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ค ำน ำ 
 
คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) การจัดการข้อร้องเรียนของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จังหวัดแม่ฮ่องสอน จัดท าขึ้นโดย แผนกบริการลูกค้า (ผบค.) ซึ่งมีความตระหนักว่า ปัจจัยหนึ่งที่เป็น
ตัวบ่งชี้ความส าเร็จขององค์กร คือ การท าให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจจากการใช้สินค้าและบริการ ใน
ยุคที่ข้อมูลข่าวสารสามารถรับรู้และเข้าถึงได้อย่างรวดเร็ว การป้องกันไม่ให้เกิดข้อร้องเรียน รวมไปถึง
เมื่อเกิดข้อร้องเรียนแล้ว จะมีวิธีแก้ปัญหาที่ดีให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ มีทัศนคติทางบวกต่อ
องค์กร  

ซึ่ง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน ได้แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน 
โดยให้ แผนกบริการลูกค้า (ผบค.) เป็นหลักในการปฏิบัติงาน เพ่ือด าเนินการบริหารจัดการ
ประสานงานกับหน่วยงานทั้งภายในและภายนอก ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน ให้
เป็นไปอย่างมีระบบ ตอบสนองข้อร้องเรียนให้เป็นที่พึงพอใจของลูกค้า น าไปสู่ภาพลักษณ์ที่ดี 

คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) การจัดการข้อร้องเรียนของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จังหวัดแม่ฮ่องสอนฉบับนี้ ประกอบด้วยรายละเอียดต่างๆ ในการจัดการข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง การ
จ าแนกประเภท หน้าที่ความรับผิดชอบของแผนกฯ ที่เกี่ยวข้อง รวมถึงกระบวนการจัดการและ
มาตรฐานงานในแต่ละกระบวนการ ตลอดจนการน าระบบสารสนเทศมาใช้ เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด ครอบคลุมถึงการไฟฟ้าฯ ในสังกัดทุกแห่ง คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอแม่สะเรียง 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอปาย ตลอดไปจนถึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาย่อยที่สังกัดด้วย 

แผนกบริการลูกค้า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน หวังว่าจะเป็นคู่มือการ
ปฏิบัติงาน (Work Manual) ที่มีประโยชน์และยินดีที่จะรับฟังข้อเสนอแนะหรือหากมีข้อสงสัย
ประการใด กรุณาติดต่อสอบถามได้ที่ แผนกบริการลูกค้า (ผบค.) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด
แม่ฮ่องสอน (กฟจ.มส.) โทร.(053) 695018  
 

 

แผนกบริการลูกค้า  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 1 (ภาคเหนือ)จังหวัดเชียงใหม่ 
สายงานการไฟฟ้าภาค 1 
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สำรบัญ 

 

   หน้ำ 
 

1. วัตถุประสงค์  
2. ขอบเขตและช่องทางการรับข้อร้องเรียน  
3. ค าจ ากัดความ  
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
5. ผังการไหลของกระบวนการ 
6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Flow Chart : SIPOC) 
7. มาตรฐานงาน  
8. ระบบติดตามประเมินผล  
9. เอกสารอ้างอิง  
10.  แบบฟอร์มฯ ที่ใช้ / ระบบงาน SAP อ่ืนๆ 
11 ภาคผนวก 
     -   ค าสั่งแต่งตั้งคณะท างานจัดการข้อร้องเรียน กฟจ.แม่ฮ่องสอน, กฟส. กฟย.ในสังกัด      
     -   อนุมัติคู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) พร้อมลายมือชื่อคณะท างาน  
         ลงนามเซ็นรับทราบ 
     -   อนุมัติ ผวก. เลขท่ี ฝวธ.(ภ3) 423/2558 ลงวันที่ 6 พฤษจิกายน 2558  
         เรื่อง การยกระดับคุณภาพ 
       บริการตามมาตรฐานใหม่ของ กฟภ. แก่ผู้ใช้ไฟฟ้า 
     -   คู่มือขั้นตอนและวิธีปฏิบัติงาน ตาม SLA 
     -   คู่มือเ พ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ  ปี 2558 
    -  ข้อตกลง SLA - P5 
    -  กระดาษท าการ 8 ช่อง  
    -  คู่มือ “ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (ศปท.PEA) 
     -  แบบฟอร์มฯ CPN-001/CPN-002/CPN-003/CPN-004/CPN-005 
    -  แบบประเมินความพึงพอใจของลูกค้าต่อผลการจัดการรับข้อร้องเรียน        
    -  การเข้าใช้งานโปรแกรม E-One Portrol    
     -   รายชื่อผู้จัดท า 
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1. วัตถุประสงค์ 
 

การจัดการข้อร้องเรียนของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอนและการไฟฟ้าฯ ใน
สังกัดทุกแห่ง มีวัตถุประสงค์ส าคัญ เพ่ือตอบสนองข้อร้องเรียนให้เป็นที่พึงพอใจของลูกค้า ให้
สอดคล้องตามระยะเวลาการบริหารจัดการข้อร้องเรียนตามกระบวนงานบริการข้อ 6 ของมาตรฐาน
ส าหรับการให้บริการผู้ใช้ไฟฟ้าของ กฟภ. (อนุมัติ ผวก. ลว.6 พ.ย. 2558) ก าหนดผู้รับผิดชอบชัดเจน 
เร่งรัดการแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว ป้องกันไม่ให้เกิดการร้องเรียนซ้ า น าไปสู่การลดข้อร้องเรียน ซึ่งท าให้ 
กฟภ. มีภาพลักษณ์ที่ดี มี แผนกบริการลูกค้า (ผบค.) เป็นหลักในการบริหารจัดการและประสานงาน
กับแผนกฯ ต่างๆ รวมไปถึงหน่วยงานทั้งภายในและภายนอก  

