม่เป็นธรรม 
- การสอบคัดเลือกเข้าปฏิบัติงานไม่เป็นธรรม 
- การประกาศผลการสอบคัดเลอืกไม่โปร่งใส 
- อ่ืนๆ 

3. กระบวนการด้าน 
   งานบริการลูกค้า 

- ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ 
- เอ้ือประโยชน์สนับสนุนให้ผู้อ่ืนได้ประโยชน์ 
- เรียกรับผลประโยชน์จากการให้บริการ 
- อ่ืนๆ 

4. กระบวนการด้าน 
 การเงิน  

- เบียดบัง ยักยอก ทรัพย์สินเงินทองของหลวง 
   ไปเป็นประโยชน์สว่นตน 
- อ่ืนๆ  

5. ประพฤติมิชอบ/ฝ่าฝืน   
 ประมวลจริยธรรม 

- ใช้อ านาจหน้าที่กลั่นแกล้ง บังคับขู่เข็ญ 
เรียกรับผลประโยชน์ 

- เปิดเผยข้อมูลความลับขององค์กรต่อ
บุคคลภายนอก 

- การเรียกหรือรับ หรือจ่ายผลประโยชน์ใดๆ  
ที่ไม่สุจริต 

- มีพฤติกรรมที่ฝ่าฝืนกฎระเบียบข้อบังคับ
ของ กฟภ. และกฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
(เช่น การน ารถยนต์ กฟภ. ไปใช้ส่วนตัว 
การขับรถไม่สุภาพ เป็นต้น) 
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ประเภทการแจ้งเบาะแส
ทุจริตฯ  

ความหมาย ประเภทย่อย 

- พฤติกรรมส่วนบุคคลที่ขัดต่อประมวล
จริยธรรมที่ ส่ งผลต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กร (ไม่นับรวมพฤติกรรมด้านการ
บริการ) เช่น พฤติกรรมชู้สาว การยืมเงิน 
และการผิดสัญญานัดช าระหนี้ท าให้เสื่อม
เสียต่อต าแหน่งหน้าที่การงาน เป็นต้น 

-  อ่ืนๆ 
6. กระบวนการด้าน 
    ระบบไฟฟ้า 

- พนักงานไปรับเหมาก่อสร้าง/ปฏิบัติการ/
บ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้า
โดยตรง 

- อ่ืนๆ 
7. กระบวนการจัดการ 
    และบริหารองค์กร 

- 

8. กระบวนการ 
   คุ้มครองข้อมูลส่วน 
   บุคคล (PDPA)  

- น าข้อมูลภายในองค์กรไปใช้ในทางมิชอบ
เพ่ือผลประโยชน์อื่นใด 

- การเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลโดยไม่ได้รับ
ความยินยอม 

9. อ่ืนๆ -  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



P a g e  | 10 
 

คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

3.1.4.3 ประเภทและความหมายของความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แบ่งเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 

ประเภทข้อร้องเรียน ความหมาย ประเภทย่อย 
1. ผลกระทบจากการ
ด าเนินงานของ PEA 

เ ห ตุ ก า รณ์ ที่ ผู้ มี ส่ ว น ไ ด้ ส่ ว น เ สี ย  
ได้แจ้ งความคิด เห็นผ่ านทางช่ อง
ทางการรับฟังเสียงของลูกค้า หรือ 
ช่ อ ง ท า ง อ่ื น  เ พ่ื อ ใ ห้ ไ ด้ รั บ ก า ร
ตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น
เนื่องจากการด าเนินงานของ กฟภ.  
ที่สร้างผลกระทบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   

- การก่อสร้างและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
(ไม่ได้รับการสื่อสาร/ ชี้แจง ไม่ถูกต้อง  
ไม่ครบถ้วน ไม่ตรงต่อเวลา ไม่มีความปลอดภัย 
ได้รับผลกระทบทางทรัพย์สิน ได้รับผลกระทบ 
ทางร่างกาย/ จิตใจ และ อ่ืน ๆ )  

- การจัดซื้อจัดจ้างและบริหารสัญญา 
(ไม่ได้รับการสื่อสาร/ ชี้แจง ไม่ถูกต้อง  
ไม่ครบถ้วน ไม่ตรงต่อเวลา ไม่เป็นไปตาม
ข้อตกลง/ สัญญา และ อ่ืน )ๆ 

- การช าระหนี้ 
(ไม่ครบถ้วน ไม่ตรงต่อเวลา ไม่เป็นไปตาม
ข้อตกลง/ สัญญา และ อ่ืน )ๆ 

- สิทธิประโยชน ์
(ไม่ได้รับการสื่อสาร/ ชี้แจง ไม่ครบถ้วน และ อ่ืน 
)ๆ 

- ความปลอดภัยและสิ่งแวดล้อม 
(ไม่ได้รับการสื่อสาร/ ชี้แจง ไม่มีความปลอดภัย 
ได้รับผลกระทบทางทรัพย์สิน ได้รับผลกระทบ 
ทางร่างกาย/ จิตใจ และ อ่ืน )ๆ  

- การสื่อสารและการเปิดเผยข้อมูล 
(ไม่ได้รับการสื่อสาร/ ชี้แจง ไม่ถูกต้อง  
ไม่ครบถ้วน ได้รับผลกระทบทางจิตใจ และ อ่ืน ๆ )  

- การจัดกิจกรรม 
(ไม่ได้รับการสื่อสาร/ชี้แจง ไม่มีความปลอดภัย 
ได้รับผลกระทบทางทรัพย์สิน ได้รับผลกระทบ 
ทางร่างกาย/ จิตใจ ถูกละเมิดสิทธิ/ เสรภีาพ  
ถูกละเมิดทรัพย์สินทางปัญญา และ อ่ืน ๆ)  

2. ผลกระทบจากการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน/ 
ลู ก จ้ า ง /  พั น ธ มิ ต ร / 
บริษัทในเครือ 

เ ห ตุ ก า ร ณ์ ที่ ผู้ มี ส่ ว น ได้ ส่ ว น เ สี ย  
ได้แจ้ งความคิด เห็นผ่ านทางช่อง
ทางการรับฟังเสียงของลูกค้า หรือ 
ช่องทางอ่ืน เพ่ือให้ได้รับการตอบสนอง
หรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการ
ปฏิบัติ งานของพนักงาน/ลูกจ้ า ง/
พั น ธ มิ ต ร /  บ ริ ษั ท ใ น เ ค รื อ  
ทีส่ร้างผลกระทบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   

- ไม่ได้รับการสื่อสาร/ ชี้แจง 
- ไม่ถูกต้อง 
- ไม่ครบถ้วน 
- ไม่ตรงต่อเวลา 
- ได้รับผลกระทบทางทรัพย์สิน 
- ได้รับผลกระทบทางร่างกาย/จิตใจ 
- ถูกละเมิดสิทธิ/เสรีภาพ 
- ถูกละเมิดทรัพย์สินทางปัญญา 
- อ่ืน ๆ 
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3.1.5 ผังโครงสร้างนโยบายบริหารการจัดการข้อร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ก าหนดแนวทาง ขั้นตอน และเป้าหมาย  
การปฏิบัติงานเกี่ยวกับบริหารการจัดการข้อร้องเรียน 

ก าหนดนโยบาย  
เกี่ยวกับการบริหารการจัดการข้อร้องเรียน 

ก ากับดูแลการจัดการขอ้ร้องเรียน 
ด้านบริการ  
(รผก.(ธต)) 

ก ากับดูแลการจัดการข้อร้องเรียน 
ด้านทุจริตประพฤติมิชอบ  

(รผก.(ย)) 

ก ากับดูแลการจัดการข้อร้องเรียน 
ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

(รผก.(ย)) 

บริหารจัดการข้อร้องเรียน  
ด้านบริการ 
(ฝลพ./กสล.) 

บริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 

(ฝลส./กกท.) 

บริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

(ฝบย./กยส.) 

ส านักงานใหญ่ ส่วนภูมิภาค 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

การไฟฟ้า 12 เขต 

การไฟฟ้าที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

คณะกรรมการ กฟภ. 

ผวก. 

จัดการข้อร้องเรียน ตรวจสอบข้อเท็จจริง/วางแผนแก้ไข/ตอบสนองข้อร้องเรียน/วางแผนเชิงป้องกัน 
(หน่วยงานที่เกี่ยวข้องที่ได้รับการร้องเรียน) 

สายงานภาคเหนือ, สายงานภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ, สายงาน
ภาคกลาง และ สายงานภาคใต้ 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

3.2 หน้าที่ความรับผิดชอบ 
3.2.1 คณะกรรมการ กฟภ. มีอ านาจหน้าที่ ดังนี้  

3.2.1.1 คณะกรรมการ กฟภ. ให้ค าแนะน า/เสนอแนะเกี่ยวกับนโยบายบริหารการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Policy) 

3.2.1.2 ประธานกรรมการ กฟภ. พิจารณาอนุมัติและลงนามในนโยบายบริหารการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Policy) 

3.2.2 คณะกรรมการบริหาร กฟภ. 
3.2.2.1 คณะกรรมการบริหาร กฟภ. ให้ค าแนะน า/เสนอแนะเกี่ยวกับนโยบายบริหารการจัดการข้อ

ร้องเรียน (Complaint Management Policy) 
    3.2.3 ผู้ว่าการ มีอ านาจหน้าที่ ดังนี้ 

 3.2.3.1 พิจารณาให้ความเห็นชอบนโยบายบริหารการจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management 
Policy) น าเสนอคณะกรรมการบริหาร กฟภ. และคณะกรรมการ กฟภ. เพ่ือพิจารณา 
 3.2.3.2 พิจารณาอนุมัติใช้คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 
รวมถึงตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 
 3.2.3.3 สั่งการให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการสื่อสารประชาสัมพันธ์และเผยแพร่นโยบายบริหาร
การจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management Policy) คู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. รวมถึง
ตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ให้ผู้บริหารและพนักงาน รับทราบและถือปฏิบัติ 

3.2.4 กองบริหารระบบรับเสียงของลูกค้า (กสล.) มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังนี้ 
3.2.4.1 เป็นผู้รับแจ้งเรื่องที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านโทรศัพท์ 1129 PEA Contact Center, ส านักปลัด

ส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.) (www.1111.go.th), ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์, ช่องทางที่ผู้ร้องเรียนติดต่อด้วยตนเอง 
ณ ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย รวมถึงเอกสารจากผู้ร้องเรียนส่งตรงถึงส านักงาน ผู้ว่าการ กฟภ. 

3.2.4.2 บันทึกเรื่องร้องเรียนที่ได้รับส าเนาจาก ผวก. และหน่วยงานเจ้าของเรื่องกรณีร้องเรียน
เรื่องอ่ืน ๆ ลงในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) เพ่ือส่งเรื่องร้องเรียนถึงหน่วยงานเจ้าของเรื่อง
ด าเนินการแก้ไข หากผู้ร้องเรียนส่งเรื่องมาก่อนแล้วให้ลงทะเบียนรับเรื่อง รวมถึง กรณีเรื่อง “ลับ” เป็นเอกสาร “ลับ” 
ในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ โดยระบุชื่อผู้เปิดเอกสาร “ลับ” ดังนี้ (ด าเนินการตามขั้นตอนการประสานงาน
กรณีเรื่อง “ลับ” หน้า 67 (ภาคผนวก)) 
 1) ส่งถึง ส านักงานใหญ่  
  กสล. ส่งเรื่องให้สายงาน/ส านัก ผ่านระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
และระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ โดยก าหนดผู้เปิดเอกสารแนบลับ คือ รผก. และผู้รับผิดชอบระบบรับฟังเสียง
ของลูกค้า (PEA-VOC System) 
 2) ส่งถึง การไฟฟ้าเขต (กฟข.)  
  กสล. ส่งเรื่อง กฟข. ผ่านระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) และระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ โดยก าหนดผู้เปิดเอกสารแนบลับ คือ ผชก.กฟข. และ อก.บล.กฟข.  

3.2.4.3 ตรวจสอบข้อมูลและสาเหตุการร้องเรียนเบื้องต้น 
 1) กรณีที่การร้องเรียนเกิดจากความเข้าใจผิดและสามารถตอบชี้แจงได้ โดยผู้ที่ได้รับ
มอบหมายสามารถตอบชี้แจงผู้ร้องเรียนได้ทันที 
 2) กรณีเป็นเรื่องที่ต้องให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องด าเนินการแก้ไขเร่งด่วน ให้ผู้ที่ได้รับมอบหมาย
ประสานงานไปยังหน่วยงานเจ้าของเรื่องทันที เพ่ือช่วยบรรเทาความเดือดร้อน และลดความไม่พึงพอใจของผู้ร้องเรียน 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

3.2.4.4 ติดตามสถานะและผลการด าเนินการของหน่วยงานเจ้าของเรื่อง ผ่านระบบรับฟังเสียงของลูกคา้ 
(PEA-VOC System) 

3.2.4.5 ก ากับ ติดตามประเมินผล และจัดท ารายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าในการ
จัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. รายไตรมาส น าเรียน รผก.(ธต) เพ่ือแจ้งสายงาน/ส านัก และ กฟข. พิจารณาแจ้ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องน าผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า มาพิจารณาแนวทางการปรับปรุงกระบวนการ
ให้บริการและเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือลดจ านวนข้อร้องเรียนของ กฟภ.  

3.2.4.6 ก ากับ ติดตามประเมินผล และจัดท ารายงานผลการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) 
รายเดือน น าเรียน รผก.(ธต) เพ่ือแจ้งสายงาน/ส านัก และ กฟข. พิจารณาด าเนินการบริหารจัดการข้อร้องเรียนให้
เป็นไปตามค่าเป้าหมายประจ าปี  

3.2.4.7 ก ากับ ติดตามประเมินผล และจัดท ารายงานผลการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) 
รายไตรมาส/รายปี พร้อมขอความเห็นชอบแนวทางในการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) น าเสนอ รผก.(ธต) น าเรียน 
ผวก. เพ่ือให้ความเห็นชอบ และแจ้งสายงาน/ส านัก และ กฟข. พิจารณาแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการตามที่ 
ผวก. ให้ความเห็นชอบ 

3.2.4.8 รวบรวมผลการวิเคราะห์สาเหตุและแนวทางเชิงป้องกันข้อร้องเรียน เพ่ือลดจ านวนข้อร้องเรียน 
(ด้านบริการ) น าเสนอ รผก.(ธต)/ประธานคณะท างานบริหารจัดการข้อร้องเรียน กฟภ. เพ่ือให้ความเห็นชอบ และแจ้ง
เวียนหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณาเป็นทางเลือกในการป้องกันข้อร้องเรียน (ด้านบริการ)  
 3.2.4.9 ทบทวนนโยบายบริหารการจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management Policy) น าเสนอ 
รผก.(ธต)/ประธานคณะท างานบริหารจัดการข้อร้องเรียน กฟภ. เพ่ือพิจารณาน าเสนอ ผวก. ให้ความเห็นชอบและ
น าเสนอคณะกรรมการบริหาร กฟภ. และคณะกรรมการ กฟภ. เพ่ือพิจารณาอนุมัติและลงนาม 
 3.2.4.10 ทบทวนคู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) น าเสนอ รผก.(ธต) พิจารณาให้ความ
เห็นชอบ เพ่ือน าไปบูรณาการร่วมกับคู่มือการบริหารจัดการการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) 
และคู่มือการบริหารจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส าหรับจัดท าคู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
 3.2.4.11 ทบทวนตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) น าเสนอ รผก.
(ธต)/ประธานคณะท างานบริหารจัดการข้อร้องเรียน กฟภ. ให้ความเห็นชอบ และน าเรียน ผวก . เพ่ือพิจารณา
อนุมัติ  
 3.2.4.12 สื่อสารประชาสัมพันธ์และเผยแพร่นโยบายบริหารการจัดการข้อร้องเรียน (Complaint 
Management Policy) คู่มือบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. รวมถึงตัวชี้วัดและค่าเป้าหมายการบริหารจัดการ
ข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) ของ กฟภ. ให้ผู้บริหารและพนักงาน รับทราบและถือปฏิบัติ 
 3.2.5 กองก ากับดูแลกิจการที่ดี (กกท.) มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังนี้ 
 3.2.5.1 บริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blowing) ของ 
กฟภ. 
 3.2.5.2  กรณีการแจ้งเบาะแสฯ ที่เกิดขึ้นในส านักงานใหญ่ กกท. จะเป็นผู้บันทึกข้อมูลลงในระบบรับฟัง
เสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) และจะน าเรื่องเสนอ ผอ.ศปท.PEA เพ่ือแจ้ง รผก. สายงานที่เก่ียวข้องไป 
 3.2.5.3 รวบรวมและติดตามการด าเนินงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านการแจ้งเบาะแสทุจริต
ประพฤติมิชอบของทุกหน่วยงาน น าเสนอผู้บริหารระดับสูงเป็นประจ าทุกไตรมาส 
 3.2.5.4 พัฒนาการใช้งานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) กรณีการแจ้งเบาะแสทุจริต
ประพฤติมิชอบ เพ่ือใช้ในการบริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น 
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 3.2.6 ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (ศปท. PEA) มีอ านาจหน้าที่ ดังนี้ 

3.2.6.1 เสนอแนะเกี่ยวกับมาตรการป้องกันและปราบปรามการทุจริตประพฤติมิชอบของ กฟภ. 
3.2.6.2 จัดท าแผนปฏิบัติการด้านการก ากับดูแลกิจการที่ดี และป้องปรามการทุจริตประพฤติมิชอบ

ของ กฟภ. 
3.2.6.3 ประสานงานเร่งรัด และก ากับให้หน่วยงานด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการด้านการก ากับดูแล

กิจการที่ดี และป้องปรามการทุจริตประพฤติมิชอบของ กฟภ. 
3.2.6.4 ก ากับ ติดตามประเมินผล และจัดท ารายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติด้านการก ากับ

ดูแลกิจการที่ดีป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่นของ กฟภ. เสนอต่อ ผวก. และคณะกรรมการ กฟภ. 
3.2.6.5 รับเรื่องการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ

ของพนักงาน และส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณาด าเนินการจัดการการแจ้งเบาะแสดังกล่าว 
3.2.6.6 ด าเนินการเผยแพร่ ปลูกฝัง ส่งเสริมและจัดกิจกรรมรณรงค์เสริมสร้างความรู้ ความเข้าใจ 

การถือปฏิบัติตามประมวลจริยธรรมของ กฟภ. 
3.2.6.7 ประสานงาน เร่งรัด และติดตามเกี่ยวกับการด าเนินการตามข้อ 4.5.4 – 4.5.6 และร่วมมือ

ในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตประพฤติมิชอบกับส่วนราชการและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
3.2.6.8 รณรงค์ส่งเสริม เผยแพร่ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริต

ประพฤติมิชอบ 
3.2.6.9 จัดท าสรุปรายงานผลเกี่ยวกับการกระท าการทุจริตประพฤติมิชอบ และฝ่าฝืนประมวล

จริยธรรมของ กฟภ. 
3.2.6.10 ปฏิบัติงานหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้อง หรือที่ได้รับมอบหมาย 

 3.2.7 ฝ่ายบริหารความย่ังยืนและสื่อสารองค์กร (ฝบย.) มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังนี้ 
 3.2.7.1 เป็นผู้รับเรื่องผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เข้าสู่กระบวนการบริหารจัดการ 
 3.2.7.2 ลงทะเบียนรับเรื่องและตอบกลับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเบื้องต้น 
 3.2.7.3 น าเสนอฝ่ายบริหารพิจารณาสั่งการหน่วยงานเจ้าของเรื่องให้ด าเนินการ 
 3.2.7.4 รับเรื่องและตรวจสอบรายละเอียดและสาเหตุของเรื่องที่ได้รับทั้งหมด  
 3.2.7.5 ส่งต้นฉบับหนังสือร้องเรียนให้หน่วยงานเจ้าของเรื่อง และเพ่ือบันทึกข้อมูลเข้าระบบรับฟัง
เสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
 3.2.7.6 แจ้งผลการด าเนินการที่แก้ไขแล้วเสร็จ หรือสิ่งที่ตรวจพบและระยะเวลาที่จะด าเนินการให้
ผู้ร้องเรียนทราบ กรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านหน่วยงานราชการ รัฐ หรือเอกชน ให้ตอบชี้แจงหน่วยงาน
ราชการ รัฐ หรือเอกชนนั้นทราบด้วย 
 3.2.8 สายงานส านักงานใหญ่ (หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง) (รวมสายงานภาคเหนือ(สรก.(น)) สายงาน
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (สรก.(ฉ)) สายงานภาคกลาง (สรก.(ก)) และสายงานภาคใต้ (สรก.(ต))) มีหน้าที่
ความรับผิดชอบ ดังนี้ 
 3.2.8.1 เป็นผู้รับแจ้งเรื่องที่ผู้ร้องเรียนมีหนังสือถึงฝ่ายบริหาร หรือหนังสือที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่าน
หน่วยงานราชการ/หน่วยงานของรัฐ/หน่วยงานเอกชน  
 3.2.8.2 รับเรื่องที่ได้รับจากการส่งต่อจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) และเรื่อง
จากช่องทางอ่ืน ๆ จากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
 3.2.8.3 ประสานงานภายใน และติดต่อประสานงานผู้ร้องเบื้องต้น 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

 3.2.8.4 แจ้งผลการด าเนินการที่แก้ไขแล้วเสร็จ หรือสิ่งที่ตรวจพบและระยะเวลาที่จะด าเนินการให้
ผู้ร้องเรียนทราบ กรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านหน่วยงานราชการ รัฐ หรือเอกชน ให้ตอบชี้แจงหน่วยงาน
ราชการ รัฐ หรือเอกชนนั้นทราบด้วย 
 3.2.8.5 ปิดงานในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
 3.2.9 กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟข. 12 เขต มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังนี้ 
 3.2.9.1 เป็นผู้รับแจ้งเรื่องที่ผู้ร้องเรียนมีหนังสือถึงฝ่ายบริหาร หรือหนังสือที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่าน
หน่วยงานราชการ/หน่วยงานของรัฐ/หน่วยงานเอกชน 
 3.2.9.2 รับเรื่องที่ได้รับจากการส่งต่อจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) จาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 3.2.9.3 ตรวจสอบข้อมูลและสาเหตุการร้องเรียนเบื้องต้น 
  1) กรณีที่การร้องเรียนเกิดจากความเข้าใจผิดและสามารถตอบชี้แจงได้ โดยผู้ที่ได้รับ
มอบหมายสามารถตอบชี้แจงผู้ร้องเรียนได้ทันที 
  2) กรณีเป็นเรื่องที่ต้องให้หน่วยงานเจ้าของเรื่องด าเนินการแก้ไขเร่งด่วน ให้ผู้ที่ได้รับ
มอบหมายประสานงานไปยังหน่วยงานเจ้าของเรื่องทันที เพ่ือช่วยบรรเทาความเดือดร้อน และลดความไม่พึงพอใจ
ของผู้ร้องเรียน 
 3.2.9.4 บันทึกเรื่องร้องเรียนในระบบการจัดการข้อร้องเรียน และส่งหน่วยงานเจ้าของเรื่อง เพ่ือ
ด าเนินการแก้ไขผ่านระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System)  
 3.2.9.5 ติดตามสถานะและผลการด าเนินการของหน่วยงานเจ้าของเรื่อง ผ่านระบบรับฟังเสียงของ
ลูกค้า (PEA-VOC System) 
 3.2.9.6 ติดตามเรื่องที่ยังด าเนินการไม่ยังแล้วเสร็จจนกว่าหน่วยงานเจ้าของเรื่องจะด าเนินการแล้ว
เสร็จ ผ่านระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
 3.2.9.7 แจ้งผลการด าเนินการที่แก้ไขแล้วเสร็จ หรือสิ่งที่ตรวจพบและระยะเวลาที่จะด าเนินการให้
ผู้ร้องเรียนทราบ กรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านหน่วยงานราชการ รัฐ หรือเอกชน ให้ตอบชี้แจงหน่วยงาน
ราชการ รัฐ หรือเอกชนนั้นทราบด้วย 
 1) การลงนามในหนังสือติดต่อ แจ้งการลงนามในหนังสือติดต่อ แจ้ง หรือโต้ตอบบุคคลหรือ
หน่วยงานทั่วไป โดยเป็นงานตามสายงานแห่งตน ยกเว้นที่เป็นงานเฉพาะ งานนโยบาย งานส าคัญหรืองานพิเศษที่
ผู้ว่าการต้องสั่งการเอง 
 2) ส่วนภูมิภาค ให้น าเสนอ ผชก. ทุกเขต เพ่ือลงนามตามหนังสือมอบอ านาจเลขที่ 78/2561 
ลงวันที่ 4 ธันวาคม 2561 โดยอยู่ในดุลยพินิจของ ผชก. ทุกเขต หากมีความเห็นเป็นอย่างอ่ืนให้น าเสนอผู้มีอ านาจ
เหนือกว่าเป็นผู้ลงนามในหนังสือ พร้อมรายละเอียดเพื่อประกอบการพิจารณาให้ถูกต้องและครบถ้วน  
  3.2.9.8 ประมวลผล และวิเคราะห์ผลการด าเนินงานในภาพรวมของเขต 
  3.2.9.9 ปิดงานในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
 3.2.10 การไฟฟ้า มีหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังนี้ 
  3.2.10.1 เป็นผู้รับแจ้งเรื่องที่ผู้ร้องเรียนมีหนังสือมาถึงหน่วยงาน หรือติดต่อด้วยตนเอง ณ ศูนย์
ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือช่องทางโทรศัพท์เลขหมายที่ใช้ในหน่วยงานของ กฟภ. 
  3.2.10.2 รับเรื่องที่ได้รับจากการส่งต่อจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) หรือ
ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น หนังสือเรื่อง (ลับ) จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  3.2.10.3 บันทึกข้อมูลในระบบการจัดการข้อร้องเรียน หรือลงทะเบียนรับเรื่อง และเพ่ือบันทึก
ข้อมูลเข้าระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

  3.2.10.4 รับเรื่องและตรวจสอบรายละเอียดและสาเหตุของเรื่องที่ได้รับทั้งหมด และด าเนินการ
แก้ไขจนเสร็จ 
  3.2.10.5 ในกรณีที่มีหน่วยงานอ่ืนของ กฟภ. ที่เกี่ยวข้อง ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ
ด าเนินการแก้ไขผ่านระบบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) และระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
  3.2.10.6 แจ้งผลด าเนินการที่แก้ไขเสร็จ หรือสิ่งที่ตรวจพบและระยะเวลาที่จะด าเนินการให้ผู้
ร้องเรียนทราบ กรณีที่ผู้ร้องเรียนแจ้งเรื่องร้องเรียนผ่านหน่วยงานราชการ รัฐ หรือเอกชน ให้ตอบชี้แจงหน่วยงาน
ราชการ รัฐ หรือเอกชนนั้นทราบด้วย 
  3.2.10.7 ปิดงานในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

3.3 ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 

ช่องทาง 
หน่วยงาน 

ที่รับผิดชอบช่องทาง 

Code ในระบบ 
รับฟังเสียงของลูกค้า 
(PEA-VOC System)   

การรับฟังเสียงลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากกลุ่มดิจิทัล (Digital) ผ่านระบบออนไลน์ของ กฟภ. 

