
รายงานฉบับสมบูรณ์ (Final Report) 

โครงการจัดท าแผนคุ้มครองผูใ้ช้พลังงานภายใตแ้ผนยุทธศาสตร์

การก ากับกิจการพลังงาน ฉบับที่ 2 (พ.ศ. 2556 - 2560) 

โดย 

คณะนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

เสนอ 

ส านักงานคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน 

วันที่ 9 กันยายน พ.ศ. 2557 



รายนามคณะผู้จัดท า 

หน่วยงานรับผิดชอบชอบโครงการ  คณะนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ชาตร ีเรืองเดชณรงค์ ผู้อ านวยการโครงการ
2. ศาสตราจารย์ ดร. อนุรักษ์ ปัญญานุวัฒน์ ผู้จัดการโครงการ
3. ดร. อรรณพ ธนัญชนะ ผู้จัดการโครงการ 
4. ดร. ธีรพจน์ จันทรศุภแสง ผู้เชี่ยวชาญด้านไฟฟ้า-พลังงาน 
5. ดร.พุทธวรรณ ขันต้นธง ผู้เชี่ยวชาญด้านสังคมศาสตร์  
6. ดร.อุษณีย์ เอมศิรานันท์ ผู้เชี่ยวชาญด้านกฎหมาย 
7. นางสาว อัจฉรา ชินนิยมพาณิชย์ ผู้เชี่ยวชาญด้านกฎหมาย 
8. นายปวริศร เลิศธรรมเทวี ผู้เชี่ยวชาญด้านกฎหมาย 
9. ดร.พรชัยวิสุทธิศักดิ์ ผู้เชี่ยวชาญด้านกฎหมายและนโยบายพลังงาน 

http://www.law.cmu.ac.th/law2011/personnel.php?action=profile&p=teacher&id=UA29
http://www.law.cmu.ac.th/law2011/personnel.php?action=profile&p=teacher&id=UA27


บทสรุปผู้บริหาร 

ส ำนกังำนคณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำน มีเป้ำหมำยในกำรพฒันำหลกักำรและแนว
ทำงกำรก ำกบักิจกำรพลงังำนให้เป็นสำกลและทนัสมยัรวมถึงกำรสนับสนุนกำรวิจยัและพฒันำ
พลงังำนทดแทนและพลงังำนทำงเลือก และไดก้ ำหนดแผนยุทธศำสตร์กำรก ำกบักิจกำรพลงังำน 
ฉบบัท่ี 2 (พ.ศ. 2556 - 2560)  และไดรั้บควำมเห็นชอบจำก ท่ีประชุมคณะรัฐมนตรี วนัท่ี 15 ตุลำคม 
2555 โดยยทุธศำสตร์ท่ีก ำหนดไวป้ระกอบดว้ย 

โดยยุทธศำสตร์ท่ี 3 ก ำหนดให้มีกำรคุม้ครองสิทธิของผูใ้ช้พลงังำน ผูมี้ส่วนไดเ้สียโดยมี
เป้ำหมำยหลักคือกำรคุ้มครองสิทธิผูใ้ช้พลังงำน กำรสร้ำงกำรยอมรับและเน้นควำมเป็นธรรม 
รวมถึงกำรพฒันำศกัยภำพของคณะกรรมกำรผูใ้ชพ้ลงังำนประจ ำเขต (คพข.) ซ่ึงเป็นกลไกส ำคญัใน
กำรสร้ำงกำรมีส่วนร่วมจำกภำคประชำชน อนัรวมถึงของกำรคุม้ครองสิทธิของผูใ้ชพ้ลงังำนคือกำร
มุ่งเน้นกำรปกป้องผลประโยชน์ทั้งด้ำนอตัรำค่ำบริกำรและคุณภำพกำรให้บริกำร  ดงันั้นเพื่อให้
ยทุธศำสตร์ท่ี 3 และนโยบำยท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรคุม้ครองผูใ้ชพ้ลงังำน สำมำรถน ำไปปฏิบติัไดอ้ยำ่ง
เป็นรูปธรรม ตำมเจตนำรมณ์ของพระรำชบัญญัติกำรประกอบกิจกำรพลังงำน พ.ศ. 2550 ซ่ึง
ก ำหนดให้คณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำนอ ำนำจหน้ำท่ีในกำรออกระเบียบหรือประกำศและ
ก ำกบัดูแลมำตรฐำนและคุณภำพในกำรให้บริกำรรวมทั้งมำตรกำรในกำรคุม้ครองผูใ้ชพ้ลงังำนจำก
กำรประกอบกิจกำรพลงังำนคณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำนจึงไดม้อบหมำยใหส้ ำนกังำนก ำกบั
กิจกำรพลังงำนจัดท ำแผนแม่บทคุ้มครองผูใ้ช้พลังงำนด้วยวิธีกำรจัดจ้ำงท่ีปรึกษำท่ีมีควำมรู้

ยุทธศาสตร์ที่ 1 เสริมสร้ำงกำรก ำกบัดูแลกิจกำรพลงังำนอยำ่งมีมำตรฐำน เป็นธรรมและเช่ือถือได้

ยุทธศาสตร์ที่ 2 ส่งเสริมกิจกำรพลงังำนให้มีประสิทธิภำพและเสริมสร้ำงกำรแข่งขนัท่ีเป็นธรรม

ยุทธศาสตร์ที่ 3 คุม้ครองสิทธิของผูใ้ชพ้ลงังำนและผูมี้ส่วนไดเ้สียตำมมติในงำนก ำกบักิจกำรพลงังำน 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 พฒันำองคก์รสู่ควำมเป็นเลิศ



ควำมสำมำรถท ำกำรศึกษำเพื่อก ำหนดแผนกำรคุ้มครองผู ้ใช้พลังงำนท่ีครอบคลุมประเด็น
ดงัต่อไปน้ีคือ 

(1) ส่งเสริมใหมี้บริกำรดำ้นพลงังำนอยำ่งเพียงพอมีควำมมัน่คงและมีควำมเป็นธรรมต่อ
ผูใ้ชพ้ลงังำนและผูรั้บใบอนุญำต

(2) ปกป้องผลประโยชน์ของผูใ้ชพ้ลงังำนทั้งทำงดำ้นอตัรำค่ำบริกำรและคุณภำพกำร
ใหบ้ริกำรโปร่งใสและไม่มีกำรเลือกปฏิบติัอยำ่งไม่เป็นธรรม

(3) ส่งเสริมใหก้ำรประกอบกิจกำรพลงังำนเป็นไปอยำ่งมีประสิทธิภำพและเป็นธรรมต่อผู ้
ไดรั้บใบอนุญำตและผูใ้ชพ้ลงังำนป้องกนักำรใชอ้  ำนำจในทำงมิชอบในกำรประกอบ
กิจกำรพลงังำน

(4) ปกป้องเสรีภำพของผูใ้ชพ้ลงังำนชุมชนทอ้งถ่ินประชำชนและผูไ้ดรั้บใบอนุญำตใน
กำรมีส่วนร่วมเขำ้ถึงใชแ้ละจดักำรดำ้นพลงังำนภำยใตห้ลกัเกณฑท่ี์ใหค้วำมเป็นธรรม
แก่ทุกฝ่ำย

ในกำรน้ีส ำนักงำนคณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำนไดม้อบหมำยให้คณะนิติศำสตร์ 
มหำวิทยำลยัเชียงใหม่ ท ำกำรศึกษำเพื่อสรุปขอ้มูลจำก ทั้งภำคสนำมและกำรทบทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งทั้งในและต่ำงประเทศเพื่อน ำผลสรุปท่ีได้ไปใช้ในกำรพฒันำงำนด้ำนกำรคุม้ครองผูใ้ช้
พลงังำนโดยมุ่งเนน้วตัถุประสงคข์องกำรศึกษำเพื่อ; 

1) ศึกษำและจดัท ำแผนกำรคุม้ครองผูใ้ชพ้ลงังำน ท่ีมีควำมเหมำะสมเป็นธรรมและเป็นท่ี
ยอมรับของผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกภำคส่วนตำมมิติในงำนก ำกบักิจกำรพลงังำน ซ่ึง
สอดคลอ้งและเป็นไปตำมวตัถุประสงคข์องพระรำชบญัญติักำรประกอบกิจกำร
พลงังำน พ.ศ. 2550

2) ศึกษำและพฒันำแนวทำงและกระบวนกำรคุม้ครองสิทธิผูใ้ชพ้ลงังำนใหเ้กิดกำรปฏิบติั
ไดอ้ยำ่งเป็นรูปธรรมและสำมำรถตรวจสอบไดใ้นฐำนะท่ีเป็นส่วนของแผน
ยทุธศำสตร์กำรคุม้ครองผูใ้ชพ้ลงังำน

3) ศึกษำและพฒันำแนวทำงให้ผูใ้ชพ้ลงังำนและผูป้ระกอบกิจกำรพลงังำนไดรั้บรู้ถึงสิทธิ
หนำ้ท่ีในกระบวนกำรคุม้ครองผูใ้ชพ้ลงังำนและสำมำรถน ำมำใชป้ฏิบติัไดอ้ยำ่งเป็น
รูปธรรม

4) ศึกษำและพฒันำแนวทำงให้ประชำชนเกิดควำมรู้ควำมเขำ้ใจในบทบำทภำรกิจของ
คณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำนในกระบวนกำรคุม้ครองผูใ้ชพ้ลงังำน



ทั้งน้ีขอบเขตเน้ือหำกำรศึกษำไดก้ ำหนดไวเ้พื่อ จดัท ำแผนคุม้ครองผูใ้ช้พลงังำน ท่ีวำงไว้
ไปปฏิบติัไดอ้ยำ่งเป็นรูปธรรมตรวจสอบได ้ดงันั้นกรอบกำรด ำเนินงำนภำยใตโ้ครงกำรจดัท ำแผน
คุม้ครองผูใ้ช้พลงังำน จึงประกอบดว้ยกำรรวบรวมและวิเครำะห์ขอ้มูลทุติยภูมิ และขอ้มูลปฐมภูมิ 
และเปิดโอกำสให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งพิจำรณ์แผนกำรคุม้ครองผูใ้ช้พลงังำน และมีกำรทดสอบแผนงำน
คุม้ครองผูใ้ชพ้ลงังำนฉบบัร่ำง ก่อนกำรสรุปเพื่อก ำหนดเป็นแผนกำรด ำเนินงำนในงำนคุม้ครองผูใ้ช้
พลังงำน นอกจำกกำรก ำหนดแผนกำรด ำเนินงำนท่ีโปร่งใส และสำมำรถน ำไปใช้ได้อย่ำงเป็น
รูปธรรมแล้ว กำรด ำเนินงำนยงัครอบคลุมถึงกำรประชำสัมพนัธ์ เพื่อเป็นกำรให้ขอ้มูล และสร้ำง
ควำมรู้ควำมเขำ้ใจให้กบัผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกภำคส่วน ทรำบถึงสิทธิ หน้ำท่ี และกระบวนกำร ในกำร
คุม้ครองผูใ้ช้พลงังำน รวมถึงกำรสร้ำงควำมเขำ้ใจให้ประชำชนโดยทัว่ไปไดรั้บทรำบถึงบทบำท
ภำรกิจของคณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำน 

