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บทคัดย่อ 
 องค์การใดประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ จะท าให้เกิดประโยชน์มากมาย 
สามารถลดก าลังคนในกระบวนการปฏิบัติงาน พนักงานมีเวลามากพอที่จะคิดวิเคราะห์ทบทวนงาน สะดวกต่อการ
ติดต่อสื่อสารและติดตามงาน ช่วยลดพื้นท่ีในการจัดเก็บแฟ้มข้อมูลและช่วยให้การท างานเร็วขึ้น โดยเฉพาะลักษณะ
งานท่ีต้องปฏิบัติเป็นประจ าซ้ าซาก เราสามารถใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศจัดการประมวลผล เพื่อสืบค้นข้อมูลได้
สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น ทั้งนีส้ามารถน าข้อมูลที่ได้รับมาวิเคราะห์แยกแยะถึงปัญหาสาเหตุต้นต่อ รวมถึงแนวทางแก้ไข
สร้างความพึงพอใจในการให้บริการ 
ค าส าคัญ:  นวัตกรรม; ข้อร้องเรียน 

Abstract 

Any organization can use information technology effectively. Will bring many benefits Can 
reduce manpower in the operating process Employees have enough time to think, critically, 
review work. Convenient for communication and follow up Reduces file storage space and speeds 
up operations. Especially the nature of work that must be performed on a regular basis We can 
use information technology systems to manage and process. To search for information more 
conveniently and quickly.  Can bring the received information to the problem, the root cause, as 
well as the service satisfaction guidelines.  
Keywords: innovation; complaint 
บทน า 

การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีการด าเนินงานอย่างเป็นระบบและมุ่งเน้นการ
สร้างความเป็นธรรมให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งปัจจุบันได้พัฒนาระบบสารสนเทศท่ีใช้ในการบริหารจัดการเสียงของ
ลูกค้าท่ีเรียกว่า ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า(PEA-VOC System) ซึ่งใช้ในการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคให้อยู่บนฐานข้อมูลเดียวกัน รวมถึงเป็นระบบที่สามารถจัดเก็บและติดตามผลการด าเนินงาน(Tracking) 
ข้อร้องเรียนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้แบบทันท่วงที(Real Time) โดยเน้นการบริหารจัดการข้อร้องเรียนด้าน
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บริการ โดยมีรายละเอียดหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติที่ส าคัญ อาทิเช่น การพิจารณารับข้อร้องเรียน การนับ
จ านวนข้อร้องเรียน การยกเลิกข้อร้องเรียน  และการเปลี่ยนประเภทข้อร้องเรียน เป็นต้น ซึ่งจะท าให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องมีแนวทางการด าเนินงานในเรื่องดังกล่าวชัดเจนมากยิ่งขึ้น และเป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วทั้งองค์กร รวมทั้ง
ยังได้มีการปรับปรุงยกระดบัมาตรฐาน การให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความพึง
พอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างสูงสุด ที่มีอิทธิพลพฤติกรรมการสร้างสรรค์นวัตกรรมของพนักงานท่ีมีความซับซ้อน 
โดยปัจจัยเกิดจากการปฏิบัติงานและองค์กรที่มีบทบาทส าคัญในการสร้างสรรค์นวัตกรรมขององค์กรตาม
วัตถุประสงค์และเป้าหมายก าหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิพล โดยวิธีการหรือกลยุทธ์ที่ชัดเจนในการ
ด าเนินงาน ซึ่งผู้ปฏิบัติงานต้องใช้ทั้งศาสตร์และศิลป์ท่ีจะให้การด าเนินงานบรรลุเป้าหมาย 

วัตถุประสงค ์

 1) เพื่อให้การจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีการพัฒนากระบวนการให้มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

2) เพื่อบูรณาการการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบทั่วทั้งองค์กร ไม่ซ้ าซ้อน สามารถตอบสนอง    
และแก้ไขปัญหาให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างรวดเร็ว และลดความไม่พึงพอใจ รวมถึงยกระดับความพึงพอใจให้
สูงขึ้น 

3) เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับข้อร้องเรียนและการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค  ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับมาตรฐานคุณภาพงานบริการ อย่างครบถ้วนและมี
ประสิทธิภาพ 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 1) ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า ซึ่งจะสามารถรับได้หลากหลายช่องทางดังนี้ การรับฟังเสียงลูกค้าทาง
โทรศัพท์ การรับข้อมูลจากส่วนราชการและเอกสาร การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชนสื่อสังคมออนไลน์ และติดต่อ
โดยตรง ดังตารางที่ 1 

