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(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 

บทสรุปผู้บรหิาร (Executive Summary) 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ได้ทบทวนแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 ทบทวนครั้งที่ 3 

พ.ศ. 2567 เพ่ือให้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ พ.ศ. 2567 - 2571 มุ่งเน้นการเป็น (1) ระบบดิจิทัลรองรับพลังงานสะอาด 
(Digital and Green Grid) (2) จากนั้นมุ่งต่อยอดสู่การเป็น ระบบจัดการพลังงานอัจฉริยะ (Smart Energy Solution) ภายใน
ปี พ.ศ. 2575 (3) องค์กรด้านพลังงานเพ่ือความยั่งยืนส าหรับทุกคน (Sustainable Energy For All) ภายในปี พ.ศ. 2580 

แผนยุทธศาสตร์ กฟภ. พ.ศ. 2567-2571 ได้ก าหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ทั้งหมด 3 ด้าน ประกอบด้วย  
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์, SO2 ยกระดับผลประกอบการ
ของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ และ SO3 เป็นองค์กรที่มีความพร้อมส าหรับการเปลี่ยนแปลงความท้าทายของ
ประเทศเพ่ือความยั่งยืน 

การทบทวนแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) ในครั้งนี้ ได้มีการ
ปรับปรุงจากแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566) ตลอดจนบูรณาการกับ
แผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กฟภ. พ.ศ. 2566-2570 ประจ าปี 2566 และริเริ่มโครงการใหม่เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าให้ครอบคลุมทุกเส้นทางการใช้บริการลูกค้าตาม Customer Journey Map ภายใต้แผนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. 
มุ่งเน้นตอบสนองต่อวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ ด้านที่ 1 (SO1) เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
นวัตกรรม และทุนมนุษย์ และ ด้านที่ 2 (SO2) ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ ประกอบด้วย 
4 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า 4 ยุทธศาสตร์ 9 กลยุทธ์ 56 โครงการ วงเงินรวม  3,924,618,310.16 บาท ดังนี้  

วัตถุประสงคเ์ชิงยุทธศาสตร ์CSO1 พัฒนาการบริการ และสร้างความผูกพันลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
กลยุทธ์ DS1 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการผ่านช่องทางดิจิทัลเพ่ือรองรับลูกค้ารายย่อย 

 กลยุทธ์ DS2 สร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการแบบดิจิทัล 
 กลยุทธ์ DS3 ส่งเสริมการใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล 
   - 17 โครงการ วงเงินรวม 773,245,060 บาท  

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ CSO2 ยกระดับมาตรฐานการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 กลยุทธ์ SS1 วิเคราะห์ลูกค้าเชงิลึก (Customer Insight) 
 กลยุทธ์ SS2 ยกระดับมาตรฐานการให้บริการ 

- 19 โครงการ วงเงินรวม 2,117,653,500 บาท 
 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ CSO3 รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 
  กลยุทธ์ CM1 พัฒนากระบวนการให้บริการรองรับลูกค้ารายส าคัญ 

 กลยุทธ์ CM2 เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้ารายใหญ่ 
- 10 โครงการ วงเงินรวม 160,099,000 บาท 

 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ CSO4 พัฒนาต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
  กลยุทธ์ RB1 ยกระดับผลประกอบการขององค์กรจากธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

กลยุทธ์ RB2 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการธุรกิจใหม่ 
   - 10 โครงการ วงเงินรวม  873,620,750.16 บาท 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 
1. ที่มาและวัตถุประสงค ์ 

การทบทวนแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) ในครั้งนี้  
ได้มีการปรับปรุงจากแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566) ตลอดจน
บูรณาการกับแผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กฟภ. พ.ศ. 2566-2570 และริเริ่มโครงการใหม่เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าให้ครอบคลุมทุกเส้นทางการใช้บริการลูกค้าตาม Customer Journey Map ครอบคลุมทุกส่วนตลาดในปัจจุบัน
และส่วนตลาดในอนาคต เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายองค์กร ผ่านกระบวนการจ าแนกลูกค้า การรับฟังความต้องการความ
คาดหวังของลูกค้า การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า เพ่ือน าสารสนเทศมาพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการ ตลอดจนนวัตกรรมต่างๆ ส าหรับสนับสนุนลูกค้าในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และการ
บริหารจัดการข้อร้องเรียน ภายใต้แผนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. ทีมุ่่งเน้นตอบสนองต่อวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์  

ด้านที่ 1 (SO1) เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรมและทุนมนุษย์ และ ด้านที่ 2 
(SO2) ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ มาก าหนดเป็นวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้าน
ลูกค้า 4 ด้าน คือ ด้านที่ 1 (CSO1) พัฒนาการบริการ และสร้างความผูกพันลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ด้านที่ 2 (CSO2) 
ยกระดับมาตรฐานการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้านที่ 3 (CSO3) รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) และ ด้านที่ 4 
(CSO4) พัฒนาต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง สรุปได้ตามแผนภาพ ดังนี้ 

 

แผนภาพ 1 ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 
2. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อม  

2.1 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก  
 การศึกษาแนวโน้มและปัจจัยสภาพแวดล้อมที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจ โดยครอบคลุมถึงปัจจัยต่าง ๆ  
ที่อาจจะส่งผลกระทบต่อการบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. สามารถแบ่งกรอบการวิเคราะห์เป็น 2 ด้าน ดังนี้ 

 2.1.1 การวิเคราะห์ถึงผลกระทบที่ส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจผ่านเครื่องมือ PESTEL Analysis ทั้ง 6 มิติ 1 

 1) ปัจจัยด้านนโยบาย (Political) 
• นโยบายสิ่งแวดล้อม ส่งเสริมการอนุรักษ์พลังงานและการใช้พลังงานทดแทน  
• นโยบายในการพัฒนาโครงข่าย Smart Grid 
• แผนพัฒนาภาครัฐต่าง ๆ เช่น EEC 
• นโยบายการส่งเสริมเทคโนโลยีดิจิทัล เช่น การใช้ e-wallet 
• หน่วยงานก ากับดูแล: กระทรวงมหาดไทย กระทรวงการคลัง และกระทรวงพลังงาน 
• นโยบายการขายไฟฟ้าเสรี   

ผลกระทบเชิงบวก 
การด าเนินการของภาครัฐ ในด้านการส่งเสริมนโยบายตามแผนยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ทั้งในส่วนของ

ประเด็นการผลักดันของระบบโครงข่ายรูปแบบของ Smart Grid ซึ่งตอบโจทย์การจัดการพลังงานขององค์กรให้มีการ
บริหารจัดการพลังงานของแต่ละพ้ืนที่เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและขับเคลื่อนโครงการน าร่องในเขตพ้ืนที่พัทยาให้เป็น
ผลส าเร็จ การพัฒนาพ้ืนที่ในเขต EEC ที่มีเป้าหมายการดึงดูดนักลงทุนจากต่างประเทศให้เข้ามาลงทุนจัดตั้งโรงงานใน
ประเทศไทย ควบคู่กับประเด็นการผลักดันการใช้พลังงานสะอาดให้มีสัดส่วนที่มากขึ้น ส่งผลให้ประเทศไทยมีความ
ต้องการไฟฟ้ามีปริมาณที่สูงมากขึ้น อีกทั้งการที่ภาครัฐหันมาหนุนเสริมการใช้จ่ายด้วยระบบธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
แอปพลิเคชัน (e-wallet) ท าให้พฤติกรรมผู้ใช้บริการเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งเป็นโอกาสให้ กฟภ. สามารถอ านวยความสะดวก
ในการบริการผ่านทางออนไลน์มากขึ้น เป็นผลให้ต้นทุนการบริการ (Service Cost) ลดลง 

นอกจากนี้ ยังเป็นโอกาสในการขยายธุรกิจเกี่ยวเนื่องด้านการบริหารจัดการพลังงาน โดยเฉพาะ 
ธุรกิจพลังงานทดแทน Solar Rooftop หรือ ธุรกิจเกี่ยวกับด้านยานยนต์ไฟฟ้า อาทิ สถานีอัดประจุไฟฟ้าและหัวชาร์จ 2 

ผลกระทบเชิงลบ  
นโยบายของภาครัฐ ส่งผลต่อต้นทุนการด าเนินงานของ กฟภ. ที่เพิ่มสูงขึ้น ทั้งในด้านการส่งเสริม 

และสนับสนุนภาคประชาชน ภาคธุรกิจ เพ่ือมุ่งหวังให้ประเทศก้าวเข้าสู่การเป็น Carbon Neutrality กล่าวคือ ท าการรับ
ซื้อไฟฟ้าในราคาสูงกว่าปกติ การปรับปรุงระบบโครงข่ายเพ่ือให้รองรับการน าส่งไฟฟ้ามาที่ กฟภ. การรณรงค์ของภาครัฐ
ในช่วงการระบาดของ COVID -19 ผ่านแอปพลิเคชัน “เป๋าตัง” ส่งผลให้ประชาชนหันมาใช้ e-wallet เพ่ิมมากข้ึน ท าให้ 
กฟภ. จ าเป็นต้องปรับตัวโดยการหันมาพัฒนาแอปพลิเคชัน เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนในการจ่ายค่าไฟฟ้า
ทางระบบออนไลน์ อีกทั้ง การที่ภาครัฐต้องการเปิดการซื้อขายไฟฟ้าแบบเสรี ส่งผลให้ กฟภ. จ า เป็นต้องท าการ 
ปรับโครงสร้างองค์กรโดยแยกการบริหารงานระหว่างการดูแล ในรูปแบบผู้บริหารโครงข่ายเท่านั้น และในส่วนท าการซื้อ
ขาย (Retail) ไฟฟ้าเพ่ือท าการแข่งขันกับภาคเอกชน ในส่วนของหน่วยงานก ากับดูแล กฟภ.จ าต้องปฏิบัติตามระเบียบ
ของหน่วยงานว่าด้วย มาตรฐานการให้บริการในการประกอบกิจการไฟฟ้า พ.ศ. 2558 และกฎระเบียบในด้านการ

1 แผนยุทธศาสตรก์ารไฟฟ้าสว่นภูมิภาค พ.ศ. 2566-2570 
2 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลกูค้า ตลาด และภาพลักษณอ์งคก์ร ประจ าปี 2565 กฟภ. 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 

ด าเนินงานอ่ืน ๆ ซึ่งต้องเป็นตามมาตรฐานที่ก าหนด เป็นผลให้เกิดกรอบการด าเนินงานที่จ ากัด และไม่สามารถใช้
ศักยภาพที่มีองค์กรให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด เช่น การประกอบธุรกิจเสริม พันธกิจขององค์กรที่ต้องดูแลความเป็นอยู่ของ
ประชาชน ซึ่งหากไม่สามารถปฏิบัติตามจะต้องจ่ายเงินค่าชดเชยให้ตามที่ระเบียบที่ก าหนด  

นอกจากนี้ ถึงแม้จะมีการส่งเสริมให้ใช้พลังงานทดแทนและพลังงานแสงอาทิตย์ ซึ่งอาจจะขยายโอกาส
ทางธุรกิจเกี่ยวเนื่องด้านการบริหารพลังงาน แต่ธุรกิจ Solar rooftop ของ กฟภ. ยังมีราคาที่สูงกว่าเจ้าอ่ืน อาจจะมี
กลุ่มเป้าหมายที่จ ากัด 2 

 2) ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ (Economic) 
• การผ่อนคลายมาตรการต่าง ๆ จาก COVID-19  
• โรงงานอุตสาหกรรมย้ายฐานการผลิต 
• ภาวะสงครามที่ยืดเยื้อ  

ผลกระทบเชิงบวก 
สถานการณ์การแพร่ระบาดโรค COVID-19 ที่คลี่คลายจากปีก่อนหน้า ท าให้กิจกรรมทางเศรษฐกิจกลับ

เข้าสู่ภาวะปกติมากขึ้น และการผ่อนปรนมาตรการการเดินทางเข้ามาภายในประเทศ ช่วยกระตุ้นการท่องเที่ยวจาก
นักท่องเที่ยวต่างประเทศและในประเทศขยายตัวเพ่ิมขึ้น ส่งผลให้มีหน่วยจ าหน่ายไฟฟ้าเพ่ิมขึ้น 3 ประกอบกับการหนุน
เสริมของภาครัฐด้านสิทธิประโยชน์ที่ผลักดันพ้ืนที่เขตเศรษฐกิจพิเศษเพ่ือดึงดูดนักลงทุนต่างประเทศ ท าให้หลากหลาย
อุตสาหกรรมเลือกย้ายฐานการผลิตมาที่ประเทศไทย ส่งผลให้ความต้องการใช้ไฟฟ้าภายในประเทศเพ่ิมสูงขึ้น อีกทั้งผล
จากสภาวะสงครามรัสเซียและยูเครน ส่งผลต่อปริมาณน้ ามันทั่วโลกแนวโน้มปรับตัวเพ่ิมสูงขึ้น ท าให้ผู้ใช้รถยนต์เลือกหัน
มาใช้รถยนต์ประเภท Hybrid หรือ EV Car มากขึ้น จึงเป็นโอกาสของ กฟภ. ในการลงทุนธุรกิจเกี่ยวเนื่องใหม่มากขึ้น 
ส่งผลให้ปริมาณการใช้ไฟฟ้าที่เพ่ิมสูงขึ้นตามไปด้วย 

ผลกระทบเชิงลบ 
ความต้องการไฟฟ้าแปรตามสภาพเศรษฐกิจ หากเจอสถานการณ์ท่ีไม่ปกติ เช่น COVID-19 ที่ส่งผลต่อ

การใช้ไฟฟ้าที่ลดลงของภาคธุรกิจและอุตสาหกรรม โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจด้านการบริการและการท่องเที่ยว ที่ได้รับ
ผลกระทบอย่างหนักและก าลังฟ้ืนตัว แม้ภาคครัวเรือนจะมีการใช้ไฟฟ้าสูงขึ้น แต่ก็ยังเป็นลูกค้ารายย่อยที่อาจจะสร้ าง
รายได้ให้กับ กฟภ. ไม่เท่ากับลูกค้ารายใหญ่ ที่อ่อนไหวต่อสถานการณ์เศรษฐกิจ 2  

สภาวะเศรษฐกิจโลกที่ยังคงมีแนวโน้มชะลอตัว ร่วมกับภาวะการเงินที่เข้มงวดและตึงตัว รวมทั้ง
ความตึงเครียดด้านภูมิรัฐศาสตร์และแนวนโยบายแบ่งขั้ว (Deglobalization) ระหว่างกลุ่มประเทศ NATO กับรัสเซีย 
และสหรัฐอเมริกากับจีน รวมทั้งกลุ่มประเทศยุโรปที่เศรษฐกิจหดตัวจากการขาดแคลนพลังงาน ซึ่งส่งผลกระทบต่อการ
ส่งออกของไทย 3 ท าให้การผลิตภาคอุตสาหกรรมลดลง ส่งผลให้การใช้ไฟฟ้าลดลงตามไปด้วย  

นอกจากนี้ การคว่ าบาตรเศรษฐกิจและควบคุมการส่งออกน าเข้าสินค้ากับรัสเซีย เป็นผลให้เกิดการ
ตอบโต้ลดการส่งพลังงานฟอสซิลของรัสเซีย เป็นผลให้ปริมาณน้ ามันทั่วโลกไม่เพียงพอต่อความต้องการ ท าให้ราคาก๊าซ 
LNG ซึ่งเป็นเชื้อเพลิงหลักของโรงไฟฟ้าเพ่ิมขึ้น ส่งผลต่อต้นทุนการผลิตไฟฟ้าที่เพิ่มสูงขึ้น ท าให้ประชาชนรับภาระ 
ค่าครองชีพที่เพ่ิมสูงขึ้น และส่งผลกระทบต่อหน่วยจ าหน่าย กฟภ. ได้  

  
 
 

2 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลกูค้า ตลาด และภาพลักษณอ์งคก์ร ประจ าปี 2565 กฟภ. 
3 รายงานสถานการณก์ารจ าหน่ายไฟฟ้า เดอืนพฤษภาคม 2566 
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 3) ปัจจัยด้านสังคม (Social) 
•  ลักษณะของการเป็นสังคมเมืองและเมืองใหญ่ที่เพ่ิมข้ึน   
• ประชาชนท างานภายในที่พักอาศัย (WFH) ท าให้ Peak Demand เพ่ิมข้ึน 
• การเข้ามาของ Cashless Society 
• กระแสพลังงานสะอาด และพลังงานทดแทน 
• พฤติกรรมผู้บริโภคเปลี่ยนไป เป็นแบบ Personalized Experience 

ผลกระทบเชิงบวก 
ผลกระทบทางสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในช่วง 2 - 3 ปีที่ผ่านมา เป็นผลให้มีความ

ต้องการใช้ไฟฟ้าเพ่ิมมากขึ้น ท าให้ กฟภ. มีรายรับที่เพ่ิมมากขึ้น ในประเด็นแรก ความต้องการใช้ไฟฟ้าที่มากขึ้นมาจาก
ธุรกิจจ านวนมากยังคงเลือกรูปแบบการท างานเป็น รูปแบบ Work From Home (WFH) หรือรูปแบบผสม (Hybrid) 
รวมถึงคอร์สเรียนออนไลน์ที่เพ่ิมมากขึ้น เป็นผลให้ภาคครัวเรือนมีแนวโน้มการใช้ไฟฟ้าเพ่ิมมากขึ้น ประการที่สอง กระแส
ความตื่นตัวด้านพลังงานสะอาดของผู้บริโภคโดยลดปริมาณการใช้พลังงานฟอสซิล และหันมาใช้พลังงานสะอาด เช่น 
พลังงานแสงอาทิตย์ พลังงานลม เป็นต้น ส่งผลถึงความต้องการลูกค้าเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ที่ใช้แหล่งพลังงานจากฟอสซิลลง 
และหันมาใช้ผลิตภัณฑ์ที่มีเทคโนโลยีใช้กระแสไฟฟ้ามากขึ้น เช่น รถยนต์ EV Car เป็นผลให้ความต้องการใช้พลังงาน
ไฟฟ้ามีแนวโน้มเติบโตขึ้นอย่างมาก รวมทั้งสามารถต่อยอดทางธุรกิจเพ่ือเพ่ิมมูลค่าของ กฟภ. ในการพัฒนากลุ่ม
ผลิตภัณฑ์และบริการ (Portfolio) เช่น Solar rooftop ในขณะเดียวกัน ความก้าวหน้าที่เพิ่มมากข้ึนของเทคโนโลยี ท าให้
คนไทยส่วนใหญ่เลือกปรับตัวเพ่ือให้สามารถใช้ชีวิต New-Normal โดยพ่ึงพาเทคโนโลยีมากขึ้น ภายใต้การระบาดของ
โรค เช่น Covid-19 ฝีดาษลิง เป็นต้น จะส่งผลต่อธุรกิจบริการในประเด็นที่มีส่วนในการช่วยลดต้นทุนลงได้ โดยประเด็นที่
มีส่วนส าคัญ ได้แก่ คนไทยหันมาใช้บริการธุรกรรมในรูปแบบ ออนไลน์มากขึ้น เป็นผลให้ประเทศไทยเข้าสู่สังคมไร้เงินสด 
(Cashless Society) ท าให้ลูกค้าของ กฟภ. ได้รับความสะดวกในการได้รับบริการโดยไม่ต้องมาที่ส านักงานเพ่ือช าระ 
ค่าไฟฟ้า ซึ่งส่งผลดีต่อ กฟภ. ในการลดจ านวนศูนย์ย่อยและพนักงานในแต่จังหวัด ท าให้ กฟภ. มีค่าใช้จ่ายคงที่ท่ีลดลง 1 

ผลกระทบเชิงลบ  
กฟภ. จ าต้องปรับการด าเนินงานให้เข้ากับวิถีชีวิต และความต้องการของผู้ใช้บริการไฟฟ้าใน

ปัจจุบัน มิฉะนั้นอาจจะส่งผลกระทบเชิงลบกับองค์กร ประการแรก การขยายตัวของชุมชนเมืองในแต่ละพ้ืนที่จังหวัด 
ผู้คนเลือกท่ีจะเข้ามาใช้ชีวิตและแสวงหาโอกาสในการท างานที่เมืองใหญ่มากยิ่งขึ้น ส่งผลให้ประชากรตามพ้ืนที่เมืองขนาด
ใหญ่มีจ านวนประชากรเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ความต้องการใช้ไฟฟ้าเพ่ิมมากขึ้นอย่างมาก ซึ่งส่งผลต่อความเสถียร
และเครื่องมือในการรองรับการน าส่งไฟฟ้า ในการนั้น กฟภ. จ าต้องปรับปรุงอุปกรณ์ส าหรับน าส่ง แรงดันไฟฟ้า ให้
เหมาะสม มิฉะนั้นจะเกิดปัญหาตามมา เช่น ไฟฟ้าดับบ่อยครั้ง ไฟฟ้าขาดความเสถียร เป็นต้น ประการที่สอง ความ
ต้องการของลูกค้าที่มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น ประกอบกับตัวเลือกในการให้บริการไฟฟ้ามีหลากหลาย เช่น 
ภาคเอกชน ในการนั้น เพ่ือให้ กฟภ. ยังคงเป็นผู้น าการจ าหน่ายไฟฟ้าทั่วประเทศ โดยเฉพาะแหล่งรายได้หลักขององค์กร 
คือ ลูกค้ากลุ่ม  Key Account การปรับเปลี่ยนการบริการให้มีความเฉพาะเจาะจง (Personalization) มากขึ้น คาดการณ์
ว่าจะสามารถดึงดูดลูกค้าให้เลือกใช้บริการ กฟภ. แทนบริษัทคู่แข่ง (ภาคเอกชน) อีกท้ัง ข้อจ ากัดของ กฟภ. ที่ไม่สามารถ
ลดราคาไฟฟ้าต่อหน่วยลงได้ ดังนั้น การเลือกตอบสนองลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือท าการทดแทนจะมีส่วนช่วยการ
รักษาฐานลูกค้า โดยท าการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเชิงลึก เพ่ือน า เสนอ Energy Efficiency Solutions ที่มีความ
เฉพาะเจาะจงของลูกค้า 1 

1 แผนยุทธศาสตรก์ารไฟฟ้าสว่นภูมิภาค พ.ศ. 2566-2570 
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นอกจากนี้ ความต้องการที่หลากหลายและมีความคาดหวังมากขึ้น ประกอบกับการเข้าถึง Internet 
มากขึ้น ส่งผลให้มีการแชร์เรื่องต่าง ๆ ลง Social media อย่างรวดเร็ว กฟภ. ควรเตรียมพร้อมรับมือข้อร้องเรียน โดยเฉพาะ
เรื่องที่เป็นกระแสในสังคมออนไลน์ ที่อาจจะเกี่ยวข้องหรือไม่เกี่ยวข้องกับ กฟภ. ซึ่งอาจจะโดนวิจารณ์ในกระแสสังคมได้ 
นอกจากนี้ ยังมีกรณีทีมิ่จฉาชีพแอบอ้างว่าเป็นพนักงาน กฟภ. หลอกลวงประชาชนผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น การหลอกให้
กดลิงก์ผ่าน SMS , Application และบัญชีผู้ใช้งานไลน์ (Line Account) ปลอม ซึ่ง กฟภ. ควรเตรียมความพร้อมรองรับ 
เช่น การประกาศนโยบาย แจ้งช่องทางติดต่อส าหรับสอบถามเพ่ิมเติม รวมไปถึงการแจ้งเตือนให้ประชาชนทราบอย่าง
ทั่วถึง ให้ตอบสนองได้ทันต่อเหตุการณ์เพ่ือป้องกันความเสียหายทั้งต่อประชาชน และภาพลักษณ์ขององค์กร 2 

 4) ปัจจัยด้านเทคโนโลยี (Technology)   
•  การวิเคราะห์ลูกค้าด้วย Data Analytics 
• การใช้ Technology Block Chain ในการซื้อขายแลกเปลี่ยนพลังงานไฟฟ้า 
• การเพ่ิมข้ึนของ EV Car 
• ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีอุตสาหกรรมพลังงานสะอาด เช่น Solar Rooftop 
• เทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว (Disruptive Technology) 
• รายได้ที่สูญเสียไปจากผู้ใช้ไฟที่สามารถผลิตไฟใช้เอง (Prosumer) 
• ความเสี่ยงจากความม่ันคงและปลอดภัยของสารสนเทศ 

ผลกระทบเชิงบวก 
เทคโนโลยี เป็นส่วนส าคัญในการพัฒนาความก้าวหน้าขององค์กร รวมทั้งสามารถน าไปสร้างผลก าไร

จากการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ในเชิงพาณิชย์ ประการแรก ระบบโครงข่ายแบบ Blockchain จะมี
ความส าคัญต่อการวิเคราะห์อุปสงค์ของลูกค้าในอนาคต รวมทั้งการวิเคราะห์เพ่ือน าส่งปริมาณพลังงานจากโครงข่าย
ไฟฟ้าแบบกระจายพ้ืนที่ได้อย่างถูกต้อง ท าให้สามารถวางแผนจัดการพลังงานได้อย่างมีประสิทธิภาพในทุกพ้ืนที่ทั่ว
ประเทศไทยได้อย่างแม่นย า ลดการสูญเสียพลังงานโดยเปล่าประโยชน์หรือน าส่งพลังงานไฟฟ้าไม่เพียงพอในพ้ืนที่ชุมชน
ขนาดใหญ่ อีกทั้ง ยังเป็นส่วนส าคัญที่ท าให้ต้นทุนการบริการลดต่ าลง (Service Cost) ประการที่สอง การน าเทคโนโลยี
มาช่วยในการเข้าใจพฤติกรรมลูกค้า โดยท าการวิเคราะห์เชิงลึก (Data analytics) เพ่ือให้สามารถเข้าใจลูกค้ามากยิ่งขึ้น 
เช่น พฤติกรรม ช่วงเวลา และจ านวนหน่วยไฟฟ้าที่ใช้จริงในแต่ละวัน ส าหรับการสร้างความสัมพันธ์และความผูกพันกับ
ลูกค้าให้ดียิ่งขึ้น และน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ต่อยอดสู่ธุรกิจเสริมให้กับ กฟภ. ประการที่สาม ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีเป็น
ผลให้เกิด EV Car ซึ่งเป็นรถยนต์ที่ใช้พลังงานไฟฟ้าทดแทนพลังงานฟอสซิล รวมทั้งท าให้ราคาผลิตภัณฑ์เกี่ยวกับพลังงาน
ทดแทนลดต่ าลง ส่งผลให้ผู้ใช้ไฟฟ้าสามารถเข้าถึงผลิตภัณฑ์ได้มากข้ึน ท าให้ กฟภ. สามารถขยายสถานีอัดประจุไฟฟ้าได้
มากขึ้น หรือหัวชาร์จเร็วที่สามารถแก้ pain point ของการรอชาร์จไฟนาน 2 ท าให้มีความต้องการไฟฟ้าเพ่ิมมากขึ้น 
รวมถึงน าไปสู่การเติบโตของธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ กฟภ. ที่มีแนวโน้มจะขยายไปยังพ้ืนที่หลากหลายมากข้ึน 

ผลกระทบเชิงลบ  
การระบาดของ COVID-19 เป็นหนึ่งในตัวเร่งท าให้เทคโนโลยีเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว (Disruptive 

Technology) ซึ่ง กฟภ. จ าต้องปรับตัวให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ไฟฟ้าและนโยบายภาครัฐ โดยการน า
เทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ในองค์กรมากยิ่งขึ้น เป็นผลให้องค์กรจ าต้องท าการเปลี่ยนแปลงระบบภายในทั้งหมด เพ่ือ
รองรับการน าเทคโนโลยีเข้ามามีส่วนร่วมในทุกกระบวนการ เช่น ปรับปรุงระบบไฟฟ้าแรงดันต่ า การเชื่อมต่อ DERs และ

2 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลกูค้า ตลาด และภาพลักษณอ์งคก์ร ประจ าปี 2565 กฟภ. 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 

บูรณาการข้อมูลการผลิตไฟฟ้า รวมทั้งการพัฒนาทักษะและความรู้ของพนักงานให้สามารถใช้เทคโนโลยีที่มีได้อย่างมี
ประสิทธิผลทั่วทั้งองค์กร กล่าวคือ ค่าใช้จ่ายที่เพ่ิมสูงขึ้นอย่างมาก ของ กฟภ. เช่น ลงทุนปรับปรุงระบบซอฟแวร์เพ่ือให้
สามารถจัดการข้อมูลทางออนไลน์ได้แบบ Real-time อย่างไรก็ตาม การพัฒนาของเทคโนโลยีด้านการผลิตไฟฟ้าพลังงาน
ทดแทน ส่งผลให้สูญเสียรายได้จาก Prosumer จากการที่ผู้ใช้ไฟฟ้าสามารถผลิตไฟฟ้าได้เอง นอกจากนี้ ยังมีความเสี่ยง
จากความมั่นคงและปลอดภัยของสารสนเทศ กฟภ. จึงควรเพ่ิมมาตรการของ Cyber Security ในระบบ และ สิทธิ์การ
เข้าถึงข้อมูล data security ของลูกค้า 2  

ในส่วนธุรกิจเกี่ยวเนื่อง เทคโนโลยีด้านพลังงานทดแทนที่ก้าวหน้ามากขึ้น อาจจะเข้ามาแทรกแซง
ตลาดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง โดยเฉพาะด้าน Solar rooftop ที่มีการคาดการณ์ว่าจะถูกลงเรื่อย ๆ เนื่องจากความก้าวหน้าทาง
นวัตกรรมต่าง ๆ 2 

 5) ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม (Environment)  
• ความตื่นตัว และความสนใจในการด าเนินธุรกิจที่ค านึงถึงสิ่งแวดล้อม (Sustainable Energy) 
• สนับสนุนพลังงานหมุนเวียน และลดการปล่อยคาร์บอนไดออกไซด์ตาม COP26 
• การลงทุนในระบบไฟฟ้าที่เพ่ิมสูงขึ้น เพ่ือรองรับการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
• ภาวะโลกร้อน และการเกิดภัยพิบัติที่มีความถ่ีมากขึ้น 

ผลกระทบเชิงบวก 
กระแสรักษ์โลก การสนับสนุนพลังงานหมุนเวียน และการจัดการพลังงานอย่างยั่งยืน กลายเป็นปัจจัย

ส าคัญในการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าและบริการของผู้บริโภค อีกทั้งการร่วมลงนามในข้อตกลง COP26 ของภาครัฐ
ประเทศไทยได้ตั้งเป้าหมายที่จะเป็นประเทศที่มีความเป็นกลางทางคาร์บอน (Carbon Neutrality) ท าให้องค์กรภาครัฐ
ต้องตระหนักถึงปัญหาด้านสิ่งแวดล้อม ควบคู่กับการพัฒนาองค์กรให้สามารถเติบโตได้อย่างยั่งยืน ในการนี้ กฟภ. จ าต้อง
ปรับตัวโดยการด าเนินงานตามยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปีในด้านการจัดการพลังงาน ควบคู่ไปกับการประชาสัมพันธ์สร้างความ
เชื่อมั่นกับภาคประชาชนและภาคเอกชน โดยท าการประเมิน Carbon Footprint ขององค์กร เพ่ือสร้างรากฐาน 
ด้านการจัดการสิ่งแวดล้อมในการลดปริมาณคาร์บอนในองค์กร การจัดท า Roadmap ที่ชัดเจนเกี่ยวกับการด าเนินงาน
ด้านสิ่งแวดล้อม และการวางแผนการจัดการพลังงานอย่างยั่งยืน จะเป็นส่วนส าคัญในการช่วยสนับสนุนภาพลักษณ์องค์กร
ที่ยั่งยืน ซึ่งเป็นสิ่งที่ประชาชนให้ความส าคัญ รวมทั้งการได้รับการยอมรับจากกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้ง 9 กลุ่มมากยิ่งข้ึน  
 เนื่องจากอุณหภูมิที่เพ่ิมขึ้นของโลก ความต้องการในการใช้ไฟฟ้าเพ่ือท าความเย็นมากขึ้น ท าให้ความ
ต้องการพลังงานสูงสุดเพ่ิมขึ้นทุกปี ส่งผลให้การใช้ไฟฟ้ามากขึ้น และ หากเกิดความเสียหายกับโครงข่ายระบบไฟฟ้า 
ลูกค้าอาจใช้บริการเกี่ยวกับการซ่อมแซมและบ ารุงรักษา จึงเป็นโอกาสในการเสนอใช้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ กฟภ. 2 

ผลกระทบเชิงลบ  
การเลือกใช้พลังงานสะอาด จ าต้องใช้เทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพสูงมารองรับ รวมทั้งต้องมีการ

ปรับปรุงระบบโครงข่ายให้มีความเหมาะสมระบบนิเวศพลังงานใหม่ให้เหมาะสม เช่น การชาร์จรถไฟฟ้าที่บ้าน จ าเป็นต้อง
มีการปรับปรุงหม้อแปลงให้อยู่ในรูปแรงดันต่ า เพ่ือรองรับ เป็นต้น กล่าวคือ เป็นปัจจัยความส า เร็จที่ส าคัญของ 
การเปลี่ยนแปลงทางพลังงาน จ าต้องลงทุนด้วยจ านวนเงินมหาศาล ทั้งในการจัดซื้อเทคโนโลยี การวิจัย การปรับปรุง
โครงข่าย ซึ่งจะกระทบกับค่าใช้จ่ายหลักของ กฟภ. 

 

2 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลกูค้า ตลาด และภาพลักษณอ์งคก์ร ประจ าปี 2565 กฟภ. 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 

อย่างไรก็ตาม ด้วยภาวะโลกร้อนและการเกิดภัยพิบัติที่มีความถี่มากขึ้น เช่น พายุ ฝนฟ้าคะนอง หรือ
น้ าท่วมขังตามพ้ืนที่ต่าง ๆ หากระบบการแจ้งเตือนของ กฟภ. ยังไม่เป็นแบบ real time เมื่อมีการเกิดความเสียหายของ
ระบบไฟฟ้า ลูกค้าอาจจะยังไม่สามารถรับรู้ถึงสถานการณ์แบบปัจจุบันทันด่วนได้ 2 

 6.) ปัจจัยด้านกฎหมาย (Legal) 
• นโยบายก ากับดูแลด้านไซเบอร์ (Cyber Security) 
• นโยบายก ากับดูแลไม่เอ้ืออ านวยท าให้การด าเนินการเกิดความล่าช้าของแผนงาน 
• การเปิดโอกาสเอกชนเข้ามาท าธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้าท าให้สูญเสียลูกค้ารายใหญ่ 
• พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 
• พ.ร.บ. การปฏิบัติราชการทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2565 
• พ.ร.บ. กฟภ. พ.ศ. 2503 2 

ผลกระทบเชิงบวก 
ความปลอดภัยของระบบโครงข่าย ซึ่งเป็นหลักส าคัญในการน าส่งไฟฟ้าไปยังทั่วประเทศตาม 

พันธกิจของ กฟภ. อย่างไรก็ตาม ในยุคที่เครือข่ายเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในการจัดการระบบโครงข่าย ดังนั้น  
การส่งเสริมมาตรการความปลอดภัยและข้อก าหนดที่เกี่ยวข้องกับความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร์ของภาครัฐ จะเป็นส่วน
ส าคัญในการด าเนินงานของ กฟภ. เพ่ือให้สามารถด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีรูปแบบการปกป้องและเฝ้าระวัง
อย่างมีแบบแผน มีวิธีการและแนวปฏิบัติที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือมุ่งหวังให้การจัดการโครงข่ายไฟฟ้าเสรีที่จะเกิดขึ้น  
ในอนาคตมีความน่าเชื่อถือ และได้รับการยอมรับจากภาคประชาชน 

ตามที่ พ.ร.บ.การปฏิบัติราชทางทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2565 ซึ่งได้มีการประกาศใช้เมื่อวันที่  
11 ตุลาคม 2565 ส่งผลให้ กฟภ. ต้องวางแผนเตรียมการรองรับ ทั้งในส่วนของการประกาศช่องทางอิเล็กทรอนิกส์  
การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ในการตรวจสอบและให้บริการลูกค้า เช่น การพัฒนาระบบรับค าร้องให้
เชื่อมโยงกับการยืนยันตัวตนทางดิจิทัล ThaID (Thai Digital identity) และ การทบทวนระบบงานบริการที่อ านวยความ
สะดวกทั้งต่อผู้ใช้ไฟฟ้าและผู้ปฏิบัติงาน 

ผลกระทบเชิงลบ  
ข้อจ ากัดของ กฟภ. ซึ่งเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจที่ข้ึนตรงกับกระทรวงมหาดไทย ท าให้ต้องปฏิบัติตาม

กฎ ระเบียบ ข้อบังคับตามแนวทางของกระทรวงมหาดไทย ส่งผลต่อการด าเนินงานเป็นไปอย่างล่าช้า (เมื่อเทียบการ
แข่งขันกับภาคเอกชน) เช่น ระเบียบขั้นตอนการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นผลให้สูญเสียการแข่งขันบางส่วน ทั้งในส่วนธุรกิจ
จ าหน่ายไฟฟ้าและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ท าให้ผลลัพธ์ไม่เป็นตามแผนงานที่ก าหนดไว้แต่ละปี อีกทั้งการสนับสนุนจากภาครัฐ 
ผู้จ าหน่ายรายเล็ก (SPP) ส่งผลให้ภาคเอกชนเข้ามาลงทุนเพ่ิมมากขึ้นและท าการจ าหน่ายให้กลุ่มลูกค้าอุตสาหกรรม อีก
ทั้งการตั้งราคาที่ไม่ถูกจ ากัดด้วยมาตรการของภาครัฐ เป็นผลให้ราคาจ าหน่ายถูกกว่า กฟภ. ส่งผลให้เกิดการสูญเสียกลุ่ม
ลูกค้ารายใหญ่ และรายได้ที่พึงได้รับจากกลุ่มนิคมอุตสาหกรรมที่มีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่องอีกทั้ง ในประเด็นการ
จ ากัดสิทธิ์การเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคล หรือความประสงค์ในการท าลายข้อมูลของเจ้าของข้อมูล ซึ่งเป็นส่วนส าคัญในการ
วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเพ่ือเป็นโอกาสทางธุรกิจที่ส าคัญของ กฟภ. โดยการจัดเก็บข้อมูลลูกค้าเพื่อน าไปวิเคราะห์ข้อมูล 
เป็นไปอย่างยากล าบาก รวมทั้งมีขั้นตอนในการขอเข้าใช้สิทธิ์ข้อมูลลูกค้าที่มีความซับซ้อน เช่น การส่งหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส์ขอเข้าใช้สิทธิ์ เป็นผลให้ กฟภ. มีขั้นตอนการด าเนินงานที่เพ่ิมมากขึ้น และปริมาณข้อมูลที่น ามาใช้ได้จริง
ลดลง  

2 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลกูค้า ตลาด และภาพลักษณอ์งคก์ร ประจ าปี 2565 กฟภ. 
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 2.1.2 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมการแข่งขันและการด าเนินธุรกิจภายใต้อุตสาหกรรม (5 Forces Models 
Analysis) 

ธุรกิจหลัก  
ข้อบังคับเชิงผูกขาดของภาครัฐท าให้ระดับการแข่งขันยังไม่รุนแรงมากนัก โดยเฉพาะในด้านการบริการจ าหน่าย

ระบบไฟฟ้าให้แก่ผู้ ใช้ ไฟฟ้ารายย่อยหรือบ้ านอยู่ อาศัย อย่างไรก็ตาม ด้วยความก้าวหน้าของเทคโนโลยี  
รวมถึงแนวโน้มท าให้ที่ประชาชนและภาคธุรกิจจะสามารถเป็นทั้งผู้ใช้และผู้ผลิตไฟฟ้าจากพลังงานทดแทน (Prosumer) 
ท าให้ลูกค้าบางส่วนมีทางเลือกมากในการใช้ไฟได้มากขึ้น โดยเฉพาะลูกค้าอุตสาหกรรมซึ่งมีโอกาสหันไปใช้ไฟฟ้ากับผู้ผลิต
ไฟฟ้าภาคเอกชนมากยิ่งข้ึน ท าให้ กฟภ. สูญเสียรายได้จากลูกค้ารายส าคัญไป 2 
 1) ภัยคุกคามจากคู่แข่งรายใหม่ (Potential New Entry) เป็นผลเชิงบวกต่อ กฟภ.  