➢ เว็บไซต์ของ กฟภ. www.pea.co.th 
➢ แอปพลิเคชัน กฟภ. ได้แก่ PEA Smart Plus และ PEA Privilege 
➢ สื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ Facebook, เอ็กซ์ (X), Line Official Account 

“PEA Thailand” และ TikTok เป็นต้น 
➢ อีเมล 1129@pea.co.th 
➢ PEA Live Chat 

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

Code I 
Code M 
Code I 

 
Code I 
Code C 

การรับฟังเสียงของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากกลุ่มกายภาพ (Physical)  

การรับฟังลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากจุดให้บริการ (Service Point) 
➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่านการติดต่อ

โดยตรงที่ส านักงาน กฟภ. 
➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผ่านโทรศัพท์

ส านักงาน  
➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผ่านการติดต่อ

โดยตรงกับผู้บริหาร  
➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผ่านการรับเอกสาร 

จดหมาย โทรสาร  
➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผ่านศูนย์บริการ

ผู้ใช้ไฟ 1129 PEA Contact Center  

 
- ฝลพ./หน่วยงานที่รับแจ้ง 
 
- หน่วยงานที่รับแจ้ง 
 
- หน่วยงานที่รับแจ้ง 
 
- ฝวก./หน่วยงานที่รับแจ้ง 
 
- ฝลพ. 

 
Code I 

 
Code I 

 
Code I 

 
Code I 

 
Code C 

การรับฟังเสียงลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากการร่วมกิจกรรม
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Activities Channel) 
➢ การเยี่ยมเยือนลูกค้ารายส าคัญ  

 
➢ การบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR)  
➢ งานสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 
➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่านการรับฟังการสานเสวนา 

 
 
- กงภ.(น,ฉ,ก,ต)/
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

- ฝลพ. 
- หน่วยงานที่รับแจ้ง 
- หน่วยงานที่รับแจ้ง 

 
 

Code I 
 

Code I 
Code I 
Code I 

การรับฟังเสียงลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากกลุ่มอ่ืน ๆ 

➢ หน่วยงานก ากับดูแล 
➢ การรับฟังเสียงลูกค้าผ่าน Website จากหน่วยงานภายนอก  
➢ การรับฟังเสียงของลูกค้าผ่าน สื่อมวลชน 

- ฝวก./หน่วยงานที่รับแจ้ง 
- ฝลพ./ฝลส. 
- ฝบย./หน่วยงานที่รับแจ้ง 

Code I 
Code I 
Code I 

 

 

หมายเหตุ :  Code C เรื่องที่บันทึกโดย 1129 PEA Contact Center 
  Code I เรื่องที่พนักงานบันทึกแทนผู้ร้องหรือผู้ร้องบันทึกโดยตรง 
  Code M เรื่องท่ีมาจาก PEA Smart Plus ผู้ร้องบันทึกโดยตรง  
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 3.4 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ ในการเขียนแผนผังการ
ท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการท างาน 
 

3.4.1 คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 

 

3.4.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 

 

3.4.3 คือ การตัดสินใจ 

 

3.4.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 

 

3.4.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 

 

3.4.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

 

3.4.7  

 

                3.4.8 

คือ ฐานข้อมูล 

 

คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิดปัญหา
บ่อย/ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
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การบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ด้านบริการ 

 
 

โดย 

กองบริหารระบบรับฟังเสยีงของลูกค้า 
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กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) 
 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) 

ส่วนที่ 1 การรับฟังและจ าแนก      
           ประเภทเสียง

ส่วนที่ 2 การด าเนินการแก้ไข 
           ข้อร้องเรียน 

ส่วนที่ 3 การส ารวจความพึงพอใจและ 
           ประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน 
 

1. รับฟังเสียงของลูกค้า 

2. จ าแนกประเภทเสียง 

3. บันทึกเรื่องร้องเรียน 
   ด้านบริการ ลงระบบ  
   PEA-VOC System 

5. ด าเนินการรับเรื่องใน
ระบบ PEA-VOC 
System 

 

6. ติดต่อผู้ร้องเบื้องต้น
และระบุสาเหตุ 
(ภายใน 5 วันท าการ) 

 

7. วางแผนการด าเนินงาน
แก้ไขปัญหาและ
น าเสนอผู้บังคับบัญชา 

    (ภายใน 5 วัน) 

8.  ผู้บังคับบัญชาพิจารณา
แผนการด าเนนิงาน
แก้ไขปัญหา 

 

9. ด าเนินการแก้ไขปัญหา/
แจ้งผลการด าเนินการ
แก่ผู้ร้อง 

    (ภายใน 5 วัน) 

10. ผู้ร้องพิจารณาการ  
     แก้ไขปัญหา/ประเมิน  
     ความพึงพอใจ 
 

12. ส ารวจความพึงพอใจ 
      หลังการแก้ไขข้อร้องเรียน 
     (รายไตรมาส/รายปี) 
 

13. สรุปและประเมินผลการให้บริการ 
     (รายเดือน/ไตรมาส/รายปี) 
 

14. วิเคราะห์/จัดท าแผนเชิงป้องกัน  
     พร้อมเสนอแนะแนวทางต่าง ๆ  
     (ภายในไตรมาส 2) 

15. ทบทวนกระบวนการจัดการ 
     ข้อร้องเรียน 
     (ภายในไตรมาส 4)  
 

4. ตรวจสอบข้อมูลและ
พิจารณาเรื่องส่ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

11. ยุติ/ปิดเรื่องในระบบ  
     PEA-VOC System 
     (ภายใน 30 วันท าการ) 
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4. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
4.1 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) (ด้านบริการ) 

รายละเอียดของผังการไหล (Work Flow Chart) ของกระบวนการจัดการขอ้ร้องเรียน (ด้านบริการ) 
ชื่อกระบวนงาน : กระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน (ดา้นบริการ) 

ผู้รับผิดชอบ : กองบริหารระบบรับฟังเสียงของลูกค้า ฝ่ายบริหารลกูค้าสัมพันธ์ ข้อตกลงระดับการให้บรกิาร (SLA) : 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนงาน

ก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบ IT/ 

Application ผลผลิต/ผลิตภัณฑ ์
ผู้น าไปใช้

กระบวนการ
ถัดไป 

กรอบ
ระยะเวลา/

ตัวชี้วดั 

กฎระเบยีบ/
หลักเกณฑ์
ข้อบังคับที่
เกี่ยวข้อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

  
 
 

 

     

ลูกค้า/ 
ตัวแทนลูกค้า 

เสียงของลูกค้าผ่าน
ช่องทางการรับฟัง
เสียงของลูกค้าและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ทุกกลุ่ม 

 
*ตามตารางข้อ 3.3 
ช่องทางการรับฟัง
เสียงของลูกค้าและ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ทุกกลุ่ม 

เริ่มต้น 

1. รับฟังเสียงของลูกค้า 

หน่วยงานที่รับผิดชอบช่องทาง 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบช่องทาง/หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
(กสล./ กบล., กฟจ., กฟส.) 

2. จ าแนกประเภทเสียง 

- เสียงของลูกค้าแต่ละ
ช่องทาง 
- แบบฟอร์ม VOC-01 

- ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น 
- แจ้งเหตุ 
- ชื่นชม 
- แจ้งเบาะแส 

ประเด็นเรื่องลับ 

ข้ันตอนประสานงาน 
กรณีเรื่อง“ลบั” 
(ภาคผนวกหน้า 65) 
แบบฟอร์ม VOC-03 

เรื่องร้องเรียน (ด้านบริการ) 
- คุณภาพไฟฟ้า 
- ค่าไฟและการใช้ไฟ 
- ช่องทางและการให้บริการ 
- สอบถาม/แนะน าติชม 

คู่มือกระบวน 
การรับฟังเสียง
ลูกค้า 

3. บันทึกเรื่องลงในระบบ VOC 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบช่องทาง/หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
(กสล./ กบล., กฟจ., กฟส.) 

ระบบรบัฟัง
เสียงของลูกค้า 
(PEA-VOC 
System) 

5. ด าเนินการรับเรื่องในระบบ VOC 

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

SMS แจ้งหมายเลขเคส
และ Keycode ให้แก่ 
ผู้ร้อง 

กฟส.,กฟจ.,กบล./หน่วยงานที่รับผิดชอบ
ช่องทาง 

4. ตรวจสอบข้อมูลและ 
พิจารณาเรื่องส่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

6. ติดต่อผู้ร้องเบื้องต้นและระบุสาเหตุ 

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

ตลอดเวลา 
ตามประเภท
ช่องทางและ
กลไก 

แบบฟอร์ม VOC-02 
ภายใน  
5 วันท าการ  
นับถัดจาก 
เรื่องเข้าระบบ 

A 

มีมูล 

มาตรฐานคุณภาพ
บริการ การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค 
(ทบทวนและ
ปรับปรงุ ปี 2567) 

แบบฟอร์ม VOC-02 

B 

ไม่มีมูล 

- พระราชบัญญัติ
คุ้มครองข้อมลูส่วน
บุคคล พ.ศ. 2562 
- ระเบียบการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ว่าด้วยการ
ด าเนินงานเกี่ยวกบั
ข้อมูลส่วนบุคคล 
พ.ศ. 2563 
- นโยบายและแนว
ปฏิบัติการคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล 
พ.ศ. 2563 
- นโยบายธรรมา  
ภิบาลข้อมลูและ
แนวปฏิบัต ิ

- เงื่อนไขการเกบ็
รวบรวม ใช้ หรือ
เปิดเผยข้อมลูส่วน
บุคคล 
- ข้อตกลง
หลักเกณฑ์ในการ
รับฟงัเสียงของ
ลูกค้า 
 

เร่ืองร้องเรียน (ด้านบริการ) 

การแจ้งเบาะแสทุจริต
ประพฤติมิชอบ 
 
ความคิดเห็นของ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กระบวนการ 
แจ้งเบาะแสทุจริต
ประพฤติมิชอบ 

กระบวนการจัดการ
ความคิดเห็นของ 
ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 
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รายละเอียดของผังการไหล (Work Flow Chart) ของกระบวนการจัดการขอ้ร้องเรียน (ด้านบริการ) 
ชื่อกระบวนงาน : กระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน (ดา้นบริการ) 

ผู้รับผิดชอบ : กองบริหารระบบรับฟังเสียงของลูกค้า ฝ่ายบริหารลกูค้าสัมพันธ์ ข้อตกลงระดับการให้บรกิาร (SLA) : 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนงาน

ก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบ IT/ 

Application ผลผลิต/ผลิตภัณฑ ์
ผู้น าไปใช้

กระบวนการ
ถัดไป 

กรอบ
ระยะเวลา/

ตัวชี้วดั 

กฎระเบยีบ/
หลักเกณฑ์
ข้อบังคับที่
เกี่ยวข้อง 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
  

  
 
 

 

     

7. วางแผนการด าเนินงานแก้ไขปัญหา 
และน าเสนอผู้บังคับบัญชา 

 แบบฟอร์ม VOC-02 

- แบบฟอร์ม VOC-02 
- หนังสือชี้แจงผู้ร้อง 

ระบบรับฟังเสียง
ของลูกค้า 
(PEA-VOC 
System) 

กฟส., กฟจ., กบล./หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

 11. ยุติ/ปิดเรื่องในระบบ VOC 

12. ส ารวจความพึงพอใจหลังการแก้ไข 

กสล. ฝลพ./หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

SMS ขอการยอมรับ
การแก้ไขแก่ผู้ร้อง 

ผู้ร้อง 
ด าเนินการ
ภายใน 3 วัน  

แนวทางเชิงป้องกัน 
ข้อร้องเรียน  
(ด้านบริการ) 

ภายใน  
30 วันท าการ 
นับถัดจาก 
เรื่องเข้าระบบ 

A 

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

8. ผู้บังคับบัญชาพิจารณาแผน 
 ผจก., อก., อฝ., ผชก., รผก./ 

ผู้ท่ีได้รับมอบหมาย 

9. ด าเนินการแก้ไข/แจ้งผลการด าเนินการ 

กฟส., กฟจ., กบล./หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

10. ผู้ร้องพิจารณาการแก้ไข 
ปัญหา/ประเมินความพึงพอใจ 

 
ผู้ร้อง/ตัวแทนผู้ร้อง 

13. สรุปและประเมินผลการให้บริการ 

กสล. ฝลพ. 

14. วิเคราะห์/จัดท าแผนเชิงป้องกัน พร้อม
เสนอแนะแนวทางต่างๆ 

กสล. ฝลพ./กบล./หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

15. ทบทวนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

กสล. ฝลพ./กบล./หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

สิ้นสุด 

รายงานผลส ารวจ 
ความพึงพอใจของลูกค้า
หลังการแก้ไขข้อ
ร้องเรียน 

รายงานผลการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียน 
(ด้านบริการ) 

นโยบาย/คู่มือ/ 
ตัวชี้วัดและค่าเป้าหมาย  
การบริหารจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ผวก., ผู้บริหาร
ระดับสูง และ
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

กสล. ฝลพ./
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

รายไตรมาส/
รายปี  

รายเดือน/ 
รายไตรมาส/
รายปี  

ภายใน 
ไตรมาส 2 

ภายใน 
ไตรมาส 4 

มาตรฐานคุณภาพ
บริการ การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค 
(ทบทวนและ
ปรับปรงุ ปี 2567) 

 แบบฟอร์ม VOC-02 

B 

ไม่มีมูล 

อนุมัติ 

ไม่อนุมัติ 

ยอมรับ 

ไม่ยอมรับ 

ไม่ด าเนินการ 
ภายใน 3 วัน 

- นโยบายบริหารการ
จัดการข้อร้องเรียนของ 
กฟภ. 
- คู่มือ “บริหารจัดการ
ข้อร้องเรียนของ กฟภ.” 
ปรับปรงุครัง้ที่ 3 
- ตัวช้ีวัดและค่า
เป้าหมายการบรหิาร
จัดการข้อร้องเรียนของ 
กฟภ. (ด้านบริการ) 
- มาตรฐานคุณภาพ
บริการ การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค (ทบทวนและ
ปรับปรงุ ปี 2567) 
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4.2 แผนผังการจัดการเรื่องเร่งด่วน  
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5. มาตรฐาน (Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผล (Evaluation) 
5.1 มาตรฐานงานกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) 
      มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 
 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. รับฟังเสียงของลูกค้า 
   ด าเนินการรับฟังเสียงของลูกค้าตามรูปแบบและ
ช่วงเวลาของประเภทช่องทางการรับฟังเสียง 
(แบบฟอร์ม VOC-01) พร้อมพิจารณาจ าแนก
ประเภทเสียงของลูกค้าว่าเป็นประเภทใด เพ่ือ
ด าเนินการตรวจสอบ/แก้ไขข้อร้องเรียน ต่อไป 

กรณีข้อร้องเรียนที่รับมาจากส านักงานปลัด
ส านักนายกรัฐมนตรี (สปน) www.1111.go.th 
กสล. ต้องท าการบันทึกลงระบบรับฟังเสียงของ
ลูกค้า (PEA-VOC System) ภายใน 2 วัน (SLA 
หรือ ข้อตกลง ระหว่าง กสล. กับส านักงานปลัด
ส านักนายกรัฐมนตรี) 

  
2. จ าแนกประเภทเสียง 
➢ จ าแนกประเภทเรื่องร้องเรียน (ด้านบริการ)  

เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ได้แจ้งเรื่องราวผ่านทาง
ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า เพ่ือให้ได้รับการ
ตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการ
ปฏิบัติงานหรือจากเหตุอ่ืนใด ที่ กฟภ. ไม่สามารถ
ปฏิบัติตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ได้ หรือได้รับ
ความเดือดร้อน เช่น ไม่ พึงพอใจ , เสียเวลา ,  
เสียโอกาส , เสียค่าใช้จ่าย , ทรัพย์สินเสียหาย ,  
ความเสียหายต่อชีวิต ฯลฯ แบ่งเป็น  

1. คุณภาพไฟฟ้า คือ เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน 
ร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพไฟฟ้า ซึ่งเกิดขึ้นต่อเนื่อง
อย่างผิดปกติในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ผู้ใช้ไฟฟ้าได้รับ
ความเดือดร้อน เช่น ไม่พึงพอใจ , เสียเวลา, เสีย
โอกาส, เสียค่าใช้จ่าย ทรัพย์สินเสียหาย , ความ
เสียหายต่อชีวิต ฯลฯ 

2.  ค่ า ไฟ และการใช้ ไฟ คือ เหตุการณ์ที่ 
ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการช าระค่าไฟฟ้า ,  
ค่าไฟฟ้าที่มีความผิดปกติ และการโดนตัดไฟ  
ที่ ไม่ ได้ รั บความเป็นธรรมตามกฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับหรือมาตรฐาน หลักเกณฑ์ของ กฟภ. 

 
หน่วยงานที่รับผิดชอบช่องทางสามารถด าเนินการรับฟัง
เสียงของลูกค้าได้ตรงตามหน้าที่ ตลอดเวลาตามประเภท
ช่องทางและกลไก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หน่วยงานที่รับผิดชอบช่องทาง,  หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ควบคุมดูแลกรณีข้อร้องเรียนด้านบริการ ตามหน้าที่ความ
รับผิดชอบ 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
3. ช่องทางและการให้บริการ คือ เหตุการณ์ที่ผู้

ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการ
ต่างๆ ที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพงานบริการ
ของ กฟภ. ส่งผลให้ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
สะดวกสบายจากการรับบริการด้านต่างๆ เช่น 
คุณภาพการให้บริการ, การแก้ไขไฟดับ, การใช้งาน
ช่องทางออนไลน์, การขอใช้บริการ และบริการ
เสริมของ กฟภ. 

4. สอบถาม/แนะน าติชม คือ เหตุการณ์ที่ผู้
ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการ ของ 
กฟภ.  และพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมของพนักงาน 
กฟภ. รวมถึง ผู้ที่รับจ้าง หรือ กฟภ. มอบหมายให้
ไปปฏิบัติหน้าที่แทน 
➢ กรณีเสียงของลูกค้าประเภทอ่ืนๆ 

(นอกเหนือจากประเด็นเรื่องร้องเรียน) 
หากเป็นเสียงของลูกค้ าประเภท ชื่นชม , 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น, แจ้งเหตุ, แจ้งเบาะแส,  
ความต้องการของลูกค้าและความคาดหวังของ
ลูกค้าด า เนินการส่ งต่อให้กระบวนการ อ่ืนที่
เกี่ยวข้อง (คู่มือกระบวนการรับฟังเสียงลูกค้า) 
➢ กรณีประเด็นเรื่องลับ 

เ ส ีย งของล ูกค ้าที ่ม ีก ารระบ ุต ัวตน  (ชื ่อ /
ต าแหน่ง) ของผู้ถูกร้องอย่างชัดเจน หากมีการส่ง
ต่อข้อมูลไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ผู้รับผิดชอบ
เส ีย งของล ูกค ้าจะต ้องบร ิหารจ ัดการ เ รื ่อ ง
ดังกล่าวด้วยความระมัดระวังโดยจะต้องคุ้มครอง
ทั้งชื่อผู้ร้องและชื่อผู้ถูกร้อง เนื่องจากเรื่องดังกล่าว
ยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
อาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความ
เดือดร้อน เสียหาย และเสียชื่อเสียงได้ ดังนั้น จึง
ต้องค านึงถึงความปลอดภัยและความเสียหายของ
ทั้งผู้ร้องและผู้ถูกร้องเป็นส าคัญ 

เรื่องที่พิจารณาแล้วว่าเป็นเรื่องลับให้จัดท า
แบบฟอร์มน าส่งเสียงของลูกค้า กรณี เรื่องลับ 
(แบบฟอร์ม VOC-03) โดยใช้ปะหน้าเรื่องลับที่
บรรจุใส่ซองปิดผนึก 1 ชั้น หรือกรณีที่ส่งเรื่องลับ
ผ่านทางระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ ผู้ส่ง
จ าเป็นต้องก าหนดผู้ที่สามารถเปิดเอกสารแนบ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หน่วยงานที่รับผิดชอบช่องทาง, หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
สามารถจ าแนกเสียงของลูกค้าได้ตามประเภทเสียงของ
ลูกค้า ดังนี้ ชื่นชม, ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น, แจ้งเหตุ และ
แจ้งเบาะแส 
 
 
 
กสล., หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สามารถด าเนินการบริหาร
จัดการเสียงของลูกค้า กรณีที่เป็นเรื่องลับได้อย่างถูกต้อง
ตามข้ันตอนการประสานงานกรณีเรื่องลับ 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
ลับเฉพาะบุคคลให้กับหน่วยงานที่รับผิดชอบ โดย
ก าหนดการเปิดเอกสาร (ลับ) ดังนี้  

▪ ส่งถึง สายงานส านักงานใหญ่ ให้ระบุ 
“รผก.” เป็นผู้เปิดเอกสาร “ลับ” ในระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

▪ ส่งถึง กสล.ฝลพ. ให้ระบุ “อฝ.ลพ.””
อก.สล.” เป็นผู้เปิดเอกสาร “ลับ” ในระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

▪ ส่งถึง การไฟฟ้าเขต (กฟข.) 
    - กรณีมีประเด็นควบคุมและจัดการ

ข้อมูลส่วนบุคคลที่มีนัยส าคัญหรือร้องเรียน
เกี่ยวกับผู้บริหาร  ให้ระบุ “ผชก.” “อก.บล.กฟข.” 
เป็นผู้ เปิดเอกสาร “ลับ” ในระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ โดยมีวิธีปฏิบัติ ดังนี้  

1) “ผชก.กฟข.” เปิดรับเอกสารในระบบ
สารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  
2) “ผชก.กฟข.” ส่งเอกสารต่อไปยัง กบล.  
3) “อก.บล.” เปิดรับเอกสารในระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส์ตามสิทธิ์ 
4) ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป โดย
ด าเนินการเป็นเรื่องลับตลอดกระบวนการ 
    - กรณีร้องเรียนบริการทั่วไป ให้ระบุ 

“อก .บล .กฟข.”  เป็นผู้ เปิ ด เอกสาร  “ลับ”  
ในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีวิธีปฏิบัติ 
ดังนี้ 

1) “อก.บล.” เปิดรับเอกสารในระบบสาร
บรรณอิเล็กทรอนิกส์  
2) ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป โดย
ด าเนินการเป็นเรื่องลับตลอดกระบวนการ 

➢ กรณีข้อร้องเรียนด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 
ด าเนินการตามการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติ

มิ ช อบ  (Whistle Blower) เ หตุ ก า รณ์ที่ ผู้ แ จ้ ง
เบาะแส แจ้งเกี่ยวกับการปฏิบัติ หรือละเว้นการ
ปฏิบัติอย่างใด ในต าแหน่งหรือหน้าที่  หรือใช้
อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าที่โดยมิชอบเพ่ือให้เกิด
ความเสียหายแก่ผู้แจ้งเบาะแส รวมถึงการมี
พฤติการณ์ที่อาจท าให้ เชื่อได้ว่ าเ พ่ือแสวงหา
ประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบส าหรับตนเองหรืออ่ืน ๆ 
หรือเป็นเหตุที่องค์กรสูญเสียผลประโยชน์  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
กกท., หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง ควบคุมดูแลกรณีเสียง
ประเภททุจริตประพฤติมิชอบ ตามหน้าที่ความรับผิดชอบ 
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ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
▪ กระบวนการ จัดซื้อจัดจ้าง คือ การประกาศ

จัดซื้อจัดจ้าง ไม่เปิดเผยโปร่งใส การปลอมแปลง
เอกสาร อ่ืน ๆ 
▪ กระบวนการด้าน ทรัพยากรบุคคล คือ การ

แต่งตั้งโยกย้ายเลื่อนระดับไม่เป็นธรรมการจ้างงาน
พนักงาน/ลูกจ้าง ไม่เป็นธรรมการประเมินผล
พนักงาน/ลูกจ้าง ไม่เป็นธรรม การสอบคัดเลือก
เข้าปฏิบัติงานไม่เป็นธรรม การประกาศผลการ
สอบคัดเลือกไม่โปร่งใส อ่ืน ๆ 
▪ กระบวนการด้าน งานบริการลูกค้า  คือ

กระบวนการด้าน งานบริการลูกค้า  
▪ กระบวนการ ด้านการเงิน คือ เบียดบัง 

ยักยอก ทรัพย์สินเงินทองของหลวง ไปเป็น
ประโยชน์ส่วนตน อ่ืน ๆ 
▪ ประพฤติมิชอบ/ ฝ่าฝืนประมวล จริยธรรม 

คือ ใช้อ านาจหน้าที่กลั่นแกล้ง บังคับขู่เข็ญ เรียก
รับผลประโยชน์ - เปิดเผยข้อมูลความลับของ
องค์กรต่อบุคคลภายนอก การเรียกหรือรับ หรือ
จ่ายผลประโยชน์ใด ๆ ที่ไม่สุจริต มีพฤติกรรมที่ฝ่า
ฝืนประมวลจริยธรรม กฎระเบียบข้อบังคับของ 
กฟภ.  
▪ กระบวนการ  ด้ าน ระบบไฟ ฟ้ า  คื อ 

พนักงานไปรับ เหมาก่อสร้ า ง /ปฏิบั ติ การ/
บ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้าโดยตรง 
▪ กระบวนการจัดการ  และบริหารองค์กร 
▪ อ่ืน ๆ 

➢ กรณีข้อร้องเรียนด้านบริการของผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย 
ด าเนินการตามกระบวนจัดการเสียงของผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder Management) 
โดยมีข้อร้องเรียนด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แบ่งเป็น 
2 ประเภท ดังนี้ 
▪ ประเภทที่ 1 ผลกระทบจากการด าเนินงาน

ของ PEA ได้แก่ 
 -    การก่อสร้างและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 

(ไม่ได้รับการสื่อสาร/ชี้แจง, ไม่ถูกต้อง, ไม่ครบถ้วน, 
ไม่ตรงต่อเวลา, ไม่มีความปลอดภัย, ได้รับผลกระทบ
ทางทรัพย์สิน, ได้รับผลกระทบทางร่างกาย/จิตใจ, อ่ืน )ๆ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
กยส., หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง ควบคุมดูแลกรณีเสียง
ประเภทผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตามหน้าที่ความรับผิดชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



P a g e  | 29 

 

คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
- การจัดซื้อจัดจ้างและบริหารสัญญา 

(ไม่ได้รับการสื่อสาร/ชี้แจง, ไม่ถูกต้อง, ไม่ครบถ้วน, 
ไม่ตรงต่อเวลา, ไม่เป็นไปตามข้อตกลง/สัญญา , 
อ่ืนๆ)  

- การช าระหนี้ (ไม่ครบถ้วน, ไม่ตรงต่อ
เวลา, ไม่เป็นไปตามข้อตกลง/สัญญา, อ่ืนๆ)  

- สิทธิประโยชน์ (ไม่ได้รับการสื่อสาร/
ชี้แจง, ไม่ครบถ้วน, อ่ืนๆ) 

- ความปลอดภัยและสิ่งแวดล้อม (ไม่ได้
รับการสื่อสาร/ชี้แจง, ไม่มีความปลอดภัย, ได้รับ
ผลกระทบทางทรัพย์สิน , ได้รับผลกระทบทาง
ร่างกาย/จิตใจ, อ่ืนๆ) 

- การสื่อสารและการเปิดเผยข้อมูล 
(ไ ม่ ไ ด้ รั บ ก า ร สื่ อ ส า ร / ชี้ แ จ ง , ไ ม่ ถู ก ต้ อ ง ,  
ไม่ครบถ้วน, ได้รับผลกระทบทางจิตใจ, อ่ืนๆ) 

-      การจัดกิจกรรม (ไม่ได้รับการสื่อสาร/
ชี้แจง, ไม่มีความปลอดภัย , ได้รับผลกระทบทาง
ทรัพย์สิน , ได้รับผลกระทบทางร่างกาย/จิตใจ ,  
ถูกละเมิดสิทธิ/เสรีภาพ , ถูกละเมิดทรัพย์สินทาง
ปัญญา อื่นๆ) 
▪ ประเภทที่ 2 ผลกระทบจากการปฏิบัติงาน

ของพนักงาน/ลูกจ้าง/บริษัทรับจ้าง/บริษัทในเครือ 
ได้แก่ 

- ไม่ได้รับการสื่อสาร/ชี้แจง 
- ไม่ถูกต้อง 
- ไม่ครบถ้วน 
- ไม่ตรงต่อเวลา 
- ได้รับผลกระทบทางทรัพย์สิน 
- ได้รับผลกระทบทางร่างกาย/จิตใจ 
- ถูกละเมิดสิทธิ/เสรีภาพ 
- ถูกละเมิดทรัพย์สินทางปัญญา 
- อ่ืน ๆ 
 

3. บันทึกเรื่องร้องเรียนด้านบริการ ลงในระบบรับ
ฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
➢ บันทึกรับเรื่องร้องเรียน ลงระบบรับฟังเสียงของ
ลูกค้า (PEA-VOC System) ก่อนส่งต่อข้อร้องเรียน
ให้หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
กสล., หน่วยงานที่รับผิดชอบช่องทาง  สามารถบันทึกเรื่อง
ร้องเรียน ลงระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC 
System) และพิจารณาส่งต่อข้อร้องเรียนไปยังหน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
• กรณีส านักงานใหญ่ แจ้งไปยังสายงานที่

เกี่ยวข้อง 
• กรณี ส่ ว นภู มิ ภ าค  แจ้ ง ไ ปยั ง ส่ ว นที่

เกี่ยวข้อง (กฟข./กฟจ./กฟส.) 
• กรณีข้ อร้ อ ง เ รี ยนที่ รั บมาจากส านัก

นายกรัฐมนตรี (สปน) www.1111.go.th 
กสล. ต้องท าการบันทึกลงระบบรับฟัง
เ สี ย ง ขอ งลู ก ค้ า  ( PEA-VOC System) 
ภายใน 2 วัน (SLA หรือ ข้อตกลง ระหว่าง 
กสล. กับส านักนายกรัฐมนตรี) 

➢ ก่อนบันทึกลงระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
(PEA VOC-System) และส่งต่อข้อร้องเรียนให้ 
ท าการตรวจสอบข้อร้องเรียน ว่ามีผลกระทบต่อ
กฎหมายพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
พ.ศ. 2562 หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือไม่อย่างไร 
และต้องพึงรักษาข้อมูลของลูกค้าหรือผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียอย่างดี (ตามรายละเอียดหน้า 32) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
กสล. ด าเนินการรับและบันทึกเรื่องลงระบบรับฟังเสียง
ของลูกค้า ภายใน 2 วัน 
 
 
 
 
 

4 .  ตรวจสอบข้ อ มูลและพิ จา รณา เ รื่ อ งส่ ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ตรวจสอบข้อมูลโดยพิจารณาจากรายละเอียดเรื่อง 
ว่า เกี่ยวข้องกับหน่วยงานใด และส่งต่อไปยั ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาให้
ตรงจุด ในกรณีไม่สามารถระบุ พ้ืนที่  กฟฟ. ที่
ให้บริการได้อย่างชัดเจน กสล. จะเป็นผู้ติดต่อผู้ร้อง/
ผู้แจ้งเบื้องต้นเพ่ือสอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติมก่อน
ส่งต่อเรื่องให้ กฟฟ. ที่เกี่ยวข้อง ผ่านระบบรับฟัง
เสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 

 
 
หน่วยงานที่ รับผิดชอบช่องทาง สามารถพิจารณา
รายละเอียดเรื่อง เ พ่ือส่ง เรื่องต่อไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

 5. ด าเนินการรับเรื่อง 
 หน่วยงานเจ้าของเรื่องรับเรื่องในระบบ PEA-VOC 
System โดยให้ทุกหน่วยงานเปิดรับเรื่องจากระบบ
รับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) ทุกวัน 
พร้อมทั้งด าเนินการบันทึกผลข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 

 
หน่วยงานเจ้าของเรื่องด าเนินการรับเรื่อง หลังจากเรื่องส่ง
ถึงหน่วยงานตน 

 6. ติดต่อผู้ร้องเบื้องต้นและระบุสาเหตุ 
ติดต่อผู้ร้องเบื้องต้น เพ่ือสอบถามประเด็นข้อ
ร้องเรียนเพ่ิมเติม (แบบฟอร์ม VOC-02) ภายใน 
5 วันท าการ พร้อมบันทึกผลการติดต่อผู้ร้อง/ผู้
แจ้งเบื้องต้น และระบุสาเหตุของปัญหาในระบบฯ  

 
ห น่ ว ย ง า น เ จ้ า ข อ ง เ รื่ อ ง ต้ อ ง ด า เ นิ น ก า ร ติ ด ต่ อ 
ผู้ร้อง ภายใน 5 วันท าการ นับถัดจากเรื่องเข้าระบบ และ
ตรวจสอบข้อมูล 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
- ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ

ชัดเจน เพียงพอที่สามารถด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงได้ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่
เสียหายต่อบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานอ่ืน ๆ ที่
เกี่ยวข้อง 

- ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับความ
รับผิดชอบหรือภารกิจของ กฟภ. 

- หากพบเจอกรณีการส่งต่อผิดหน่วยงาน/
การร้องเรียนผิดหน่วยงาน ให้หน่วยงานที่รับเรื่อง
เร่งด าเนินการประสานส่งเรื่องคืนหน่วยงานต้น
เรื่อง/ส่งต่อถึงหน่วยงานเจ้าของเรื่องทันทีหรือ
อย่างช้าไม่เกินในวันท าการถัดไป 

- กรณีไม่มีมูล เสนอผู้มีอ านาจอนุมัติปิดเรื่อง 
และท าการปิดเรื่องในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
(PEA- VOC System) (แบบฟอร์ม VOC-02) พร้อม
ทั้งส่ง SMS แจ้งผู้ร้อง/ผู้แจ้ง 

- กรณีมีมูล วางแผนด าเนินงานแก้ไขปัญหา
ข้อร้องเรียนต่อไป  
7. วางแผนการด าเนินงานแก้ไขปัญหาและ
น าเสนอผู้บังคับบัญชา 

หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง/กฟฟ. ที่ เกี่ยวข้อง 
รวบรวมข้อมูลที่ได้จากการส ารวจทั้งหมด มา
วิเคราะห์ตรวจสอบข้อเท็จจริง ตามประเด็นที่
ร้องเรียนเพ่ือวางแผนการด าเนินการให้บริการ 
โดยค านึงถึงความสะดวกความคล่องตัวของการใช้
บริการ ความต้องการของลูกค้า และข้อจ ากัด
ช่องทางการให้บริการ และน าเสนอรายละเอียด
แผนการด าเนินงานแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน แก่
ผู้บังคับบัญชา/ผู้มีอ านาจอนุมัติ ตามล าดับชั้น
(แบบฟอร์ม VOC-02) 

 
 
หน่วยงานเจ้าของเรื่องต้องวางแผนแก้ไขปัญหา เพ่ือเสนอ
ต่อผู้บังคับบัญชา 

8. ผู้บังคับบัญชาพิจารณาแผน 
- กรณีผู้บังคับบัญชา/ผู้มีอ านาจอนุมัติ ไม่อนุมัติ 

แผนการด าเนินงานแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ให้กลับ 
ไปวางแผนการด าเนินงานฯ ตามข้อ 7 ใหม่อีกครั้ง 

- กรณีผู้บังคับบัญชา/ผู้มีอ านาจอนุมัติ อนุมัติ
แผนการด าเนินงานแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ให้
ด า เนิ นการแก้ ไ ขปัญหา  พร้ อมแจ้ งผลการ
ด าเนินการแก่ผู้ร้องต่อไป 

 
ผู้บั งคับบัญชา/ผู้มีอ านาจอนุมัติ  พิจารณาแผนการ
ด าเนินงานฯ 
 - อนมุติ 
 - ไม่อนุมัติ 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
9. ด าเนินการแก้ไข / แจ้งผลการด าเนินการ 

ประสานงานผู้ร้องและด าเนินการตอบสนอง 
โดยแจ้ง (แบบฟอร์ม VOC-02) 
▪ สาเหตุของปัญหาให้ผู้ร้อง/ผู้แจ้งทราบ 
▪ วิธีการด าเนินการแก้ไขให้ผู้ร้อง/ผู้แจ้ง

ทราบ 
▪ ก าหนดวันแล้วเสร็จ หรือ ประเด็นที่ 

ผู้ร้อง/ผู้แจ้ง ต้องการ 
▪ แจ้งผลการด าเนินการ เมื่อด าเนินการแล้ว

เสร็จ (SMS ขอการยอมรับการแก้ไข) 

 
หน่วยงานเจ้าของเรื่องด าเนินการแก้ไขปัญหาตามแผนการ
ด าเนินงานฯ พร้อมแจ้งผลฯ แก่ผู้ร้อง ผ่าน SMS ขอการ
ยอมรับการแก้ไข 
 
 
 
 
 

10. ผู้ร้องพิจารณาการแก้ไขปัญหา/ประเมิน
ความพึงพอใจ 
▪ กรณีผู้ร้องยอมรับ ขอยื่นปิดค าร้องโดย

สมบูรณ์ และประเมินความพึงพอใจ (กรณี
ผู้ร้องไม่ด าเนินการภายใน 3 วัน สามารถ
ปิดค าร้องแทนผู้ร้องได้) 

▪ กรณีผู้ร้องไม่ยอมรับ สามารถขอยื่นปิดค า
ร้องแทนผู้ร้องได้ หาก กฟภ. ด าเนินการ
อย่างถึงท่ีสุดแล้ว 

 
 
ผู้ ร้องพิจารณาผลการด าเนินการแก้ไขปัญหา และ
ประเมินผลความพึงพอใจภายใน 3 วัน นับตั้งแต่ กฟภ. 
ขอการยอมรับการแก้ไขแก่ผู้ร้อง 
 
 

11. ยุติ/ปิดเรื่องในระบบ PEA-VOC System 
ผู้มีอ านาจอนุมัติปิดค าร้องโดยสมบูรณ์ ผ่านระบบ 
PEA-VOC System (แบบฟอร์ม VOC-02) โดย
ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 30 วันท าการ 
นับถัดจากเรื่องเข้าระบบ 

 
หน่วยงานเจ้าของเรื่อง ด าเนินการปิดเรื่องร้องเรียนภายใน 
30 วันท าการ นับถัดจากเรื่องเข้าระบบ 
 

12. ส ารวจความพึงพอใจหลังการแก้ไขข้อ
ร้องเรียน 
ส ารวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน หลังการ
แก้ไขข้อร้องเรียน โดยวิธีการ Outbound Call 
(โทรส ารวจฯ) พร้อมจัดท าสรุป วิเคราะห์ และ
ประเมินผลการตอบสนองข้อร้องเรียน 

 
 
กสล. ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจหลังการแก้ไขข้อ
ร้องเรียน และรายงานผลการส ารวจฯ เป็นรายไตรมาส / 
รายปี 
 

13. สรุปและประเมินผลการให้บริการ 
สรุปและประเมินผลการให้บริการ รวมทั้ ง
วิเคราะห์การด าเนินงาน เพ่ือรายงานผลฯ เสนอ 
ผวก., ผู้บริหารระดับสูงและส่วนที่เกี่ยวข้องทราบ   

 
กสล. ด าเนินการรายงานผลสรุปและประเมินผลการ
ให้บริการ เป็นรายเดือน/รายไตรมาส / รายปี 
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คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
14. วิเคราะห์/จัดท าแผนเชิงป้องกันพร้อม
เสนอแนะแนวทางต่าง ๆ 
วิเคราะห์การด าเนินงานและก าหนดแนวทาง
ป้องกัน ทบทวนและประเมินผลการด าเนินงาน
ตามกระบวนการให้บริการ และพิจารณาก าหนด
แนวทางป้องกันเพื่อมิให้เกิดข้อร้องเรียนซ้ า  

 
 
กสล.ฝลพ., กบล.กฟข., หน่วยงานที่เกี่ยวข้องวิเคราะห์ 
และจัดท าแผนเชิงป้องกัน ภายในไตรมาสที่ 2 

15. ทบทวนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
คณะท างานทบทวนบทเรียนและแลกเปลี่ยน
ประสบการณ์ร่วมกันระหว่างผู้ปฏิบัติงาน เพ่ือ
เสนอแนวทางการปฏิบัติที่ดี โดยพิจารณาคัดเลือก
เรื่องที่ต้องด าเนินการปรับปรุงการปฏิบัติงานและ
พัฒนาการบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป 

 
***สิ้นสุดกระบวนการ*** 

 
กสล.ฝลพ., กบล.กฟข., หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทบทวน
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ภายในไตรมาสที่ 4 

 
5.2 ระบบติดตามประเมินผล 

รายการตรวจสอบติดตาม  ผู้ตรวจติดตาม 
ผู้รับ 

การตรวจติดตาม  
กรอบเวลา 

ในการประเมินผล 
1. ผังการไหลของกระบวนการ (Work  Flow  Chart) 
 
 
2. มาตรฐานงาน 
 
3. แบบฟอร์มที่ใช้ 
 
4. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรม
ส าเร็จรูป/เครื่องมืออ่ืน ๆ ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 
 
5. การปรับปรุงแก้ไขตามผลการตรวจติดตาม 
 
6. อ่ืน ๆ 

- ควบคุมภายใน 
- SLA 

สตภ. 
 
 

สตภ. 
 
- 
 
- 
 

 
สตภ. 

 
- 

กสล. และหน่วยงาน 
ที่มีข้อร้องเรียน 

 
กสล. และหน่วยงาน 

ที่มีข้อร้องเรียน 
- 
 
- 
 

 
กสล. และหน่วยงาน

ที่มีข้อร้องเรียน 
- 

ไตรมาสที่  1-4  
 
 

ไตรมาสที่  1-4 
 
- 
 
- 
 
 

ไตรมาส 1  
ของปีถัดไป  

- 
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6. เอกสารอ้างอิง (Reference Document) และแบบฟอร์มที่ใช้ (Form)  
6.1 เอกสารอ้างอิง 

 6.1.1  ระเบียบ กฟภ. ว่าด้วยหลักปฏิบัติการจ่ายค่าเสียหาย หรือค่าช่วยเหลือเพ่ือมนุษยธรรม ให้แก่บุคคล 
ภายนอก พ.ศ.2568 

 6.1.2  กฎหมายพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 
 6.1.3  คู่มือมาตรฐานคุณภาพบริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (ทบทวนและปรับปรุง ปี 2567) 
 6.1.4  นโยบายบริหารการจัดการข้อร้องเรียน (Complaint Management Policy) ประกาศ ณ วันที่ 24 

ธันวาคม 2568 
 6.1.5  แนวทางปฏิบัติในการให้ความช่วยเหลือ กรณีบุคคลถูกกระท าละเมิด หรือถูกร้องเรียนด้วยข้อความ

อันเป็นเท็จ อันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานให้แก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
6.2 แบบฟอร์มที่ใช้ 

6.2.1 แบบฟอร์มจัดการเสียงของลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-01) 
6.2.2 แบบฟอร์มรายงานผลด าเนินการจัดการ/ชี้แจงเสียงของลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-02) 
6.2.3 แบบฟอร์มน าส่งเสียงของลูกค้า กรณี เรื่องลับ (แบบฟอร์ม VOC-03) 

7. ระบบ Digital ที่น ามาใช้ในการปฏิบัติงาน 
 7.1 ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
 7.2  PEA VOC Dashboard 
 7.3  ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
8. วิธีปฏิบัติในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) ของ กฟภ. 

8.1 การนับจ านวนข้อร้องเรียนจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า PEA-VOC System  
 8.1.1 ข้อร้องเรียนที่สามารถนับรวมเป็น 1 ข้อร้องเรียน พิจารณาได้จากเหตุการณ์และประเด็นที่เกิดขึ้น 
เช่น การร้องเรียนที่เกิดขึ้นในพ้ืนที่และช่วงเวลาเดียวกัน แต่มีผู้ร้องเรียนหลายคน ตัวอย่างกรณีไฟฟ้าดับในพ้ืนที่
เดียวกันเป็นบริเวณกว้าง และมีผู้ร้องร้องเรียนเข้ามาจ านวนมาก หรือการร้องเรียนที่เกิดจากผู้ร้องคนเดียว ร้องเรียน
เรื่องเดิมซ้ า ๆ หรือ ร้องเรียนเรื่องเดิมในหลายช่องทาง เป็นต้น 
 8.1.2 ข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นในส่วนภูมิภาค แต่ผู้ร้องเรียนต้องการยกระดับ จึงร้องเรียนมาที่ส านักงานใหญ่
ให้นับเป็นข้อร้องเรียนของ กฟฟ. นั้น ๆ (โดย ฝลพ. เป็นผู้จัดการด้านระบบรับฟังเสียงของลูกค้า” (PEA-VOC System) 
และวิเคราะห์สรุปรายงานน าเสนอผู้บริหารระดับสูง) 
 8.1.3  เรื่องทุจริตประพฤติมิชอบ ทุกเรื่องให้นับเป็นการ “แจ้งเบาะแส” จะนับเป็น “ข้อร้องเรียนด้าน
ทุจริตประพฤติมิชอบ” ก็ต่อเมื่อมีรายงานสรุปว่าเป็นเรื่องที่ “มีมูลความจริง”  
 

8.2 การนับจ านวนวันข้อร้องเรียนจากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า PEA-VOC System 
การนับจ านวนวันข้อร้องเรียน การนับจ านวนวันตรวจสอบหรือติดต่อผู้ใช้ไฟ ก าหนดคือ วันที่ยื่นค าร้องทุกช่วงเวลา 
ถึง 00.00 น. ของวันถัดไป ให้นับเป็นวันที่ 1 แล้ววันถัดไปให้นับเป็นวันที่ 2 โดยจะตัดรอบที่เวลา 00.00 น. โดย
ตัวอย่างการนับวัน แสดงดังตารางต่อไปนี้ 

วันที่ค าร้อง 
ส่งถึง กฟภ. 

1 ม.ค. 
2569 

2 ม.ค. 
2569 

3 ม.ค. 
2569 

4 ม.ค. 
2569 

5 ม.ค. 
2569 

6 ม.ค. 
2569 

เวลายื่นค าร้อง/ 
การตัดรอบวัน 

15:15:25 00.00 น. 00.00 น. 00.00 น. 00.00 น. 00.00 น. 