เพ่ือให้การด าเนินงานเรื่องข้อร้องเรียนเป็นไปในทิศทางเดียวกัน มีขั้นตอนกระบวนการ
ปฏิบัติงานได้อย่างครบถ้วน สอดคล้องกับหลักเกณฑ์ต่างๆ แผนกบริการลูกค้า จึงได้จัดท าคู่มือฉบับนี้
ขึ้น เพื่อใช้เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบและผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง 

 

2. ขอบเขตและช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน 

คู่มือการปฏิบัติงาน(Work Manual) ครอบคลุมการด าเนินงานตั้งแต่ลูกค้า/ผู้ใช้ไฟฟ้าหรือผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย ได้ท าการแจ้งเรื่องผ่านช่องทางต่างๆ ที่ก าหนดไว้ ดังนี้ 

1. PEA Call center 1129 
2. Website  ของ ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.) : www.1111.go.th 
3. ศูนย์ด ารงธรรมฯ 
4. Website  ของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (PEA.) : www.pea.co.th 
5. ตู้รับเรื่องราวร้องทุกข์ บริเวณหน้าส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน 
6. PEA Mobile App 
7. สื่อมวลชน 
8. เบอร์โทรศัพท์ผู้บริหาร 
9. แจ้งโดยตรงที่ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน 

ซึ่งเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องจะด าเนินการ โดยจะน าข้อร้องเรียนนั้นเข้าสู่กระบวนการบันทึก
ข้อมูล ตรวจสอบข้อเท็จจริง พบปะ/สื่อสารกับผู้ร้องเรียน เพ่ือให้ทราบแนวทางการแก้ไข ภาย 5 วัน
ท าการ และปิดข้อร้องเรียนภายใน 30 วัน ตามมาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. ตลอดจนการ
บันทึกผลการแก้ไขร้องเรียนในระบบสารสนเทศและน าข้อมูลไปสรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์หาสาเหตุ 
หาแนวทางแก้ไข น าเสนอผู้บริหารให้ได้ทราบ 

3. ค ำจ ำกัดควำม 
 

3.1 กำรร้องเรียน หมายถึง เหตุการณ์ที่ลูกค้า/ผู้ใช้ไฟฟ้าหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กฟภ. ได้แจ้ง
เรื่องราวผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียน เพ่ือให้ได้รับการตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น  
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       เนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจากเหตุอ่ืนใดที่ กฟภ. ไม่สามารถปฏิบัติตามให้ได้มาตรฐานที่
ก าหนดไว้ได้ แบ่งเป็นประเภทๆ ได้ ดังนี้  

 
 

ประเภท 
ข้อร้องเรียน 

 

ควำมหมำย 

คุณภาพไฟฟ้า 
(ไฟตก/ไฟดับ/ไฟเกิน) 

           

            เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดับ 
ไฟฟ้าเกิน ซึ่งเกิดขึ้นต่อเนื่องอย่างผิดปกติในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ท าให้
ผู้ใช้ไฟเกิดความเสียหายหรือความไม่พึงพอใจ 

 

การให้บริการ 

          

            เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการที่ไม่
เป็นไปตามมาตรฐานของ กฟภ. เช่น ใช้เวลานานในการติดต่อธุรกรรม 
ได้รับการบริการแก้ไขปัญหาเรื่องคุณภาพไฟฟ้าล่าช้า ความไม่สะดวก
ในการรับบริการ ไม่สามารถติดต่อส านักงานการไฟฟ้าหรือ 1129 Call 
Center เพ่ือแจ้งเหตุเกี่ยวกับไฟฟ้าได้ 
 

จดหน่วย/พิมพ์บิล 

          

            เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับใบแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้า
หรือใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้าที่มีความผิดปกติหรือไม่ได้รับความเป็น
ธรรมตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับหรือหลักเกณฑ์ของ กฟภ. เช่น ไม่ได้
รับใบแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้าหรือใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า ค่าไฟฟ้าผิดปกติ 
ได้รับใบแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้าล่าช้า จดหน่วยการใช้ไฟฟ้าผิดพลาด เป็นต้น 

 

พฤติกรรมพนักงาน 

           

            เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมของ
พนักงานที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใดอย่างหนึ่งแก่ผู้ร้องเรียน
หรือ กฟภ. เช่น ไม่มีพนักงานในการให้บริการ พนักงานไม่เต็มใจ
ให้บริการ พนักงานพูดจาไม่สุภาพ พนักงานให้ข้อมูลแก่ลูกค้าหรือผู้มา
ติดต่องานกับ กฟภ. ไม่ถูกต้องหรือไม่ชัดเจน พนักงานละเว้นการ
ปฏิบัติหน้าที่หรือมีพฤติกรรมในทางทุจริต เป็นต้น 

 

ไม่มีไฟฟ้าใช้ 

          

             เหตุการณ์ที่ ผู้ ร้ อง เรี ยน ร้อง เรียน เกี่ ยวกับการไม่มี
กระแสไฟฟ้าใช้อย่างท่ัวถึง  

 