ในดำ้นกระบวนกำรด ำเนินงำนในกำรจดัท ำกลไกและแผนกำรคุม้ครองผูใ้ชพ้ลงังำนฉบบัน้ี
ใช้เทคนิค “กำรประเมินควำม ต้องกำรจ ำเป็น” (Need Assessment)และสังเครำะห์ข้อมูลท่ีได้
ทั้งหมดเพื่อน ำเสนอประเด็นส ำคญัท่ีควรให้กำรคุม้ครองผูใ้ช้พลงังำนผลลพัธ์ท่ีได้จำกกำรศึกษำ
โครงกำร ซ่ึงในคร้ังน้ีมำจำกกำรวิเครำะห์แนวทำงปฏิบติัท่ีมีอยู่ในปัจจุบนั สถำนกำรณ์และควำม
ตอ้งกำรของผูใ้ช้พลงังำน ร่วมกบักำรสังเครำะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัหลกักำรและระเบียบท่ีเป็นแนว
ปฏิบติั ดำ้นกำรให้บริกำรพลงังำนของประเทศต่ำงๆ ท่ีได้รับกำรยอมรับว่ำมีแนวปฏิบติัท่ีมีควำม
เป็นธรรมต่อทั้งผูใ้ห้บริกำรและผูรั้บบริกำรดำ้นพลงังำนเพื่อเปรียบเทียบกำรให้บริกำร และวิธีกำร
ปฏิบัติกับองค์กรท่ีสำมำรถท ำได้ดีกว่ำเพื่อน ำผลของกำรเปรียบเทียบมำใช้ในกำรปรับปรุงกำร
ด ำเนินกำรเพื่อยกระดบักำรคุม้ครองผูใ้ชพ้ลงังำนในประเทศไทยในกำรด ำเนินกำรศึกษำ  นอกจำก
สถำนกำรณ์ดำ้นกำรให้บริกำรไฟฟ้ำของผูใ้ห้บริกำรหลกัคือกำรไฟฟ้ำนครหลวงและกำรไฟฟ้ำส่วน
ภูมิภำคในปัจจุบัน ควำมต้องกำรของผูใ้ช้ไฟฟ้ำ และแนวทำงปฏิบัติของประเทศต่ำงๆแล้ว ยงั
รวมถึงกำรศึกษำขอ้มูลท่ีได้จำกกำรศึกษำขอ้กฎหมำยของไทยและควำมเห็นจำกผูเ้ช่ียวชำญด้ำน
กฎหมำย เพื่อให้ขอ้สรุปท่ีไดส้ำมำรถน ำไปสู่กำรปฏิบติัไดอ้ยำ่งเป็นรูปธรรม ภำยใตก้ฎและระเบียบ
ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัของประเทศไทย 

ผลจำกกำรสังเครำะห์ขอ้มูลทั้งหมด คณะท่ีปรึกษำเสนอใหมี้กำรยกระดบักำรคุม้ครองผูใ้ช้
พลงังำน 8 ประเด็นท่ีสอดคลอ้งกบัทิศทำงกำรด ำเนินงำนของส ำนกังำนก ำกบักิจกำรพลงังำน ของ
ยทุธศำสตร์ท่ี 3 ซ่ึงก ำหนดไว ้ 4 ประเด็นหลกั คือกำรเพิ่มประสิทธิภำพกำรบริหำรจดักำรกองทุนฯ
เป็นประโยชน์ต่อชุมชนกำรพฒันำกระบวนกำรมีส่วนร่วม และ สร้ำงควำมตระหนกัรับรู้สิทธิของ
ผูใ้ชพ้ลงังำนกำรก ำกบักำรใชอ้สังหำริมทรัพยเ์พื่อกำรวำงระบบโครงข่ำยพลงังำน และส่งเสริมให้
ผูใ้ช้พลงังำนมีควำมรู้ถึงสิทธิและกำรคุม้ครองผูใ้ช้พลงังำนและผูมี้ส่วนไดเ้สีย รวมทั้ง ด ำเนินงำน



แกไ้ขเร่ืองร้องเรียนและขอ้พิพำทซ่ึงประเด็นท่ีควรให้กำรคุม้ครองผูใ้ชพ้ลงังำนนั้นประกอบดว้ย 8 
ประเด็นกล่ำวคือ 

1) ดำ้นสัญญำมำตรฐำนในกำรบริกำร
2) ดำ้นกำรคุม้ครองผูใ้ชพ้ลงังำนโดย คณะกรรมกำรผูใ้ชพ้ลงังำนประจ ำเขต เร่ือง กำรรับ

เร่ืองร้องเรียน
3) ดำ้นอตัรำค่ำบริกำรไฟฟ้ำ
4) ดำ้นกำรคุม้ครองผูบ้ริโภคตำม กม. คุม้ครองผูบ้ริโภค และกฎหมำย อ่ืน
5) ดำ้นมำตรฐำนคุณภำพบริกำร
6) ดำ้นกำรอุทธรณ์ในกิจกำรพลงังำน
7) ดำ้นกำรคุม้ครองให้เกิดควำมเป็นธรรมระหวำ่งผูป้ระกอบกิจกำรพลงังำน กำรอนุญำต

กำรประกอบกิจกำรพลงังำน
8) ดำ้นกำรใชท่ี้ดินและทรัพยสิ์นเพื่อด ำเนินงำนระบบโครงข่ำยพลงังำน

จำกกำรศึกษำประเด็นทั้ง 8 ดำ้นขำ้งตน้ ทำงคณะท่ีปรึกษำไดเ้สนอใหมี้แผน กำรพฒันำงำน
ดำ้นกำรคุม้ครองผูใ้ชพ้ลงังำนอยำ่งเป็นรูปธรรม ในประเด็นของ  

1) ด้านสัญญามาตรฐานในการบริการ พบว่ำสัญญำขำยไฟฟ้ำของผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำ
เช่น กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคและกำรไฟฟ้ำนครหลวง จดัเป็นสัญญำส ำเร็จรูปท่ีผูก้  ำหนดสัญญำ
ไดเ้ปรียบคู่สัญญำอีกฝ่ำยหน่ึงเกินสมควรและเป็นสัญญำในกำรใหบ้ริกำรท่ีถูกก ำหนดฝ่ำยเดียวโดย 
มีขอ้ตกลงในสัญญำระหว่ำงผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำกบัผูใ้ช้ไฟฟ้ำ ท่ีเป็นขอ้สัญญำท่ีไม่เป็นธรรม เช่น มี
ขอ้ตกลงยกเวน้หรือจ ำกดัควำมรับผิดฝ่ำยเดียว หรือมีขอ้ตกลงให้ตอ้งรับผิดหรือรับภำระมำกกวำ่ท่ี
กฎหมำยก ำหนด หรือตอ้งรับภำระเพิ่มข้ึนมำกกว่ำภำระท่ีเป็นอยู่ในเวลำท ำสัญญำ ผลคือ “มีผล
บงัคบัไดเ้พียงเท่ำท่ีเป็นธรรมและพอสมควรแก่กรณีเท่ำนั้น” ดงันั้นจึงมีขอ้เสนอจดัให้มีมำตรฐำน
ของสัญญำกำรให้บริกำรไฟฟ้ำตำมพระรำชบญัญตัิกำรประกอบกิจกำรพลงังำนพ.ศ. 2550 
มำตรำ 91  ให้คณะกรรมกำรมีอ ำนำจออกประกำศก ำหนดแบบมำตรฐำนของสัญญำเก่ียวกบักำร
ให้บริกำรพลงังำนได้ และจะก ำหนดยกเวน้ให้สัญญำใดไม่ต้องเป็นไปตำมแบบมำตรฐำนของ
สัญญำก็ได ้โดยแบบมำตรฐำนของสัญญำเก่ียวกบักำรใหบ้ริกำรพลงังำนอยำ่งนอ้ยจะตอ้ง 

1) มีขอ้ก ำหนดเก่ียวกบัหนำ้ท่ีและควำมรับผดิชอบของผูรั้บใบอนุญำตและผูใ้ช้
พลงังำนท่ีชดัเจน

2) ไม่มีขอ้ก ำหนดท่ีเป็นกำรจ ำกดักำรใชป้ระโยชน์ของผูใ้ชพ้ลงังำนโดยไม่มีเหตุผล
อนัสมควร



3) ไม่มีขอ้ก ำหนดท่ีมีลกัษณะเป็นกำรเลือกปฏิบติัหรือกีดกนัผูใ้ชพ้ลงังำนอยำ่งไม่
เป็นธรรม

ประเด็นส ำคญัในกำรก ำหนดแบบมำตรฐำนของสัญญำมำตรฐำนในกำรให้บริกำรเพื่อ
คุม้ครองผูใ้ชไ้ฟฟ้ำรำยยอ่ย เกิดจำกกำรน ำขอ้ก ำหนดสัญญำมำตรฐำน (Standard retail contracts for 
small customers) ของต่ำงประเทศอำทิ สหรัฐอเมริกำ ฝร่ังเศส ออสเตรเลีย และสิงคโปร์ มำศึกษำ
เปรียบเทียบกบัขอ้บงัคบัในปัจจุบนัของไทย อำทิ พรบ. กำรประกอบกิจกำรพลงังำน พ.ศ.  2550, 
ประกำศคณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำน, สัญญำซ้ือขำยไฟฟ้ำของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค, และ
สัญญำซ้ือขำยไฟฟ้ำของกำรไฟฟ้ำนครหลวงอีกทั้งทำงคณะท่ีปรึกษำไดน้ ำกำรเปรียบเทียบไปผำ่น
กำรท ำสัมมนำกลุ่มยอ่ย (ดูข้อมูลเพิ่มเติมได้ที่ภาคผนวก ฉ) กบัผูแ้ทนฝ่ำยกฎหมำยของกำรไฟฟ้ำ
นครหลวง และ กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค คณะท ำงำนร่ำงสัญญำมำตรฐำนของส ำนักงำน
คณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำน รวมทั้งผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด จ ำนวน 5 คร้ังจนได้
ขอ้สรุปหลกักำร ดงัน้ี 

1) การแจ้งสิทธิหน้าทีแ่ก่ผู้ใช้ไฟฟ้า ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำมีหนำ้ท่ีตอ้งแจง้รำยละเอียดของ
กำรให้บริกำรไฟฟ้ำรวมถึงสิทธิ หน้ำท่ีและควำมรับผิดของคู่สัญญำอย่ำงชดัเจน
และครบถว้น แก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ รวมทั้งกำรเผยแพร่ผำ่นส่ือท่ีท ำให้ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำสำมำรถ
เขำ้ถึงและเขำ้ใจไดง่้ำย เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบกำรตดัสินใจในกำรเขำ้ท ำสัญญำ
ไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง

2) การตรวจสอบเคร่ืองวัดหน่วยไฟฟ้า ผูใ้หบ้ริกำรไฟฟ้ำมีหนำ้ท่ีตรวจสอบเคร่ืองวดั
หน่วยไฟฟ้ำหรือมิเตอร์ ใหแ้สดงค่ำเท่ียงตรงตำมมำตรฐำนอยูเ่สมอ ตำมระยะเวลำ
ในแผนกำรตรวจสอบเคร่ืองวดัหน่วยไฟฟ้ำหรือมิเตอร์ของผูใ้หบ้ริกำรไฟฟ้ำ

3) การเปลี่ยนอัตราค่าไฟฟ้าและค่าธรรมเนียม กำรเปล่ียนแปลงอตัรำค่ำไฟฟ้ำและ
ค่ำบริกำรให้กระท ำได้โดยผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำจะตอ้งประกำศให้ผูใ้ช้ไฟฟ้ำทรำบ
ล่วงหนำ้

4) การจัดส่งใบแจ้งค่าไฟฟ้า ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำตอ้งจดัส่งใบแจง้ค่ำไฟฟ้ำไปยงัผูใ้ช้
ไฟฟ้ำตำมรอบกำรใชไ้ฟฟ้ำ โดยส่งไปท่ีอยู ่ณ สถำนท่ีใชไ้ฟฟ้ำ ยกเวน้คู่สัญญำตก
ลงไวเ้ป็นอยำ่งอ่ืน

5) การเก็บข้อมูลประวัติ ผูใ้หบ้ริกำรไฟฟ้ำมีหนำ้ท่ีตอ้งเก็บขอ้มูลประวติักำรเรียกเก็บ
ค่ำไฟฟ้ำย ้อนหลัง เป็นระยะเวลำไม่น้อยกว่ำ 2 ปี  และผู ้ใช้ไฟฟ้ำมีสิทธิขอ
ตรวจสอบกำรคิดค่ำไฟฟ้ำและขอขอ้มูลประวติักำรใชไ้ฟฟ้ำของตนเองตำมแบบท่ี
ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำก ำหนด ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำมีหน้ำท่ีเก็บข้อมูลผูใ้ช้ไฟฟ้ำเป็น



ควำมลบัและตอ้งไม่น ำไปใชเ้พื่อประโยชน์อยำ่งอ่ืนโดยมิไดรั้บควำมยินยอมโดย
ชดัแจง้จำกผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ เวน้แต่เป็นกำรใชเ้พื่อประโยชน์ในกำรปฏิบติัตำมกฎหมำย 

6) การเรียกเกบ็ค่าไฟฟ้า  โดย

- ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำจะคิดค่ำไฟฟ้ำโดยก ำหนดเป็นรอบระยะเวลำไม่ต ่ำกว่ำรำย
เดือนต่อรำยเคร่ืองวดัหน่วยไฟฟ้ำหรือมิเตอร์ ตำมอัตรำท่ีคณะกรรมกำร
เห็นชอบ

- ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำตอ้งก ำหนดเวลำช ำระค่ำไฟฟ้ำในใบแจง้ค่ำไฟฟ้ำ ไม่นอ้ยกวำ่
10 วนันบัแต่วนัท่ีแจง้ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ

- เม่ือผูใ้ช้ไฟฟ้ำไม่ช ำระค่ำไฟฟ้ำตำมก ำหนดเวลำช ำระค่ำไฟฟ้ำ ผูใ้ห้บริกำร
ไฟฟ้ำตอ้งส่งหนงัสือเตือนให้ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำช ำระค่ำไฟฟ้ำ ภำยใน  5 วนั นบัแต่วนั
ครบก ำหนดในใบแจง้ค่ำไฟฟ้ำ

- ผูใ้ช้ไฟฟ้ำท่ีไม่สำมำรถช ำระค่ำไฟฟ้ำตำมก ำหนดเวลำได ้มีสิทธิในกำรเจรจำ
ขอผ่อนผนักำรช ำระค่ำไฟฟ้ำกับผู ้ให้บริกำรไฟฟ้ำได้ ตำมหลักเกณฑ์ท่ีผู ้
ใหบ้ริกำรไฟฟ้ำก ำหนด

- ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำจะก ำหนดให้ผูใ้ช้ไฟฟ้ำท่ีผิดนัดช ำระค่ำไฟฟ้ำ ต้องช ำระ
ดอกเบ้ีย ไม่เกินกวำ่อตัรำดอกเบ้ียขั้นต ่ำของเงินกูเ้บิกเกินบญัชี (MOR)บวกดว้ย
2

7) การงดจ่ายไฟฟ้าโดย

- เม่ือผูใ้ชไ้ฟฟ้ำไม่ช ำระค่ำไฟฟ้ำตำมก ำหนดเวลำในหนงัสือแจง้เตือนใหช้ ำระค่ำ
ไฟฟ้ำ ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำตอ้งแจง้เตือนกำรงดจ่ำยไฟฟ้ำเป็นหนงัสือไปให้ผูใ้ช้
ไฟฟ้ำทรำบ

- ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำจะด ำเนินกำรงดจ่ำยไฟฟ้ำไดเ้ม่ือพน้ก ำหนด 5 วนั นบัแต่วนัท่ี
ครบก ำหนดเวลำในหนงัสือแจง้เตือนให้ช ำระค่ำไฟฟ้ำ และตอ้งแจง้เตือนกำร
งดจ่ำยไฟฟ้ำให้ผูใ้ช้ไฟฟ้ำทรำบล่วงหน้ำ ไม่น้อยกว่ำ 3 วนั ก่อนกำรงดจ่ำย
ไฟฟ้ำ

- ก่อนกำรงดจ่ำยไฟฟ้ำ  ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำตอ้งแจง้สิทธิใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้ำยืน่ค  ำร้องขอ
ผอ่นผนักำรงดจ่ำยไฟฟ้ำ หรือในกรณีท่ีไม่พบผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ ตอ้งติดใบแจง้สิทธิให้
ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำไวท่ี้ประตูหนำ้บำ้นหรือบริเวณทำงเขำ้บำ้นท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้ำสำมำรถเห็น
ไดถ้นัด ว่ำผูใ้ช้ไฟฟ้ำจะมำช ำระค่ำไฟฟ้ำภำยในวนัถดัจำกวนัครบก ำหนดใน



หนงัสือแจง้เตือนกำรงดจ่ำยไฟฟ้ำ หำกผูใ้ชไ้ฟฟ้ำไม่ช ำระค่ำไฟฟ้ำ  ผูใ้ห้บริกำร
ไฟฟ้ำมีสิทธิงดจ่ำยไฟฟ้ำไดใ้นวนัถดัไป 

- หำกในขณะท่ีผูใ้หบ้ริกำรไฟฟ้ำก ำลงัด ำเนินกำรงดจ่ำยไฟฟ้ำ และผูใ้ชไ้ฟฟ้ำร้อง
ขอผ่อนผนักำรงดจ่ำยไฟฟ้ำดว้ยเหตุผลและควำมจ ำเป็นและให้ค  ำมัน่วำ่จะไป
ช ำระค่ำไฟฟ้ำภำยในวนัถดัไป ผูใ้หบ้ริกำรไฟฟ้ำตอ้งยกเลิกกำรงดจ่ำยไฟฟ้ำ แต่
ถำ้มีกำรงดจ่ำยไฟฟ้ำไปแลว้ ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำตอ้งด ำเนินกำรต่อกลบัโดยไม่มี
สิทธิเรียกเก็บค่ำธรรมเนียมหรือค่ำด ำเนินกำรต่อกลบั

- ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำมีสิทธิเรียกเก็บค่ำธรรมเนียมหรือค่ำด ำเนินกำรงดจ่ำยไฟฟ้ำ
ไดก้็ต่อเม่ือผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำไดด้ ำเนินกำรงดจ่ำยไฟฟ้ำถึงขนำดท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้ำไม่
อำจใช้บริกำรไฟฟ้ำได้ ยกเวน้เป็นกรณีผูใ้ช้ไฟฟ้ำท่ีใช้ไฟฟ้ำโดยผิดกฎหมำย
หรืออยูใ่นภำวะคบัขนั ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำมีสิทธิท ำกำรตดัไฟฟ้ำไดโ้ดยมิตอ้งมี
กำรแจง้เตือน

- ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำไม่สำมำรถงดจ่ำยไฟฟ้ำได้ ในวนัศุกร์ เสำร์ อำทิตย ์หรือ
วนัหยุดรำชกำร รวมถึงกรณีผูใ้ช้ไฟฟ้ำท่ีต้องใช้ไฟฟ้ำในกำรเดินเคร่ืองมือ
ทำงกำรแพทยเ์พื่อกำรรักษำพยำบำลซ่ึงจะขำดเสียมิได ้รวมถึงผูใ้ชไ้ฟฟ้ำท่ีเป็น
ผูด้อ้ยโอกำสหรือผูย้ำกไร้ในสังคมและไดแ้จง้ลงทะเบียนรำยช่ือตำมหลกัเกณฑ์
ท่ีผูใ้หบ้ริกำรไฟฟ้ำก ำหนด

8) การคิดค่าใช้ไฟฟ้าเกนิหรือต ่ากว่าเป็นจริง

- กรณีผู ้ให้บ ริกำรไฟฟ้ำคิดค่ำไฟฟ้ำต ่ ำกว่ำควำมเป็นจริงเน่ืองจำกควำม
คลำดเคล่ือนของมิเตอร์โดยมิได้เกิดจำกควำมผิดของผูใ้ช้ไฟฟ้ำ ผูใ้ห้บริกำร
ไฟฟ้ำมีสิทธิท่ีจะเรียกเก็บส่วนต่ำงได ้โดยตอ้งแจง้ผูใ้ช้ไฟฟ้ำให้ทรำบโดยเร็ว
แต่ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำจะเรียกเก็บส่วนต่ำงกำรคิดค่ำไฟฟ้ำต ่ำกว่ำควำมเป็นจริง
ยอ้นหลงั ตั้งแต่วนัท่ีเกิดค่ำคลำดเคล่ือนได ้ไม่เกินกวำ่ 1 ปี

- ผูใ้ช้ไฟฟ้ำมีสิทธิในกำรขอผ่อนช ำระส่วนต่ำงค่ำไฟฟ้ำต ่ำกว่ำควำมเป็นจริง
ยอ้นหลงัไดต้ำมหลกัเกณฑ์ท่ีผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำก ำหนด และผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำ
ไม่มีสิทธิคิดดอกเบ้ียจำกยอดของส่วนต่ำงจำกผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ เวน้แต่กำรคิดดอกเบ้ีย
เกิดจำกค่ำไฟฟ้ำต ่ำกวำ่ควำมเป็นจริงซ่ึงเกิดจำกกำรกระท ำผดิของผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ

- กรณีมีกำรคิดค่ำใช้ไฟฟ้ำเกินกว่ำเป็นจริง ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำต้องแจ้งให้ผูใ้ช้
ไฟฟ้ำทรำบภำยใน 10 วนั หำกผูใ้ช้ไฟฟ้ำได้จ่ำยส่วนเกินไปแล้ว ผูใ้ห้บริกำร
ไฟฟ้ำตอ้งคืนเงินส่วนต่ำงใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้ำเป็นตวัเงิน



9) เงินประกันการใช้บริการไฟฟ้า ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำมีหน้ำท่ีตอ้งจ่ำยคืนดอกผลของ
หลกัประกนัท่ีเกิดข้ึนทุกรอบระยะเวลำอนัสมควร กรณีท่ีสัญญำให้บริกำรไฟฟ้ำ
ส้ินสุดลง  ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำตอ้งคืนหลกัประกนัรวมทั้งดอกผลของหลกัประกนั
ใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำใหแ้ลว้เสร็จภำยใน 15 วนั

10) การต่อกลับไฟฟ้าคืน  กรณีกำรงดจ่ำยไฟฟ้ำเน่ืองจำกกำรไม่ช ำระค่ำไฟฟ้ำ ผู ้
ให้บริกำรไฟฟ้ำตอ้งต่อกลบัไฟฟ้ำคืนให้แก่ผูใ้ช้ไฟฟ้ำภำยใน 1 วนั นบัแต่เวลำท่ี
ผูใ้ช้ไฟฟ้ำช ำระค่ำไฟฟ้ำท่ีคำ้งช ำระ กรณีกำรงดจ่ำยไฟฟ้ำดว้ยเหตุอ่ืนให้เป็นไป
ตำมมำตรฐำนทำงวศิวกรรมและคุณภำพบริกำร

11) มาตรฐานทางวิศวกรรมและคุณภาพบริการ ผู ้ให้บริกำรไฟฟ้ำมีหน้ำท่ีต้อง
ให้บริกำรพลงังำนตำมมำตรฐำนทำงวิศวกรรมและคุณภำพบริกำรตำมกฎหมำยวำ่
ดว้ยกำรประกอบกิจกำรพลงังำน ในกรณีท่ีเกิดเหตุขดัขอ้งข้ึนกบักำรให้บริกำร
ไฟฟ้ำของผู ้ให้บริกำรไฟฟ้ำจนเป็นเหตุให้ผู ้ใช้ไฟฟ้ำไม่สำมำรถใช้ไฟฟ้ำได้
ตำมปกติ ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำมีหนำ้ท่ีตอ้งด ำเนินกำรแกไ้ขเพื่อให้ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำสำมำรถ
ใช้บริกำรไฟฟ้ำตำมปกติได้โดยเร็ว เว ้นแต่ผู ้ให้บริกำรไฟฟ้ำพิ สูจน์ได้ว่ำ
เหตุขดัขอ้งดงักล่ำวเกิดข้ึนจำกควำมผิดของผูใ้ชไ้ฟฟ้ำหรือจำกเหตุสุดวิสัยในกรณี
ท่ีมีข้อโต้แยง้ว่ำกำรให้บริกำรไฟฟ้ำไม่เป็นไปตำมมำตรฐำนและคุณภำพกำร
ให้บริกำรตำมท่ีก ำหนดไว ้ ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำมีภำระในกำรพิสูจน์ข้อโต้แยง้
ดังกล่ำวและต้องด ำเนินกำรอย่ำงหน่ึงอย่ำงใดเพื่อเป็นกำรแก้ไขเยียวยำควำม
เสียหำยท่ีเกิดข้ึนแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำอยำ่งเป็นธรรม

12) เหตุสุดวิสัย  ผู ้ให้บริกำรไฟฟ้ำมีหน้ำท่ีต้อง รีบแจ้งให้กับผู ้ใช้ไฟฟ้ำท่ีได้รับ
ผลกระทบจำกเหตุสุดวิสัยโดยไม่ชกัชำ้ โดยอธิบำยถึงระยะเวลำท่ีคำดกำรณ์ของ
ผลกระทบจำกเหตุสุดวิสัย และกำรเขำ้ไปเยยีวยำปัญหำจำกเหตุสุดวสิัย รวมถึงผล
ของกำรแก้ปัญหำจำกเหตุสุดวิสัยทั้งน้ี ค  ำว่ำ " เหตุสุดวิสัย " หมำยควำมว่ำ เหตุ
ใดๆอนัจะเกิดข้ึนก็ดี จะให้ผลพิบติัก็ดี เป็นเหตุท่ีไม่อำจป้องกนัได ้แมท้ั้งบุคคลผู ้
ตอ้งประสบ หรือใกลจ้ะตอ้งประสบเหตุนั้น จะไดจ้ดักำรระมดัระวงัตำมสมควร
อนัพึงคำดหมำยไดจ้ำกบุคคลในฐำนะ และภำวะเช่นนั้น เหตุสุดวิสัย  อำจเกิดจำก
ภยัธรรมชำติ เช่น วำตภยั อุทกภยั แผ่นดินไหว หรือเหตุเกิดจำกกำรกระท ำของ
บุคคลอ่ืนโดยกะทนัหนั  เช่นสงครำม กำรประทว้งหยดุงำน หรือมีเหตุกำรณ์อ่ืนๆ



เกิดข้ึนโดยฉับพลนั    ซ่ึงตนเองไม่อำจป้องกนัหรือโดยไม่อำจบงัคบัมิให้เกิดเหตุ
ดงักล่ำวข้ึนได ้หรือไม่อำจหลีกเล่ียงมิใหพ้บเจอเหตุดงักล่ำวได ้

13) การร้องเรียน และการแก้ไขข้อร้องเรียน ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำตอ้งจดัท ำและเผยแพร่
รวมทั้งตอ้งแจง้ให้ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำไดท้รำบถึงหลกัเกณฑ์และวิธีพิจำรณำเร่ืองร้องเรียน
ระหว่ำงผูใ้ช้ไฟฟ้ำกับผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำ ซ่ึงต้องมีควำมชัดเจนในขั้นตอนกำร
ด ำเนินกำร ระยะเวลำด ำเนินกำร และผลของกำรด ำเนินกำร โดยในกำรด ำเนินกำร
ดงักล่ำวจะตอ้งสอดคลอ้งกบัหลกัเกณฑ์กำรพิจำรณำเร่ืองร้องเรียนหรือกำรระงบั
ขอ้พิพำทเก่ียวกบักำรให้บริกำรไฟฟ้ำระหวำ่งผูใ้ชไ้ฟฟ้ำกบัผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำตำม
กฎหมำยว่ำด้วยกำรประกอบกิจกำรพลงังำนผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำ ตอ้งพิจำรณำข้อ
ร้องเรียนโดยเร็ว รวมถึงกำรแจง้ผลกำรแก้ไขปัญหำขอ้ร้องเรียน และเหตุผลใน
กำรให้ค  ำตดัสินของขอ้ร้องเรียนนั้น ถำ้ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำด ำเนินกำรไม่แลว้เสร็จ
ให้แจ้งให้ผู ้ใช้ไฟฟ้ำทรำบถึงกระบวนกำรและแนวทำงกำรด ำเนินงำนตำม
หลักเกณฑ์ของผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำกรณีผูใ้ช้ไฟฟ้ำมีข้อร้องเรียนอนัเกิดจำกกำร
ให้บริกำรไฟฟ้ำ    ผูใ้ช้ไฟฟ้ำมีสิทธิร้องเรียนต่อหน่วยงำนพิจำรณำขอ้ร้องเรียน
ของผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำ ภำยใต้มำตรฐำนกำรร้องเรียนและกำรแก้ไขปัญหำข้อ
ร้องเรียนของผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำ หรือมีสิทธิด ำเนินกำรร้องเรียนตำมหลกัเกณฑ์กำร
พิจำรณำเร่ืองร้องเรียนหรือกำรระงบัขอ้พิพำทเก่ียวกบักำรใหบ้ริกำรไฟฟ้ำระหวำ่ง
ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำกบัผูใ้หบ้ริกำรไฟฟ้ำตำมกฎหมำยวำ่ดว้ยกำรประกอบกิจกำรพลงังำน

จำกประเด็นส ำคญัขำ้งตน้น้ีคณะท่ีปรึกษำได้น ำไปจดัท ำเป็นร่ำงประกำศคณะกรรมกำร
ก ำกับกิจกำรพลังงำนเร่ือง มำตรฐำนของสัญญำให้บริกำรไฟฟ้ำ พ.ศ. ๒๕...ท่ีเป็นรูปธรรมดัง
ปรำกฏในภาคผนวก ฉ ในรำยงำนฉบบัสมบูรณ์ เพื่อให้ กกพ. ด ำเนินกำรตำมขอ้เสนอแผนกำร
คุม้ครองผูใ้ช้ไฟฟ้ำระยะสั้ น คือ โครงกำรจดัท ำหลกัเกณฑ์สัญญำมำตรฐำนกำรให้บริกำรไฟฟ้ำ
นอกจำกนั้นทำงคณะท่ีปรึกษำไดเ้สนอให้มีโครงกำรประชำสัมพนัธ์สร้ำงควำมเขำ้ใจให้ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ
รับทรำบสิทธิและหนำ้ท่ี ของตน เพื่อใหเ้กิดกำรใชไ้ฟฟ้ำอยำ่งมีประสิทธิภำพและสำมำรถปฏิบติัได้
อยำ่งถูกตอ้งตำมระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง  

2) ด้านการคุ้มครองผู้ ใช้พลังงานโดย คณะกรรมการผู้ ใช้พลังงานประจ าเขต เร่ือง

การรับเร่ืองร้องเรียน ในกำรศึกษำในประเด็นกำรยกระดบักำรคุม้ครองผูใ้ชไ้ฟฟ้ำในประเด็น คพข. 
ทำงคณะท่ีปรึกษำศึกษำเอกสำรและขอ้กฎหมำยต่ำงๆ รวมถึงกำรน ำขอ้สรุปกำรศึกษำเอกสำรไป
แลกเปล่ียนข้อมูลโดยกำรเข้ำประชุมหำรือกับหลำกหลำยภำคส่วนในประเด็นกำรพัฒนำ 