ช่องทาง 
หน่วยงานที่
รับผิดชอบ
ช่องทาง 

Code ในระบบ รับ
ฟังเสียงของลูกค้า 

(PEA-VOC 
System) 

การรับฟังเสยีงลูกค้าทางโทรศัพท์ (ฝวส./หัวหน้ากลุม่) 
- 1129 PEA Call Center 
- โทรศัพท์ส านักงาน/ผู้บริหาร 

 
- ฝวส.  
- หน่วยงานท่ีรับ

แจ้ง 

 
Code C  
Code I 

การรับข้อมลูจากส่วนราชการ และเอกสาร (ฝวก./หัวหน้ากลุ่ม)   Code I 
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ช่องทาง 
หน่วยงานที่
รับผิดชอบ
ช่องทาง 

Code ในระบบ รับ
ฟังเสียงของลูกค้า 

(PEA-VOC 
System) 

- ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจรติการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค (ศปท.PEA)  
- หน่วยงานก ากับดูแล (เช่น คณะกรรมการ กฟภ., ผู้บริหารระดับสงู,     
กระทรวงมหาดไทย, ส านักงานคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน 
ประจ าเขต (สกพ.) เป็นต้น) 
- ศูนย์ด ารงธรรม มท. 
- ส านักปลัดส านักนายกรัฐมนตรี (สปน.)  (www.1111.go.th)   
- ตู้ ปณ. 150 ปณจ.หลักสี่ กทม.  
- หน่วยงานอ่ืนๆ ( เช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปราม   การทุจริตแห่งชาติ, ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ, ส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน เป็น
ต้น)  
- เอกสารจากผู้ร้องเรยีนส่งตรงท่ีส านักงานใหญ่, ส่วนภูมภิาค 

- ฝวก.  
- ฝวก./หน่วยงาน  
ที่รับแจ้ง  
  
- ฝวก./หน่วยงาน  
ที่รับแจ้ง  
- ฝวก.  
- ฝปส.   
- หน่วยงานท่ีรับ
แจ้ง  
  
- หน่วยงานท่ีรับ
แจ้ง 

การรับฟังลูกค้าทางสื่อมวลชน, สื่อสังคมออนไลน์ และประเด็นข่าว
จากส่วนราชการ (ฝปส./หัวหน้ากลุ่ม) 
- Facebook, Twitter, Instagram, Youtube เป็นต้น  
  
- Website กฟภ.  
  
- E-mail 
 - PEA Smart Plus   
  
- วิทยุ โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ และสื่อท้องถิ่น    
  
- IA /IR Chat 

 
 
- ฝปส./ฝวส./ 
หน่วยงานท่ีรับแจ้ง  
- ฝปส./ฝพท./ 
หน่วยงานท่ีรับแจ้ง 
- ฝวส.  
- ฝพท./หน่วยงาน 
ที่รับแจ้ง  
- ฝปส./หน่วยงาน  
ที่รับแจ้ง 
- ฝปส. 

 
 

Code I  
  

Code I  
  

Code I  
Code M  

  
Code I  

  
Code I 

การรับฟังด้วยการปฏสิัมพันธ์ (ฝวธ.(ภ1-4)/หัวหน้ากลุ่ม แตล่ะภาค) 
- ติดต่อโดยตรงท่ีส านักงานใหญ,่ส่วนภูมิภาค             
- จัดกิจกรรม 

- หน่วยงานท่ีรับ
แจ้ง - ฝวธ.(ภ1-ภ
4)/กบล. (12 เขต) 

Code I 
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หมายเหตุ :  Code C เรื่องที่บันทึกโดย 1129 PEA Call Center    
               Code I เรื่องที่พนักงานบันทึกแทนผู้ร้องหรือผูร้้องบันทึกโดยตรง    
               Code M เรื่องที่มาจาก PEA Smart Plus ผู้ร้องบันทึกโดยตรง 
  ตารางที่ 1 ช่องทางการรับฟังเสียงของลูกค้า 

2) ค านิยาม/ค าจ ากัดความเสียงของลูกค้า ซึ่งสามารถแบ่งเป็น 8 ประเภท เริ่มต้นจากเสียงร้องเรียน การ
ร้องขอ การช่ืนชม ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น การแจ้งเบาะแส ความต้องการของลูกค้า รวมถึงความคาดหวังของ
ลูกค้า ดังตารางที่ 2 
ล าดับ หัวข้อ ค านิยาม/ค าจ ากัดความ 