อ่ืนๆ 

         เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนเรื่องอ่ืนๆ นอกเหนือจาก
คุณภาพไฟฟ้า การบริการจดหน่วย/พิมพ์บิลและพฤติกรรมพนักงาน 
เช่น เสาไฟฟ้าช ารุด มิเตอร์ไฟฟ้าผิดปกติ สายไฟฟ้าหย่อนหรือมีระดับ
ต่ ากว่ามาตรฐาน ส านักงานรุกล้ าที่ดินเอกชน ฯลฯ เป็นต้น 
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3.2 กำรร้องขอ หมายถึง เรื่องราวที่ลูกค้า/ผู้ใช้ไฟฟ้าได้ร้องขอให้ กฟภ. ด าเนินการหรืองด
ด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น การร้องขอขยายเขตระบบจ าหน่ายไฟฟ้า การร้องขอให้ย้ายเสา
ไฟฟ้า และอ่ืนๆ เป็นต้น 

3.3 กำรแจ้งเหตุ หมายถึง การแจ้งเรื่องราวเกี่ยวกับระบบจ าหน่ายไฟฟ้าให้ กฟภ.ทราบ เพ่ือ
ด าเนินการแก้ไขให้อยู่ในสภาวะที่ปกติ หรือแจ้งเบาะแสต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับ กฟภ. เช่น แจ้งเหตุไฟฟ้า
ขัดข้อง (ไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดับ ไฟฟ้าเกิน มีประกายไฟหรือแสงไฟที่อุปกรณ์ไฟฟ้า) แจ้งเหตุพบเห็น
พนักงานมีพฤติการณ์ทุจริต แจ้งเหตุเห็นการละเมิด เป็นต้น 

3.4 กำรให้ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ติชม/ชื่นชม/แจ้งเบำะแส หมายถึง เรื่องที่ลูกค้า/ผู้ใช้ไฟฟ้า
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแสดงออกทางความคิดเห็นหรือเสนอแนะในการให้บริการหรือปฏิบัติงานของ 
กฟภ. 

3.5 ทุจริตประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องราวที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แจ้งหน่วยงานในส านักงาน 
กฟน.1 หรือ ฝปบ.(น1) ถึงการปฏิบัติ หรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในต าแหน่งหน้าที่ หรือใช้อ านาจ
ในต าแหน่งหน้าที่โดยมิชอบเพ่ือให้เกิดความเสียหายแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  รวมถึงพฤติการณ์ที่อาจท า
ให้เชื่อได้ว่าเพ่ือแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบส าหรับตนเองหรืออ่ืนๆ 

3.6 กำรถูกงดจ่ำยกระแสไฟฟ้ำ หมายถึง การที่ กฟภ.งดจ่ายไฟฟ้าในกรณี ดังต่อไปนี้ 
 3.6.1 ผู้ใช้ไฟฟ้าไม่ช าระเงินค่าไฟฟ้าหรือหนี้สินที่เกี่ยวเนื่องกับการใช้ไฟฟ้าตามระยเวลา 
            ทีก่ าหนด 
 3.6.2 ไม่เพ่ิมหลักประกันการใช้ไฟฟ้าตามที่ กฟภ. ก าหนด 
 3.6.3 มีการขายหรือต่อพ่วงไฟฟ้านอกเหนือจากที่ระบุไว้ในค าร้องหรือสัญญาการซื้อ-ขาย 
            ไฟฟ้า 
 3.6.4 ระบบไฟฟ้าภายในไม่มีความปลอดภัยเพียงพอ สามารถเกิดอันตรายได้ทั้งมนุษย์ สัตว์  
            รวมไปถึงอ่ืนด้วย 
 3.6.5 ละเมิดการใช้ไฟฟ้าหรือกระท าการใดๆ เกี่ยวกับการใช้ไฟฟ้าที่ท าให้ กฟภ. ได้รับความ 
             เสียหายและไม่ยินยอมชดใช้ค่าเสียหายตามที่ กฟภ. ได้เรียกเก็บ 
 3.6.6 กระท าการอันอาจจะท าให้เกิดเหตุขัดข้องหรือเกิดอันตรายหรือการใช้ไฟฟ้าที่มี  
             ผลกระทบต่อผู้ใช้ไฟฟ้ารายอื่น 
 3.6.7 กฟภ. พิจารณาเห็นว่าการจ่ายไฟฟ้านั้นกระทบกระเทือนต่อความมั่นคงของชาติ 
 3.6.8 ฝ่าฝืนไม่ปฏิบัติตามระเบียบ หลักเกณฑ์ของ กฟภ. 
 

หมำยเหตุ : กำรร้องขอ กำรแจ้งเหตุ กำรให้ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น กำรถูกงดจ่ำย 
              กระแสไฟฟ้ำไม่นับเป็นกำรร้องเรียน 

      

     3.7 กำรตอบสนองข้อร้องเรียน หมายถึง การน าข้อร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการบันทึกข้อมูล
ตรวจสอบข้อเท็จจริง พบปะ สื่อสารผู้ร้องเรียนให้ทราบแนวทางการแก้ไขข้อร้องเรียนภายใน 5 วัน 
ท าการ พร้อมด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ภายในก าหนดเวลามาตรฐานของ กฟภ. 30 วัน  
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ทั้งนี้ กรณีข้อร้องเรียนที่ไม่ได้ระบุชื่อ ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อ
ของผู้ร้องเรียน กฟภ.จะพิจารณาตอบสนองสิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

 