คณะกรรมกำรผูใ้ช้พลงังำนประจ ำเขต ซ่ึงทำงคณะท่ีปรึกษำพบว่ำยงัมีปัญหำในเชิงกฎหมำยและ
ระเบียบในอนัท่ีจะสร้ำงองค์กร คพข. ให้เขม้แข็งและสำมำรถเป็นตวักลำงในกำรไกล่เกล่ียปัญหำ
กำรให้บริกำรพลงังำนเพื่อให้เกิดกำรคุ้มครองผูใ้ช้ไฟฟ้ำ คณะท่ีปรึกษำเสนอให้มีกำรปรับปรุง
กระบวนกำรกำรคุ้มครองผูใ้ช้พลังงำนโดย คพข.โดยเฉพำะกำรรับเร่ืองร้องเรียนตำมระเบียบ
คณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำนวำ่ดว้ยหลกัเกณฑก์ำรยืน่เร่ืองร้องเรียนกำรรับเร่ืองร้องเรียนและ
วิธีพิจำรณำเร่ืองร้องเรียนของผูใ้ช้พลงังำนเก่ียวกบัควำมเดือดร้อนเสียหำยและขอ้พิพำทระหว่ำง
ผูใ้ชพ้ลงังำนกบัผูรั้บใบอนุญำต พ.ศ.2553   

จำกกำรศึกษำบทบำทอ ำนำจหน้ำท่ีของคณะกรรมกำรผู ้ใช้พลังงำนประจ ำเขต ตำม
พระรำชบญัญติักำรประกอบกิจกำรพลงังำน พ.ศ. 2550 พบวำ่ยงัมีขอ้บกพร่องท่ีจะตอ้งด ำเนินกำร
ปรับปรุงทั้งในแง่หลกักฎหมำยท่ีใช้ในกำรพิจำรณำเร่ืองร้องเรียนและกระบวนวิธีพิจำรณำเร่ือง
ร้องเรียนเพื่อใหค้ณะกรรมกำรผูใ้ชพ้ลงังำนประจ ำเขต ใชใ้นกำรด ำเนินกำรดงัน้ี 

1. การจัดท าคู่ มื อค าอ ธิบายหลักกฎหมายที่ ใช้ ในการพิจารณาเร่ืองร้องเรียน  ตำม
พระรำชบญัญติักำรประกอบกิจกำรพลงังำนพ.ศ. 2550ในประเด็นท่ียงัมีควำมไม่ชัดเจน
ของกำรบงัคบัใชก้ฎหมำยโดยคณะกรรมกำรผูใ้ชพ้ลงังำนประจ ำเขต ไดแ้ก่

- ขอบเขต ค าว่า “ได้รับความเดือดร้อนเสียหายอันเน่ืองมาจากการให้บริการของผู้ รับ
ใบอนุญาต” ตำมมำตรำ 100 หมำยถึง 1. กรณีท่ีผูใ้ห้บริกำรไม่ปฏิบติัตำมขอ้ก ำหนดท่ี
ตนตอ้งท ำตำมภำยใตข้อ้กฎหมำยและขอ้บงัคบั หรือตำมสัญญำ 2. กำรใหบ้ริกำรท่ีเลือก
ปฏิบติัไม่เป็นธรรม 3. กำรละเมิดจำกกำรกระท ำของผูใ้ห้บริกำร ตวัแทน ตลอดจน
พนกังำนลูกจำ้งของผูใ้ห้บริกำรท่ีกระท ำละเมิดในทำงกำรท่ีจำ้งตำมประมวลกฎหมำย
แพง่และพำณิชย ์มำตรำ 425 และ4. ผูรั้บใบอนุญำตเรียกเก็บค่ำบริกำรไม่ถูกตอ้งหรือไม่
เป็นธรรม

- หลักความรับผิดของผู้ ให้บริการไฟฟ้า ซ่ึงหลักกฎหมำยของต่ำงประเทศและ หลัก
กฎหมำยไทย มีหลักกำรเช่นเดียวกัน คือ ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำจะต้องรับผิดในกำรจ่ำย
ค่ำเสียหำยแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ เน่ืองจำกกำรบริกำรไฟฟ้ำท่ีไม่เป็นไปตำมขอ้ก ำหนดในสัญญำ
หรือขอ้ก ำหนดท่ีองคก์รก ำกบักิจกำรพลงังำนก ำหนด กล่ำวคือ ผูข้ำยไฟฟ้ำตอ้งส่งมอบ
ทรัพยสิ์น(ไฟฟ้ำ)ตำมคุณภำพมำตรฐำนของกำรให้บริกำร หำกไม่เป็นไปตำมคุณภำพ
มำตรฐำนของกำรให้บริกำร ผูข้ำยไฟฟ้ำต้องรับผิดในกำรช ำระหน้ีท่ีไม่เป็นไปตำม
วตัถุประสงคข์องมูลหน้ี และเม่ือมีควำมเสียหำยเกิดข้ึนเพรำะกำรไม่ปฏิบติัตำมสัญญำ
ส่งมอบทรัพยสิ์นท่ีไดม้ำตรฐำนกำรบริกำร ผูข้ำยไฟฟ้ำยอ่มตอ้งรับผิดในควำมเสียหำย



ตำมป.พ.พ.มำตรำ 215 ยกเวน้ เป็นเหตุสุดวสิัย หรือ มีขอ้สัญญำในกำรจ ำกดัควำมรับผิด 
(Limitation of Liability)  ท่ีมำจำกกำรเจรจำต่อรองระหว่ำงคู่สัญญำ  แต่ถำ้เป็นกรณีท่ีผู ้
ให้บริกำรไฟฟ้ำเป็นก ำหนดข้ึนฝ่ำยเดียว เช่น มำตรฐำนกำรให้บริกำรท่ีผูใ้ห้บริกำร
ไฟฟ้ำรับประกันกับผู ้ใช้ไฟฟ้ำ (Guaranteed Standard of Performance) ผู ้ให้บริกำร
ไฟฟ้ำไม่อำจยกขอ้จ ำกดัควำมรับผดิในขอ้บงัคบัดงักล่ำวนั้นข้ึนปฏิเสธควำมรับผดิได ้

- ประเภทของความเสียหายที่สามารถเรียกร้องได้ตามกฎหมาย  จะแบ่งออกเป็น 2
ประเภท  คือ  1) ควำมเสียหำยโดยตรง(direct damage) ท่ี เป็นผลปกติจำกกำรไม่
ให้บริกำรไฟฟ้ำตำมมำตรฐำนของกำรบริกำรโดยพิจำรณำตำมภำวะวิสัย ไม่ดูควำม
คำดหมำยของผูใ้ช้ไฟฟ้ำ เช่น กำรท่ีกระแสไฟฟ้ำดับย่อมท ำให้ เคร่ืองจกัรเสียหำย
โดยตรง เป็นต้น  2) ควำม เสี ยหำยอัน เกิดจำกพฤติกำรณ์พิ เศษห รือทำงอ้อม
(Indirect/consequential damage) เป็นควำมเสียหำยท่ีอยูใ่นวิสัยท่ีคำดเห็นหรือควรจะได้
คำดเห็นในพฤติกำรณ์นั้นๆ ว่ำจะเกิดข้ึน เป็นผลท่ีเลยไปจำกผลปกติเป็นอตัวิสัยของ
ผูใ้ช้ไฟฟ้ำท่ีจะคำดหมำยไดซ่ึ้งตอ้งพิจำรณำตำมเกณฑ์ของวิญญูชน เช่น ค่ำเสียโอกำส
ทำงธุรกิจ หรือผลตอบแทนหรือก ำไรท่ีเสียไป เป็นตน้

- การอธิบายขั้นตอนของการยื่นเร่ืองร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนในชั้น
ของคณะกรรมกำรผูใ้ชพ้ลงังำนประจ ำเขต

2. การปรับปรุงระเบียบคณะกรรมการก า กับกิจการพลังงาน ว่าด้วยหลักเกณฑ์การยื่นเร่ือง

ร้องเรียน การรับเร่ืองร้องเรียน และวิธีพิจารณาเร่ืองร้องเรียนของผู้ ใช้พลังงานเกี่ยวกับ
ความเดือดร้อนเสียหายและข้อพิพาทระหว่างผู้ ใช้พลังงานกับผู้ รับใบอนุญาต พ.ศ. 2553
(รำยละเอียดปรำกฏตำมร่ำงแกไ้ขเพิ่มเติมระเบียบคณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำน ว่ำ
ดว้ยหลกัเกณฑ์กำรยื่นเร่ืองร้องเรียน กำรรับเร่ืองร้องเรียน และวิธีพิจำรณำเร่ืองร้องเรียน
ของผูใ้ช้พลงังำนเก่ียวกบัควำมเดือดร้อนเสียหำยและขอ้พิพำทระหว่ำงผูใ้ช้พลงังำนกบั
ผูรั้บใบอนุญำต พ.ศ. 2553 ในภำคผนวก ช) ในประเด็นต่ำงๆดงัน้ี

- การเพิ่มข้อก าหนดให้เป็นหน้าที่ของผู้ ให้บริการไฟฟ้ามีหน้าที่จัดต้ังหน่วยงานเฉพาะ
ขึ้น เพื่อท ำหนำ้ท่ีดูแลกำรรับเร่ืองร้องเรียนและกำรแกไ้ขปัญหำเร่ืองร้องเรียน และตอ้ง
จัดให้มีหลักเกณฑ์กำรรับเร่ืองร้องเรียนและกำรแก้ไขปัญหำเร่ืองร้องเรียน ให้
คณะกรรมกำร กกพ.ให้ควำมเห็นชอบก่อนและให้เผยแพร่เป็นกำรทัว่ไป ณ ส ำนกังำน
ของผูใ้หบ้ริกำรไฟฟ้ำ เวบ็ไซต ์หรือช่องทำงอ่ืนใดท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้ำสำมำรถเขำ้ถึงไดโ้ดยง่ำย



- กระบวนการไกล่เกลี่ยเพื่อระงับเร่ืองร้องเรียนก็จะต้องมีการก าหนดหลักการของความ

เป็นกลางในกำรท ำหน้ำท่ีด้วย หำกอนุกรรมกำรไกล่เกล่ียประจ ำจังหวดัท่ำนใดมี
ผลประโยชน์เก่ียวขอ้งกบัคู่กรณีก็สำมำรถถูกคดัคำ้นได ้หำกปรำกฏขอ้เท็จจริงซ่ึงเป็น
เหตุอนัควรสงสัยวำ่อนุกรรมกำรไกล่เกล่ียประจ ำจงัหวดัท่ำนใดจะมีควำมไม่เป็นกลำง
ก่อนท่ีกระบวนกำรไกล่เกล่ียเพื่อระงบัเร่ืองร้องเรียนจะส้ินสุดลง โดยให้คณะกรรมกำร
ผูใ้ชพ้ลงังำนประจ ำเขตเป็นผูว้นิิจฉยัสั่งกำรภำยใน 7 วนันบัแต่วนัท่ีไดรั้บแจง้ค ำคดัคำ้น

- การก าหนดเร่ืองทีค่ณะกรรมการผู้ใช้พลังงานประจ าเขตไม่ควรรับไว้พจิารณา

- เร่ืองท่ีอยู่ระหว่ำงกำรด ำเนินกำรของผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำหรือผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำไดแ้ก้ไข
ปัญหำจนผูร้้องเรียนพอใจแลว้