1 

ร้องเรียน 2 ด้าน  
- ด้านบริการ 

เหตุการณ์ที่ผูร้้องเรียน ได้แจ้งเรื่องราวผ่านทางช่องทางการรับเสยีงของลูกค้า เพื่อให้ 
ได้รับการตอบสนองหรือแก้ไขปญัหาที่เกิดขึ้นเนื่องจากการปฏิบัติงานหรือจากเหตุอื่น
ใด ท่ี กฟภ. ไม่สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานที่ก าหนดไวไ้ด้หรือได้รับความเดือดร้อน 
เช่น ไม่พึงพอใจ, เสียเวลา, เสียโอกาส, เสียค่าใช้จ่าย, ทรัพย์สินเสียหาย, ความ
เสียหายต่อชีวิต ฯลฯ 

- ด้านทุจริต 
ประพฤติมิชอบ 

เหตุการณ์ที่ผูร้้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบตัิหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใด 
อย่างหนึ่งในต าแหน่งหรือหน้าท่ีหรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าท่ีโดยมิชอบเพื่อให้ 
เกิดความเสียหายแก่ผู้แจ้ง รวมถึงการมีพฤติการณ์ที่อาจท าให้เชื่อไดว้่าเพื่อแสวงหา 
ประโยชน์ท่ีมิควรได้โดยชอบส าหรบัตนเองหรืออ่ืนๆ หรือเป็นเหตุที่ท าให้องค์กร
สูญเสีย ผลประโยชน์ ซึ่งมรีายงานสรุปว่าเป็นเรื่องที่ “มีมูลความจริง” 

2 ร้องขอ เรื่องราวท่ีผู้ใช้ไฟฟ้าหรือผู้ขอใช้ไฟฟ้าได้ร้องขอให้ กฟภ. ด าเนินการหรืองด าเนินการ 
อย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น ร้องขอขยายเขตไฟฟ้า (กรณไีม่มไีฟฟ้าใช้), ร้องขอให้ย้ายเสา 
ไฟฟ้า, ร้องขอไฟฟ้าในพื้นที่เขตป่าสงวนแห่งชาติ ฯลฯ  
- การร้องขอหรือสอบถามข้อมลูตา่งๆ เช่น ข้อมูลหรือเอกสารทีส่ามารถเปิดเผยได้   
ในเรื่องโครงสร้างค่าไฟฟ้า, แผนที่ส านักงาน ฯลฯ 

3 ช่ืนชม ความรูส้ึกพอใจ หรือทัศนคติที่ดีของลูกค้า ที่มีต่อผลิตภณัฑ์ บริการ และสนบัสนุน
ของ กฟภ.ที่สามารถตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้าได้ หรือ
เหนือ ความคาดหวังของลูกค้า เช่น ชมเชยการปฏิบัติงานของ กฟภ., ขอบคุณการ
ให้บริการ ของ กฟภ.   

4 ข้อเสนอแนะ/ 
ข้อคิดเห็น 

เรื่องที่ผู้ใช้ไฟฟ้า ผู้ขอใช้ไฟฟ้าหรือผู้มีส่วนไดส้่วนเสียของ กฟภ. แสดงออกทางความ
คิดเห็น หรือเสนอแนะ ในการปรบัปรุงพัฒนาการให้บริการหรือปฏบิัติงานของ กฟภ. 
ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

6 แจ้งเบาะแส - การแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการปฏบิัติหรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดอย่างหน่ึงใน
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ต าแหน่ง หรือหน้าที่หรือใช้อ านาจในต าแหน่งหรือหน้าท่ีโดยมิชอบเพื่อให้เกิดความ
เสียหายแก่ ผู้แจ้ง รวมถึงการมีพฤติการณ์ที่อาจท าให้เชื่อได้ว่าเพื่อแสวงหาประโยชน์
ที่มิควรได้ โดยชอบส า หรับตนเองหรืออ่ืนๆ หรือเป็นเหตุที่ท าให้องคก์รสูญเสีย
ผลประโยชน์  
- การแจ้งเบาะแสการละเมิดหรือกระท าการมิชอบต่อทรัพย์สินของ กฟภ. เช่น พบ
เห็น การขโมยใช้ไฟฟ้า, พบเห็นการแอบอ้างเป็นเจ้าหน้าท่ี กฟภ., ปลอมแปลงใบ
เรียก ช าระเงินของ กฟภ., แอบอ้างโฆษณาชวนเช่ือโดยใช้สญัลักษณข์อง กฟภ. ฯลฯ 