3.8 มำตรฐำนของ กฟภ. หมายถึง มาตรฐานคุณภาพบริการที่มีผลบังคับใช้ ประกอบด้วย 
มาตรฐานทางเทคนิค (Technicail Standards) มาตรฐานการให้บริการทั่วไป (Overall Standards) 
มาตรฐานการให้บริการที่ กฟภ.รับประกันกับผู้ใช้ไฟฟ้า (Guaranteed Standards of 
Performance) 

 

3.9 กำรคัดกรองข้อร้องเรียนซ้ ำ หมายถึง กรณีมีข้อร้องเรียนเหตุการณ์ลักษณะเดียวกันเกิดขึ้น
ในช่วงเวลาและสถานที่เดียวกัน จ านวนมากกว่า 1 เรื่องให้พิจารณาเป็น 1 ข้อร้องเรียน 

3.10 ระบบจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ ส ำนักงำนปลัดส ำนักนำยกรัฐมนตรี (สปน.) หรือ Web 
Patrol ของ สปน. หมายถึง ระบบที่ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.) หรือ กฟภ. ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสารบริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
     3.11  ผังกำรไหลของกระบวนกำร (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่างๆในการเขียน
แผนผั งการท างานเ พ่ือให้ เห็นถึ งลักษณะ  และความสัมพันธ์ก่อนหลั งของแต่ละขั้นตอน                  
ในกระบวนการท างาน 

 
 

3.11.1 คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

3.11.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
 

3.11.3 คือ การตัดสินใจ 

3.11.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 

3.11.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่นกรณีการเขียน 
     กระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 

3.11.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.11.7 
 

         3.11.8 
 

คือ ฐานข้อมูล 
 
คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิดปัญหา 
     บ่อย/ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
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4. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
   4.1 ผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน มีหน้าที่  ก ากับดูแล สั่ งการ 
มอบนโยบายพิจารณาให้ความเห็นชอบเกี่ยวกับการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน  และ
ส า ม า ร ถ เ ร ีย ก เ ช ิญ ส่ว น เ กี ่ย ว ข้อ ง ม า ให้ข ้อ ม ูล ห ร ือ ป ร ะช ุม ไ ด้ต า ม ค ว า ม จ า เ ป ็น แ ล ะ
เหมาะสม 
  4.2 คณะท างานจัดการข้อร้อง เรียนในภาพรวม ท าหน้าที ่  ก ากับดูแล วางแผน สั่งการ 
ติดตามข้อร้องเรียนในขั้นตอนต่างๆ ตั้งแต่เริ่มต้นจนถึงการปิดข้อร้องเรียน โดยมี เลขาฯ ท าหน้าที่
ตรวจสอบข้อร้อง เรียนในระบบสารสนเทศและรายงาน  รวมถึงสรุปรายงานให้ ผจก.มส. 
และ กฟน.1 ทราบ 
   4.3 คณะท างานจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละด้านของ กฟฟ.  ท าหน้าที่  เป็นผู้ด าเนินการ
แก้ไข ตามข้ันตอนมาตรฐานและแนวทางการปฏิบัติงานของ กฟภ. ตลอดจนชี้แจงผู้ร้องเรียนให้เป็นไป
ตามกรอบเวลาที่ก าหนด เขียนรายงานตามแบบฟอร์มฯ CPN-001, CPN-002, CPN-003, CPN-004 
และ CPN-005 ท าการปิดข้อร้องเรียนในระบบ E-One Portal ให้สมบูรณ์ เ พื่อรวบรวมสรุป 
รายงาน ผจก.กฟฟ.  เ พื่อทราบและพิจารณาสั่ งการ  ถ้า เป็น กฟส. ให้รายงานต้นสังกัด
ทราบ 
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5. ผังกำรไหลของกระบวนกำร (Work Flow Chart) แบบ SI-POC  
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6. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน  
 

 * กำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 

 6.1 การเปิดรับเรื่องข้อร้องเรียน 

    6.1.1 ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางรับข้อร้องเรียน รวบรวมข้อ
ร้องเรียนจากตู้รับข้อเสนอแนะที่ส านักงาน กฟจ.แม่ฮ่องสอนเป็นประจ าทุกวัน และหรือร้องเรียนที่ 
กฟฟ.ในสังกัด รวบรวมเอกสารค าร้อง  หนังสือร้องเรียนจากผู้ร้องและรับเรื่องเข้าระบบงานสารบรรณ 
INFOMA CORNER  

               6.1.2 ผู้บริหาร กฟจ.แม่ฮ่องสอนและ กฟฟ.ในสังกัด รับเรื่องข้อร้องเรียนทางโทรศัพท์
แบ่งได้ดังนี้ 

                       - ผู้จัดการ/รองผู้จัดการ/ผู้ช่วยผู้จัดการ รับเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับมาตรฐานด้าน
งานบริการต่างๆ 

   - ผู้อ านวยการการไฟฟ้าเขต รับเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการทุจริตประพฤติมิชอบ 

                         ทั้งนี้ แผนกบริหารงานทั่วไป กฟจ.แม่ฮ่องสอนและเจ้าหน้าทีธุ่รการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคสาขาฯ จะเป็นผู้สร้างค าร้องเป็นลายลักษณ์อักษรและบันทึกข้อร้องเรียนดังกล่าวในระบบ
สารบรรณ INFOMA CORNER สอดคล้องกับข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level 
Agreement : SLA) (P5) 

            6.2 การน าข้อร้องเรียนเข้าสู่กระบวนงาน 

                 แผนกบริการลูกค้า กฟจ.แม่ฮ่องสอน เป็นแผนกที่รับผิดชอบหลักในการน าข้อร้องเรียน
เข้าสู่กระบวนงาน โดยมีหน้าที่ ดังนี้ 

