


2. มาตรฐานการให้บริการทั่วไป (Overall Standards)
งาน/โครงงาน เป้าหมาย พ.ค. ปัญหาอุปสรรค

2.1   สามารถจ่ายไฟฟ้าคืนได้ร้อยละ 90 หลังจากระบบไฟฟ้าขัดข้อง  นับจากเวลาทีไ่ด้รับแจ้ง ยกเว้น กรณี
ฉุกเฉิน

ไม่นอ้ยกวา่ 90% 100%

 -  สามารถจา่ยไฟคืนภายใน 4 ช.ม. (ครัง้) 49

 -  จา่ยไฟคืนเกินกวา่ 4 ช.ม. (ครัง้) 0

2.2   สามารถแก้ไขข้อร้องเรียนในเร่ืองแรงดันไฟฟ้าได้ร้อยละ 95 ภายใน 4 เดือน(ร้องเรียนเป็นลายลักษณอั์กษร) ไม่นอ้ยกวา่ 80% #DIV/0!

 -  สามารถแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนของผูใ้ชไ้ฟฟา้ ภายใน 4 เดือน  (เรือ่ง) 0

 -  แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนของผูใ้ชไ้ฟฟา้ เกินกวา่ 4 เดือน  (เรือ่ง) 0

2.3   การอ่านหน่วยไฟฟ้าทีใ่ช้จริง

2.3.1  ผูใ้ชไ้ฟฟา้ในเขตชนบทอา่นหน่วยทกุเดือน ทกุราย ไม่เกิน 25% 50%

 -  อา่นคา่หน่วยไฟฟา้ที่ใชจ้รงิทกุเดือน  (ราย) 25,721

 -  จ านวนผูใ้ชไ้ฟฟา้ในเขตชนบททัง้หมด  (ราย) 25,721

2.3.2 ผูใ้ชไ้ฟฟา้ในเขตเมืองอา่นหน่วย ทกุเดือน ทกุราย 100% 100%

 -  อา่นคา่หน่วยไฟฟา้ที่ใชจ้รงิทกุเดือน  (ราย) 11,011

 -  จ านวนผูใ้ชไ้ฟฟา้เขตเมืองทัง้หมด  (ราย) 11,011
2.4  จัดส่งใบแจ้งหนีค่้าไฟฟ้าในแต่ละเดือน ไม่น้อยกว่าร้อยละ 95 ไม่นอ้ยกวา่ 90% 100%

 -  จดัสง่ใบแจง้หนีค้า่ไฟฟา้ใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟา้  (ราย) 37,732

 -  จ านวนใบแจง้หนีค้า่ไฟฟา้ทัง้หมด  (ราย) 37,732

2.5  ตอบข้อร้องเรียนจากผู้ใช้ไฟฟ้า หลังจากได้รับค าร้อง ภายใน 30 วันท าการ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 100 ไม่นอ้ยกวา่ 80% 100%

 -  สามารถตอบค าถามของผูใ้ชไ้ฟฟา้ ภายใน 30 วนัท าการ  (เรือ่ง) 1

 -  ตอบค าถามของผูใ้ชไ้ฟฟา้ เกินกวา่ 30 วนัท าการ  (เรือ่ง)  0

2.6 ตอบข้อร้องเรียนจากผู้ใช้ไฟฟ้าทางโทรศัพท ์(Call Center) ภายใน 10 นาท ีไม่น้อยกว่าร้อยละ 90 ไม่นอ้ยกวา่ 90% #DIV/0!

 -  สามารถตอบค าถามของผูใ้ชไ้ฟฟา้ ภายใน 10 นาที

 -  สามารถตอบค าถามของผูใ้ชไ้ฟฟา้ เกินกวา่ 10 นาที 0
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งาน/โครงงาน เป้าหมาย พ.ค. ปัญหาอุปสรรค
3.1   คุณภาพไฟฟ้า

3.1.1 การแจ้งขอดับไฟฟ้าล่วงหน้าเพื่อปฏิบตัิงาน ตามแผน (Planned  Outage) ส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้าทีต่ิดตัง้หม้อ

       แปลงขนาดรวมกันตัง้แต่ 300 kVA ขึ้นไป ยกเว้น กรณีฉุกเฉิน การแจ้งดับไฟ 100% #DIV/0!

 -  แจง้ขอดบัไฟฟา้ลว่งหนา้ ไม่นอ้ยกวา่ 3 วนั (ราย)

 -  แจง้ขอดบัไฟฟา้ลว่งหนา้ นอ้ยกวา่ 3 วนั (ราย) 0

        การปฏิบตัิงาน 100% #DIV/0!

 -  ปฏิบตัิงานทนัตามระยะเวลาที่แจง้ไว ้ (ราย)

 -  ไม่สามารถปฏิบตัิงานทนัตามระยะเวลาที่แจง้ไว ้(ราย) 0

3.1.2  การแกไ้ขปัญหาไฟฟา้ดบั ส  าหรบัผูใ้ชไ้ฟฟา้ในเขตเทศบาลหรอืเขตอตุสาหกรรมที่ติดตัง้หมอ้แปลงขนาดรวมกนัตัง้แต่

 300 kVA ขึน้ไป ยกเวน้ กรณีฉกุเฉิน

100% #DIV/0!