7 ความต้องการ 
ของลูกค้า 

- สิ่งที่เป็นพ้ืนฐานที่ลูกค้าต้องการได้รับ เมื่อมาใช้ผลิตภณัฑ์และบริการ โดยมักจะ
เป็น คุณสมบัตเิชิงคุณภาพของผลติภัณฑ์และบริการที่ลูกค้าจ าเป็นตอ้งได้รับจาก
องค์กร ภายใต้เง่ือนไขข้อตกลงซึ่งผู้พันโดยตรงกับความประสงค์พื้นฐานท่ีลูกค้ามาท า
ธุรกรรมกับองค์กร 
- สิ่งที่ลูกค้าปรารถนาอยากได้รับจากองค์กร อันเป็นส่วนหนึ่งของการใช้ผลิตภัณฑ์ 
หรือการรับบริการ ซึ่งมักมีความหลากหลายในทางเลือกของลูกค้าตามความต้องการ
ที่แตกต่างกัน 

8 ความคาดหวัง 
ของลูกคา้ 

ความต้องการของลูกค้าท่ีถูกพัฒนาขึ้นจากการเรียนรู้และประสบการณ์การใช้ 
ผลิตภณัฑ์และบริการ รวมถึงข้อมลูที่ไดร้ับรูผ้่านสื่อต่างๆ ของแต่ละบุคคล  ซึ่ง
โดยทั่วไปความคาดหวังของลูกค้ามักจะสูงขึ้นเรื่อยๆอย่างไม่มีทีส่ิ้นสดุ 

 
ตารางที่ 2 ค านิยาม/ค าจ ากัดความเสียงของลูกค้า 

3) ประเภทและความหมายข้อร้องเรียนด้านบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จะแบ่งเป็น 6 ประเภท 
ได้แก่ คุณภาพไฟฟ้า การให้บริการ การจดหน่วยและแจ้งค่าไฟฟ้า พฤติกรรมพนักงาน การถูกงดจ่ายไฟฟ้า และอื่นๆ
ทั่วไป ดังตารางที่ 3 
ล าดับ ประเภทข้อ

ร้องเรียน 
ความหมาย ประเภทรายละเอยีดย่อย 

1 คุณภาพไฟฟ้า เหตุการณ์ที่ผูร้้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับคุณ
ภาไฟฟ้า  
ซึ่งเกิดขึ้นต่อเนื่องอย่างผิดปกติในช่วง 
ระยะเวลาหนึ่ง ผู้ใช้ไฟฟ้าไดร้ับความ
เดือดร้อน เช่น ไม่พึงพอใจ, เสียเวลา, เสีย
โอกาส, เสียค่าใช้จ่าย, ทรัพยส์ินเสยีหาย, 
ความเสยีหายต่อชีวิต ฯลฯ 

- ไฟฟ้าดับ  
- ไฟฟ้าตก  
- ไฟฟ้าเกิน  
- ไฟฟ้ากระพริบ  
- ไฟฟ้ารั่ว  
- ไฟฟ้าลัดวงจร  
- อื่นๆ 
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2 การให้บริการ เหตุการณ์ที่ผูร้้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับ 
กระบวนการให้บริการทีไ่ม่เป็นไปตาม
มาตรฐานคุณภาพงานบริการของ กฟภ. 

- ปิดท าการก่อนเวลา  
- บริการล่าช้า  
- ไม่มีพนักงานให้บริการ  
- ติดตั้งมิเตอร์ล่าช้า  
- ต่อกลับมิเตอร์ล่าช้า  
- ช่องทางการช าระเงินค่าไฟฟ้าไม่
สะดวก  
- หมายเลขโทรศัพท์ ส านักงาน 
กฟภ., 1129 PEA Call Center รอ
สายนาน/ ไมม่ีผูร้ับสาย/ตดิต่อไม่ได้  
- ไม่แจ้งการดับไฟฟ้าล่วงหน้า  
- ใช้เวลานานในการติดต่อธรุกรรม - 
แก้ไขเหตุกระแสไฟฟ้าดับล่าช้า  
- ได้รับข้อมลูจากเอกสาร,website 
ไม่ถูกต้องหรือไม่ชัดเจน  
- จ่ายไฟฟ้าไมต่รงเวลา  
- อื่นๆ 

3 การจดหน่วย/ แจ้ง
ค่าไฟฟ้า 

เหตุการณ์ที่ผูร้้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับใบ
แจ้งหนี้ค่าไฟฟ้าหรือใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้าที่
มีความผดิปกติหรือไม่ไดร้ับความเป็นธรรม 
ตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับหรือหลกัเกณฑ์
ของ กฟภ. 