                   6.2.1 จ าแนกประเภทเรื่อง (ร้องเรียน ร้องขอ ติชม แนะน า แจ้งเบาะแสและชื่นชม) 
ทั้งท่ีได้รับโดยตรงและเรื่องที่ได้รับจาก แผนกบริหารงานทั่วไป กฟจ.แม่ฮ่องสอนและเจ้าหน้าที่ธุรการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาฯ ในระบบสารบรรณ INFOMA CORNER 

                   6.2.2 สร้างข้อร้องเรียน (ภายหลังจ าแนก) ที่ได้รับจากแผนกบริหารงานทั่วไป กฟจ.
แม่ฮ่องสอนและเจ้าหน้าที่ธุรการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาฯ เข้าสู่ระบบ E-One Portal 
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                             6.2.3 น าเสนอ ผู้จัดการ/รองผู้จัดการ เพ่ือพิจารณา หากเป็นเรื่องเร่งด่วนหรือเป็นข้อ
ร้องเรียนทั่วไป จะต้องส่งต่อให้ส่วนงานที่เกี่ยวข้องผ่านระบบงานสารบรรณ INFOMA CORNER เพ่ือ
ด าเนินการตรวจสอบ แก้ไข และตอบชี้แจงเป็นขั้นตอนต่อไป 

          6.3 การตอบชี้แจงข้อร้องเรียน/ส ารวจความพึงพอใจในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

      ผู้จัดการ/รองผู้จัดการและส่วนงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้องของ กฟจ.แม่ฮ่องสอนและ กฟฟ.ใน
สังกัด เมื่อได้รับการแจ้งข้อร้องเรียนผ่านระบบงานสารบรรณ INFOMA CORNER  ให้ด าเนินการดังนี้ 

      6.3.1 กรณีข้อร้องเรียนที่เป็นเรื่องเร่งด่วน ให้ด าเนินการตรวจสอบ ตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน
ภายใน 3 วัน (นับจากวันที่มีข้อร้องเรียน) 

      6.3.2 กรณีข้อร้องเรียนเรื่องทั่วไป ให้ตรวจสอบและติดต่อกลับผู้ร้องเรียนเบื้องต้น
ภายใน  5 วัน (นับจากวันที่มีข้อร้องเรียน) 

                 ทั้ งนี้ต้องสรุปรายงานผลตามแบบฟอร์มฯ ร้องเรียน CPN001-005 ของ กฟจ.
แม่ฮ่องสอนและ กฟฟ.ในสังกัด ภายในก าหนดระยะเวลา 30 วัน (อนุมัติ ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2557 ขอ
อนุมัติปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของ PEA)  

6.3.3 แผนกบริการลูกค้า กฟจ.แม่ฮ่องสอน แผนกบริการลูกค้าและการตลาด การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคสาขาฯ สรุปรายงานแจ้ง ผู้จัดการการไฟฟ้าฯ เป็นประจ าทุกเดือน 

6.3.4 หผ.บค./หผ.บต. ส ารวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนที่มีต่อการตอบสนองข้อ
ร้องเรียนของ กฟภ.เป็นรายกรณีภายใน 15 วัน นับจากวันที่มีการตอบชี้แจงและปิดเรื่องโดยต้อง
รายงานผลการส ารวจฯ ให้คณะท างานจัดการข้อร้องเรียนทราบเป็นรายเดือน  

         6.4  สรุปรายงานข้อร้องเรียน พร้อมปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไข 

       คณะท างานจัดการข้อร้องเรียนฯ สรุปรายงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของส่วน
งานต่างๆ กฟจ.แม่ฮ่องสอนและ กฟฟ.ในสังกัด พร้อมจัดท าสรุปบทวิเคราะห์ในประเด็นต่างๆ เพ่ือ
น าเสนอ รองผู้จัดการ (เทคนิค) ซึ่งเป็นประธานคณะท างานจัดการข้อร้องเรียน เป็นประจ าทุกไตรมาส 
และน าเสนอผู้จัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน เพ่ือทราบ ดังนี้ 

6.4.1 วิเคราะห์เชิงสถิติเปรียบเทียบข้อร้องเรียนในปีที่ผ่านมา  
                     6.4.2 วิเคราะห์ประเภทข้อร้องเรียน สาเหตุ วิธีการแก้ไข  
                  6.4.3 วิเคราะห์ประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนดีกว่าเป้าหมายที่ก าหนด  
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                   6.4.4 วิเคราะห์ผลส ารวจความพึงพอใจของผู้ร้องเรียนต่อการบริหารจัดการข้อ
ร้องเรียน 
         6.4.5 ประสิทธิผลของช่องทางรับข้อร้องเรียนจากผลส ารวจความนิยมของช่องทางรับ
ข้อร้องเรียนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่านเว็บไซต์ทั้ง Internet และ Intranet  
         6.4.6 วิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค ในการจัดการข้อร้องเรียนและพิจารณาการ
ด าเนินงานเชิงป้องกัน เพ่ือลดจ านวนข้อร้องเรียน 

 - กำรจัดกำรข้อร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ  

   เมื่อมีการแจ้งเรื่องเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบจากผู้ร้อง ซึ่งอาจเป็นแจ้งตาม
ช่องทางต่างๆ ให้การไฟฟ้าฯ ทราบ ผู้ที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องตามช่องทาง จะท าการรับเรื่องตามภาระ 
หน้าที่ น าเสนอผู้บังคับบัญชาหน่วยงาน เพ่ือพิจารณาสั่งการ ต้องใช้วิธีการพิจารณาด าเนินการใน ชั้น
ควำมลับ แบ่งเป็น 3 ลักษณะ ดังนี้ 