• มีกฎเกณฑ์ข้อบังคับเชิงผูกขาดของภาครัฐ แต่สามารถเป็นผู้ผลิตไฟฟ้าขนาดเล็ก (SPP) โดยสามารถ 
ขายตรงให้กับลูกค้าบางพ้ืนที่ อาทิ นิคมอุตสาหกรรม แต่ไม่สามารถแข่งขันในระบบสายส่ง (Distribution) 
หรือระบบก าลังไฟฟ้าสูงได้ 

• นโยบายของรัฐสนับสนุนผู้ผลิตไฟฟ้าขนาดเล็กมาก (VSPP) ในการผลิตไฟฟ้าจากพลังงานทดแทน  
ซึ่ง กฟภ. สามารถรับซื้อไฟได้โดยตรง 

• เงินลงทุนค่อนข้างสูง 
2) อ านาจต่อรองของผู้ขาย (Suppliers) เป็นผลเชิงลบต่อ กฟภ.  

• ตลาดไฟฟ้าในประเทศไทยยังเป็นตลาดแบบผูกขาด โดยมีผู้ผลิตไฟฟ้าประกอบด้วย กฟผ. IPP SPP 
VSPP และการน าเข้าไฟฟ้าจากประเทศเพ่ือนบ้าน โดย กฟผ. มีสัดส่วนการผลิตไฟฟ้า 30% ของการ
ผลิตไฟฟ้าทั้งหมด  

• การก าหนดราคาค่าไฟฟ้าจะถูกก าหนดโดยคณะกรรมการดูแลกิจการไฟฟ้าเท่านั้น โดย กฟภ.  
ไม่สามารถเปลี่ยนก าหนดราคาค่าไฟฟ้าด้วยตนเองอย่างอิสระได้  

• อ านาจผูกขาดจากคู่ค้าลดลงจากการเพ่ิมขึ้นของผู้ผลิตไฟฟ้าขนาดเล็กมาก (VSPP) ซึ่งท าให้ กฟภ.  
มีโอกาสพ่ึงพิงแหล่งไฟฟ้าแหล่งอื่นนอกจาก กฟผ. เพียงรายเดียว 

 3) อ านาจการต่อรองของผู้ซื้อ (Consumer) เป็นผลเชิงบวกต่อ กฟภ.  
• ลูกค้าส่วนใหญ่ (กลุ่มบ้านอยู่อาศัย เอกชน และราชการ) ยังมีอ านาจต่อรองน้อย เนื่องจาก กฟภ. เป็นผู้

จัดจ าหน่ายไฟฟ้ารายใหญ่ของประเทศ อีกทั้งตลาดพลังงานไฟฟ้ายังมีลักษณะตลาดแบบผูกขาด/กึ่ง
ผูกขาด 

• กลุ่มลูกค้าในกลุ่มอุตสาหกรรม ที่อยู่ในเขตนิคมอุตสาหกรรม มีอ านาจในการต่อรองสูง เนื่องจากเลือก
ได้ว่าจะใช้ไฟฟ้าของ กฟภ. หรือซื้อจาก SPP ในบริเวณใกล้เคียง 

• ลูกค้ามีอ านาจต่อรองเพ่ิมมากขึ้น จากการเป็นทั้งผู้ใช้และผู้ผลิตไฟฟ้าจากพลังงานทดแทน (Prosumer) 
 4) ภัยคุกคามของสินค้าทดแทนหรือบริการทดแทน (Substitutes) เป็นผลเชิงลบต่อ กฟภ.  

• ผู้บริโภคมีทางเลือกว่าจะรับกระแสไฟฟ้า ด้วยวิธีการที่ไม่ต้องผ่านโครงข่ายจ าหน่ายไฟฟ้า เช่น Rooftop 
Solar การผลิตไฟฟ้าจากซิลิคอน เป็นต้น 

2 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลกูค้า ตลาด และภาพลักษณอ์งคก์ร ประจ าปี 2565 กฟภ. 
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• แนวโน้มประชาชนและภาคธุรกิจเป็นทั้งผู้ใช้และผู้ผลิตไฟฟ้าจากพลังงานทดแทน (Prosumer) อาทิ  

ระบบผลิตไฟฟ้าจากเซลล์แสงอาทิตย์ เป็นต้น เนื่องจากต้นทุนในการติดตั้งแผงวงจรพลังงานแสงอาทิตย์
ค่อนข้างต่ าเมื่อเทียบกับอดีตที่ผ่านมา 

• อย่างไรก็ตาม โครงสร้างพ้ืนฐานที่มีอยู่เดิมและความต้องการในการเชื่อมโยงโครงข่าย (Grid) จะเป็น 
ข้อได้เปรียบของ กฟภ. 

5) ความรุนแรงของการแข่งขันในอุตสาหกรรม (Competitive Rivalry) เป็นผลเชิงบวกต่อ กฟภ.  
• ปริมาณและความต้องการใช้ไฟฟ้าเติบโตสูงต่อเนื่อง ทั้งการขยายตัวของเมือง อุตสาหกรรม และการ

เปิดเขตเศรษฐกิจพิเศษ 
• โครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้าที่มีกฎเกณฑ์ข้อบังคับเชิงผูกขาดของภาครัฐ จึงท าให้ระดับการแข่งขันจึงไม่

รุนแรงมากนักในธุรกิจดั้งเดิม 
• อย่างไรก็ตาม กฟภ. มีคู่แข่งหลักที่ดึงฐานลูกค้าอุตสาหกรรมไป เช่น Gulf, Glow และ Ratch Group 

เป็นต้น การเติบโตของบริษัทดังกล่าว คือ การสูญเสียลูกค้าในกลุ่มอุตสาหกรรมของ กฟภ. ส่วนหนึ่งเป็น
ที่ต้นทุนที่ต่ ากว่าในการจ าหน่ายไฟฟ้าบนพ้ืนที่ 

ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
ตลาดที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจเกี่ยวเนื่องมีคู่แข่งขันเอกชนจ านวนมากที่มีความสามารถในการท าราคา และขั้นตอน

การด าเนินงานที่รวดเร็วท าให้ลูกค้ามีทางเลือกในการใช้บริการ ยกเว้น ในกลุ่มลูกค้าราชการ และงานไฟฟ้าที่ซับซ้อน หรือ
ต้องการความเชี่ยวชาญสูง ยังเป็นโอกาสของ กฟภ. 2 

(1) ภัยคุกคามจากคู่แข่งรายใหม่ (Potential New Entry) เป็นผลเชิงลบต่อ กฟภ.   
• งานระบบไฟฟ้าแรงสูง-กลาง ต้องลงทุนสูง และอาศัยความเชี่ยวชาญและประสบการณ์สูง  
• งานระบบไฟฟ้าแรงต่ าหรือหลังเครื่องวัด สามารถเข้ามาในอุตสาหกรรมได้ง่าย เนื่องจากไม่ต้องใช้ความ

เชี่ยวชาญที่ซับซ้อน  
(2) อ านาจต่อรองของผู้ขาย (Suppliers) เป็นผลเชิงบวกต่อ กฟภ.  

• อ านาจต่อรองของผู้ขายน้อย เพราะ Outsource จะต้องผ่านเกณฑ์ ก่อนขึ้นทะเบียน Vender และตาม
เงือ่นไขที่ กฟภ. ก าหนด  

(3) อ านาจการต่อรองของผู้ซื้อ (Consumer) เป็นผลเชิงลบต่อ กฟภ.   
• ลูกค้าส่วนใหญ่  (กลุ่มบ้านอยู่อาศัย และเอกชน) ยั งมีอ านาจในการต่อรองสูง เนื่องจากมี  

คู่แข่งขันให้เลือกหลายราย และมีความสามารถในการท าราคาได้ดีกว่า กฟภ.  
• ลูกค้าในกลุ่มอุตสาหกรรม ที่อยู่ในนิคมอุตสาหกรรม มีอ านาจในการต่อรองสูง จากการต้องใช้บริการ

จากผู้ขายไฟฟ้าที่ใช้บริการ  
• ลูกค้ากลุ่มราชการ มีอ านาจในการต่อรองปานกลาง เนื่องจากประโยชน์จากจัดซื้อจัดจ้างแบบ G to G 

แต่ยังคงมีกรอบราคากลางที่ก าหนดไว้ในระเบียบจัดซื้อจัดจ้างไม่ให้สูงเกินไป  
• ในธุรกิจยานยนต์ไฟฟ้าที่ก าลังมีการเติบโต กฟภ. มีสัดส่วนของสถานีอัดประจุไฟฟ้า 9% จากตลาดสถานี

อัดประจุไฟฟ้าทั้งหมด 2,572 สถานี อาจจะยังไม่ครอบคลุม เทียบเท่ากับ EA Anyway ที่ถือเป็นเจ้า
ใหญ่ที่ครองสถานีอัดประจุไฟฟ้าถึง 47% ของสถานีอัดประจุไฟฟ้าทั้งหมด  
 

2 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลกูค้า ตลาด และภาพลักษณ์องคก์ร ประจ าปี 2565 กฟภ. 
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(4) ภยัคุกคามของสินค้าทดแทน (Substitutes) เป็นผลเชิงบวกต่อ กฟภ.  
• ด้วยความก้าวหน้าและต้นทุนที่ลดลงของเทคโนโลยีด้านพลังงานทดแทน หรือพลังงานหมุนเวียน  

เอ้ือประโยชน์ให้กับธุรกิจเก่ียวเนื่อง ทั้งงานออกแบบ ติดตั้ง งานดูแลรักษา และงานพลังงาน  
(5) ความรุนแรงของการแข่งขันในอุตสาหกรรม (Competitive Rivalry) เป็นทั้งผลเชิงลบและเชิงบวกต่อ กฟภ.  

• หากเป็นธุรกิจที่ท ารายได้ให้กับ กฟภ. มากที่สุด คือ ธุรกิจก่อสร้างและติดตั้งระบบไฟฟ้า ซึ่งหากมอง
ภาพลักษณ์ของการเป็นผู้ให้บริการเกี่ยวกับไฟฟ้าของรัฐ กฟภ. ซึ่งมีเจ้าใหญ่ที่เป็นรัฐวิสาหกิจเหมือนกัน 
คือ กฟผ. และ กฟน. ซึ่งน่าจะถูกมองว่าน่าเชื่อถือมากกว่าเอกชน  

• จากการขยายของเมือง ที่จะท าให้มีโครงการก่อสร้างมากขึ้น ส่งผลให้มีความต้องการบริการด้าน
พลังงานสูงขึ้น ท าให้มีคู่แข่งขันเข้ามา จากการมองเห็นโอกาสที่มีในตลาด รวมทั้งเจ้าของผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ 
ที่ขยายงานมาสู่การบริการทางไฟฟ้ามากขึ้น เพ่ือสร้าง value ให้กับสินค้าของตนเอง ในราคาที่จับต้อง
ได้มากกว่า กฟภ. โดยเฉพาะธุรกิจเกี่ยวกับจัดการพลังงาน เช่น Solar Rooftop หรือ ธุรกิจด้านสถานี
อัดประจุไฟฟ้าและหัวชาร์จ  
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2.2 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน 
 1. แผนยุทธศาสตร์  

 จากแผนยุทธศาสตร์ กฟภ. พ.ศ.2567-2571 ก าหนดทิศทางในการด าเนินงานขององค์กรเพ่ือให้บรรลุ
เป้าหมาย เสริมสร้างความเข้มแข็ง และด าเนินงานให้เป็นไปตามเป้าหมาย Digital Utility ทั้งทางด้านทักษะของพนักงาน
และการปรับกระบวนการที่ช่วยลดภาระงานและเพ่ิมประสิทธิภาพได้จริง ยกระดับการบริการลูกค้าที่เป็นเลิศและยึดลูกค้า
เป็นศูนย์กลาง เช่น Application, e-Bill, Chatbot อ านวยความสะดวก และบริหารจัดการข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ 
พัฒนาบริการใหม่ๆ ที่สอดคล้องตามพฤติกรรมการใช้ไฟ เช่น Energy Saving Solution และสร้างมูลค่าเพ่ิมด้วยนวัตกรรม
ภายในปี 2569 (Ensure Accomplishment of Digital Utility and Create Value Through DIGITAL INNOVATION) และ
พัฒนาSmart Grid เพ่ือเป็นผู้น าในภูมิภาค (Grid modernization leader) ภายในปี 2570 และ ผู้ให้บริการพลังงานไฟฟ้า 
ที่ยั่งยืนส าหรับทุกคน (Sustainable Energy Utility For All) ภายในปี 2580 ประกอบด้วย 

   วิสัยทัศน์ (Vision) ภารกิจ (Mission) ค่านิยม (Core Value) 
   วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objective) 
   ยุทธศาสตร์ (Strategy) และกลยุทธ์ (Tactic) 

 

 

แผนภาพ 2 วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมของ กฟภ. 
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แผนภาพ 3 ทิศทางและต าแหน่งยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) 

 2. ผลการด าเนินงานที่ผ่านมา 

 ผลการด าเนินงานที่ผ่านมา กฟภ. มีรายได้และจ านวนผู้ใช้ไฟเติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยในปี 256 5  
มีรายได้ 606,600 ล้านบาท เพ่ิมขึ้นจากปีก่อนร้อยละ 19.06 มีจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้า 21,670,057 ราย เติบโตจากปีก่อน    
ร้อยละ 1.94 โดยมีระดับความพึงพอใจภาพรวมการให้บริการ มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น ตั้งแต่ปี 2563 จากสถานการณ์  
โรคระบาด COVID-19 ที่ดีข้ึนโดยมีรายละเอียดตามแผนภาพที่ 4 , 5 และ 6 ตามล าดับ 

 

แผนภาพ 4 รายได้จากการด าเนินงานย้อนหลัง 5 ปี 
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แผนภาพ 5 จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าย้อนหลัง 5 ปี 

 

แผนภาพ 6 ความพึงพอใจภาพรวมย้อนหลัง 5 ปี 

 อย่างไรก็ตาม จากสถานการณ์พลังงานที่สูงขึ้น ส่งผลกระทบต่อการปรับค่า Ft ที่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่องตั้งแต่ 
ปี 2565 และจากการด าเนินการตามมาตรการช่วยเหลือผู้ใช้ไฟฟ้า ท าให้ กฟภ. ต้องรับภาระต้นทุนค่าซื้อไฟฟ้าจาก VSPP 
ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อฐานะการเงินของ กฟภ. ท าให้ขาดทุนและกระทบต่อการด าเนินงานตามภารกิจหลักในการจัดหา
ให้บริการไฟฟ้า รวมถึงการรักษามาตรฐานและปรับปรุงระบบไฟฟ้าให้มีความมั่นคงปลอดภัยได ้
 ทั้งนี้ กฟภ. ยังต้องเผชิญกับการสูญเสียลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรมอย่างต่อเนื่อง จากนโยบายส่งเสริมให้ผู้ผลิต
ไฟฟ้าเอกชนรายเล็ก (SPP) สามารถผลิตและจ าหน่ายไฟฟ้าตรงให้กับลูกค้าจากส่วนที่เหลือขายให้ กฟผ.ได้ ซึ่ง SPP จะมี
ก าลังการผลิตประมาณ 120 – 150 MW ขายให้ กฟผ.ไม่เกิน 90 MW ท าให้มีส่วนต่างประมาณ 30 – 60 MW ที่สามารถ
น ามาขายตรงให้กับลูกค้าได้ SPP จึงเลือกท่ีจะตั้งอยู่ในนิคมอุตสาหกรรมหรือติดกับนิคมอุตสาหกรรม เนื่องจากมีกลุ่มผู้ใช้
ไฟฟ้ารายใหญ่ที่ต้องการใช้ไฟฟ้าปริมาณมาก และต้องการความมั่นคงในระบบไฟฟ้าสูง ท าให้มีความได้เปรียบด้านคุณภาพ
ไฟฟ้ามากกว่า กฟภ.เนื่องจากมีระยะสายส่งที่สั้นกว่า และสามารถลดราคาค่าไฟฟ้าให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้าเฉพาะราย รวมถึง
สามารถใช้ไฟฟ้าของ กฟภ.มาจ่ายส ารองแทนได้หาก SPP ไม่สามารถจ าหน่ายไฟฟ้าได้  
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 นอกจากนี้โครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้าที่เปลี่ยนแปลงไป ท าให้เกิดกระแสทิศทางในการให้ความส าคัญของ
การผลิตไฟฟ้าพลังงานหมุนเวียน เช่น พลังงานแสงอาทิตย์ ลม ชีวภาพ ชีวมวล ดังนั้น การผลิตไฟฟ้าเพ่ือใช้เองจะท าให้
บทบาทของผู้ใช้ไฟฟ้า (ผู้บริโภค) จะเปลี่ยนไปเป็นทั้งผู้ผลิตและผู้บริโภค หรือ Prosumer และระบบไฟฟ้าจากเดิมที่เป็น
ระบบรวมศูนย์ จะเปลี่ยนเป็นระบบไฟฟ้าขนาดเล็กแบบกระจายศูนย์ (Decentralized Generation) โดยแนวโน้ม
ดังกล่าวล้วนส่งผลกระทบให้มีความต้องการใช้ไฟฟ้าจากระบบหลักลดลง ซึ่งจะส่งผลให้หน่วยจ าหน่ายของ กฟภ. ลดลง  

 3. โครงสร้างองค์กร 

 

แผนภาพ 7 ผังโครงสร้าง กฟภ. เริ่มใช้ 1 ตุลาคม 2566 

 กฟภ. มีแผนการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรเพ่ือรองรับการขยายธุรกิจและอุตสาหกรรมไฟฟ้าในอนาคต
ความเปลี่ยนแปลงในยุคดิจิทัล (Digital Disruption) และการมุ่งสู่องค์กรดิจิทัล (Digital Utility) ได้ก าหนดแนวทางการ
ปรับเปลี่ยนโครงสร้างโดยเปลี่ยนจากการบริหารเชิงพ้ืนที่ (Area Based) เป็นเชิงภาระงาน (Functional Based) โดยแยก
เป็นกลุ่มเครือข่าย (Network) กลุ่มบริการลูกค้า (Service) และ กลุ่มสนับสนุน (Support) รวมถึงการกระจายอ านาจงาน
เครือข่ายไปสู่ภูมิภาคเพ่ิมมากข้ึน เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันและรองรับธุรกิจใหม่  
 ปัจจุบันกรอบโครงสร้างองค์กรที่ได้รับความเห็นชอบจากคณะกรรมการ กฟภ. เมื่อวันที่ 17 กุมภาพันธ์2566 
โดยมีแผนการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (เริ่มใช้ 1 ตุลาคม 2566) โดยมีรายละเอียดตาม
แผนภาพที่ 7 ทั้งนี้ กฟภ. จ าเป็นต้องพัฒนาระบบงานรวมถึงการมอบอ านาจในการตัดสินใจกระบวนงานต่าง ๆ รวมถึง
แผนบริหารความเสี่ยง เพ่ือให้การปรับโครงสร้างองค์กรไม่กระทบต่อการบริการผู้ใช้ไฟฟ้า   
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4. การจ าแนกลูกค้า กลุ่มลูกค้า ส่วนตลาด และลูกค้าเป้าหมาย  

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) มีการจัดท ากระบวนการจ าแนกลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด อย่างเป็นระบบ 
ในรูปแบบ Work Flow Chart ตามองค์ความรู้ (One Point Knowledge) การจ าแนกลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด 
เริ่มจากการรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องทั้งในและนอกองค์กร มาเป็นปัจจัยน าเข้าในการจ าแนกลูกค้า กลุ่มลูกค้าและ
ส่วนตลาด เช่น นโยบายรัฐบาล, พ.ร.บ. ประกอบกิจการพลังงาน, แผนยุทธศาสตร์ ของ กฟภ., ข้อมูลกลุ่มลูกค้าเดิมใน
อดีต, ข้อมูลพฤติกรรมการใช้ไฟฟ้า, ข้อมูลการใช้บริการช าระเงินค่าไฟฟ้า และ ผลการศึกษาโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้
เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด เป็นต้น น ามาวิเคราะห์และจ าแนกกลุ่มลูกค้า อีกทั้งมีการทบทวนผ่านการประเมินประสิทธิผล
การจ าแนกฯ เป็นประจ าทุกปี โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้การวางแผนยุทธศาสตร์และการก าหนดกลยุทธ์ส าหรับงานบริการ
ลูกค้าของ กฟภ. เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและสามารถตอบสนองความต้องการความคาดหวังของลูกค้าแต่ละกลุ่มได้
อย่างมีประสิทธิภาพ รายละเอียดดังนี้ 
 ส่วนตลาดธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า หมายถึง ธุรกิจจัดหาและให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าแก่ผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตพ้ืนที่ 
ส่วนภูมิภาค ได้แก่ พ้ืนที่ 74 จังหวัดของประเทศไทย ยกเว้น กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และ สมุทรปราการ แบ่งกลุ่ม
ลูกค้าโดยพิจารณาจากลักษณะการใช้ไฟฟ้า ความต้องการความคาดหวังที่ใกล้เคียงกัน และ พิจารณาตามประเภทของการ
ท าธุรกิจ (Business Type) ออกเป็น 3 กลุ่มหลัก ดังนี้ 

 4.1 กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (Business to Business)  
คุณลักษณะ ข้อมูลกลุ่มลูกค้า (ปี 2565) 

ค านิยาม กลุ่มที่มีจ านวนน้อยที่สุด แต่สร้างรายได้สูงสุดให้แก่ กฟภ. และเป็นกลุ่ม 
ที่ต้องการบริการไฟฟ้าที่เสถียร  

จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้า  90,449 ราย (คิดเป็น 0.42% ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าทั้งหมด) 
หน่วยจ าหน่ายไฟฟ้า 80,554.29 ล้านหน่วย (คิดเป็น 55.72% ของหน่วยจ าหน่ายไฟฟ้าทั้งหมด) 
หน่วยจ าหน่ายไฟฟ้าเฉลี่ย 74,217.05 หน่วย/ราย/เดือน 
ผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะสม - งานซ่อมแซมและซ่อมบ ารุงระบบไฟฟ้า 

- งานจัดการพลังงาน 
ความต้องการและความคาดหวงั กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ CRM 
ช่องทางช าระเงนิ ส านักงานตีเช็คเพื่อช าระ 
ช่องทางการสื่อสาร PEA Key Account 

 กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ ประกอบด้วย 2 กลุ่มย่อย ดังนี้ 
คุณลักษณะ 1) กลุ่มอุตสาหกรรม 2) กลุ่มพาณิชย์รายใหญ่ 

ค านิยาม กลุ่มที่ใช้ไฟฟา้เพื่อการผลิตอุตสาหกรรม 
  

กลุ่มที่ใช้ไฟฟา้เพื่อการจ าหน่ายสินค้า 
และบริการ  

ความต้องการด้านไฟฟา้ มีความต้องการไฟฟา้ที่เสถียรตลอด  
24 ชั่วโมง ปริมาณการใช้ไฟฟ้ามีแนวโน้ม
ตามทิศทางเศรษฐกิจโลก 

มีการใช้ไฟฟ้าปริมาณสูงในช่วง Peak time 
ปริมาณการใชไ้ฟฟ้ามีแนวโน้มตามปริมาณ
การใช้สอยภายในประเทศ 

สถานที่ตัง้ ส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม ส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในเขตเมืองและยา่นธุรกิจ 
ในแต่ละจังหวัด 
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คุณลักษณะ 1) กลุ่มอุตสาหกรรม 2) กลุ่มพาณิชย์รายใหญ่ 
จ านวนผู้ใชไ้ฟฟา้ 38,456 ราย (คิดเป็น 0.18% ของจ านวนผู้ใช้

ไฟฟ้าทั้งหมด) 
51,993 ราย (คิดเป็น 0.24% ของจ านวน
ผู้ใช้ไฟฟ้าทั้งหมด) 

หน่วยจ าหนา่ยไฟฟา้ 64,638.41 ล้านหน่วย 
(คิดเป็น 44.71% ของหน่วยจ าหน่ายไฟฟ้า
ทั้งหมด) 

15,915.88 ล้านหน่วย  
(คิดเป็น 11.01% ของหน่วยจ าหน่ายไฟฟา้
ทั้งหมด) 

หน่วยจ าหนา่ยไฟฟา้เฉลี่ย 140,070.06 หน่วย/ราย/เดือน 25,509.66 หน่วย/ราย/เดือน 

 4.2 กลุ่มลูกค้ารายย่อย (Business to Consumer)  
คุณลักษณะ ข้อมูลกลุ่มลูกค้า (ปี 2565) 

ค านิยาม กลุ่มที่มีจ านวนมากที่สุด และสร้างรายได้เป็นอันดบัสองให้แก่ กฟภ.  
โดยเป็นกลุ่มที่ต้องการบริการไฟฟ้าอย่างต่อเนื่องและทั่วถึง 

จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้า 20,970,882 ราย (คิดเป็น 96.77% ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าทั้งหมด) 
หน่วยจ าหน่ายไฟฟ้า 51,426.28 ล้านหน่วย (คิดเป็น 35.57% ของหน่วยจ าหน่ายไฟฟ้าทั้งหมด) 
หน่วยจ าหน่ายไฟฟ้าเฉลี่ย 204.36 หน่วย/ราย/เดือน 
ผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะสม บริการผ่านช่องทางออนไลน์ เชน่ PEA Smart Plus, PEA e-Bill ใบแจ้งค่าไฟฟ้า 

และใบเสร็จรับเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
ความต้องการและความคาดหวงั ให้บริการที่สะดวก ทันสมัย รวดเร็ว และประหยัด 
ช่องทางช าระเงนิ หลากหลายช่องทาง เชน่ PEA Smart Plus , หักผ่านบัญชี ,  

ช าระผา่นออนไลน ์
ช่องทางการสื่อสาร PEA Smart Plus, 1129 PEA Contact Center, PEA Office 

 กลุ่มลูกค้ารายย่อย ประกอบด้วย 2 กลุ่มย่อย ดังนี้ 
คุณลักษณะ 1) กลุ่มบ้านอยู่อาศัย 2) กลุ่มพาณิชย์รายย่อย 

ค านิยาม กลุ่มที่ใช้ไฟฟา้เพื่อการอยู่อาศัย  
มีจ านวนมากทีสุ่ด มีปริมาณการใช้ 
ไม่สูงมาก 

กลุ่มที่ใช้ไฟฟา้เพื่อการผลิต จ าหน่าย หรือ
บริการขนาดเล็ก  

ความต้องการด้านไฟฟา้ ต้องการไฟฟ้าอย่างทั่วถึงและตอ่เนื่อง 
ปริมาณการใช้ขึ้นอยู่กับหลายปจัจัย เช่น 
สภาพอากาศ สภาพเศรษฐกิจ นโยบาย
สนับสนนุจากรัฐบาล เปน็ตน้ 

ต้องการไฟฟ้าอย่างทั่วถึงและตอ่เนื่อง 
ปริมาณการใชไ้ฟฟ้ามีแนวโน้มตามปริมาณ
การใช้สอยภายในประเทศ 

สถานที่ตัง้ กระจายตัวอยู่ทั่วไปทั้งในเขตเมืองและ
ชนบท 

กระจายตัวอยู่ทั่วไปทั้งในเขตเมืองและ
ชนบท 

จ านวนผู้ใชไ้ฟฟา้ 19,107,386 ราย (คิดเป็น 88.17% ของ
จ านวนผู้ใชไ้ฟฟา้ทั้งหมด) 

1,863,496 ราย (คิดเป็น 8.60% ของ
จ านวนผู้ใชไ้ฟฟา้ทั้งหมด) 
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คุณลักษณะ 1) กลุ่มบ้านอยู่อาศัย 2) กลุ่มพาณิชย์รายย่อย 
หน่วยจ าหนา่ยไฟฟา้ 38,263.76 ล้านหน่วย  

(คิดเป็น 26.47% ของหน่วยจ าหน่ายไฟฟา้
ทั้งหมด) 

13,162.52 ล้านหน่วย  
(คิดเป็น 9.10% ของหน่วยจ าหน่ายไฟฟ้า
ทั้งหมด) 

หน่วยจ าหนา่ยไฟฟา้เฉลี่ย 166.88 หน่วย/ราย/เดือน 588.61 หน่วย/ราย/เดือน 

  
 4.3 กลุ่มลูกค้าภาครัฐ (Business to Government)  

คุณลักษณะ ข้อมูลกลุ่มลูกค้า (ปี 2565) 
ค านิยาม กลุ่มหน่วยงานราชการและรัฐวสิาหกิจ มีจ านวนผู้ใช้ไฟฟา้เปน็อันดับสอง  

มีความพึงพอใจและความภักดีต่อ กฟภ. สูง  
ความต้องการด้านไฟฟา้ ต้องการคุณภาพไฟฟา้ที่เสถียร ปริมาณการใชไ้ฟฟ้าขึน้อยู่กับจ านวนวนัท าการและ

สภาพอากาศ 
สถานที่ตัง้ กระจายตัวอยู่ทั่วประเทศ ยกเว้นจังหวัดในเขตพื้นที่ดูแลของการไฟฟ้านครหลวง 
จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้า 608,726 ราย (คิดเป็น 2.81% ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าทัง้หมด) 
หน่วยจ าหน่ายไฟฟ้า 12,598.05 ล้านหน่วย (คิดเป็น 8.71% ของหน่วยจ าหน่ายไฟฟ้าทั้งหมด) 
หน่วยจ าหน่ายไฟฟ้าเฉลี่ย 1,724.65 หน่วย/ราย/เดือน 
ผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะสม - งานซ่อมแซมและซ่อมบ ารุงระบบไฟฟ้า  

- งานจัดการพลังงาน 
ความต้องการและความคาดหวงั - คุณภาพของไฟฟ้าที่ด ี

- ความสะดวกในการแจ้งปัญหาไฟฟ้าขัดข้อง 
ช่องทางช าระเงนิ การรับช าระเงนิแบบรวมศูนย์เปน็ช่องทางหลัก 
ช่องทางการสื่อสาร หนังสือราชการ 

ส่วนตลาดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง หมายถึง ธุรกิจเกี่ยวเนื่องในการให้บริการพลังงานไฟฟ้า ทั้งในเชิงธุรกิจที่เป็นธุรกิจ
เสริม (Supplementary business) และ ธุรกิจใหม่ (New business) ซึ่งสามารถเป็นธุรกิจที่อยู่ภายใต้ก ากับ (Regulated 
business) หรือ ธุรกิจที่ไม่ได้ถูกก ากับ (Non-regulated business) เพ่ือสร้างการเติบโตของธุรกิจ และเพ่ิมระดับ
ผลตอบแทนจากการด าเนินงานให้อยู่ในระดับที่เหมาะสมของ กฟภ. แบ่งกลุ่มลูกค้าโดยพิจารณาจากลักษณะการให้บริการ
แต่ละกลุ่มธุรกิจ ออกเป็น 7 กลุ่ม ดังนี้  

1) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจก่อสร้างและติดตั้งระบบไฟฟ้า (เอกชน / ภาครัฐ) 
2) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจซ่อมแซมและซ่อมบ ารุงระบบไฟฟ้า (เอกชน / ภาครัฐ) 
3) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจการบริการความเชี่ยวชาญ (เอกชน / ภาครัฐ) 
4) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจการขายและให้เช่าอุปกรณ์ไฟฟ้า (เอกชน / ภาครัฐ) 
5) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจการจัดการพลังงาน (เอกชน / ภาครัฐ) 
6) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจบริหารจัดการสินทรัพย์ (เอกชน / ภาครัฐ) 
7) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจใหม่ (ตามกลุ่มเป้าหมายแต่ละธุรกิจ)  
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5. ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน ความต้องการและความคาดหวัง ของกลุ่มลูกค้าตามบริบทองค์กร 

กฟภ. ได้มีการศึกษาความต้องการและความคาดหวังแต่ละกลุ่มลูกค้าผ่านโครงการส ารวจเพ่ือการเรียนรู้เกี่ยวกับ
ลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร ประจ าปี 2565 น ามาเป็นปัจจัยน าเข้าในการก าหนดแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า 
และแผนงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง ดังนี้  

ความไม่พึงพอใจ 

 ในปี 2565 กฟภ. ได้มีการศึกษาความไม่พึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการของ กฟภ. ในประเด็น
ต่าง ๆ โดยสามารถแบ่งออกเป็น 2 หัวข้อ ได้แก่ ด้านคุณภาพของไฟฟ้าหรือผลิตภัณฑ์ และด้านการใช้บริการกับ กฟภ.  
ในภาพรวมพบว่า ลูกค้ามีความไม่พึงพอใจด้านบริการมากกว่าด้านคุณภาพไฟฟ้า ตามแผนภาพที่ 8 

 

แผนภาพ 8 สัดส่วนความไม่พึงพอใจต่อด้านบริการและคุณภาพไฟฟ้าของ กฟภ. 

เมื่อจ าแนกตามบริบทลูกค้า 5 กลุ่มย่อย พบว่า ภาครัฐมีประเด็นความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพไฟฟ้าของ กฟภ. 
มากที่สุด ส าหรับกลุ่มลูกค้าอุตสาหกรรมที่ถือเป็นลูกค้ารายส าคัญ พบว่ามีสัดส่วนประเด็นความไม่พึงพอใจด้านคุณภาพ
ไฟฟ้าและประเด็นด้านบริการในระดับที่เกือบจะเท่า ๆ กัน กล่าวโดยรวม ลูกค้าส่วนใหญ่มีประเด็นความไม่พึงพอใจ 
ด้านบริการมากกว่าด้านคุณภาพไฟฟ้า ยกเว้น ภาครัฐ  
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แผนภาพ 9 สัดส่วนประเด็นความไม่พึงพอใจต่อด้านบริการและคุณภาพไฟฟ้าของ กฟภ. จ าแนกตามบริบทองค์กร 

ส าหรับประเด็นความไม่พึงพอใจต่อบริการของ กฟภ. ที่มีค่าเฉลี่ยมากสุด ได้แก่ การให้บริการของพนักงาน  
ร้อยละ 42.86 ส าหรับด้านคุณภาพไฟฟ้า ประเด็นที่มีความไม่พึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยมากสุด ได้แก่ ความเสถียรของระบบไฟฟ้า 
ร้อยละ 74.07 ซึ่ง กฟภ. สามารถน าประเด็นข้างต้นไปพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขเพ่ือลดความไม่พึงพอใจของลูกค้าต่อไปได้ 

ความผูกพัน 

ในภาพรวม ลูกค้า กฟภ. มีคะแนนความผูกพันต่อธุรกิจหลัก (การจัดหาและให้บริการพลังงานไฟฟ้า) ในระดับสูง 
เท่ากับร้อยละ 63.98 โดยลูกค้าพาณิชย์รายย่อย มีระดับความผูกพันต่อธุรกิจหลักสูงที่สุด เท่ากับร้อยละ 73.22 และ 
ลูกค้าพาณิชย์รายใหญ่ มีความผูกพันต่อธุรกิจหลักต่ าท่ีสุด เท่ากับร้อยละ 54.39 

 
       แผนภาพ 10 คะแนนความผูกพันต่อธุรกิจหลัก จ าแนกตามบริบทองค์กร 

ในภาพรวม ลูกค้า กฟภ. มีคะแนนความผูกพันต่อธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (เช่น EV การก่อสร้างสถานีไฟฟ้าการบ ารุงรักษา
ระบบไฟฟ้า การทดสอบตรวจสอบอุปกรณ์ และระบบไฟฟ้า Charging Station และการติดตั้ง Solar Rooftop เป็นต้น) 
เท่ากับร้อยละ 30.72 โดยลูกค้าภาครัฐมีระดับความผูกพันต่อธุรกิจเกี่ยวเนื่องสูงที่สุด เท่ากับร้อยละ 33.17 และ ลูกค้า
อุตสาหกรรม มีความผูกพันต่อธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่ าที่สุด เท่ากับร้อยละ 26.72 
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         แผนภาพ 11 คะแนนความผูกพันต่อธุรกิจเกี่ยวเนื่อง จ าแนกตามบริบทองค์กร 

ความต้องการและความคาดหวัง 

กระบวนการศึกษาได้วิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าผ่าน 2 วิธี ได้แก่ การวิเคราะห์ความต้องการตามหลัก 
Kano model และการให้คะแนนความส าคัญต่อคุณลักษณะองค์กร ทั้งนี้สามารถสรุปความต้องการและความคาดหวัง
ของกลุ่มลูกค้าตามบริบทองค์กรได้ดังนี้ 

• กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 
กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาไฟฟ้าขัดข้องได้ทันท่วงทีหากเกิดปัญหา และ

คุณลักษณะขององค์กรโดยส่วนใหญ่ก่อให้เกิดความปลื้มปีติ (Delight) กับลูกค้า  
กลุ่มอุตสาหกรรม คุณลักษณะที่เป็นความคาดหวัง (Performance) ได้แก่ ความสะดวกรวดเร็วในการ

ยื่นเอกสารและการด าเนินการขยายเขต การใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของ กฟภ. มีความน่าเชื่อถือ และกิจกรรมลูกค้า
สัมพันธ์โดยการเข้าเยี่ยมจาก กฟภ. โดยลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรมจะมีความปลื้มปีติ (Delight) ที่มากขึ้นหากมีเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาอ านวยความสะดวกในการใช้บริการกับ กฟภ. อาทิ PEA Smart Plus, Automatic Meter Reading (AMR), 
Line Official และการจัดกิจกรรมประชุมสัมมนา  

กลุ่มพาณิชย์รายใหญ่ คุณลักษณะที่เป็นความคาดหวัง (Performance) ได้แก่ การดูแลและบ ารุงรักษา
ระบบไฟฟ้าสม่ าเสมอ อาทิ การตรวจสอบสภาพอุปกรณ์ไฟฟ้า การดูแลเสาไฟและสายไฟฟ้า และช่องทางในการแจ้งไฟฟ้า
ขัดข้องมีประสิทธิภาพ (สะดวก มีผู้รับเรื่อง) รวมไปถึง Contact Center สามารถรับเรื่อง/แนะน า/ติดตามและแก้ปัญหา
ได้ โดยลูกค้ากลุ่มพาณิชย์รายใหญ่จะมีความปลื้มปีติ (Delight) ที่มากข้ึนหากมีกิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์โดยการเข้าเยี่ยมจาก 
กฟภ.  

