
2. มาตรฐานการให้บริการทัว่ไป (Overall Standards)
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2.1   สามารถจ่ายไฟฟ้าคืนได้ร้อยละ 90 หลังจาก ไม่นอ้ยกวา่ 90% 100% 100% ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

       ระบบไฟฟ้าขดัข้อง  นับจากเวลาทีไ่ด้รับแจ้ง

       ยกเว้น กรณฉุีกเฉิน

           -  สามารถจ่ายไฟคืนภายใน 4 ช.ม. (คร้ัง) 3,212 3,212 จากระบบ SAP

           -  จ่ายไฟคืนเกินกวา่ 4 ช.ม. (คร้ัง) 0 0

2.2   สามารถแก้ไขข้อร้องเรียนในเร่ืองแรงดนัไฟฟ้า ไม่นอ้ยกวา่ 95% 100% 100%

       ได้ร้อยละ 95 ภายใน 4 เดือน(ร้องเรียนเป็น

       ลายลักษณ์อักษร)

         -  สามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

            ภายใน 4 เดือน  (เร่ือง) 15 15 ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

         -  แกไ้ขขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
            เกินกวา่ 4 เดือน  (เร่ือง) 0 0 จากขอ้มูลขอ้ร้องเรียน

รายงานผลการด าเนินงานตามมาตรฐานคุณภาพบริการ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 2 (ภาคเหนือ)  จังหวดัพิษณุโลก โทร 12610

งาน/โครงงาน เป้าหมาย
ผลการด าเนินงาน

ปัญหาอุปสรรค
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2.3   การอ่านหน่วยไฟฟ้าทีใ่ช้จริง

2.3.1 ผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตชนบทอ่านหน่วยทุกเดือน ไม่นอ้ยกวา่ 98% 100% 100%
         ทุกราย

          -  อ่านค่าหน่วยไฟฟ้าท่ีใชจ้ริงทุกเดือน  (ราย) 879,398 879,398 2.3.1 เป็นตวัเลขไม่ชวัร์ครับเป็นการประมาณ

          -  จ านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตชนบททั้งหมด  (ราย) 879,398 879,398 ปัจจุบนัอ่านหน่วยทุกเดือน

2.3.2 ผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตเมืองอ่านหน่วย ทุกเดือน ทุกราย 100% 100% 100%

          -  อ่านค่าหน่วยไฟฟ้าท่ีใชจ้ริงทุกเดือน  (ราย) 719,508 719,508 ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

          -  จ านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้าเขตเมืองทั้งหมด  (ราย) 719,508 719,508 2.3.2 เป็นตวัเลขไม่ชวัร์ครับเป็นการประมาณ

2.4  จัดส่งใบแจ้งหนีค่้าไฟฟ้าในแต่ละเดือน ไม่นอ้ยกวา่ 95% 100% 100%

      ไม่น้อยกว่าร้อยละ 95

        -  จดัส่งใบแจง้หน้ีค่าไฟฟ้าใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า  (ราย) 1,598,906 1,598,906 ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

        -  จ านวนใบแจง้หน้ีค่าไฟฟ้าทั้งหมด  (ราย) 1,598,906 1,598,906 จากระบบ SAP

งาน/โครงงาน เป้าหมาย
ผลการด าเนินงาน

ปัญหาอุปสรรค
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2.5  ตอบข้อร้องเรียนจากผู้ใช้ไฟฟ้า หลังจากได้ 100% 100% 100%

      รับค าร้อง ภายใน 30 วนัท าการ ไม่น้อยกว่า
      ร้อยละ 100
         -  สามารถตอบค าถามของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
            ภายใน 30 วนัท าการ  (เร่ือง) 26 26 จากขอ้มูลขอ้ร้องเรียน

         -  ตอบค าถามของผูใ้ชไ้ฟฟ้า  

             เกินกวา่ 30 วนัท าการ  (เร่ือง) 0 0

2.6 ตอบข้อร้องเรียนจากผู้ใช้ไฟฟ้าทางโทรศัพท์ ไม่นอ้ยกวา่ 90% ในหวัขอ้ Call Center การไฟฟ้าเขตไม่ตอ้ง
     (Call Center) ภายใน 10 นาที รายงานผล เพราะ กวป. ใชผ้ลการด าเนินงาน
     ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90 จาก กบท.
         -  สามารถตอบค าถามของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
            ภายใน 10 นาที
         -  ตอบค าถามของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
             เกินกวา่ 10 นาที