การนับจ านวนวัน  1 1 2 3 4 5 
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 8.3 การยกเลิกข้อร้องเรียน สามารถด าเนินการได้ในกรณีดังต่อไปนี้ 
 8.3.1 ผู้ร้องเรียนมีความประสงค์ยกเลิกข้อร้องเรียนนั้น ๆ พร้อมทั้งแนบเอกสารประกอบ 
 8.3.2 เมื่อด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้วพบว่ามีรายละเอียดข้อมูลไม่เพียงพอที่จะสามารถด าเนินการได้ 
 8.3.3 เมื่อติดต่อผู้ร้องเรียนแล้ว ผู้ร้องเรียนแจ้งว่า ไม่ได้เป็นผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน   
 8.3.4 เมื่อตรวจสอบแล้วพบว่าเป็นเรื่องนอกเหนือภารกิจของ กฟภ. อาทิเช่น การร้องเรียนเรื่องที่อยู่ในความ
รับผิดชอบของ การไฟฟ้านครหลวง และการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย เป็นต้น  
 8.3.5 กรณีที่ผู้มีอ านาจอนุมัติตามข้อ 8.6 เห็นสมควร ต้องระบุเหตุผลในการยกเลิกข้อร้องเรียนลงในระบบ
รับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System)  
 8.3.6 การพิจารณายกเลิกข้อร้องเรียน ขอให้พิจารณาตามข้อเท็จจริงและไม่ส่งผลกระทบต่อการร้องซ้ า  
โดยให้สิทธิ์ผู้มีอ านาจสามารถด าเนินการยกเลิกข้อร้องเรียนในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า PEA-VOC System  
ก่อนปิดข้อร้องเรียน 

8.4 การเปลี่ยนประเภทเสียงของลูกค้าจากข้อร้องเรียนเป็นเสียงประเภทอ่ืน (ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น, แจ้งเหตุ, 
แจ้งเบาะแส และ ชื่นชม) สามารถด าเนินการได้ในกรณีดังต่อไปนี้ 
8.4.1 การเปลี่ยนประเภทข้อร้องเรียน นั้น ผู้ปฏิบัติงานจะต้องมั่นใจว่าเจตนาของผู้ร้องเรียนไม่ได้ต้องการ 

ที่จะร้องเรียน ก็สามารถท่ีจะเปลี่ยนประเภทได้ โดยจะต้องอยู่ในดุลยพินิจของผู้มีอ านาจสั่งการ ตามข้อ 8.6 ทุกครั้ง 
8.4.2 หากมีการเจรจากับผู้ร้องเรียนและพบว่าผู้ร้องเรียนต้องการเพียงแค่เสนอแนะ ก็สามารถที่จะเปลี่ยน

ประเภทได้ โดยจะต้องอยู่ในดุลยพินิจของผู้มีอ านาจสั่งการ ตามข้อ 8.6 ทุกครั้ง 
8.4.3 ในกรณีที่ไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียนได้ แบ่งได้ 2 กรณี 

 กรณีท่ี 1 ไม่มีช่องทางติดต่อผู้ร้อง  
 - หากผู้ปฏิบัติได้ตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้ว พบว่าเรื่องดังกล่าว มีรายละเอียดข้อมูลที่เพียงพอในการ

ปรับปรุงแก้ไขการบริการของ กฟภ. แต่ระดับความรุนแรงไม่มากพอให้เป็นเรื่องร้องเรียน ให้สามารถเปลี่ยนประเภทได้ 
โดยจะต้องอยู่ในดุลยพินิจของผู้มีอ านาจสั่งการ ตามข้อ 8.6 ทุกครั้ง 

  - หากผู้ปฏิบัติได้ตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้ว พบว่าเรื่องดังกล่าว ไม่มีรายละเอียดข้อมูลที่เพียงพอในการ
ปรับปรุงแก้ไขการบริการของ กฟภ. ให้ด าเนินการยกเลิกเรื่องดังกล่าว โดยจะต้องอยู่ในดุลยพินิจของผู้มีอ านาจสั่งการ 
ตามข้อ 8.6 ทุกครั้ง 
 กรณีท่ี 2 มีช่องทางติดต่อแต่ติดต่อผู้ร้องไม่ได้ 

 - หากผู้ปฏิบัติได้ด าเนินการติดต่อผู้ร้องแล้ว แต่ไม่สามารถติดต่อได้ ให้พยายามติดต่อผ่านช่องทาง 
อ่ืน ๆ และหากยังไม่สามารถติดต่อได้ ให้เว้นระยะห่างครั้งละไม่น้อยกว่า 6 ชั่วโมง ในการติดต่อผู้ร้องครั้ง ที่ 2 และ
ครั้งที่ 3 หากติดต่อผู้ร้องครบ 3 ครั้งแล้ว และยังไม่สามารถติดต่อผู้ร้องได้ ให้ผู้ปฏิบัติด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง
ของเรื่องดังกล่าว และด าเนินการตาม กรณีท่ี 1 ต่อไป 

8.4.4 กรณีที่ผู้มีอ านาจอนุมัติตามข้อ 8.6 เห็นสมควร ต้องระบุเหตุผลการเปลี่ยนประเภทเสียงของลูกค้า
จากข้อร้องเรียนเป็นเสียงประเภทอื่น ลงในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System)  

8.4.5 การพิจารณาเปลี่ยนประเภทเสียงของลูกค้าจากข้อร้องเรียนเป็นเสียงประเภทอ่ืน ขอให้พิจารณาตาม
ข้อเท็จจริงและไม่ส่งผลกระทบต่อการร้องซ้ า โดยสามารถด าเนินการเปลี่ยนประเภทในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
PEA-VOC System ก่อนปิดข้อร้องเรียน/ภายใน 30 วันนับถัดจากวันที่ปิดข้อร้องเรียน โดยจะต้องอยู่ในดุลยพินิจ
ของผู้มีอ านาจสั่งการ ตามข้อ 8.6 ทุกครั้ง หากผู้ปฏิบัติต้องการเปลี่ยนประเภทเสียงของลูกค้าจากข้อร้องเรียนเป็น
เสียงประเภทอ่ืน หลัง 30 วันนับถัดจากวันที่ปิดข้อร้องเรียน ให้ด าเนินการดังนี้ 
 1) หน่วยงานในส านักงานใหญ่ ให้ผู้ดูแลระบบ PEA-VOC System ของสายงาน น าเสนอ รผก. เพ่ือ
พิจารณาอนุมัติ และจัดส่งให้ กสล. ด าเนินการเปลี่ยนประเภทข้อร้องเรียน 
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 2) หน่วยงานส่วนภูมิภาค ให้ กบล. น าเสนอ ผชก. น าเรียน รผก. เพ่ือพิจารณาอนุมัติ และจัดส่งให้ 
กสล. ด าเนินการเปลี่ยนประเภทเสียงของลูกค้าจากข้อร้องเรียนเป็นเสียงประเภทอ่ืน 

 ทั้งนี้ การเปลี่ยนประเภทเสียงของลูกค้าจากข้อร้องเรียนเป็นเสียงประเภทอ่ืนที่เกิดขึ้นในเดือน ธ.ค. 
ขอให้น าเสนออนุมัติเปลี่ยนประเภทไม่เกินวันที่ 5 ม.ค. ของปีถัดไป 

8.5  การเปลี่ยนหัวข้อ/ประเด็น/ประเด็นย่อยข้อร้องเรียน สามารถด าเนินการได้ในกรณีดังต่อไปนี้ 
8.5.1 เมื่อด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้วพบว่าหัวข้อ/ประเด็น/ประเด็นย่อยข้อร้องเรียน ไม่ตรงกับ

รายละเอียดที่ผู้ร้องเรียนต้องการให้ กฟภ. ปรับปรุงแก้ไขการให้บริการต่างๆ  ก็สามารถที่จะเปลี่ยนประเภทได้  
โดยจะต้องอยู่ในดุลยพินิจของผู้มีอ านาจสั่งการ ตามข้อ 8.6 ทุกครั้ง 

8.5.2 กรณีท่ีผู้มีอ านาจอนุมัติตามข้อ 8.6 เห็นสมควร ต้องระบุเหตุผลการเปลี่ยนหัวข้อ/ประเด็น/ประเด็นย่อย
ข้อร้องเรียน ลงในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 

8.5.3 การพิจารณาเปลี่ยนหัวข้อ/ประเด็น/ประเด็นย่อยข้อร้องเรียน ขอให้พิจารณาตามข้อเท็จจริง  
โดยสามารถด าเนินการเปลี่ยนหัวข้อ/ประเด็น/ประเด็นย่อยข้อร้องเรียน ในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า PEA-VOC 
System ก่อนปิดข้อร้องเรียน 
 8.6 ผู้มีอ านาจอนุมัติเปลี่ยนหัวข้อ/ประเด็น/ประเด็นย่อยข้อร้องเรียน ยกเลิกหรือเปลี่ยนประเภทเสียง 
ของลูกค้าจากข้อร้องเรียนเป็นเสียงประเภทอ่ืน (ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น, แจ้งเหตุ, แจ้งเบาะแส และชื่นชม)  
(ตามข้อ 8.3, 8.4 และ 8.5)  

หน่วยงาน 

อ านาจอนุมัติ 
เปลี่ยนหัวข้อ/ประเด็น/ 
ประเด็นย่อยข้อร้องเรียน 

อ านาจอนุมัติ 
ยกเลิกหรือเปลี่ยน 

ประเภทเสียงของลูกค้าจาก 
ข้อร้องเรียนเป็นเสียงประเภทอื่น 

สิทธิ์ยกเลิกหรือเปลี่ยน 
ประเภทเสียงของลูกค้าจาก 

ข้อร้องเรียนเป็นเสียงประเภทอื่น 
ในระบบ PEA-VOC System 

สายงานในส านักงานใหญ ่
รผก.ทุกสายงาน, ผชก.(ตภ) /  

ผู้ที่ไดร้ับมอบหมาย 
(ระดับ อก. หรือเทียบเท่าขึ้นไป) 

รผก.ทุกสายงาน, ผชก.(ตภ) /  
ผู้ที่ไดร้ับมอบหมาย 

(ระดับ อก. หรือเทียบเท่าขึ้นไป) 

ผู้ที่ไดร้ับมอบหมาย และได้สิทธิ
เข้าใช้ ระบบ PEA-VOC System 

ก ากับดูแลจัดการข้อร้องเรียน 
1. ด้านบริการ 
2. ด้านทุจริตประพฤติมิชอบ 
3. ด้านผู้มสี่วนไดส้่วนเสีย 

 
อก.สล. หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 
อก.กท. หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 
อก.ยส. หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 

 
อก.สล. หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 
อก.กท. หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 
อก.ยส. หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 

 
อก.สล. หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 

  อก.กท. หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 
  อก.ยส. หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 

การไฟฟ้าเขต  
อก.บล. ทั้ง 12 เขต 

หรือผู้ที่ไดร้ับมอบหมาย 
อก.บล. ทั้ง 12 เขต 

หรือผู้ที่ไดร้ับมอบหมาย 
อก.บล. ทั้ง 12 เขต  

หรือผู้ที่ไดร้ับมอบหมาย 

การไฟฟ้าจังหวัด / 
 การไฟฟ้าสาขา 

ผจก.  
หรือผู้ที่ไดร้ับมอบหมาย 

อก.บล. ทั้ง 12 เขต 
หรือผู้ที่ไดร้ับมอบหมาย 

อก.บล. ทั้ง 12 เขต  
หรือผู้ที่ไดร้ับมอบหมาย 

หมายเหตุ ผู้ที่ได้รับมอบหมาย ต้องขอสิทธิ์ใช้ระบบ PEA-VOC System  
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8.7 การตอบชี้แจงข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับ Application PEA Smart Plus 

8.7.1 กรณี System Error 
  ปัญหาที่เกิดจากระบบ  เช่น ช าระค่าไฟฟ้าและยอดเงินถูกหักแล้ว แต่สถานะยังแจ้งว่าค้างช าระ, 
ลูกค้าได้รับสิทธิ์ไฟฟรี แต่ยังมีหนี้ค้างช าระอยู่ใน Application ทั้งยังสามารถกดช าระได้, ได้รับใบแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้า
แล้ว แต่ไม่มีหนี้ค้างช าระให้จ่ายใน Application, ลูกค้าดาวน์โหลด Application PEA Smart Plus ไม่ได้, ลูกค้า
ตรวจสอบเงินในบัญชี พบว่ามีการหักช าระซ้ า/บัตรเครดิตถูกหัก 2 รอบ , ลงทะเบียนสถานที่ใช้ไฟฟ้าแล้ว 
แต่แก้ไขชื่อไม่ได้ ลบไม่ได้ เป็นต้น ขอให้ กฟฟ. ประสาน กับ กบล. และ กดส. เขต เพื่อท าการตรวจสอบปัญหา และ
ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน โดยในส่วนที่เป็นปัญหาหลักของระบบฯ ให้ กบล. ส่งต่อมายังส านักงานใหญ่เพ่ือแจ้ง กปล. 
ด าเนินการแก้ไขและปรับปรุงระบบฯ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นต่อไป 

8.7.2 กรณี User Error 
  ปัญหาที่เกิดจากความไม่เข้าใจในการใช้งาน Application PEA Smart Plus  ของลูกค้า เป็นส่วนหนึ่งที่ท าให้
เกิดข้อร้องเรียน เช่น เปลี่ยนเครื่องโทรศัพท์/เบอร์โทรศัพท์ แล้วเข้า Application ไม่ได้, ลูกค้ามีการเปลี่ยน
หมายเลขโทรศัพท์ที่เคยผูกไว้กับบัตรประชาชน, ไม่สามารถส่ง OTP ได้/กรอก OTP แล้วระบบแจ้งว่าไม่ถูกต้อง  
เป็นต้น ดังนั้น จึงขอความร่วมมือให้ทุก กฟข. และ กฟฟ. ในสังกัด ศึกษารายละเอียดและวิธีการใช้งาน Application 
PEA Smart Plus อย่างละเอียด เพ่ือให้สามารถชี้แจงวิธีการใช้งานได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว 
 

 8.8 แนวทางการยุติ/ปิดข้อร้องเรียนซ้ า 

รายการ แนวทางการยุติ/ปิดข้อร้องเรียนซ้ า 
ข้อร้องเรียนที่มาจากผู้ร้องเรียนหลายคน 
ซึ่งมีเนื้อหาการร้องเรียนในประเด็น
เดียวกัน รวมถึงเกิดข้ึนในพ้ืนที่และ
ช่วงเวลาเดียวกัน เช่น ไฟฟ้าดับในพ้ืนที่
เดียวกันเป็นบริเวณกว้าง 

ให้ กฟส./กฟจ. ด าเนินการดังนี้ 
1. แก้ไขข้อร้องเรียนตามกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้าน
บริการ) โดยตรวจสอบข้อมูลและติดต่อผู้ร้องเบื้องต้น ภายใน 5 วัน
ท าการ จนกระทั่งยุติ/ปิดเรื่องในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-
VOC System) ทุกเรื่อง 
2. ยกเลิกข้อร้องเรียนให้เหลือเพียงข้อร้องเรียนหลัก 1 เรื่อง โดย
ระบุข้อความของการยกเลิกข้อร้องเรียนและอ้างอิงหมายเลขเสียง
ที่เป็นข้อร้องเรียนหลัก เช่น “ข้อร้องเรียนซ้ ากับหมายเลขเสียง  
I-XXXXXX” 

ข้อร้องเรียนที่มาจากผู้ร้องเรียนคนเดียว 
ซึ่งมีเนื้อหาการร้องเรียนในประเด็นเดิม
ซ้ าๆ ในช่วงเวลาเดียวกัน ผ่านหลาย
ช่องทาง 
 

ให้ กฟส./กฟจ. ด าเนินการดังนี้ 
1. แก้ไขข้อร้องเรียนตามกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้าน
บริการ) โดยตรวจสอบข้อมูลและติดต่อผู้ร้องเบื้องต้น ภายใน 5 วัน
ท าการ จนกระทั่งยุติ/ปิดเรื่องในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-
VOC System) 
2. เลือกข้อร้องเรียนหลัก 1 เรื่อง และยกเลิกข้อร้องเรียนที่เหลือ 
โดยระบุสาเหตุการยกเลิกข้อร้องเรียนและอ้างอิงหมายเลขเสียงที่
เป็นข้อร้องเรียนหลัก เช่น “ข้อร้องเรียนซ้ ากับหมายเลขเสียง  
I-XXXXXX” 
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รายการ แนวทางการยุติ/ปิดข้อร้องเรียนซ้ า 
ข้อร้องเรียนที่มาจากผู้ร้องเรียนคนเดียว 
ซึ่งมีเนื้อหาการร้องเรียนในประเด็นเดิม
ซ้ า ๆ ภายในระยะเวลา 1 ปี แต่ผู้ร้อง 
เรียนต้องการยกระดับการร้องเรียน  
 
 

➢ กรณีที่ กฟส./กฟจ. ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนจนถึง
ที่สุดภายใต้ระเบียบ/หลักเกณฑ์ของ กฟภ. แต่ผู้ร้องเรียนยัง
ไม่พึงพอใจและต้องการยกระดับการร้องเรียน  

     ให้  กบล.กฟข.  ตรวจสอบและแก้ ไขข้อร้อง เรียนตาม
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) และจัดท าหนังสือ
รายงานผลการด าเนินงานส่งถึงผู้ร้องเรียน โดยระบุต าแหน่งของผู้
ลงนามในหนังสือให้มีข้อความ “ผู้ช่วยผู้ว่าการ ปฏิบัติงานแทน 
ผู้ว่าการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค” 

➢ กรณีที่ กบล.กฟข. ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนจนถึงท่ีสุด
ภายใต้ระเบียบ/หลักเกณฑ์ของ กฟภ. แต่ผู้ร้องเรียนยังไม่พึง
พอใจและต้องการยกระดับการร้องเรียน  

     ให้ สายงาน (น, ฉ, ก, ต) ตรวจสอบและแก้ไขข้อร้องเรียนตาม
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) และจัดท าหนังสือ
รายงานผลการด าเนินงานส่งถึงผู้ร้องเรียน โดยระบุต าแหน่งของผู้ลง
นามในหนังสือให้มีข้อความ “รองผู้ว่าการปฏิบัติงานแทน ผู้ว่าการ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค” 

➢ กรณีที่ สายงาน (น, ฉ, ก, ต) ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน
จนถึงที่สุดภายใต้ระเบียบ /หลักเกณฑ์ของ กฟภ . แต ่
ผู้ร้องเรียนยังไม่พึงพอใจและต้องการยกระดับการร้องเรียน  
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับเรื่องร้องเรียน และส่งให้ กฟส./

กฟจ. ปิดข้อร้องเรียนในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC 
System) โดยอ้างอิงผลการแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียนของ สายงาน 
(น, ฉ, ก, ต) เนื่องจากผลการตรวจสอบและแก้ไขข้อร้องเรียนของ
สายงาน (น, ฉ, ก, ต) ถือเป็นที่สิ้นสุด 

 
 
 8.9 การลงนามในหนังสือถึงบุคคลหรือหน่วยงานภายนอก 
 การลงนามในหนังสือติดต่อ แจ้ง หรือโต้ตอบบุคคลหรือหน่วยงานทั่วไป โดยเป็นงานตามสายงานแห่งตน 
ยกเว้นที่เป็นงานเฉพาะ งานนโยบาย งานส าคัญหรืองานพิเศษที่ผู้ว่าการต้องสั่งการเอง 
 8.9.1 หน่วยงานในส านักงานใหญ่ ให้น าเสนอ รผก. แต่ละสายงาน หรือผู้ที่ ผวก. มอบหมาย เพ่ือลงนาม
ตามหนังสือมอบอ านาจเลขท่ี 78/2561 ลงวันที่ 4 ธันวาคม 2561 
 8.9.2 หน่วยงานในส่วนภูมิภาค ให้น าเสนอ ผชก. ทุกเขต หรือผู้ที่ ผวก. มอบหมาย เพ่ือลงนามตามหนังสือ
มอบอ านาจเลขที่ 78/2561 ลงวันที่ 4 ธันวาคม 2561 โดยอยู่ในดุลยพินิจของ ผชก. ทุกเขต หากมีความเห็นเป็น
อย่างอ่ืนให้น าเสนอผู้มีอ านาจเหนือกว่าเป็นผู้ลงนามในหนังสือ พร้อมรายละเอียด เพ่ือประกอบการพิจารณาให้
ถูกต้องและครบถ้วน 
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8.10 แบบฟอร์มท่ีเกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ 
 8.10.1  แบบฟอร์มจัดการเสียงของลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-01) 
 8.10.2  แบบฟอร์มรายงานผลด าเนินการจัดการ/ชี้แจงเสียงของลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-02)  
 8.10.3  แบบฟอร์มน าส่งเสียงของลูกค้า กรณีเรื่องลับ (แบบฟอร์ม VOC-03) 

 

8.11 ความรับผิดในกรณีที่รายงานข้อมูลไม่ถูกต้อง 
 พนักงานรายงานข้อมูลไม่ถูกต้อง ความอันเป็นเท็จซึ่งแก้ไขข้อมูลในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC 
System) หรือรายงานข้อมูลไม่ถูกต้อง ด้วยความอันเป็นเท็จ เป็นเหตุให้ กฟภ. และบุคคลอ่ืนได้รับความเสียหาย 
จะต้องได้รับการพิจารณาโทษ ตามข้อบังคับ “การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ว่าด้วยระเบียบพนักงาน พ.ศ. 2517”  
ตามสมควรแก่กรณ ี    
 

8.12 การปฏิบัติต่อผู้ที่ถูกร้องเรียนและการรักษาความลับ/เรื่องลับ 
 8.12.1 ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนต้องเก็บรักษาข้อมูลที่ได้รับมาเป็นความลับ ไม่เปิดเผยแก่บุคคลหนึ่ง
บุคคลใด เว้นแต่เป็นการเปิดเผยตามความจ าเป็นในการปฏิบัติงานเท่านั้นหรือเป็นการปฏิบัติตามที่กฎหมายก าหนด 
 8.12.2 กรณีท่ีข้อร้องเรียนมีการระบุตัวตน (ชื่อ/ต าแหน่ง) ของผู้ถูกร้องอย่างชัดเจน หากมีการส่งต่อข้อมูล
ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนจะต้องบริหารจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวด้วยความระมัดระวัง  
โดยจะต้องคุ้มครองทั้งชื่อผู้ร้องเรียนและชื่อผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจากข้อร้องเรียนยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อน เสียหาย และเสียชื่อเสียงได้ ดังนั้น จึงต้อง
ค านึงถึงความปลอดภัยและความเสียหายของทั้งผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียนเป็นส าคัญ  
 8.12.3 กรณีที่ผู้ร้องเรียนระบุให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์จะเปิดเผยชื่อ ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนจะต้องให้
ความส าคัญกับการปกปิดชื่อของผู้ร้องเรียน เนื่องจากผู้ร้องเรียนอาจจะได้รับความเดือดร้อนเสียหายได้  
 8.12.4 เรื่องที่พิจารณาแล้วว่าเป็นเรื่องลับให้จัดท าแบบฟอร์มน าส่งเสียงของลูกค้า กรณี เรื่องลับ 
(แบบฟอร์ม VOC-03) โดยใช้ปะหน้าเรื่องลับที่บรรจุใส่ซองปิดผนึก 1 ชั้น หรือกรณีที่ส่งเรื่องลับผ่านทางระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ ผู้ส่งจ าเป็นต้องก าหนดผู้ที่สามารถเปิดเอกสารแนบลับเฉพาะบุคคลให้กับหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
 