- เร่ืองท่ีคณะกรรมกำรผูใ้ชพ้ลงังำนประจ ำเขตไดว้นิิจฉยัในเร่ืองนั้น ๆ เสร็จส้ินแลว้
- เร่ืองท่ีอยูร่ะหวำ่งกำรพิจำรณำอุทธรณ์ของคณะกรรมกำร กกพ.
- เร่ืองท่ีอยูร่ะหว่ำงกำรพิจำรณำคดีในศำล หรือศำลมีค ำพิพำกษำเสร็จเด็ดขำดในเร่ืองท่ี

ร้องเรียน

- การสร้างกลไกการพิจารณาที่มีความเป็นกลางและอิสระของคณะกรรมการผู ้ใช้
พลงังำนประจ ำเขต โดยก ำหนดให้คู่กรณีมีสิทธิในกำรร้องคดัคำ้นกรรมกำรท่ีท ำหนำ้ท่ี
ในกำรช้ีขำดไดด้้วย หำกปรำกฏขอ้เท็จจริงซ่ึงเป็นเหตุอนัควรสงสัยว่ำคณะกรรมกำร
ผูใ้ชพ้ลงังำนประจ ำเขต รวมถึงคณะอนุกรรมกำรพิจำรณำเร่ืองร้องเรียนประจ ำเขต จะมี
ควำมไม่เป็นกลำง ก่อนท่ีกระบวนกำรพิจำณำเร่ืองร้องเรียนจะส้ินสุดลง โดยให้
คณะกรรมกำรผูใ้ช้พลังงำนประจ ำเขตเป็นผูว้ินิจฉัยสั่งกำรภำยใน 7 วนันับแต่วนัท่ี
ไดรั้บแจง้ค ำคดัคำ้น

นอกจำกน้ีทำงคณะท่ีปรึกษำได้เสนอให้มีกำรวำงแผนงำนในกำรปรับปรุง คพข. อัน
ประกอบไปดว้ย โครงกำรพฒันำเครือข่ำยของ คพข. เพื่อกำรคุม้ครองสิทธิประโยชน์ของประชำชน
ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ, โครงกำรให้ควำมรู้ดำ้นกฎหมำยและหลกัปฏิบติั ท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรคุม้ครองผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ
แก่ คพข., โครงกำรปรับปรุงกระบวนกำรพิจำรณำกำรรับเร่ืองร้องเรียน โดย คพข., โครงกำรจดักำร
องคค์วำมรู้ดำ้นกำรคุม้ครองสิทธิประโยชน์ของผูใ้ชพ้ลงังำน, โครงกำรบูรณำกำรฐำนขอ้มูลกำรรับ
เร่ืองร้องเรียนและผูไ้ดรั้บผลกระทบ เพื่อติดตำมกำรแกปั้ญหำและก ำหนดแนวทำงในกำรป้องกนั
ปัญหำ, โครงกำรจดัท ำประกำศสิทธิขั้นพื้นฐำนของผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ, และโครงกำรพฒันำบุคลำกรดำ้น
กำรติดตำมและประเมินผลกำรคุม้ครองสิทธิผูใ้ชพ้ลงังำน 



3) ด้านการคุ้มครองผู้บริโภคตามกฎหมายอ่ืน คณะท่ีปรึกษำได้เข้ำไปศึกษำและ
วิ เครำะห์แนวทำงปฏิบัติ ท่ี มีอยู่ในปัจจุบัน  อำทิ  กรอบกำรคุ้มครองผู ้บ ริโภคตำม
พระรำชบัญญัติคุ้มครองผู ้บริโภค พ.ศ. 2522  กำรใช้ระบบสำรสนเทศในกำรรับเร่ือง
ร้องเรียนเก่ียวกบัผูบ้ริโภคของส ำนกังำนคุม้ครองผูบ้ริโภค, ระบบระบบสำรสนเทศในกำร
รับเร่ืองร้องเรียนของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค, และระบบสำรสนเทศในกำรรับเร่ืองร้องเรียน
ของกำรไฟฟ้ำนครหลวง ซ่ึงทำงคณะท่ีปรึกษำพบวำ่มี ควำมจ ำเป็นอยำ่งมำกในกำรท่ีจะตอ้ง
จดัให้มีกำรบูรณำกำรคุ้มครองผูใ้ช้ไฟฟ้ำร่วมกัน แต่ยงัไม่ได้มีรูปธรรมในกำรเช่ือมโยง
ขอ้มูลกำรร้องเรียนผ่ำนหน่วยงำนคุม้ครองประชำชน หรือผูบ้ริโภคในหน่วยงำนรัฐต่ำงๆ 
อำทิส ำนักงำนคณะกรรมกำรคุม้ครองผูบ้ริโภค (สคบ), ส ำนักนำยกรัฐมนตรี, ส ำนักงำน
ผูต้รวจกำรแผ่นดิน, กฟน. และ กฟภ.  คณะท่ีปรึกษำจึงเสนอให้มีกำรเช่ือมโยงข้อมูล
ระหวำ่ง องคก์รท่ีมีหนำ้ท่ีคุม้ครองผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชไ้ฟฟ้ำโดย 

1) มีข้อบังคับให้ผู ้ให้บริกำรไฟฟ้ำต้องจัดท ำและแจ้งให้ผู ้ใช้ไฟฟ้ำได้ทรำบถึง
หลกัเกณฑแ์ละวธีิพิจำรณำเร่ืองร้องเรียนระหวำ่งผูใ้ชไ้ฟฟ้ำและผูใ้หบ้ริกำรไฟฟ้ำ

2) เสริมสร้ำงควำมควำมชัดเจนและโปร่งใสในขั้นตอนกำรด ำเนินกำร ระยะเวลำ
ด ำเนินกำร และผลของกำรด ำเนินกำร โดยในกำรด ำเนินกำรดังกล่ำวจะต้อง
สอดคล้องกับหลักเกณฑ์กำรพิจำรณำเร่ืองร้องเรียนหรือกำรระงับข้อพิพำท
เก่ียวกบักำรให้บริกำรไฟฟ้ำระหวำ่งผูใ้ชไ้ฟฟ้ำและผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำตำมระเบียบท่ี
คณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำนก ำหนดกรณีผูใ้ช้ไฟฟ้ำมีขอ้ร้องเรียนอนัเกิด
จำกกำรใชไ้ฟฟ้ำหรือกำรใหบ้ริกำรไฟฟ้ำ

3) จดักำรให้เกิดกำรเช่ือมโยงระบบสำรสนเทศของ สคบ. , 1111 , ส ำนกังำนกกพ., ผู ้
ให้บริกำร 1129 กฟภ.1130 กฟน. โดยสร้ำงระบบสำรสนเทศกลำงในกำรรวม
ขอ้มูลจำกแต่ละหน่วยงำน

โดยกำรกำรจดัให้มีกำรเช่ือมโยงนั้นคณะท่ีปรึกษำเสนอให้มีกำรสร้ำงระบบสำรสนเทศ
กลำง เพื่อให้เกิด กลไกกำรเช่ือมโยงกำรร้องเรียนกบัหน่วยงำนดำ้นกำรคุม้ครองระหว่ำง สคบ. , 
1111 ส ำนักนำยกรัฐมนตรี, 1204 ส ำนักงำน กกพ., 1129 กฟภ., 1130 กฟน. ซ่ึงในปัจจุบันทุก
หน่วยงำนดำ้นกำรคุม้ครองผูบ้ริโภคมีระบบในกำรรับเร่ืองร้องเรียนผำ่นช่องทำงหรือระบบต่ำงๆ 
เช่น กำรร้องเรียนด้วยตนเอง และท่ีนิยมมำกท่ีสุดคือกำรร้องเรียนผ่ำน call center และมีระบบใน
กำรบนัทึกเก็บขอ้มูลดำ้นกำรร้องเรียนแลว้ ดงันั้นกำรบูรณำกำรเช่ือมโยงขอ้มูลด้ำนกำรร้องเรียน
กำรใชพ้ลงังำนไฟฟ้ำ จะกระท ำไดโ้ดยกำรพฒันำระบบสำรสนเทศกลำงท่ีสำมำรถจดักำรระบบกำร



ร้องเรียนโดยใช้เทคโนโลยีกำรแลกเปล่ียนข้อมูลสำรสนเทศ (Data exchange) หรือกำรใช้
เทคโนโลยี Web Services ซ่ึงคือระบบซอฟตแ์วร์ท่ีสนบัสนุนกำรแลกเปล่ียนขอ้มูล ระหวำ่งเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ผำ่นระบบเครือข่ำย โดยให้มีกำรแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวำ่งระบบฐำนขอ้มูลท่ีแตกต่ำงกนั
ของ กบั  ส ำนกังำน กกพ., สคบ. กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค และ กำรไฟฟ้ำนครหลวง  ทั้งน้ีทำงคณะท่ี
ปรึกษำได้เข้ำหำรือกับ สคบ., กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค และ กำรไฟฟ้ำนครหลวงในกำรจัดกำร
เช่ือมโยงขอ้มูลเขำ้ดว้ยกนัโดยทั้งสำมภำคส่วนพร้อมท่ีจะด ำเนินกำรกำรเช่ือมโยงขอ้มูล แต่ทั้งสำม
ภำคส่วนเสนอให้มีกำรสร้ำงระบบกลำงท่ีจะสำมำรถรับกำรเช่ือมโยงขอ้มูลและส่งขอ้มูลไปให้แก่
ส ำนกังำน กกพ. โดยสำมำรถดูผงัระบบกำรจดักำรเช่ือมโยงขอ้มูลไดจ้ำกตวัแบบดำ้นล่ำง 

ตวัแบบกำรจดัระบบกำรเขื่อมโยงขอ้มูลกำรร้องเรียนเพื่อคุม้ครองผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ 

ในกำรเช่ือมโยงขอ้มูลเพื่อคุม้ครองผูใ้ช้ไฟฟ้ำ คณะท่ีปรึกษำไดเ้สนอแผนกำรพฒันำระบบ

เช่ือมโยงภำยใตแ้ผนกำรคุม้ครองผูใ้ช้พลงังำนภำยใต้ โครงกำรบูรณำกำรฐำนขอ้มูลกำรรับเร่ือง

ร้องเรียนและผูไ้ดรั้บผลกระทบ เพื่อติดตำมกำรแกปั้ญหำและก ำหนดแนวทำงในกำรป้องกนัปัญหำ 

และโครงกำรจดักำรองคค์วำมรู้ดำ้นกำรคุม้ครองสิทธิประโยชน์ของผูใ้ชพ้ลงังำน 



4) อัตราค่าบริการไฟฟ้า
ในดำ้นอตัรำค่ำบริกำรไฟฟ้ำ  ทำงคณะท่ีปรึกษำไม่มีขอบเขตกำรศึกษำเก่ียงกบักำร