  -  แกไ้ขปัญหาไฟฟา้ดบั  ภายใน  24 ชม. (ราย)

  -  แกไ้ขปัญหาไฟฟา้ดบั  เกิน       24 ชม. (ราย) 0

3.2  ระยะเวลาทีผู่้ขอใช้ไฟฟ้ารายใหม่ขอใช้ไฟฟ้า (นับถัดจากวันทีผู่้ขอใช้ไฟฟ้าช าระเงนิและปฏิบตัิตามเงือ่นไขครบถ้วน) กรณีมีระบบจ าหน่ายพร้อมอยู่แล้ว
3.2.1  ระบบแรงดนัต า่ (380/230 โวลต)์

3.2.1.1  ผูข้อใชไ้ฟฟา้ที่ขอติดตัง้มิเตอรข์นาดไม่เกิน 30 แอมป์  3 เฟส
 -  เขตเมือง 100% 100%

ภายใน  2  วนัท าการ  (ราย) 1

เกิน      2  วนัท าการ  (ราย) 0
 -  นอกเขตเมือง 100% 100%

ภายใน  5  วนัท าการ  (ราย) 24

เกิน      5  วนัท าการ  (ราย) 0

3. มาตรฐานการให้บริการทีก่ารไฟฟ้ารับประกันกับผู้ใช้ไฟฟ้าของ กฟภ. ( Guaranteed Standards of Performance)3
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งาน/โครงงาน เป้าหมาย พ.ค. ปัญหาอุปสรรค

3.2.1.2 ผูข้อใชไ้ฟฟา้ที่ขอติดตัง้มิเตอรข์นาดเกินกวา่ 30 แอมป์ 3 เฟส
 -  เขตเมือง 100% 100%

ภายใน  2  วนัท าการ  (ราย) 1

เกิน      2  วนัท าการ  (ราย) 0
 -  นอกเขตเมือง 100% 100%

ภายใน  5  วนัท าการ  (ราย) 2

เกิน      5  วนัท าการ  (ราย) 0

3.2.2 ระบบแรงดนัสงู(22/33 เคว)ี

3.2.2.1 หมอ้แปลงขนาดรวมกนัไม่เกิน   250 เควีเอ 100% #DIV/0!

ภายใน 35 วนัท าการ  (ราย) 0

เกิน     35 วนัท าการ  (ราย) 0

3.2.2.2 หมอ้แปลงขนาดรวมกนัเกินกวา่ 250  เควีเอ แตไ่ม่เกิน 2,000 เควีเอ 100% #DIV/0!

ภายใน 55  วนัท าการ  (ราย) 0

เกิน     55  วนัท าการ  (ราย) 0
3.3  ระยะเวลาตอบสนองทีผู่้ใช้ไฟฟ้าร้องขอหรือร้องเรียน

3.3.1 การโอนช่ือผูใ้ชไ้ฟฟา้และหรอืการเปลี่ยนหลกัประกนัการใชไ้ฟฟา้ 100% #DIV/0!

ภายใน  15  วนัท าการ  (ราย) 0

เกิน      15  วนัท าการ  (ราย) 0

3.3.2 การจา่ยคืนหลกัประกนัการใชไ้ฟฟา้ 100% #DIV/0!

ภายใน  3  วนัท าการ  (ราย) 0

เกิน      3  วนัท าการ  (ราย) 0
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งาน/โครงงาน เป้าหมาย พ.ค. ปัญหาอุปสรรค

3.3.3  การตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน เก่ียวกบัระดบัแรงดนัไฟฟา้ และไฟฟา้กระพรบิ 100% #DIV/0!

 -  พบผูใ้ชไ้ฟฟา้  ภายใน  5  วนัท าการ  (ราย)

 -  พบผูใ้ชไ้ฟฟา้  เกิน      5 วนัท าการ   (ราย) 0

3.3.4 การตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนเก่ียวกบัการอา่นเครือ่งวดัหน่วยไฟฟา้และใบเสรจ็รบัเงินคา่ไฟฟา้ 100% #DIV/0!

 -  ตรวจสอบหรอืติดตอ่ผูใ้ชไ้ฟฟา้  ภายใน 5 วนัท าการ  (ราย)

 -  ตรวจสอบหรอืติดตอ่ผูใ้ชไ้ฟฟา้   เกิน 5 วนัท าการ  (ราย) 0

3.3.5 การจา่ยคืนเงินคา่บรกิาร (ในกรณีที่ผูใ้ชไ้ฟยกเลกิ การขอใชไ้ฟฟา้) 95% #DIV/0!

         -  ด าเนินการภายใน 25 วนัท าการ

         -  ด าเนินการเกิน 25 วนัท าการ 0

3.4  ระยะเวลาจ่ายไฟคืนกลับ กรณีถูกงดจ่ายไฟฟ้า (นับถัดจากวันทีผู่้ใช้ไฟฟ้าช าระเงนิและปฏิบตัิตามเงือ่นไขครบถ้วน)

3.4.1  ผูใ้ชไ้ฟรายเลก็
        -  เขตเมือง 100% 100%

ภายใน  1  วนัท าการ  (ราย) 27

เกิน      1  วนัท าการ  (ราย) 0
       -  นอกเขตเมือง 100% 100%

ภายใน  3  วนัท าการ  (ราย) 21

เกิน      3  วนัท าการ  (ราย) 0

3.4.2  ผูใ้ชไ้ฟรายใหญ่ 100% #DIV/0!

ภายใน  2  วนัท าการ  (ราย)

เกิน      2  วนัท าการ  (ราย) 0
3.5 การจ่ายเงนิค่าปรับทีจ่่ายโดยเช็คหรือเงนิสด ตามทีรั่บประกันในระยะเวลาทีก่ าหนด 100% #DIV/0!

ภายใน  10  วนัท าการ  (ราย)

เกิน      10  วนัท าการ  (ราย) 0

4/4