 8.13 การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ให้ความส าคัญกับความเป็นส่วนตัว และมุ่งมั่นที่จะคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล
ของท่านตามพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 และกฎหมายที่เกี่ยวข้อง จึงจัดท าหนังสือฉบับนี้ขึ้น 
เพ่ือแจ้งให้ท่านทราบถึงวัตถุประสงค์และรายละเอียดการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของท่านตลอดจน
สิทธิของท่านในฐานะเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล (Data Subject) 
 1)  ข้อมูลส่วนบุคคลที่ถูกเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผย 
 ข้อมูลส่วนบุคคลของท่านที่ถูกเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยภายใต้หนังสือฉบับนี้ ไม่ว่าจะเป็นข้อมูล
ส่วนบุคลลที่ท่านให้ไว้กับ กฟภ. โดยตรง หรือข้อมูลส่วนบุคคลที่ กฟภ. เก็บรวบรวมจากท่านผ่านช่องทางต่าง ๆ หรือ
ข้อมูลส่วนบุคคลที่ กฟภ. ได้รับหรือเข้าถึงได้จากแหล่งอื่น ดังนี้ 
 1.1)  ข้อมูลส่วนตัว เช่น ค าน าหน้าชื่อ, ชื่อ, นามสกุล, วัน/เดือน/ปีเกิด, อายุ, เพศ, ลายมือชื่อ, ข้อมูลที่
ปรากฏบนเอกสารที่ออกโดยหน่วยงานราชการ (เช่น ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน (กรณีการมอบอ านาจ) ส าเนาหนังสือ
เดินทาง ส าเนาวีซ่า ส าเนาเอกสารของคนต่างด้าว ส าเนาใบอนุญาตท างาน ส าเนาบัตรประจ าตัวข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ส าเนาทะเบียนบ้าน ส าเนาสูติบัตร ส าเนาใบเปลี่ยนชื่อ ส าเนาทะเบียนสมรส ส าเนาใบส าคัญหย่า ส าเนาใบมรณบัตร 
ส าเนาใบอนุญาตขับข่ีรถยนต์ หรือเอกสารที่ใช้ในการระบุและยืนยันตัวตนที่มีลักษณะเดียวกัน) 
 1.2)  ข้อมูลเพ่ือการติดต่อ เช่น สถานที่ขอใช้ไฟฟ้า, ที่อยู่จัดส่งใบแจ้งค่าไฟฟ้า และใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า/
ใบก ากับภาษ,ี ที่อยู่ปัจจุบัน/สถานที่ติดต่อ, หมายเลขโทรศัพท์, หมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่, หมายเลขโทรสาร, อีเมล 
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 1.3)  ข้อมูลการใช้ไฟฟ้า, หน่วยการใช้ไฟฟ้า, ค่าไฟฟ้า, หมายเลขผู้ไฟฟ้า (Contract Account : CA), 
ขนาดมิเตอร์ 
 1.4) ข้อมูลทางการเงินและการท าธุรกรรม เลขที่บัญชีธนาคาร , หมายเลขบัตรเครดิต, ประวัติการท า
ธุรกรรม, ข้อมูลอื่น ๆ ประกอบการใช้บริการ เช่น หมายเลขผู้ใช้ไฟฟ้า (Contract Account : CA) 
 2) วัตถุประสงค์และฐานทางกฎหมายในการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล 
 กฟภ. เก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของท่าน ภายใต้ฐาน 
 2.1) เพ่ือการให้บริการการใช้ไฟฟ้า ฐานความจ าเป็นในการปฏิบัติตามสัญญา 
 2.2) เพ่ือด าเนินการแก้ไขความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่อยู่ในความรับผิดชอบของ กฟภ.  ฐาน
ความจ าเป็นเพื่อประโยชน์โดยชอบด้วยกฎหมาย 
 2.3) เพ่ือการปรับปรุงการให้บริการของ กฟภ. ความจ าเป็นเพื่อประโยชน์โดยชอบด้วยกฎหมาย 
 2.4) เพ่ือการตรวจสอบดูแลความสงบเรียบร้อยและรักษาความปลอดภัยของบุคคล และทรัพย์สินของ 
กฟภ. ความจ าเป็นเพื่อประโยชน์โดยชอบด้วยกฎหมาย 
 3) การเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล เพ่ือวัตถุประสงค์ที่ก าหนดตามข้อ 2 ในส่วนที่มี
ความเกี่ยวเนื่องกับการปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมายหรือสัญญาหรือมีความจ าเป็น เพ่ือเข้าท าสัญญากับท่านเป็นข้อมูล
ที่จ าเป็นต่อการบรรลุวัตถุประสงค์ดังกล่าว หากท่านไม่ประสงค์ที่จะให้ข้อมูลส่วนบุคคลดังกล่าวแก่ กฟภ. อาจมี
ผลกระทบทางกฎหมาย หรืออาจท าให้ กฟภ. ไม่สามารถปฏิบัติหน้าที่ภายใต้สัญญาที่ได้เข้าท ากับท่าน หรือไม่
สามารถเข้าท าสัญญากับท่านได้ (แล้วแต่กรณี) ในกรณีดังกล่าว กฟภ. อาจมีความจ าเป็นต้องปฏิเสธการตอบสนอง
ต่อข้อร้องเรียนของท่านไม่ว่าทั้งหมดหรือบางส่วน 
 4) กฟภ. อาจเก็บรวมรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของท่าน เพ่ือการก่อตั้งสิทธิเรียกร้องตาม
กฎหมายการปฏิบัติตามหรือการใช้สิทธิเรียกร้องตามกฎหมาย หรือการยกขึ้นต่อสู้ซึ่งสิทธิเรียกร้องในขั้นตอนต่าง ๆ 
ตามกฎหมาย 
 5) ในกรณีที่ กฟภ. ด าเนินการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลที่นอกเหนือจากวัตถุประสงค์
ในข้อ 2 กฟภ. จะแจ้ง และหรือขอความยินยอมจากท่านต่อไป เว้นแต่กรณีที่มีกฎหมายก าหนดให้ กฟภ. สามารถ
ด าเนินการได ้
 6) การเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล 
 การเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของท่าน จะด าเนินการภายได้วัตถุประสงค์ที่ก าหนด หรือวัตถุประสงค์อ่ืน
ที่กฎหมายก าหนดให้กระท าได้เท่านั้น นอกเหนือจากกรณีดังกล่าวข้างต้น กฟภ. จะขอความยินยอมจากท่านก่อน 
โดย กฟภ. อาจเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลในกรณีตั้งต่อไปนี้ 
 6.1) ให้กับบุคคล หน่วยงาน องค์กร นิติบุคคลใด ๆ ภายนอก ซึ่ งมีสัญญาอยู่กับ กฟภ. หรือมี
ความสัมพันธ์ด้วย เพ่ือวัตถุประสงค์ในการปฏิบัติหน้าที่ตามสัญญาและภาระหน้าที่ตามที่ได้รับมอบหมาย รวมถึง 
การติดต่อประสานงานอันเก่ียวข้องกับภาระหน้าที่หรือต าแหน่งของท่าน 
 6.2) ให้กับหน่วยงานของรัฐที่มีหน้าที่ก ากับดูแลตามกฎหมาย หรือที่ร้องขอให้เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล
โดยอาศัยอ านาจตามกฎหมาย หรือที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการทางกฎหมาย หรือที่ได้รับอนุญาตตามกฎหมายที่
เกี่ยวข้อง อาทิกรมสรรพากร ส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ส านักงานคณะกรรมการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ กรมควบคุมโรค ส านักงานต ารวจแห่งชาติ ส านักงานอัยการสูงสุด และศาล เป็นต้น 
ทั้งนี้ รวมถึงบุคคล หน่วยงาน องค์กร นิติบุคคลใด ๆ ที่ได้รับมอบหมายให้ด าเนินการแทนหน่วยงานของรัฐ 
 6.3) ให้กับบุคคลหรือหน่วยงานอ่ืนใดท่านให้ความยินยอมให้เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลขอท่าน ทั้งนี ้ใน
การเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของท่าน กฟภ. จะจัดให้มีมาตรการที่เหมาะสมเพ่ือคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลที่ได้เปิดเผย 
และปฏิบัติดานมาตรฐานตามท่ีกฎหมายว่าด้วยการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลและกฎหมายที่เกี่ยวข้องก าหนด 
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 7) มาตรการรักษาความม่ันคงปลอดภัย 
  กฟภ. จัดให้มีมาตรการรักษาความมั่นคงปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล มาตรการป้องกันด้านการบริหาร
จัดการ มาตรการป้องกันด้านเทคนิค และมาตรการป้องกันทางกายภาพ ในเรื่องการเข้าถึงหรือควบคุมการเข้าถึง
ข้อมูลส่วนบุคคลเพ่ือธ ารงไว้ซึ่งความลับ ความถูกต้องครบถ้วน และสภาพความพร้อมใช้ งานของข้อมูลส่วนบุคคล 
เพ่ือป้องกันการสูญหาย เข้าถึง ใช้ เปลี่ยนแปลง แก้ไข และ/หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลโดยปราศจาศจากอ านาจ
หรือโดยมชิอบ ทั้งนี้ เป็นไปตามท่ีกฎหมายที่ใช้บังคับก าหนด 
 8) สิทธิต่าง ๆ ของท่านเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล 
 ในฐานะเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล ท่านมีสิทธิต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลส่วนบุคคลของท่านดังต่อไปนี้ 
 8.1) สิทธิในการเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคล 
 8.2) สิทธิในการแก้ไขข้อมูลส่วนบุคคลให้ถูกต้อง 
 8.3) สิทธิในการลบ ท าลาย หรือท าให้ไม่สามารถระบุตัวเจ้าของข้อมูลได้ 
 8.4) สิทธิในการเพิกถอนความยินยอม 
 8.5) สิทธิในการขอรับหรือโอนย้ายข้อมูลส่วนบุคคลของตนเอง 
 8.6) สิทธิในการระงับการใช้ข้อมูลส่วนบุคคล 
 8.7) สิทธิในการคัดค้านการเก็บรวบรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล 
 8.8) สิทธิในการได้รับแจ้งข้อมูล 
 9) กฟภ. จะเก็บรักษาข้อมูลของท่านตามความจ าเป็นเพ่ือการปฏิบัติหน้าที่ตามข้อ 2.) และจะลบ หรือท าลาย 
หรือท าให้ข้อมูลของท่านไม่สามารถระบุตัวตนได้ เมื่อหมดความจ าเป็นในการใช้ข้อมูลนั้น 
 

 8.14 การถูกร้องเรียนด้วยข้อความอันเป็นเท็จ อันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานให้แก่ กฟภ. 
กรณีผู้ร้องเรียน มีการใช้ข้อมูลอันเป็นเท็จมาร้องเรียน จนเป็นเหตุให้มีการกระท าละเมิด คุกคาม 

กลั่นแกล้ง องค์กรหรือผู้ถูกร้องเรียน ซึ่งการกระท านั้นท าให้องค์กรหรือผู้ถูกร้องเรียนได้รับความเสียหาย ให้
ด าเนินการตามแนวทางปฏิบัติในการให้ความช่วยเหลือ กรณีบุคคลถูกกระท าละเมิด หรือถูกร้องเรียนด้วยข้อความ
อันเป็นเท็จ อันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานให้แก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (อ้างอิงตามอนุมัติ ผวก. ลงวันที่ 26 กันยายน 
2566 เรื่อง ขออนุมัติแนวทางปฏิบัติในการให้ความช่วยเหลือ กรณีบุคคลถูกกระท าละเมิด หรือถูกร้องเรียนด้วย
ข้อความอันเป็นเท็จ อันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานให้แก่ กฟภ. ตามหนังสือเลขที่ กสล.(จข)949/2566 ลงวันที่  
14 กันยายน 2566) โดยบุคคลที่มีสิทธิได้รับการช่วยเหลือตามแนวทางปฏิบัติฯ มีดังนี้ 

1) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
2) คณะกรรมการ 
3) ผู้ว่าการ 
4) พนักงาน 
5) ลูกจ้างตามค านิยามของแนวทางปฏิบัติฯ นี้ 
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9. สิทธิ์การใช้งานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) (ด้านบริการ) 

 9.1 การก าหนดสิทธิ์การใช้งานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) (ด้านบริการ)  
 

 
หมายเหตุ กรณีต้องการเปลี่ยนแปลงสิทธิ์ผู้ใช้งาน เนื่องจากมีการแต่งตั้ง/โยกย้าย/เกษียณอายุราชการ ให้ด าเนินการแจ้ง กสล. ภายใน 15 วันนับจากมีค าสั่ง 

การด าเนินงาน 
ผู้รับผิดชอบ 

รผก./ 
ผชก.(ตภ) 

อก.บล. 
(12 เขต) อก.สล. อก.ปล. กฟฟ. 

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

     
 

    1.1 การสร้างขอ้มูล ทุกหน่วยงานที่รับผิดชอบชอ่งทาง 

    1.2 การเข้าดขู้อมูล ✓ 
(ทุก Case  
ด้านบริการ 

ในหน่วยงานน้ัน ๆ) 

✓ 
(ทุก Case  
ด้านบริการ 

ของ กฟฟ. ในสงักดั) 

✓ 
(ทุก Case 

ด้านบริการ) 

✓ 
(ทุก Case 

ด้านบริการ) 

✓ 
(เปล่ียนประเด็น

เสียง 
ทุก Case 

ด้านบริการ 
ในหน่วยงานน้ัน ๆ) 

    1.3 การปรับเปล่ียน/ยกเลิก Case - 

2. การดแูลระบบ (Admin) 
 - บริหารจัดการ คัดกรองและติดตามเรือ่งในระบบรับฟังเสยีงของลกูค้า 

(PEA-VOC System) 
 

✓ 
(ทุก Case  
ด้านบริการ 

ในหน่วยงานน้ัน ๆ) 

✓ 
(ทุก Case  
ด้านบริการ 

ของ กฟฟ. ในสงักดั) 

✓ 
(ทุก Case 

ด้านบริการ) 
- - 

3. การประสานกับ 1129 PEA Contact Center ✓ 
(ทุก Case  
ด้านบริการ 

ในหน่วยงานน้ัน ๆ ) 

- 
✓ 

(ทุก Case 
ด้านบริการ) 

- - 

4. การปรับแก้ไขระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System)  
   ในการก าหนดสิทธ์ิการบริหารจัดการเสยีงของลูกค้า - - ✓ - - 
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 9.2 จ านวนสิทธิ์ใช้งานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) (ด้านบริการ) 

หน่วยงาน 
ผู้มีสิทธิ์และจ านวนสิทธิ์ใช้งาน 

ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 

สายงานในส านักงานใหญ่ 
 

• รผก./ผชก.(ตภ) จ านวน 1 สทิธิ์ (รับ/ปิด/เปลี่ยน/ยกเลิก) 
• ผู้ที่ได้รับมอบหมาย จ านวน 2 สิทธิ์ (รับ/ปิด/เปลี่ยน/ยกเลิก) 

ก ากับดูแลการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) 
 

• อก.สล. จ านวน 1 สิทธิ์ (รับ/ปิด/เปลี่ยน/ยกเลิก) 
• ผู้ที่ได้รับมอบหมาย จ านวน 3 สิทธิ์ (รับ/ปิด/เปลี่ยน/ยกเลิก) 

การไฟฟ้าเขต 
 

• ผชก. จ านวน 1 สิทธิ์ (รับ/ปิด/เปลี่ยน/ยกเลิก) 
• อก.บล. จ านวน 1 สิทธิ์ (รับ/ปิด/เปลี่ยน/ยกเลิก) 
• ผู้ที่ได้รับมอบหมาย จ านวน 2 สิทธิ์ (รับ/ปิด/เปลี่ยน/ยกเลิก) 

การไฟฟ้า 
 

• ผจก. จ านวน 1 สิทธิ์ (รับ/ปิด/เปลี่ยน) 
• กฟจ./กฟส. ขนาด L/M จ านวน 5 สิทธิ์ (รับ/ปิด) 
• กฟส. ขนาด S จ านวน 4 สิทธิ์ (รับ/ปิด) 
• กฟส. ขนาด XS จ านวน 1 สิทธิ์ (รับ/ปิด) 

หมายเหตุ : รับ      หมายถึง การรับเรื่องร้องเรียนในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System)  
              ปิด      หมายถึง การยุติ/ปิดเรื่องร้องเรียนในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
              เปลี่ยน  หมายถึง การเปลี่ยนประเภทข้อร้องเรียน หรือการเปลี่ยนประเด็นเสียงข้อร้องเรียน ในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
              ยกเลิก  หมายถึง การยกเลิกข้อร้องเรียน ในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
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การบริหารจัดการ 
การแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) 

ของ กฟภ. 

 
โดย 

ศูนย์ปฏิบัติการตอ่ต้านทุจริตการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (ศปท.PEA) 
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10. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
 10.1 แผนผังการจัดการการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) 
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10.2 แผนผังการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) (ที่มาจาก ผวก.) 
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10.3 แผนผังการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) กรณี เรียน ประธานกรรมการ  กฟภ. 
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11. มาตรฐาน (Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผล (Evaluation) 

11.1 มาตรฐานงานการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower) 
    มาตรฐานงานของแต่กิจกรรม  

ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

1. การรับเรื่องแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ
ด าเนินการรับเรื่องการแจ้งเบาะแสฯจากทุก
ช่องทาง  

2. จ าแนกประเภทการแจ้งเบาะแส  
3. บันทึกรับเรื่องในระบบ VOC 
4. ด าเนินการจัดส่งเรื่องดังกล่าวไปยังผู้บริหาร

สูงสุดของหน่วยงานเพ่ือด าเนินการสั่งการ 
5. ผู้บังคับบัญชาพิจารณามอบหมายการสอบ

ข้อเท็จจริงตามความเหมาะสม  
- สืบข้อเท็จจริงด้วยตนเอง 
- มอบหมายพนักงานสืบข้อเท็จจริง 
- แต่งตั้งคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง 

- กรณีรับเรื่องแจ้งเบาะแสฯ ผ่านช่องทาง PEA 
Website และ 1129 ด าเนินการรับเรื่องและแจ้ง
ผ่าน ศปท PEA ภายใน 3 วันท าการ 

- หน่วยงานที่เกี่ยวข้องติดต่อผู้แจ้งเบาะแสฯ
เบื้องต้นภายใน 5 วันท าการ  

 
 

6. ด า เนินการสืบ/สอบข้อเท็จจริง /  
แจ้งตอบกลับหรือพบผู้แจ้ งเบาะแส  
7. ผู ้บ ัง ค ับ บ ัญ ช า พ ิจ า ร ณ า ผ ล ก า ร ส อ บ
ข้อเท็จจริง  
 - กรณีมีมูล ด า เนินการแต่งตั้ ง
คณะกรรมการสอบสวนและแจ้งความ
คืบหน้าผู้ แจ้ งเบาะแสทราบ  
 - กรณีเรื่องแจ้งเบาะแสอยู่ระหว่าง  
การพิจารณาคดีของศาล ด าเนินการ  
ปิดเรื่องในระบบ VOC 
 - กรณีไม่มีมูล  ให้ด า เนินการสอบทาน
กระบวนการสืบ/สอบข้อเท็จจริง  
 - กรณีที่ผู้ร้องไม่ระบุชื่อ และ/หรือ ไม่สามารถ
ติดต่อกลับได้ และตรวจสอบแล้วพบว่าไม่มีมูล  
ให้ ด า เนิ นการปิ ด เ รื่ อ ง ในระบบ VOC ตาม
แบบฟอร์ม VOC-09 (โดยไม่นับเป็นข้อร้องเรียน 
ของ องค์กร) 
 
 
 
 
 

- หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสอบทานกระบวนการ
สอบข้อเท็จจริงภายใน 30 วัน นับจากวันที่
รับทราบผลการสืบ/สอบข้อเท็จจริง 
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ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

8. ด าเนินการสอบสวนวินัย/ละเมิด  
9. ผู้บังคับบัญชาพิจารณาผลการสอบสวน  
10.  จัดท าค าสั่ งลงโทษ/ชดใช้ค่า เสียหาย/
รายงานและแจ้งผู้แจ้งเบาะแสทราบ  
11. ปิดเรื่องในระบบ PEA-VOC System 

หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องรายงานผล  
การด าเนินงานทุก 15 วัน จนกว่าเรื่อง  
จะแล้วเสร็จ  
 

12. รายงานสถิติ/วิ เคราะห์ปัญหาอุปสรรค 
การแจ้ง เบาะแส เพื่อปรับปรุง การท างาน 
ประเมินผลงาน รายไตรมาส/รายปี  

ภายใน 1 เดือน หลังสิ้นไตรมาส  

13. รายงานที่ประชุมผู้บริหารระดับสูง  - 

 
มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม  
- ด าเนินการได้ครบถ้วนตามมาตรฐานของแต่ละกิจกรรมที่ก าหนด  

 11.2 ระบบติดตามประเมินผล 
รายการตรวจสอบติดตาม  

 
ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ

ติดตาม  
กรอบเวลาในการ

ประเมินผล 

1.  ผังการไหลของกระบวนการ
(Work Flow Chart) 

2. มาตรฐานงาน 
3. แบบฟอร์มที่ใช้ 
4. ระบบ SAP/ระบบ Software/

โปรแกรมส าเร็จรูป/เครื่องมือ 
อ่ืน ๆ ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 

5. การปรับปรุงแก้ไขตามผลการ
ตรวจติดตาม 

6. อ่ืน ๆ 
- ควบคุมภายใน 
- SLA 

กกท. หน่วยงานเจ้าของ
เรื่อง 

ไตรมาสที่  4  
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12. เอกสารอ้างอิง (Reference Document) และแบบฟอร์มที่ ใช้  (Form) 

12.1 เอกสารอ้างอิง  
 12.1.1 ระเบียบการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคว่าด้วยการด าเนินงานเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2566 

 12.1.2 ระเบียบการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคว่าด้วยการร้องทุกข์และการร้องเรียน พ.ศ. 2559 
 12.1.3 ข้อบังคับ กฟภ.ว่าด้วยระเบียบพนักงาน พ.ศ. 2517 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติมฉบับที่ 1-25 

12.2 แบบฟอร์มที่ ใช้  
 12.2.1 แบบฟอร์มน าส่งเสียงของลูกค้า กรณี เรื่องลับ (แบบฟอร์ม VOC – 06) 

12.2.2 แบบฟอร์มการรายงานผลการสอบทานกระบวนการสอบข้อเท็จจริงการแจ้งเบาะแสทุจริต
ประพฤติมิชอบ เฉพาะเรื่องที่รับทราบผลการสืบ/สอบข้อเท็จจริงแล้ว และสรุปผลว่าไม่มีมูล 
(ส าหรับ กฟข.) (แบบฟอร์ม VOC – 07) 

12.2.3 แบบฟอร์มการรายงานผลการสุ่มสอบทานกระบวนการสอบข้อเท็จจริงการแจ้งเบาะแสทุจริต
ประพฤติมิชอบ เฉพาะเรื่องที่รับทราบผลการสืบ/สอบข้อเท็จจริงแล้ว และสรุปผลว่าไม่มีมูล 
(ส าหรับ ส านักงานใหญ่, กงภ.(น), กงภ.(ฉ), กงภ.(ก) และ กงภ.(ต)) (แบบฟอร์ม VOC – 08) 

12.2.4 แบบฟอร์มการปิดเรื่องแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (กรณีที่ผู้ร้องไม่ระบุชื่อ และ/หรือ  
ไม่สามารถติดต่อกลับได้ และตรวจสอบแล้วพบว่าไม่มีมูล) (แบบฟอร์ม VOC – 09) 

13. ระบบ Digital ที่น ามาใช้ในการปฏิบัติงาน  
13.1 ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
13.2 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
13.3 PEA VOC Dashboard 
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14. สิทธิการใช้งานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) กรณี การแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 

การด าเนินงาน หน่วยงานรับผิดชอบ 

รผก.(น),  
รผก(ฉ),  

รผก.(ก) และ 
รผก.(ต) 

ผชก. 
12 เขต 

อก.งภ.(น), 
อก.งภ.(ฉ), 

อก.งภ.(ก) และ  
อก.งภ.(ต) 

กกท. 

1. การก าหนดสิทธิ์ผู้ใช้งานในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
(PEA-VOC System)   

    

   1.1 การสร้างข้อมูล ✓ 
(ทุก Case 
สังกัดภาค) 

✓ 
(ทุก Case 
สังกัดเขต) 

✓ 
(ทุก Case 
สังกัดภาค) 

✓ 
(ทุก Case) 

   1.2 การเข้าดูข้อมูล ✓ 
(ทุก Case 
สังกัดภาค) 

✓ 
(ทุก Case 
สังกัดเขต) 

✓ 
(ทุก Case 
สังกัดภาค) 

✓ 
(ทุก Case) 

   1.3 การปรับเปลี่ยน/ยกเลิก Case ✓ 

(ทุก Case 
สังกัดภาค) 

- ✓ 

(ทุก Case 
สังกัดภาค) 

✓ 

(ทุก Case) 

   1.4 การปิด Case ✓ 
(ทุก Case 
สังกัดภาค) 

- ✓ 
(ทุก Case 
สังกัดภาค) 

✓ 
(ทุก Case) 

2. การดูแลระบบ (Admin) 
   2.1 บริหารจัดการ คัดกรองและติดตามเร่ืองในระบบ 
        รับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 

✓ 

(ทุก Case 
สังกัดภาค) 

✓ 

(ทุก Case 
สังกัดเขต) 

✓ 

(ทุก Case 
สังกัดภาค) 

✓ 

(ทุก Case) 

3. การปรับแก้ไขระบบรับฟังเสียงของลูกค้า  
   (PEA-VOC System) ในการก าหนดสิทธิ์การบริหาร  
   จัดการเสียงของลูกค้า 

- - - ✓ 
 

15. การสอบทานกระบวนการสอบข้อเท็จจริง 
ก าหนดให้มีการสอบทานกระบวนการสอบข้อเท็จจริง กรณี การแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ “เฉพาะ

เรื่องที่รับทราบผลการสืบ/สอบข้อเท็จจริงแล้ว และสรุปผลว่าไม่มีมูล”  โดยเป็นการสอบทานในประเด็นอ่ืนๆ 
เพ่ิมเติมจากเดิม เพ่ือเป็นการสร้างความม่ันใจว่ากระบวนการสอบสวนมีการสอบทานที่ครอบคลุมในทุกมิติ  

ผู้สุ่มสอบทานจะต้องได้รับการมอบหมายจากหัวหน้าหน่วยงาน (สายงานในส านักงานใหญ่ ได้รับการ
มอบหมายจาก ผู้อ านวยการศูนย์ ศปท.PEA / สายงานส่วนภูมิภาค ได้รับการมอบหมายจาก รผก.(น), รผก.(ฉ), 
รผก.(ก) และ รผก.(ต) / กฟข.ทุกเขต ได้รับการมอบหมายจาก ผชก.(ทุกเขต) หรือในรูปแบบคณะกรรมการโดย  
ไม่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือคู่กรณีกับผู้ถูกร้องเรียน) 

• สายงานในส านักงานใหญ่ 
รผก.สายงานส านักงานใหญ่/ผชก.(ส านัก) จะต้องส่งเรื่องให้ผู้อ านวยการศูนย์ ศปท.PEA (รผก.(ย)) เพ่ือให้
เลขาศูนย์ ศปท.PEA สุ่มสอบทาน ภายใน 30 วัน นับจากวันที่รับทราบผลการสืบ/สอบข้อเท็จจริง 
หลังจากสอบทานเสร็จ ศปท.PEA จะต้องแนบผลการสอบทานตามแบบฟอร์มที่ก าหนดลงในระบบ  
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PEA-VOC System เพ่ือประกอบการปิดเรื่องด้วย และจากนั้น ศปท.PEA จะแจ้งผลการสอบทานให้ 
รผก.สายงานส านักงานใหญ่/ผชก.(ส านัก) ทราบอีกครั้งหนึ่ง 