- จดหน่วย/พิมพ์บลิผดิพลาด  
- ขอเงินคืนประกันการใช้ไฟฟ้า  
- ช าระเงินเกินและขอเงินคืน(จด
หน่วย ผิดพลาด)  
- ได้รับใบแจ้งค่าไฟฟ้าล่าช้า  
- ไม่ไดร้ับใบแจ้งค่าไฟฟ้า  
- ไม่ไดร้ับใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า  
- ค่าไฟฟ้าผิดปกติ  
- อื่นๆ 
 

4 พ ฤ ติ ก ร ร ม 
พนักงาน 

เหตุการณ์ที่ผูร้้องเรียน ร้องเรียนพฤติกรรมที่ 
ไม่เหมาะสมของพนักงาน กฟภ. รวมถึง ผู้ที่ 
รับจ้าง หรือ กฟภ. มอบหมายให้ไปปฏิบัติ
หน้าท่ีแทน 

- เรียกเก็บค่าไฟฟ้าเกินจากใบแจ้ง
ค่าไฟฟ้า - พนักงานพูดจาไมสุ่ภาพ/
ไม่เต็มใจให้บริการ  
- แอบอ้างการเป็นพนักงานเก็บค่า
ไฟฟ้า - จดหน่วยล่าช้า  
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- จดหน่วยการใช้ไฟฟ้าไม่เป็นไป
ตามจริง  
- อื่นๆ 

5 ก า ร ถู ก ง ด จ่ า ย
ไฟฟ้า 

เหตุการณ์ที่ผูร้้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ถูกงด จ่ายกระแสไฟฟ้า ท่ีไมเ่ป็นไปตาม
มาตรฐาน ระเบยีบ หลักเกณฑ์ข้อบังคับและ
วิธีปฏิบัติของ กฟภ.   

- ช าระค่าไฟฟ้าแล้วถูกตัดมเิตอร์  
- ไม่ไดร้ับการแจ้งเตือนก่อนตัด
มิเตอร์  
- อื่นๆ  

6 

ไม่มีไฟฟ้าใช้ เหตุการณ์ที่ผูร้้องเรียน ร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ไม่มีกระแสไฟฟ้าใช้อย่างทั่วถึงที่เป็นไปตาม
หลักเกณฑ์ของ กฟภ. 

- ไม่มีไฟฟ้าใช้ 

เรื่องทั่วไป เหตุการณ์ที่ผูร้้องเรียน ร้องเรียนเรื่องอื่นๆ 
นอกเหนือจากคุณภาพไฟฟ้า, การบริการ, จด
หน่วย/พิมพ์บิล, พฤติกรรมพนักงาน และการ
ถูกงดจ่ายไฟฟ้า หรือเป็นเรื่องแจ้งเหตุซ้ า 

- ท ารายการในระบบ Interactive 
Voice Response (IVR) ไมไ่ด ้
- ท ารายการในระบบ Interactive 
Voice Response (IVR) ได้ แต่
ข้อมูลไม่ทันสมัย หรือไม่ถูกต้อง  
- Web Site ไม่ปรับปรุงข้อมูล  
- Web Site ขัดข้อง  
- ก่อสร้างรุกล้ าทีด่ินเอกชนหรือ
บุคคล  
- ตัดต้นไม้เสยีหายหรือจัดเก็บไม่
เป็น ระเบยีบเรยีบร้อย 
- อื่นๆ - 

 
ตารางที่ 3 ประเภทและความหมายข้อร้องเรียนด้านบริการ 

4. ข้ันตอนและวิธีปฏิบัติในการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
4.1 การพิจารณารับข้อร้องเรียน  

1) ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุชัดเจนเพียงพอที่สามารถด าเนินการ ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงได้ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวข้อง  

2) ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับความรับผิดชอบหรือภารกิจของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
  4.2 การพิจารณาจ าแนกข้อร้องเรียนทั่วไปและเรื่องส าคัญเร่งด่วน  
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1) ข้อร้องเรียนทั่วไป การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการงานต่างๆ ที่อยู่ใน
ภารกิจ ความรับผิดชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ได้แก่ คุณภาพไฟฟ้า, การให้บริการ, การจดหน่วย/แจ้ง
ค่าไฟฟ้า, พฤติกรรมพนักงาน, การถูกงดจ่ายไฟฟ้า และ อื่นๆ (ไม่มีไฟฟ้าใช้และเรื่องทั่วไป)  