• กลุ่มลูกค้ารายย่อย  
กลุ่มลูกค้ารายย่อยให้ความส าคัญกับคุณภาพของไฟฟ้าที่ดี (ก าลังไฟเสถียร ไม่มีไฟดับ ไฟตก) และ

คุณลักษณะขององค์กรโดยส่วนใหญ่ก่อให้เกิดความปลื้มปีติ (Delight) กับลูกค้า อย่างไรก็ตาม คุณลักษณะที่เป็นความ
คาดหวัง (Performance) ของกลุ่มลูกค้ารายย่อย ได้แก่ ด้านการจัดการข้อร้องเรียน อาทิ การติดต่อเพ่ือร้องเรียนสามารถ
ท าได้สะดวก การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนสามารถท าได้อย่างรวดเร็ว และ การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนสามารถ
แก้ไขตรงจุดทุกปัญหา 
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กลุ่มบ้านอยู่อาศัย คุณลักษณะที่เป็นความคาดหวัง (Performance) ได้แก่ การชี้แจงขั้นตอนและยื่น
เอกสารในการใช้บริการมิเตอร์ และ การติดต่อเพ่ือร้องเรียนสามารถท าได้สะดวก โดยลูกค้ากลุ่มบ้านอยู่อาศัยจะมีความ
ปลื้มปีติ (Delight) ที่มากขึ้นหากมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาอ านวยความสะดวกในการใช้บริการกับ กฟภ. เช่น PEA Smart 
Plus, Automatic Meter Reading (AMR), Line Official เป็นต้น 

 กลุ่มพาณิชย์รายย่อย คุณลักษณะที่เป็นความคาดหวัง (Performance) ได้แก่ ความสะดวกรวดเร็ว 
ในการยื่นเอกสารและการด าเนินการให้บริการมิเตอร์ การมีช่องทางในการแจ้งไฟฟ้าขัดข้องมีประสิทธิภาพ (สะดวก  
มีผู้รับเรื่อง) และมีการรับเรื่องสอบถามรายละเอียดไฟฟ้าขัดข้องอย่างมีประสิทธิภาพ โดยลูกค้าจะมีความปลื้มปีติ 
(Delight) ที่มากข้ึนหากการให้ข้อมูลข่าวสารผ่านเว็บไซต์ www.pea.co.th นั้นปลอดภัย 

• กลุ่มลูกค้าภาครัฐ  
กลุ่มลูกค้าภาครัฐให้ความส าคัญกับการให้บริการที่รวดเร็ว และคุณลักษณะขององค์กรโดยส่วนใหญ่

ก่อให้เกิดความปลื้มปีติ (Delight) กับลูกค้า อย่างไรก็ตาม คุณลักษณะที่เป็นความคาดหวัง (Performance) ของลูกค้า
กลุ่มภาครัฐ ได้แก่ การปรับปรุงและพัฒนาระบบไฟฟ้า เช่น การน าสายไฟฟ้าลงดิน การปรับปรุงขนาดสายไฟ และการจัด
ระเบียบสายสื่อสาร (สายเคเบิล) รวมไปถึงการชี้แจงขั้นตอนและเอกสารในการขอขยายเขตท่ีชัดเจน 

 6. ภาพลักษณ์องค์กร 

 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (PEA)  ได้รับการจัดอันดับเครดิตองค์กร ระดับ “AAA” 5 ปีต่อเนื่อง (ปี 2561-2565) 
ซึ่งเป็นอันดับสูงสุด ด้วยแนวโน้ม “Stable” จาก บริษัท ทริสเรทติ้ง จ ากัด โดยอันดับเครดิตสะท้อนถึงสถานะของ กฟภ. 
ซึ่งเป็นรัฐวิสาหกิจส าคัญที่มีความเชื่อมโยงกับรัฐบาลไทย “ในระดับสูง” และมีบทบาทส าคัญในการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้า
ทั่วประเทศไทย ซึ่งทริสเรทติ้งมองว่ามีความเป็นไปได้ค่อนข้างแน่นอนที่ กฟภ.จะได้รับการสนับสนุนจากรัฐบาลในยาม
จ าเป็น นอกจากนี้ อันดับเครดิตยังสะท้อนถึงก าไรจากการจ าหน่ายไฟฟ้าที่ คาดการณ์ได้ ตลอดจนการได้รับเงินชดเชย 
ด้านการลงทุนผ่านทางโครงสร้างค่าไฟฟ้า และนโยบายทางการเงินที่รอบคอบของ กฟภ. อีกด้วย ซึ่งการจัดอันดับดังกล่าว 
จะช่วยสร้างความน่าเชื่อถือให้กับนักลงทุนและผู้ใช้ไฟฟ้าที่มีต่อ กฟภ. 4  

 7. ช่องทางการใหบ้ริการ 

 กฟภ. ได้จัดช่องทางให้บริการแก่ลูกค้าในหลายช่องทาง ได้แก่ ส านักงานการไฟฟ้า (PEA Front Office), PEA 
Mobile Shop , PEA e-Service , Application PEA Smart Plus และ 1129 PEA Contact center เพ่ืออ านวยความ
สะดวกแก่ลูกค้า ในการขอใช้ไฟฟ้า ช าระเงินค่าไฟฟ้า แจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้อง และบริการอ่ืน ๆ โดยเฉพาะการช าระเงินค่า
ไฟฟ้า ได้จัดช่องทางสนับสนุนเพ่ิมเติม ดังนี้ ตัวแทนจุดบริการช าระเงินค่าไฟฟ้า เช่น Counter Service, บริษัท ไปรษณีย์
ไทย จ ากัด, TESCO LOTUS, Big C, บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เป็นต้น การหักบัญชีธนาคาร , การช าระเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ และ Internet ปัจจุบัน เทคโนโลยีสารสนเทศ ในโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบ Smart Phone มีความก้าวหน้า
เป็นอย่างมาก รวมถึงผู้ให้บริการโครงข่ายได้ให้บริการโครงข่ายที่สนับสนุนการใช้งานในเชิง Data มากยิ่งขึ้นในระบบ 4G 
และ 5G ซึ่งจากการติดตามเสียงของลูกค้า (Voice of Customer : VOC) น ามาวิเคราะห์สรุปเป็นความต้องการความ
คาดหวังของลูกค้า จะพบว่าลูกค้ามีความต้องการ ความคาดหวังให้ กฟภ. เพ่ิมช่องทางการแจ้งค่าไฟฟ้าให้หลากหลายมาก
ยิ่งขึ้น และอ านวยความสะดวกในการให้บริการลูกค้า เช่น เพ่ิมช่องทางการช าระเงินค่าไฟฟ้า , ช่องทางการแจ้งค่าไฟฟ้า, 
การขอใช้ไฟฟ้า, ร้องเรียน รวมถึงการให้ข้อมูลข่าวสารที่เหมาะสม โดยการพัฒนาการให้บริการผ่าน Mobile Application 

4 ข่าวเครดิต โดย Tris Rating ประจ าเดอืน ธันวาคม 2565 
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บน Smart Phone จะเป็นนวัตกรรมการให้บริการสนับสนุนต่อบริการดังกล่าวได้อย่างครบถ้วน จึงจ าเป็นจะต้องมีการ
ด าเนินกิจกรรมประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้งานอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้เกิดความยอมรับ และเชื่อมั่นในระบบการ
ให้บริการ โดยจะท าให้ลดจ านวนผู้มารับบริการที่ ส านักงานลงได้ และลดความคั่งค้างในการรอคอยคิวรับบริการ และ
ส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในการตอบสนองความต้องการ ความคาดหวัง จาก กฟภ. 

 

แผนภาพ 12 ช่องทางการช าระเงินค่าไฟฟ้าของ กฟภ. 
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 8. สัดส่วนการช าระเงินแยกตามช่องทางใช้บริการ 

 กฟภ. ได้พัฒนาช่องทางการช าระเงินหลากหลายช่องทางเพ่ือรองรับการใช้บริการกับผู้ใช้ไฟฟ้า ครอบคลุมทั้ง
ช่องทาง Offline อาทิ หน้าเคาน์เตอร์ กฟภ. ตัวแทนจุดบริการ ตัวแทนเก็บเงิน และ ช่องทาง Online ผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ อาทิ PEA Smart plus , Mobile Application ของผู้ให้บริการภายนอก, Website ผู้ให้บริการภายนอก 
ตู้เติมเงิน และ E-Pay เป็นต้น 
 ทั้งนี้ ผลการให้บริการช าระเงินค่าไฟฟ้าในปี 2565  พบว่า ผู้ใช้ไฟฟ้าช าระเงินค่าไฟฟ้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 43.84 ซึ่งอยู่ในสัดส่วนที่เพ่ิมขึ้นจากปี 2564 ที่มีผู้ใช้งานผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์อยู่ที่ร้อยละ 
37.21 รองลงมาได้แก่ เคาน์เตอร์ กฟภ. ร้อยละ 24.5 และ ตัวแทนจุดบริการ ร้อยละ 9.23ตามล าดับ โดยในส่วนของการ
ช าระเงินค่าไฟฟ้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า ผู้ใช้ไฟฟ้าช าระเงินผ่าน Mobile Application ของผู้ใช้ภายนอก  
ในสัดส่วนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 89.51 รองลงมาได้แก่ PEA Smart Plus คิดเป็นร้อยละ 8.42 และ ตู้เติมเงิน คิดเป็น 
ร้อยละ 1.55 ทั้งนี้ ในส่วนของการช าระเงินผ่าน PEA Smart Plus เป็นการช าระเงินหักบัญชีธนาคารในสัดส่วนที่มากกว่า
ตัดผ่านบัตรเครดิต  
 นอกจากนี้ ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีส่งผลกระทบให้ผู้ใช้ไฟฟ้าสามารถเข้าถึงการใช้อินเทอร์เน็ตได้มากขึ้น 
ประกอบกับสถานการณ์การระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา (COVID-19) และการเปลี่ยนแปลงของสภาพอากาศ 
กระตุ้นให้เกิดการใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลเพ่ิมมากขึ้น จึงท าให้ภาพรวมในช่วงปี 2563-2565 ผู้ใช้ไฟฟ้ามีแนวโน้มมา
ช าระเงินผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ในสัดส่วนที่เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง 

 9. ระบบจ าหน่ายไฟฟ้า 

 กฟผ. จ าหน่ายไฟฟ้าส่วนใหญ่ทั้งที่ผลิตเองและจัดซื้อจากผู้ผลิตไฟฟ้าอ่ืนให้แก่ กฟน. และ กฟภ. โดย กฟน. 
รับผิดชอบการจ าหน่ายไฟฟ้าให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้าใน 3 จังหวัด ได้แก่ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ ขณะที่ 
กฟภ. จ าหน่ายไฟฟ้าให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้าในจังหวัดอ่ืน ๆ ที่ไม่ใช่เขตการให้บริการของ กฟน. (โดยในแต่ละพ้ืนที่รับผิดชอบ 
กฟน. และ กฟภ. จะเป็นเจ้าของสถานีไฟฟ้า ระบบสายส่ง ระบบจ าหน่าย หม้อแปลงจ าหน่าย ระบบไฟฟ้าแรงต่ า และ
เครื่องวัดหน่วยไฟฟ้า (มิเตอร์ไฟฟ้า) ซึ่งไฟฟ้าส่วนหนึ่งของ กฟภ. ที่ใช้ในการจ าหน่าย มาจากผู้ผลิตไฟฟ้าเอกชนรายเล็ก
มาก (VSPP) ที่ปัจจุบันภาครัฐก าหนดให้ผลิตและส่งจ าหน่ายเข้าโครงข่าย (Grid) ของ กฟน. และ กฟภ. เท่านั้น อย่างไรก็
ตาม ในระบบไฟฟ้าปัจจุบัน ผู้ผลิตไฟฟ้าเอกชนรายเล็ก (SPP) บางรายสามารถจ าหน่ายไฟฟ้าให้กับอุตสาหกรรมได้โดยตรง  
ในปี 2565 กฟภ. มีระบบจ าหน่ายครอบคลุมทั้ง 74 จังหวัด ความยาวระบบสายส่ง 15,282 วงจร-กม. ระบบจ าหน่ายแรงสูง 
336,868 วงจร-กม. และ ระบบจ าหน่ายแรงต่ า 519,347 วงจร-กม. 5 

10. ภาพรวมในการด าเนินงานให้บริการลูกค้า 

ในระหว่างปี 2559-2565 กฟภ. ได้พัฒนากระบวนงานรับฟังเสียงของลูกค้าและได้ด าเนินการโครงการ
ส ารวจเพ่ือการเรียนรู้ลูกค้าและตลาด น ามาสู่การสรุปเป็นสารสนเทศเสียงของลูกค้าเป็นประจ าทุกปี เพ่ือน ามาปรับปรุง
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ ในปี 2564 กฟภ. ได้ด าเนินโครงการ Customer Experience Design (การสร้าง
เสริมประสบการณ์ใช้บริการของลูกค้า) เพ่ือศึกษาและท าความเข้าใจลูกค้า ศักยภาพในการด าเนินการทั้งพนักงานและ
ระบบเทคโนโลยี โดยผลศึกษาพบว่า กฟภ. มีผลการด าเนินงานในการสร้างเสริมการบริการลูกค้า ตามแนวทางเส้นทาง
ของลูกค้า Customer Journey Map ดังนี้ 

 

5 หนังสือข้อมลูส าคัญ กฟภ. เดือนธนัวาคม 2565  
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Awareness  
ขั้นตอนที่ลูกค้ารับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้ไฟฟ้าและผู้ให้บริการไฟฟ้าในประเทศไทย รวมถึงรูปแบบการ

ให้บริการของผู้ให้บริการแต่ละราย 
Consideration 
ขั้นตอนที่ลูกค้าหาข้อมูลเชิงลึกของผู้ให้บริการไฟฟ้าแต่ละรายผ่านสื่อต่าง ๆ ที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้ทั้งสื่อ

ประชาสัมพันธ์ของผู้ให้บริการและสื่อภายนอก เพ่ือน าข้อมูลมาเปรียบเทียบสินค้าและการบริการที่สามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการไฟฟ้าของตน น าไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการไฟฟ้า 

Acquisition 
ขั้นตอนที่ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการไฟฟ้ากับ กฟภ. ผ่านการขอติดตั้งไฟฟ้ากับ กฟภ. ทั้งแบบติดตั้งมิเตอร์หรือ

แบบที่ต้องขยายเขตระบบไฟฟ้า เพ่ือให้ กฟภ. เป็นผู้ให้บริการและตอบสนองความต้องการด้านไฟฟ้าให้กับตน 
Usage 
ขั้นตอนที่ลูกค้าใช้บริการไฟฟ้าและได้รับการบริการที่เกี่ยวข้องกับการใช้ไฟฟ้าจากการเป็นลูกค้าของ กฟภ. 

ตามปกติในแต่ละเดือน เพ่ือประกอบธุรกิจ/ด าเนินชีวิตประจ าวัน การได้รับใบแจ้งยอดค่าไฟฟ้า และการช าระเงิน
ค่าบริการไฟฟ้า รวมถึงการได้รับแจ้งดับไฟล่วงหน้า 

Apprehensive 
ขั้นตอนที่ลูกค้าพบปัญหาจากการใช้ไฟฟ้าและแจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้องและการร้องเรียนปัญหาที่เกิดขึ้นกับ 

กฟภ. ทั้งด้านคุณภาพไฟฟ้าและการบริการจากช่องทางต่าง ๆ เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้ดียิ่งข้ึน 
Advocacy 
ขั้นตอนที่ลูกค้าใช้บริการ กฟภ. อย่างต่อเนื่องและสนับสนุนการด าเนินงานของ กฟภ. 

 

แผนภาพ 13 เส้นทางเดินของลูกค้า Customer Journey Map 
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 ในปี 2565 กฟภ. ได้ปรับโครงสร้างองค์กรโดยได้จัดตั้งสายงานธุรกิจและการตลาด เพ่ือก ากับ ดูแล และ
ขับเคลื่อนนโยบายด้านการบริการลูกค้าภาพรวมขององค์กร เพ่ือให้งานบริการของ กฟภ. มีมาตรฐานเดียวกันทั่วประเทศ 
ตอบสนองต่อการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. ด้านวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ SO2 (พัฒนาระบบจ าหน่ายที่มี
ประสิทธิภาพ เชื่อถือได้และยกระดับสู่โครงข่ายอัจฉริยะ (Smart Grid) เพ่ือเป็นผู้น าระบบไฟฟ้าตอบสนองความพึงพอใจแก่
ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 
 ปัจจุบัน กฟภ. มีแผนงานด าเนินงานลูกค้าหลักอยู่ 3 แผนงาน 
  1. แผนปฏิบัติการ ประจ าปี ของ กฟภ. 2566 
  2. แผนแม่บทบริการลูกค้า พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566) 
  3. แผนปฏิบัติการ ดิจิทัล พ.ศ. 2566-2570  
ซึ่งพบว่าแผนงานทั้ง 3 สามารถตอบสนองยุทธศาสตร์ในการด าเนินงานขององค์กรได้ แต่ยังไม่ครอบคลุมครบในทุกมิติ 
กฟภ. จ าเป็นต้องมีแผนงาน/โครงการ รองรับงานให้บริการในรูปแบบ Digital Service มากยิ่งขึ้น รวมถึงการปรับปรุง
กระบวนงานต่าง ๆ และพัฒนาศักยภาพของบุคลากรอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ กฟภ. จ าเป็นเป็นต้องเข้าใจและให้ความส าคัญ
ต่อลูกค้าในรูปแบบการเป็นศูนย์กลางการด าเนินงานในทุกมิติควบคู่กับการพัฒนาและการขับเคลื่อนองค์กรให้สนับสนุน
และส่งเสริมต่อการด าเนินงานที่สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าแบบองค์รวมอย่างเป็นระบบ 
รวมถึงการบริหารจัดการการเปลี่ยนแปลงเพ่ือเตรียมความพร้อมองค์กรสู่การสร้างเสริมประสบการณ์ลูกค้าที่ดีอย่างมี
ประสิทธิภาพและยั่งยืน ซึ่งจะมีองค์ประกอบหลักใน 3 ส่วนคือ  
  1. ความเข้าใจลูกค้าด้วยการน าข้อมูลมารวบรวมและวิเคราะห์จากทุกการปฏิสัมพันธ์ของทุกช่องทาง
ระหว่างลูกค้าและองค์กร เพ่ือให้สามารถตอบสนองและอ านวยความสะดวกให้ลูกค้าอย่างตรงประเด็น 
  2. การจัดการบริหารงานภายในให้สอดคล้องกันในทุกภาคส่วนเพื่อช่วยขับเคลื่อนและผลักดันองค์กรไปสู่
เป้าหมายของการพัฒนาการบริการและสร้างเสริมประสบการณ์ลูกค้า ซึ่งต้องอาศัยความร่วมมือและกระบวนการ
สนับสนุนต่าง ๆ ทั้งทางด้านวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์ โครงสร้างองค์กร ระบบการสนับสนุนทางด้านทรัพยากร วัฒนธรรม 
ทัศนคติ และพฤติกรรมองค์กร รวมถึงสภาพแวดล้อมในการด าเนินงาน 
  3. การบริหารการเปลี่ยนแปลง เป็นส่วนจ าเป็นที่ช่วยสนับสนุนองค์กรให้สามารถปรับตัว สร้างศักยภาพ 
และสร้างวัฒนธรรมใหม่ ๆ ให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลงภายนอก เนื่องจากพฤติกรรมของลูกค้าเปลี่ยนแปลงไปอย่าง
ต่อเนื่องด้วยเทคโนโลยีที่เข้ามาเปลี่ยนวิถีชีวิตและสร้างให้เกิดพฤติกรรมใหม่ ๆ องค์กรไม่สามารถที่จะให้บริ การลูกค้า
แบบเดิมได้ ดังนั้นองค์กรจึงจ าเป็นต้องน าเทคโนโลยีและองค์ความรู้ใหม่ ๆ มาปรับใช้เพื่อส่งมอบบริการที่ตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังที่เปลี่ยนแปลงของลูกค้า 
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     แผนภาพ 14 กรอบแนวคิดสร้างเสริมประสบการณ์ลูกค้า 

11. ผลการด าเนินงานเทียบเคียงคู่แข่ง/คู่เทียบ    

การจัดท าแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567 
ได้มีการน าข้อมูลผลการด าเนินการที่ดีขึ้นอย่างต่อเนื่องของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) มาเทียบกับคู่แข่ง /คู่เทียบ 
เพ่ือให้เป็นไปตามเกณฑ์ประเมินผลการด าเนินงานรัฐวิสาหกิจระบบประเมินผลใหม่ (State Enterprise Assessment 
Model : SE-AM) ในระดับท่ีสูงขึ้น อีกท้ัง สามารถน ามาเป็นแนวทางในการพัฒนางานบริการขององค์กรได้ในอนาคต โดย
คู่แข่ง/คู่เทียบที่น ามาพิจารณาในครั้งนี้ ได้แก่ การไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) หน่วยงานรัฐวิสาหกิจที่ด าเนินธุรกิจหลักด้าน
การจ าหน่ายไฟฟ้าเช่นเดียวกับ กฟภ. ซึ่ งประเด็นที่น ามาพิจารณาเทียบเคียงการด าเนินงาน ประกอบด้วย  
ความพึงพอใจโดยรวมต่อผลิตภัณฑ์และบริการ การด าเนินงานด้านมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า การให้บริการลูกค้าผ่าน
ช่องทางดิจิทัล และรูปแบบการให้บริการธุรกิจเสริม รายละเอียดดังต่อไปนี้  

11.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อผลิตภัณฑ์และบริการ เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง  
อ้ างถึ ง  รายงานฉบับสมบู รณ์  โครงการส ารวจ เ พ่ือการ เรี ยนรู้ เ กี่ ยวกับลูกค้ าและตลาด  

ประจ าปี 2563-2565 ได้มีการส ารวจความพึงพอใจโดยรวมต่อผลิตภัณฑ์และบริการของ กฟภ. และองค์กรคู่เทียบ  
เพ่ือประเมินประสิทธิผลในการด าเนินงานและเป็นแนวทางในการวางแผนยกระดับการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 
รายละเอียดดังตารางต่อไปนี้ 

 ความพึงพอใจโดยรวมต่อผลิตภัณฑ์และบริการ (ร้อยละ) 

องค์กร 
ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

2563 2564 2565 2563 2564 2565 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  4.3945 4.4294 4.5788 0.6078 0.4226 0.3626 
การไฟฟ้านครหลวง  4.5006 4.4491 4.3383 0.4093 0.3719 0.2703 

ตารางที่ 2-1 ข้อมูลความพึงพอใจโดยรวมต่อผลิตภัณฑ์และบริการ เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 
ที่มา: รายงานฉบับสมบูรณ์ โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ประจ าปี 2563-2565 
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11.2 การด าเนินงานด้านมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) และ การไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) ได้มีการก าหนดมาตรฐานคุณภาพ

ไฟฟ้าตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการพลังงานด้านกิจการไฟฟ้า ประเภทใบอนุญาตระบบจ าหน่ายไฟฟ้า ตามระเบียบ
คณะกรรมการก ากับกิจการพลังงานว่าด้วยมาตรฐานคุณภาพการให้บริการในการประกอบกิจการไฟฟ้าประเภทใบอนุญาต
ระบบจ าหน่ายไฟฟ้า พ.ศ. 2564 เพ่ือให้สามารถประเมินผลการด าเนินงานว่าผู้ใช้ไฟฟ้าจะได้รับการบริการที่ได้มาตรฐาน
และมีคุณภาพ ประกอบด้วย มาตรฐานค่าเฉลี่ยของจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIFI) และ
มาตรฐานค่าเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIDI) โดยสามารถเทียบเคียงผลการ
ด าเนินงานด้านมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า ดังตารางต่อไปนี้ 

เขตพ้ืนที่ 
ค่าเฉลี่ยของจ านวนคร้ังที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้

ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIFI) (คร้ัง/ราย/ป)ี 
ค่าเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้า

หนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIDI) (นาที/ราย/ปี) 
2563 2564 2565 2563 2564 2565 

1. อุตสาหกรรม 0.51 0.36 0.22 9.35 6.49 5.19 
2. เทศบาลนครหรือ
พ้ืนที่พิเศษ 

1.19 0.91 0.72 20.59 16.55 12.47 

3. เทศบาลเมือง 1.61 1.26 1.02 29.66 23.39 17.53 
4. เทศบาลต าบล 2.51 1.87 1.49 52.25 36.46 27.85 
5. ชนบท 3.02 2.64 2.18 68.37 54.98 43.94 

ภาพรวม กฟภ. 2.65 2.19 1.76 57.52 44.51 34.98 
ภาพรวม กฟน. 0.83 0.75 0.63 27.67 24.47 20.19 

ตาราง 1 ข้อมูลค่าเฉลี่ยของจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIFI) และ ค่าเฉลี่ยของระยะเวลา 
ที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIDI ของ กฟภ. ปี 2563-2565) 

ที่มา:  รายงานผลการประเมินค่าดัชนีความน่าเช่ือถอืได้ของระบบไฟฟ้าของ กฟภ. ประจ าป ี2563-2565 ไม่นับรวม 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 
รายงานประจ าปี 2563-2565 การไฟฟา้นครหลวง (เขตพื้นที่ด าเนินงาน ได้แก ่กรุงเทพฯ นนทบุรี สมุทรปราการ) 
 

11.3 การให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) และ การไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) มุ่งเน้นการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมา
ประยุกต์ใช้ในการพัฒนาระบบงานสนับสนุนงานบริการลูกค้า เพ่ือสร้างเสริมประสบการณ์การใช้บริการที่มีความสะดวก 
รวดเร็ว ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าตามมาตรฐานที่ก าหนด โดยสามารถเทียบเคียงการบริการลูกค้าผ่านช่องทาง
ดิจิทัลในด้านต่าง ๆ อาทิ ช่องทางการช าระเงิน งานบริการลูกค้าผ่านอินเทอร์เน็ต (e-Service) และ การให้บริการผ่านแอป
พลิเคชัน รายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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11.3.1 ภาพรวมการให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 
ช่องทาง/รูปแบบธุรกรรม การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค การไฟฟ้านครหลวง 

➢ e-Service   
1. กลุ่มบริการขอใช้ไฟฟ้าและที่เก่ียวข้อง  รองรับการให้บริการ รองรับการให้บริการ 
2. ขอคืนเงินประกันการใชไ้ฟฟ้า รองรับการให้บริการ รองรับการให้บริการ 
3. ขอใช้น้ าประปา รองรับการให้บริการ - 
4. ช าระค่าไฟฟา้ รองรับการให้บริการ รองรับการให้บริการ 
5. ตรวจสอบประวัติการใช้ไฟฟา้ รองรับการให้บริการ รองรับการให้บริการ 
6. ลงทะเบียนรับใบเสร็จรบัเงิน / 

ใบก ากับภาษทีางอิเล็กทรอนิกส ์
e-TAX MEA e-Bill 

7. ระบบบริการจัดการข้อมูลผู้ผลติไฟฟ้า 
จากพลังงานทดแทน 

PPIM รองรับ 

8. ร้องเรียนการให้บริการ PEA-VOC System รองรับการให้บริการ 
9. สะสม Point แลก Reward อยู่ระหว่างการพัฒนา MEA Point 
10. ตรวจสอบส่วนลดค่าไฟฟา้ - รองรับ 
11.ติดตามสถานะการด าเนนิงาน รองรับ MEA Service Tracking 
➢ Application   

1. กลุ่มบริการขอใช้ไฟฟ้าและช าระค่าไฟฟา้ PEA Smart Plus MEA Smart Life 
2. ติดตั้งซ่อมบ ารุงระบบไฟฟา้ภายในบ้าน PEA Care and Services 

(อยู่ระหว่างพัฒนา) 
MEA E-Fix 

3. บริการผู้ขับขี่รถยนต์ไฟฟ้า PEA VOLTA MEA EV 
➢ ช่องทางติดต่อ   

1. Contact Center/Call Center 1129 1130 
2. Website www.pea.co.th www.mea.or.th 
3. Facebook การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค PEA การไฟฟ้านครหลวง MEA 
4. X @pea_thailand @mea_news 
5. E-mail - webmaster@mea.or.th 
6. Youtube PEA CHANNEL MEA Multimedia 
7. Instragram peathailand meafanclub 
8. Line Official 

- รับทราบข้อมูลข่าวสาร 
- ตรวจสอบและช าระค่าไฟฟ้า 
- ขอใช้ไฟฟ้า 
- แจ้งไฟฟ้าขัดข้อง 
- สมัครรบัเอกสารในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส ์
- ติดต่อ Call Center ตลอด 24 ช่ัวโมง 
- แก้ไขข้อมูล 

@PEAThailand 
(รับทราบขอ้มูลข่าวสารและประชาสัมพนัธ์) 

@meathailand 
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11.3.2 งานบริการลูกค้าผ่านอินเทอร์เน็ต (e-Service) เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 
➢ งานบริการผ่าน e-Service ที่คล้ายคลึงกัน 
- ขอใช้ไฟฟ้า (บุคคลธรรมดา/นิติบุคคล) 
- ลงทะเบียนคืนเงินหลักประกันการใช้ไฟฟ้า 
- ตรวจสอบสถานะค าร้อง 
- ช าระค่าไฟฟ้า 
- ตรวจสอบประวัติการใช้ไฟฟ้า 
- ลงทะเบียนรับใบเสร็จรับเงิน/ใบก ากับภาษีทางอิเล็กทรอนิกส์ 
- ร้องเรียนการให้บริการ 
- ระบบบริการจัดการข้อมูลผู้ผลิตไฟฟ้าจากพลังงานทดแทน 

 

➢ งานบริการผ่าน e-Service เฉพาะหน่วยงาน  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค การไฟฟ้านครหลวง 

- ขอใช้น้ าประปา (บุคคลธรรมดา/นิติบุคคล) 
- ขอขยายเขตไฟฟ้า (บุคคลธรรมดา/นิติบุคคล) 
- ขอขยายเขตไฟฟ้า 115kv 
- ขอทดสอบหม้อแปลง 
- ประมาณการค่าไฟฟ้า 
 

- ขอไฟชั่วคราว 
- ขอต่ออายุไฟชั่วคราว 
- ขอเพ่ิมหรือลดขนาดการใช้ไฟฟ้า 
- ขอต่อกลับการใช้ไฟฟ้า (ถูกตัดไฟ 6-12 เดือน)  
- ขอตัดฝากเครื่องวัดฯ (งดใช้ไฟฟ้าเป็นการชั่วคราว) 
- ขอยกเลิกการใช้ไฟ 
- ขอเลื่อนเครื่องวัด 
- ขอย้ายเสา-สายไฟฟ้า 
- ขอคืนเงินค่าบริการ 
- แจ้งค่าไฟฟ้าผิดปกติ 
- ขอติดตั้งสายไฟฟ้าภายใน 
- ขอโอนเปลี่ยนผู้ใช้ไฟฟ้า 
- เปลี่ยนประเภทการใช้ไฟฟ้าเป็น TOU 
- การขอปักเสาพาดสายส าหรับโครงการบ้านจัดสรร / 

ขอใช้ไฟฟ้าใหม่เครื่องวัดรวมส าหรับคอนโด 
- การขอใช้สิทธิ์ยืนยันพร้อมติดตั้ง ส าหรับโครงการ

บ้านจัดสรร/คอนโด 
- ขอใช้ไฟฟ้า EV บ้านอยู่อาศัย (EV Home Charger) 
- ขอใช้ไฟฟ้าสถานีอัดประจุ (EV Charging Station) 
- เปลี่ยนประเภท EV Charging Station เป็น EV Low 

Priority 
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11.3.3 ช่องทางการช าระเงินค่าไฟฟ้า เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 
ช่องทางการช าระเงินค่าไฟฟ้า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค การไฟฟ้านครหลวง 

- ช่องทางออฟไลน์ (Offline)   
1. ช าระค่าไฟฟา้ ณ ที่ท าการ / เคาน์เตอร์หน่วยงาน มีให้บริการ มีให้บริการ 
2. ผ่านเคาน์เตอร์ตัวแทนจุดบริการช าระเงิน จ านวน 10 แห่ง จ านวน 19 แห่ง 
3. ผ่านตวัแทนเก็บเงิน มีให้บริการ - 
4. ผ่านทางตู้ ATM - จ านวน 10 แห่ง 
5. ผ่านทางตู้เติมเงนิ จ านวน 5 แห่ง จ านวน 4 แห่ง 

- ช่องทางออนไลน์ (Online)   
1. หักบัญชีธนาคาร จ านวน 18 แห่ง จ านวน 18 แห่ง 
2. หักบัญชีบัตรเครดิต จ านวน 7 แห่ง จ านวน 10 แห่ง 
3. ผ่าน Website หนว่ยงาน PEA e-Pay จ านวน 4 แห่ง - 
4. ผ่าน Website ผู้ให้บริการภายนอก  จ านวน 4 แห่ง จ านวน 13 แห่ง 
5. ผ่าน Mobile Application หนว่ยงาน PEA Smart Plus 

11 ผู้ให้บริการ 
MEA Smart Life 

2 ผู้ให้บริการ 
6. ผ่าน Mobile Application ผู้ให้บริการภายนอก จ านวน 12 แห่ง จ านวน 16 แห่ง 

11.3.4 การให้บริการผ่านแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus เทียบกับ MEA Smart life  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) และ การไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) ได้มีการพัฒนาแอปพลิเคชัน  

MEA Smart life และ PEA Smart Plus ตามล าดับ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาการให้บริการ Online ที่ผู้ใช้ไฟฟ้า
สามารถตรวจสอบข้อมูลและใช้บริการต่าง ๆ ผ่าน Smart Phone หรือ Tablet ด้วยตนเอง ทั้งนี้ จากการรวบรวมข้อมูล
แอปพลิเคชันผ่านแหล่งข้อมูลต่าง ๆ อาทิ รายงานประจ าปี 2565 และสื่อประชาสัมพันธ์ขององค์กร พบว่า ทั้งสองแอป
พลิเคชันมีฟังก์ชันการให้บริการที่คล้ายคลึงกันและแตกต่างกัน ดังนี้ 

เทียบฟังก์ชันการให้บริการระหว่างแอปพลิเคชนั PEA Smart Plus (กฟภ.) และ MEA Smart Life (กฟน.) 
ฟังก์ชันการให้บริการ 
ที่คล้ายคลึงกัน 

- ขอใช้ไฟฟ้า 
- ช าระค่าไฟฟา้ 
- สร้าง QR Code และ Barcode เพื่อน าไปช าระเงนิแทนบิลคา่ไฟฟ้า 
- ค านวณและแจ้งเตือนค่าไฟฟ้าเมื่อใกล้ถึงก าหนดช าระ 
- ตรวจสอบค่าไฟฟ้า และประวัตกิารใช้ไฟฟ้ายอ้นหลัง 
- แจ้งไฟฟ้าขัดข้อง    
- ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารของหน่วยงาน 
- ประกาศดับไฟฟา้  
- รองรับผู้ใช้งานชาวต่างชาต ิ
- การเชื่อมต่อระบบผ่อนช าระคา่ไฟฟ้าไว้ให้บริการผ่านแอปพลิเคชันเพื่อตอบสนองต่อ

มาตรการบรรเทาความเดือดร้อนของผู้ใช้ไฟฟา้ทีไ่ด้รับผลกระทบจาก COVID-19 
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ฟังก์ชันการให้บริการ
เฉพาะหน่วยงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ฟังก์ชันการให้บริการ
เฉพาะหน่วยงาน 
 
 

แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus (กฟภ.) 
➢ เพิ่มค าร้องขอใช้บริการเพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการสามารถช าระค่าไฟฟ้า 

ตรวจสอบข้อมูล และยื่นเร่ืองค าขอใช้บริการต่าง ๆ ได้ครบทั้งวงจร (One Touch Service) 
ในแอปพลิเคชันเดียว มีรายการดังต่อไปนี้ 

- ขอยกเลิกการใช้ไฟฟ้า  
- ขอโอนเปลี่ยนเจ้าของ  
- ขอต่อกลับมิเตอร์จากการตัดฝากมิเตอร์  
- ขอขยายเขตระบบจ าหนา่ย  
- ขอเพิ่ม / ลด ขนาดมิเตอร์  
- ขอตัดฝากมิเตอร์  
- ขอคืนเงินประกันการใชไ้ฟฟ้า  
- ขอสับเปลี่ยนมิเตอร์ช ารุด  
- ขอใช้บริการงานธุรกิจเสริมต่าง ๆ 
- รองรับใบเสร็จรับเงินอิเล็กทรอนิกส์ (E-Tax) 
- สะสมคะแนน PEA Point เพื่อแลกของรางวัล 
- ปฏิทินกิจกรรมของ กฟภ. 
- แจ้งข้อเสนอแนะ หรือข้อร้องเรียน 
- ส่งข้อมูลขัดข้องให้กับ PEA Call Center 
- ติดต่อ PEA ผ่านทาง e-mail, PEA Website, Facebook, Twitter, Youtube, 

Instagram 
➢ สมัคร หรือยกเลิก SMS การแจ้งข้อมูลข่าวสารที่เปน็บริการเสรมิของ PEA การเข้าสู่ระบบ

แบบ Fingerprint Face ID หรือผ่านรหัส PIN 
➢ ระบบแสดงผลข้อมูลการใชไ้ฟฟา้แบบมิเตอร์อัจฉริยะ (AMI) รองรับการดูปริมาณการใช้

ไฟฟ้าแบบรายวันและรายชั่วโมง (ปัจจุบันให้บริการในเขตพื้นที่เมืองพัทยา จ.ชลบุรี) 
➢ เพิ่มการให้บริการรับช าระเงินคา่บริการอ่ืน ๆ อาทิ คา่เช่าหม้อแปลง ค่าขยายเขต  

ค่าพาดสายสื่อสาร ค่าตรวจสอบและบ ารุงรักษาหม้อแปลง 
แอปพลิเคชัน MEA Smart life (กฟน.) 
➢ เชื่อมต่อแอปพลิเคชันกับระบบบริการออนไลน์ MEASY ท าให้สามารถรองรับการบริการอ่ืนๆ 

เพิ่มเติม อาทิ  
- การตัดฝาก / ต่อกลับเครื่องวัดหน่วยไฟฟา้  
- การขอใช้ไฟฟ้าชั่วคราวใหม่   
- การขอย้ายเสา / สายไฟฟ้า  
- การเลื่อน / ย้ายเครื่องวัดหน่วยไฟฟ้า 
- การติดตั้งสายไฟฟา้ภายใน  
- การขอคืนเงินประกันการใชไ้ฟฟ้า ฯลฯ 

➢ เบอร์โทรฉุกเฉิน 
➢ แสดงสถานที่ / เส้นทางช าระค่าไฟฟ้า โดยใช้ Augmented Reality (AR) 

ที่มา :  1.รายงานประจ าป ี2565 การไฟฟา้ส่วนภูมิภาค, รายงานประจ าป ี2565 การไฟฟ้านครหลวง  
2.คู่มือการใช้งาน PEA Smart Plus, คู่มือการใช้งาน MEA Smart Life 
3.www.pea.co.th, www.mea.or.th  



 

38 

 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 

11.3.5 การให้บริการผ่านแอปพลิเคชันอ่ืน ๆ เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 
• แอปพลิเคชันของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  

 แอปพลิเคชัน ฟังก์ชันการให้บริการ 
1.  PEA Care and Services  ให้บริการแบบ One Stop Service ผ่าน Mobile Application ส าหรับบริการติดตั้ง 

ปรับปรุง ซ่อมแซมระบบไฟฟ้าภายในบ้าน อาคารส านักงาน บริการตรวจสอบระบบ
ไฟฟ้าภายในบ้าน และบริการล้างเครื่องปรับอากาศ ด้วยอุปกรณ์หรือ เครื่องมือที่ได้
มาตรฐาน พร้อมการให้บริการที่ผ่านการรับรองจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เพ่ือช่วย
อ านวยความสะดวกส าหรับ ภาคประชาชน ภาคธุรกิจ และภาคอุตสาหกรรม โดยช่าง
ผู้ให้บริการทีม่ีประกอบวิชาชีพช่างไฟฟ้าภายในอาคาร จากกรมพัฒนาฝีมือแรงงานช่าง 
ปัจจุบันสถานะของโครงการ PEA Care and Services อยู่ระหว่างการตรวจรับงาน
จ้าง และได้มีการเปิดทดลองใช้งาน รวมทั้งหน่วยงานได้มีการเตรียมพร้อมทางด้านกล
ยุทธ์ทางธุรกิจ รองรับไว้แล้ว ส าหรับแผนงานในอนาคต คาดว่าจะเปิดให้บริการอย่าง
เต็มรูปแบบในช่วงไตรมาส 2 ปี 2566 