• กฟข.ทุกเขต 
กสข.(ทุกเขต) หรือ ผู้ที่ได้รับมอบหมาย จะต้องสอบทานทุกเรื่อง ก่อนที่จะน าส่งเรื่องให้ รผก.(น), รผก.(ฉ), 
รผก.(ก) และ รผก.(ต) อนุมัติปิดเรื่อง ภายใน 30 วัน นับจากวันที่รับทราบผลการสืบ/สอบข้อเท็จจริง 
ทั้งนี้ หลังจากสอบทานเสร็จ จะต้องแนบผลการสอบทานตามแบบฟอร์มที่ก าหนดลงในระบบ PEA-VOC 
System เพ่ือประกอบการปิดเรื่องด้วย หากไม่มีผลการสอบทานจะไม่สามารถปิดเรื่องได้ 

• สายงานส่วนภูมิภาค (สรก.(น), สรก.(ฉ), สรก.(ก) และ สรก.(ต)) 
กงภ.(น), กงภ.(ฉ), กงภ.(ก) และ กงภ.(ต) หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย จะต้องสุ่มสอบทาน ในเรื่องที่มี
ผลกระทบในวงกว้าง หรือมีการร้องเรียนซ้ าๆ หรือเป็นในเรื่องที่เห็นว่า ผลการปิดข้อร้องเรียนของ กฟข. 
และผลการสอบทานของ กฟข. ยังมีประเด็นที่ไม่ครบถ้วนในด้านต่างๆ ภายใน 30 วัน นับจากวันที่รับทราบ
ผลการสืบ/สอบข้อเท็จจริง ทั้งนี้ หลังจากสอบทานเสร็จ จะต้องแนบผลการสอบทานตามแบบฟอร์มที่
ก าหนดลงในระบบ PEA-VOC System เพ่ือประกอบการปิดเรื่องด้วย กรณีเรื่องที่ไม่ได้รับการสุ่มสอบ
ทานจะต้องบันทึกผลและปิดเรื่องในระบบ PEA-VOC System 
แบบฟอร์มท่ีเกี่ยวข้อง 
- แบบฟอร์ม VOC-07 : รายงานผลการสอบทาน (ส าหรับ กฟข.) 
- แบบฟอร์ม VOC-08 : รายงานผลการสุ่มสอบทาน (ส าหรับ ศปท.PEA, กงภ.(น), กงภ.(ฉ),กงภ.(ก) 

และ กงภ.(ต))  
-  ทั้งนี้ ก่อนการปิดเรื่องในระบบ PEA-VOC System จะต้องผ่านการสอบทาน ก่อนการปิดเรื่องทุกกรณี 

16. วิธีการสอบทานกระบวนการสอบข้อเท็จจริง 
     กฟข.(ทุกเขต) 

1) สอบทานทุกเรื่องที่ไม่มีมูล โดยประเด็นที่สอบทานจะด าเนินการสอบทานเพ่ิมเติมในประเด็นใหม่ หรือ
ประเด็นที่ยังมีข้อสงสัยจากประเด็นเดิม  

2) รูปแบบการสอบทานเช่น การติดต่อผู้แจ้งเบาะแสโดยตรง หรือขอเอกสารเพิ่มเติม ศึกษาข้อมูลแวดล้อม
อ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง 

3) การมอบหมายการด าเนินการสอบทาน แบ่งเป็น 2 ประเภทดังนี้ 
- มอบหมายบุคคล 
- มอบหมายคณะกรรการ 
โดยเป็นผู้ได้รับการมอบหมายจากหัวหน้าหน่วยงาน (ผชก.เขต) และไม่มีส่วนได้ส่วนเสียหรือเป็ น

คู่กรณีกับผู้ถูกร้องเรียน) 
4)  ระบุแหล่งที่มาของข้อมูล โดยต้องเป็นข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือ เช่น ระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง   

สรก.(น), สรก.(ฉ) สรก.(ก), สรก.(ต) และ ศปท.PEA (สายงาน/ส านักในส านักงานใหญ่) 
1) พิจารณาสุ่มสอบทานเรื่องที่ไม่มีมูล ซึ่งเป็นเรื่องที่มีผลกระทบในวงกว้าง หรือมีการร้องเรียนซ้ าๆ  

หรืออ่ืนๆ ตามดุลยพินิจ  
2)  รูปแบบการสอบทานเช่น การติดต่อผู้แจ้งเบาะแสโดยตรง หรือขอเอกสารเพ่ิมเติม ศึกษาข้อมูลแวดล้อมอ่ืนๆ 

ที่เก่ียวข้อง หรือมอบหมายผู้สอบทานที่ไม่มีความเกี่ยวข้องกับการสอบทานของ กฟข. หรือตรวจสอบข้าม 
กฟข. ในสังกัดสายงานภาคเดียวกัน 
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3)  การมอบหมายการด าเนินการสอบทาน แบ่งเป็น 2 ประเภทดังนี้ 

     -  มอบหมายบุคคล 
     -  มอบหมายคณะกรรมการ 

โดยเป็นผู้ได้รับการมอบหมายจากหัวหน้าหน่วยงาน (รผก.(น), รผก.(ฉ), รผก.(ก), รผก.(ต) ส าหรับสายงาน
ส่วนภูมิภาค หรือ ผู้อ านวยการศูนย์ ศปท.PEA ส าหรับสายงานในส านักงานใหญ่) และไม่มีส่วนได้ส่วนเสีย
หรือเป็นคู่กรณีกับผู้ถูกร้องเรียน) 

4)  ระบุแหล่งที่มาของข้อมูล โดยต้องเป็นข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือ เช่น ระบบสารสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง 

วิธีการสอบทานสามารถด าเนินการได้ด้วยวิธีหนึ่งวิธีใด ดังนี้ 
1)  หากกรณีที่ผู้มีอ านาจได้แต่งตั้งคณะกรรมการเพ่ือสอบหาข้อเท็จจริงแล้วผลการสอบข้อเท็จจริงไม่มีมูล  

ผู้มีอ านาจอนุมัติเห็นชอบผลการสอบข้อเท็จจริงดังกล่าว ให้ถือว่าเรื่องดังกล่าวมีการสอบทานครบถ้วนแล้ว 
2)  หากผู้มีอ านาจมอบหมายเป็นรายบุคคล ให้ด าเนินการสอบข้อเท็จจริงแล้วผลการสอบข้อเท็จจริงไม่มีมูล ให้

ผู ้มีอ านาจพิจารณาว่าผลการสอบข้อเท็จจริงครบถ้วนทุกประเด็นหรือ ไม่ หากเห็นว่าผลการสอบ
ข้อเท็จจริงดังกล่าวครบถ้วน ให้ถือว่าเรื่องดังกล่าวมีการสอบทานครบถ้วนแล้ว แต่หากยังไม่ครบถ้วน ให้
สามารถมอบหมายบุคคล หรือ คณะกรรมการสอบทานเพ่ิมเติม ตามความเหมาะสม 

17. มาตรฐานการบริหารจัดการการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 
ให้รายงานความคืบหน้าการด าเนินงานต่อผู้แจ้งเบาะแสฯ ภายใน 15 วัน ทั้งนี้ หากไม่สามารถ

ด าเนินการเพ่ือแก้ไขปัญหาหรือหาข้อยุติภายในก าหนดเวลาดังกล่าวได้ ขอให้รายงานผลความคืบหน้า 
เป็นระยะเวลาทุก 15 วัน จนกว่าจะด าเนินการแล้วเสร็จ ซึ่งควรด าเนินการด้วยความรวดเร็วและครอบคลุม
ครบถ้วนทุกประเด็น รวมถึง ให้มีการสอบทานกระบวนการสอบข้อเท็จจริงเรื่องที่ยุติเรื่องแล้วและสรุปผลว่า 
ไม่มีมูลด้วย และไม่ควรใช้ระยะเวลาในการด าเนินการเกิน 1 ปี ยกเว้น เป็นเรื่องที่จ าเป็นต้องใช้ระยะเวลา 
ในการแก้ไขปัญหาเพ่ือให้มีข้อยุติที่สมบูรณ์ 

• กรณีที่เรื่องร้องเรียนมีการส่งต่อไปพิจารณาในชั้นศาลแล้ว ให้สามารถด าเนินการยุติเรื่องในระบบ  
PEA-VOC System ได้ โดยให้แนบเอกสารหลักฐานเชิงประจักษ์เพ่ือประกอบการปิดเรื่องด้วย  
(เช่น อ้างอิงหมายเลขค าฟ้อง เป็นต้น) 

• กรณีที่ผู้ร้องแสดงความประสงค์ยกเลิกการแจ้งเบาะแสฯ/ร้องเรียน ให้สามารถด าเนินการยกเลิก
เรื่องแจ้งเบาะแสในระบบ PEA-VOC System ได้ โดยให้แนบเอกสารหลักฐานเพ่ือประกอบการ
ยกเลิกเรื่องด้วย (เช่น เอกสารขอยกเลิกเรื่องจากผู้ร้อง เป็นต้น) 

• กรณีที่ผู้ร้องไม่ได้ระบุชื่อ และ/หรือ ไม่สามารถติดต่อกลับได้และตรวจสอบแล้วพบว่าไม่มีมูล  
ให้หัวหน้าหน่วยงานมีกระบวนการตรวจสอบเพ่ือพิจารณาและใช้ดุลยพินิจ ในการด าเนินงาน/ยุติ
เรื่อง ตามแบบฟอร์ม VOC-09 : แบบฟอร์มการปิดเรื่องแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (กรณี
ที่ผู้ร้องไม่ระบุชื่อ และ/หรือ ไม่สามารถติดต่อกลับได้ และตรวจสอบแล้วพบว่าไม่มีมูล) (การยุติเรื่องใน
กรณีนี้จะไม่นับเป็นเรื่องร้องเรียนขององค์กร) 

• กรณีที่ใช้ระยะเวลาด าเนินการเกิน 1 ปีขอให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบรายงานผลการด าเนินงาน  
ปัญหาอุปสรรค พร้อมแนวทางการแก้ไขให้ ศปท. PEA รับทราบ เพ่ือที่ ศปท. PEA จะสรุปรายงาน
ให้ผู้บริหารระดับสูงรับทราบทุกไตรมาส 

   ในกรณีที่มีเรื่องแจ้งเบาะแสฯ มีมูล ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบก าหนดแนวทางแก้ไขป้องกันให้เป็น
รูปธรรม สรุปผ่านระบบการควบคุมภายใน (CSAS) 
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18. บทลงโทษหากแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบเป็นเท็จ 

  หาก กฟภ. พบว่า การแจ้งเบาะแสฯ หรือการให้ข้อมูลใดๆ ที่มีหลักฐานพิสูจน์ได้ว่าเป็นการกระท า
ที่มีเจตนาไม่สุจริต เป็นเท็จ และตั้งใจให้เกิดความเสียหาย กฟภ. จะด าเนินการดังนี้ 

1) ในกรณีที่เป็น พนักงาน กฟภ. จะได้รับโทษทางวินัยตามข้อบังคับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ว่าด้วย
ระเบียบพนักงาน พ.ศ. 2517 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 1-25)  

2) ในกรณีที่เป็น ลูกจ้าง กฟภ. จะได้รับโทษตามที่กฎหมายแรงงานก าหนดและเงื่อนไขสัญญาจ้าง
ของ กฟภ. 

3) ในกรณีที่เป็น บุคคลภายนอก กฟภ. จะพิจารณาด าเนินคดีตามกฎหมายกับบุคคลนั้นๆ หากการ
กระท านั้นท าให้ กฟภ. ได้รับความเสียหาย 

19. การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 
ข้อมูลเกี่ยวกับการบริหารจัดการ การแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (Whistle Blower)  

ถือเป็นข้อมูลส าคัญที่มีความเกี่ยวพันกับข้อมูลส่วนบุคคลทั้งในส่วนของผู้ร้องและผู้ร้องถูกร้องซึ่งได้รับ  
ความคุ้มครองตาม พ.ร.บ.คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ.2562 การเปิดเผยข้อมูลฯ โดยไม่ได้รับความยินยอม  
มีความผิดและมีโทษตาม พ.ร.บ.ดังกล่าว 

ข้อมูลส่วนบุคคล คือ ข้อมูลเกี่ยวกับบุคคลที่สามารถระบุตัวบุคคลนั้นได้ ทั้งทางตรงหรือทางอ้อม  
แต่จะไม่นับรวมข้อมูลของผู้ที่เสียชีวิตไปแล้ว  

ทั้งนี้ หากข้อมูลนั้นเป็น “ข้อมูลส่วนบุคคลที่มีความละเอียดอ่อน” เช่น ข้อมูลพฤติกรรมทางเพศ  
เชื้อชาติ ศาสนา ประวัติอาชญากรรม จะมีบทลงโทษที่รุนแรงมากกว่าข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไป เนื่องจากส่งผล
กระทบร้ายแรงต่อเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล หรือมีผลกระทบต่อสิทธิเสรีภาพของบุคคล  เช่น สิทธิเสรีภาพใน
ความคิด ความเชื่อทางศาสนา การแสดงออก การชุมนุม สิทธิในชีวิตร่างกาย การอยู่อาศัย การไม่ถูกเลือกปฏิบัติ เป็นต้น 

ดังนั้น ผู้ที่เกี่ยวข้องกับการใช้ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ ผู้ควบคุมข้อมูลส่วนบุคคล (บุคคลที่มีอ านาจ
หน้าที่ตัดสินใจเกี่ยวกับการเก็บรวมรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล) และผู้ประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคล 
(บุคคลที่ด าเนินการเกี่ยวกับเก็บรวมรวม ใช้ หรือเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล ตามค าสั่งหรือในนามของผู้ควบคุม
ข้อมูลส่วนบุคคล) ต้องจะได้รับ “ความยินยอม”จากเจ้าของข้อมูล ก่อนการเก็บรวบรวม (เก็บได้เท่าที่จ าเป็น
ภายใต้วัตถุประสงค์ที่ชอบด้วยกฎหมายของผู้ควบคุมข้อมูลส่วนบุคคล)/การน าไปใช้/การเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล เว้น
แต่เป็นกรณียกเว้นตาม พ.ร.บ.ดังกล่าว 
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การบริหารจัดการความคิดเหน็ของผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย 

ของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 
 

โดย 
กองบริหารความยั่งยืนและความสัมพันธ์ผู้มสีว่นได้ส่วนเสีย 
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20. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  

20.1 กระบวนการบริหารจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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20.2 กระบวนการยกระดับการบริหารจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
P a g e  | 60 

คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

 
21. มาตรฐานงาน (Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผล (Evaluation) 

21.1 มาตรฐานงาน กระบวนการบริหารจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 

ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
1. รับฟัง เสีย ง /  หนังสือ /  จดหมายจาก  

ผู ้ม ีส ่ว น ไ ด ้ส ่ว น เ ส ีย แ ล ะบัน ท ึก เ รื ่ อ ง  
ลงใน PEA-VOC System หัวข้อความ
คิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

ด า เนินการภายใน 1 วัน นับถัดจากได้รับ 
ความคิดเห็น 

2. ต ร ว จ ส อบ ข้ อ มู ล ผู้ มี ส่ ว น ไ ด้ ส่ ว น เ สี ย  
และรายละเ อียดเบื้ องต้นว่ ามีข้ อมูลที่
ครบถ้วนชัดเจนและเกี่ยวข้องกับผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียหรือไม่ 

ด าเนินการภายใน 2 วันนับถัดจากได้รับเรื่องใน 
PEA-VOC System หรือช่องทางอ่ืน ๆ 

3. ป ร ะ ส า น แ ล ะ ส ่ง เ รื ่อ ง ใ น  PEA-VOC 
System แ ล ะ ม ีห น ัง ส ือ น า ส ่ ง ใ ห้
หน่วยงานที ่ เ กี ่ ย ว ข้อ งบริห า รจัด ก าร
ความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

ด าเนินการภายใน 2 วันนับถัดจากตรวจสอบ  
ตามขั้นตอนที่  2 แล้ วเสร็จ 
 

4. ประสานด าเนินการแก้ไขปัญหา,รายงานผล
ต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเนื่องพร้อม
บันทึกข้อมูลใน PEA-VOC System 

- ประสานผู้มีส่วนได้ส่วนเสียครั้งแรกภายใน  
5 วัน นับถัดจาก กฟภ. ได้รับเรื่องใน PEA-VOC 
System 
- รายงานผลต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทุก 15 วัน 
นับถัดจากวันประสานผู้ มี ส่ วนได้ส่ วน เสีย 
ครั้งล่าสุด จนกว่าความคิดเห็นจะแก้ไขแล้วเสร็จ 

5. บริหารจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียได้หรือไม ่
5.1 กรณีไม่สามารถบริหารจัดการความ

คิด เห็นของผู้ มี ส่ วนได้ส่ วนเสียได้  
หน่ ว ย ง านที่ รั บ ผิ ด ช อบส า ม า ร ถ 
ส่งเรื่องต่อให้  กยส . เ พ่ือยกระดับ 
การบริหารจัดการความคิดเห็นของ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

5.2 ก ร ณี ส า ม า ร ถ บ ริ ห า ร จั ด ก า ร 
ความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้ 
หน่วยงานที่ รับผิดชอบด าเนินการ 
ตามขั้ น ตอนที่  6  เ พ่ื อ แจ้ ง ผ ล ให้ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบต่อไป 

รายงานผลต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทุก 15 วัน นับ
ถั ด จ า ก วั น ป ร ะ ส า น ผู้ มี ส่ ว น ไ ด้ ส่ ว น เ สี ย 
ครั้ ง ล่ า สุ ด  จนกว่ า คว ามคิ ด เห็ นจะแก้ ไ ข 
แล้วเสร็จ 
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ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  

6. แจ้งผลต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย พร้อมส ารวจ
ความพึงพอใจและยุติ/ ปิดเรื่องใน PEA-VOC 
System 

ภายใน 30 วันหลังรับเรื่อง และภายใน 90 วัน 
กรณีเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับการจัดซื้อจัดจ้าง
หรือกฎหมาย 

7. ส รุ ป ผ ล ก า ร ด า เ นิ น บ ริ ห า ร จั ด ก า ร 
ความคิ ด เห็ นของผู้ มี ส่ ว น ได้ ส่ ว น เ สี ย  
พร้อมข้อเสนอแนะเพ่ือป้องกันการร้องเรียน 

ทุกไตรมาส 

8. ทบทวนกระบวนการจัดการความคิดเห็น 
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียพร้อมขออนุมัติและ
แจ้งเวียนทุกหน่วยงานทราบ 

ไตรมาสที ่4 

มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
- ด าเนินการได้ครบถ้วนตามมาตรฐาน ของแต่ละกิจกรรมที่ก าหนด 

21.2 มาตรฐานงาน กระบวนการยกระดับการบริหารจัดการความคิดเห็น ของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย 

ขั้นตอน/กิจกรรม  มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม  
1. ทบทวน วิ เคราะห์ข้อมูลความคิดเห็น  

และผลการบริหารจัดการความคิดเห็น
เบื้องต้น และข้อมูลที่เก่ียวข้องอ่ืน ๆ 

ด าเนินการภายใน 3 วัน นับถัดจากได้รับความ
คิดเห็นใน PEA-VOC System 

2. รายละเอียดข้อมูลมีความครบถ้วนหรือไม่ 
2.1 รายละเอียดข้อมูลมีความครบถ้วน 

ให้ด าเนินการในขั้นตอนที่ 3  
2.2 ร ายละ เ อี ย ด ข้ อมู ล ไ ม่ ค ร บ ถ้ ว น 

ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

กรณีไม่ครบถ้วน ให้ติดต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ภายใน 1 วัน นับถัดจากด าเนินการทบทวน 
วิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอนที่ 1 แล้วเสร็จ  

3. ประสานหน่ วยงานที่ เ กี่ ยวข้ อง ขอให้
ด าเนินการในส่วนที่รับผิดชอบ เพ่ือบริหาร
จัดการความคิดเห็น 

ด าเนินการภายใน 2 วัน นับถัดจากด าเนินการ
ทบทวน วิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอนที่ 1 แล้ว
เสร็จ 

4. หน่วยงานที่ เ กี่ยวข้องบริหารจัดการ  
ความคิดเห็นและแจ้งผลให้ กยส.ทราบ 

ด าเนินการทุก 5 วัน หลังรับเรื่องจาก กยส. 

5. แจ้งผลต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเนื่อง 
จนกว่าจะบริหารจัดการความคิดเห็น 
แล้วเสร็จ พร้อมส ารวจความพึงพอใจ 
และยุติ/ ปิดเรื่องใน PEA-VOC System 

ด าเนินการรายงานผลต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ทุก 15 วัน นับถัดจากวันประสานผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียครั้งล่าสุด และปิดเรื่องภายใน 30 วัน
หลังรับเรื่อง และภายใน 90 วัน กรณีเป็นเรื่อง
ที่เก่ียวข้องกับการจัดซื้อจัดจ้างหรือกฎหมาย 

6. สรุปผลการด าเนินงานบริหารจัดการ 
ความคิด เห็ นของผู้ มี ส่ วนได้ส่ วน เสี ย  
และก าหนดแนวทาง/ มาตรการเชิงป้องกัน 

ไตรมาสที่ 4 
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21.3 ระบบติดตามประเมินผล 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม  

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1. ผังการไหลของกระบวนการ 
(Work  Flow  Chart) 

2. มาตรฐานงาน 
3. แบบฟอร์มที่ใช้ 
4. ระบบ SAP/ ระบบ Software/

โปรแกรมส าเร็จรูป/ เครื่องมือ
อ่ืน ๆ ที่ใช้ในการปฏิบัติงาน 

5. การปรับปรุงแก้ไขตามผลการ
ตรวจติดตาม 

6. อ่ืน ๆ 
- ควบคุมภายใน 
- SLA 

กยส. ผบย. กยส. ไตรมาสที่  4  

 
22. เอกสารอ้างอิง (Reference Document) และแบบฟอร์มที่ ใช้  (Form) 

22.1 เอกสารอ้างอิง  
22.1.1  ระเบียบการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคว่าด้วยการร้องทุกข์และการร้องเรียน พ.ศ. 2559 
22.1.2 ระเบียบการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคว่าด้วยหลักการปฏิบัติการจ่ายค่าเสียเสียหาย หรือค่า

ช่วยเหลือเพ่ือมนุษยธรรม ให้แก่ บุคคลภายนอก พ.ศ. 2564 
22.1.3  กฎหมายพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 
22.1.4  ระเบียบการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคว่าด้วยการด าเนินงานเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2566 

 
22.2 แบบฟอร์มที่ ใช้  

กระบวนการจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใช้แบบฟอร์มจ านวน 3 แบบฟอร์ม ได้แก่  
22.2.1  แบบฟอร์มจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (แบบฟอร์ม VOS-01)  
22.2.2 แบบฟอร์มรายงานผลด า เนิ นการจั ดการ/  ชี้ แจงความคิด เห็นของผู้ มี ส่ วน ได้ 

ส่วนเสีย (แบบฟอร์ม VOS-02) 
22.2.3  แบบฟอร์มน าส่งความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กรณี เรื่องลับ (แบบฟอร์ม VOS-03) 
 

23. ระบบ Digital ที่น ามาใช้ในการปฏิบัติงาน  
23.1 ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) 
23.2 PEA VOS Dashboard 

 23.3 ระบบสารบรรณ 
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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กับจังหวัดท่ีเลือก) 
▪ 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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ค านิยาม/ค าจ ากัดความเสียงของลูกค้า แบ่งเป็น 7 ประเภท ดังนี้ 

ล าดับที ่ หัวข้อ ค านิยาม / ค าจ ากัดความ 

1 ร้องเรียน ด้านบริการ เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ได้แจ้งเรื่องราวผ่านทางช่องทางการรับเสียงของลูกค้า เพ่ือให้
ได้รับการตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจากเหตุอ่ืนใด 
ที่ กฟภ. ไม่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ได้หรือได้รับความเดือดร้อน เช่น 
ไม่พึงพอใจ, เสียเวลา, เสียโอกาส, เสียค่าใช้จ่าย, ทรัพย์สินเสียหาย, ความเสียหายต่อชีวิต ฯลฯ 

2 ชื่นชม ความรู้สึกพอใจ หรือทัศนคติที่ดีของลูกค้า ที่มีต่อผลิตภัณฑ์ บริการ และสนับสนุนของ 
กฟภ. ที่สามารถตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้าได้ หรือเหนือความ
คาดหวังของลูกค้า  

3 ข้อเสนอแนะ/ 
ข้อคิดเห็น 

เรื่องที่ผู้ใช้ไฟฟ้า ผู้ขอใช้ไฟฟ้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กฟภ. แสดงออกทางความคิดเห็น
หรือเสนอแนะ ในการปรับปรุ งพัฒนาการให้บริ การหรือปฏิบัติ งานของ กฟภ. 
ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

4 แจ้งเหตุ   เรื่องราวที่ลูกค้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แจ้งเกี่ยวกับระบบไฟฟ้าให้ กฟภ. ทราบ เพ่ือ
ด าเนินการแก้ไขให้อยู่ในสภาวะปกติ เช่น เสาไฟฟ้าเอน เสาไฟฟ้าติดต้นไม้ ไฟฟ้าดับ
บ่อยโดยไม่ก่อให้เกิดความเสียหาย มิเตอร์ไฟฟ้าช ารุด ฯลฯ 

5 แจ้งเบาะแส การแจ้งเบาะแสการละเมิดหรือกระท าการมิชอบต่อทรัพย์สินของ กฟภ. เช่น พบเห็น
การขโมยใช้ไฟฟ้า, พบเห็นการแอบอ้างเป็นเจ้าหน้าที่ กฟภ., ปลอมแปลงใบเรียกช าระ
เงินของ กฟภ., แอบอ้างโฆษณาชวนเชื่อโดยใช้สัญลักษณ์ของ กฟภ. ฯลฯ 

6 ความต้องการ 
ของลูกค้า 

- สิ่งที่เป็นพ้ืนฐานที่ลูกค้าต้องการได้รับ เมื่อมาใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยมักจะเป็น
คุณสมบัติเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการที่ลูกค้าจ าเป็นต้องได้รับจากองค์กร
ภายใต้เงื่อนไขข้อตกลงซึ่งผูกพันโดยตรงกับความประสงค์พ้ืนฐานที่ลูกค้ามาท า
ธุรกรรมกับองค์กร เป็นสิ่งที่จ าเป็นต้องมี ถ้าไม่มีลูกค้าจะไม่พอใจ แต่ถ้ามีลูกค้าก็คิดว่า
เป็นเรื่องปกติเนื่องจากเป็นสิ่งที่ต้องได้รับอยู่แล้ว 
- สิ่งที่ลูกค้าปรารถนาอยากได้รับจากองค์กร อันเป็นส่วนหนึ่งของการใช้ผลิตภัณฑ์ 
หรือการรับบริการ ซึ่งมักมีความหลากหลายในทางเลือกของลูกค้าตามความต้องการที่
แตกต่างกัน 

7 ความคาดหวัง 
ของลูกค้า 

- ความต้องการของลูกค้าที่ถูกพัฒนาขึ้นจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงข้อมูลที่ ได้รับรู้ผ่านสื่อต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล              
ซึ่งโดยทั่วไปความคาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้นเรื่อย ๆ อย่างไม่มีที่สิ้นสุด 
- ความคาดหวังทั่วไป แปรผันตามคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ ถ้าดีลูกค้าจะ
พอใจ ถ้าไม่มีหรือไม่ดี ลูกค้าจะไม่พอใจ 
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ขั้นตอนการประสานงานกรณีเรื่อง “ลับ” 
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ขั้นตอนการประสานงานกรณีเรื่อง “ลับ” 

 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- กสล., กกท., กยส. 

