
2. มาตรฐานการให้บริการทั่วไป (Overall Standards)
งาน/โครงงาน เป้าหมาย ก.ย.65 ปัญหาอุปสรรค

2.1   สามารถจา่ยไฟฟ้าคืนไดร้้อยละ 90 หลงัจากระบบไฟฟ้าขดัขอ้ง  นับจากเวลาที่ไดร้ับแจง้ ยกเว้น กรณฉีกุเฉนิ ไมน่อ้ยกว่า 90% 100%

 -  สามารถจ่ายไฟคืนภายใน 4 ช.ม. (คร้ัง) 0

 -  จ่ายไฟคืนเกนิกว่า 4 ช.ม. (คร้ัง) 0

2.2   สามารถแก้ไขขอ้ร้องเรียนในเรื่องแรงดนัไฟฟ้าไดร้้อยละ 95 ภายใน 4 เดอืน(ร้องเรียนเป็นลายลกัษณอั์กษร) ไมน่อ้ยกว่า 80% 100%

 -  สามารถแกไ้ขข้อร้องเรียนของผู้ใช้ไฟฟ้า ภายใน 4 เดือน  (เร่ือง) 0

 -  แกไ้ขข้อร้องเรียนของผู้ใช้ไฟฟ้า เกนิกว่า 4 เดือน  (เร่ือง) 0

2.3   การอ่านหน่วยไฟฟ้าที่ใชจ้ริง
2.3.1  ผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตชนบทอา่นหนว่ยทุกเดือน ทุกราย ไมเ่กนิ 25% 100%

 -  อา่นค่าหนว่ยไฟฟ้าที่ใช้จริงทุกเดือน  (ราย) 16,658
 -  จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตชนบททั้งหมด  (ราย)

2.3.2 ผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตเมอืงอา่นหนว่ย ทุกเดือน ทุกราย 100% 100%

 -  อา่นค่าหนว่ยไฟฟ้าที่ใช้จริงทุกเดือน  (ราย) 4,816
 -  จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าเขตเมอืงทั้งหมด  (ราย)

2.4  จดัสง่ใบแจง้หน้ีค่าไฟฟ้าในแตล่ะเดอืน ไมน้่อยกว่าร้อยละ 95 ไมน่อ้ยกว่า 90% 100%

 -  จัดส่งใบแจ้งหนีค่้าไฟฟ้าใหก้บัผู้ใช้ไฟฟ้า  (ราย) 21,474
 -  จ านวนใบแจ้งหนีค่้าไฟฟ้าทั้งหมด  (ราย)

2.5  ตอบขอ้ร้องเรียนจากผู้ใชไ้ฟฟ้า หลงัจากไดร้ับค าร้อง ภายใน 30 วันท าการ ไมน้่อยกว่าร้อยละ 100 ไมน่อ้ยกว่า 80% 100%

 -  สามารถตอบค าถามของผู้ใช้ไฟฟ้า ภายใน 30 วันท าการ  (เร่ือง)

 -  ตอบค าถามของผู้ใช้ไฟฟ้า เกนิกว่า 30 วันท าการ  (เร่ือง)  0

2.6 ตอบขอ้ร้องเรียนจากผู้ใชไ้ฟฟ้าทางโทรศัพท์ (Call Center) ภายใน 10 นาที ไมน้่อยกว่าร้อยละ 90 ไมน่อ้ยกว่า 90% 100%

 -  สามารถตอบค าถามของผู้ใช้ไฟฟ้า ภายใน 10 นาที

 -  สามารถตอบค าถามของผู้ใช้ไฟฟ้า เกนิกว่า 10 นาที 0
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งาน/โครงงาน เป้าหมาย ก.ย.65 ปัญหาอุปสรรค
3.1   คุณภาพไฟฟ้า

3.1.1 การแจง้ขอดบัไฟฟ้าลว่งหน้าเพ่ือปฏบิัตงิาน ตามแผน (Planned  Outage) ส าหรับผู้ใชไ้ฟฟ้าที่ตดิตัง้หมอ้
       แปลงขนาดรวมกันตัง้แต ่300 kVA ขึน้ไป ยกเว้น กรณฉีกุเฉนิ การแจง้ดบัไฟ 100% 100%

 -  แจ้งขอดับไฟฟ้าล่วงหนา้ ไมน่อ้ยกว่า 3 วัน (ราย)
 -  แจ้งขอดับไฟฟ้าล่วงหนา้ นอ้ยกว่า 3 วัน (ราย) 0

        การปฏบิัตงิาน 100% 100%
 -  ปฏบิติังานทันตามระยะเวลาที่แจ้งไว้  (ราย)
 -  ไม่สามารถปฏบิติังานทันตามระยะเวลาที่แจ้งไว้ (ราย) 0

3.1.2  การแกไ้ขปญัหาไฟฟ้าดับ ส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตเทศบาลหรือเขตอตุสาหกรรมที่ติดต้ังหมอ้แปลงขนาดรวมกนัต้ังแต่ 
300 kVA ขึน้ไป ยกเว้น กรณีฉุกเฉิน

100% 100%

  -  แกไ้ขปญัหาไฟฟ้าดับ  ภายใน  24 ชม. (ราย)
  -  แกไ้ขปญัหาไฟฟ้าดับ  เกนิ       24 ชม. (ราย) 0