2.  PEA VOLTA แอปพลิเคชัน อ านวยความสะดวกในการใช้บริการอัดประจุไฟฟ้าที่สถานีอัดประจุ
ไฟฟ้า (Charging Station) ได้ง่าย สะดวก และรวดเร็ว ระบบแผนที่น าทางไปยังสถานี
ที่ใกล้ที่สุด ตรวจสอบสถานะหัวชาร์จ แสดงสถานะการอัดประจุไฟฟ้า จ านวนหน่วย
ไฟฟ้า (KWh) และก าลังไฟฟ้า (kW) จึงสามารถบริหารจัดการเวลาในการอัดประจุยาน
ยนต์ไฟฟ้าของตนเอง รวมถึงช าระค่าบริการผ่าน PEA VOLTA Application ได้ ปัจจุบัน 
กฟภ. พัฒนาสถานีอัดประจุไฟฟ้า PEA VOLTA และเปิดให้บริการเชิงพาณิชย์แล้ว 
จ านวน 202 สถานี และมีแผนงานติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้าเพ่ิมเติมครอบคลุมพ้ืนที่ 
75 จังหวัด ภายในปี 2566 รวมกว่า 400 สถานี 

• แอปพลิเคชันของการไฟฟ้านครหลวง  
 แอปพลิเคชัน ฟังก์ชันการให้บริการ 

1.  MEA E-Fix  ให้บริการติดตั้งอุปกรณ์ไฟฟ้าจากช่างมืออาชีพ ให้บริการติดตั้งระบบแสงสว่าง ติดตั้ง
วงจรเต้ารับ ติดตั้งระบบไฟฟ้าเครื่องท าน้ าอุ่น ติดตั้งวงจรกริ่งไฟฟ้า ติดตั้งระบบสาย
ดินของตู้แผงสวิตช์ไฟฟ้า โดยช่างไฟฟ้ามืออาชีพ ภายใต้มาตรฐานการควบคุมของ 
MEA  

2.  MEA EV  แอปพลิเคชันอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้งานรถยนต์ไฟฟ้า ส าหรับการค้นหาสถานี
อัดประจุไฟฟ้าและจองหัวชาร์จ พร้อมแสดงเส้นทางไปยังสถานีอัดประจุไฟฟ้าด้วย
แผนที่ GIS ร่วมกับการน าทางของ Google Application รวมถึง สามารถควบคุมการ
ท างานและแสดงปริมาณกระแสไฟฟ้าที่ชาร์จพร้อมช าระค่าชาร์จ แสดงประวัติการ
ชาร์จและผลการลดปริมาณการปล่อยก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ โดยแอปพลิเคชัน
สามารถใช้งานกับสถานีอัดประจุไฟฟ้าของ กฟน. และสถานีอัดประจุไฟฟ้าของเอกชน
ทั่วประเทศไทยที่ลงทะเบียนกับสมาคมยานยนต์ไฟฟ้าไทย (EVAT) 
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11.4 การให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) และ การไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) ด าเนินธุรกิจหลักด้านการจ าหน่าย
ไฟฟ้า อย่างไรก็ตามด้วยสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป ทั้งการเข้ามาของพลังงานทางเลือกจากนโยบายการสนับสนุน
ตลาดไฟฟ้าเสรี และความต้องการของลูกค้าและเทคโนโลยีดิจิทัลที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ท าให้องค์กรจ าเป็นต้อง
ปรับตัวยกระดับการพัฒนาผลิตภัณฑ์และเพ่ิมการให้บริการธุรกิจเสริมที่เชื่อมโยงกับธุรกิจหลัก เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างครอบคลุมและสามารถใช้ทรัพยากรได้อย่างมีประสิทธิภาพ น าไปสู่รายได้ที่เพ่ิมขึ้นขององค์กร 
โดยสามารถเทียบเคียงบริการธุรกิจเสริมทั้งสองหน่วยงาน ดังนี้ 

11.4.1 บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง การไฟฟ้านครหลวง  
1) บริการออกแบบและติดตั้งระบบไฟฟ้า บริการออกแบบ/ติดตั้งไฟส่องสว่าง, ระบบไฟฟ้า (แรงสูง,

แรงกลาง,แรงต่ า), ระบบปรับอากาศ, ระบบวิศวกรรมความปลอดภัย 
2) บริการด้านการบริหารจัดการพลังงาน ให้บริการบริหารจัดการพลังงานอย่างครบวงจร เพ่ือ

การจัดการด้านพลังงานอย่างมีประสิทธิภาพ ส าหรับอาคารขนาดใหญ่และโรงงาน
อุตสาหกรรม ให้บริการตรวจวัด และวิเคราะห์การใช้พลังงาน ให้บริการที่ปรึกษา และจัดท า
รายงานการจัดการพลังงานตามพระราชบัญญัติการส่งเสริมการอนุรักษ์พลังงาน 

3) บริการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า ให้บริการแบบครบวงจร เพ่ือดูแลตรวจสอบบ ารุงรักษา 
อุปกรณ์ไฟฟ้า ในกรณีปกติ และ แก้ปัญหาไฟฟ้าขัดข้องในกรณีฉุกเฉินตลอด 24 ชั่วโมง ใน
รูปแบบการเป็น สมาชิกรายปี หรือให้บริการงานอ่ืนๆ ที่เก่ียวเนื่อง ตามความประสงค์ของ ผู้ใช้
ไฟฟ้า โดยการตรวจสอบ เก็บข้อมูล วิเคราะห์ ประสานงานหน่วยงาน ที่เกี่ยวข้อง และ
ปรับปรุงเพื่อควบคุมคุณภาพไฟฟ้าที่จ่ายให้แก่ ผู้ใช้ไฟฟ้า ทั้งในระดับแรงดัน 69/115กิโลโวลต์ 
และระดับแรงดัน 12/24 กิโลโวลต์  

4) ให้เช่าโครงข่ายเส้นใยแก้วน าแสง (Fiber Optic Network) และ ให้เช่าโครงข่ายสายไฟฟ้า
จ าหน่ายแรงต่ า (Low Voltage Power Line Network) กับหน่วยงานต่างๆ เพ่ือใช้ในการ
ให้บริการโทรคมนาคมครอบคลุม พ้ืนที่ จ าหน่ายที่ รับผิ ดชอบใน 3 จั งหวัด  ได้แก่  
กรุงเทพมหานคร  นนทบุรี  และ สมุทรปราการ 

5) บริการระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ บริการข้อมูลแผนที่เชิงรหัส (Digital Land Base Map) 
ส าหรับองค์กรขนาดใหญ่ที่มีระบบ GIS อยู่แล้ว และต้องการร่วมใช้ข้อมูลแผนที่ฐาน บริการ
แผนที่ฐานเชิงรหัสพร้อมโปรแกรมประยุกต์ (Digital Land Base Map & Application) 
บริการข้อมูลแผนที่ฐานพร้อมโปรแกรมประยุกต์ผ่าน Internet บริการพิมพ์ข้อมูลแผนที่
เฉพาะบริเวณท่ีต้องการ (Ad Hoc Map) ส าหรับงานก่อสร้างต่าง ๆ 

6) บริการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์คอนกรีต บริการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์คอนกรีต เช่น เสาไฟฟ้า, ฐาน
รากเสาไฟฟ้า , เสาเข็มสตับ , เสาเข็ม , เสาเข็มไอ , แฮนด์ โฮล มาตรฐานการไฟฟ้า 
นครหลวง 

7) บริการทดสอบอุปกรณ์ไฟฟ้าและสอบเทียบเครื่องมือวัดทางไฟฟ้า ให้บริการทดสอบอุปกรณ์
ไฟฟ้าทางด้านแรงดันต่ า ทดสอบอุปกรณ์ทางกล และ ทดสอบอุปกรณ์แสงสว่าง การวัด
อุณหภูมิ แสงสว่าง และการวัดสภาวะแวดล้อมในสถานที่ปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานและ
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ข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ รวมถึงสอบเทียบเครื่องมือวัดทางไฟฟ้า เพ่ือให้เกิดความมั่นใจใน
คุณภาพ และประสิทธิภาพ โดยบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ ผ่านการฝึกอบรมตามข้อก าหนด 
และใช้เครื่องมือที่เป็นไปตามมาตรฐาน มีความเท่ียงตรง และได้รับการสอบเทียบจากสถาบันที่
ได้รับการรับรองตามมาตรฐาน 

8) บริษัท MEA Smart Energy Solutions จ ากัด เมื่อวันที่ 13 กรกฎาคม 2564 คณะรัฐมนตรี 
มีมติเห็นชอบให้ กฟน. จัดตั้งบริษัท MEA Smart Energy Solutions จ ากัด โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือด าเนินธุรกิจเกี่ยวเนื่องกับการให้ค าปรึกษาการออกแบบ ติดตั้ง บ ารุงรักษา และลงทุนด้าน
การจัดการระบบพลังงานทดแทน (Renewable Energy) และระบบพลังงานแบบอัจฉริยะ 
(Smart Energy) แบบครบวงจรเพ่ือรองรับการเป็นเมืองอัจฉริยะ (Smart City) ปัจจุบันอยู่
ระหว่างด าเนินการจัดตั้งบริษัท 

9) KEN หรือ Key Energy Now by MEA งานบริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ MEA โดยทีมที่
ปรึกษาที่มีความเชี่ยวชาญ และมีความเป็นมืออาชีพด้านธุรกิจไฟฟ้า เพ่ือรองรับความต้องการ
ของผู้ใช้ไฟฟ้าได้ครอบคลุม 4 บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องดังนี้ 
- ออกแบบติดตั้งระบบไฟฟ้า EPC (Engineering Procurement and Construction) 

ส าหรับการให้บริการออกแบบติดตั้งระบบไฟฟ้า ทั้งแรงดันต่ า แรงดันกลาง และแรงดัน
สูง ครอบคลุมตั้งแต่บ้านพักอาศัยไปจนถึงโรงงานอุตสาหกรรมในทุกขนาด ให้บริการ
ตั้งแต่การขอใช้ไฟใหม่ ออกแบบระบบไฟฟ้าทั้งหมด เดินสายทั้งภายในอาคารรวมถึง
ระบบไฟฟ้าใต้ดินของโครงการต่าง ๆ ไปจนถึงการให้บริการติดตั้งหม้อแปลง และก่อสร้าง
สถานีไฟฟ้าย่อยด้วยความเป็นมืออาชีพ สะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย 

- บ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า PM (Preventive Maintenance) ให้บริการตรวจสอบ
บ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าในเชิงป้องกัน ซึ่งเป็นการตรวจสอบก่อนที่จะเกิดปัญหา เพ่ือลด
ความเสียหายแบบทันทีทันใดของอุปกรณ์ไฟฟ้ารวมถึงคาดการณ์ความเสียหายของ
อุปกรณ์ไฟฟ้าที่จะเกิดขึ้นในอนาคต โดยให้บริการตรวจสอบครอบคลุมอุปกรณ์ที่
เกี่ยวข้องกับไฟฟ้าทั้งหมดแม้ในจุดที่มองไม่เห็นด้วยตาเปล่า ผ่านเครื่องมือ Thermoscan 
เพ่ือให้ระบบไฟฟ้าปลอดภัย 

- ติดตั้งโซลาร์เซลล์ (Solar Cell) ให้บริการติดตั้งโซลาร์เซลล์ ด้วยความเป็นมืออาชีพ 
เพ่ือให้การผลิตไฟฟ้าท างานได้เต็มประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญต่อความคุ้มค่า และ
ส่งผลต่อความปลอดภัย ให้บริการติดตั้งโซลาร์เซลล์ในทุกขนาด ตั้งแต่ใช้ทั่วไปในบ้านพัก
อาศัย โรงงานอุตสาหกรรม ไปจนถึงการท าโซลาร์ฟาร์ม พร้อมให้บริการตั้งแต่การ
ออกแบบระบบ ค านวณขนาดที่เหมาะสม ประเมินมุมแสงตกกระทบรวมถึงการป้องกัน
น้ ารั่วซึมจากหลังคาที่ติดตั้งแผง และที่ส าคัญคือการติดตั้งให้สามารถบ ารุงรักษาและท า
ความสะอาดได้ง่าย พิเศษส าหรับลูกค้าใช้บริการช่วงนี้มีโปรโมชันโดยมีโปรโมชันรับประกัน
ผลการติดตั้ง และบ ารุงรักษา เป็นเวลา 2 ปี แผงโซลาร์เซลล์คุณภาพสูง รับประกัน
คุณภาพแผง 12 ปี ประกันประสิทธิภาพ 25 ปี มั่นใจด้วย Inverter ที่ผ่านการรับรองจาก 
MEA ผู้ผลิตรับประกัน Inverter 12 ปี ฟรีค่าส ารวจ ออกแบบ ติดตั้ง และขออนุญาต 
หลังการติดตั้งรับสิทธิ์ตรวจสอบสุขภาพไฟฟ้าภายในบ้าน 2 ปี 
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- ธุรกิจบริการเกี่ยวกับ EV (Ev Charger) ให้บริการติดตั้งเครื่องชาร์จรถไฟฟ้า EV ทั้งใน
บ้านพักอาศัย จนถึงการติดตั้งสถานีชาร์จขนาดใหญ่ ท างานบนความเป็นมืออาชีพ และ
ให้ความส าคัญในเรื่องความปลอดภัย ให้บริการเดินสายเมนใหม่ เพื่อรองรับการใช้ไฟฟ้า
ส าหรับชาร์จรถ EV ที่เพ่ิมสูงขึ้นโดยไม่กระทบกับระบบไฟฟ้าเดิม พร้อมติดตั้งอุปกรณ์
ป้องกันไฟรั่วใน Spec สูงสุด พร้อมระบบสายดินเฉพาะ EV ตรวจสอบติดตั้งด้วยเครื่อง
ทดสอบท่ีทันสมัย เพ่ือให้ได้รับความปลอดภัยในการใช้งาน 

11.4.2 บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
1) บริการก่อสร้างและติดตั้งระบบไฟฟ้า   

1.1 ออกแบบและก่อสร้างระบบจ าหน่ายไฟฟ้าระบบแรงดัน 22/33 kV ให้บริการออกแบบ
และก่อสร้างระบบไฟฟ้าทั้งแบบเคเบิลอากาศและเคเบิลใต้ดินระดับแรงดัน 22-33 kV ตาม
มาตรฐานวิศวกรรม เพ่ือเพ่ิมความน่าเชื่อถือของระบบไฟฟ้า อีกทั้งยังส่งเสริมด้านทัศนียภาพ
และความปลอดภัย 

1.2 ออกแบบและติดตั้งระบบไฟฟ้าและอุปกรณ์ไฟฟ้าอื่น ๆ บริการออกแบบและติดตั้งระบบ
ไฟฟ้าภายในอาคารและโรงงาน และติดตั้งอุปกรณ์ไฟฟ้าอ่ืน ๆ อาทิ หม้อแปลงไฟฟ้า  
ตู้สวิตซ์เกียร์และอุปกรณ์ป้องกัน ตู้ Main Distribution Board (MDB) 

1.3 ออกแบบและติดตั้งระบบส่ือสารและเส้นใยแก้วน าแสง ให้บริการติดตั้งระบบสื่อสาร เพ่ือ
รองรับการเชื่อมโยงระบบผลิตไฟฟ้าของผู้ใช้ไฟ, VSPP, SPP กับระบบไฟฟ้าของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค (PEA) และการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (EGAT) 

1.4 ออกแบบและก่อสร้างสายส่งไฟฟ้าระบบแรงดัน 115 kV ให้บริการก่อสร้างสายส่งระบบ 
115 kV เพ่ือส่งจ่ายก าลังไฟฟ้า และเชื่อมโยงโครงข่ายระบบไฟฟ้าครอบคลุมรูปแบบทั้งหมด 
เช่น Overhead system, Underground system, Submarine system, Steel Tower 
และ Monopole 

1.5 ออกแบบและก่อสร้างสถานีไฟฟ้าระบบแรงดัน 115 kV ให้บริการออกแบบและก่อสร้าง
สถานีไฟฟ้าระบบแรงดัน 115 kV เพ่ือรับไฟแรงดัน 115 kV หรือเชื่อมโยงระบบผลิตไฟฟ้า
กับโครงข่ายระบบไฟฟ้าของการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (EGAT) และการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค (PEA) โดยครอบคลุมทั้งการเชื่อมโยงรูปแบบ Tap Line และ Line in – Line 
out ส าหรับสถานี ไฟฟ้าชนิด 115 kV Outdoor Air Insulated Switchgear (115 kV 
Outdoor AIS), 115 kV Outdoor Gas Insulated Switchgear (115 kV Outdoor GIS) 
และ 115 kV Indoor Gas Insulated Switchgear (115 kV Indoor GIS) 

1.6 ออกแบบและติดตั้งระบบ Intertrip และ Teleprotection ให้บริการติดตั้งระบบ
Intertrip และ Teleprotection เพ่ือรองรับการเชื่อมโยงระบบผลิตไฟฟ้าของผู้ใช้ไฟ, 
VSPP, SPP กับระบบไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (PEA) และการไฟฟ้าฝ่ายผลิต 
แห่งประเทศไทย (EGAT) 
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2) บริการตรวจสอบและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
2.1 ตรวจสอบและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าแบบครบวงจร บริการตรวจสอบและบ ารุงรักษา

ระบบไฟฟ้าแบบครบวงจร ทั้งสายจ าหน่าย สายส่ง สถานีไฟฟ้า รวมถึงอุปกรณ์ไฟฟ้า
ภายในระบบ เพ่ือให้มั่นใจว่าระบบไฟฟ้าภายในโรงงาน/อาคาร สามารถท างานได้อย่างมี
เสถียรภาพและมีอายุการใช้งานที่ยาวนาน ลดปัญหาไฟฟ้าขัดข้องและไม่ท าให้ระบบไฟฟ้า
ช ารุด เสียหาย 

2.2 แก้ไขและบ ารุงรักษาระบบแรงสูงโดยไม่ดับไฟ (Hotline) ให้บริการ ปลด/เชื่อม สายไฟ 
สับเปลี่ยนลูกถ้วย และฉีดน้ าล้างลูกถ้วย ระบบไฟฟ้าแรงสูง 22-33 kV และ 115 kV โดย
ไม่ดับกระแสไฟฟ้า ลูกค้าจึงไม่เสียเวลาในการหยุดเครื่องจักรหรือหยุดไลน์การผลิต เพ่ิม
ความปลอดภัยและม่ันคงในการใช้ระบบไฟฟ้ามากยิ่งข้ึน 

2.3 การบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าภายในอาคารและโรงงานอุตสาหกรรม ให้บริการตรวจสอบ 
ปรับปรุงและแก้ไขระบบไฟฟ้าแบบครบวงจร ครอบคลุมระบบไฟฟ้า ทั้งภายในสถานีไฟฟ้า
และระบบจ าหน่ายไฟฟ้า ให้ค าปรึกษาตรวจสอบ, ตรวจสอบและรับรองระบบไฟฟ้าและ
บริภัณฑ์ไฟฟ้าตามประกาศกรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน โดยผู้ช านาญงานและ
ทีมงานมืออาชีพ รวมทั้งทีมงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

2.4 ตรวจสอบและบ ารุงรักษาหม้อแปลงไฟฟ้า ให้บริการตรวจสอบและบ ารุงรักษาหม้อแปลง
ไฟฟ้า เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการจ่ายไฟได้อย่างเต็มพิกัด ลดความรุนแรงของเหตุการณ์ที่
อาจเกิดขึ้นจากความผิดปกติของหม้อแปลงไฟฟ้า และยืดอายุการใช้งานของหม้อแปลงให้
ใช้งานได้นานมากยิ่งขึ้น โดยมีรายการตรวจสอบทั้งหมด 12 รายการ 

2.5 บ ารุงรักษาสถานีไฟฟ้าและระบบไฟฟ้าแรงดัน 115/22 kV 
- ให้บริการบ ารุงรักษาสถานีไฟฟ้า 

เพ่ือเสริมสร้างความมั่นคงและความเชื่อถือได้ของระบบไฟฟ้าให้กับลูกค้าทั้งหน่วยงาน
ภาครัฐและภาคธุรกิจอุตสาหกรรม โดยการด าเนินการบ ารุงรักษาภายใต้มาตรฐานการ
ให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ครอบคลุมอุปกรณ์ท้ังหมดที่ติดตั้งภายในสถานี
ไ ฟ ฟ้ า  เ ช่ น  Power Transformer, Power Circuit Breaker, Circuit Disconnecting 
Device, Surge Arrester, Power Metering & Measurement System และร ะบ บ
สนับสนุนภายในสถานีไฟฟ้า พร้อมรายงานผลและข้อมูลทางวิศวกรรมเพ่ือวิเคราะห์
ประเมินผลการบ ารุงรักษาในเชิงป้องกันในอนาคต 

- ให้บริการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
บริการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าภายในพ้ืนที่ของลูกค้าทั้งหน่วยงานภาครัฐและภาคธุรกิจ
อุตสาหกรรม ครอบคลุมอุปกรณ์ทั้งระบบจ าหน่ายไฟฟ้าแรงสูง 33 kV  22 kV และระบบ
จ าหน่ าย ไฟฟ้าแรงต่ า  400/230V อาทิ เ ช่ น  Distribution Transformer, Medium 
Voltage Switchgear, Main Distribution Board, Capacitor Bank, Distribution 
Board, Load Center, Consumer Unit, Metering & Measurement System  
การตรวจสอบระบบไฟฟ้าด้วยกล้องถ่ายภาพความร้อน (Thermoscan) 
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2.6 ตรวจสอบจุดร้อนในระบบไฟฟ้าด้วยกล้องอินฟราเรด  ให้บริการตรวจสอบอุณหภูมิ
บริเวณจุดเชื่อมต่อ จุดสัมผัสของอุปกรณ์ไฟฟ้าในระบบจ าหน่ายไฟฟ้าแรงสูง แรงต่ า 
ตู้ควบคุมระบบไฟฟ้า ตู้คอนโทรล ในกรณีที่มีจุดต่อที่หลวมจะท าให้เกิดความร้อนควรได้รับ
การแก้ไข สามารถมองเห็นความผิดปกติผ่านกล้องตรวจสอบจุดร้อน ท าให้วางแผนในการ
การซ่อมแซม แก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพและลดระยะเวลาในการดับไฟ 

3) บริการตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า ให้บริการตรวจวัด วิเคราะห์คุณภาพไฟฟ้า (Power Quality) 
หรือตรวจวัดทั่วไปเพ่ือดูแนวโน้มของปัญหาภายในโรงงานอุตสาหกรรมตามมาตรฐาน 
IEEE1159 และประเมินผลตาม EN50160 โดยติดตั้งเครื่องตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า (Power 
Quality Analyzer) ที่ตู้เมนสวิตช์บอร์ดของลูกค้าเพ่ือตรวจสอบและวิเคราะห์คุณภาพไฟฟ้าที่
อาจส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการท างานของอุปกรณ์และเครื่องจักรในกระบวนการผลิต 

4) บริการทดสอบและสอบเทียบอุปกรณ์ไฟฟ้า 
-  ทดสอบหม้อแปลงไฟฟ้า ให้บริการทดสอบหม้อแปลงไฟฟ้าผู้ใช้ไฟ ส าหรับหม้อแปลง

ไฟฟ้าที่มีระบบแรงดันไม่เกิน 36 kV, ทดสอบหม้อแปลงส าหรับบริษัทเอกชนแบบเร่งด่วน 
(Fast Track) โดยทีมงานผู้เชี่ยวชาญ มีรายงานผลการตรวจสอบและวิเคราะห์ ปลอดภัย
ตามมาตรฐานของ PEA 

- ทดสอบมิเตอร์ไฟฟ้า ให้บริการทดสอบความเที่ยงตรง ทดสอบคุณภาพมิเตอร์ไฟฟ้าขนาด 
1 เฟส และ 3 เฟส ใช้เครื่องมือวัดที่ได้มาตรฐาน แม่นย า และ น่าเชื่อถือตามมาตรฐานของ 
PEA มีการให้บริการทั้งใน กฟภ. และนอกสถานที ่

5) บริการจัดหาและให้เช่าอุปกรณ์ไฟฟ้า 
- จัดหาอุปกรณ์ไฟฟ้า บริการจัดหาอุปกรณ์ไฟฟ้าที่มีคุณภาพ ผ่านมาตรฐานการทดสอบ กฟภ. 
- ให้เช่าอุปกรณ์ไฟฟ้า บริการให้เช่าอุปกรณ์ไฟฟ้าที่มีคุณภาพ ผ่านมาตรฐานการทดสอบ

ของ กฟภ. เพ่ือความปลอดภัยในการใช้งาน พร้อมให้ลูกค้าเลือกสรรได้ตามที่ลูกค้าต้องการ 
อายุการใช้งานยาวนาน สามารถเช่าใช้งานชั่วคราวได้ 

6) บริการให้เช่าเส้นใยแก้วน าแสง บริการให้ใช้เส้นใยแก้วน าแสงหลายประเภท ซึ่งเหมาะสมกับ
ผู้ประกอบการที่ต้องใช้การสื่อสารผ่านระบบ Fiber Optic และผู้ประกอบการธุรกิจด้านการ
สื่อสารภาครัฐ (ราชการ, รัฐวิสาหกิจ) และภาคเอกชน สามารถตอบโจทย์การใช้งานและขยาย
ขีดความสามารถในการด าเนินธุรกิจของผู้ใช้บริการ ทั่วประเทศ 74 จังหวัดในพ้ืนที่ กฟภ. 

7) บริการจัดการพลังงาน 
7.1 จัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าพลังงานแสงอาทิตย์ บริการจัดการพลังงาน

ไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าพลังงานแสงอาทิตย์รูปแบบต่างๆ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) 
สนับสนุนให้แต่ละองค์กร โดยเฉพาะอย่างยิ่งหน่วยงานภาครัฐ สามารถผลิตไฟฟ้าจาก
พลังงานสะอาดใช้งานเอง ด้วยบริการวิศวกรรมที่ครบวงจร ตั้งแต่การส ารวจ ออกแบบ 
ติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์รูปแบบต่าง ๆ ไดแ้ก่ 

- การติดตั้งบนหลังคา (Solar Rooftop) 
- การติดตั้งบนพ้ืนที่กว้าง (Solar Farm) 
- การติดตั้งแบบลอยน้ า (Floating Solar) 
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โดย กฟภ. มีรูปแบบการให้บริการ ซึ่งแบ่งตามลักษณะและความพร้อมทางการลงทุนได้แก่ 
(1) บริการรูปแบบ ESCO Model รูปแบบการประกันส่วนต่างค่าพลังงาน (Guaranteed 
Rebate) โดยผู้รับบริการไม่ต้องลงทุนระบบผลิตไฟฟ้าพลังงานแสงอาทิตย์เอง 
(2) บริการรูปแบบ EPC (Engineering, Procurement and Construction) ซึ่งเหมาะ
ส าหรับผู้รับบริการที่มีความพร้อมด้านงบประมาณลงทุนส าหรับติดตั้งระบบเอง 

7.2 อุปกรณ์ประหยัดพล ังงาน บริการจัดการพลังงานไฟฟ้าด้วยอุปกรณ์ประหยัดพลังงาน
รูปแบบต่าง ๆ เราพร้อมช่วยให้การบริหารจัดการพลังงานของทั้งองค์กร ทั้งภาครัฐและ
เอกชน กลายเป็นเรื่องที่ง่าย ช่วยลดต้นทุนค่าไฟฟ้าและใช้ไฟฟ้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ
สูงสุด โดย กฟภ. ได้น าเทคโนโลยีดิจิทัลแพลตฟอร์มมาบริหารการใช้พลังงานในรูปแบบ
ต่าง ๆ ทั้งการติดตั้งระบบไฟฟ้าส่องสว่างตามมาตรฐาน ระบบปรับอากาศประสิทธิภาพสูง 
และระบบไฟฟ้าอ่ืน ๆ 

7.3 PEA SOLAR บริการธุรกิจเสริมการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์บน
หลังคา หรือ Solar Rooftop แบบครบวงจร พร้อมด้วยผู้เชี่ยวชาญด้านระบบไฟฟ้า สาขา
บริการลูกค้าที่ครอบคลุมทุกพ้ืนทั่วประเทศ โดยมีพาร์ทเนอร์ด้านผลิตภัณฑ์ที่หลากหลาย 
เพ่ือสร้างความเชื่อม่ันให้แก่ผู้ใช้งาน พร้อมให้ค าแนะน าและช่วยด าเนินการในทุกขั้นตอน 

8) EV Charger  
- จัดหาเต้ารับส าหรับชาร์จรถยนต์ไฟฟ้า (PUPAPLUG by PEA) 
- ออกแบบและติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้า EV Charging Station  
- Digital Platform บริหารจัดการการอัดประจุไฟฟ้า (PEA Volta Platform) 

9) บริษัท พีอีเอ เอ็นคอม อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด (PEA ENCOM) บริษัทในเครือของ กฟภ. 
โดย กฟภ. เป็นผู้ถือหุ้นทั้งหมด ด าเนินธุรกิจลงทุนด้านพลังงานไฟฟ้า ให้บริการเป็นที่ปรึกษา
ด้านวิศวกรรมและการจัดการพลังงาน รวมทั้งการจัดฝึกอบรมด้านระบบไฟฟ้าแก่ภาครัฐและ
ภาคเอกชน ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

- ลงทุนและร่วมลงทุนในธุรกิจพลังงานทดแทนในประเทศ  
- ลงทุนและร่วมลงทุนในธุรกิจพลังงานไฟฟ้าและธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องในต่างประเทศ 
- บริการให้ค าปรึกษาด้านการบริหารจัดการพลังงาน บริการออกแบบติดตั้งและบ ารุงรักษา

อุปกรณ์ไฟฟ้า รวมถึงบริการจัดหาแหล่งเงินทุนเพ่ือสนับสนุนการเปลี่ยน/ปรับปรุง
อุปกรณ์ หรือระบบต่าง ๆ เพ่ือการใช้พลังงานอย่างมีประสิทธิภาพ อาทิ การผลิตไฟฟ้า
จากพลังงานแสงอาทิตย์ (Solar Rooftop) 

- ให้บริการฝึกอบรมด้านวิศวกรรมทั้งในและต่างประเทศ เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ด้านระบบ
ไฟฟ้าและพลังงานแก่หน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติ อาทิ หลักสูตร 
“การท างานเกี่ยวกับสายสื่อสารของหน่วยงานภายนอกบนเสาไฟฟ้าของ กฟภ.” 
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ตารางเทียบเคียงงานบริการธุรกิจเสริมระหว่าง 2 หน่วยงาน 
เปรียบเทียบงานบริการธุรกิจเสริมระหว่าง กฟน. และ กฟภ. 

กลุ่มงานบริการธุรกิจเสริม 
ที่คล้ายคลึงกัน 

- บริการด้านออกแบบ ติดตั้ง และบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
- บริการด้านการบริหารจัดการพลังงาน 
- บริการทดสอบอุปกรณ์ไฟฟ้าและสอบเทียบเครื่องมือวัดทางไฟฟ้า 
- บริการติดตั้ง Solar Rooftop 
- บริการให้เช่าเส้นใยแก้วน าแสง 

กลุ่มงานบริการธุรกิจเสริม
เฉพาะหน่วยงาน 

กฟภ. 
- บริษัท พีอีเอ เอ็นคอม อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด (PEA ENCOM) บริษัทในเครือ

ของ กฟภ. ลงทุนและให้บริการธุรกิจด้านพลังงานไฟฟ้าทั้งในและต่างประเทศ 
กฟน. 
- บริการระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์  
- บริการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์คอนกรีต 

12. การวิเคราะห์องค์กรตามหลัก McKinsey 7-S Framework 

เป็นกรอบแนวคิดในการพิจารณาและวางแผน เพ่ือการก าหนดกลยุทธ์ในองค์กรให้มีประสิทธิภาพ โดยจะเกิด
จากความสัมพันธ์ของปัจจัยทั้ง 7 ประการ ได้แก่ กลยุทธ์ โครงสร้าง ระบบการปฏิบัติงาน บุคลากร ทักษะ รูปแบบการ
บริหารจัดการ ค่านิยมร่วม ซึ่งสามารถแบ่งปัจจัยเป็น 2 ส่วน คือ Hard Elements (ปัจจัยรูปธรรม) เป็นปัจจัยที่สามารถ
จับต้องได้ ง่ายต่อการจัดการ และ Soft Elements (ปัจจัยนามธรรม) เป็นปัจจัยที่จับต้องไม่ได้ ซึ่งเกี่ยวข้องกับความรู้สึก 
มักเกิดจากผลกระทบของสภาพแวดล้อม และวัฒนธรรม สรุปได้ดังนี้ 

Hard Elements  จุดแข็ง/จุดอ่อน 
1. กลยุทธ์ 
1.1 การปรับปรุงแผนกลยุทธ์ 

 
- กฟภ.ให้ความส าคัญกับการบริการลูกค้าดังจะเห็นได้จาก
ยุทธศาสตร์ กฟภ. ที่มุ่งมั่นในการตอบสนองความพึงพอใจแก่
ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมีการถ่ายทอดแผนของ
องค์กร มายังแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 
2564-2568 ซึ่งมีการก าหนดยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ และตัวชี้วัด
ที่ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาดทั้งในส่วนตลาดธุรกิจ
หลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง อีกทั้ง มีการทบทวนเป็นประจ าทุกปี
เพ่ือให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมการตลาดในปัจจุบัน 
ตลอดจนบูรณาการอย่างเป็นระบบกับแผนงานต่าง ๆ ของ 
กฟภ. และรองรับการประเมินผลการด าเนินงานรัฐวิสาหกิจใหม่ 
(ระบบ State Enterprise Assessment Model : SE-AM) 

 
จุดแข็ง 
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Hard Elements จุดแข็ง/จุดอ่อน 

2. โครงสร้าง 
2.1 โครงสร้างองค์กร 

 
 
 
 

2.2 แนวปฏิบัติ 

 
- มีโครงสร้างองค์กรโดยมีการจัดตั้งสายงานธุรกิจและการตลาด 
เพ่ือดูแลเกี่ยวกับธุรกิจและการตลาด ที่ช่วยให้ผู้บริหารและ
พนักงาน รับทราบขอบเขตงาน หน้าที่ความรับผิดชอบ และ
สามารถปฏิบัติงานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิผล 
 
- แนวปฏิบัติที่เท่าเทียมกันในทุกพ้ืนที่ ท าให้แก้ปัญหาเร่งด่วน
โดย เฉพาะใน พ้ืนที่ ที่ มี ฐ านลูกค้ า ร ายใหญ่และส าคัญ 
ได้ไม่ทันท่วงที และยังสร้างแรงกดดันด้านงบประมาณการ
ลงทุน 

 
จุดแข็ง 

 
 
 
 

จุดอ่อน 

3. ระบบปฏิบัติงาน 
3.1 เทคโนโลยีสารสนเทศ
สนับสนุนด้านลูกค้า 
 
 
 
3.2 การท าธุรกรรมออนไลน์ 
 
 
3.3 ฐานข้อมูล 
 
 
3.4 การวิเคราะห์และบริหาร
จัดการข้อมูล 
 
 
 
3.5 ต้นทุน 

 
- มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สนับสนุนการด าเนินงาน 
ด้านลูกค้าและการตลาด เช่น ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
(PEA-VOC System), ระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์  (CRM 
Plus), ระบบงานบริการลูกค้าอัจฉริยะ (SCS) เป็นต้น 
 
- การให้บริการออนไลน์ยังไม่ครอบคลุมทุกธุรกรรม โดยเฉพาะ
การให้บริการกลุ่มลูกค้ารายใหญ่และภาครัฐ 
 
- มีระบบปฏิบัติการสนับสนุนพนักงานที่ใช้ครอบคลุมทั่วทั้ง
พ้ืนที่เขตความรับผิดชอบ ท าให้มีฐานข้อมูลลูกค้าจ านวนมาก 
 
- ขาดระบบที่ใช้ในการวิเคราะห์และบริหารจัดการข้อมูล 
เชิงลึก (Data Analytic) ท าให้การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือน ามา
ต่อยอดทางธุรกิจยังอยู่ในระดับเริ่มต้นยังใช้ประโยชน์ได้ไม่
เต็มที ่
 
- ต้นทุนค่าบริการของ กฟภ. ที่สูง  

 
จุดแข็ง 

 
 
 

 
จุดอ่อน 

 
 

จุดแข็ง 
 
 

จุดอ่อน 
 
 

 
 

จุดอ่อน 
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Soft Elements จุดแข็ง/จุดอ่อน 

4. บุคลากร 
4.1 ต าแหน่งและคุณสมบัติ 
 
 
 

 
- มีต าแหน่งงาน และก าหนดคุณสมบัติของบุคลากรในแต่ละ
ระดับที่มีความรู้ ความสามารถเพียงพอต่อการด าเนินงานด้าน
ลูกค้าและการตลาด โดยมีการประเมินผลการด าเนินงานอย่าง
สม่ าเสมอ และก าหนดตัวชี้วัดเพ่ือการประเมินอย่างเหมาะสม 

 
จุดแข็ง 

5. ทักษะ 
5.1 ความเชี่ยวชาญ 
 
 
 

 
- บุคลากรมีความเชี่ยวชาญในด้านระบบไฟฟ้าและมีหน่วยงาน
ด้านธุรกิจและการตลาดรองรับการให้บริการครอบคลุมทั้ง
ธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง แต่ทั้งนี้ยังขาดประสบการณ์ 
ในการท ากลยุทธ์การตลาด การส่งเสริมการขาย และองค์ความรู้
ด้านการตลาด จึงจ าเป็นต้องจัดหลักสูตรอบรมให้เหมาะสมกับ
ลักษณะงาน โดยเฉพาะความรู้ทางธุรกิจ เพ่ือรองรับการ
เปลี่ยนผ่านขององค์กรที่จะมุ่งสู่การเปิดไฟฟ้าเสรี และการเป็น
องค์กรดิจิทัล 

 
จุดแข็ง 
และ 

จุดอ่อน 
 

 

6. รูปแบบการบริหารจัดการ 
6.1 ผู้บริหาร 

 
- ผู้น าองค์กรเป็นต้นแบบที่ดี ส่งเสริมบรรยากาศและพฤติกรรม
ที่ดี  สร้างจิตส านึกในการปฏิบัติงาน การมีส่วนร่วมของ
พนักงานในทุกระดับ และไม่ยอมให้บุคคลใดกระท าที่ทุจริต
คอร์รัปชันในทุกรูปแบบ (Zero Tolerance) ตลอดจนมีการ
ประเมินจริยธรรมและจรรยาบรรณทุกปี 
- ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการประกอบธุรกิจเสริมและธุรกิจ
ใหม่ขององค์กร เพ่ือยกระดับผลประกอบการรองรับการเปิด
ไฟฟ้าเสรี  

 
จุดแข็ง 

 
 
 

 
จุดแข็ง 

7. ค่านิยมร่วม 
7.1 ค่านิยมองค์กร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
- มีค่านิยมองค์กร ทันโลก บริการดี มีคุณธรรม ที่สนับสนุนการ
ด าเนินงานบริการที่เก่ียวข้องกับลูกค้าและตลาด โดยขับเคลื่อน
ด้วย 7 ปัจจัย TRUSTED ได้แก่ 
 1) Technology Savvy ทันโลก เรียนรู้ เข้าใจ 
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีและองค์ความรู้ใหม่ 
 2) Rush To Service บริการด้วยใจ รวดเร็วเป็นธรรม 
ทันสมัย ใส่ใจผู้รับบริการ 
 3) Under Good Governance ซื่อสัตย์สุจริต  
มีจิตรับผิดชอบ โปร่งใส ตรวจสอบได้ต่อต้านทุจริต ยึดหลัก
ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 

 
จุดแข็ง 
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Soft Elements จุดแข็ง/จุดอ่อน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
7.2 กฎบัตรบริการ มาตรฐาน
การให้บริการจริยธรรม และ
จรรยาบรรณการให้บริการ
ลูกค้า 
 
 
 
 

 4) Specialist รอบรู้ เชี่ยวชาญ ในงานที่ท า 
แบ่งปัน สร้างสรรค์และพัฒนา 

5) Teamwork มุ่งม่ันท างานเป็นทีม มีน้ าใจ เปิดใจ
กว้าง แบ่งปันทักษะ 
 6) Engagement รักองค์กร ทุ่มเท เสียสละ ท างาน
อย่างเต็มก าลังความสามารถ 
 7) Data Driven ศึกษา เข้าใจ ใช้ประโยชน์จาก
ข้อมูล ขับเคลื่อนภารกิจองค์กร 
 
- ในด้านการให้บริการลูกค้า กฟภ. ได้ประกาศกฎบัตรบริการ 
มาตรฐานการให้บริการจริยธรรม และจรรยาบรรณการให้บริการ
ลูกค้า (Customer Service Charter & Customer Service 
Standard & Customer Service Code of Conduct) เพ่ือ
แสดงถึงเจตนารมณ์ความมุ่งมั่นในการให้บริการลูกค้าตาม
มาตรฐานที่ก าหนด โดยค านึงถึงกระบวนการในทุกจุดสัมผัส
บริการเส้นทางเดินของลูกค้า และการสร้างจิตส านึกในการ
ให้บริการที่ผู้บริหารและพนักงานทุกคนต้องถือปฏิบัติ เพ่ือ
สร้างความประทับใจลูกค้าที่มาใช้บริการ โดยก าหนดเป็น
ประมวลความประพฤติตนที่เกี่ยวข้องกับจริยธรรมและ
จรรยาบรรณในการให้บริการลูกค้า 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

จุดแข็ง 
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2.3 การวิเคราะห์ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และ อุปสรรค SWOT 
 

STRENGTH (S) 

S1 
ความน่าเช่ือถือ/ยอมรับในตรา กฟภ. ท าให้ กฟภ.  