2) ข้อร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนไม่พึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการงาน
ต่างๆที่อยู่ในภารกิจความรับผิดชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อย่างมาก ซึ่งผู้บริหารระดับสูง พิจารณา
เห็นว่า ต้องเร่งด าเนินการแก้ไขโดยด่วน เช่น  เป็นเรื่องที่มีผลกระทบภาพลักษณ์เสื่อมเสียช่ือเสียงองค์กร 
หรือมีผลกระทบ กับลูกค้าโดยตรงเป็นวงกว้าง หรือมีผลทางกฎหมายหรือคดีความที่มีมูลค่าสูง เป็นต้น  

  4.3 การนับจ านวนข้อร้องเรียนจากระบบ PEA-VOC System เพื่อจัดท ารายงาน  
1) ข้อร้องเรียนที่สามารถนับรวมเป็น 1 ข้อร้องเรียน แบ่งได้ 2 กรณี   
กรณีที่ 1 พิจารณาจากพื้นที่และเหตุการณ์  

- การร้องเรียนที่เกิดขึ้นในพื้นที่และช่วงเวลาเดียวกัน แต่มีผู้ร้องเรียนหลาย
คน เช่นไฟฟ้าดับเป็นบริเวณกว้าง  
กรณีที่ 2 พิจารณาจากผู้ร้องเรียน  

 - การร้องเรียนที่เกิดจากผู้ร้องคนเดียว ร้องเรียนเรื่องเดิมซ้ าๆ หรือ
ร้องเรียนเรื่องเดิมในหลายช่องทาง  

2) ข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นในส่วนภูมิภาค แต่ผู้ร้องเรียนต้องการยกระดับจึงร้องเรียนมาที่ส านักงาน
ใหญ่  ให้นับเป็นข้อร้องเรียนของการไฟฟ้านั้นๆ  

3) เรื่องทุจริตประพฤติมิชอบ ทุกเรื่องให้นับเป็นการ“แจ้งเบาะแส” จะนับเป็น “ข้อร้องเรียน
ด้าน ทุจริตประพฤติมิชอบ” ก็ต่อเมื่อมีรายงานสรุปว่าเป็นเรื่องที่ “มีมูลความจริง” 
4.4 แบบฟอร์มที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการข้อร้องเรียนด้านบริการ  

1) แบบฟอร์มค าร้องเสียงของลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC 01)  
2) แบบฟอร์มจัดการเสียงของลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC 02)  
3) แบบฟอร์มรายงานผลด าเนินการจัดการเสียงของลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC 03)   
4) บันทึกการช้ีแจงเสียงของลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC 04)  
5) แบบฟอร์มน าส่งเสียงของลูกค้า กรณี เรื่องลับ (แบบฟอร์ม VOC 05) 

 
  4.5 การรักษาความลับ/เรื่องลับ  

1) ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนต้องเก็บรักษาข้อมูลที่ได้รับมาเป็นความลับ ไม่เปิดเผยแก่บุคคลหนึ่ง
บุคคลใด เว้นแต่เป็นการเปิดเผยตามความจ าเป็นในการปฏิบัติงานเท่านั้นหรือเป็นการปฏิบัติตามที่
กฎหมายก าหนด  

2) กรณีที่ข้อร้องเรียนมีการระบุตัวตน (ช่ือ/ต าแหน่ง) ของผู้ถูกร้องอย่างชัดเจน หากมีการส่งต่อ
ข้อมูลไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนจะต้องบริหารจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าว ด้วย
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ความระมัดระวังโดยจะต้องคุ้มครองทั้งช่ือผู้ร้องเรียนและช่ือผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจากข้อร้องเรียนยังไม่ได้
ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง และอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนเสียหาย
เสียชื่อเสียงได้ ดังนั้นจึงต้องค านึงถึงความปลอดภัยและความเสียหายของทั้งผู้ร้องเรียนผู้ถูกร้องเรียนเป็น
ส าคัญ   

3) กรณีที่ผู้ร้องเรียนระบุให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์จะเปิดเผยช่ือ ผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียนจะต้อง
ให้ความส าคัญกับการปกปิดชื่อของผู้ร้องเรียน เนื่องจากผู้ร้องเรียนอาจจะได้รับความเดือดร้อนเสียหายได้   

4) เรื่องที่พิจารณาแล้วว่าเป็นเรื่องลับให้จัดท าแบบฟอร์มน าส่งเสียงของลูกค้า กรณีเรื่องลับ 
(แบบฟอร์ม VOC 05) โดยใช้ปะหน้าเรื่องลับท่ีบรรจุใส่ซองปิดผนึก 1 ช้ัน 
การจัดการขั้นตอนและวิธีปฏิบัติในการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สามารถ