- รผก.สายงาน 

- กสล., กกท., กยส. 

- ผู้รับผิดชอบระบบ VOC (สายงาน) 

- ผชก.กฟข. 

- ผู้รับผดิชอบระบบ VOC 

- อก.บล.กฟข. 

- ผจก. 

- ผู้รับผดิชอบระบบ VOC (ผลส.กฟข.) 

- ผู้รับผดิชอบระบบ VOC (ผวต./ผบค.)
กฟฟ.) 

การพิจารณาและส่งเรื่อง “ลับ” ไปหน่วยงานผู้รับผิดชอบ 
1. ส านักงานใหญ่   :  ข้อร้องเรียนท่ี ผวก.สั่งการ เพื่อให้แต่ละสายงาน/ส านัก บริหารจัดการและติดตามในฐานะหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน  
      หรือกรณีท่ีข้อร้องเรียนเกิดขึ้นในส่วนภูมิภาค แต่ผู้ร้องเรียนต้องการยกระดับการร้องเรียนมาท่ีส านักงานใหญ่ 
2. การไฟฟ้าเขต   :  ข้อร้องเรียนท่ีเกิดขึ้นโดยที่มีนัยส าคัญในการติดตามหรือจัดการในระดับท่ีสูงขึ้นจากการไฟฟ้าหน้างาน หรือผู้ร้องเรียน
        ต้องการยกระดับการร้องเรียนมาท่ีการไฟฟ้าเขต 
3. การไฟฟ้าหน้างาน  :  ข้อร้องเรียนระดับปฏิบัติการท่ัวไปท่ีเกิดขึ้นในการไฟฟ้าหน้างาน หรือผู้ร้องเรียนต้องการร้องเรียนเฉพาะพื้นท่ี 

   การส่งต่อและจัดการเรื่อง “ลับ” จะต้องด าเนินการเป็นความลับจนสิ้นสุดกระบวนการ 

การรับฟังลูกค้าจากทุกช่องทาง 

พิจารณาและส่งเรื่อง  
“ลับ” 

 

ประเภทเรื่อง  “ลับ”  

ลงระบบ VOC 
“ลับ” 

 

ระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ 

 

ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
(PEA-VOC System) 

สายงาน/ส านัก  
รับเรื่องเอกสารเรื่อง “ลับ”  

 

ตรวจสอบประเด็น/สั่งการเรื่อง “ลับ” 

กฟข.  
รับเรื่องเอกสารเรื่อง “ลับ” 

บริหารจัดการ/สั่งการเรื่อง “ลับ” 

กฟฟ. 
รับเรื่อง/จัดการข้อร้องเรียน 

 เรื่อง “ลับ” 

สายงาน/ส านัก 
รับ/ส่งเรื่อง ในระบบ VOC 

“ลับ” 

กฟข. 
รับ/ส่งเรื่อง ในระบบ VOC 

“ลับ” 

กฟฟ. 
รับ/จัดการข้อร้องเรียน 

ในระบบ VOC 
“ลับ” 
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แบบฟอร์มที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการ 

ข้อร้องเรียนด้านบริการ 
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แบบฟอร์มจัดการเสียงของลูกค้า 

1. วันที่มีค าร้องเกิดข้ึน: วันที่ กฟฟ. รับค าร้อง.................................... รหสัค าร้องในระบบ PEA-VOC System…………………. 
                              วันทีค่ าร้องถูกสร้างในระบบ PEA-VOC System หรือ สารบรรณ.................................................... 

2. ประเภทค าร้อง   □ ร้องขอ/แจ้งเหตุ    □ แนะน า □ ชื่นชม □ แจ้งเบาะแส □ ร้องเรียน   □ อ่ืน ๆ  

3. การยื่นค าร้อง □ เอกสาร/ ลายลักษณ์อักษร □ ไม่เป็นเอกสาร/ ลายลักษณ์อักษร 
4. ช่องทางค าร้อง 
□ 1129 PEA Contact Center □ โทรศัพท์ส านักงาน □ เอกสาร/จดหมาย/โทรสาร 
□ ผู้บริหาร/ผู้ก ากับดูแล □ ศูนย์ด ารงธรรม □ ติดต่อโดยตรงที่ส านักงาน 
□ สานเสวนา □ กิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ □ สื่อมวลชน 
□ สื่อสังคมออนไลน์ □ Website PEA / E-Mail □ PEA Application 
□ สปน. (www.1111.go.th) 
 

□ PEA V-Care □ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 
 
5. ข้อมูลผู้ร้อง:      ชื่อ .......................................................................นามสกุล................................................................ ........ 
    หมายเลขบัตรประจ าตัวประชาชน..................................................หมายเลขโทรศัพท์มือถือ............................................... 
    หมายเลขผู้ใช้ไฟ......................................................................................................................... ...........................................  
    ที่อยู่........................................................................... ............................................................................................................  
    ............................................................................................................................. ..................................................................... 

............................................................................................................................. ..................................................................... 
6. รายละเอียดค าร้อง: 
............................................................................................................................. ........................................................................ 
..................................................................................................................................................................... ................................ 
.................................................................................................. ............................................................................... .................... 
............................................................................................................................. ........................................................................ 
............................................................................................................................. ........................................................................ 
............................................................................................................................................. ........................................................ 
 

7. ผู้รับค าร้อง: ลงชื่อ................................................. ............................ต าแหน่ง........................................................................ 
หมายเหตุ : 1. ค าร้อง “ในระบบสารบรรณ” หมายถึง ค าร้องที่ส่งถึง ผจก.กฟภ.,กฟส. ผ่านระบบสรรบรรณ และยังไม่มีหน่ายงานใน กฟภ.สร้างค าร้องดังกล่าว 
                    ในระบบ PEA-VOC System 
               2. การนับจ านวนวัน “ในระบบสารบรรณ” ให้เร่ิมนับจากวันที่มีการบันทึกรับเรื่องในระบบ 
               3. การนับจ านวนวัน “ในระบบ PEA-VOC System” ให้เร่ิมนับจากวันที่มีการบันทึกรับเรื่องในระบบ 

แบบฟอร์ม VOC-01 

http://www.1111.go.th/
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แบบฟอร์มรายงานผลด าเนินการจัดการ/ชี้แจงเสียงของลูกค้า 

1. วันที่ติดต่อผู้ร้อง/ตรวจสอบเบื้องต้น...........................................ผู้ติดต่อ..................................... ........................................ 

    □ ไม่มีช่องทางติดต่อผู้ร้อง 
2. ประเด็นเสียง: ............................................................................................................... ...................................................... 
3. ตรวจสอบสาเหตุ: ............................................................................................................................. .................................. 
    ............................................................................................ ............................................................................ ..................... 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
4. ผลการตรวจสอบเบื้องต้น: ............................................................................................................................. ....................... 
    ....................................................................................................... ....................................................................... ............... 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    .............................................................. ............................................................................................................................. .. 
5. ผู้น าเสนอค าร้องเพ่ือจัดการเสียงของลูกค้า: ลงชื่อ......................................................ต าแหน่ง............................................ 
6. พิจารณาสั่งการ/ส่งต่อ: ให้............................................................... ............................รบัไปด าเนินการ 
      ข้อสั่งการ/ส่งต่อ 
................................................................... ............................................................................ .................................................... 
............................................................................................................................. ...................................................................... 
............................................................................................................................. ...................................................................... 
............................................................................................................................. ...................................................................... 
       ก าหนดวันแล้วเสรจ็.........................................................................……….. 
 
       ผู้สั่งการ/ส่งต่อ ลงชื่อ....................................................ต าแหน่ง..........................................วันที่................................... . 
 
7. การด าเนินการแก้ไข............................................................................................................ .................................................. 
    ............................................................................ .................................................................................................................  
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ....................................................................................................................................................................................... ...... 
    ........................................................................................................................ ...................................................................... 
    ............................................................................................................................. ................................................................. 
 

แบบฟอร์ม VOC-02 
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8. การแก้ไขป้องกัน 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ........................................................................................................................................................ ..................................... 
    ......................................................................................... ....................................................................................................  
    ............................................................................................................................. ................................................................. 

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

9. ผู้ตอบชี้แจง......................................................ต าแหน่ง................................วันที่ตอบชี้แจงผู้ร้ อง........................................ 
กรณียุติเรื่อง 

10. ข้าพเจ้า.........................................................................................ได้รับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแล้ว 
            (                                                          ) (เขียนตัวบรรจง)                    
    □ ยอมรับการชี้แจงและแนวทางการแก้ไข/ปรับปรุงตามที่พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแจ้ง 

            โดยได้รับการชี้แจง เมื่อวันที่........................................................................เวลา....................................................... 

            ผ่านช่องทาง.................................................................................................................................................................. 
      □ ไม่ยอมรับ เพราะ (โปรดระบุ)................................................................................................... ................... 
      □ ปิดค าร้องแทนผู้ร้อง เนื่องจากผู้ร้องไม่ได้กดยอมรับ/ไม่ยอมรับการแก้ไข ในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System)      
           ภายใน 3 วันท าการ 

11. ข้าพเจ้า.................................................................................. (ผจก./ผู้ได้รับมอบหมาย) เห็นควรให้ยุติเสียงของลูกค้า 
ลงวันที่..................................................... เหตุผลในการปิดข้อร้องเรียน/ค าร้อง.............................. ......................................... 
......................................................................................................................................................................................... ......... 

12. วันที่บันทึกปิดข้อร้องเรียน/ค าร้อง......................................................ระยะเวลาปิดข้อร้องเรียน/ค าร้อง....... ................วัน 

13. ค าชี้แจงกรณีปิดข้อร้องเรียน/ค าร้อง เกิน 30 วัน............................................................ .................................................... 

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

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

กรณียกเลิกข้อร้องเรียน เนื่องจากไม่สามารถติดต่อผู้ร้องได้ 3 ครั้ง โดยแต่ละครั้งมีระยเวลาห่างกัน 6 ชั่วโมง 

วันที่ติดต่อลูกค้า ครั้งที่ 1 ...................................เวลา............................ผ่านช่องทาง...............................................................  
วันที่ติดต่อลูกค้า ครั้งที่ 2 ...................................เวลา............................ผ่านช่องทาง..............................................................
วันที่ติดต่อลูกค้า ครั้งที่ 3 ...................................เวลา............................ผ่านช่องทาง............................................................... 
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แบบฟอร์มน าส่งเสียงของลูกค้า กรณี เร่ืองลับ 

ประเภทค ำร้อง   □ ร้องขอ/แจ้งเหตุ    □ แนะน ำ    □ แจ้งเบำะแส    □ ร้องเรียน   □ อ่ืน ๆ  

รหัสเรื่อง  ............................................... 

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

เรื่อง       ........................................................................................................................ .......................................... 

เรียน      ............................................................................................................................. ...................................... 

อ้ำงถึง     ............................................................................................................................. ...................................... 

เอกสำรแนบจ ำนวน ............................ ฉบับ  

การรักษาความลับ / เรื่องลับ 

1) ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนต้องเก็บรักษาข้อมูลที่ ได้รับมาเป็นความลับ ไม่เปิดเผยแก่บุคคลหนึ่งบุคคลใด  
เว้นแต่เป็นการเปิดเผยตามความจ าเป็นในการปฏิบัติงานเท่านั้นหรือเป็นการปฏิบัติตามที่กฎหมายก าหนด 

2) กรณีที ่ข้อร้องเรียนมีการระบุตัวตน (ชื ่อ/ต าแหน่ง) ของผู ้ถูกร้องอย่างชัดเจน หากมีการส่งต่อข้อมูล  
ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนจะต้องบริหารจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวด้วยความ
ระมัดระวังโดยจะต้องคุ้มครองทั้งชื่อผู้ร้องเรียนและชื่อผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจากข้อร้องเรียนยังไม่ได้ผ่าน
กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อน เสียหาย และเสีย
ชื่อเสียงได้ ดังนั้น จึงต้องค านึงถึงความปลอดภัยและความเสียหายของทั้งผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียนเป็น
ส าคัญ  

3) กรณีท่ีผู้ร้องเรียนระบุให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์จะเปิดเผยชื่อ ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญกับ
การปกปิดชื่อของผู้ร้องเรียน เนื่องจากผู้ร้องเรียนอาจจะได้รับความเดือดร้อนเสียหายได้  

 

 

 

 

ลับ 

ลับ แบบฟอร์ม VOC-03 
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แบบฟอร์มที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการ 
การแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 
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แบบฟอร์มน าส่งเสียงของลูกค้า กรณี เร่ืองลับ 

ประเภทค ำร้อง   □ ร้องขอ/แจ้งเหตุ    □ แนะน ำ    □ แจ้งเบำะแส    □ ร้องเรียน   □ อ่ืนๆ  

 

รหัสเรื่อง  ............................................... 

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

เรื่อง       ............................................................................................................................. .............. 

เรียน      ...................................................................................................................................................  

อ้ำงถึง     .......................................................................................................................... .......................... 

เอกสำรแนบจ ำนวน ............................ ฉบับ  

 

การรักษาความลับ / เรื่องลับ 

1) ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนต้องเก็บรักษาข้อมูลที่ได้รับมาเป็นความลับ ไม่เปิดเผยแก่บุคคลหนึ่งบุคคลใด  
เว้นแต่เป็นการเปิดเผยตามความจ าเป็นในการปฏิบัติงานเท่านั้นหรือเป็นการปฏิบัติตามที่กฎหมายก าหนด  

2) กรณีที ่ข้อร้องเรียนมีการระบุตัวตน (ชื ่อ/ต าแหน่ง) ของผู ้ถูกร้องอย่างชัดเจน หากมีการส่งต่อข้อมูล  
ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนจะต้องบริหารจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวด้วยความระมัดระวัง
โดยจะต้องคุ้มครองทั้งชื่อผู้ร้องเรียนและชื่อผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจากข้อร้องเรียนยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อน เสียหาย และเสียชื่อเสียงได้ ดังนั้น จึงต้อง
ค านึงถึงความปลอดภัยและความเสียหายของทั้งผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้องเรียนเป็นส าคัญ  

3) กรณีท่ีผู้ร้องเรียนระบุให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์จะเปิดเผยชื่อ ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญกับ
การปกปิดชื่อของผู้ร้องเรียน เนื่องจากผู้ร้องเรียนอาจจะได้รับความเดือดร้อนเสียหายได้  
 

 

แบบฟอร์ม VOC – 06 

ลับ 
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แบบฟอร์มการรายงานผลการสอบทานกระบวนการสอบข้อเท็จจริง 
การแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ  

เฉพาะเรื่องที่รับทราบผลการสืบ/สอบข้อเท็จจริงแล้ว และสรุปผลว่าไม่มีมูล  
(ส าหรับ กฟข.) 

 
วันที…่………เดือน……………….พ.ศ….................... 
หน่วยงาน ........................................... (ระบุ กฟข./กฟฟ./กอง)  
สอบทานเรื่องการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (กรณีเรื่องที่รับทราบผลการสืบ/สอบข้อเท็จจริงแล้ว และ
สรุปผลว่าไม่มีมูล)  
 
 ด าเนินการสอบข้อเท็จจริงในรูปแบบคณะกรรมการ/บุคคล แล้ว โดยด าเนินการสอบข้อเท็จจริงครบถ้วน

ในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (ใช้ผลการสอบข้อเท็จจริงแทนการ
สอบทาน) (กรุณาแนบผลการสอบข้อเท็จจริงประกอบการสอบทาน) 

 สอบทานเรื่องการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 
 
รายละเอียดในการสอบทาน  (ไม่ต้องระบุชื่อ ผู้ร้อง/ผู้ถูกร้อง)  
 ประเด็นที่สอบทาน…………………………..…………………………………………………………………………………………………… 
…………………………..………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 สอบทานแล้ว พบว่า        มีมูล        ไม่มีมูล
               
  
                          (ลงชื่อ)…………………………….……………ผู้สรุป/รายงานผล 
                                                 (…………………………………………) 
                                        ต าแหน่ง……………………………………….. 
                                เบอร์ดาวเทียม………………………………………… 
 
 
 
 
 

 

 

หมายเหตุ  แบบฟอร์มนี้ใช้ส าหรับ กฟข. ในการสอบทาน หน่วยงานในสังกัด 

แบบฟอร์ม VOC – 07 
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แบบฟอร์มการรายงานผลการสุ่มสอบทานกระบวนการสอบข้อเท็จจริง 
การแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ  

เฉพาะเรื่องที่รับทราบผลการสืบ/สอบข้อเท็จจริงแล้ว และสรุปผลว่าไม่มีมูล 
(ส าหรับ ส านักงานใหญ่, กงภ.(น), กงภ.(ฉ), กงภ.(ก), และ กงภ.(ต)) 

 
วันที่…………เดือน……………….พ.ศ….................... 
หน่วยงาน ........................................... (ระบุสังกัด)  
สอบทานเรื่องการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (กรณีเรื่องที่รับทราบผลการสืบ/สอบข้อเท็จจริงแล้ว และสรุปผล
ว่าไม่มีมูล)  
 

 ไม่ได้ด าเนินการสุ่มสอบทานเรื่องการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ เนื่องจาก 
…………………………..………………………………………………………………………………………………………………..........
............................................................................................................................. ........................ 

 ด าเนินการสอบข้อเท็จจริงในรูปแบบคณะกรรมการ/บุคคล แล้ว โดยด าเนินการสอบข้อเท็จจริงครบถ้วนใน
ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (ใช้ผลการสอบข้อเท็จจริงแทนการสอบทาน) 
(กรุณาแนบผลการสอบข้อเท็จจริงประกอบการสอบทาน) 

 สุ่มสอบทานเรื่องการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ 
 

รายละเอียดในการสุ่มสอบทาน  (ไม่ต้องระบุชื่อ ผู้ร้อง/ผู้ถูกร้อง)  
ประเด็นที่สอบทาน
...................................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................. 
 สอบทานแล้ว พบว่า    มีมูล    ไม่มีมูล               
                           (ลงชื่อ)…………………………….……………ผู้สอบทาน 
                                                 (…………………………………………) 
                                        ต าแหน่ง……………………………………….. 
                                      เบอร์ดาวเทียม…………………………… 

 

 

 

หมายเหตุ  แบบฟอร์มนี้ใช้ส าหรับ ส านักงานใหญ่ สุ่มสอบทาน สายงานภายในส านักงานใหญ่ และ  
    สายงานภาค สุ่มสอบทาน กฟข. ในสังกัด 
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แบบฟอร์มการปิดเรื่องแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ  
(กรณีที่ผู้ร้องไม่ระบุชื่อ และ/หรือ ไม่สามารถติดต่อกลับได้ และตรวจสอบแล้วพบว่าไม่มีมูล) 

 

หน่วยงาน ...........................................  
พิจารณาเรื่องการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ (กรณีท่ีผู้ร้องไม่ระบุชื่อ และ/หรือ ไม่สามารถติดต่อกลับได้)  
รหัส (หมายเลขเสียงในระบบ PEA-VOC System).......................................................................... พบว่า 
  

1. ไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเพ่ือขอข้อมูลเพ่ิมเติมได้เนื่องจาก 
 ผู้ร้องไม่ระบุชื่อ และไม่สามารถติดต่อกลับได้ 
 ด าเนินการติดต่อตาม ชื่อ – ที่อยู่, เบอร์โทรศัพท์ และ e-mail ที่ผู้ร้องระบุแล้ว 

แต่ไม่สามารถติดต่อได้ 
 ข้อมูลไม่เพียงพอและไม่สามารถด าเนินการต่อได้ 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................................................................................................................. 

2. ตรวจสอบรายละเอียดอ่ืนๆ ตามการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบดังกล่าวแล้วไม่พบ หลักฐาน/เหตุการณ์  
ตามที่อ้างถึง โดยได้ด าเนินการตรวจสอบดังนี้ 

 หัวหน้าหน่วยงานมอบหมายเป็นรายบุคคลเป็นผู้ตรวจสอบ หรือ 
 หัวหน้าหน่วยงานตั้งคณะกรรมการสอบหาข้อเท็จจริง 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................................................................................................................. 

(หมายเหตุ : ขอให้ด าเนินการตามข้อ 1 และ ข้อ 2 ให้ครบถ้วนก่อนการปิดเรื่อง) 
 

ในการนี้ จึงขอเรียน ......................(รผก. /ผชก.(ตภ)/อฝ.ลอ.) พิจารณาอนุมัติยุติเรื่องดังกล่าวและปิดเรื่องใน
ระบบ PEA-VOC System ต่อไป  

                                                (ลงชื่อ)…………………………….……………ผู้สรุป/รายงานผล 
                                                        (…………………………………………) 
                                                ต าแหน่ง……………………………………….. 
                                               เบอร์ดาวเทียม…………………………… 
 

 อนุมัติยุติเรื่องดังกล่าวและปิดเรื่องในระบบ PEA-VOC System 
 ตรวจสอบเพ่ิมเติมในประเด็นดังนี้................................................................................................................... 

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

  

                            (ลงชื่อ)…………………………….…………… (รผก./ผชก.(ตภ)/อฝ.ลอ.) 
                                                           (…………………………………………)                       
                                                        ต าแหน่ง……………………………………….. 

  วันที่..................................................... 
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แบบฟอร์มที่เกี่ยวข้องกับการจัดการ 
ความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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แบบฟอร์มจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 

1. วันที่มีความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย .........................................  วันที่สร้างเรื่องในระบบ PEA-VOC System/  
สารบรรณ............................................... หมายเลข/ เลขที่หนังสือ ……………......…….……. 

2. ประเภทความคิดเห็น   □ แจ้งปัญหา    □ ชื่นชม/ ขอ้เสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น  
3. การยื่นความคิดเห็น □ เอกสาร/ ลายลักษณ์อักษร □ ไม่เป็นเอกสาร/ ลายลักษณ์อักษร 
4. ช่องทางแสดงความคิดเห็น 
□ 1129 PEA Contact Center □ โทรศัพท์ส านักงาน □ เอกสาร/ จดหมาย/ โทรสาร 
□ ผู้บริหาร/ ผู้ก ากับดูแล □ ศูนย์ด ารงธรรม □ ติดต่อโดยตรงที่ส านักงาน 
□ สานเสวนา □ กิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ □ สื่อมวลชน 
□ สื่อสังคมออนไลน์ □ Website PEA/ E-Mail □ Mobile Application 
□ สปน. (www.1111.go.th) □ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)  

 
5. ข้อมูลผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย:      ชื่อ ..............................................................นามสกุล.............................................................. 
    หมายเลขบัตรประจ าตัวประชาชน .................................................หมายเลขโทรศัพท์มือถือ .............................................. 
6. รายละเอียดความคิดเห็น: 
............................................................................................................................. ....................................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................................... 
.................................................................................................................................................................... ................................ 
 