  1. ท าการสืบหาข้อเท็จจริงด้วยตัวเอง 
  2. มอบหมายให้พนักงานตามที่เห็นสมควรสืบหาข้อเท็จจริง 
      3. แต่งตั้งคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง 
      จากทั้ง 3 ลักษณะ ต้องติดต่อไปยังผู้ที่ท าการร้องเรียน ภายใน 5 วัน  
   4. หากเรื่องไม่มีมูลก็จะสั่งการให้ยุติเรื่อง แล้วท าการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน 
   5. หากเรื่องที่ได้รับแจ้งมีมูล จะพิจารณาแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน ซึ่งอาจเป็นการ
สอบสวนหาความผิดทางวินัยหรือความผิดการกระท าลักษณะละเมิด ต้องด าเนินการแจ้งให้ผู้ร้องเรียน
ทราบถึงผลความคืบหน้าก่อน ภายใน 15 วัน 

     6. กรณีมีการตั้งคณะกรรมการสอบอสวน เมื่อด าเนินการแล้วเสร็จ จะต้องท าการรายงาน
ให้ ผจก.กฟฟ.ทราบ เพื่อพิจารณาผลการสอบสวน ซึ่งผลการพิจารณา อาจแบ่งได้เป็น  2 กรณี คือ 
       6.1  ไม่มีความผิด จะสั่งการให้ยุติเรื่อง แล้วท าการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
       6.2  มีความผิด จะพิจารณาลงโทษหรือชดใช้ค่าเสียหาย โดยจะท าเรื่องขออนุมัติ
ความเห็นบทลงโทษไปยัง คณะกรรมการฯ ระดับเขต (กรข.) เพ่ือตรวจสอบและก าหนดโทษตาม
ระเบียบของ กฟภ. เมื่อได้รับแจ้งผลแล้ว จะด าเนินการแจ้งและลงโทษผู้ที่มีความผิดทราบและแจ้งผล
ให้กับผู้ร้องเรียนทราบ 
    6.3 ผจก.กฟฟ. สรุปรายงานการบริหารจัดการข้อร้องเรียน รายงานให้ อข.น.1 เป็นราย
ไตรมาส และเพ่ือวิเคราะห์ข้อมูล ปัญหา อุปสรรค เพื่อปรับปรุงการท างานให้ดีขึ้นต่อไป 
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7. มำตรฐำนงำน  
    7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 

 

ขั้นตอน/กิจกรรม 
 

 

มำตรฐำนคุณภำพงำนของกิจกรรม 

1. รับเรื่องร้องเรียน 1.1 ความครบถ้วนถูกต้องของข้อมูลที่ได้รับ 
1.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด   
     (ทันที ที่ได้รับเรื่อง) 

2. จ าแนกประเภทข้อร้องเรียน 2.1 ความครบถ้วนถูกต้องของข้อร้องเรียน 
2.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด   
     (ทันที ที่ได้รับเรื่อง) 

3. น าเรื่องร้องเรียนเข้าระบบ 3.1 ความครบถ้วนถูกต้องของข้อมูลที่ได้รับ 
3.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด   
     (ทันที ที่ได้รับเรื่อง) 

4. หน่วยงานที่เกีย่วข้องตรวจสอบ ข้อเท็จจริงและ 
    ติดต่อผู้ร้องเรียน เพ่ือชี้แจงเบื้องต้น 

4.1 ความครบถ้วนถูกต้องของข้อมูลที่ได้รับ 
4.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด   

5. พิจารณาและแก้ไขข้อร้องเรียน 5.1 ความครบถ้วนถูกต้องของข้อมูลที่ได้รับ 
5.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 
     (ทันท ีหลังจากตรวจสอบแล้ว) 

6. ตอบชี้แจง แจ้งผลการด าเนินงานและ 
    รายงานความคืบหน้าให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

6.1 ความครบถ้วนถูกต้องของการด าเนินการ 
6.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด   

7. ปิดข้อร้องเรียนและบันทึกผลการแก้ไข 
    ในระบบสารสนเทศ 

7.1 ความครบถ้วนถูกต้องของการด าเนินการ 
7.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 
     (ภายใน 30 วัน หลังจากรบัเรื่องในระบบฯ) 

8. สรุปรายงาน วิเคราะห์สาเหตุ หาแนวทาง 
     แก้ไข เสนอ ผู้บริหาร 

8.1 ความครบถ้วนถูกต้องของข้อมูลที่ได้รับ 
8.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 
     (ทุกสิ้นเดือน ทุกไตรมาส) 

9. รวบรวมข้อมูล สรุปและวิเคราะห์ผล  
    เป็นประจ า 

9.1 ความครบถ้วนถูกต้องของข้อมูลที่ได้รับ 
9.2 ด าเนินการแล้วเสร็จตามระยะเวลาที่ก าหนด 
     (ทุกสิ้นเดือน ทุกไตรมาส) 

 

7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 

     7.2.1 การตอบสนองต่อข้อร้องเรียนภายในระยะเวลา ตามมาตรฐานการให้บริการของ กฟภ. 
     7.2.2 การลดจ านวนข้อร้องเรียนทุกประเภท 
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 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

8. ระบบติดตำมประเมินผล 

 