เป็นท่ีน่าสนใจในการสรา้งพันธมิตรและการรว่มลงทุน 

S2 ช่องทางการขายและบรกิารท่ีครอบคลุม 

S3 ระบบไฟฟา้ท่ีครอบคลุมท่ัวท้ังพ้ืนท่ีเขตความรับผิดชอบ 

S4 
บุคลากรมีความเช่ียวชาญในด้านระบบไฟฟา้และมีหน่วยงานด้านธุรกิจและ

การตลาดรองรับการให้บริการครอบคลุมทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

S5 
มีฐานข้อมูลลูกค้าจ านวนมากและกระจายครอบคลุมท่ัวท้ังพ้ืนท่ี

เขตความรับผิดชอบ 

S6 
มีการจ าแนกกลุ่มลูกค้าและตลาดท่ีชัดเจน 

 

WEAKNESS (W) 

W1 
การวิเคราะห์และการบริหารจัดการข้อมูล (Data Analytic) 

อยู่ในระดับเริ่มต้น 

W2 ต้นทุนค่าบรกิารของ กฟภ. ท่ีสูง 

W3 การให้บรกิารออนไลน์ยังไม่ครอบคลุมทุกธุรกรรม 

W4 
บุคลากร กฟภ. ส่วนใหญ่ยังไม่มีความเช่ียวชาญเกี่ยวกับ 

ด้านการตลาด โดยเฉพาะด้านการตลาดดิจิทัล 
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OPPORTUNITY 

O1 
การขยายธุรกิจการให้บริการลูกค้าเกีย่วกบัพลังงานทดแทน 

O2 
นโยบายภาครฐัท่ีส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือสนับสนุน 

การให้บรกิาร 

O3 
การใช้งาน รถยนต์ EV ท่ีสูงขึ้นท าให้มีความต้องการใช้ไฟฟา้

มากขึ้นและมีโอกาสขยายธุรกิจท่ีเกี่ยวข้อง 

O4 
การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ และเครือข่ายความร่วมมือทั้งภาครัฐ 

และเอกชน 

O5 
โครงสร้างอุตสาหกรรมที่เปล่ียนแปลงไปที่ส่งผลต่อโอกาสทางธุรกิจ 

ที่ครอบคลุม Value Chain ของอุตสาหกรรมไฟฟา้ 

O6 
สถานการณ์โควิดที่เร่ิมคล่ีคลาย ท าให้กิจกรรมทางเศรษฐกิจกลับมา

ฟื้ นตัว ส่งผลให้ปริมาณการใช้ไฟฟา้เพ่ิมสูงขึ้นตามไปด้วย 

 

THREATS 

T1 
การแข่งขันท่ีรุนแรงขึ้นท าให้สูญเสียลูกค้าอุตสาหกรรมซ่ึงเป็น 

แหล่งรายได้ท่ีส าคัญ 

T2 
การเติบโตของธุรกิจพลังงานแสงอาทิตย์มีผลกระทบต่อรายได้

ของธุรกิจหลัก 

T3 
ข่าวปลอมท่ีขาดการตรวจสอบ หรือข้อมูลอันเป็นเท็จ ท าให้เกิด 

ความเข้าใจผิด 

T4 
ข้อจ ากดัจากกฎระเบียบและนโยบายภาครัฐ ท่ีจ ากัดการท าธรุกิจ 

ของรฐัวิสาหกิจ 

T5 
ความไม่แน่นอนของการปรับโครงสร้างค่าไฟฟา้ และโครงสร้าง

อุตสาหกรรมไฟฟา้ที่เปล่ียนสู่การเปิดตลาดเสรีในการซื้อขายไฟฟา้ 
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2.4 ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ 

 2.4.1 ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Challenge) 

  1) บุคลากร กฟภ. ส่วนใหญ่ยังไม่มีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับด้านการตลาด ประกอบกับการวิเคราะห์
ข้อมูล (Data Analytic) อยู่ในระดับเริ่มต้น แต่ทั้งนี้จากเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงส่งผลให้ธุรกิจการให้บริการพลังงาน
ทดแทน การใช้รถยนต์ EV ที่สูงขึ้น และโอกาสในการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจหรือเครือข่ายความร่วมมือทั้งภาครัฐและ
เอกชน จึงเป็นความท้าทายขององค์กรที่ต้อง Up Skill/Reskill ของพนักงาน น าข้อมูลที่มีมาวิเคราะห์เชิงลึก และการ
สร้างเครือขา่ยพันธมิตรที่เหมาะสม เพ่ือน าไปขยายธุรกิจที่เก่ียวเนื่องขององค์กรในอนาคต 
  2) ต้นทุนค่าบริการของ กฟภ. ที่สูง อีกทั้งการให้บริการออนไลน์ยังไม่ครอบคลุม โดยเฉพาะการ
ให้บริการลูกค้ารายใหญ่ ประกอบกับการมีภัยคุกคามจากการโจมตีทาง Cyber Security และข้อจ ากัดให้การบริการ
ภายใต้ พ.ร.บ.คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) จึงเป็นความท้าทายขององค์กรที่ต้องพัฒนาการให้บริการด้านดิจิทัลที่
มีความมั่นคงปลอดภัยของเทคโนโลยีดิจิทัล (Cyber Security) รองรับลูกค้ารายใหญ่ เพ่ือช่วยต้นทุนค่าบริการของ 
กฟภ. ทั้งนี้ต้องค านึงถึงตามปฏิบัติตาม พ.ร.บ.คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล  

3) จากแนวปฏิบัติที่เท่าเทียมกันในทุกพ้ืนที่ ท าให้แก้ปัญหาเร่งด่วนโดยเฉพาะในพ้ืนที่ที่มีฐานลูกค้า
รายใหญ่และ อีกทั้งบุคลากร กฟภ. ส่วนใหญ่ยังไม่มีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับด้านการตลาด ประกอบกับการแข่งขันที่
รุนแรงขึ้นและโครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้าที่เปลี่ยนไปสู่การเปิดตลาดเสรีในการซื้อขายไฟฟ้าท าให้สูญเสียลูกค้า
อุตสาหกรรมซึ่งเป็นแหล่งรายได้ที่ส าคัญ จึงเป็นความท้าทายขององค์กรที่ต้องปรับปรุงกระบวนการให้บริการลูกค้าราย
ส าคัญ เพื่อรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญของ กฟภ.  

   
 2.4.2 ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Advantage) 

 1) จากการที่ กฟภ. มีช่องทางการขายที่ครอบคลุม มีระบบไฟฟ้าที่ครอบคลุมทั่วทั้งพ้ืนที่ ส่งผลให้ กฟภ. 
มีฐานข้อมูลลูกค้าจ านวนมาก ประกอบกับนโยบายภาครัฐที่ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อสนับสนุนการให้บริการ 
และพฤติกรรมผู้บริโภคที่นิคมใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล อีกทั้งยังเป็นผู้น าในการพัฒนาโครงข่ายไฟฟ้าอัจฉริยะ (Smart 
Grid) ท าให้ กฟภ. มีความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ในการพัฒนาการบริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
  2) กฟภ. เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจชั้นน า เป็นที่ยอมรับ และได้รับรางวัลด้านบริการต่างๆ มากมาย 
ประกอบการมีบุคลากรที่ความเชี่ยวชาญในด้านระบบไฟฟ้าและมีหน่วยงานด้านธุรกิจและการตลาดรองรับการ
ให้บริการครอบคลุมทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง แต่ทั้งนี้ในอนาคตโครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้าอาจมีการ
เปลี่ยนแปลงไปสู่การเปิดตลาดเสรีในการซื้อขายไฟฟ้า ท าให้ กฟภ. มีความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ ในการรักษา
มาตรฐานการให้บริการพร้อมส าหรับการเปิดตลาดเสรีในการซื้อขายไฟฟ้า 
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2.4.3 ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Challenge) ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic 
Advantage) และ ความสามารถพิเศษ (Core Competency) ของ กฟภ. 

 

แผนภาพ 15 ความสามารถพิเศษในปัจจุบัน และ ความสามารถพิเศษที่จ าเป็นในอนาคต ของ กฟภ. 

2.4.4 ทิศทางและต าแหน่งยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) 

 

แผนภาพ 16 ทิศทางและต าแหน่งยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) 
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3. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และเป้าประสงค์ด้านลูกค้า (Customer Strategic Objective) 
 การก าหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ ได้มองสะท้อนถึงปัจจัยการขับเคลื่อนงานบริการลูกค้าและการตลาด 
เพ่ือตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของทุกกลุ่มลูกค้า ครอบคลุมทั้งในส่วนตลาดจ าหน่ายไฟฟ้าและตลาดธุรกิจที่
เกี่ยวเนื่อง สอดรับกับแผนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. พ.ศ. 2566-2570 ไดก้ าหนดวัตถปุระสงค์เชิงยุทธศาสตร์และเป้าประสงค์
ด้านลูกค้า (Customer Strategic Objective) ทั้งหมด 4 ประเด็น ดังนี้ 

  1) CSO1 พัฒนาการบริการ และสร้างความผูกพันลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

  2) CSO2 ยกระดับมาตรฐานการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

  3) CSO3 รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 

  4) CSO4 พัฒนาต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

 

แผนภาพ 17 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์และเป้าประสงค์ด้านลูกค้า (Customer Strategic Objective) 
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 พัฒนาการบริการ  

และสร้างความผูกพันลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

เป้าประสงค์ 

 1. สร้างความพึงพอใจลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล 

 2. เพ่ิมยอดผู้ใช้งานแพลตฟอร์ม 

 3. ลดต้นทุนการให้บริการจากการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ 

ตัวชี้วัดระดับเป้าประสงค์ 

 1. ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย  

 2. ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของกลุ่มลูกค้ารายย่อย 

 3. จ านวนผู้ใช้งานผ่านแพลตฟอร์มต่อเดือน 

 4. ต้นทุนการให้บริการท่ีลดลง 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 
พัฒนาการบริการเพ่ือให้ตอบสนองต่อความพึงพอใจ

ของลูกค้าผ่านระบบดิจิทัล (C1) 

กลยุทธ์ (Digital Service : DS) 

DS1 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการผ่านช่องทางดิจิทัลเพ่ือรองรับลูกค้ารายย่อย   

ตัวชี้วัด 
1. ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

2. ต้นทุนการให้บริการที่ลดลง *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

DS2 สร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการแบบดิจิทัล 

ตัวชี้วัด 

1. Net Promoter Score ของลูกค้าที่ใช้บริการผ่าน Digital Channel ของ กฟภ. 

2. ความพึงพอใจในการใช้งาน Application PEA Smart Plus 

3. ความส าเร็จของการให้บริการตามมาตรฐาน SLA ที่ก าหนด 

4. ระยะเวลาในการตอบสนองของ Contact Center 

5. ความพึงพอใจ 1129 PEA Contact Center 

DS3 ส่งเสริมการใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล 

ตัวชี้วัด 

1. ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของกลุ่มลูกค้ารายย่อย *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

2. จ านวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus 

3. จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill 
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ยกระดับมาตรฐานการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 

เป้าประสงค์ 

 1. สร้างความเช่ือม่ัน ยอมรับจากลูกค้า 

 2. เพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ 

ตัวชี้วัดระดับเป้าประสงค์ 

 1.  คะแนนภาพลักษณ์องค์กร 

 2. ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ 

ยุทธศาสตร์ที่ 2 รักษาและยกระดับมาตรฐานการให้บริการ (C2) 

กลยุทธ์ (Service Standard: SS) 

SS1 วิเคราะห์ลูกค้าเชิงลึก (Customer Insight) 

ตัวชี้วัด 1. ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

2. ร้อยละความถูกต้องของข้อมูลลูกค้าประเภทบุคคลธรรมดา 

SS2 ยกระดับมาตรฐานการให้บริการ 

ตัวชี้วัด 

1. คะแนนภาพลักษณ์องค์กร *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

2. ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

3. ความพึงพอใจโดยรวมต่อสภาพแวดล้อมที่ส านักงาน 

4. ความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนและการรับข้อเสนอแนะ 

5. ความพึงพอใจในการขอติดตั้งไฟฟา้ 

6. ดัชนีจ านวนคร้ังที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIFI) ของระบบจ าหน่ายแรงต ่า 

7. ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIDI) ของระบบจ าหน่ายแรงต ่า 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ  

(Key Account) 

เป้าประสงค์ 

 1. สร้างความพึงพอใจกลุ่มลูกค้ารายใหญ่และกลุ่มลูกค้าภาครัฐ 

 2. สร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้ารายใหญ่ 

 3. การรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ 

ตัวชี้วัดระดับเป้าประสงค์ 

 1.  ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่  

 2. ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ 

 3. ค่าความผูกพัน (Engagement score) ของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ 

ท่ีมีความเสี่ยง 

ยุทธศาสตร์ที่ 3 
มุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและรักษาฐาน

ลูกค้ารายส าคัญ (C3) 

กลยุทธ์ (Customer Relationship Management : CM) 

CM1 พัฒนากระบวนการให้บริการรองรับลูกค้ารายส าคัญ 

ตัวชี้วัด 

1. ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

2. ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

3. ค่าความผูกพัน (Engagement score) ของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญที่มีความเส่ียง  

*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

CM2 เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้ารายใหญ่ 

ตัวชี้วัด 

1. ดัชนีจ านวนคร้ังที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIFI) นิคมอุตสาหกรรม 

2. ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIDI) นิคมอุตสาหกรรม 

3. ความพึงพอใจต่อระบบไฟฟา้ในนิคมอุตสาหกรรม 

4. ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 
5. ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 
พัฒนาต่อยอดธุรกิจเก่ียวเน่ือง 

เป้าประสงค์ 

1. สร้างความม่ันคงทางการเงิน 

2. รองรับการเปิดไฟฟา้เสร ี

3. สามารถใช้ความเช่ียวชาญขององคก์รมาให้บริการลูกคา้ได้อยา่งครบวงจร 

ตัวชี้วัดระดับเป้าประสงค์ 

1.  รายไดธุ้รกิจเกี่ยวเน่ือง 

2. ความพึงพอใจการใช้บริการธุรกิจเกี่ยวเน่ือง 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 พัฒนาธุรกิจเกี่ยวเนื่องเพ่ือยกระดับผลประกอบการ

ขององค์กร (C4) 

กลยุทธ์ (Related Business : RB) 

RB1 ยกระดับผลประกอบการขององค์กรจากธุรกิจเก่ียวเนื่อง 

ตัวชี้วัด 
1. รายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง  *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

2. ความพึงพอใจการใช้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

RB2 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการตลาดธุรกิจใหม่ 

ตัวชี้วัด 
1. รายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

2. ความพึงพอใจการใช้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

ค่าเป้าหมายระดับยุทธศาสตร์ ตามแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 
วัตถุประสงค์ 

เชิงยุทธศาสตร์ 
ด้านลูกค้า 

เป้าหมาย 

(Goal) 
ตัวช้ีวัด หน่วยวัด 

ค่าเป้าหมาย 5 ปี (พ.ศ.2564-2568) ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 2564 2565 2566 2567 2568 

CSO1 

พัฒนาการบริการ 
และสร้างความ
ผูกพันลูกค้าด้วย
เทคโนโลยดีิจิทัล 

1.1 สร้างความพงึพอใจ
ลูกค้าผ่านช่องทาง
ดิจิทัล 

 

▪ ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้า 
รายย่อย (บ้านอยู่อาศัยและ
พาณิชย์รายย่อย) 
 

ระดับ 4.4360 
(คา่จริง) 

4.4986 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

▪ ความพึงพอใจการใช้ระบบ
เทคโนโลยดีิจิทัลของกลุ่มลูกค้า
รายย่อย 
 

ระดับ 4.3827 
(ค่าจริง) 

4.5551 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

1.2 เพิ่มยอดผู้ใชง้าน
แพลตฟอร์ม 

▪ จ านวนผู้ใชง้านผ่านแพลตฟอร์ม
ต่อเดือน 

 
 

ราย - - - 1.1 ล้าน 1.2 ล้าน รผก.(ธต) 

1.3 ลดตน้ทนุการให้บริการ
จากการน าเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใช ้

▪ ต้นทุนการให้บริการที่ลดลง 
 

 

 

 

ล้าน
บาท 

- - สามารถ
ลดต้นทุน

การ
ให้บริการ

สะสม
รวม 

100 ล้าน
บาท 

สามารถ
ลดต้นทุน

การ
ให้บริการ

สะสม
รวม 

150 ล้าน
บาท 

สามารถ
ลดต้นทุน

การ
ให้บริการ
สะสมรวม 
200 ล้าน

บาท 

รผก.(ธต) 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

วัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร์ 

ด้านลูกค้า 

เป้าหมาย 

(Goal) 
ตัวช้ีวัด หน่วยวัด 

ค่าเป้าหมาย 5 ปี (พ.ศ.2564-2568) ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 2564 2565 2566 2567 2568 

CSO2  

ยกระดับมาตรฐาน
การให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง 

2.1 สร้างความเชื่อมัน่ 
ยอมรับจากลูกค้า 
 

▪ คะแนนภาพลักษณ์องค์กร ระดับ 4.4508 
(ค่าจริง) 

4.3910 
(ค่าจริง) 

4.4600 4.4800 4.5000 รผก.(ธต) 

2.2 เพิ่มประสิทธิภาพ 
ในการให้บริการ 

▪ ความพึงพอใจโดยรวม 
ต่อคุณภาพการบริการ 

ระดับ 4.4753 
(ค่าจริง) 

4.6286 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

CSO3  

รักษาฐานลูกค้า
รายส าคัญ 
(Key Account) 

3.1 สร้างความพงึพอใจ
กลุ่มลูกค้ารายใหญ่
และกลุ่มลูกคา้ภาครัฐ 

▪ ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้า 
รายใหญ่ (อุตสาหกรรมและ
พาณิชย์รายใหญ่) 

ระดับ 4.3709 
(ค่าจริง) 

4.6324 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

▪ ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ 
(ราชการและรัฐวิสาหกิจ) 

ระดับ 4.4880 
(ค่าจริง) 

4.6326 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

3.2 สร้างความสัมพันธ ์
ที่ดีกับลูกค้ารายใหญ ่

3.3 การรักษาฐานลูกค้า
รายส าคัญ 

▪ ค่าความผูกพนั (Engagement 
score) ของกลุ่มลูกค้าราย
ส าคัญที่มีความเสี่ยง 

ระดับ - - 3.5075 3.6060 3.7291 รผก.(ธต) 

CSO4 

พัฒนาต่อยอด
ธุรกิจเก่ียวเนื่อง 

4.1 สร้างความมัน่คง 
ทางการเงินรองรับ
การเปิดไฟฟ้าเสร ี

▪ รายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง* ล้าน
บาท 

7,030.45 
(ค่าจริง) 

7,604.55 
(ค่าจริง) 

7,927 8,549 9,301 รผก.(ธต) 

4.2 สามารถใช้ความ
เชี่ยวชาญขององค์กร
มาให้บริการลูกค้าได้
อย่างครบวงจร 

▪ ความพึงพอใจการใช้บริการ
ธุรกิจเก่ียวเนื่อง 

ระดับ 4.4552 
(ค่าจริง) 

4.6353 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

ค่าเป้าหมายตามกลยุทธ์ของแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

กลยุทธ์ 
 

ตัวชี้วัด หน่วยวัด 
ค่าเป้าหมาย 5 ปี (พ.ศ.2564-2568) ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 2564 2565 2566 2567 2568 
CSO1 วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 1 พัฒนาการบริการ และสร้างความผูกพันลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจทิัล 
DS1 พัฒนาผลิตภัณฑ์  

และบริการผา่น
ช่องทางดิจทิัลเพื่อ
รองรับลูกค้าราย
ย่อย  

1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ ระดับ 4.4360 
(ค่าจริง) 

4.4986 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

2 ต้นทุนการให้บริการที่ลดลง *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ ล้านบาท - - 100  150  200 รผก.(ธต) 

DS2 สร้างประสบการณ์
ที่ดีในการใช้
บริการแบบ
ดิจิทัล 

1 Net Promoter Score ของลูกค้าที่ใช้บริการผา่น Digital 
Channel ของ กฟภ. 

ระดับ - 37.5 
 (ค่าจริง) 

42.5 45.0 47.5 รผก.(ธต) 

2 ความพึงพอใจในการใช้งาน Application PEA Smart Plus ระดับ 4.3954 
(ค่าจริง) 

4.3455 
(ค่าจริง) 

4.4000 4.4500 4.5000 
รผก.(ธต) 
รผก.(ทส) 

3 ความส าเร็จของการให้บริการตามมาตรฐาน SLA ที่ก าหนด 
 

ระดับ
คะแนน 

- - 5 5 5 รผก.(ธต) 

4 ระยะเวลาในการตอบสนองของ Contact Center 
 

ระดับ - 5 5 5 5 รผก.(ธต) 

5 ความพึงพอใจ 1129 PEA Contact Center ร้อยละ - 85 85 85 85 รผก.(ธต) 

DS3 ส่งเสริมการใช้
บริการผ่าน
ช่องทางดจิิทัล 

1 ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดจิิทัลของกลุ่มลูกค้า 
รายย่อย *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ 4.3827 
(ค่าจริง) 

4.5551 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

2 จ านวนผู้สมัครใชง้าน PEA Smart Plus ล้านราย   4.5 5.5 6.5 รผก.(ธต) 
3 จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill  ราย - 52,421 

(ค่าจริง) 
100,000 250,000 400,000 รผก.(ธต) 

 
หมายเหตุ : DS = Digital Service , SS = Service Standard , CM = Customer Relationship Management  , RB = Related Business 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

กลยุทธ์ 
 

ตัวชี้วัด หน่วยวัด 
ค่าเป้าหมาย 5 ปี (พ.ศ.2564-2568) ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 2564 2565 2566 2567 2568 
CSO2 วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 2 ยกระดับมาตรฐานการให้บริการอย่างต่อเนือ่ง 
SS1 วิเคราะห์ 

ลูกค้าเชิงลึก 
(Customer 
Insight) 

1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ 4.4753 
(ค่าจริง) 

4.6286 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

2 ร้อยละความถูกต้องของข้อมูลลูกค้าประเภทบุคคลธรรมดา ร้อยละ - 78 
(ค่าจริง) 

82 86 90 รผก.(ธต) 

SS2 ยกระดับ
มาตรฐาน 
การให้บริการ 

1 คะแนนภาพลักษณ์องค์กร  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ 4.4508 
(ค่าจริง) 

4.3910 
(ค่าจริง) 

4.4600 4.4800 4.5000 รผก.(ธต) 

2 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ 4.4753 
(ค่าจริง) 

4.6286 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

3 ความพึงพอใจโดยรวมต่อสภาพแวดล้อมที่ส านักงาน ระดับ 4.4256 
(ค่าจริง) 

4.5804  
(ค่าจริง) 

4.5000 
 

4.5000 
 

4.5000 
 

รผก.(ธต) 

4 ความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน 
 

ร้อยละ - - 77.60 79.60 81.60 
รผก.(ธต) 

5 ความพึงพอใจในการขอติดตั้งไฟฟ้า ระดับ 4.4943  
(ค่าจริง) 

4.6029 
(ค่าจริง) 

4.5000 
 

4.5000 
 

4.5000 
 

รผก.(ธต) 

6 ดัชนีจ านวนคร้ังที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIFI) ของระบบจ าหนา่ย 
แรงต่ า 

คร้ัง/ราย/ป ี - - 0.783 0.783 0.783 รผก.(ป) 

7 ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIDI) ของระบบจ าหนา่ย 
แรงต่ า 

นาที/ราย/ป ี - - 72.211 72.211 72.211 รผก.(ป) 

หมายเหตุ : DS = Digital Service , SS = Service Standard , CM = Customer Relationship Management  , RB = Related Business 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

กลยุทธ์ 
 

ตัวชี้วัด หน่วยวัด 
ค่าเป้าหมาย 5 ปี (พ.ศ.2564-2568) ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 2564 2565 2566 2567 2568 
CSO3 วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 3 รักษาฐานลกูค้ารายส าคัญ (Key Account) 
CM1 พัฒนากระบวน 

การให้บริการ
รองรับลูกค้า 
รายส าคัญ 

1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ ระดับ 4.3709 
(ค่าจริง) 

4.6324 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

2 ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ ระดับ 4.4880 
(ค่าจริง) 

4.6326 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

3 ค่าความผูกพนั (Engagement score) ของกลุ่มลูกค้า 
รายส าคัญที่มีความเสี่ยง *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ - - 3.5075 3.6060 3.7291 รผก.(ธต) 

CM2 เพิ่ม
ประสิทธิภาพ
การให้บริการ
ลูกค้ารายใหญ่ 

1 ดัชนีจ านวนคร้ังที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIFI) นิคมอุตสาหกรรม 
 

คร้ัง/ราย/ป ี 0.510 0.510 0.510 0.510 0.510 รผก.(ป) 

2 ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIDI) นิคมอุตสาหกรรม 
 

นาที/ราย/ป ี 9.350 9.350 9.350 9.350 9.350 รผก.(ป) 

3 
 

ความพึงพอใจต่อระบบไฟฟา้ในนิคมอุตสาหกรรม ระดับ - - 4.4491 4.4746 4.5000 รผก.(ป) 

4 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ ระดับ 4.3709 
(ค่าจริง) 

4.6324 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

5 ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ ระดับ 4.4880 
(ค่าจริง) 

4.6326 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

หมายเหตุ : DS = Digital Service , SS = Service Standard , CM = Customer Relationship Management  , RB = Related Business 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

กลยุทธ์  ตัวชี้วัด หน่วยวัด 
ค่าเป้าหมาย 5 ปี (พ.ศ.2564-2568) ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 2564 2565 2566 2567 2568 
CSO4 วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 4 พัฒนาต่อยอดธุรกิจเก่ียวเนื่อง 
RB1 ยกระดับผล

ประกอบการ
ขององค์กรจาก
ธุรกิจเก่ียวเนื่อง 

1 รายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ ล้านบาท 7,030.45 
(ค่าจริง) 

7,604.55 
(ค่าจริง) 

7,927 8,549 9,301 รผก.(ธต) 

 2 ความพึงพอใจการใช้บริการธุรกิจเก่ียวเนื่อง *ตัวชี้วัดร่วมระดับ

ยุทธศาสตร ์
ระดับ 4.4552 

(ค่าจริง) 
4.6353 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

RB2 พัฒนาผลติภัณฑ์
และบริการ
ตลาดธุรกิจใหม่ 

1 
 

รายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ ล้านบาท 7,030.45 
(ค่าจริง) 

7,604.55 
(ค่าจริง) 

7,927 8,549 9,301 รผก.(ธต) 

 2 ความพึงพอใจการใช้บริการธุรกิจเก่ียวเนื่อง *ตัวชี้วัดร่วมระดับ

ยุทธศาสตร์ 
ระดับ 4.4552 

(ค่าจริง) 
4.6353 
(ค่าจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

หมายเหตุ : DS = Digital Service , SS = Service Standard , CM = Customer Relationship Management  , RB = Related Business 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

สรุปการขับเคลื่อนแผนงาน/โครงการเพื่อให้บรรลุตัวช้ีวัดในแต่ละกลยุทธ์ 
ตามแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

กลยุทธ ์
 

ตัวชี้วัด หน่วยวัด แผนงาน/โครงการ 
ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 
 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 1 พฒันาการบริการ และสร้างความผูกพนัลูกค้าด้วยเทคโนโลยดีิจิทัล 
DS1 พัฒนาผลิตภัณฑ ์ 

และบริการผา่นช่องทาง
ดิจิทัลเพื่อรองรับลูกค้าราย
ย่อย  

1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ o โครงการพัฒนาระบบรับค าร้องขอใช้บริการ ( ICS) และระบบติดตามงาน
ให้บริการ (Service Tracking) 

o โครงการพัฒนาระบบให้บริการรับค าร้องผ่านเว็ปไซต์ (e-Service)  
o โครงการพัฒนาการให้บริการผ่านช่องทาง PEA LINE Service 
o โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5) 
o โครงการสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ให้เป็นที่นิยม 

รผก.(ธต) 

2 ต้นทุนการให้บริการที่ลดลง  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ล้านบาท o โครงงานบริหารการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop 
o โครงการเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จค่า

ไฟฟ้าแบบออนไลน์ (e-Bill)  
o โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point)  
o โครงการเพิ่มยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมบนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus 

และช่องทางให้บริการบน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร  

รผก.(ธต) 

DS2 สร้างประสบการณ์ที่ดีใน
การใช้บริการแบบดิจิทัล 

 
 
 
 
 
 
 
 

1 Net Promoter Score ของลูกค้าที่ใช้
บริการผ่าน Digital Channel ของ 
กฟภ. 

ระดับ o โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้า) ระยะที่ 3 
o โครงการพัฒนาระบบให้บริการรับค าร้องผ่านเว็ปไซต์ (e-Service)  
o โครงการพัฒนาช่องทางการสื่อสารผ่านเว็บไซต์ (Website) 
o โครงการพัฒนา Digital Customer Experience 
o โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point)  

 

รผก.(ธต) 

2 ความพึงพอใจในการใช้งาน 
Application PEA Smart Plus 

ระดับ o โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้า) ระยะที่ 3 
 

รผก.(ธต) 
รผก.(ทส) 

3 ความส าเร็จของการให้บริการตาม
มาตรฐาน SLA ที่ก าหนด 

ระดับ
คะแนน 

o โครงการน าเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อก าหนดและด าเนินการตามมาตรฐานการ
ให้บริการ (SLA) ที่เกินความคาดหวังของลูกค้า และเหนือกว่าคู่เทียบ 

รผก.(ธต) 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

กลยุทธ ์
 

ตัวชี้วัด หน่วยวัด แผนงาน/โครงการ 
ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 
DS2 สร้างประสบการณ์ที่ดีใน

การใช้บริการแบบดิจิทัล 
4 ระยะเวลาในการตอบสนองของ 

Contact Center 
ระดับ o โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4)  รผก.(ธต) 

5 ความพึงพอใจ 1129 PEA Contact 
Center 

ร้อยละ o โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4)  รผก.(ธต) 

DS3 ส่งเสริมการใช้บริการ
ผ่านช่องทางดิจิทลั 

1 ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยี
ดิจิทัลของกลุ่มลูกค้ารายย่อย  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ o โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign  
o โครงการ Advanced Digital Channels Enhancement and Integration 
o โครงการ Public Relation Through various Channels  

รผก.(ธต) 

2 จ านวนผู้สมัครใชง้าน PEA Smart 
Plus 

ล้านราย o โครงการ PEA Smart Plus ระยะที่ 3  
o โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point)  
o โครงการเพ่ิมยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมบนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus 

และช่องทางให้บริการบน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร  

รผก.(ธต) 

3 จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill 
  

ราย o โครงการเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จค่า
ไฟฟ้าแบบออนไลน์ (e-Bill) * 

o โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point)  
o โครงการเพิ่มยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมบนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus 

และช่องทางให้บริการบน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร  

รผก.(ธต) 

 
 

 
 
 
 

 



 
 

66 

 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

กลยุทธ ์
 

ตัวชี้วัด หน่วยวัด แผนงาน/โครงการ 
ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 2 ยกระดบัมาตรฐานการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
SS1 วิเคราะห์ลูกค้าเชิงลึก 

(Customer Insight) 
1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพ 

การบริการ  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ o โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร  
o โ ค ร ง ก า ร  PEA Customer Channel Performance Management (ก า ร

วิเคราะห์และประเมินผลการด าเนินงานของ PEA Customer Channel) 
o โครงการ Customer Journey Design (การสร้างเสริมประสบการณ์ใช้บริการ

ของลูกค้าและการพัฒนาแผนธุรกิจใหม่) 
o แผนงานการศึกษาโครงสร้างฐานข้อมูลลูกค้าเพื่อน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ต่อ

ยอดการเพิ่มมูลค่าให้กับองค์กร  
o โครงการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า (Customer Scoring) 
o โครงการ Customer and Marketing Strategic Enhancement 
o โครงการจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ. 