7. ผู้รับเรื่อง: ลงชื่อ.................................................................... .........ต าแหน่ง.............................................................. ............ 
 

8. ผู้น าเสนอเรื่องเพ่ือจัดการความคิดเห็น: ลงชื่อ.............................................................ต าแหน่ง........................................... 
9. พิจารณาสั่งการ/ ส่งต่อ: ให้............................................................... ............................รับไปด าเนินการ 
      ข้อสั่งการ/ ส่งต่อ .......................................................................................................... .................................................... 
......................................................................... ......................................................................................................... .................. 
............................................................................................................................. ....................................................................... 
       ก าหนดวันแล้วเสรจ็....................................................................... ..……….. 
 
       ผู้สั่งการ/ ส่งต่อ ลงชื่อ...................................................ต าแหน่ง............................................วันที่.................................. 
หมายเหตุ: 1. ค าร้อง “ในระบบสารบรรณ” หมายถึง ค าร้องที่ส่งถึง ผชก., อฝ., อก., ผจก. ผ่านระบบสารบรรณ และยงัไม่มีหน่วยงานใน กฟภ. สร้างค าร้องดังกล่าว 
                 ในระบบ PEA-VOC System 
              2. การนับจ านวนวัน “ในระบบสารบรรณ” ให้เร่ิมนับจากวันที่มีการบันทึกรับเรื่องในระบบ 
              3. การนับจ านวนวัน “ในระบบ PEA-VOC System” ให้เร่ิมนับจากวันที่มีการบันทกึรับเรื่องในระบบ 
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แบบฟอร์มรายงานผลด าเนินการจัดการ/ ชี้แจงความคิดเห็นของผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย 

1. สาเหตุ/ ประเด็น 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ........................................................................................................................................................................ ..................... 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
2. ผลการตรวจสอบเบื้องต้น 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 

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

3. วันที่ติดต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือชี้แจงเบื้องต้น......................................................ผู้ติดต่อ.......... ......................................... 
4. การด าเนินการแก้ไข 
    ............................................................... ............................................................................................................................. . 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. .............................................................. .. 
5. การแก้ไขป้องกัน 
    ............................................................................................................................. ................................................................ 
    ............................................................................................................................. ................................................................     

6. ผู้ตอบชี้แจง.......................................................ต าแหน่ง.................................วันที่ตอบชี้แจง..............................................  
(กรณีติดต่อผู้ร้องได้ ไปท่ีข้อ 7./ กรณีติดต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่ได้ ไปท่ีข้อ 12.) 

กรณีที่ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถลงนามรับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (เฉพาะข้อ 7 – 11) 
7. ข้าพเจ้า.........................................................................................ได้รับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแล้ว 
            (                                                          ) (เขียนตัวบรรจง)                  
    □ ยอมรับการชี้แจงและแนวทางการแก้ไข/ ปรับปรุงตามที่พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแจ้ง 
            โดยได้รับการชี้แจง เมื่อวันที่........................................................................เวลา....................................................... 
            ผ่านช่องทาง.................................................................................................................................................................. 
      □ ไม่ยอมรับ เพราะ (โปรดระบุ)................................................................................................... ................... 

8. ข้าพเจ้า.................................................................................. (ผจก./ ผู้ได้รับมอบหมาย) เห็นควรให้ยุติ/ ปิดเรื่อง   
ลงวันที่..................................................... เหตุผลในการยุติ/ ปิดเรื่อง .................................... .................................................. 
............................................................................................................................. ..................................................................... 

9. วันที่บันทึกยุติ/ ปิดเรื่อง .......................................................ระยะเวลายุติ/ ปิดเรื่อง .................. .....วัน 

10. ค าชี้แจงกรณียุติ/ ปิดเรื่อง เกิน 30 วัน
........................................................................................................... .....................................................................................  
......................................................................................................................................................................................... ....... 
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11. การประเมินความพึงพอใจต่อการจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 
5  

(มาก
ที่สุด) 

4  
(มาก) 

3  
(ปาน
กลาง) 

2  
(น้อย) 

1  
(น้อยที่สุด) 

1. ความสะดวกของช่องทางในการแสดงความคิดเห็น      

2. ความรวดเร็วในการด าเนินการของ กฟภ.      

3. การด าเนินการของ กฟภ. ตรงกับจุดประสงค์ท่ีท่านต้องการ      

4. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการจัดการของ กฟภ.      

5. ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม.......................................................................................................... ................................................... 
............................................................................... ....................................................................................................................  

กรณีที่ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไม่สามารถลงนามรับทราบการชี้แจงจากพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (เฉพาะข้อ 12 – 14) 

12. ข้าพเจ้า.............................................................................................. (ผจก./ ผู้ได้รับมอบหมาย) เห็นควรให้ยุติ/ ปิดเรื่อง                 
ลงวันที่.........................................................สาเหตุ............... ..................................................................................................  

วันที่ติดต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ครั้งที่ 1 ...................................เวลา............................ผ่านชอ่งทาง... ....................................... 

วันที่ติดต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ครั้งที่ 2 ...................................เวลา............................ผ่านชอ่งทาง... ....................................... 

วันที่ติดต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ครั้งที่ 3 ...................................เวลา............................ผ่านชอ่งทาง.......................................... 

13. การประเมินความพึงพอใจต่อการจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 
5  

(มาก
ที่สุด) 

4  
(มาก) 

3  
(ปาน
กลาง) 

2  
(น้อย) 

1  
(น้อย
ที่สุด) 

1. ความสะดวกของช่องทางในการแสดงความคิดเห็น      

2. ความรวดเร็วในการด าเนินการของ กฟภ.      

3. การด าเนินการของ กฟภ. ตรงกับจุดประสงค์ท่ีท่านต้องการ      

4. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการจัดการของ กฟภ.      

5. ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม.......................................................................................................... ................................................... 

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

14. ผู้ยุติ/ ปิดเรื่อง  

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

วันที่บันทึกยุติ/ ปิดเรื่อง …….…..........................ระยะเวลายุติ/ ปิดเรื่อง ................วัน นบัถัดจากวันรับเรื่อง (....... วันท าการ) 
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แบบฟอร์มน าส่งความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้สว่นเสีย กรณี เรื่องลับ 

ประเภทควำมคิดเห็น   □ แจ้งปัญหำ    □ ชื่นชม/ ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น  

หมำยเลข  ............................................... 

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

เรื่อง       ........................................................................................ .......................................................................... 

เรียน      ............................................................................................................................. ...................................... 

อ้ำงถึง     ............................................................................................................................. ...................................... 

เอกสำรแนบจ ำนวน ............................ ฉบับ  

การรักษาความลับ/ เรื่องลับ 

4) ผู้รับผิดชอบความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องเก็บรักษาข้อมูลที่ได้รับมาเป็นความลับ ไม่เปิดเผยแก่บุคคล
หนึ่งบุคคลใดเว้นแต่เป็นการเปิดเผยตามความจ าเป็นในการปฏิบัติงานเท่านั้นหรือเป็นการปฏิบัติตามที่กฎหมาย
ก าหนด 

5) กรณีที่ความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีการระบุตัวตน (ชื่อ/ ต าแหน่ง) ของผู้ที่ถูกกล่าวถึงอย่างชัดเจน 
หากมีการส่งต่อข้อมูลไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องผู้รับผิดชอบความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจะต้อง
บริหารจัดการด้วยความระมัดระวังโดยจะต้องคุ้มครองทั้งชื่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่แสดงความคิดเห็นและชื่อผู้ที่
ถูกกล่าวถึง เนื่องจากความคิดเห็นยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้ง
กล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อน เสียหาย และเสียชื่อเสียงได้ ดังนั้น จึงต้องค านึงถึงความปลอดภัยและ 
ความเสียหายของทั้งสองฝ่ายเป็นส าคัญ  

6) กรณีที่ผู้แสดงความคิดเห็นให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์จะเปิดเผยชื่อ ผู้รับผิดชอบจะต้องให้ความส าคัญ 
กับการปกปิดชื่อของผู้แสดงความคิดเห็น เนื่องจากผู้แสดงความคิดเห็นอาจจะได้รับความเดือดร้อนเสียหายได้  

 

 

 

 

 

ลับ 

ลับ แบบฟอร์ม VOS-03 
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นโยบาย/กฎระเบียบ/ค าสั่ง/ 
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ค าถามที่พบบ่อยและแนวทางการตอบปัญหาการใช้งาน 
PEA Smart Plus Application  
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1.ช าระเงินแล้ว ยอดเงินถูกหักแต่ท าไม่สถานะยังแจ้งว่าค้างช าระ 
A: หากลูกค้าเลือกช าระแบบหักบัญชีธนาคารให้ลูกค้าตรวจสอบก่อนว่าเงินได้ถูกหักไปจากบัญชีแล้วหรือไม่ หรือ
หากช าระผ่านบัตรเครดิต ให้ตรวจสอบว่าได้มีการหักบัญชีบัตรเครดิตแล้วหรือไม่ หากตรวจสอบแล้วพบว่ามีการ
ท ารายการไปจริง อย่าเพ่ิงช าระซ้ าเข้ามา (เพราะหากช าระซ้ าลูกค้าจะต้องท าเรื่องขอคืนเงิน ซึ่งอาจจะใช้เวลานาน 
7 -15 วัน) ให้รอกองรายได้ตรวจสอบยอดเงินท่ีผู้รับช าระโอนเข้ามาในวันท าการถัดไป เมื่อกองรายได้ตรวจสอบ
รายการ-จ านวนเงิน ตรงกันแล้วจะท าการตัดช าระหนี้ในระบบ SAP และหลังจากปรับสถานะแล้ว ระบบ SAP จะ
ปรับสถานะหนี้ที่ระบบ BPM และจากนั้นจะส่งข้อมูลไปอัพเดตฐานข้อมูลหนี้ที่ระบบ ECS (ซึ่งเป็นฐานข้อมูลหนี้ที่
ถูกแสดงบน PEA Smart Plus) โดยใช้เวลาประมาณ 15 นาที ดังนั้น หากลูกค้าช าระค่าไฟผ่าน PEA Smart Plus 
ส าเร็จในวันศุกร์ หากมีปัญหาที่ระบบเครือข่ายข้อมูลการช าระจากผู้รับช าระส่งมาไม่ถึงระบบของ กฟภ. ในช่วง
เวลาดังกล่าว ก็มีความเป็นไปได้ที่สถานะช าระที่แสดงบน PEA Smart Plus ของลูกค้าจะยังคงแสดงเป็น “ค้าง
ช าระ” อยู่จนถึงวันจันทร์ หรือวันท าการถัดไป จนกว่าที่ กรด. จะท าการกระทบยอด (reconcile) เสร็จ สถานะค่า
ไฟฟ้าจึงจะเปลี่ยนเป็น “ปกติ”



 
P a g e  | 113 

คู่มือการปฏิบตัิงาน (Work Manual) บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. 

 
2. เปลี่ยนเครื่องโทรศัพท์/เบอร์โทรศัพท์ แล้วท าไมเข้า Application ไม่ได้ 
A: หากลูกค้าเปลี่ยนเครื่องแต่ใช้เบอร์โทรศัพท์เดิมจะไม่เป็นปัญหา แต่เนื่องจากส่วนใหญ่ลูกค้าจะจ าหมายเลขบัตร
ประชาชนที่ผูกไว้กับเบอร์โทรศัพท์ไม่ได้ จึงท าให้เข้าระบบไม่ได้ วิธีแก้ไขคือ โทรเข้า 1129 PEA Call Center เพ่ือ
ท าการลบเบอร์โทรศัพท์ที่เคยผูกไว้ แล้วลงทะเบียนใหม่ ทั้งนี้ ลูกค้าจะต้องท าการลงทะเบียนสถานที่ใช้ไฟฟ้า (CA) 
ที่เคยเพิ่มไว้ใน PEA Smart Plus ใหม่ด้วย 
3. โหลดแผนที่ไม่ขึ้น / แจ้งไฟฟ้าดับด้วยสถานที่ใช้ไฟฟ้า (CA)  ไม่ได้ หรือแผนที่แสดงต าแหน่งไม่ถูกต้อง 
A: ลูกค้าตรวจสอบข้อมูลสถานที่ใช้ไฟฟ้าของตน แล้วแจ้งปัญหาที่ 1129 PEA Call Center เนื่องจากเป็นการ
เรียก Service  ข้อมูลพิกัดแผนที่ GIS จาก กองแผนที่ระบบไฟฟ้า 
4. ลูกค้าได้รับสิทธิ์ไฟฟรี แต่ท าไมมีหนี้ค้างช าระอยู่ใน Application และสามารถกดช าระได้ด้วย 
A: เนื่องจากสิทธิ์ไฟฟรีเป็นการรับภาระของ กฟภ. ในการจดหน่วยแจ้งหนี้แต่ละเดือนจะมีเงื่อนไขหลายอย่างเช่น 
ใช้ไฟไม่เกิน 50 หน่วยเป็นเวลาติดต่อการ 3 รอบบิล เป็นต้น ลูกค้ารายดังกล่าวจึงจะได้รับสิทธิ์ไฟฟรีในรอบบิล
ถัดไป ซึ่งบางเดือนลูกค้ามีปริมาณการใช้ไฟที่เกินเงื่อนไขดังกล่าว ท าให้เสียสิทธิ์ และต้องเริ่มนับสิทธิ์ใหม่ตั้งแต่
รอบบิลที่เข้าเงื่อนไขนั้นอีกครั้งเช่น เดือนที่ ม.ค.-มี.ค. ใช้แต่ละเดือนไม่เกิน 50 หน่วย จะได้รับสิทธิ์เดือน เม.ย. ซึ่ง
ต้องใช้ไฟไม่เกิน 50 หน่วยด้วย แต่ หากเดือน พ.ค. ใช้ไฟ 51 หน่วยจะไม่ได้รับสิทธิ์แล้วลูกค้าต้องช าระค้าไฟฟ้า
เดือน พ.ค. และหากเดือน มิ.ย. ใช้ไฟไม่เกิน 50 หน่วย ก็จะเริ่มนับเป็นเดือนแรก หากใช้ไฟไม่เกิน 50 หน่วยไปอีก
ถึงเดือน ส.ค. ก็จะได้รับสิทธิ์ไฟฟรีในเดือน ก.ย.  ดังนั้นจึงมีความเป็นไปได้ที่ลูกค้าอาจจะไม่ได้รับสิทธิ์ และต้อง
ช าระค่าไฟในรอบบิลดังกล่าว  
      อีกกรณีหนึ่ง อาจเนื่องมาจากมีความผิดพลาดของการส่งข้อมูล เนื่องจากข้อมูลหนี้ค่าไฟฟรีที่ส่งมาที่
ฐานข้อมูล ECS จะต้องส่งมาคู่กันกับรายการหักช าระ( รายการไฟฟรีที่ กฟภ. รับภาระ) หากระบบ BPM ส่งข้อมูล
ไม่สมบูรณ์ เช่น ส่งรายการหนี้มาเพียงอย่างเดียวก็จะเกิดปัญหาดังกล่าว  ซึ่งในกรณีเช่นนี้จะต้องแก้ไขเป็นราย
กรณีไป (Case by case) 
-บางรายการ ไม่ได้ส่งมาเวลาเดียวกัน ท าให้ PEA Smart Plus คิดว่ามียอดช าระแล้วส่ง noti ท าให้เกิดข้อ
ร้องเรียน 
5. ลูกค้ามีสิทธิ์สวัสดิการแห่งรัฐจะสามารถใช้สิทธิ์ได้อย่างไร 
A: ลูกค้าจะต้องท าการผูกหมายเลขผู้ใช้ไฟฟ้ากับบัตรสวัสดิการแห่งรัฐของผู้ที่ได้รับสิทธิ์ ช าระค่าไฟฟ้าตามช่องทาง
ปกติ หลังจากนั้นกรมบัญชีกลางจะโอนเงินค่าไฟ (ไม่เกิน 230 บาท) ที่ได้ช าระไปแล้วคืนเข้าบัญชีของผู้ถือบัตร
สวัสดิการในรอบถัดไป 
6. ได้รับบิลแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้าแล้ว แต่ท าไมไม่มีหนี้ให้จ่ายใน Application 
A: เมื่อตัวแทนจดหน่วยแจ้งหนี้(Spot Bill) ได้ท าการจดหน่วย/วางบิล เรียบร้อยแล้วในแต่ละวัน จะต้องน าข้อมูล
หนี้มาโหลดเข้าระบบ ประมวลผล ณ สิ้นวันที่ส านักงานการไฟฟ้าฯ ดังนั้นในขณะที่ลูกค้าได้รับใบแจ้งหนี้ จะยังไม่
สามารถเห็นหนี้ในระบบได้ทันที แต่จะเห็นหนี้ในวันถัดไป ดังนั้น หากลูกค้าต้องการช าระทันทีที่ได้รับใบแจ้งหนี้
จะต้องช าระแบบออฟไลน์ โดยการไปช าระล่วงหน้าที่ส านักงาน กฟภ. / PEA Shop (ระบบ BPM ท าเป็นเงินรับ
ฝาก) หรือระบบที่สามารถรับเงินออฟไลน์ได้เช่น Counter Service/ Big C / Lotus หรือหากเป็นลูกค้าประเภท
ตัวแทนจดหน่วย ก็สามารถช าระเงินกับตัวแทนจดหน่วยได้ทันที 
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7. ลูกค้าดาวน์โหลด PEA Smart Plus ไม่ได้  
A: ตรวจสอบว่า Location ของ Play Store / App Store ตั้งค่าให้เป็นประเทศไทยหรือไม่ เนื่องจาก 
Application ตั้งค่าให้ Download ได้เฉพาะผู้ใช้ในประเทศไทย 
 

 
 
 
 
 

8. ลูกค้าช าระเงินผ่าน PEA Smart Plus ไม่ได้ / ท าไมไม่เปิดให้ช าระเงินได้ 24 ช่ัวโมง 
A: เนื่องจากผู้ให้บริการก าหนดช่วงเวลาของการท าธุรกรรมแตกต่างกัน เช่นหลังจาก 23.00 น. (หรือบาง
แห่งก าหนดเร็วกว่านั้น) จะถือว่าเป็นการท าธุรกรรมของวันท าการถัดไป ซึ่งจะไม่สอดคล้องกับเวลาช าระ
เงินของ กฟภ. ยกตัวอย่างเช่นหากลูกค้าช าระเงิน เวลา 23.00-24.00 น.  ของวันสุดท้ายที่ขยายเวลาให้
ช าระเงินแล้วก่อนถูกงดจ่ายไฟ แต่ทางธนาคารจะถือว่าเป็นการท ารายการของวันรุ่งขึ้น ท าให้ลูกค้าที่ท า
รายการในเวลาดังกล่าวจะถือว่าช าระเงินเกินก าหนดและมีโอกาสถูกงดจ่ายไฟได้ ดังนั้นเพ่ือเป็นการป้องกันไม่ให้
เกดิปัญหาดังกล่าวทางธนาคารจึง 
ก าหนดช่วงเวลาของการท ารายการไว้แตกต่างกัน 
9. ลูกค้าตรวจสอบเงินในบัญชี พบว่ามีการหักช าระซ้ า / บัตรเครดิตถูกหักไป 2 รอบ 
A: ลูกค้าสามารถท าเรื่องขอรับเงินคืนได้ที่ ส านักงานการไฟฟ้าที่สถานที่ใช้ไฟฟ้านั้นตั้งอยู่ 
10. ลูกค้าช าระค่าไฟฟ้าผ่าน PEA Smart Plus แต่ไม่เคยได้รับใบเสร็จรับเงินเลย 
A: ในเบื้องต้นการส่งใบเสร็จรับเงิน จะส่งไปยังสถานที่ใช้ไฟฟ้า ไม่ใช่ที่อยู่ที่ลูกค้ากรอกใน PEA Smart Plus ดังนั้น
หากลูกค้าไม่เคยได้รับใบเสร็จที่ส่งไปยังสถานที่ใช้ไฟฟ้าเลย อาจมีปัญหาด้านการจัดส่งเช่นที่อยู่ / รหัสไปรษณีย์ไม่
ถูกต้อง อีกท้ังในปัจจุบันการพิมพ์และจัดส่ง มีปัญหาพิมพ์ใบเสร็จไม่ทันรอบบิล เนื่องจากมีปริมาณงานมากข้ึน ซึ่ง
ต่อไปในอนาคตจะพัฒนาเป็นการส่งใบเสร็จรับเงิน / ใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์ ทางอีเมล์แทนกระดาษใน
ปัจจุบัน 
11. ลงทะเบียนสถานที่ใช้ไฟฟ้าไปแล้ว แต่แก้ไขชื่อไม่ได้ ลบไม่ได้  
A: ในเวอร์ชั่นนี้ผู้ใช้ไม่สามารถแก้ไขชื่อเรียกได้ หากจะแก้ไขต้องลบแล้ว กดเพ่ิมสถานที่ใช้ไฟฟ้าใหม่อีกครั้ง วิธีการ
ลบคือ ปัดไปทางซ้ายมือ แล้วกดลบ 
12. ลูกค้าประเภทใดบ้างท่ีสามารถช าระเงินผ่าน PEA Smart Plus  ได้  
A: 1. ลูกค้าประเภทที่ 1 บ้านอยู่อาศัย (อัตราปกติ) 
      1.1 ลูกค้าช าระเงินสดที่เคาน์เตอร์ 
1.2. ลูกค้าหักช าระค่าไฟฟ้าผ่านการหักบัญชีธนาคาร Dtrect Debit เมื่อครบก าหนดช าระแต่หักไม่ผ่าน สามารถ
ช าระผ่าน PEA Smart Plus ได้ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
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1.ปัญหาที่เกิดจากตัวระบบไม่สามารถให้บริการได้ 
ลูกค้าไม่สามารถเข้าใช้งานระบบได้ 
Application แสดง pop up dialog ว่า เชื่อมต่อเซิฟเวอร์ไม่ส าเร็จ 
สาเหตุ อาจเกิดจาก  
1. Network ของ กฟภ. เอง 
2. Database Log เต็ม 
3. service ที่ให้บริการบางประเภทไม่สามารถให้บริการได้เช่น GIS Map / SCS หรือ service ของ PEA Smart 
Plus เอง 
2. ไม่สามารถเพิ่มสถานที่ใช้ไฟฟ้าได้ – ไม่พบข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า 
สาเหตุ เนื่องจากข้อมูล  
1. ผู้ใช้ไฟไม่อัพเดต 
2. เป็นผู้ใช้ไฟฟ้าใหม่ในช่วง มิ.ย. – ส.ค. ซึ่งเป็นช่วงที่ กฟภ. ถูก ransomware โจมตี ท าให้ข้อมูล Interface กับ 
SAP ไม่สมบูรณ์ ต้องแก้ไขเป็นราย case 
3. ข้อมูลผู้ใช้ไฟมีบัตรประชาชนไม่ถูกต้อง/ ไม่ครบถ้วน/ ไม่สมบูรณ์ 
3. ไม่สามารถ log in เข้าสู่ระบบได้ เนื่องจากมีการผูกเบอร์โทรศัพท์ ไว้กับหมายเลขบัตรอื่นๆ  
สาเหตุ ลูกค้ามีการเปลี่ยนหมายเลขโทรศัพท์ที่เคยผูกไว้กับบัตรประชาชน หรือหมายเลขโทรศัพท์ไม่เป็นปัจจุบัน 
การด าเนินการ  แจ้ง 1129 PEA Call Center เพ่ือท าการลบข้อมูลลูกค้าแล้วให้ลูกค้าสมัครใหม่ ส่วนในอนาคต
ควรจะมีระบบการโอน profile ลูกค้าไปยังหมายเลขโทรศัพท์ใหม่ ทั้งนี้ จะต้องมีวิธีการยืนยันตัวตนของลูกค้าว่า
เป็นเจ้าของ profile นั้นจริงก่อน 
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4. ไม่สามารถส่ง OTP ได้ / กรอก OTP แล้วระบบแจ้งว่าไม่ถูกต้อง 
การด าเนินการ ประสานงานผู้ดูแลระบบการส่ง sms  หรือถ้าระบบของ กฟภ. ท างานปกติ อาจต้องสอบถามผู้ให้
บริการเครือข่ายของลูกค้า / การตั้งค่าการรับ sms ในเครื่องโทรศัพท์ของลูกค้า 
5. ข้อมูลแสดงผลไม่ถูกต้องเช่น 
- หน้าแรกแสดงว่าไม่มี/มี หนี้ค้างช าระ พอเข้าไปดูในรายละเอียดแสดงข้อมูลไม่ตรงกัน 
- ข้อมูลผู้ใช้ไฟไม่ถูกต้อง 
- ข้อมูลการช าระเงินไม่ถูกต้อง 
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ค าถามที่พบบ่อยเกี่ยวกับบัญชีและการเงิน 
และแนวทางการตอบค าถาม 
โดย สายงานบัญชีและการเงิน 
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คณะผู้จัดท า 

 

1.ด้านการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. (ด้านบริการ)  โดย กสล.ฝลพ. 

2.ด้านการบริหารจัดการแจ้งเบาะแสทุจริตประพฤติมิชอบ   โดย กกท.ฝลส. 

3.ด้านการบริหารจัดการความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  โดย กยส.ฝบย. 
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