งาน/โครงงาน เป้าหมาย
ผลการด าเนินงาน

ปัญหาอุปสรรค



3. มาตรฐานการให้บริการทีก่ารไฟฟ้ารับประกันกับผู้ใช้ไฟฟ้าของ กฟภ. ( Guaranteed Standards of Performance)3
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3.1   คุณภาพไฟฟ้า

3.1.1 การแจง้ขอดบัไฟฟ้าล่วงหนา้เพ่ือปฏิบติังาน ตาม
         แผน (Planned  Outage) ส าหรับผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีติดตั้ง
         หมอ้แปลงขนาดรวมกนัตั้งแต่ 300 kVA ข้ึนไป
         ยกเวน้ กรณีฉุกเฉิน
        การแจ้งดบัไฟ 100% 100%

           -  แจง้ขอดบัไฟฟ้าล่วงหนา้ 115 115

              ไม่นอ้ยกวา่ 3 วนั (ราย) ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

           -  แจง้ขอดบัไฟฟ้าล่วงหนา้ นอ้ยกวา่ 3 วนั (ราย) 6 6

        การปฏิบัติงาน 100% 100%

           -  ปฏิบติังานทนัตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้ (ราย) 121 121 ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

           -  ไม่สามารถปฏิบติังานทนัตามระยะเวลา 0

              ท่ีแจง้ไว ้(ราย)

รายงานผลการด าเนินงานตามมาตรฐานคุณภาพบริการ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 2 (ภาคเหนือ)  จังหวดัพิษณุโลก โทร 12610

งาน/โครงงาน เป้าหมาย
ผลการด าเนินงาน

ปัญหาอุปสรรค
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3.1.2  การแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดบั ส าหรับผูใ้ชไ้ฟฟ้าใน 100% 100%

          เขตเทศบาลหรือเขตอุตสาหกรรมท่ีติดตั้ง
         หมอ้แปลงขนาดรวมกนัตั้งแต่ 300 kVA ข้ึนไป
         ยกเวน้ กรณีฉุกเฉิน
           -  แกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดบั  ภายใน  24 ชม. (ราย) 213 213 ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

           -  แกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดบั  เกิน       24 ชม. (ราย) 0

3.2  ระยะเวลาทีผู้่ขอใช้ไฟฟ้ารายใหม่ขอใช้ไฟฟ้า 
     (นับถัดจากวนัทีผู้่ขอใช้ไฟฟ้าช าระเงินและ
     ปฏิบัติตามเง่ือนไขครบถ้วน) กรณมีีระบบ
     จ าหน่ายพร้อมอยู่แล้ว
3.2.1  ระบบแรงดนัต ่า (380/230 โวลต)์

3.2.1.1  ผูข้อใชไ้ฟฟ้าท่ีขอติดตั้งมิเตอร์ขนาดไม่เกิน
             30 แอมป์  3 เฟส ขอ้มูลจากระบบ SAP จ านวนรวมถูกตอ้ง

          -  เขตเมือง 100% 100% 100% แต่เขตเมืองกบัเขตชนบท ประมาณเอาครับ

                 ภายใน  2  วนัท าการ  (ราย) 2,296 2,296 ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

                 เกิน      2  วนัท าการ  (ราย) 0 0

         -  นอกเขตเมือง 100% 100% 100%

                 ภายใน  5  วนัท าการ  (ราย) 1,879 1,879 ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

                 เกิน      5  วนัท าการ  (ราย) 0 0

งาน/โครงงาน เป้าหมาย
ผลการด าเนินงาน

ปัญหาอุปสรรค
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3.2.1.2 ผูข้อใชไ้ฟฟ้าท่ีขอติดตั้งมิเตอร์ขนาดเกินกวา่
           30 แอมป์ 3 เฟส
          -  เขตเมือง 100%
                 ภายใน  2  วนัท าการ  (ราย) ไม่ตอ้งรายงานผลการด าเนินงาน การขอติดตั้ง

                 เกิน      2  วนัท าการ  (ราย) มิเตอร์ขนาดเกินกวา่ 30 A 3 เฟส ในเขตเมือง

          -  นอกเขตเมือง 100%
                  ภายใน  5  วนัท าการ  (ราย) ไม่ตอ้งรายงานผลการด าเนินงาน การขอติดตั้ง

                  เกิน      5  วนัท าการ  (ราย) มิเตอร์ขนาดเกินกวา่ 30 A 3 เฟส ในเขตเมือง

3.2.2.1 หมอ้แปลงขนาดรวมกนัไม่เกิน   250 เควีเอ 100% 100% 100%

            ภายใน 35 วนัท าการ  (ราย) 32 32

            เกิน     35 วนัท าการ  (ราย) 0 0 ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

 