บริหารงานจากส่วนกลางถึงการไฟฟ้าหน้างานผ่านนวัตกรรมจัดการข้องร้องเรียน ซึ่งเรียกว่าระบบ PEA-VOC 
System เพื่อรับฟังเสียงจากลูกค้าและประชาชน โดยมีแผนผังการบริหารจัดการข้อร้องเรียนดังรูปภาพที่ 1 และ
ขั้นตอนการรับเสียงผ่านการจ าแนกและส่งต่อการไฟฟ้าหน้างานตามรูปภาพท่ี 2 

 
ภาพที ่1 การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
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ภาพที่ 2 แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

5. การบริหารจัดการข้อร้องเรียนการไฟฟ้าหน้างาน 
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 การบริหารจัดการเสยีงจะผา่นกระบวนการแผนปฎิบัตกิารด าเนินการตามข้อตกลงระดับบรหิาร(SLA) เรื่อง
กระบวนงานตอบข้อร้องเรียน ซึ่งแยกหน้าท่ีและความรับผิดชอบตามภาระงานตามภาพที่ 3 
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ภาพที่ 3 แผนผัง(Work Flow Chart) กระบวนงานตอบข้อร้องเรียน 
 
 จากภาพท่ี 3 กระบวนงานตอบข้อร้องเรียน มีการรับส่งงานตามข้อตกลงและหมายก าหนดตอบสนองงาน
อย่างเป็นระบบ ตั้งแต่ผู้รับงานเข้าระบบ การแยกประเภทงานให้แต่ละส่วนแต่ละแผนกที่รับผิดชอบ รวมถึงการ
เร่งรัดการปิดงานให้เป็นไปตามก าหนดเวลา เพื่อสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ 
ผลการวิจัย 
 การน านวัตกรรมมาใช้ในการบริหารจัดการท าให้ทราบถึงความต้องการของลูกค้า ตอบโจทย์ว่าเป็นปัญหา
ด้านใดต้องน ามาพัฒนาและแก้ไข ไม่ว่าจะเป็นการร้องเรียน ร้องขอ ข้อเสนอแนะ การช่ืนชม และการแจ้งเบาะแส 
รวมถึงรวบรวมข้อมูลเพื่อน ามาวิเคราะห์และพัฒนาสร้างความพึงพอใจ จากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า PEA-VOC 
System ตามรูปภาพท่ี 4 

 
ภาพที่ 4 ระบบรับฟังเสยีงของลูกค้า PEA-VOC System 
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 จากระบบรับฟังเสียงของลูกค้า PEA-VOC System ของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอ าเภอหางดง ระหว่างปี 
2563 มีการร้องเรียนในหัวข้อการให้บริการมากท่ีสุด ถัดมาเป็นเรื่องคุณภาพไฟฟ้า อ่ืนๆ การจดหน่วยแจ้งค่าไฟฟ้า 
พฤติกรรมพนักงาน การถูกงดจ่ายไฟฟ้า และสุดท้ายการทุจรติ ประพฤติมิชอบตามล าดับ แสดงตามกราฟรูปภาพท่ี 
5 