3.2  ระยะเวลาที่ผู้ขอใชไ้ฟฟ้ารายใหมข่อใชไ้ฟฟ้า (นับถัดจากวันที่ผู้ขอใชไ้ฟฟ้าช าระเงินและปฏบิัตติามเงื่อนไขครบถ้วน) กรณมีรีะบบจ าหน่ายพร้อมอยูแ่ลว้
3.2.1  ระบบแรงดันต่ า (380/230 โวลต์)
3.2.1.1  ผู้ขอใช้ไฟฟ้าที่ขอติดต้ังมเิตอร์ขนาดไมเ่กนิ 30 แอมป ์ 3 เฟส

 -  เขตเมอืง 100% 100%
ภายใน  2  วันท าการ  (ราย)
เกนิ      2  วันท าการ  (ราย) 0

 -  นอกเขตเมอืง 100% 100%
ภายใน  5  วันท าการ  (ราย) 39
เกนิ      5  วันท าการ  (ราย) 0

3. มาตรฐานการให้บริการที่การไฟฟ้ารับประกันกับผู้ใชไ้ฟฟ้าของ กฟภ. ( Guaranteed Standards of Performance)3
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งาน/โครงงาน เป้าหมาย ก.ย.65 ปัญหาอุปสรรค
3.2.1.2 ผู้ขอใช้ไฟฟ้าที่ขอติดต้ังมเิตอร์ขนาดเกนิกว่า 30 แอมป ์3 เฟส

 -  เขตเมอืง 100% 100%
ภายใน  2  วันท าการ  (ราย)
เกนิ      2  วันท าการ  (ราย) 0

 -  นอกเขตเมอืง 100% 100%
ภายใน  5  วันท าการ  (ราย)
เกนิ      5  วันท าการ  (ราย) 0

3.2.2 ระบบแรงดันสูง(22/33 เคว)ี
3.2.2.1 หมอ้แปลงขนาดรวมกนัไมเ่กนิ   250 เควีเอ 100% 100%

ภายใน 35 วันท าการ  (ราย)
เกนิ     35 วันท าการ  (ราย) 0

3.2.2.2 หมอ้แปลงขนาดรวมกนัเกนิกว่า 250  เควีเอ แต่ไมเ่กนิ 2,000 เควีเอ 100% 100%
ภายใน 55  วันท าการ  (ราย)
เกนิ     55  วันท าการ  (ราย) 0

3.3  ระยะเวลาตอบสนองที่ผู้ใชไ้ฟฟ้าร้องขอหรือร้องเรียน

3.3.1 การโอนชือ่ผู้ใช้ไฟฟ้าและหรือการเปล่ียนหลักประกนัการใช้ไฟฟ้า 100% 100%

ภายใน  15  วันท าการ  (ราย)
เกนิ      15  วันท าการ  (ราย) 9

3.3.2 การจ่ายคืนหลักประกนัการใช้ไฟฟ้า 100% 100%
ภายใน  3  วันท าการ  (ราย)
เกนิ      3  วันท าการ  (ราย) 8
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งาน/โครงงาน เป้าหมาย ก.ย.65 ปัญหาอุปสรรค
3.3.3  การตรวจสอบข้อร้องเรียน เกีย่วกบัระดับแรงดันไฟฟ้า และไฟฟ้ากระพริบ 100% 100%

 -  พบผู้ใช้ไฟฟ้า  ภายใน  5  วันท าการ  (ราย)
 -  พบผู้ใช้ไฟฟ้า  เกนิ      5 วันท าการ   (ราย) 0

3.3.4 การตรวจสอบข้อร้องเรียนเกีย่วกบัการอา่นเคร่ืองวัดหนว่ยไฟฟ้าและใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า 100% 100%
 -  ตรวจสอบหรือติดต่อผู้ใช้ไฟฟ้า  ภายใน 5 วันท าการ  (ราย)
 -  ตรวจสอบหรือติดต่อผู้ใช้ไฟฟ้า   เกนิ 5 วันท าการ  (ราย) 0

3.3.5 การจ่ายคืนเงินค่าบริการ (ในกรณีที่ผู้ใช้ไฟยกเลิก การขอใช้ไฟฟ้า) 95% 100%
         -  ด าเนนิการภายใน 25 วันท าการ
         -  ด าเนนิการเกนิ 25 วันท าการ 0
3.4  ระยะเวลาจา่ยไฟคืนกลบั กรณถูีกงดจา่ยไฟฟ้า (นับถัดจากวันที่ผู้ใชไ้ฟฟ้าช าระเงินและปฏบิัตติามเงื่อนไขครบถ้วน)
3.4.1  ผู้ใช้ไฟรายเล็ก
        -  เขตเมอืง 100% 100%

ภายใน  1  วันท าการ  (ราย)
เกนิ      1  วันท าการ  (ราย) 0

       -  นอกเขตเมอืง 100% 100%
ภายใน  3  วันท าการ  (ราย)
เกนิ      3  วันท าการ  (ราย) 0

3.4.2  ผู้ใช้ไฟรายใหญ่ 100% 100%
ภายใน  2  วันท าการ  (ราย)
เกนิ      2  วันท าการ  (ราย) 0

3.5 การจา่ยเงินค่าปรับที่จา่ยโดยเชค็หรือเงินสด ตามที่รับประกันในระยะเวลาที่ก าหนด 100% 100%
ภายใน  10  วันท าการ  (ราย) 0
เกนิ      10  วันท าการ  (ราย) 0
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