3.2.2.2 หมอ้แปลงขนาดรวมกนัเกินกวา่ 250  เควีเอ 100% 100% 100%

            แต่ไม่เกิน 2,000 เควีเอ
           ภายใน 55  วนัท าการ  (ราย) 6 6 ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

           เกิน     55  วนัท าการ  (ราย) 0 0

งาน/โครงงาน เป้าหมาย
ผลการด าเนินงาน

ปัญหาอุปสรรค
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3.3  ระยะเวลาตอบสนองทีผู้่ใช้ไฟฟ้าร้องขอหรือ
      ร้องเรียน
3.3.1 การโอนช่ือผูใ้ชไ้ฟฟ้าและหรือการเปล่ียน 100% 100% 100% จากค าร้องระบบ SAP

         หลกัประกนัการใชไ้ฟฟ้า 
        ภายใน  30  วนัท าการ  (ราย) 668 668 ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

        เกิน      30  วนัท าการ  (ราย) 0 0

3.3.2 การจ่ายคืนหลกัประกนัการใชไ้ฟฟ้า 100% 100% 100% จากค าร้องระบบ SAP

        ภายใน  20  วนัท าการ  (ราย) 770 770 ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

        เกิน      20  วนัท าการ  (ราย) 0 0

3.3.3  การตรวจสอบขอ้ร้องเรียน เก่ียวกบัระดบั 100% 100% 100% จากขอ้มูลขอ้ร้องเรียน
          แรงดนัไฟฟ้า และไฟฟ้ากระพริบ
           -  พบผูใ้ชไ้ฟฟ้า  ภายใน  5  วนัท าการ  (ราย) 15 15 (ร้องเรียนท่ี กฟฟ.หนา้งาน)

           -  พบผูใ้ชไ้ฟฟ้า  เกิน      5 วนัท าการ   (ราย) 0 0

3.3.4 การตรวจสอบขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการอ่าน 100% 100% 100% จากขอ้มูลขอ้ร้องเรียน

         เคร่ืองวดัหน่วยไฟฟ้าและใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า
         -  ตรวจสอบหรือติดต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า
             ภายใน 5 วนัท าการ  (ราย) 0 0 (ร้องเรียนท่ี กฟฟ.หนา้งาน)

         -  ตรวจสอบหรือติดต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า
            เกิน 5 วนัท าการ  (ราย) 0 0

งาน/โครงงาน เป้าหมาย
ผลการด าเนินงาน

ปัญหาอุปสรรค
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3.3.5 การจ่ายคืนเงินค่าบริการ (ในกรณีท่ีผูใ้ชไ้ฟยกเลิก 95% 100% 100%

         การขอใชไ้ฟฟ้า)
         -  ด าเนินการภายใน 25 วนัท าการ 0 0

         -  ด าเนินการเกิน 25 วนัท าการ 0 0

3.4  ระยะเวลาจ่ายไฟคืนกลับ กรณถูีกงดจ่ายไฟฟ้า
     (นับถัดจากวนัทีผู้่ใช้ไฟฟ้าช าระเงินและปฏิบัติ
     ตามเง่ือนไขครบถ้วน)
3.4.1  ผูใ้ชไ้ฟรายเล็ก
        -  เขตเมือง 100% 100% 100% จ านวนงดจ่ายไฟ จากระบบ SAP 

               ภายใน  1  วนัท าการ  (ราย) 11 11 แต่ในเมืองกบันอกเมือง ประมาณเอาครับ

               เกิน      1  วนัท าการ  (ราย) 0 0

       -  นอกเขตเมือง 100% 100% 100%

               ภายใน  3  วนัท าการ  (ราย) 1 1

               เกิน      3  วนัท าการ  (ราย) 0 0

3.4.2  ผูใ้ชไ้ฟรายใหญ่ 100% 100% 100% จากระบบ SAP

          ภายใน  2  วนัท าการ  (ราย) 1 1 ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

          เกิน      2  วนัท าการ  (ราย) 0 0

งาน/โครงงาน เป้าหมาย
ผลการด าเนินงาน

ปัญหาอุปสรรค



ก.ค. ส.ค. ก.ย. ไตรมาส 3

3.5 การจ่ายเงินค่าปรับทีจ่่ายโดยเช็คหรือเงินสด 85% 100% 100%

     ตามทีรั่บประกันในระยะเวลาทีก่ าหนด
               ภายใน  10  วนัท าการ  (ราย) 0 0 ไม่มีปัญหาและอุปสรรค

               เกิน      10  วนัท าการ  (ราย) 0 0

งาน/โครงงาน เป้าหมาย
ผลการด าเนินงาน

ปัญหาอุปสรรค


