
ค าจ ากัดความเพื่อพิจารณาจ าแนกประเภทข้อร้องเรยีน 

ประเภทข้อ
ร้องเรียน 

ความหมาย 

1. คุณภาพไฟฟ้า เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรยีนเกี่ยวกับคุณภาพ
ไฟฟ้า เช่น ไฟฟ้าตก ไฟฟ้าดับ ไฟฟ้าเกิน เป็นต้น 
ซึ่งเกิดขึ้นต่อเนื่องอย่างผิดปกติในช่วงระยะเวลา
หนึ่ง หรือท าให้ผู้ใช้ไฟฟ้าเกดิความเสยีหาย หรือ 
ความไม่พึงพอใจ 

2. การใหบ้ริการ เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรยีนเกี่ยวกับการ
ให้บริการ ที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานของ PEA เช่น
ใช้เวลานานในการติดต่อธุรกรรม ได้รบัการบริการ
แก้ไขปญัหาเรื่องคุณภาพไฟฟ้าลา่ช้า ความไม่
สะดวกในการรับบริการ ไม่สามารถติดต่อส านักงาน
การไฟฟ้าหรือ Call Center เพื่อแจ้งเหตุเกี่ยวกบั
ไฟฟ้าได้ 

3. การจดหน่วย/
แจ้งค่าไฟฟ้า 

เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรยีนเกี่ยวกับใบแจ้งหน้ี
ค่าไฟฟ้าหรือใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า ทีม่ีความ
ผิดปกติหรือไม่ได้รบัความเป็นธรรมตามกฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับหรือหลักเกณฑ์ของ PEA เช่น 
ไม่ได้รับใบแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้าหรือใบเสรจ็รับเงินค่า
ไฟฟ้า ค่าไฟฟ้าผิดปกต ิได้รับใบแจ้งหน้ีค่าไฟฟ้า
ล่าช้า จดหน่วยการใช้ไฟฟ้าผิดพลาด เป็นต้น 

4. พฤติกรรม
พนักงาน 

เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรยีนพฤติกรรมของ
พนักงาน รวมถึง ผู้ที่รับจา้ง หรือ PEA มอบหมาย
ให้ไปปฏิบตัิหน้าทีแ่ทน เช่น ไม่มีพนักงานในการ
ให้บริการ ไม่เตม็ใจในการใหบ้ริการ พูดจาไม่สภุาพ
ให้ข้อมูลแก่ลูกค้าหรือผู้ที่มาตดิต่องานกับ PEA ไม่
ถูกต้องหรือไม่ชัดเจน เป็นต้น 

5. การถูกงดจา่ย
ไฟฟ้า 

เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรยีนเกี่ยวกับการถูกงด
จ่ายกระแสไฟฟ้า ที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน 
ระเบียบหลักเกณฑข์้อบังคับและวิธปีฏบิัตขิอง PEA 

6 .อ่ืนๆ 
   6.1 ไม่มีไฟฟ้า

ใช ้

เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรยีนเกี่ยวกับการไม่มี
กระแสไฟฟ้าใช้อย่างทั่วถึงที่เป็นไปตามหลักเกณฑ์
ของ PEA 

   6.2 เรื่องทั่วไป เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรียน ร้องเรยีนเรื่องอื่นๆ 
นอกเหนือจากคุณภาพไฟฟ้า การบริการ จดหน่วย/
พิมพ์บิล และพฤติกรรมพนักงาน เช่น เสาไฟฟ้า
ช ารดุ อุปกรณ์ระบบไฟฟ้าไมป่ลอดภัย มิเตอร์ไฟฟ้า
ผิดปกติ สายไฟฟ้าหย่อนหรือมีระดับต่ ากว่า
มาตรฐาน ส านักงานรุกล้ าที่ดินเอกชน เป็นต้น 

แจ้งข้อร้องเรฬีนโด้ที่ 
http://complaint.pea.co.th/ 

จัดท าโดย 
แผนกวิศวกรรมและการตลาด 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอบางปะกง 

การจัดการข้อร้องเรียน 
ของ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

ตู้เสนอแนะใวามใิดเห็น 

ส านักงานการโฟฟ้าส่วนภูมิภาใ 



มาตรฐานการจัดการข้ธร้ธนเรฝฬน 

การร้ธนเรฝฬนญนเรฟ่ธนแรนดันโฮฮ้า 

   (1) ตรทจสธบหรฟธตผดต่ธฯม ้ญช้โฮภาฬญน 5 ทัน 

   (2) สามารถแก้โขข้ธร้ธนเรฝฬนขธนฯม ญ้ช้โฮฮ้า ภาฬญน 4 เดฟธน 

การร้ธนเรฝฬนประเภทธฟ่นๆ 

    (1) ตรทจสธบหรฟธตผดต่ธฯม ้ญช้โฮภาฬญน 5 ทัน 

    (2) สามารถตธบใ าถามขธนฯม ้ญช้โฮฮ้าทฝ่เขฝฬนมาภาฬญน 30 ทัน หลันจากโด้รับใ าร้ธน 

กรณฝเรฟ่ธนร้ธนเรฝฬนส าใัญเร่นดท่นด าเนผนการภาฬญน 3 ทัน 

การอผจารณาจ าแนกประเภทขธ้ร้ธนเรฝฬน  

ใ านผฬาม/ใ าจ ากัดใทาม 

-ร้องขอ หมาฬถพน เรฟ่ธนราททฝ่ฯม ้ญช้โฮฮ้าหรฟธฯม ้ขธญช้โฮฮ้าโด้ร้ธนขธญห้ PEA 
ด าเนผนการหรฟธนดด าเนผนการธฬ่านญดธฬ่านหนพ่น เช่น การร้ธนขธขฬาฬเขต
โฮฮ้า การร้ธนขธญห้ฬ้าฬเสาโฮฮ้า เป็นต้น 