ปรับโครงสร้ำงดำ้นรำคำไฟฟ้ำ แต่ทำงคณะท่ีปรึกษำไดก้ ำหนดกรอบกำรศึกษำเพื่อ ยกระดบักำร

คุม้ครองผูใ้ช้ไฟฟ้ำให้ สอดคลอ้งกบัมำตรำ 67 ของ พรบ.ประกอบกิจกำรพลงังำน 2550  โดยดูตวั

แบบจำกขอ้บงัคบัจำกประเทศ ออสเตรเลีย (Public Hearings Independent Pricing and Regulatory 

Tribunal) แ ล ะ  ป ระ เท ศสห รัฐอ เม ริก ำ (Public Hearings of Public Utilities Commission ) ท่ี

ก ำหนดใหมี้กำรท ำประชำพิจำรณ์ในกรณีท่ีจะมีกำรปรับปรุงอตัรำกำรให้บริกำรไฟฟ้ำ กระบวนกำร

พิจำรณำตอ้งมีขั้นตอนท่ีโปร่งใสและตอ้งรับฟังควำมคิดเห็นจำกผู ้มีส่วนไดเ้สียอยำ่งทัว่ถึง โดยใน

กำรศึกษำในประเด็นอตัรำค่ำบริกำรไฟฟ้ำ ทำงคณะท่ีปรึกษำได้ท ำกำรศึกษำเอกสำรและข้อ

กฎหมำยต่ำงๆ รวมถึงกำรน ำขอ้สรุปกำรศึกษำเอกสำรไปแลกเปล่ียนขอ้มูลโดยกำรเขำ้ประชุมหำรือ

กบัหลำกหลำยภำคส่วนซ่ึงไดข้อ้เสนอในกำรคุม้ครองผูใ้ชไ้ฟฟ้ำดำ้นอตัรำค่ำบริกำรดงัน้ี 

1) ควรปรับมำตรฐำนกำรคิดค่ำบริกำรต่ำงๆโดยผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำควรรับภำระ

ร่วมกบัผูใ้ช้ไฟฟ้ำ มำกไปกว่ำนั้นควรมีกำรจดัช่องทำงกำรช ำระเงินท่ีง่ำยข้ึน

โดยท่ีผูใ้ช้ไฟฟ้ำไม่ต้องเสียค่ำธรรมเนียมในกำรช ำระเงิน ทั้งน้ีรวมถึงสร้ำง

มำตรฐำนในกำรตรวจสอบและจดหน่วยมิเตอร์ไฟฟ้ำซ่ึงส่งผลต่อค่ำบริกำร

ไฟฟ้ำ และมีกำรเผยแพร่ควำมรู้ควำมเข้ำใจในรำยละเอียดต่ำงของอัตรำ

ค่ำบริกำรต่ำงๆแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ

2) ควรมีกำรจดัให้มีช่องทำงท่ีง่ำยและมำกข้ึนในกำรติดต่อเพื่อกำรเผยแพร่ขอ้มูล

ต่ำงๆในกำรปรับปรุงค่ำไฟฟ้ำ และค่ำธรรมเนียมต่ำงแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ

3) ในกำรเปล่ียนแปลงอตัรำค่ำบริกำรหรือค่ำไฟฟ้ำต่ำงๆ ควรจดัให้ภำคผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ

มีส่วนร่วมในกำรเสนอควำมคิดเห็นในกำรปรับปรุง ค่ำไฟฟ้ำ ค่ำธรรมเนียม

ต่ำงๆ เพื่อใหเ้กิดควำมโปร่งใสของกำรใหบ้ริกำร

คณะท่ีปรึกษำมีขอ้เสนอ ดำ้นกระบวนรับฟังควำมคิดเห็นของผูมี้ส่วนได้เสียทุกภำคส่วน

โดยน ำตัวอย่ำงกระบวนกำรปรับปรุงอัตรำค่ำฟ้ำของประเทศสหรัฐอเมริกำและออสเตรเลีย

ประกอบกับกำรเทียบเคียงกับ ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรรับฟังควำมคิดเห็นของ

ประชำชน พ.ศ. 2548 ดงัตวัอยำ่งแผนภำพดำ้นล่ำง 



ตัวอย่างกระบวนการปรับปรุงอตัราค่าไฟฟ้าของประเทศสหรัฐอเมริกาและออสเตรเลีย

เป็นไปตามแผนภาพดังนี้ 

มำกไปกวำ่นั้นทำงคณะท่ีปรึกษำเสนอเพิ่มเติมให้มีกำรคุม้ครองผูใ้ช้ไฟฟ้ำโดยกำรจดัให้มี

โครงกำรกำรศึกษำควำมเป็นไปไดใ้นกำรลดค่ำใช้จ่ำยค่ำธรรมเนียมและกำรก ำหนดอตัรำค่ำไฟฟ้ำ

ในรูปแบบใหม่เพื่อใหเ้กิดควำมยติุธรรมแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำมำกข้ึน ซ่ึงช่วยให้มีกำรจดัรูปแบบกำรจดัเก็บ

ค่ำไฟฟ้ำในรูปแบบต่ำงๆท่ีหลำกหลำยมำกข้ึน 

5) มาตรฐานคุณภาพบริการในกำรศึกษำขอ้มูลมำตรฐำนดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำร
ทำงคณะท่ีปรึกษำไดส้รุปกำรวิเครำะห์และสังเครำะห์ขอ้มูลเอกสำรทั้งในและต่ำงประเทศ 
อำทิ พระรำชบญัญติักำรประกอบกิจกำรพลงังำน พ.ศ.2550,  ประกำศคณะกรรมกำรก ำกบั
กิจกำรพลังงำน, ระเบียบกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคว่ำด้วยมำตรฐำนคุณภำพบริกำร 2543, 

สรุปผลและประกาศอนุญาตหิรือห้ามให้มกีารปรับอตัราค่าบริการ อย่างน้อยภายใน 15 วนั
หลงัจากวนัปิดรับข้อมูลความคดิเห็น

รวบรวมข้อมูลความคดิเห็นต่างในการปรับปรุงอตัราค่าไฟฟ้า

คณะกรรมการจดัให้มกีารรับฟังความคดิเห็นจากภาคส่วนต่างๆ ผ่านทางเวบไซท์ 30 วนั

คณะกรรมการจดัให้มกีารรับฟังความคดิเห็นจากภาคส่วนต่างๆ โดยก าหนดวนัเวลาและ
สถานที่

คณะกรรมการพจิารณาข้อเสนอ

ผู้ให้บริการไฟฟ้าเสนอขอปรับปรุงอตัราค่าบริการแก่คณะกรรมการ



ระเบียบกำรไฟฟ้ำนครหลวงว่ำดว้ยมำตรฐำนคุณภำพบริกำร 2552, ขอ้บงัคบัมำตรฐำนกำร
ให้บริกำรประเทศสิงคโปร์ ( Singapore Performance Standards for Electricity Licensees), 
ขอ้บงัคบัมำตรฐำนกำรให้บริกำรประเทศออสเตรเลีย (Code of Practice Electricity Service 
Standards) และ ขอ้บงัคบัมำตรฐำนกำรให้บริกำรประเทศสหรัฐอเมริกำ (Federal Energy 
Regulator’s Service quality indices ) อีกทั้ งทำงคณะท่ีป รึกษำได้น ำกำรเป รียบ เทียบ
มำตรฐำนกำรให้บริกำรไปผ่ำนกำรท ำสัมมนำกลุ่มย่อยซ่ึงน ำไปสู่กำรสังเครำะห์ข้อมูล
ควำมเห็นจำกภำคส่วนต่ำงๆ ท่ีมุ่งให้เกิดกำรพฒันำกำรคุม้ครองผูใ้ชไ้ฟฟ้ำในดำ้นมำตรฐำน
คุณภำพกำรใหบ้ริกำร โดยทำงคณะพบวำ่มีประเด็นท่ีส ำคญัๆคือ 

1) ผูใ้ช้ไฟฟ้ำตอ้งไดรั้บบริกำรท่ีมีคุณภำพตำมมำตรฐำนทำงวิศวกรรมและ

คุณภำพบริกำรท่ีคณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำนก ำหนด

2) กรณีมีเหตุขดัขอ้งต่อกำรให้บริกำรผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำตอ้งด ำเนินกำรแกไ้ข

เพื่อให้ผู ้ใช้ไฟฟ้ำสำมำรถใช้บริกำรไฟฟ้ำตำมปกติตำมมำตรฐำนท่ี

คณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำนก ำหนด

3) กรณีมีเหตุขดัขอ้งต่อกำรให้บริกำร ต้องมีกำรแจง้ให้ผูใ้ช้ไฟฟ้ำท่ีได้รับ

ผลกระทบทรำบถึงระยะเวลำกำรดับของกระแสไฟฟ้ำ ภำยในเวลำท่ี

คณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำนก ำหนด

4) กรณีเกิดเหตุสุดวิสัยท่ีผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำไม่สำมำรถปฏิบติัตำมสัญญำกำร

ให้บริกำรไฟฟ้ำไดผู้ใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำตอ้งแจง้ผูใ้ช้ไฟฟ้ำไดรั้บผลกระทบ

จำกเหตุสุดวิสัยโดยเร็วและต้องแก้ปัญหำจำกเหตุสุดวิสัยอย่ำงสุด

ควำมสำมำรถ

5) ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำตอ้งท ำกำรตรวจสอบเคร่ืองวดัหน่วยไฟฟ้ำใหแ้สดงค่ำท่ี

เท่ี ยงตรงตำมแผนกำรตรวจสอบท่ีพิ จำรณำควำม เหมำะสมโดย

คณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำน

6) ในกรณี ท่ี เคร่ืองวดัหน่วยไฟฟ้ำช ำรุด ซ่ึงไม่ได้เกิดจำกผู ้ใช้ไฟฟ้ำ ผู ้

ใหบ้ริกำรไฟฟ้ำตอ้งเปล่ียนเคร่ืองวดัหน่วยไฟฟ้ำโดยไม่คิดค่ำใชจ่้ำย

7) ผูใ้ช้ไฟฟ้ำสำมำรถร้องเรียนปัญหำกำรใช้บริกำรไปยงัผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำ

และหน่วยงำนก ำกบัดูแลได้

8) ผูใ้หบ้ริกำรไฟฟ้ำตอ้งมีกำรจดัใหบ้ริกำรไฟฟ้ำอยำ่งทัว่ถึง



9) ตอ้งมีกำรบริกำรไฟฟ้ำท่ีค ำนึงถึงผูด้้อยโอกำสผูท่ี้มีควำมจ ำเป็นตอ้งใช้

ไฟฟ้ำ

- ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำไม่สำมำรถระงบักำรจ่ำยไฟฟ้ำในช่วงวนั ศุกร์
เสำร์ อำทิตย ์วนัหยุดรำชกำรรวมถึงผูใ้ชไ้ฟฟ้ำท่ีตอ้งใชไ้ฟฟ้ำใน
กำรเดินเคร่ืองมือทำงกำรแพทยเ์พื่อกำรรักษำพยำบำล

- ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำต้องจัดท ำระบบกำรลงทะเบียนเพื่อให้ผูใ้ช้
ไฟฟ้ำท่ีตอ้งใช้ไฟฟ้ำในกำรเดินเคร่ืองมือทำงกำรแพทยเ์พื่อกำร
รักษำพยำบำลมำแจง้สิทธ์ิ

10) ตอ้งมีมำตรฐำนกำรบริกำรในกำรเยียวยำและกำรชดเชยค่ำเสียหำย ใน

กรณีท่ีมีข้อโต้แยง้ว่ำกำรให้บริกำรไฟฟ้ำไม่เป็นไปตำมมำตรฐำนทำง

วิศวกรรมและคุณภำพบริกำรท่ีก ำหนด  ผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำมีหนำ้ท่ีในกำร

พิสูจน์ขอ้โต้แยง้ดงักล่ำวและตอ้งด ำเนินกำรอย่ำงหน่ึงอย่ำงใดเพื่อเป็น

กำรแกไ้ขเยยีวยำควำมเสียหำยท่ีเกิดข้ึนแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำอยำ่งเป็นธรรม

เม่ือได้สังเครำะห์ประเด็นดงักล่ำวขำ้งต้น ทำงคณะท่ีปรึกษำเม่ือวิเครำะห์และสังเครำะห์

ขอ้มูลแล้วพบว่ำ ข้อก ำหนดมำตรฐำนบริกำรในปัจจุบนัเป็นไปตำม ขอ้ก ำหนด ของ กฟน. และ 

กฟภ. ซ่ึงยงัมีระดบักำรคุม้ครองผูใ้ช้ไฟฟ้ำไดอ้ย่ำงเป็นธรรมน้อยเม่ือเปรียบเทียบกบัต่ำงประเทศ 

เช่น ประเทศสิงคโปร์และ ออสเตรเลีย ท่ีคณะกรรมกำรก ำกับกิจกำรพลังงำนได้ออกระเบียบ

มำตรฐำนกำรให้บริกำร (Code of Practice Electricity Service Standards) เพื่อบงัคบัให้ผูใ้ห้บริกำร

ไฟฟ้ำจดัท ำมำตรฐำนบริกำรของตนมำใหค้ณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำนพิจำณำ 

จำกข้ำงต้น ทำงคณะท่ีปรึกษำเสนอให้ มีกำรปรับปรุงมำตรฐำนกำรให้บริกำร โดยผู ้

ให้บ ริกำรจะต้องจัดท ำรำยงำนและแผนเก่ียวกับกำรจัดให้ มีมำตรฐำนกำรให้บ ริกำรแก่ 

คณะกรรมกำรก ำกับกิจกำรพลงังำน เพื่อให้คณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำน พิจำรณำควำม

เหมำะสมโดย ผูใ้ห้บริกำรจะตอ้งเผยแพร่ขอ้มูลดำ้นมำตรฐำนกำรให้บริกำรไฟฟ้ำของตนแก่ผูใ้ช้

ไฟฟ้ำ โดยเน้ือหำรำยงำนและแผนเก่ียวกับกำรจัดให้มีมำตรฐำนกำรให้บริกำรไฟฟ้ำจะต้อง

ประกอบดว้ย 

- กำรต่อไฟฟ้ำแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำรำยใหม่

- กำรตรงต่อเวลำของกำรนดัหมำยใหบ้ริกำร



- กำรตอบขอ้สักถำมทำงโทรศพัท ์ของผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ

- ควำมพึงพอใจในกำรตอบขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ

- ระยะเวลำในกำรตอบขอ้ร้องเรียน

- กำรแจง้เหตุขดัขอ้งของกำรใหบ้ริกำร ให้ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำทรำบ

- ระยะเวลำในกำรในกำรแกไ้ขปัญหำไฟฟ้ำ

- กำรดูแลรักษำมิเตอร์หรือหน่วยวดัไฟฟ้ำใหมี้ควำมเท่ียงตรง หรือเปล่ียนมิเตอร์

หรือหน่วยวดัไฟฟ้ำโดยไม่คิดค่ำใชจ่้ำยเวน้แต่เป็นควำมผิดของผูใ้ชไ้ฟฟ้ำ

- กำรอ่ำนค่ำมิเตอร์หรือหน่วยวดัไฟฟ้ำตำมรอบกำรอ่ำน

- กำรจดัส่งใบแจง้หน้ีค่ำไฟฟ้ำ

- รำยละเอียดของใบแจง้หน้ีค่ำไฟฟ้ำท่ีมีควำมชดัเจนและผูใ้ชไ้ฟฟ้ำสำมำรถเขำ้ใจได้

โดยง่ำย

- กำรแจง้กำรดบัไฟฟ้ำล่วงหนำ้เพื่อปฏิบติังำนบ ำรุงรักษำระบบจ ำหน่ำย เพื่อให้ผูใ้ช้

ไฟฟ้ำสำมำรถเตรียมกำรลดผลกระทบจำกกำรดบัไฟฟ้ำ

- กำรงดจ่ำยไฟฟ้ำกรณีคำ้งช ำระค่ำไฟฟ้ำ

- กำรต่อกลบักำรใชไ้ฟฟ้ำ กรณีท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้ำถูกงดจ่ำยกระแสไฟฟ้ำ

- ช่องทำงในกำรเลือกขอรับบริกำรไฟฟ้ำ

- กำรจ่ำยคืนหลกัประกนักำรใชไ้ฟฟ้ำ

- กำรจ่ำยเงินคืนค่ำบริกำร

- กำรไกล่เกล่ียปัญหำขอ้พิพำทต่ำงๆ

- กำรค ำนึงถึงผูด้อ้ยโอกำสผูท่ี้มีควำมจ ำเป็นตอ้งใชไ้ฟฟ้ำ

- มำตรกำรกำรแกไ้ขเยยีวยำควำมเสียหำยท่ีเกิดข้ึนแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้ำอยำ่งเป็นธรรม

ดงันั้นทำงคณะท่ีปรึกษำไดจ้ดัท ำร่ำง “ระเบียบคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน ว่าด้วย

มาตรฐานคุณภาพบริการไฟฟ้า” ไวใ้นภาคผนวก ซ โดยในร่ำงระเบียบอำศยัอ ำนำจตำมควำมใน

มำตรำ 11 (7) มำตรำ89 แห่งพระรำชบญัญติักำรประกอบกิจกำรพลงังำน พ.ศ. 2550 ซ่ึงให้อ ำนำจ

แก่ กกพ. ในกำรก ำหนดผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำตอ้งให้บริกำรตำมมำตรฐำนท่ีคณะกรรมกำรก ำหนดโดย

ใหร้วมถึงมำตรฐำนทำงวชิำกำรและวศิวกรรมและมำตรฐำนคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 



จำกข้อเสนอกำรปรับปรุงมำตรฐำนกำรให้บริกำรข้ำงต้น คณะท่ีปรึกษำได้ออกแบบ

มำตรฐำนกำรให้บริกำรไฟฟ้ำในกำรจัดท ำแผนคุ้มครองผู ้ใช้ไฟฟ้ำ ตำมกรอบยุทธศำสตร์ 

ยทุธศำสตร์ท่ี 3 ดำ้นกำรคุม้ครองผูใ้ชพ้ลงังำนของส ำนกังำนคณะกรรมกำรก ำกบักิจกำรพลงังำนนั้น

มีดงัน้ี โครงกำรพฒันำและจดัท ำมำตรฐำนคุณภำพกำรให้บริกำร (Quality of Service), โครงจดัท ำ

กระบวนกำรกำรรับเร่ืองร้องเรียนและแก้ปัญหำให้แก่ผูใ้ช้ฟ้ำ ของผูใ้ห้บริกำรไฟฟ้ำอย่ำงเป็น

รูปธรรม, โครงกำรจดัตั้งกองทุนเพื่อชดเชยควำมเสียหำยแก่ผูไ้ดรั้บผลกระทบจำกกำรให้บริกำร, 

โครงกำรจดัตั้งกองทุนเพื่อช่วยเหลือดำ้นกำรใหบ้ริกำรไฟฟ้ำแก่ผูย้ำกไร้ 

มำกไปกว่ำนั้นในประเด็นคุม้ครองผูใ้ช้ไฟฟ้ำท่ีเหลือคณะท่ีปรึกษำได้ศึกษำเอกสำรและ

วิเครำะห์ เอกสำร รวมถึงได้น ำกำรวิเครำะห์ไปแลกเปล่ียนขอ้มูลกับหลำยภำคส่วน ทำงคณะท่ี

ปรึกษำพบวำ่ใน ดำ้นกำรอุทธรณ์ในกิจกำรพลงังำน ดำ้นกำรคุม้ครองใหเ้กิดควำมเป็นธรรมระหวำ่ง

ผูป้ระกอบกิจกำรพลงังำน กำรอนุญำตกำรประกอบกิจกำรพลงังำน ดำ้นกำรใชท่ี้ดินและทรัพยสิ์น

เพื่อด ำเนินงำนระบบโครงข่ำยพลงังำน ควรจะจดัเป็นประเด็นกำรยกระดบักำรคุม้ครองท่ียงัไม่มี

ควำมจ ำเป็นในระยะเร่งด่วนมำกนกั แต่ก็ควรท่ีจะมีกำรปรับปรุงยกระดบักำรคุม้ครองผูใ้ชไ้ฟฟ้ำใน

ทั้งสำมประเด็นในระยะยำว ซ่ึงมีแผนโครงกำรคุม้ครองผูใ้ช้ไฟฟ้ำท่ีเก่ียวเน่ืองกบัทั้งสำมประเด็น 

อำทิโครงกำรสนับสนุนให้ เกิดกำรลดกำรผูกขำดกำรซ้ือขำยพลังงำน, โครงกำรปรับปรุง

กระบวนกำรพิจำรณำอุทธรณ์ในกิจกำรพลงังำน,  โครงกำรพฒันำบุคลำกรด้ำนกำรติดตำมและ

ประเมินผลกำรคุม้ครองสิทธิผูใ้ช้พลงังำน,โครงกำรจดัท ำขอ้ก ำหนด ให้มีกำรจดัท ำคู่มือในกำรใช้

ท่ีดินโครงกำรใช้ผู ้ประเมินรำคำท่ีได้มำตรฐำนทั้ งน้ีโดยกำรปรับปรุง ประกำศ กกพ. เร่ือง 

หลกัเกณฑ ์วธีิกำร เง่ือนไข เก่ียวกบักำรก ำหนดและจ่ำยค่ำทดแทน (ฉบบัท่ี2)  พ.ศ. 2553 