รผก.(ธต) 

2 ร้อยละความถูกต้องของข้อมูลลูกค้า
ประเภทบุคคลธรรมดา 

ร้อยละ o โครงการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้าขององค์กร  รผก.(ธต) 

SS2 ยกระดับมาตรฐาน 
การให้บริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 คะแนนภาพลักษณ์องค์กร  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ o โครงการยกระดับมาตรฐานการให้บริการ 
  

รผก.(ธต) 

2 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพ 
การบริการ  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ o โครงการจัดหารถยนต์แก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
o โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop 
o แผนงานยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาช่องทางธุรกรรมการเงิน ให้สอดคล้องกับ

การเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมลูกค้า และการด าเนินงานในธุรกิจใหม่ของ
องค์กร 

o โครงการ End-to-End Customer Operation Process Redesign  
(การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการตลอดการให้บริการลูกค้า) 

รผก.(ธต) 

3 ความพึงพอใจโดยรวมต่อ
สภาพแวดล้อมทีส่ านักงาน 

ระดับ o โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ 
o โครงการพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) 

รผก.(ธต) 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

กลยุทธ ์
 

ตัวชี้วัด หน่วยวัด แผนงาน/โครงการ 
ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 
 
 
SS2 ยกระดับมาตรฐาน 

การให้บริการ 

4 ความพึงพอใจต่อการจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

ร้อยละ o โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน รผก.(ธต) 

5 ความพึงพอใจในการขอติดตั้งไฟฟ้า ระดับ o โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใช้ไฟ 
o โครงการพัฒนากระบวนการให้บริการธุรกิจตามแนวทาง Doing Business : 

World Bank 

รผก.(ธต) 

6 ดัชนีจ านวนคร้ังที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIFI) 
ของระบบจ าหนา่ยแรงต่ า 

คร้ัง/ราย/
ป ี

o โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับระบบจ าหน่ายแรงต่ า รผก.(ป) 

7 ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIDI) 
ของระบบจ าหนา่ยแรงต่ า 

นาที/
ราย/ป ี

o โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับระบบจ าหน่ายแรงต่ า รผก.(ป) 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

กลยุทธ ์
 

ตัวชี้วัด หน่วยวัด แผนงาน/โครงการ 
ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 3 รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 
CM1 พัฒนากระบวน การ

ให้บริการรองรับลูกค้า
รายส าคัญ 

1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ o โครงการพัฒนาระบบงานขอใช้ไฟฟ้า ระบบ 115 kV -230 kV One Stop Service  
o โครงการพัฒนาการให้บริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ Nationwide One Stop 

Service  
o โครงการสร้างความสัมพนัธ์เพื่อรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 

และน าระบบ Digital CRM มาใช้สนบัสนุนการให้บริการลูกค้า  
o โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความต้องการความคาดหวัง 

ของ กลุ่มลูกค้ารายส าคัญ 
o โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า 

และบริการ  
o โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for Key Accounts  

รผก.(ธต) 

2 ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ รผก.(ธต) 

3 ค่าความผูกพนั (Engagement score) 
ของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญที่มีความเสี่ยง 
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ รผก.(ธต) 
 

CM2 เพิ่มประสิทธิภาพการ
ให้บริการลูกค้ารายใหญ่ 

1 ดัชนีจ านวนคร้ังที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIFI) 
นิคมอุตสาหกรรม 

คร้ัง/ราย/
ป ี

o โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม  รผก.(ป) 

2 ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIDI) 
นิคมอุตสาหกรรม 

นาที/
ราย/ป ี

o โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม  รผก.(ป) 

3 ความพึงพอใจต่อระบบไฟฟา้ในนิคม
อุตสาหกรรม  

ระดับ o โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม  
o โครงการยกระดับการให้บริการลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม  

รผก.(ป), 
รผก.(ธต) 

4 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ o โครงการ Customer Relationship Management (CRM)  
o โครงการ PEA Privilege Voucher สิทธิพิเศษเพื่อรักษาฐานลูกค้ารายใหญ่  

รผก.(ธต) 

5 ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ 
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ รผก.(ธต) 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

กลยุทธ ์
 

ตัวชี้วัด หน่วยวัด แผนงาน/โครงการ 
ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 4 พฒันาต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
RB1 ยกระดับผลประกอบการ

ขององค์กรจากธุรกิจ
เก่ียวเนื่อง 

1 รายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
 *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ล้านบาท o โครงการพัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics) 
เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการหรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ 

o โครงการการด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio Implementation) 
o โครงการเพิ่มทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการให้บริการธุรกิจเสริมที่เป็น

เลิศกับพนักงานที่ให้บริการและทีมสนับสนุน (Supporting Team)  
o โครงการ Non-core Business Digitalization 
o โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเก่ียวเนื่อง * 

รผก.(ธต) 

2 ความพึงพอใจการใช้บริการ 
ธุรกิจเก่ียวเนื่อง  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ร้อยละ รผก.(ธต) 

RB2 พัฒนาผลติภัณฑ์และ
บริการตลาดธุรกิจใหม่ 

1 รายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ล้านบาท o โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้า  
และ PEA VOLTA Platform 

o โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ PEA CARE & SERVICE 
o โครงการพัฒนาระบบบริหารจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้า

แสงอาทิตย์ : Solar Monitoring and Evaluation System 
o โครงการน าร่องการให้บริการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าจาก

พลังงานแสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO Model โดย กฟภ. เป็นผู้ลงทุน 
o โครงการการด าเนินธุรกิจให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงาน

แสงอาทิตย์ 
o โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเก่ียวเนื่อง * 

รผก.(ธต) 

2 ความพึงพอใจการใช้บริการ 
ธุรกิจเก่ียวเนื่อง  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ร้อยละ รผก.(ธต) 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

4. รายละเอียดแผนงาน / โครงการ ภายใต้แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

CSO กลยุทธ์ ล าดับ แผนงาน/โครงการ งบประมาณ(บาท) กรอบเวลา หมายเหตุ 

CSO1 DS1 1 โครงการพัฒนาระบบรับค าร้องขอใช้บริการ (ICS) และระบบตดิตามงานให้บริการ 
(Service Tracking) 

               5,000,000  2564-2566  

  2 โครงการพัฒนาระบบให้บริการรับค าร้อง ผ่านเว็ปไซต์ (e-Service)               20,000,000  2565-2568  
  3 โครงการพัฒนาการให้บริการ ผา่นช่องทาง PEA LINE Service              60,000,000  2565-2571  
  4 โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5)              20,000,000  2566-2569  
  5 โครงการสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ให้เป็นที่นิยม              10,000,000  2567-2568  
  6 โครงการบริหารการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop               17,530,000  2564-2566  
  7 โครงการเชิญชวนผู้ใชไ้ฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟา้และใบเสร็จค่าไฟฟ้า

แบบออนไลน์ (e-Bill)  
             18,000,000  2564-2566  

  8 โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point)               40,000,000  2567-2568  
  9 โครงการเพิ่มยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมไฟฟ้าบนแอปพลิเคชนั PEA Smart Plus 

และช่องทางให้บริการบน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร 
             10,000,000  2567-2568  

 DS2 10 โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันส าหรับผู้ใช้ไฟฟา้) ระยะที่ 3              10,000,000  2564-2568  
  11 โครงการพัฒนาช่องทางสื่อสารผ่านเวบ็ไซต์ (Website)                3,500,000  2564-2568  
  12 โครงการพัฒนา Digital Customer Experience              20,000,000  2565-2566  
  13 โครงการน าเทคโนโลยีดิจิทลั เพื่อก าหนดและด าเนนิการตามมาตรฐานการ

ให้บริการ (SLA) ที่เกินความคาดหวังของลูกค้าและเหนือกว่าคู่เทียบ 
                 200,000  2564-2568  

  14 โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4)            312,095,060  2564-2569  
 DS3 15 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign              19,760,000  2567-2568  
  16 โครงการ Advanced Digital Channels Enhancement and Integration            172,160,000  2567-2570    

17 โครงการ Public Relation Through various Channels 
 
  

             35,000,000  2566-2570  
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

CSO กลยุทธ์ ล าดับ แผนงาน/โครงการ งบประมาณ(บาท) กรอบเวลา หมายเหตุ 

CSO2 SS1 18 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลกัษณ์องค์กร              41,000,000  2564-2568  
  19 โครงการ PEA Customer Channel Performance Management  

(การวิเคราะห์และประเมินผลการด าเนินงานของ PEA Customer Channel) 
             25,200,000  2565 แล้วเสร็จปี 2565 

  20 โครงการ Customer Journey Design (การสร้างเสริมประสบการณ์ใช้บริการ
ของลูกค้าและการพัฒนาแผนธรุกิจใหม่) 

             28,250,000  2565-2566  

  21 แผนงานการศึกษาโครงสร้างฐานข้อมูลลูกค้าเพื่อน าข้อมูลไปใชป้ระโยชน์ต่อยอด
การเพิ่มมูลค่าให้กับองค์กร 

                          -    2566  

  22 โครงการจัดล าดบัความส าคัญของลูกค้า (Customer Scoring)                  200,000  2567-2568  
  23 โครงการ Customer and Marketing Strategic Enhancement              10,000,000  2567-2568  
  24 โครงการจัดเก็บและวิเคราะห์ขอ้มูลการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ.              10,000,000  2567-2568  
  25 โครงการจัดระเบียบฐานข้อมูลลกูค้าขององค์กร                5,200,000  2564-2568  
 SS2 26 โครงการยกระดับมาตรฐานการให้บริการ                           -    2564-2566  
  27 โครงการจัดหารถยนต์แก้กระแสไฟฟา้ขัดข้อง          1,869,235,000  2564-2566 แล้วเสร็จปี 2565 
  28 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop                           -    2565-2566 แล้วเสร็จปี 2565 
  29 แผนงานยกระดบั/ขยายผลการพัฒนาช่องทางธุรกรรมการเงิน ให้สอดคล้องกับ

การเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมลูกค้า และการด าเนินงานในธุรกิจใหม่ขององค์กร 
                          -    2565-2566  

  30 โครงการ End-to-End Customer Operation Process Redesign (การ
ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการตลอดการให้บริการลูกค้า) 

             24,920,000  2566-2567  

  31 โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ              34,848,500  2564-2568  
  32 โครงการพัฒนาศูนยบ์ริการลูกคา้ (Front Office)              62,500,000  2564-2568  
  33 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจดัการข้อร้องเรียน                6,000,000  2564-2568  
  34 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใช้ไฟ                  200,000  2564 แล้วเสร็จปี 2564 
  35 โครงการพัฒนากระบวนการให้บริการธุรกิจตามแนวทาง Doing Business : 

World Bank 
                 100,000  2564 แล้วเสร็จปี 2564 

  
36 โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดบัระบบจ าหน่ายแรงต่ า                           -    2565-2568  
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

CSO กลยุทธ์ ล าดับ แผนงาน/โครงการ งบประมาณ(บาท) กรอบเวลา หมายเหตุ 

CSO3 CM1 37 โครงการพัฒนาระบบงานขอใช้ไฟฟ้าระบบ 115 kV - 230 kV One stop 
service 

                   50,000  2564 แล้วเสร็จปี 2564 

  38 โครงการพัฒนาการให้บริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ Nationwide  
One Stop Service 

                   50,000  2564 แล้วเสร็จปี 2564 

  39 โครงการสร้างความสัมพนัธ์เพื่อรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account)  
และน าระบบ Digital CRM มาใช้สนบัสนุนการให้บริการลูกค้า 

               7,500,000  2565-2569  

  40 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความต้องการความคาดหวัง 
ของ กลุ่มลูกค้ารายส าคัญ 

                 500,000  2566-2569  

  41 โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดา้นการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า 
และบริการ 

             25,500,000  2564-2568  

  42 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for Key Accounts               19,760,000  2566-2567  
 CM2 43 โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดบัพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม                           -    2564-2568  
  44 โครงการยกระดับการให้บริการลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม                1,500,000  2567-2568  
  45 โครงการ Customer Relationship Management (CRM)            105,039,000  2566-2569  
  46 โครงการ PEA Privilege Voucher สิทธิพิเศษเพื่อรักษาฐานลูกค้ารายใหญ่                   200,000  2567-2568  

CSO4 RB1 47 โครงการพัฒนาการใชป้ระโยชนจ์ากฐานข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics) เพื่อ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการหรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ 

                 500,000  2565 แล้วเสร็จปี 2565 

  48 โครงการการด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio Implementation)                  100,000  2565-2569  
  49 โครงการเพิ่มทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ ให้แก่ 

ผู้ปฏิบัตงิานด้านการให้บริการธุรกิจเก่ียวเนื่องและทีมสนับสนนุ (Supporting 
Team) 

               2,250,000  2566-2568  

  50 โครงการ Non-core Business Digitalization 26,080,000 2566-2570  
  51 โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเก่ียวเนื่อง              20,000,000  2567-2568  
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CSO กลยุทธ์ ล าดับ แผนงาน/โครงการ งบประมาณ(บาท) กรอบเวลา หมายเหตุ 

CSO4 RB2 52 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟา้ และ  
PEA VOLTA Platform 

        804,090,750.16 2564-2568  

  53 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ PEA CARE & SERVICE              10,000,000  2565-2566  
  54 โครงการ พัฒนาระบบบริหารจดัการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟา้

แสงอาทิตย์ : Solar Monitoring and Evaluation System  
             10,000,000  2565-2566  

  55 โครงการน าร่องการให้บริการจดัการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟา้ 
จากพลังงานแสงอาทิตย์ รปูแบบ ESCO Model โดย กฟภ. เป็นผู้ลงทุน 

                 100,000  2567-2568  

  56 โครงการการด าเนินธุรกิจให้บริการติดตั้งระบบผลติไฟฟา้จากพลังงานแสงอาทิตย์                  500,000  2567-2568  

   รวม 56 โครงการ 3,924,618,310.16   
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1. โครงการพัฒนาระบบรับค าร้องขอใช้บริการ ICS และระบบติดตามงานให้บริการ (Service Tracking) 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. มีการพัฒนาระบบบริการลูกค้าอัจฉริยะ ( Intelligent Customer Service System : ICS) เพ่ือ
รับค าร้องขอใช้บริการ รองรับข้อจ ากัดของ User ในระบบ SAP โดยปัจจุบันระบบ ICS มีการต่อยอด
พัฒนาขึ้นมาจากเดิมเพ่ือรองรับการให้บริการในส่วนของ แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และระบบ
รับค าร้องผ่านอินเตอร์เน็ตในส่วนของ PEA e-Service ซึ่งพบว่ายังมีข้อจ ากัดในการใช้งานหรือขยายผลใช้
งานรับค าร้องแทนระบบ SAP ทั่วประเทศ ดังนั้น กฟภ. จ าเป็นต้องพัฒนาระบบ (Intelligent Customer 
Service System : ICS) เพ่ือรองรับการใช้งานรับค าร้องขอใช้บริการแทนระบบ SAP และรองรับการใช้
งานในส่วนของแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และ PEA e-Service รวมถึงจ าเป็นต้องพัฒนาระบบ
ติดตามการให้บริการ (Tracking) เพ่ือให้สามารถติดตามสถานะของงาน และน าข้อมูลไปบริหารจัดการ
ทรัพยากรภายในองค์กร เพ่ือให้บริการลูกค้าได้รวดเร็ว และเป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพบริการ พร้อมทั้ง 
ลูกค้าสามารถติดตามสถานะการด าเนินงานด้วยตนเอง ผ่านช่องทางการสื่อสารของ กฟภ. 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ิมสัดส่วนประเภทการให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์  
2.2 ส่งเสริมประสบการณ์ลูกค้าที่ดีในการใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ตามเส้นทางเดินของลูก ค้า  

(PEA Customer Journey) 
2.3 เพ่ิมความพึงพอใจ ตอบสนองความคาดหวัง กับการใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ 
2.4 เพ่ือให้ลูกค้าทราบสถานะงานที่มาขอใช้บริการ และเกิดความพึงพอใจ 
2.5 ลดข้อจ ากัดจ านวน User ในระบบ SAP ในการรับค าร้องขอใช้บริการ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
พัฒนาระบบ (Intelligent Customer Service System : ICS)  รองรับการให้บริการออนไลน์ผ่าน 
แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และ PEA e-Service พร้อมระบบติดตามการให้บริการ (Tracking) 
ประกอบด้วย 

• ระบบบริหารจัดการงานภายในหน่วยงาน เพ่ือช่วยรับ -ส่งระหว่างหน่วยงานภายใน กฟภ.  
ให้เป็นไปตามข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA) 

• ระบบติดตามสถานะงานส าหรับลูกค้า/ผู้ขอใช้บริการ ผ่านช่องทางสื่อสารต่าง ๆ ของ กฟภ. อาทิ
เช่น Website ของ PEA, PEA Smart Plus และ 1129 PEA Contact Center เป็นต้น 

• ระบบรายงานผลการให้บริการส าหรับผู้บริหาร เพ่ือน าข้อมูลการท างานมาใช้ประกอบการ
ตัดสินใจ และบริหารจัดการทรัพยากรภายในองค์กร 
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5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 

 
6) กรอบวงเงิน : 5,000,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน 5,000,000 บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน - บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 มีระบบช่องทางการรับค าร้องและติดตามสถานการณ์ให้บริการส าหรับลูกค้าในรูปแบบดิจิทัลเพ่ิมขึ้น 
8.2 เสริมสร้างภาพลักษณ์การเป็น Digital Utility 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 3 ปี  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษา และปรับปรุงระเบียบ หลักเกณฑ์ 
และวิธีปฏิบัติเกี่ยวข้องกับการให้บริการ
ลูกค้าแบบออนไลน์  

2564 - - - ฝลต., ฝนศ., 
ฝกง., ฝนก., 
ฝพท., สดท. 

2.  ก าหนดโครงการเตรียมความพร้อม
พัฒนาระบบรับค าร้องขอใช้บริการ ( ICS) 
และระบบติดตามงานให้บริการ (Service 
Tracking) 

ม.ค.–ก.ย. 
2564 

- - - ฝพท., ฝลต. 

3. พัฒนาระบบ ICS และระบบติดตามงาน
ให้บริการ (Service Tracking)  

ต.ค. 2564- 
ธ.ค. 2565 

- - - ฝพท., 
ฝลพ. 

4. ขออนุมัติการใช้งานระบบ ICS และ
ระบบติดตามงานให้บริ การ  ( Service 
Tracking) ส าหรับกระบวนการให้บริการ
แบบออนไลน์ตาม ข้อ 3 

ม.ค.-ธ.ค.
2565 

- - - ฝพท. 

5. ติดตาม ประเมินผลการให้บริการ 
ออนไลน์ที่เปิดให้บริการแล้ว 

ทุกไตรมาส - - - ฝปด., ฝลพ., 
ฝกต. 

6. พัฒนา ปรับปรุงระบบรายงานผล 
การให้บริการส าหรับผู้บริหาร 

ม.ค. - มิ.ย. 
2566 

- 5 - ฝปด. 

รวม  - 5   
ตาราง 2 กิจกรรมโครงการพัฒนาระบบรับค าร้องขอใช้บริการ (ICS) และระบบติดตามงานให้บริการ (Service 

Tracking) 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

การปรับปรุงกระบวนการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ลู ก ค้ า แ บ บ
ออนไลน์และการก าหนด
รูปแบบการยื่นไฟล์เอกสาร
หลักฐานการขอใช้บริการไม่
เป็นไปตาม พ .ร.บ . คุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 

ห า รื อ แ น ว ท า ง ก า ร
ด า เ นิ น ก า ร ร่ ว ม กั บ
ค ณ ะ ท า ง า น ก า ห น ด
นโยบายจัดท าระเบียบ 
ค าสั่งหลักเกณฑ์ วิธีปฏิบัติ
ในการคุ้มครองข้อมูลส่วน
บุคคลของ กฟภ. 

เพียงพอ 3*2 - 
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2. โครงการพัฒนาระบบให้บริการรับค าร้องผ่านเว็ปไซต์ (e-Service) 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. มีการให้บริการแบบดิจิทัลผ่านแอปพลิ เคชัน  PEA Smart Plus และระบบรับค าร้องผ่าน
อินเตอร์เน็ตในส่วนของ PEA e-Service ซึ่งปัจจุบันยังไม่ครอบคลุมบริการทั้งหมดของ กฟภ. จึงมีความ
จ าเป็นในการพัฒนาระบบโดยเฉพาะ PEA e-Service ให้สามารถรองรับการให้บริการแบบดิจิทัล เพ่ือ
สร้างความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า และเสริมภาพลักษณ์ของ กฟภ. ในการเป็น Digital Utility   
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือปรับปรุงระบบสารสนเทศในการให้บริการลูกค้า ให้สามารถให้บริการลูกค้าทุกประเภทบริการ

ผ่านช่องทางออนไลน์  
2.2 เพ่ือสร้างความสะดวก รวดเร็วในการใช้บริการ และสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
พัฒนา PEA e-Service เพ่ือเชื่อมโยงและรับ/ส่งข้อมูลไปยังระบบบริการลูกค้าอัจฉริยะ ( Intelligent 
Customer Service System : ICS) รองรับทุกประเภทบริการออนไลน์ครอบคลุมทุกจุด Touchpoint 
ตามเส้นทางเดินของลูกค้า (PEA Customer Journey) และส่งเสริมประชาสัมพันธ์การให้บริการออนไลน์ 
เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ ตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าออนไลน์ 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 

 
6) กรอบวงเงิน : 20,000,000.- บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน 20,000,000.- บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน   -   บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1)  
7.2 มีระดับคะแนน Net Promoter Score ของลูกค้าที่ใช้บริการผ่าน Digital Channel ของ กฟภ.  

(ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ DS2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 มีระบบช่องทางการรับค าร้องของลูกค้าในรูปแบบดิจิทัลเพ่ิมขึ้น 
8.2 เพ่ิมความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า ที่ค่าเป้าหมาย 4.5 
8.3 เสริมสร้างภาพลักษณ์การเป็น Digital Utility 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 4 ปี (พ.ศ. 2565-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน งบประมาณ (ล้านบาท) ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบท าการ 

1. ขออนุมัติหลักการจ้างพัฒนาชอ่งทาง 
การให้บริการลูกค้าออนไลน์ผา่นระบบ 
PEA e-Service 

ก.ย.-ต.ค. 
2565 

- 

20 

- ฝกต. 

2. จัดท า TOR และราคากลางงานจ้าง
พัฒนาช่องทางการให้บริการลูกค้า
ออนไลน์ผ่านระบบ PEA e-Service 

2566 
 

- - 
 

คณะ
กรรมการฯ  

3. จ้างพัฒนาช่องทางการให้บริการลูกค้า
ออนไลน์ผ่านระบบ PEA e-Service 

2567  - 
- 

ฝกต. 

4. น าระบบออกใช้งาน (Go Live)  
จนสิ้นสุดสัญญา 

2567  
– 

2568 

- - ฝกต., ฝปด.  

รวม  - 20   

ตาราง 3 กิจกรรมโครงการพัฒนาระบบให้บริการรับค าร้องผ่านเว็ปไซด์ (e-Service) 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่มีผู้ประกอบการยื่น
ข้อเสนอ หรือเข้าร่วมในการ
ประกวดราคาเนื่องจากราคา
กลางไม่สะท้อนต้นทุนที่
แท้จริง 

กระบวนการจัดท าราคา
กลางใช้วิธีการสืบราคา 

เพียงพอ 3*2 - 
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3. โครงการพัฒนาการให้บริการผ่านช่องทาง PEA LINE Service 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน Application LINE เป็นที่นิยมใช้งานกันอย่างแพร่หลายในประเทศไทย โดยในปี 2564 มีผู้ใช้งาน
มากกว่า 50 ล้านคน โดยในธนาคารชั้นน าต่าง ๆ ในประเทศ มีการสร้าง Line Official ที่สามารถแจ้ง
สถานะการโอนเงินในระบบผ่านข้อความช่องทาง Line chat ได้ ซึ่งเป็นที่ต้องการของลูกค้าในปัจจุบัน 
ดังนั้น กฟภ. ควรศึกษาแนวทางการใช้ Line Official ส าหรับการแจ้งสถานะค่าไฟฟ้า การแจ้งเตือนก่อน
ครบก าหนด การยืนยันสถานะจ่ายค่าไฟฟ้า และบริการอ่ืน ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า  
ให้เป็นปัจจุบัน 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
เพ่ือพัฒนาช่องทางการใช้ LINE Official Account ในการขอใช้บริการต่าง ๆ เช่น การขอใช้ไฟฟ้า แจ้งสถานะ
ค่าไฟฟ้า การแจ้งเตือนก่อนครบก าหนด การยืนยันสถานะจ่ายค่าไฟฟ้า และบริการอ่ืน ๆ รวมถึงข้อมูลต่าง ๆ 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 พัฒนาช่องทางการใช้  LINE Official Account ในการขอใช้บริการต่างๆ เช่น การขอใช ้ไฟฟ้า  

แจ้งสถานะค่าไฟฟ้า การแจ้งเตือนก่อนครบก าหนด การยืนยันสถานะจ่ายค่าไฟฟ้า และบริการอ่ืน ๆ 
รวมถึงข้อมูลต่าง ๆ 

4.2 ประชาสัมพันธ์ การใช้งาน PEA LINE Service  
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 

   สายงานบัญชีและการเงิน (บ) 
      

6) กรอบวงเงิน : 60,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  5,000,000  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  55,000,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1)  
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
กฟภ. มีช่องทางในการบริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 7 ปี (พ.ศ. 2565-2571) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน งบประมาณ (ล้านบาท) ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. แต่งตั้งคณะท างานในการพัฒนา  
Line Official 

ม.ค. 
2565 - - - 

ฝลต., ฝปส., 
ฝพท., ฝกง., 

สดท. 
2. ขออนุมัติหลักการจ้างพัฒนาการ

ให้บริการผ่านช่องทาง PEA LINE 
Service  

ก.ย - ต.ค. 
2565 - 

5 

- 
ฝลพ. 

3. จัดท า TOR และราคากลาง  
งานจ้างพัฒนาพัฒนาการให้บริการ 
ผ่านช่องทาง PEA LINE Service 

2566 
- - 

คณะ
กรรมการฯ 

4. จ้างพัฒนาการให้บริการผ่านช่องทาง 
PEA LINE Service 

2569 
- 

55 

ฝกต. 

5.  น าระบบออกใช้งาน (Go Live)  
จนสิ้นสุดสัญญา 
 

2569 - 2571 
 

ฝกต., 
ฝปด. 

รวม  - 5 55  

ตาราง 4 กิจกรรมโครงการพัฒนาช่องทางให้บริการผ่าน PEA LINE Service 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการ 

ควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับ
ความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ฟังก์ชันการขอใช้บริการต่าง ๆ  
ที่ผ่านระบบการให้บริการออนไลน์  
e- Service เช่น การขอใช้ไฟฟ้า 
จะไม่สามารถใช้งานได้ ถ้าหาก 
โครงการพัฒนาระบบให้บริการ 
รับค าร้องผ่านเว็ปไซต์ (e-Service) 
ไม่เป็นไปตามแผนงาน 

มีการควบคุมก ากับดูแล
โครงการทั้ง 2 โครงการ 
อย่างใกล้ชิด 

เพียงพอ 2*3 - 
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4. โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5) 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. มีศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า (1129 PEA Contact Center) เพ่ือให้บริการข้อมูลข่าวสารและ
บริการต่าง ๆ กับผู้ใช้ไฟฟ้า/ประชาชน ทั้งการสอบถามข้อมูล แจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้อง เรื่องร้องเรียน/แนะน า 
ตลอด 24 ชั่วโมง และมีการปรับปรุงพัฒนามาอย่างต่อเนื่อง ซึ่งผู้รับจ้างเป็นผู้จัดหาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ระบบสื่อสาร สถานที่ บุคลากรมาท าการบริหารจัดการเพ่ือบริการในส่วนของศูนย์บริการ
ข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า (รูปแบบ Fully Outsource) โดย กฟภ. ได้ก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (Service 
Level Agreement : SLA) เพ่ือใช้เป็นข้อตกลงในการให้บริการระหว่างผู้ว่าจ้างและผู้รับจ้าง ซึ่งมีการ
ตรวจสอบ และการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นรายเดือนต่อเนื่องจนครบอายุสัญญา ดังนั้น 
เพ่ือเป็นการยกระดับการให้บริการลูกค้าของศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า (1129 PEA Contact Center) 
จึงมีความจ าเป็นในการศึกษาแนวทางในการให้บริการศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า (1129 PEA Contact 
Center) ให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้น และตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าในอนาคต ท าให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ลูกค้าและประชาชน 
2.2 เพ่ือเป็นการขยายขีดความสามารถในงานบริการของ กฟภ. ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ 
2.3 เพ่ือเป็นการบูรณาการระบบต่าง ๆ ของ กฟภ. 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาโครงการการด าเนินงานศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า (1129 PEA Contact Center) ส าหรับ

ระยะที่ 5 
4.2 จัดท า TOR ส าหรับการยกระดับศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า ระยะที่ 5 ให้สอดคล้องผลการศึกษา 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 

     
6) กรอบวงเงิน : 20,000,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  20,000,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1)  
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 เพ่ิมความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า  
8.2 เสริมสร้างภาพลักษณ์การเป็น Digital Utility 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 4 ปี (พ.ศ. 2566 - 2569) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน งบประมาณ (ล้านบาท) ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึ ก ษ า โ ค ร ง ก า ร ก า ร ด า เ นิ น ง า น
ศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟ (1129 PEA 
Contact Center) ส าหรับระยะท่ี 5 

2566-2567 รายงานผล
การศึกษา 1 

ฉบับ 

- 20 ฝลพ., ฝปด. 

2. จั ดท า  TOR ส าหรั บการยกระดั บ
ศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟ ระยะที่ 5 ให้
สอดคล้องผลการศึกษา 

2567 ร่าง TOR 
1 ฉบับ 

- - ฝลพ., ฝปด. 

3. ด าเนินการจ้างศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟ 
ส าหรับระยะท่ี 5 

2567-2569 - - - ฝลพ., ฝปด. 

รวม  2 - 20  

ตาราง 5 กิจกรรมโครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5) 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับ
ความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

รายงานผลการศึกษา และร่าง
TOR ส า ห รั บ ก า ร ย ก ร ะดั บ
ศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟ ระยะ
ที่ 5 ไม่แล้วเสร็จตามระยะเวลา
ก าหนด 
 

1. ปฏิบัติตาม  
- แผนแม่บทบริการลูกค้า
และการตลาดของ กฟภ. 
- แผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 
2566-2570 เปลี่ยนจาก 
( ทบทวนครั้ ง ที่  1  พ . ศ . 
2566) เป็น (ฉบับสมบูรณ์) 

เพียงพอ 3*1  
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5. โครงการสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ให้เป็นที่นิยม 

1) หลักการและเหตุผล :  
โครงการสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ให้เป็นที่นิยม สามารถสื่อสารและให้บริการ 
แก่ลูกค้าในแต่ละกลุ่มตาม Customer Journey รวมถึงสื่อสารให้พนักงานได้รับทราบผลิตภัณฑ์และ
บริการของ กฟภ. เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที และมุ่งเน้น
การบูรณาการ เพ่ิมประสิทธิภาพในการสร้างช่องทางสื่อสารบน Digital Platform ของ กฟภ. อย่าง
เหมาะสม 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
1. เพ่ือสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ของ กฟภ. 
2. ยกระดับประสิทธิภาพในการสื่อสารของ กฟภ.  
  

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. สร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ของ กฟภ. 
2. พัฒนาเนื้อหาให้ตรงกับลูกค้ากลุ่มเป้าหมายตาม Customer Journey 
3. ผลิตและเผยแพร่สื่อประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ของ กฟภ.  
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานยุทธศาสตร์ 
  สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ  
  สายงานภาคกลางและใต้  
     

6) กรอบวงเงิน : 10,000,000 บาท   
วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -    บาท  
วงเงนิในงบท าการ จ านวน  10,000,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1)  
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. สามารถยกระดับประสิทธิภาพในการให้บริการและเพ่ิมประสิทธิภาพลูกค้าผ่านช่องทางสื่อสาร 

บน Digital Platform ของ กฟภ.  
2. ลูกค้ามีความสนใจในผลิตภัณฑ์และบริการ และตัดสินใจมาเป็นลูกค้าของ กฟภ. 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (2567-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. สร้างช่องทางการสื่อสารบน  
Digital Platform ของ กฟภ. 

2567-
2568 

- - 2 ฝลพ. 

2. พัฒนาเนื้อหาให้ตรงกับลูกค้า 
กลุ่มเป้าหมายตาม Customer Journey 

2567-
2568 

- - - ฝลพ. 

3. ด าเนินการผลติและเผยแพร ่
สื่อประชาสัมพันธ์ผา่นช่องทางการสื่อสาร
บน Digital Platform ของ กฟภ. 

2567-
2568 

- - 8 
ฝลพ., ฝบย., 

กฟข.  

รวม  - - 10  
ตาราง 6 โครงการสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ให้เป็นที่นิยม 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

พอเพียง ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถด าเนินการได้ทัน
ตามกรอบระยะเวลา
เนื่องจากข้อมูลของ

ผลิตภัณฑ์และบริการไม่ได้
รับการอนุมัติ 

ติดตามข้อมูลจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

เพียงพอ 2*4 - 
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6. โครงการบริหารการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop  

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. มีช่องทางการให้บริการลูกค้าหลายหลากช่องทาง ทั้งรูปแบบออฟไลน์ และรูปแบบออนไลน์  
ซึ่งในปัจจุบัน พบว่า พฤติกรรมของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป ลูกค้าเปลี่ยนไปใช้ช่องทางการช าระเงิน 
ในรูปแบบ Digital มากขึ้น ดังนั้น เพ่ือเป็นการพัฒนาการให้บริการลูกค้าเพ่ือตอบสนองความต้องการ 
ความคาดหวังของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง มีประสิทธิภาพ และให้บริการแก่ลูกค้าได้หลากหลายมากยิ่งขึ้น  
จึงมีความจ าเป็นต้องบริหารจัดการ และเตรียมความพร้อมในการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop 
เพ่ือลดต้นทุน ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน ณ ศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop และตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไปเป็น Digital Utility ต่อไปในอนาคต 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือบริหารจัดการการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop 
2.2 เพ่ือลดต้นทุน ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน ณ ศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ประเมินผลการด าเนินงานการให้บริการศูนย์บริการลูกค้า (PEA Shop) 
4.2 เตรียมความพร้อมในการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า (PEA Shop) 
4.3 ด าเนินการตามแผนงานปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า (PEA Shop) 
4.4 ศึกษาแนวทางและด าเนินการช่วยเหลือลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจากการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า 

(PEA Shop) 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   :    สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ  

สายงานภาคกลางและใต้   
   สายงานบริหารองค์กร (บก)  
   สายงานบัญชีและการเงิน (บ) 
   สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร    

 
6) กรอบวงเงิน : 17,530,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน - บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน 17,530,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ต้นทุนการให้บริการที่ลดลง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1)  
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ลดต้นทุนค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน ณ ศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop   
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 3 ปี (พ.ศ. 2564-2566) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ก าหนดแนวทางการให้บริการลูกค้าของ
ศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop 

ก.ค. - ก.ย.
2564 

- - - 
ฝลต.  

2. จัดท าหลักเกณฑ์การโยกย้ายลูกจ้าง PEA 
Shop ส าหรับ PEA Shop ที่ปิดให้บริการ 

ก.ค. - ธ.ค. 
2564 

- - - 
ฝบค.  

3. ขออนุมัติหลักเกณฑ์การประเมินผลการ
ด าเนินงาน, การต่อสัญญาเช่าพ้ืนที่ และมอบ
อ านาจ รผก.(ภ1-4) ปิดให้บริการ PEA Shop 

ต.ค. - ธ.ค. 
2564 - - - 

ฝลต. 

4. ศึกษาแนวทางการรับภาระค่าธรรมเนียม
จากการช าระเงินค่าไฟฟ้าผ่านช่องทางอ่ืน ๆ 

ม.ค. - มิ.ย. 
2565 

- - - ฝกง., ฝลต., 
ฝพท. 

5 .  กฟข .  แล ะ  กฟฟ .  ที่ มี  PEA Shop 
ด าเนินการเตรียมความพร้อมก่อนการปิด 
PEA Shop  

2565-2566 82 
(ต.ค.64  

– 73 แห่ง) 

- - กฟข. ทุกเขต  

6. กฟข. และ กฟฟ. ด าเนินการปิด PEA Shop 
ตามแผนงาน 

2565-2566 82 
(ต.ค.64  

– 73 แห่ง) 

- - กฟข. ทุกเขต 

7. ด าเนินการแผนงานช่วยเหลือค่าธรรมเนียม
ให้กับลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจากการปิด 
PEA Shop 

2565-2566 - - 17.530 ฝกง., ฝกต., 
ฝปด. 

รวม  82 - 17.530  
ตาราง 7 กิจกรรมแผนงานบริหารการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

- ไม่สามารถย้ายหรือปิด PEA Shop 
ที่มีผลการด าเนินงานต่ ากว่าเกณฑ์
ที่ก าหนดเนื่องจากยังไม่ครบสัญญา
เช่าพ้ืนที่ ซึ่งอาจท าให้ กฟภ. ต้อง
เสียค่าปรับตามเงื่อนไขสัญญา 

- ก าหนดแนวทางการ
ให้บริการลูกค้ าของ
ศูนย์บริการลูกค้า PEA 
Shop เพ่ือเป็นแนวทาง
ในการปิด PEA Shop 

เพียงพอ  2*2 - 
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7. โครงการเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จค่าไฟฟ้าแบบออนไลน์ (e-Bill) 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. ได้น าระบบการส่งมอบและเก็บรักษาใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์ และใบรับอิเล็กทรอนิกส์  
เพ่ือให้บริการผู้ใช้ไฟฟ้าแล้วเสร็จในปี 2563 ซึ่งปัจจุบันยังมีผู้สมัครใช้บริการจ านวนไม่มากเท่าที่ควร 
ประกอบกับในปี 2565 กฟภ. จะน าใบแจ้งค่าไฟฟ้าอิเล็กทรอนิกส์ (Smart Invoice) ออกให้บริการ ดังนั้น
เพ่ือให้ระบบงานดังกล่าวถูกใช้งานอย่างเต็มประสิทธิภาพตามวัตถุประสงค์ของระบบที่พัฒนาไว้ จึงต้อง
จัดท าประชาสัมพันธ์รวมถึงท าการตลาดจูงใจให้ผู้ใช้ไฟฟ้าเข้าถึงบริการดังกล่าว 

 
2) วัตถุประสงค์  

2.1 เพ่ือท าการประชาสัมพันธ์เชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จค่าไฟฟ้า
แบบออนไลน์ 

2.2 เพ่ือสนับสนุนแผนยุทธศาสตร์ National e-Payment Master Plan ของกระทรวงการคลัง 
2.3 เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพด้านการบริการที่สะดวก รวดเร็ว 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 

 
4) ขอบเขตงาน : 

ก าหนดโครงการการประชาสัมพันธ์สมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จค่าไฟฟ้าแบบออนไลน์   
(e-Bill) ตั้งแต่ลูกค้าขอใช้ไฟฟ้า ตลอดจนการสร้างการรับรู้ผ่านช่องทางต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอก 
กฟภ. รวมถึงท าการตลาดเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการ 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานบัญชีและการเงิน 
  สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 

 
6) กรอบวงเงิน : 18,000,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน - บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  18,000,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 

7.1 ต้นทุนการให้บริการที่ลดลง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1) 
7.2  จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill (ตัวชี้วัดรว่มระดับกลยุทธ์ DS3) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

ผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการเพ่ิมมากขึ้นและลดต้นทุนการด าเนินงานจัดส่งใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จ 
ค่าไฟฟ้าของ กฟภ. 

 



 

89 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 3 ปี (2564-2566) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาข้อมูล ประชุมหารือส่วนเกี่ยวข้อง
ก าหนดแนวทางการประชาสัมพันธ์ 

ม.ค. - ก.ย. 
2564 

- - - ฝลต., ฝกง., 
ฝปส. 

2. ขออนุมัติแผนการด าเนินงาน ต.ค. - ธ.ค.  
2564 

- - - 
ฝลต., ฝกง., 

ฝปส. 
3. ด าเนินการจ้างท าการประชาสัมพันธ์ตาม

แผนการด าเนินงานปี 2565 
ม.ค. - ธ.ค. 

2565 
- - 6 ฝปส., ฝลต.,  

4. ด าเนินการจ้างท าการประชาสัมพันธ์ตาม
แผนการด าเนินงานปี 2566 

ม.ค. - ธ.ค. 
2566 

- - 12 ฝกต. 

5. สรุปผลการด าเนินงานและประเมินความ
พึงพอใจการใช้งานระบบ 

ทุกไตรมาส - - - 
ฝกต., ฝลพ., 
ฝปด., ฝกง. 

รวม    18  
ตาราง 8 กิจกรรมโครงการเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้า 

และใบเสร็จค่าไฟฟ้าแบบออนไลน์ (e-Bill) 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับ
ใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จ
ค่าไฟฟ้าไม่ส าเร็จ เนื่องจาก
การสมัครใช้บริการมีหลาย
ขั้นตอน 

มีคู่มือการลงทะเบียนรับ
ใบเสร็จรับเงิน/ใบก ากับ
ภาษีอิเล็กทรอนิกส์    
และมีการจัดท าสื่อ
ประชาสัมพันธ์การสมัคร
ใช้บริการ 

เพียงพอ 2*3 - 
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8. โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point) 

1) หลักการและเหตุผล :  
ด้วย กฟภ. ก าลังจะยกระดับพัฒนาความสัมพันธ์และความผูกพันกับกลุ่มลูกค้าในทุกระดับ เพ่ือสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าแบบมุ่งเน้นทั้งในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ดังนั้นจึงได้น าระบบการจัดการคะแนน
สะสม โดยใช้ชื่อ Watt-D Point ส าหรับสื่อสารกิจกรรมทางการตลาด มาเป็นเครื่องมือที่ช่วยสนับสนุนใน
การสื่อสารและการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีการจัดเก็บและจัดท าฐานข้อมูลลูกค้าใน
ระบบ PEA Smart Plus และน าข้อมูลลูกค้ามาวิเคราะห์เพ่ือหาโอกาสทางธุรกิจที่สามารถได้มาซึ่งก าไร 
และลดค่าใช้จ่ายในระยะยาว 
 

2) วัตถุประสงค์  
2.1 เพ่ือตอบสนองและมอบสิทธิพิเศษให้กับลูกค้าเป้าหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
2.2 เพ่ือเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้ใช้ไฟฟ้าเอกชนรายย่อยให้ช าระเงินภายในก าหนดตามใบแจ้งค่าไฟฟ้า  

โดยมีเป้าหมายของโครงการ คือ ผู้ใช้ไฟฟ้าเอกชนรายย่อยที่ลงทะเบียนสมัครสมาชิก Watt-D Point 
มีค่าเฉลี่ยการช าระเงินค่าไฟฟ้าภายในก าหนดเพ่ิมขึ้น 

2.3 เพ่ือประหยัดค่าใช้จ่ายในการติดตามหนี้ให้กับองค์กรในระยะยาว 
2.4 เพ่ือส่งเสริมการใช้งาน PEA Smart Plus ให้เป็นช่องทางในการสื่อสารน าไปสู่การท า Lead Management 

ต่อยอดธุรกิจอ่ืน ๆ สร้าง Customer Engagement ในกลุ่มผู้ใช้ไฟฟ้าเอกชนรายย่อย เกิดการรับรู้
และดาวน์โหลดแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus เพ่ิมขึ้น 

2.5 เพ่ือส่งเสริมการใช้งาน e-Bill และสามารถดึงดูดให้ลูกค้าเปลี่ยนแปลงฐานข้อมูลให้เป็นปัจจุบันได้ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 

 
4) ขอบเขตงาน : 

1. ขยายผลการศึกษาความต้องการและความคาดหวัง รวมทั้งส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า 
2. น าผลการใช้สิทธิ์แลกคะแนนสะสมที่ผ่านมา วิเคราะห์และทบทวน เพ่ือก าหนดแนวทางการตอบสนอง

และการมอบสิทธิพิเศษให้กับลูกค้า 
3. พัฒนาสิทธิพิเศษให้สอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
4. พัฒนาระบบ PEA Smart Plus เพ่ือให้น าคะนนสะสมไปใช้แลกสิทธิพิเศษต่าง ๆ ตามที่ กฟภ. ก าหนด 
5. จัดท าแผนด าเนินงานส าหรับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

 
5) หน่วยงานที่รับผดิชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
  สายงานบัญชีและการเงิน  

 
6) กรอบวงเงิน :  40,000,000  บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน - บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  40,000,000  บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 

7.1 ต้นทุนการให้บริการที่ลดลง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1) 
7.2 Net Promoter Score ของลูกค้าที่ใช้บริการผ่าน Digital Channel ของ กฟภ. (ตัวชี้วัดร่วมระดับ

กลยุทธ์ DS2) 
7.3 จ านวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus (ตัวชีว้ัดร่วมระดับกลยุทธ์ DS3) 
7.4 จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ DS3) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของกลุ่มลูกค้ารายย่อย 
8.2 ค่าเฉลี่ยการช าระเงินค่าไฟฟ้าภายในก าหนดเพ่ิมข้ึน ส าหรับกลุ่มผู้ใช้ไฟฟ้าเอกชนรายย่อย 

ที่ลงทะเบียนสมัครสมาชิก Watt-D Point 
8.3 ค่าใช้จ่ายในการติดตามหนี้ลดลง จากการช าระเงินภายในก าหนดเพิ่มขึ้น 
8.4 จ านวนผู้ใช้งาน PEA Smart Plus, e-Bill เพ่ิมข้ึน 
8.5 เพ่ิมโอกาสทางธุรกิจเกี่ยวเนื่องกับผู้ใช้ไฟฟ้ารายย่อย 
8.6 มีช่องทางทางการตลาดในการสื่อสารกับกลุ่มลูกค้ารายย่อยเป็นรายบุคคล และสามารถเสนอแนะ

การตลาดให้ลูกค้าเป็นรายบุคคลได้ 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี  (พ.ศ. 2567-2568)  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ส ารวจ/ทบทวน/วิเคราะห์ความต้องการ
และความคาดหวังของลูกค้า 

ม.ค. - มี.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ., ฝกต. 