 
ภาพที่ 5 กราฟเสียงของลูกค้าแยกประเภท PEA-VOC System 

สรุป และอภิปรายผล 
 การรับรู้เสียงของลูกค้า PEA-VOC System จากการน าวัตกรรมบริการเพื่อตอบสนองความต้องการต่อ
ความพึงพอใจ เป็นการยกระดับประสิทธิภาพไปพร้อมกับการเพิ่มประสิทธิผลของระดับการบริการ ความพึงพอใจ
ของลูกค้าผู้ใช้ไฟน้ันประกอบด้วยภาพลักษณ์ การรับรู้ถึงคุณภาพ และการรับรู้ถึงคุณค่าของการบริการ จะเห็นได้ว่า
ข้อมูลข้อร้องที่มีค่านัยส าคัญสูงสุดคือ การให้บริการ ถัดมาเป็นปัญหาคุณภาพไฟฟ้า ดังนั้นเราจะสามารถลดจ านวน
ข้อร้องเรียนได้อย่างมีนัยส าคัญได้นั้น จะต้องน าปัญหาทั้งสองด้านมาตอบสนองความต้องการแก้ปัญหาอย่างเป็น
ระบบดังน้ี 
 -ข้อร้องเรียนการให้บริการ ซึ่งแยกประเด็นต่างๆ และแนวทางแก้ไขดังนี้ 
  1.ใช้เวลานานในการติดต่อธุรกรรม และบริการล่าช้า จากระบบการรับรู้เสียงของลูกค้า จะเป็น
การไม่พึงพอใจในการติดต่อขอใช้ไฟฟ้า ดังนั้นองค์กรจะต้องปรับปรุงกระบวนการโดยมีการก าหนดมาตรฐานการ
ให้บริการ ก าหนดขอบเขตเวลาการด าเนินการและท าข้อตกลงการให้บริการแต่ละส่วนแต่ละแผนกให้ชัดเจน เพื่อ
สร้างความพึงพอใจ 
           2.ติดตั้งมิเตอร์ล่าช้า เป็นสืบเนื่องจากการร้องเรียนใช้เวลานานในการติดต่อธุรกรรม และบริการ
ล่าช้า ส่งผลให้มีการร้องเรียนติดตั้งมิเตอร์ล่าช้าตามมา หรือข้ามมายังหัวข้อน้ีเลย เพื่อลดการร้องเรียนหัวข้อดังกล่าว
องค์กรจะต้องก าหนดมาตรฐานการให้บริการในการติดตั้งมิเตอร์ภายในก่ีวันให้ชัดเจน 
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                   3.แก้ไขเหตุกระแสไฟฟ้าดับล่าช้า ปัญหาหลักเกิดจากทีมงานไม่สามารถตอบได้ชัดเจนว่าจะ
สามารถคืนสภาพหรือจ่ายไฟได้เมื่อไรหลังจากเกิดปัญหาไฟดับ ดังนั้นหน่วยงานจะต้องเพิ่มทักษะช่างให้สามารถหา
สาเหตุให้ได้ไวท่ีสุด พร้อมสามารถระดมทีมซ่อมและประเมินเบื้องต้นจะสามารถคืนสภาพได้โดยประมาณเมื่อไร หรือ
หากไม่สามารถจะคืนสภาพได้ภายในวันจะต้องมีการสื่อสารต่อผู้ที่ได้รับผลกระทบเข้าใจและสบายใจรวมถึงความ
มั่นใจด้วย 

-ข้อร้องเรียนคุณภาพไฟฟ้า ซึ่งแยกประเด็นต่างๆ และแนวทางแก้ไขดังนี้ 
 1.ไฟฟ้าตก เป็นปัญหาที่แรงดันไฟฟ้าต่ ากว่าปกติที่สง่ผลให้เครื่องใช้ไฟฟ้าไมส่ามารถท างานได ้ซึ่ง

เป็นปัญหาที่ผู้ใช้ไฟเป็นทุกข์อย่างยิ่งที่กระทบต่อชีวิตประจ าวันและทุกๆวันจนเกิดการร้องเรียนขึ้ นเพื่อให้เกิดการ
แก้ไข ดังนั้นการไฟฟ้าจะต้องเข้าแก้ไขอย่างเร่งด่วนตามมาตรการระยะสั้นจนถึงระยะยาว จนสามารถใช้ไฟฟ้าอย่าง
เพียงพอกับความต้องการ 

 2.ไฟฟ้าดับบ่อย เป็นปัญหาที่ไม่สามารถใช้ไฟฟ้าหรือเครื่องใช้ไฟฟ้าได้อย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็น
ปัญหาที่กระทบต่อชีวิตประจ าวันอีกเช่นกัน จนสะสมบ่อยๆเป็นประจ า ดังนั้นการไฟฟ้าจะต้องก าจัดปัญหาเพื่อลด
ปัญหาไฟฟ้าดับบ่อยครั้ง ตามแผนการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้ารวมถึงแผนปรับปรุงระบบไฟฟ้าให้มั่นคงบริเวณที่เกิด
ปัญหาบ่อยครั้ง 
ข้อเสนอแนะ 
 ในระบบรับฟังเสียงลูกค้าอีกหมวดประเภท ที่มีลักษณะความต้องการเหมือนกันกับหมวดประเภทข้อ
ร้องเรียน คือหมวดประเภทข้อร้องขอ จะเห็นได้ว่าผู้ร้องเรียนเปลี่ยนจากหมวดร้องเรียนมาใช้หมวดการร้องขอ ซึ่ง
ความรู้สึกทางอารมณ์ที่น่ิมนวล ทั้งที่ความต้องการหมายความประสงค์เดียวกัน 
 ทั้งนี้ในทางหลักพุทธธรรม จะเห็นได้ว่าสังคมมีหลักเมตตาธรรมเห็นอกเห็นใจอยู่ในสังคม ดังน้ันองค์กรหรือ
บุคคลที่ท าหน้าท่ีจะต้องให้ความส าคัญทุกหมวดเสียงลูกค้าด้วยเช่นกัน 
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