รำยกำรตรวจสอบติดตำม ผู้ตรวจติดตำม 
ผู้รับกำรตรวจ

ติดตำม 
กรอบเวลำในกำร

ประเมินผล 

1.  ผังการไหลของกระบวนงาน  
     (Work Flow Chart) 
 
2. มาตรฐานงาน 
 
3. แบบฟอร์มฯ ที่ใช้ 
 
4. ระบบ SAP/ระบบ Software/ 

โปรแกรมส าเร็จรูป 
 
5. การปรับปรุงแก้ไขตามผลการ 
    ตรวจติดตาม 
 
6. อ่ืนๆ  

- กระดาษท าการ 8 ช่อง 
- ข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA) 
- แบบสอบถามความพึงพอใจของ 
  ลูกค้าด้านประสิทธิผลของช่องทาง 
  รับข้อร้องเรียน 

คณะท างานตรวจ
ประเมินฯ / 
คณะท างาน/ 
ทีมงานของ
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 
 

ผู้ปฏิบัติงานในส่วน
ต่างๆ ที่เก่ียวข้อง
กับการจัดการข้อ
ร้องเรียน 
 

อย่างน้อย ปีละ 
ครั้ง ก่อนเดือน 
ธ.ค. 

 

9. เอกสำรอ้ำงอิง 
9.1 คู่มือขั้นตอนและวิธีปฏิบัติงาน มาตรฐานคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ข้อ.5 

กระบวนงานตอบข้อร้องเรียน 
9.2 คู่มือเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปี 2558 
9.3 ข้อตกลงระหว่างแผนกฯ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน ปี 2560 (P5) ของ

ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) 
9.4 กระดาษท าการ 8 ช่อง แผนกบริการลูกค้า กฟจ.แม่ฮ่องสอน 
9.5 แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าด้านประสิทธิผลของช่องทางรับข้อร้องเรียน 

 
 
 
 
 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
16 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

10. แบบฟอร์มฯ ท่ีใช้  
10.1  แบบฟอร์มฯ CPN-001 

10.2 แบบฟอร์มฯ CPN-002 

10.3 แบบฟอร์มฯ CPN-003 

10.4 แบบฟอร์มฯ CPN-004 

10.5 แบบฟอร์มฯ CPN-005 

10.6 แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าด้านประสิทธิผลของช่องทางรับข้อร้องเรียน 
 

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส ำเร็จรูป อ่ืนๆ/เครื่องมืออื่นๆ ที่ ใช้ใน
กำรปฏิบัติงำน  

11.1  ระบบ E-One Portal 

11.2  ระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ Web Portal ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี  

     (สปน.) 

11.3  โปรแกรม  Microsoft Office (Word/Excel) 

11.4  โปรแกรมสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

  

 
 
 
 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
17 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 
 
 
 
 

ภำคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
18 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 
 

ค ำสั่งแต่งตั้งคณะท ำงำนจัดกำรข้อร้องเรียน กฟจ.แม่ฮ่องสอน, กฟส.,กฟย.ในสังกัด  
แผ่นที่  1/3 

 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
19 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 
 

ค ำสั่งแต่งตั้งคณะท ำงำนจัดกำรข้อร้อ งเรียน กฟจ.แม่ฮ่องสอน, กฟส.,กฟย.ในสังกัด  
แผ่นที่  2/3 

 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
20 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 
 

ค ำสั่งแต่งตั้งคณะท ำงำนจัดกำรข้อร้องเรียน กฟจ.แม่ฮ่องสอน, กฟส.,กฟย.ในสังกัด  
แผ่นที่  3/3 

 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
21 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 
 

อนุ มัติคู่ มือจัดกำรข้อร้องเรียน กฟจ.แม่ฮ่องสอน, กฟส.,กฟย.ในสังกัด  
 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
22 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คณะท ำงำนจัดกำรข้อร้องเรียน -ภำพรวม กฟจ.แม่ฮ่องสอน ลงนำมรับทรำบคู่มือฯ  
 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
23 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คณะท ำงำนจัดกำรข้อร้องเรียน– เฉพำะด้ำน กฟจ.แม่ฮ่องสอน ลงนำมรับทรำบคู่มือ  
 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
24 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คณะท ำงำนจัดกำรข้อร้องเรียน– เฉพำะด้ำน กฟส.ปำย ลงนำมรับทรำบคู่มือฯ  
 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
25 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คณะท ำงำนจัดกำรข้อร้องเรียน– เฉพำะด้ำน กฟส.แม่สะเรียง ลงนำมรับทรำบคู่ มือฯ  

 

 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
26 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

อนุ มัติ  ผวก.ลว.6 พ.ย.2560 เรื่องมำตรฐำนคุณภำพบริกำร กฟภ. ปี  2558  
แผ่นที่  1/4 

  
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
27 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

อนุ มัติ  ผวก.ลว.6 พ.ย.2560 เรื่องมำตรฐำนคุณภำพบริกำร กฟภ. ปี  2558  
แผ่นที่  2/4  

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
28 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

อนุ มัติ  ผวก.ลว.6 พ.ย.2560 เรื่องมำตรฐำนคุณภำพบริกำร กฟภ. ปี  2558  
แผ่นที่  3/4  

 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
29 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

อนุ มัติ  ผวก.ลว.6 พ.ย.2560 เรื่องมำตรฐำนคุณภำพบริกำร กฟภ. ปี  2558  
แผ่นที่  4/4  

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
30 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่ มือขั้นตอนและวิธีปฏิบัติงำน  
ตำมข้อตกลงระดับกำรให้บริกำร ( Service Level Agreement :SLA)  

 