-แจ้งเหตุ/เบาะแส หมาฬถพน การแจ้นเรฟ่ธนราทเกฝ่ฬทกับระบบโฮฮ้าญห้ PEA 
ทราบ เอฟ่ธด าเนผนการแก้โขญห้ธฬม ่ญนสภาทะปกตผ หรฟธ แจ้นเบาะแสต่านๆ ทฝ่

เกฝ่ฬทข้ธนกับ PEA เช่น แจ้นเหตภโฮฮ้าขัดข้ธน(โฮฮ้าตก โฮฮ้าดับ โฮฮ้า

เกผน มฝประกาฬโฮหรฟธแสน/เสฝฬน ทฝ่ธภปกรณ์โฮฮ้า) เป็นต้น 

-ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น หมาฬถพน เรฟ่ธนทฝ่ฯม ้ญช้โฮฮ้า ฯม ้ขธญช้โฮฮ้าหรฟธ 
ฯม ้มฝส่ทนโด้สท่นเสฝฬขธน PEA แสดนธธกทานใทามใผดเหฎนหรฟธเสนธแนะ ญน

การญห้บรผการหรฟธปฏผบัตผนานขธน PEA 

-ร้ธนเรฝฬนการทภจรผต ประอฤตผมผชธบ และการกระท าละเมผด 
หมาฬถพน เหตภการณ์ทฝ่ฯม ้ร้ธนเรฝฬน ร้ธนเรฝฬนเกฝ่ฬทกับการปฏผบัตผหรฟธละเท้นการ

ปฏผบัตผธฬ่านญดญนต าแหน่นหรฟธหน้าทฝ่หรฟธญช้ธ านาจญนต าแหน่นหรฟธหน้าทฝ่ฌดฬมผ

ชธบเอฟ่ธญห้เกผดใทามเสฝฬหาฬแก่ฯม ้ร้ธนเรฝฬน รทมถพนการมฝอฤตผการณ์ทฝ่ธาจ

ท าญห้เชฟ่ ธโด้ท่าเอฟ่ธแสทนหาฯลประฌฬชน์ทฝ่มผใทรโด้ฌดฬชธบส าหรับตนเธนหรฟธ

ธฟ่นๆ 
 

-ร้องเรีฬนงานด้านบริการ หมาฬถพน เหตภการณ์ทฝ่ฯม ้ญช้โฮฮ้า ฯม ้ขธญช้

โฮฮ้าหรฟธฯม ้มฝส่ทนโด้ส่ทนเสฝฬขธน PEA โด้แจ้นเรฟ่ธนราทฯ่านช่ธนทานรับเรฟ่ธน

ร้ธนเรฝฬน เอฟ่ธญห้โด้รับการตธบสนธนหรฟธแก้โขปัญหาทฝ่เกผดขพ้นเนฟ่ธนจากการ

ปฏผบัตผนานหรฟธจาก  เหตภธฟ่นญดทฝ่ PEA โม่สามารถปฏผบัตผตามมาตรฐานทฝ่

ก าหนดโท้โด้  

  การโฮฮ้าส่ทนภมมผภาใ มฝภารกผจ

   จัดหาญห้บรผการอลันนานโฮฮ้าและ

ด าเนผนธภรกผจธฟ่นทฝ่เกฝ่ฬทเนฟ่ธนเอฟ่ธตธบสนธนใทาม

ต้ธนการขธนลมกใ้าญห้เกผดใทามอพนอธญจทั้นด้าน

ใภณภาอและบรผการฌดฬการอัฒนาธนใ์กรธฬ่าน

ต่ธเนฟ่ธนมฝใทามรับฯผดชธบต่ธสันใมและ

สผ่นแทดล้ธม ซพ่ นการดมแลและจัดการข้ธร้ธนเรฝฬน

ขธนลมกใ้าทฝ่ญช้กระแสโฮฮ้าและบรผการขธน PEA 

กฎเป็นสผ่นจ าเป็นธฬ่านฬผ่นทฝ่ขาดโม่โด้ส าหรับธนใ์กร

รัฐทผสาหกผจ ฌดฬ PEA นั้นโด้มฝมาตรฐานการ

จัดการข้ธร้ธนเรฝฬนทฝ่โด้รับแจ้นจากลมกใ้า และ

น าโปปรับปรภนอัฒนาเอฟ่ธญห้ลมกใ้าโด้รับบรผการทฝ่ดฝ

ฬผ่นขพ้นต่ธโป ฌดฬญนปัจจภ บันโด้เอผ่มช่ธนทานการ

สธบถามข้ธมมลต่านๆ การรับแจ้นข้ธเสนธแนะ 

และข้ธร้ธนเรฝฬน ทั้นทานฌทรถัอท์ หรฟธทาน

เทฎบโซต์ เอฟ่ธญห้เกผดใทามสะดทกญนการแจ้นเรฟ่ธน

ต่านๆขธนลมกใ้า 