2. ก าหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายในแต่ละ
ระดับและงบประมาณที่จะด าเนินการ
บริหารจัดการระบบคะแนนสะสม 

ม.ค. - มี.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ., ฝกต. 

3. ก าหนดแนวทางการส่งมอบคะแนนสะสม 
ให้กับลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย และ
ก าหนดสิทธิพิเศษที่ใช้ในการแลกคะแนน
สะสม 

เม.ย. - ม.ิย. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ., ฝกต. 

4. บริหารจัดการคะแนนสะสม เพ่ือให้น า
คะแนนสะสมไปใช้แลกสิทธิพิเศษต่าง ๆ 
ตามท่ี กฟภ. ก าหนด และเชื่อมโยงกับ
ระบบอ่ืน ๆ ของ กฟภ. 

เม.ย. - ม.ิย. 
(ทุกปี) 

- - 40 
ฝลพ., ฝกต., 
ฝปด., ฝบช., 

ฝกง. 

5. ติดตาม/ประเมินผลการด าเนินงาน 
ปรับปรุงและขยายผลการบริหารจัดการ
ระบบคะแนนสะสม 

ก.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ. 

รวม  - - 40  
ตาราง 9  กิจกรรมโครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt-D Point) 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถพัฒนาระบบที่
เ กี่ ย วข้ อ ง  และส่ งมอบ
คะแนนสะสม ให้กับลูกค้า
แต่ละกลุ่มเป้าหมาย และ
ก าหนดสิทธิพิเศษที่ใช้ใน
การแลกคะแนนสะสม ได้
ตามระยะเวลาที่ก าหนด 

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตร์ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
พ.ศ. 2566-2570 

- แผนบริหารความเสี่ยง 
(ฉบับทบทวน) 
ประจ าปี 2566 

2 ก าหนดและมอบหมาย
คณะท างานผู้รับผิดชอบ
ตามโครงการ 

3 ติดตามงานตามกรอบ
ระยะเวลาในแผนการ
ด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 3*2 - 
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9. โครงการเพิ่มยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมไฟฟ้าบนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และช่องทางให้บริการ

บน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร 
1) หลักการและเหตุผล :  

PEA ได้ยกระดับการให้บริการสู่ช่องทางดิจิทัล อาทิ PEA Smart Plus, PEA e-Service, PEA Line 
Service และบริการอ่ืน ๆ เพ่ือความสะดวก รวดเร็ว ทั่วถึง และเป็นประโยชน์ต่อการให้บริการไฟฟ้า
ต่อไปในอนาคต รวมถึงลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน ลดขั้นตอนการให้บริการ ตลอดจนสามารถทดแทน
การเดินทางมาใช้บริการที่ส านักงาน PEA ทั่วประเทศ จึงมีความจ าเป็นต้องสื่อสารเพ่ือปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมผู้ใช้ไฟฟ้าให้มาใช้งานในระบบดิจิทัลดังกล่าวทั่วประเทศ ให้ครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย โดย
การแนะน าให้ผู้ใช้ไฟฟ้ารู้จักช่องทางดังกล่าว สนับสนุนให้เกิดการสมัครและใช้งาน บริการและการท า
ธุรกรรมเกี่ยวกับไฟฟ้าในช่องทางดิจิทัลดังกล่าวขององค์กร 

 
2) วัตถุประสงค์  

2.1 เพ่ือเพ่ิมจ านวนผู้ใช้งานบนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus 
2.2 เพ่ือเพ่ิมจ านวนจ านวนผู้ใช้งานบน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร เช่น PEA e-Service,  

PEA Line Service 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 วางแผนการสื่อสารการตลาด 
4.2 ด าเนินงานด้านการผลิตสื่อเพ่ือการสื่อสารการตลาด 
4.3 ด าเนินงานด้านการเผยแพร่บนช่องทางสื่อสารการตลาด 
4.4 ด าเนินงานด้านการจัดกิจกรรมทางการสื่อสารการตลาด 
4.5 ประเมินผลการสื่อสารการตลาด 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ :  สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานยุทธศาสตร์ 

      สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
สายงานภาคกลางและใต้   

 
6) กรอบวงเงนิ :  10,000,000  บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  10,000,000  บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 

7.1 จ านวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus (ตัวชีว้ัดร่วมระดับกลยุทธ์ DS3) 
7.2 จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ DS3) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 มีจ านวนผู้ใช้งานบนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus เพ่ิมข้ึน 
8.2 มีจ านวนผู้ใช้งานบน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร เช่น PEA e-Service, PEA Line Service 
เพ่ิมข้ึน 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี  (พ.ศ. 2567-2568)  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. วางแผนเพื่อการสื่อสารการตลาดเพื่อเพ่ิม
ยอดผู้ใช้งาน PEA Smart Plus และ
ช่องทางให้บริการบน Digital Platform 
ต่าง ๆ ขององค์กร 

2567-2568 - - 2 

ฝลพ. 

2. สื่อสารการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดผู้ใช้งาน  
PEA Smart Plus 

2567-2568 - - 2 

3. สื่อสารการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดผู้ใช้งาน  
PEA e-Service 

2567-2568 - - 2 

4. สื่อสารการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดผู้ใช้งาน  
PEA Line Service 

2567-2568 - - 2 

5. ประเมินผลการด าเนินงานการสื่อสาร
การตลาด เพื่อเพ่ิมยอดผู้ใช้งาน PEA 
Smart Plus  และช่องทางให้บริการ 
บน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร 

2567-2568 - - 2 

รวม   - 10  
ตาราง 10 กิจกรรมโครงการเพ่ิมยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมไฟฟ้าบนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus  

และช่องทางให้บริการบน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถด าเนินการ 
ได้ทันตามกรอบระยะเวลา
เนื่องจากข้อมูลของ
ผลิตภัณฑ์และบริการไม่ได้
รับการอนุมัติ 

ติดตามข้อมูลจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

เพียงพอ 2*4 - 
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97 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 
10. โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้า) ระยะท่ี 3 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศในโทรศัพท์ เคลื่ อนที่ แบบ Smart Phone มีความก้าวหน้า 

เป็นอย่างมากรวมถึงผู้ให้บริการโครงข่ายได้ให้บริการโครงข่ายที่สนับสนุนการใช้งานในเชิง Data  
มากยิ่งขึ้นในระบบ 4G และ 5G ซึ่งจากการรับฟังเสียงของลูกค้า (Voice of Customer : VOC) น ามา
วิเคราะห์สรุปเป็นความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าจะพบว่าลูกค้ามีความต้องการความคาดหวังให้ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เพ่ิมช่องทางการให้บริการที่หลากหลายมากยิ่งขึ้นและอ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการลูกค้า โดยการพัฒนาการให้บริการผ่าน Mobile Application บน Smart Phone จะเป็น
นวัตกรรมการให้บริการสนับสนุนต่อบริการดังกล่าวได้อย่างครบถ้วน  กฟภ. จึงได้พัฒนา Mobile 
Application บน Smart Phone ในชื่อโครงการพัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าผ่าน Internet แบบครบวงจร 
“PEA Smart Plus” ซึ่งเป็นการพัฒนาการให้บริการที่มุ่งเน้นการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน 
สามารถเข้าถึงการบริการที่รวดเร็ว ในทุกสถานที่ ทุกเวลา  

จากนโยบายรัฐบาล Thailand 4.0 และพฤติกรรมผู้บริโภคที่ใช้การท าธุรกรรมผ่านระบบดิจิทัลมากขึ้น 
กฟภ. จึงต้องพัฒนาแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus ทั้งในส่วนของประสิทธิภาพการใช้งานที่สูงขึ้น 
สามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่อง และรูปแบบการใช้งานบนแอปพลิเคชันที่เข้าถึงง่ายสะดวก และเป็นมิตร
กับผู้ใช้งาน ตลอดจนสามารถทดแทนการเดินทางมาใช้งานที่ส านักงานในอนาคต 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือเพ่ิมช่องทางการให้บริการลูกค้าในรูปแบบของแอปพลิเคชัน ให้มีประสิทธิภาพตอบสนอง 

ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า 
2.2 เพ่ือสร้างความสะดวก รวดเร็วในการใช้บริการ และสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า 
2.3 เพ่ือพัฒนาระบบมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ของการให้บริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

(Digital Service) 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 พัฒนา ปรับปรุง หรือเพ่ิมเติมฟังก์ชันในการใช้ งาน ให้สอดคล้องกับโครงการการสร้างเสริม

ประสบการณ์ท่ีดีกับลูกค้า (Customer Experience Design) 
4.2 พัฒนา ปรับปรุงรูปแบบการใช้งาน ส่วนต่อประสานกับผู้ใช้งาน หรือ ส่วนที่ใช้ในการเชื่อมต่อกับ

ผู้ใช้งาน (User Interface) ให้เหมาะสมกับความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า  
4.3 พัฒนาระบบบริหารจัดการของ PEA Smart Plus (Back Office) 
4.4 พัฒนาระบบ Reward สะสมคะแนนและสิทธิประโยชน์ส าหรับผู้เข้าร่วมโครงการ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
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6) กรอบวงเงิน : 10,000,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน  10,000,000   บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน    -   บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 Net Promoter Score ของลูกค้าที่ใช้บริการผ่าน Digital Channel ของ กฟภ. (ตัวชี้วัดร่วมระดับ
กลยุทธ์ DS2) 

7.2 ความพึงพอใจในการใช้งาน Application PEA Smart Plus (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ DS2) 
7.3 จ านวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus (ตัวชีว้ัดร่วมระดับกลยุทธ์ DS3) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 มีข้อมูลและระบบในการสนับสนุนลูกค้าที่สมบูรณ์ 
8.2 เพ่ิมความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า ที่ค่าเป้าหมาย 4.5 
8.3 เสริมสร้างภาพลักษณ์การเป็น Digital Utility 
8.4 เพ่ิมช่องทางการรับค าร้องของลูกค้า 
8.5 ลดค่าใช้จ่ายในการใช้บริการของลูกค้า และลดต้นทุนการให้บริการของ กฟภ. 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2564-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน งบประมาณ (ล้านบาท) ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. พัฒนาและปรับปรุ งแอปพลิ เคชัน 
ให้รองรับ พ.ร.บ. ข้อมูลส่วนบุคคล 

2564 - - - ฝลต., ฝปด. 

2. ขออนุมัติหลักการจ้างพัฒนา ปรับปรุง 
แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus  
ระยะที่ 3      

มิ.ย. - ก.ย. 
2565 

- 

10 

- ฝลพ. 

3. จัดท า TOR และ ราคากลาง งานจ้าง
พัฒนา ปรับปรุง แอปพลิเคชัน PEA 
Smart Plus ระยะที่ 3      

2566 - - 
คณะ

กรรมการฯ 

4. จ้างพัฒนา ปรับปรุง แอปพลิเคชัน PEA 
Smart Plus ระยะที่ 3  

2566–2567 - - ฝกต. 

5. น าระบบออกใช้งาน (Go Live)  
จนสิ้นสุดสัญญา 

2567–2568 - - 
ฝกต., 
ฝปด.  

6. ขออนุมัติหลักการจ้างพัฒนา ปรับปรุง 
แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus  
ระยะที่ 4     

2568 
- - - ฝกต. 

รวม  - 10 -  

ตาราง 11 กิจกรรมโครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้า) ระยะที่ 3 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสีย่งของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไ ม่ มี ผู้ ป ร ะ ก อ บ ก า ร ยื่ น
ข้อเสนอ หรือเข้าร่วมในการ
ประกวดราคาเนื่องจากราคา
กลาง ไม่ สะท้ อนต้นทุ นที่
แท้จริง 

กระบวนการจัดท าราคา
กลางใช้วิธีการสืบราคา 

เพียงพอ 3*2 - 
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11. โครงการพัฒนาช่องทางสื่อสารผ่านเว็บไซต์ (Website) 

1) หลักการและเหตุผล :  
ในยุคเศรษฐกิจและสังคมที่ขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล หน่วยงานภาครัฐจึงมีความจ าเป็นต้อง
ปรับเปลี่ยนรูปแบบการด าเนินงานของรัฐให้ตอบสนองความต้องการของภาคประชาชนและภาคธุรกิจ  
ที่เปลี่ยนไป โดยพระราชบัญญัติการบริหารงานและการให้บริการภาครัฐผ่านระบบดิจิทัล พ.ศ.2562  
ที่เป็นกลไกหลักในการขับเคลื่อนการบริหารงานของภาครัฐไปสู่ระบบดิจิทัลและสามารถยกระดับการ
ให้บริการประชาชนให้มีความสะดวกและเปิดเผยมากขึ้น  เป็นไปตาม“มาตรฐานเว็บไซต์ภาครัฐ 
(Government Website Standard)” ที่หน่วยงานภาครัฐได้น าไปปรับปรุงและพัฒนาระบบการ
ให้บริการผ่านเว็บไซต์ของภาครัฐอันจะช่วยยกระดับการพัฒนา ให้ก้าวหน้าสู่ระดับมาตรฐานสากล โดยมี
เนื้อหาเว็บไซต์ (Contents) คุณลักษณะของเว็บไซต์ภาครัฐที่ควรมี (Recommended Features) รวมถึง
แนวทางการรักษาความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ ( Information Security) ซึ่งได้รวบรวมและประมวล
จาก กฎหมายระเบียบ ข้อบังคับในประเทศที่เกี่ยวข้องกับการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ การคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล ซึ่ง กฟภ. มีช่องทาง Website: www.pea.co.th  ให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่ผู้ใช้ไฟฟ้า 
ประชาชนทั่วไป  ในการสืบค้นข้อมูลได้สะดวก ตรงความต้องการ เช่น ข้อมูลพ้ืนฐานเกี่ยวกับหน่วยงาน  
ข้อมูลเปิดภาครัฐ การให้บริการของหน่วยงาน การแสดงความคิดเห็น  เป็นต้น 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการให้สามารถสืบค้นข้อมูลข่าวสารของ กฟภ. ได้อย่างถูกต้อง

รวดเร็ว  
2.2 เพ่ือยกระดับการบริหารจัดการและการด าเนินการให้มีความยืดหยุ่นคล่องตัว เปิดเผย ตรวจสอบได้

และสร้างการมีส่วนร่วม 
2.3 เพ่ือรวบรวม จัดเก็บ บริหารจัดการเสียงของลู กค้าและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากช่องทาง 

ผ่าน www.pea.co.th น ามาวิเคราะห์ พัฒนาและวางแผนรับรองการให้บริการอย่างถูกต้อง ครบถ้วน 
ตรงความต้องการ  

2.4 เพ่ือพัฒนาระบบการสืบค้นข้อมูลข่าวสารด้านงานการบริการต่าง ๆ บนเว็บไซต์ของ กฟภ.  
ให้ทันสมัย เข้าถึงง่าย  

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาความต้องการความคาดหวังของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสี ยที่เข้ามาใช้บริการของ กฟภ.  

ผ่านช่องทางเว็บไซต์ของ กฟภ.  
4.2 พัฒนา ปรับปรุงเว็บไซต์ของ กฟภ. (www.pea.co.th) ประกอบด้วย 

4.2.1 ปรับปรุงรูปลักษณ์ และรูปแบบการใช้งานของเว็บไซต์ ให้มีความทันสมัย และเปิดเผยข้อมูล
ข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน 

4.2.2 ปรับปรุงข้อมูลและฟังก์ชั่น การใช้งานต่าง ๆ ภายในเว็บไซต์ www.pea.co.th ให้ทันสมัย
ตรงกับความต้องการของลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสืบค้นข้อมูลได้ง่าย สะดวกในการ
เข้าถึง 
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4.3 พัฒนาระบบบริหารจัดการเสียงของลูกค้า จากช่องทางเว็บไซต์ของ  กฟภ. (www.pea.co.th)  

เพ่ือรวบรวม จัดเก็บ และวิเคราะห์เสียงของลูกค้า กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากช่องทางดังกล่าวเป็น
แนวทางในการพัฒนาต่อไป  

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานยุทธศาสตร์  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 

สายงานธุรกิจและการตลาด 
6) กรอบวงเงิน : 3,500,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  3,500,000  บาท 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 Net Promoter Score ของลูกค้าที่ใช้บริการผ่าน Digital Channel ของ กฟภ. (ตัวชี้วัดร่วมระดับ

กลยุทธ์ DS2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 เพ่ิมช่องทางการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
8.2 เพ่ิมความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า  
8.3 เสริมสร้างภาพลักษณ์การเป็น Digital Utility 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2564 - 2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน งบประมาณ (ล้านบาท) ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษา และส ารวจความความต้องการ 
ของลูกค้า เพ่ือหาปัจจัยที่ท าให้ลูกค้า
เลือกใช้ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ 

2564-2566 - - - ฝบย., ฝลพ. 

2. ส ารวจความความต้องการของ 
ผู้ใช้ไฟฟ้าและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เพ่ือหาปัจจัยที่ท าให้ผู้ใช้ไฟฟ้าและ
ประชาชนเลือกใช้ช่องทาง PEA 
Website 
– จัดท าแผนกลยุทธส์ื่อสาร 
– จัดประชุมคณะท างานเปดิเผยข้อมูล 

PEA Website 
– ส ารวจความพึงพอใจการใชบ้ริการ

PEA Website   

2567-2568   3.5 ฝบย. 

3. พัฒนา ปรับปรุง PEA Website 2565-2568 - -  ฝบย., ฝปด.. 

รวม  - - 3.5  

ตาราง 12 กิจกรรมโครงการพัฒนาช่องทางสื่อสารผ่านเว็บไซต์ (Website) 

http://www.pea.co.th/
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถติดตามและประเมินผล
พัฒนาช่องทางสื่อสารผ่านเว็บไซต์ 
(Website) เนื่องจาก Ransomware 
โจมตีท าให้ไม่มีข้อมูลในการ
ประเมินผลที่เพียงพอ 

- ระเบียบ กฟภ.  ว่า
ด้วยการจัดการและ
ความมั่นคงปลอดภัย
ด้านสารสนเทศ พ .ศ .  
2560 
- นโยบายความม่ันคง
ปลอดภัยสารสนเทศ 
(ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2562 

เพียงพอ 2*2 - 
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12. โครงการพัฒนา Digital Customer Experience 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบันการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีช่องทางการให้บริการบนระบบออนไลน์ต่าง ๆ เช่น PEA Smart Plus, 
PEA E-service แต่มีผู้ใช้ไฟฟ้าใช้บริการจ านวนน้อย ประกอบกับบางธุรกรรมนั้น ยังไม่สามารถเปิด
ให้บริการในรูปแบบออนไลน์ได้ จึงจ าเป็นเพ่ิมการให้บริการช่องทางออนไลน์ให้ครอบคลุมทุกจุด 
Touchpoint ตามเส้นทางเดินของลูกค้า (PEA Customer Journey) และ ส่งเสริมประชาสัมพันธ์การ
ให้บริการออนไลน์ 
 

2) วัตถุประสงค์ :  
2.1 เพ่ิมสัดส่วนประเภทการให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ 
2.2 ส่งเสริมประสบการณ์ลูกค้าที่ดีในการใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ตามเส้นทางเดินของลูกค้า  

(PEA Customer Journey) 
2.3 เพ่ิมความพึงพอใจ ตอบสนองความคาดหวัง กับการใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
โครงการพัฒนา Digital Customer Experience เพ่ิมการให้บริการช่องทางออนไลน์ให้ครอบคลุม 
ทุกจุด Touchpoint ตามเส้นทางเดินของลูกค้า (PEA Customer Journey) และส่งเสริมประชาสัมพันธ์
การให้บริการออนไลน์ เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ ตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าออนไลน์ 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด   
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :   สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร    

   
6) กรอบวงเงิน : 20,000,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  20,000,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 

7.1 Net Promoter Score ของลูกค้าที่ใช้บริการผ่าน Digital Channel ของ กฟภ. (ตัวชี้วัดร่วมระดับ
กลยุทธ์ DS2) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากข้ึน 
8.2 สัดส่วนประเภทการให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์เพ่ิมข้ึน 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (2565-2566) 
9.1 แผนพัฒนาระบบ ICS เพ่ือรองรับการให้บริการออนไลน์ (PEA Smart Plus)  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. พัฒนาระบบ ICS รองรับการให้บริการ
ออนไลน์ 8 กระบวนการ ได้แก่ ขอยกเลิก
การใช้ไฟฟ้า, ขอเพ่ิมขนาดมิเตอร์,  
ขอลดขนาดมิเตอร์, ขอแก้ไขประวัติ,  
ขอโอนเปลี่ยนเจ้าของ, ขอใช้ไฟฟ้าถาวร
รองรับมิ เตอร์แรงต่ าทุกประเภทและ
มิเตอร์ประกอบ CT แรงต่ า, ขอใช้ไฟฟ้า
ชั่วคราวรองรับมิเตอร์แรงต่ าทุกประเภท
และมิเตอร์ประกอบ CT แรงต่ า, ขอใช้
ไฟฟ้าประเภทคอนโดและบ้านจัดสรร 

2565 - 
2566 

- - - ฝพท., ฝลพ., 
ฝกต. 

2. ทบทวน ก าหนด กระบวนการให้บริการ
ลูกค้าแบบออนไลน์ ที่ออกใช้งานแล้ว  

2565 - 
2566 

- - - ฝพท., ฝลพ., 
ฝกต. 

3. พ ัฒนาระบบรับค าร้อง PEA Smart Plus 
ให้ เชื่อมโยงกับระบบ ICS รองรับการ
ให้บริการออนไลน์ 

ก.ย. 2565 
– 

ธ.ค. 2566 

- - - ฝพท., ฝลพ. 
ฝกต. 

4. ชี้แจงกระบวนการให้บริการลูกค้าแบบ
ออนไลน์ และการ ใช้ ง านระบบ  ICS  
ที่พัฒนาตามข้อ 1 ให้การไฟฟ้า 12 เขต 

ส.ค. 2565 
– 

ธ.ค. 2566 

- - - ฝพท., ฝกต. 

5. ติดตาม ประเมินผลการให้บริการออนไลน์
ที่เปิดให้บริการแล้ว 

ทุกไตรมาส - - - ฝพท., ฝลพ. 
ฝกต. 

รวม      
ตาราง 13 กิจกรรมแผนงานพัฒนาระบบ ICS เพ่ือรองรับการให้บริการออนไลน์ (PEA Smart Plus) 

9.2 แผนส่งเสริมประชาสัมพันธ์การให้บริการออนไลน์ 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

ส่งเสริมประชาสัมพันธ์การให้บริการ
ออนไลน์ที่เปิดให้บริการแล้ว  
(PEA e-Service, PEA Smart Plus) 

ม.ค.2565- 
ธ.ค.2566 

 - 20 ฝกต., ฝลพ. 

รวม    20  
ตาราง 14 กิจกรรมแผนงานส่งเสริมประชาสัมพันธ์การให้บริการออนไลน์ 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผน
จัดการ 
ความ
เสี่ยง

เพิ่มเติม 
ไม่สามารถเชื่อมโยงระบบ ICS 
และ PEA Smart Plus ได้ครบ
ทุกค าร้อง  
 

ปรับปรุงระเบียบหลักเกณฑ์
ให้สอดคล้องกับการให้บริการ
ออนไลน์ 

เพียงพอ 2*3 - 
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13. โครงการน าเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อก าหนดและด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA)  

ที่เกินความคาดหวังของลูกค้าและเหนือกว่าคู่เทียบ 
1) หลักการและเหตุผล :  

ปัจจุบันการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีช่องทางการให้บริการบนระบบออนไลน์ต่าง ๆ เช่น PEA Smart Plus, 
PEA e-Service ดังนั้นการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจ าเป็นต้องพัฒนาระบบมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ของ
การบริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) โดยก าหนดมาตรฐานการให้บริการลูกค้าด้วย
เทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) ในส่วนของระบบบริการลูกค้าอัจฉริยะ ( Intelligent Customer 
Service System : ICS) ,ระบบ PEA Smart Plus และ PEA e-Service 

 
2) วัตถุประสงค์ :  

2.1 พัฒนาระบบมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ของการบริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล  
(Digital Service) ที่เกินความคาดหวังของลูกค้า และเหนือกว่าคู่เทียบ 

2.2 เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้า 
2.3 เพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า 
2.4 ลดค่าใช้จ่ายของลูกค้า 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
พัฒนาระบบมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ของการบริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) 
โดยก าหนดมาตรฐานการให้บริการลูกค้ากระบวนงานใหม่ และทบทวน ปรับปรุง กระบวนงานเดิม เพ่ือ
อ านวยความสะดวก ลดระยะเวลาการให้บริการลูกค้าทั้งในช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ และเพ่ิมความ
พึงพอใจของลูกค้า 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด   
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :   สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
  สายงานยุทธศาสตร์  

   
6) กรอบวงเงิน : 200,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน - บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน 200,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 

7.1 ความส าเร็จของการให้บริการตามมาตรฐาน  SLA ที่ก าหนด (ตัวชี้วัดกลยุทธ์ DS2) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ผู้ใช้บริการช่องทางการให้บริการบนระบบออนไลน์และออฟไลน์ ได้รับบริการที่มีมาตรฐานและ 
มีระบบติดตามผลอย่างเป็นรูปธรรม 

8.2 ลดระยะเวลาการให้บริการลูกค้าทั้งในช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (2564-2568) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. รวบรวม ติดตาม และประเมินผล
มาตรฐานการให้บริการลูกค้าด้วย
เทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service)  
ทุกไตรมาส 

ทุกไตรมาส 
 

- - - ฝลพ., ฝกต. 

2. ก าหนด ทบทวน ปรับปรุงมาตรฐานการ
ให้บริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital Service) ตามปัจจัยน าเข้าต่าง ๆ 
และข้อมูลของคู่เทียบที่มีผลิตภัณฑ์หรือ
บริการที่คล้ายคลึง เช่น กฟน. 

ไตรมาส  
2-4 

 

- - - ฝนย., ฝปด., 
ฝลพ., ฝกต. 

 
 

3. พัฒนาระบบติดตามประเมินผลมาตรฐาน
การให้บริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital Service) 

ไตรมาส  
3-4 

- - - ฝปด., ฝลพ., 
ฝกต. 

 
4. ชี้แจงแนวทางปฏิบัติมาตรฐานการให้ 

บริการ (SLA) ของการบริการลูกค้าด้วย
เทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) ให้
การไฟฟ้า 12 เขต 

ไตรมาส  
4 
 

- - 0.2 ฝนย., 
ฝลพ., ฝกต. 

รวม   - 0.2  
ตาราง 15 กิจกรรมโครงการน าเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือก าหนดและด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA)  

ทีเ่กินความคาดหวังของลูกค้า และเหนือกว่าคู่เทียบ 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถติดตามและ
ประเมินผลมาตรฐาน 
การให้บริการลูกค้าด้วย
เทคโนโลยีดิจิทัลได้เน ื่องจาก 
Ransomware โจมตีท าให้
ไม่มีข้อมูลในการประเมินผล
ที่เพียงพอ 

- ระเบียบ กฟภ. ว่าด้วย
การจัดการและความ
มั่นคงปลอดภัยด้าน
สารสนเทศ พ.ศ. 2560 
- นโยบายความม่ันคง

ปลอดภัยสารสนเทศ     
)ฉบับที่ 2(  .ศ. 256พ 2 

เพียงพอ 2*2 - 
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14. โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4) 

1) หลักการและเหตุผล :  
Contact Center Phase 4 (การยกระดับศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า ระยะที่ 4) เป็นโครงการในการ
พัฒนาเพ่ิมประสิทธิภาพและยกระดับงานบริการลูกค้าของศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า (1129 PEA 
Contact Center) มีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นศูนย์กลางให้บริการข้อมูลข่าวสารและบริการต่าง ๆ กับผู้ใช้
ไฟฟ้า/ประชาชน ทั้งการสอบถามข้อมูล แจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้อง เรื่องร้องเรียน/แนะน า ตลอด 24 ชั่วโมง 
โดยมีสัญญาจ้างฯ เป็นระยะเวลา 5 ปี ซึ่งผู้รับจ้างเป็นผู้จัดหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบสื่อสาร 
สถานที่ บุคลากรมาท าการบริหารจัดการเพ่ือบริการในส่วนของศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟ (รูปแบบ Fully 
Outsource) โดย กฟภ. ได้ก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) เพ่ือใช้
เป็นข้อตกลงในการให้บริการระหว่างผู้ว่าจ้างและผู้รับจ้าง ซึ่งมีการตรวจสอบ และการประเมินความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการเป็นรายเดือนต่อเนื่องจนครบอายุสัญญา โดยมีระบบต่าง ๆ ที่ด าเนินงานของ
ศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า (1129 PEA Contact Center) ในระยะที่ 4 ที่ติดตั้งที่สถานที่ของผู้รับจ้าง 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ลูกค้าและประชาชน 
2.2 เพ่ือเป็นการขยายขีดความสามารถในงานบริการของ กฟภ. ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ 
2.3 เพ่ือเป็นการบูรณาการระบบต่าง ๆ ของ กฟภ. 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ปรับปรุงและพัฒนาระบบงานด้าน Contact Center โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1.1 Analyze Reporting คือ การปรับปรุงระบบรายงาน (Reporting) เดิมให้เป็นระบบรายงานเชิง
การวิเคราะห์ (Analyze Reporting) มากยิ่งขึ้น เพ่ือสามารถวิเคราะห์ข้อมูลการติดต่อของลูกค้า 
และการด าเนินงานของ Contact Center ในเบื้องต้น เพ่ือการน ามาสนับสนุนและปรับปรุงการ
ท างานของ Contact Center 

1.2 Maintain Standard Service (All Touchpoints/Channels) คือ การรักษาระดับมาตรฐาน
การให้บริการในทุก ๆ ช่องทางที่เก่ียวข้อง 

1.3 Voice Service คือ การปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ Voice Service ของ Call Center 
ระยะที่ 3 เดิม ได้แก่ โทรศัพท์ และโทรสาร ทั้งการให้บริการแบบ Inbound และ Outbound 
Call เช่น การพัฒนาการให้บริการผ่านการโทรออกด้วยเสียงอัตโนมัติ (IVR Outbound Call) ใน
การแจ้งข้อมูลข่าวสารให้ลูกค้า ลดการท างานของเจ้าหน้าที่รับสาย (Agent) 

1.4 Non-Voice Service คือ การปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ Non-Voice Service ของ Call 
Center ระยะที่ 3 เดิม ได้แก่ Social Network (Facebook, Twitter), Live Chat, E-mail และ
กระบวนการท างานร่วมกันกับ Digital Channel อ่ืน ๆ ของ กฟภ. เช่น Mobile Application 
(PEA Smart Plus) และช่องทาง Live Chat ให้สามารถท างานร่วมกับ Chatbot ของ กฟภ. ได้ 

1.5 Self-Service คือ การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการสนับสนุนการให้บริการลูกค้าแบบให้ลูกค้าบริการ
ตัวเอง เพื่อลดจ านวนเจ้าหน้าที่ในการให้บริการและรองรับจ านวนลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น 
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1.6 Proactive Customer Care เพ่ือมุ่งเน้นการท าตลาดเชิงรุกให้แก่ลูกค้า 
1.7 Telephony คือ การปรับปรุงและพัฒนาระบบ Telephony เพ่ือรองรับช่องทางการติดต่อที่

ทันสมัย อาทิเช่น เทคโนโลยี VoIP หรือการโทรผ่านโครงข่ายอินเตอร์เน็ต เพ่ือเพ่ิมช่องทางการ
ติดต่อ และอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า ลดค่าใช้จ่ายในการโทรติดต่อ 1129 

1.8 Revise SLA : Service Level Agreement คือ การทบทวนและปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ
ลูกค้าอย่างสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่ม ทั้ง SLA ในการด าเนินงานของ 
Contact Center และ SLA กระบวนงานการให้บริการลูกค้า โดยครอบคลุมทั้ง 11 กระบวนงาน  
ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับ Contact Center และปรับปรุงระบบ Quality Monitoring ให้เป็นไปตาม
มาตรฐานการให้บริการลูกค้า 

1.9 Upgrade Core Process คือ การยกระดับมาตรฐานในกระบวนการที่ส าคัญ ได้แก่ การเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง และกระบวนการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนกับหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้อง รวมถึงกระบวนงานหลักของ Contact Center ได้แก่ งานสอบถามข้อมูล งานรับแจ้ง
เหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง งานรับเรื่องร้องเรียนลูกค้า เป็นต้น 

1.10 Streamline Business Process คือ การปรับปรุงกระบวนการด าเนินการและการให้บริการให้มี
ความรวดเร็วและคล่องตัวมากข้ึน ด้วยการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาสนับสนุน โดยแบ่งเป็น 
• Knowledge-Based Management คื อ  ก า ร ป รั บ ป รุ ง ก ร ะบ ว น ก า ร เ ก็ บ ข้ อ มู ล 

Knowledge Base โดยการวิเคราะห์ปัญหาที่ลูกค้าติดต่อเข้ามาและจัดกลุ่มของปัญหา 
เพ่ือจัดท ากลุ่มของข้อมูลความรู้ในการตอบลูกค้า ตลอดจนปรับปรุงกระบวนการได้มาซึ่ง
ข้อมูลในการตอบค าถามลูกค้า และการพัฒนาระบบให้เชื่อมโยงข้อมูลกับระบบ Trouble 
Case Management รวมถึงการพัฒนาระบบการค้นหาข้อมูล Search Engine ให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือให้สามารถตอบสนองลูกค้าได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 

• Trouble Case Management คือ การปรับปรุงระบบ Trouble Case Management 
ให้เหมาะสมกับกระบวนการในแต่ละกระบวนการ ลดความซ้ าซ้อน และท าให้พนักงาน
รับสาย (Agent) สามารถตอบสนองลูกค้าได้อย่างรวดเร็วมากขึ้น รวมถึงรองรับการเชื่อมโยง
ข้อมูลกับระบบ Data Analytic และ Contact Center Experience Management 

 
2. พัฒนาระบบงานด้าน Data Analytic โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1 Customer Data Contact Center คือ การรวบรวมฐานข้อมูลลูกค้าที่ส าคัญของ Customer 
Data ในส่วนของลูกค้า กฟภ. (Customer Profile) และลูกค้าที่ติดต่อเข้ามาผ่าน 1129 
(Customer Contact) เ พ่ือจัดท าเป็นฐานข้อมูลลูกค้าของ Contact Center ส าหรับการ
ด าเนินงานและสนับสนุนงานของ Contact Center รวมถึงงานอ่ืน ๆ ของ กฟภ. โดยมีความ
จ าเป็นในการออกแบบฐานข้อมูลเพ่ือรองรับ การน าไปสู่ Data Analytics และ Contact Center 
Experience Management 

2.2 Data Analytics คือ การยกระดับการจัดท าการวิเคราะห์จากฐานข้อมูล Customer Data 
Contact Center เพ่ือน าไปสู่การออกแบบ และการวางกลยุทธ์รายกลุ่มลูกค้าของ Contact 
Center และตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

2.3 Contact Center Experience Management เพ่ือเป็นระบบงานสนับสนุนการให้บริการลูกค้า
ของ Contact Center น าไปสู่การวางแผนและตัดสินใจในการให้บริการที่ครอบคลุมทุกกลุ่ ม
ลูกค้าของ Contact Center และของ กฟภ. สูงขึ้น 
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5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   :   สายงานธุรกิจและการตลาด 

     
6) กรอบวงเงิน :  312,095,060  บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  312,095,060  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ระยะเวลาในการตอบสนองของ 1129 PEA Contact Center (ตัวชี้วัดกลยุทธ์ DS2) 
7.2 ความพึงพอใจ 1129 PEA Contact Center (ตัวชี้วัดกลยุทธ์ DS2) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 มีข้อมูลและระบบในการสนับสนุนลูกค้าที่สมบูรณ์ 
8.2 เพ่ิมความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า  
8.3 เพ่ิมความพึงพอใจของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 6 ปี (พ.ศ. 2564 - 2569) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน งบประมาณ (ล้านบาท) ผู้รบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบท าการ 

ด าเนินการโครงการ PEA Contact 
Center ระยะที่ 4  
 

2564 - 2569 - - 312.10 ฝปด., ฝลพ. 