ข้อ.5 กระบวนงำนตอบข้อร้องเรียน  
แผ่นที่  1/2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
31 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่ มือขั้นตอนและวิธีปฏิบัติงำน 
ตำมข้อตกลงระดับกำรให้บริกำร ( Service Level Agreement :SLA)  

ข้อ.5 กระบวนงำนตอบข้อร้องเรียน  
แผ่นที่  2/2

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
32 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 
 

คู่ มือเพิ่มประสิทธิภำพกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปี  2558  
แผ่นที่  1/6 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
33 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 
 

คู่ มือเพิ่มประสิทธิภำพกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนข อง กฟภ. ปี  2558 
แผ่นที่  2/6 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
34 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 
 

คู่ มือเพิ่มประสิทธิภำพกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปี  2558  
แผ่นที่  3/6 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
35 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่ มือเพิ่มประสิทธิภำพกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปี  2558  
แผ่นที่  4/6 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
36 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่ มือเพิ่มประสิทธิภำพกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปี  2 558 
แผ่นที่  5/6 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
37 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่ มือเพิ่มประสิทธิภำพกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ กฟภ. ปี  2558  
แผ่นที่  6/6 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
38 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

ข้อตกลงระหว่ำงแผนกฯ กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคจังหวัดแม่ฮ่องสอน ปี 2560 (P5)  
ของข้อตกลงระดับกำรให้บริกำร (Service Level Agreement : SLA)  

แผ่นที่  1/6 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
39 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

ข้อตกลงระหว่ำงแผนกฯ กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคจังหวัดแม่ฮ่องสอน ปี 2560 (P5)  
ของข้อตกลงระดับกำรให้บริกำร (Service Level Agreement : SLA)  

แผ่นที่  2/6 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
40 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

ข้อตกลงระหว่ำงแผนกฯ กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคจังหวัดแม่ฮ่องสอน ปี 2560 (P5)  
ของข้อตกลงระดับกำรให้บริกำร (Service Level Agreement : SLA)  

แผ่นที่  3/6 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
41 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

ข้อตกลงระหว่ำงแผนกฯ กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคจังหวัดแม่ฮ่องสอน ปี 2560 (P5)  
ของข้อตกลงระดับกำรให้บริกำร (Service Level Agreement : SLA)  

แผ่นที่  4/6 

 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
42 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

ข้อตกลงระหว่ำงแผนกฯ กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคจังหวัดแม่ฮ่องสอน ปี 2560 (P5)  
ของข้อตกลงระดับกำรให้บริกำร (Service Level Agreement : SLA)  

แผ่นที่  5/6 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
43 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

ข้อตกลงระหว่ำงแผนกฯ กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคจังหวัดแม่ฮ่องสอน ปี 2560 (P5)  
ของข้อตกลงระดับกำรให้บริกำร (Service Level Agreement : SLA)  

แผ่นที่  6/6 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
44 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

กระดำษท ำกำร 8 ช่อง แผนกบริกำรลูกค้ำ กฟจ.แม่ฮ่องสอน 
แผ่นที่ 1/2 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
45 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

กระดำษท ำกำร 8 ช่อง แผนกบริกำรลูกค้ำ กฟจ.แม่ฮ่องสอน 
แผ่นที่ 2/2 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
46 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่มือ “ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (ศปท.PEA) 
   แผ่นที่ 1/11  

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
47 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่มือ “ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (ศปท.PEA) 
  แผ่นที่ 2/11  

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
48 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่มือ “ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (ศปท.PEA) 
แผ่นที่ 3/11 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
49 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่มือ “ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (ศปท.PEA) 
แผ่นที่ 4/11 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
50 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่มือ “ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (ศปท.PEA) 
แผ่นที่ 5/11 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
51 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่มือ “ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (ศปท.PEA) 
แผ่นที่ 6/11 

 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
52 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่มือ “ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (ศปท.PEA) 
แผ่นที่ 7/11 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
53 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่มือ “ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (ศปท.PEA) 
แผ่นที่ 8/11 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
54 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่มือ “ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (ศปท.PEA) 
แผ่นที่ 9/11 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
55 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่มือ “ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (ศปท.PEA) 
แผ่นที่ 10/11 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
56 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

 

 

คู่มือ “ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริตกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค (ศปท.PEA) 
แผ่นที่ 11/11 
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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน  / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 

คู่มือ กา รป ฏิ บั ติง า น ( Work Manual)  
60 

 

 กระบวนการงานการจัดการข้อร้องเรียน : การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดแม่ฮ่องสอน / การไฟฟ้าฯ สาขา / การไฟฟ้าฯ สาขาย่อย 
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แบบฟอร์มฯ – CPN-005 
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แบบประเมินควำมพึงพอใจของลูกค้ำต่อผลกำรจัดกำรรับข้อร้องเรียน 
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กำรเข้ำใช้งำนระบบร้องเรียนของ กฟภ.  
www.pea.co.th  
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ที่น
ี่ 
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จะแสดงหน้ำจอนีแ้ละกดเลือก เลข 1 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เลือกที่นี่ 
1 
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จะขึ้นหน้ำจอนี้ 
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จะแสดงหน้ำจอนีแ้ละกดเลือก เลข 2 
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เลือก 
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3 
เลือก 
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จะแสดงหน้ำจอนีแ้ละกดเลือก เลข 4 และเลข 5  
 

 
 

   เมื่อกรอกรำยละเอียดแล้ว กดปุ่ม            ถือเป็นเสร็จขั้นตอน 
 

 

4 
เลือก 

5 
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