รวม  - - 312.10  

ตาราง 16 กิจกรรมโครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4) 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 

(เพียงพอ/ 
ไม่เพียงพอ) 

ระดับ
ความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถให้บริการ 1129  
PEA Contact Center ได ้

- การแพร่ระบาดของโรค 
Covid-19 
- เกิดการจลาจล 
- เกิดภัยพิบัติ 
- อุปกรณ์และระบบงาน
ขัดข้อง เช่น Internet, 
Telephony, Server เป็นต้น 

 
 
 
 
 
 
 
 

ปฏิบัติตาม 
1. แผนการด าเนินงานตาม

มาตรการป้องกันและ
ควบคุมการแพร่ระบาดของ
โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา2019 
(Covid-19) ทั้งมาตรการ
ส่วนบุคคล และมาตรการ 
ในสถานที่ท างาน 

2. แผนการด าเนินงานตาม
ค าสั่งศูนย์บริหาร
สถานการณโ์ควิด-19 (ศบค.
ว่าด้วยการปฏิบัติในพ้ืนที่
ควบคุมสูงสุดและเข้มงวด) 

3. แผนความต่อเนื่องทางธุรกิจ 
(Business Continuity 
Plan : BCP) 

4. แผนรับมือเหตุการณ์ฉุกเฉิน 
และย้ายสถานที่ปฏิบัติงาน 
ในกรณีที ่Main Site  
ไม่สามารถปฏิบัติงานได้ 
(Emergency Plan and 
Building Relocation Plan 
: BCM) 

5. แผนปฏิบัติการดิจิทัล ของ 
กฟภ. พ.ศ.2566-2570 (ฉบับ
สมบูรณ์) 

เพียงพอ 3*2  
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15. โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign 

1) หลักการและเหตุผล :  
โครงการการพัฒนาแนวทางด้านการตลาดในยุคดิจิทัลที่รองรับการให้บริการและการขับเคลื่อนการ
ด าเนินงานภายใต้ตลาดไฟฟ้าเสรี โดยเป็นการยกระดับขีดความสามารถทางด้านการตลาดและการค้าของ 
กฟภ. ผ่านการประยุกต์ใช้ดิจิทัลให้มีประสิทธิภาพ เพ่ือผลักดันต าแหน่งทางการตลาด ภาพลักษณ์ และขีด 
ความสามารถทางการตลาดและการสร้างประสบการณ์ลูกค้าให้ไปสู่เป้าหมายของ กฟภ. ที่ก าหนดไว้ 
รองรับการให้บริการและการตลาดในรูปแบบดิจิทัลอย่างครบวงจร ภายใต้ข้อจ ากัดทางธุรกิจของ กฟภ. 
รวมถึงเป็นการวางแผนเพื่อปรับปรุงและยกระดับศักยภาพทางการตลาดและการค้าให้มีประสิทธิภาพและ
รองรับตลาดไฟฟ้าเสรีในอนาคต 
 

2) วัตถุประสงค์  
2.1 เพ่ือก าหนดเป้าหมายและทิศทางทางด้านการตลาดและการค้าในรูปแบบดิจิทัล 
2.2 เพ่ือยกระดับแนวทางทางด้านการตลาดของ กฟภ. ให้สอดคล้องต่อการเปลี่ยนแปลงและการพัฒนา

ทางด้านดิจิทัลของลูกค้าและอุตสาหกรรม 
2.3 เพ่ือส่งเสริมและสนับสนุนการด าเนินงานของ กฟภ. ทางด้านการตลาดภายใต้ตลาดไฟฟ้าเสรี 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลภายในและภายนอก กฟภ. ในมุมมองลูกค้า (360° view of the customer) 
เช่น เป้าหมายทางธุรกิจและแผนธุรกิจของ กฟภ. ผลลัพธ์ของโครงการ Customer Journey Design 
ผลการศึกษาพฤติกรรมลูกค้า (นอกเหนือจากกลุ่ม Key Account) ขีดความสามารถทางการบริการ
และการตลาดของ กฟภ. ศักยภาพทางด้านเทคโนโลยีดิจิทัลด้านการบริการลูกค้า 

4.2 ศึกษาและวิเคราะห์กลยุทธ์ทางการตลาดและการขายด้วยดิจิทัลส าหรับลูกค้ากลุ่ม Key Account 
เพ่ือให้การพัฒนาในภาพรวมของ กฟภ. มีการเชื่อมโยงและบูรณาการอย่างเหมาะสม 

4.3 วิเคราะห์และประเมินขีดความสามารถทางการตลาดและการขายด้วยดิจิทัล โดยเปรียบเทียบกับ
แนวโน้มทางธุรกิจ/อุตสาหกรรม รวมถึงแนวโน้มทางด้านการตลาดและการขายในอนาคต 

4.4 ระบุโอกาสทางการค้าและการตลาด รวมถึงก าหนด Use Cases ทางด้านการตลาดและการขายด้วย
ดิจิทัล 

4.5 ก าหนดเป้าหมายทางด้านการตลาดและการขาย รวมถึงวิเคราะห์ช่องว่างการพัฒนาที่ส าคัญ 
4.6 พัฒนา Marketing Operating Models ที่รองรับ Customer Lifecycle โดยครอบคลุมมิติทางด้าน

การตลาด ด้านการด าเนินงาน และด้านเทคโนโลยีดิจิทัล 
4.7 จัดท ากลยุทธ์ทางการตลาดและการขายด้วยดิจิทัล รวมถึงแผนปฏิบัติการและแผนการสื่อสารระยะสั้น 
4.8 ประเมินความคุ้มค่าทางการลงทุนจากกลยุทธ์ทางการตลาดและการขายด้วยดิจิทัล 
4.9 จัดท าแผนการสื่อสารผลลัพธ์ของการด าเนินโครงการ รวมถึงสื่อสารแก่พนักงานส าคัญที่เกี่ยวข้องต่อ

การน าแผนไปสู่การปฏิบัติ 
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5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานบัญชีและการเงิน 
  สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 

 
6) กรอบวงเงิน : 19,760,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน - บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  19,760,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของกลุ่มลูกค้ารายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 
CSO1) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ต้นทุนการให้บริการลูกค้าในส่วนที่ใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลลดลง (อ้างอิงตามแผนยุทธศาสตร์ 
กฟภ. โดยแบ่งค่าเป้าหมายตามผลลัพธ์จากการด าเนินงานของแผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ และเป็น
ตัวชี้วัดร่วมของยุทธศาสตร์ Connected Customer) 

8.2 ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการขายและการตลาดด้วยดิจิทัลของ กฟภ. 
8.3 การปฏิสัมพันธ์ทางการตลาดและการขายด้วยดิจิทัลระหว่าง กฟภ. และลูกค้าเพ่ิมขึ้นและด าเนินการ

อย่างต่อเนื่อง 
8.4 กฟภ. สามารถยกระดับขีดความสามารถทางการตลาดและการขาย รวมถึงต าแหน่งทางการตลาด

อย่างยั่งยืน 
8.5 กฟภ. สามารถขับเคลื่อนการให้บริการและการพัฒนาผ่านการตลาดและการขายด้วยดิจิทัล  

ที่มีประสิทธิภาพ 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (2567-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ทบทวน/ศึกษาข้อมูลภายในและภายนอก 
กฟภ. ในมุมมองลูกค้า รวมทั้ง วิเคราะห์ 
และประเมินขีดความสามารถทางการตลาด
และการขายด้วยดิจิทัล (ลูกค้าทั้งหมด) 

ไตรมาสที่ 2 
2567 

1 - 

19.76 

ฝกต., ฝลพ., 
ฝพธ. 

2. พัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดและการขาย
ด้วยดิจิทัลส าหรับลูกค้า R, C&I 

ไตรมาสที่ 3 
2567 

1 - 
ฝกต., ฝลพ., 

ฝพธ. 
3. ถ่ายทอดผลการพัฒนากลยุทธ์ 
ทางการตลาดและการขายด้วยดิจิทัล  
และเริ่มด าเนินงาน 

ไตรมาสที่ 4 
2567 

1 - 
ฝกต., ฝลพ., 

ฝพธ. 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 
4. ประเมินผลการด าเนินงานตามกลยุทธ์ 
ทางการตลาดและการขายด้วยดิจิทัลส าหรับ
ลูกค้ากลุ่ม R, C&I 

ไตรมาสที่ 1 
2568 

1 - 
ฝกต., ฝลพ., 

ฝพธ. 

รวม   - 19.76  

ตาราง 17 กิจกรรมโครงการ Digital Marketing & Sales Redesign 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

- ไม่สามารถด าเนินการ 
ได้ทันตามกรอบระยะเวลา
เนื่องจากวิเคราะห์ข้อมูล
จ านวนมาก 

- ก ากับและติดตามผล
อย่างต่อเนื่องผ่านแผน
แม่บทฯ และ แผนปฏิบัติ
การดจิิทัล 
 

เพียงพอ 2*2 - 
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16. โครงการ Advanced Digital Channels Enhancement and Integration 

1) หลักการและเหตุผล :  
โครงการบูรณาการช่องทางดิจิทัลและพัฒนาช่องทางให้สามารถสื่อสารและให้บริการแก่ลูกค้าในแต่ละ
กลุ่มตาม Customer Journey ของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม และแนวทางการพัฒนาช่องทางดิจิทัล (Channel 
Roadmap) โดยเป็นการด าเนินงานในรูปแบบ Agile เพ่ือให้การพัฒนาช่องทางดิจิทัลสามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที รวมถึงมุ่งเน้นการบูรณาการและการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการพัฒนาช่องทางดิจิทัลในภาพรวมของ กฟภ. อย่างเหมาะสม ส่งเสริมการพัฒนาไปสู่
การให้บริการดิจิทัลของธุรกิจหลักอย่างครบวงจร 
 

2) วัตถุประสงค์  
2.1 เพ่ือบูรณาการช่องทางดิจิทัลในการสื่อสารและให้บริการส าหรับลูกค้าของ กฟภ. 
2.2 เพ่ือยกระดับการสร้างเสริมประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้า 
2.3 เพ่ือส่งเสริมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการและการด าเนินงานผ่านช่องทางดิจิทัล 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม ่

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ทบทวนการจัดล าดับความส าคัญและคัดเลือกช่องทางในการพัฒนาตามแนวทางการพัฒนาช่องทาง
ดิจิทัล (Channel Roadmap) ส าหรับธุรกิจหลัก โดยพิจารณาจ านวนช่องทางในการพัฒนา 
ตามช่องว่างและขีดความสามารถในการพัฒนา เพ่ือลดข้อจ ากัดและเพ่ิมความรวดเร็วในการพัฒนา 

4.2 จัดท า CX Channel Blueprint Storyboard และ Wireframes ส าหรับช่องทางที่คัดเลือกตาม 
แนวทางการพัฒนาช่องทางดิจิทัล (Channel Roadmap) ส าหรับธุรกิจหลักด้วยวิธีการด าเนินงาน 
ในรูปแบบ Agile (Sprint Approach) 

4.3 ออกแบบและวางโครงการการพัฒนาช่องทางดิจิทัลตาม Channel Blueprint โดยการก าหนด
เป้าหมายและแนวทางการพัฒนาในแต่ละ Sprint รวมถึงวิเคราะห์และด าเนินการเชื่อมโยงกับระบบ 
ที่เก่ียวข้องส าคัญ เช่น Smart Contract Management 

4.4 พัฒนาและทดสอบช่องทางดิจิทัลในส่วน Prototype Usability Testing ตามแผนการพัฒนา
ช่องทางดิจิทัล 

4.5 จัดท าแนวทางการสื่อสารและประชาสัมพันธ์การพัฒนาช่องทางดิจิทัลในแต่ละช่วงเวลาผ่าน 
ช่องทางการสื่อสารของ กฟภ. 

4.6 ศึกษาและประเมินสถานการณ์ให้บริการและโอกาสในการพัฒนา Advanced and Personalized 
Services ผ่านการประเมินความพร้อม ด้านการบริการ ด้านช่องทางดิจิทัล และ ด้านลูกค้า 

4.7 จัดท า Business Case และ Architecture Blueprint ในการพัฒนาการบริการ AI (Cognitive 
Services) โดยพิจารณาความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าเป็นส าคัญ เพ่ือให้การพัฒนา  
การบริการ AI (Cognitive Services) สามารถสร้างคุณค่าได้อย่างเหมาะสม 

4.8 พัฒนา Advanced and Personalized Services ส าหรับลูกค้ากลุ่ม Key Account 
4.9 ด าเนินการทดสอบต่อลูกค้ากลุ่ม Key Account ในส่วนงานน าร่อง 
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4.10 ทบทวนผลการประเมินสถานการณ์ ให้บริการและโอกาสในการพัฒนา Advanced and 

Personalized Services 
4.11 ขยายผลการด าเนินงานไปสู่กลุ่มลูกค้าอ่ืน ๆ เพ่ือยกระดับขีดความสามารถทางการบริการทางด้านดิจิทัล 
4.12 จัดท าแนวทางการสื่อสารและประชาสัมพันธ์การพัฒนาการบริการดิจิทัลในแต่ละช่วงเวลา 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 

 
6) กรอบวงเงิน :  172,160,000  บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  172,160,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของกลุ่มลูกค้ารายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 
CSO1) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 สามารถลดค่าใช้จ่ายในการให้บริการลูกค้าผ่านการยกระดับประสิทธิภาพการบริการผ่านช่องทางดิจิทัล
ที่บูรณาการและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 

8.2 สามารถยกระดับประสิทธิภาพในการให้บริการและเพ่ิมประสิทธิภาพลูกค้าผ่านช่องทางและการบริการ
ดิจิทัลน ามาสู่การเพ่ิมความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า 

8.3 ลูกค้ามีความสนใจและเปลี่ยนพฤติกรรมมาใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลเพ่ิมขึ้น 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 4 ปี (พ.ศ. 2567 – 2570) 
 

แผนการด าเนินงานระยะที่ 1 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงทุน งบท าการ 

1. ทบทวนการจัดล าดับความส าคัญ 
และคัดเลือกช่องทางในการพัฒนา 
ตามแนวทางการพัฒนาช่องทางดิจิทัล 
(Channel Roadmap) ส าหรับธุรกิจ
หลัก 
1.1 ช่องทางการให้บริการออนไลน์ 
ที่เป็นช่องทางหลักของ กฟภ. 

ไตรมาส 1-2 
ปี 2567 และ 
ไตรมาส 1-2 

ปี 2569 

1 - 172.16 ฝกต. 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบ 

งบลงทุน งบท าการ 
1.2 ช่องทางการให้บริการออนไลน์  
ที่นอกเหนือจากช่องทางหลักของ กฟภ. 
ได้แก่  
- ระบบ PEA Appointment Booking       
System (ระบบนัดหมายขอรับบริการ
ล่วงหน้า) ให้สามารถใช้งานได้ทั่วประเทศ 
หรือ บูรณาการร่วมกับช่องทางอ่ืน ๆ 
ของ กฟภ. เช่น  เว็ปไซต์ AMR 
(https://www.amr.pea.co.th/) 
- LINE Official 

2. จัดท า CX Channel Blueprint 
Storyboard และ Wireframes  
ส าหรับช่องทางที่คัดเลือกตามแนวทาง 
การพัฒนาช่องทางดิจิทัล (Channel 
Roadmap) ส าหรับธุรกิจหลักด้วยวิธีการ
ด าเนินงานในรูปแบบ Agile (Sprint 
Approach) 

 
ไตรมาส 1-2 
ปี 2567 และ 
ไตรมาส 1-2 

ปี 2569 
 

1 - ฝกต. 

3. ออกแบบและวางโครงการการพัฒนา
ช่องทางดิจิทัลตาม Channel Blueprint 
 

ไตรมาส 3-4 
ปี 2567 และ 
ไตรมาส 3-4 

ปี 2569 

1 - ฝกต. 

4. พัฒนาและทดสอบช่องทางดิจิทัลในส่วน 
Prototype Usability Testing  
ตามแผนการพัฒนาช่องทางดิจิทัล 
  

ไตรมาส 3-4 
ปี 2567 และ 
ไตรมาส 3-4 

ปี 2569 

1 - ฝกต. 

5. จัดท าแนวทางการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ์ การพัฒนาช่องทางดิจิทัล 
ในแต่ละช่วง เวลาผ่านช่องทางการ
สื่อสารของ กฟภ. 

ปี 2567-2570 1 - ฝกต. 

6. ขยายผลการด าเนินงานระยะที่ 2 ปี 2568-2570 1 - ฝลพ. 

รวม   - 172.16  

ตาราง 18 กิจกรรมโครงการ Advanced Digital Channels Enhancement and Integration 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

- ไม่สามารถด าเนินการได้ทัน
ตามกรอบระยะเวลาเนื่องจาก
วิเคราะห์ข้อมูลจ านวนมาก 

- ก ากับและติดตามผล
อย่างต่อเนื่องผ่านแผน
แม่บทฯ และ แผนปฏิบัติ
การดิจิทัล 

เพียงพอ 2*2 - 
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17. โครงการ Public Relation Through various Channels 

1) หลักการและเหตุผล :  
โครงการบูรณาการช่องทางดิจิทัลและพัฒนาช่องทางให้สามารถสื่อสารและให้บริการแก่ลูกค้าในแต่ละ
กลุ่มตาม Customer Journey ของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม และแนวทางการพัฒนาช่องทางดิจิทัล (Channel 
Roadmap)โดยเป็นการด าเนินงานในรูปแบบ Agile เพ่ือให้การพัฒนาช่องทางดิจิทัลสามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที รวมถึงมุ่งเน้นการบูรณาการและการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการพัฒนาช่องทางดิจิทัลในภาพรวมของ กฟภ. อย่างเหมาะสม ส่งเสริมการพัฒนาไปสู่
การให้บริการดิจิทัลของธุรกิจหลักอย่างครบวงจร 

2) วัตถุประสงค์  
2.1 เพ่ือบูรณาการช่องทางดิจิทัลในการสื่อสารและให้บริการส าหรับลูกค้าของ กฟภ. 
2.2 เพ่ือยกระดับการสร้างเสริมประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้า 
2.3 เพ่ือส่งเสริมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการและการด าเนินงานผ่านช่องทางดิจิทัล 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม๋ 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาผลการพัฒนาการบริการและช่องทางดิจิทัล รวมถึงเชื่อมโยงแผนการสื่อสารของแต่ละโครงการ

ที่เกี่ยวข้อง 
4.2 ด าเนินการประชาสัมพันธ์ช่องทางทางด้านดิจิทัลและการบริการทางด้านดิจิทัลที่มีการพัฒนาในแต่ละ

ช่วงเวลาตามแนวทางการสื่อสารและประชาสัมพันธ์ที่ก าหนดไว้ 
4.3 ประเมินประสิทธิภาพและผลลัพธ์ของการสื่อสารในแต่ละช่วงเวลา รวมถึงปรับปรุงแนวทางการสื่อสาร

ให้เหมาะสมต่อการสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลง 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : - 

6) กรอบวงเงิน :  35,000,000  บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน - บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  35,000,000  บาท 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของกลุ่มลูกค้ารายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

CSO1) 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 สามารถลดค่าใช้จ่ายในการให้บริการลูกค้าผ่านการยกระดับประสิทธิภาพการบริการผ่านช่องทางดิจิทัล
ที่บูรณาการและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 

8.2 สามารถยกระดับประสิทธิภาพในการให้บริการและเพ่ิมประสิทธิภาพลูกค้าผ่านช่องทางและการบริการ
ดิจิทัลน ามาสู่การเพ่ิมความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า 

8.3 ลูกค้ามีความสนใจและเปลี่ยนพฤติกรรมมาใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลเพ่ิมขึ้น 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี  (พ.ศ. 2566-2570)  

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงทุน งบท าการ 

1. ศึกษาผลการพัฒนาการบริการและ
ช่องทางดิจิทัล รวมถึงเชื่อมโยงแผนการ
สื่อสารของแต่ละโครงการที่เกี่ยวข้อง 

2566-2567 1  

35 

ฝลพ., ฝกต. 

2. ด าเนินการประชาสัมพันธ์ช่องทางด้าน
ดิจิทัลและการบริการทางด้านดิจิทัลที่มี
การพัฒนา 

2568-2569 1  ฝลพ., ฝกต. 

3. ประเมินประสิทธิภาพและผลลัพธ์ของ
การสื่อสาร รวมถึงปรับปรุงแนวทางการ
สื่อสารให้เหมาะสมต่อการสภาพแวดล้อม
ที่มีการเปลี่ยนแปลง 

2570 1  ฝลพ., ฝกต. 

รวม   - 35  

ตาราง 19 กิจกรรมโครงการ Public Relation Through various Channels 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

- ไม่สามารถด าเนินการได้ทัน
ตามกรอบระยะเวลาเนื่องจาก
วิเคราะห์ข้อมูลจ านวนมาก 

- ก ากับและติดตามผล
อย่างต่อเนื่องผ่านแผน
แม่บทฯ และ แผนปฏิบัติ
การดิจิทัล 

เพียงพอ 2*2 - 
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18. โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร 

1) หลักการและเหตุผล :  
ส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) ได้ก าหนดให้รัฐวิสาหกิจน าระบบการประเมิน
คุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Performance Appraisal: SEPA) มาใช้ในการประเมินผลการ
ด าเนินงานรัฐวิสาหกิจอย่างเป็นทางการ ตั้งแต่ปี 2556 เป็นต้นมา ซึ่ง กฟภ. ได้จัดท าโครงการส ารวจเพ่ือ
การเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาดตั้งแต่ปี 2556 มาอย่างต่อเนื่อง ซึ่งตั้งแต่ปี 2563 สคร. ได้ปรับเปลี่ยน
วิธีการประเมินผลของ กฟภ. จากระบบ SEPA เป็นการประเมินผลการด าเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบ
ประเมินผลใหม่ (State Enterprise Assessment Model: SE-AM) โดยก าหนดให้รัฐวิสาหกิจมีแนว
ทางการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของรัฐวิสาหกิจโดยมีวิธีการประเมิน 
รวบรวมข้อมูล และรายงานผลการประเมินที่มีความน่าเชื่อถืออย่างเหมาะสม และในปี 2565 ได้มีการ
ทบทวนกระบวนการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า วิธีการส ารวจ หน่วยงานรับผิดชอบหรือหน่วยงานที่
ท าการส ารวจ จ านวนตัวอย่าง ความถี่ในการส ารวจ วัตถุประสงค์ และระดับของการประเมิน พบว่า
โครงการส ารวจและเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและการตลาดยังมีความเหมาะสม โดยในปี 2565 ได้บูรณาการ
ร่วมกับโครงการศึกษา ส ารวจ วิจัยและประเมินแบรนด์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยเปลี่ยนชื่อเป็น
โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร 

2) วัตถุประสงค์ :  
2.1 เพ่ือให้มีการศึกษา ส ารวจ วิจัย เรียนรู้เกี่ยวกับ ลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์ รวมถึงแบรนด์ขององค์กร 

ส าหรับธุรกิจหลัก ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ครอบคลุมผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม สอดคล้องกับประเด็น
พิจารณาตามเกณฑ์การประเมินผลการด าเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม่ (SE-AM) หมวด 
4 การมุ่งเน้น  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า และตัวชี้วัดที่เกี่ยวข้องตามแผนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. 
โดยวิธีการศึกษาและส ารวจที่ถูกต้องตามหลักวิชาการ จากผู้มีประสบการณ์ที่มีความน่าเชื่อถือและ
เป็นที่ยอมรับ ทันต่อความต้องการและทิศทางการด าเนินงานตามบริบทขององค์กร  

2.2 เพ่ือให้มีการวิเคราะห์ประเมินผล ทบทวนปัจจัยความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสีย ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม  วิจัย
การตลาดธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ตลอดจนประเมินประสิทธิผลของกระบวนการด้านลูกค้า 
ภาพลักษณ์ รวมถึงแบรนด์ขององค์กร  

2.3 เพ่ือให้มีการวิเคราะห์สารสนเทศท่ีส าคัญจากลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม รวมถึงสารสนเทศ
จากตลาดและแบรนด์ขององค์กร สรุปผลข้อเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 
และแผนแม่บทด้านแบรนด์ รวมถึงการน าสารสนเทศดังกล่าวไปใช้ประโยชน์ในการวางแผน/พัฒนา/
ปรับปรุง/นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ ออกแบบและทบทวนระบบงานและกระบวนการท างาน  
ที่เกี่ยวข้อง น าไปสู่การวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analytics) และการพัฒนาโอกาสทางธุรกิจ ส่งผลให้
เกิดผลการด าเนินงานที่ดี สามารถน าไปเทียบเคียงกับหน่วยงานอ่ืน หรือเป็น Best Practice ได้ 
ในอนาคต 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
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4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษาและทบทวนข้อมูลเพ่ือการออกแบบและสร้างตัวแบบในการศึกษาวิจัย การส ารวจเพ่ือ 
การเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร เพ่ือทบทวนสภาวการณ์ทางการตลาดของ
อุตสาหกรรมไฟฟ้าในประเทศไทย รวมถึงธุรกิจเกี่ยวเนื่องตามภารกิจของ กฟภ. ตลอดจนทิศทาง  
ในระดับภูมิภาคและสากล ประเมินสถานะของคู่แข่งและคู่เทียบตามบริบทขององค์กร ประเมิน
ความสามารถ ในการแข่งขัน ตลอดจนกฎระเบียบหลักเกณฑ์และข้อจ ากัดต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง  

4.2 ทบทวนข้อมูลลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดส าหรับธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่องที่ รวมถึง
มุมมองตา่ง ๆ ที่มีการแบ่งประเภทลูกค้าในการด าเนินงานเพ่ือวัตถุประสงค์ต่าง ๆ ของ กฟภ. รวมถึง
แนวโน้มการเติบโตของลูกค้าและตลาดในอนาคต  

4.3 ก าหนดประเด็นและเนื้อหาของการส ารวจสารสนเทศจากลูกค้า ก าหนดเนื้อหาของการส ารวจ 
ครอบคลุมผลิตภัณฑ์และบริการที่ส าคัญในตลาดธุรกิจหลัก ผลิตภัณฑ์และบริการที่ส าคัญในตลาด
ธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง กระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า การสนับสนุนการค้นหาสารสนเทศและการท า
ธุรกรรมที่ส าคัญ การให้บริการและติดต่อสื่อสารผ่านช่องทางดิจิทัล การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อหรือใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ การสื่อสารและการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่องภายใต้สถานการณ์ไม่ปกติ การด าเนินงานด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม การก ากับดูแลกิจการที่
ดี  แบรนด์ขององค์กร นวัตกรรมและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กร และแนวโน้มความ
สนใจในการใช้พลังงานไฟฟ้าเสรีในอนาคต  

4.4 วิเคราะห์และสรุปสารสนเทศที่ส าคัญจากลูกค้า สารสนเทศจากการวิจัยการตลาด วิเคราะห์ปัจจัย 
ส าหรับธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่องและหาความสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความผูกพัน
ของลูกค้า ตลอดจนประเมินประสิทธิผลของกระบวนการด้านลูกค้า ภาพลักษณ์ รวมถึงแบรนด์ของ
องค์กร 

 
5) หน่วยงานทีร่ับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด   
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :   สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ  
  สายงานภาคกลางและใต้   

   
6) กรอบวงเงิน : 41,000,000 บาท 

6.1 กรอบวงเงินของโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด (ปี 2564) 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  5,800,000  บาท 

6.2 กรอบวงเงินของโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร  
วงเงิน 8,800,000 บาทต่อปี โดยด าเนินการต่อเนื่องเป็นประจ าทุกปี (2565 – 2568)  

วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  35,200,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 สามารถประเมินผลความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง และสารสนเทศต่าง ๆ ที่ส าคัญของ
ลูกค้า  

8.2 กฟภ. มีกระบวนการประเมินประสิทธิผลด้านลูกค้าอย่างเป็นระบบ  
8.3 มีข้อมูลในการพัฒนากระบวนการผลิตภัณฑ์ บริการ การสนับสนุน และการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า

เพ่ือตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า  
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ  
9.1 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด 

ระยะเวลาในการด าเนินการ :  1  ปี (2564) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. จัดท าและขออนุมัติ TOR , ราคากลาง  
จ้างที่ปรึกษาท าการส ารวจ 

มี.ค. - พ.ค. 
ของทุกปี - - 

5.8 ฝลพ. 

2. ด าเนินการจ้าง และอนุมัติการจ้าง  พ.ค. - ก.ค. 
ของทุกปี 

- - 

3. ด าเนินการโครงการส ารวจฯ ส.ค. – มี.ค. 
ของทุกปี 

- - 

4. จัดประชุมเพ่ือถ่ายทอดความรู้ มี.ค. - เม.ย. 
ของทุกปี 

- - 

รวม  - - 5.8  
ตาราง 20 กิจกรรมโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด 

 
9.2 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร   

ระยะเวลาในการด าเนินการ :  4  ปี ด าเนินการเป็นประจ าทุกปี (2565-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. จัดท าและขออนุมัติ TOR , ราคากลาง  
จ้างที่ปรึกษาท าการส ารวจ 

มี.ค. - พ.ค. 
ของทุกปี - - 

8.8 
ต่อปี 

ฝลพ. 

2. ด าเนินการจ้าง และอนุมัติการจ้าง  พ.ค. - ก.ค. 
ของทุกปี 

- - 

3. ด าเนินการโครงการส ารวจฯ ส.ค. – มี.ค. 
ของทุกปี 

- - 

4. จัดประชุมเพ่ือถ่ายทอดความรู้ มี.ค. - เม.ย. 
ของทุกป ี

- - 

รวม  - - 35.2  
ตาราง 21 กิจกรรมโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร 
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10) ความเสี่ยง   

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม

ภายใน (เพียงพอ/ไม่
เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถส ารวจฯ  
และประมวลผลได้ตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด 
- ไม่มีกรอบระยะเวลา
ด าเนินงาน 
- ไม่มีการติดตามงาน 
 
 

1. แผนแม่บทบริการลูกค้า 
และการตลาดของ กฟภ.  
พ.ศ 2564-2568 (ทบทวน 
ครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567)  

2. เกณฑ์ประเมิน SE-AM 
3. ก าหนดผู้รับผิดชอบในแต่ละ

ส่วนงาน  
4. แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจรับ 
5. วางแผนการด าเนินงานและ

ติดตามงานตามกรอบ
ระยะเวลาอย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 2*3 - 
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19. โครงการ PEA Customer Channel Performance Management (การวิเคราะห์และประเมินผล 
การด าเนินงานของ PEA Customer Channel) 
1) หลักการและเหตุผล :  

PEA Customer Channel Performance Management (การวิเคราะห์และประเมินผลการด าเนินงาน
ของ PEA Customer Channel) เป็นโครงการที่ สนับสนุนในการสร้ างมาตรฐานในการประเมิน
ประสิทธิภาพของช่องทางการให้บริการต่าง ๆ ของ กฟภ. เช่น PEA Office, PEA Shop, PEA Mobile 
Shop, PEA Mobile Application รวมถึงช่องทางที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต ให้มีมาตรฐานในการประเมินผล
การด าเนินงานอย่างเป็นระบบและมีลักษณะที่ สอดคล้องกันทั่วประเทศ เพ่ือที่จะได้น าข้อมูลจากการ
ประเมินมาจัดเก็บและใช้ในการปรับปรุง พัฒนาการให้บริการ ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และสามารถน าผล
การวิเคราะห์เชิงลึกไปใช้ในการตัดสินใจของผู้บริหารในการบริหารจัดการ กลยุทธ์และบริหารจัดการ
ทรัพยากรส าหรับการให้บริการลูกค้าในช่องทางต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือวางแนวทางมาตรฐานในการวัดประเมินประสิทธิภาพการด าเนินงานการให้บริการต่าง ๆ ของ กฟภ.  
2.2 จัดท าเกณฑ์การประเมิน activities ต่าง ๆ ใน customer journey  
2.3 จัดท าเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพการด าเนินงานของช่องทางการให้บริการต่าง ๆ  
2.4 น าข้อมูลจากการประเมินมาจัดเก็บและใช้ในการปรับปรุงพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
2.5 น าผลการวิเคราะห์เชิงลึกไปใช้ในการตัดสินใจของผู้บริหารในการบริหารจัดการด้านการให้บริการลูกค้า 

ได้อย่างเหมาะสมและการบริหารจัดการทรัพยากรต่าง ๆ ให้เกิดประโยชน์สูงสุด  
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 จัดท าแนวทางและเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพการด าเนินงานในการให้บริการต่าง ๆ ที่เป็น

มาตรฐานเดียวกันทั่วประเทศ  
4.1.1 จัดท าเกณฑ์การประเมิน activities ต่าง ๆ ใน customer journey   
4.1.2 จัดท าเกณฑ์การประเมินช่องทางการให้บริการลูกค้าอย่างครอบคลุมในทุกมิติ รวมถึง 

จัดท า KPIs และปรับปรุงระเบียบต่าง ๆ ให้มีความสอดคล้องกัน โดยแบ่งการประเมินเป็น  
4 หลักเกณฑ์ ได้แก่  

• Customer หรือความสามารถในการรองรับลูกค้าในปริมาณที่เหมาะสม 
สามารถช่วยลดภาระจากการไฟฟ้าส านักงานใหญ่ได้  
• Finance หรือความคุ้มค่าในการลงทุนการให้บริการลูกค้าในช่องทางต่าง ๆ   
• Physical Office หรือต าแหน่งที่ตั้ง โดยต าแหน่งที่อยู่ของสาขานั้นจะต้องช่วย
อ านวยความ สะดวกให้กับประชาชนในการเข้าใช้บริการ   
• Services หรือการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ โดยการที่ลูกค้าได้รับ
ความสะดวกในการใช้บริการจะส่งเสริมให้ลูกค้าจ่ายค่าไฟได้ตรงเวลา รวมถึงการ
สร้างความผูกพันที่ดีแก่ลูกค้า   
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4.2 จัดท าการประเมินผลตามข้อ 4.1.1 - 4.1.2 พร้อมสรุปผลการวิเคราะห์   
4.3 น าสรุปผลวิเคราะห์การประเมินไปใช้ในการวางแผนปรับปรุงและพัฒนากระบวนการให้บริการและ

ช่องทางการให้บริการต่าง ๆ ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น   
4.4 น าผลการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้าทั้งกระบวนการตาม customer journey และ

ช่องทางการให้บริการต่าง ๆ มาท าการวิเคราะห์เชิงลึกเพ่ือใช้ในการบริหารจัดการกลยุทธ์และ
บริหารจัดการทรัพยากรส าหรับการให้บริการลูกค้าในช่องทางต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

4.5 จัดท า Dashboard รายงานผลวิเคราะห์เชิงลึกส าหรับประกอบการตัดสินใจของผู้บริหาร 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร  
      

6) กรอบวงเงิน : 25,200,000 บาท (ได้รับการจัดสรรแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565) 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน 10,800,000 บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน 14,400,000 บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
มี Dashboard รายงานผลการวิเคราะห์เชิงลึกส าหรับสนับสนุนการตัดสินใจของผู้บริหารในการบริหาร
จัดการกลยุทธ์และบริหารจัดการทรัพยากรส าหรับการให้บริการลูกค้า 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 1 ปี  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ก าหนดกรอบการจัดท าเกณฑ์การประเมิน ต.ค. 2564-
เม.ย. 2565 

 

10.80 14.40 ฝลพ. 
2. พัฒนาระบบในการรายงานผลเกณฑ์ 
การประเมิน 

ต.ค. 2564– 
มิ.ย. 2565  

 

3. ขออนุมัติเกณฑ์การประเมินและระบบ
รายงานผล 

ธ.ค. 2565 
 

รวม   
 

10.80 014.4   

ตาราง 22 กิจกรรมโครงการ PEA Customer Channel Performance Management  
(การวิเคราะห์และประเมินผลการด าเนินงานของ PEA Customer Channel) 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/ 

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ข้อมูล Touchpoints  
ของลูกค้าท้ังออนไลน์ 
และออฟไลน์ไม่สมบูรณ์  
ไม่ครบถ้วน หรือไม่เป็น
ปัจจุบัน ท าให้การจัดท า
เกณฑ์การประเมินและผล
การประเมินให้ครอบคลุม 
ทั้ง 4 หลักเกณฑ์ ได้แก่ 
Customer, Finance, 
Physical Office และ 
Services ไม่มีประสิทธิภาพ 

โครงการ Enterprise 
Content Management 
(ECM) (การบริหารจัดการ
ข้อมูลภายในองค์กร (ตาม
แผนปฏิบัติการดิจิทัล กฟภ. 
พ.ศ. 2561 – 2565 เป็นงาน
สนับสนุนการด าเนินงานของ
องค์กรให้มีระบบและ
กระบวนการท างานที่
ส่งเสริมการจัดระเบียบ
ข้อมูลและการบริหารข้อมูล
ในรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดในการ
ด าเนินการต่าง ๆ เช่น  
การจัดล าดับความส าคัญ
ของเอกสาร การจัดเก็บไฟล์
ดิจิทัล การบริหารจัดการ
ข้อมูลเพ่ือส่งเสริมการจัดการ
องค์ความรู้ขององค์กร 

เพียงพอ 2*2 - 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

131 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 
20. โครงการ Customer Journey Design (การสร้างเสริมประสบการณ์ใช้บริการของลูกค้าและการพัฒนา

แผนธุรกิจใหม่) 
1) หลักการและเหตุผล :  

โครงการการพัฒนาเป้าหมายและแนวทางการพัฒนาเชิงกลยุทธ์ส าหรับการให้บริการและการตลาดผ่าน
ช่องทางดิจิทัลด้วย Customer Journey ในแต่ละการบริการ ที่ส่งเสริมการบูรณาการและการพัฒนา
ช่องทางดิจิทัลในอนาคต (Channel Roadmap) ผ่านรูปแบบการให้ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer-
centric) และส่งเสริมการบริหารจัดการทรัพยากรและการลงทุนของ กฟภ. ในการพัฒนาการบริการดิจิทัล
ที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือการต่อยอดและยกระดับการสร้างประสบการณ์ ความพึงพอใจ และการสร้างความ
ภักดีผ่านการใช้บริการในรูปแบบดิจิทัลในระยะยาว รวมถึงผลักดันการให้บริการที่ตอบสนองต่อความ
ต้องการและความคาดหวังของลูกค้าในแต่ละประเภท (Personalized Service) อย่างเหมาะสม มากไป
กว่านั้น แผนงานดังกล่าวได้รวมถึงการจัดท าแผนธุรกิจและ Business Model ส าหรับธุรกิจใหม่ที่สามารถ
ส่งเสริมขีดความสามารถในการด าเนินธุรกิจ การบูรณาการทางธุรกิจและการด าเนินงานภายในของ กฟภ. 
ส าหรับการพัฒนาทางด้านธุรกิจและด้านดิจิทัล สอดคล้องต่อแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจในอนาคต 
เพ่ือส่งเสริมการพัฒนาธุรกิจใหม่ที่มีในปัจจุบันให้มีการพัฒนาเชิงกลยุทธ์ที่เป็นระบบและตอบสนองต่อ
กรอบการแข่งขันของธุรกิจที่เกี่ยวข้องอย่างมีประสิทธิภาพ 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือต่อยอด ยกระดับขีดความสามารถ และ ก าหนดเป้าหมายในการบริการลูกค้าตลอดช่วงชีวิต  

การใช้บริการ 
2.2 เพ่ือส่งเสริมการพัฒนาช่องทางดิจิทัลและการสร้างความผูกพันกับลูกค้าเชิงกลยุทธ์ 
2.3 เพ่ือตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าและผลักดันการให้บริการทางด้านดิจิทัลในแต่ละช่องทาง

อย่างมีประสิทธิภาพ 
2.4 เพ่ือสร้างและพัฒนาภาพลักษณ์ทางด้านการบริการดิจิทัลและการให้บริการที่ตอบสนองลูกค้า  

ในแต่ละประเภท (Personalized Service) 
2.5 เพ่ือพัฒนากรอบแนวทางในการยกระดับขีดความสามารถทางธุรกิจของธุรกิจใหม่อย่างมี

ประสิทธิภาพ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาข้อมูลการใช้บริการของลูกค้าของ กฟภ. และปัจจัยภายนอกที่เกี่ยวข้องจากข้อมูลทุติยภูมิและ

ปฐมภูมิ เช่น พฤติกรรมและแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงของลูกค้า สภาพแวดล้อมของอุตสาหกรรม
และปัจจัยการเปลี่ยนแปลงที่เกี่ยวข้อง ผลการด าเนินงานและขีดความสามารถทางการบริการของ
ช่องทางดิจิทัล 

4.2 วิเคราะห์และประเมินความส าคัญของธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องที่ส าคัญรวมถึงคัดเลือกธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง
จ านวน 3 ธุรกิจ ที่มีความจ าเป็นต้องพัฒนาการบริการทางด้านดิจิทัล เพ่ือน ามาสู่การศึกษาและ
จัดท าแนวทางการพัฒนาการบริการและการสร้างประสบการณ์ต่อไป 
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4.3 จ าแนกและศึกษาข้อมูลลูกค้าในแต่ละประเภท (Persona) ทั้งในส่วนของพฤติกรรมและความรู้สึกใน

การมีปฏิสัมพันธ์กับ กฟภ. ในแต่ละช่องทางการบริการ รวมถึงวิเคราะห์และระบุปัญหา อุปสรรค 
และช่องว่างการพัฒนา ส าหรับธุรกิจหลักและธุรกิจที่เก่ียวเนื่องที่ถูกคัดเลือก 

4.4 ทบทวนและจัดท า Customer Journey ของ กฟภ. รวมถึงก าหนดสถานะเป้ าหมายในการ
พัฒนาการบริการและการสร้างประสบการณ์ดิจิทัล 

4.5 ทบทวนแผนการสร้างเสริมประสบการณ์การใช้บริการของลูกค้าของ กฟภ. รวมถึงกิจกรรมทาง
การตลาดทางด้านดิจิทัลที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

4.6 ก าหนดเป้าหมายและแนวทางการพัฒนาช่องทางดิจิทัลของ กฟภ. (Channel Roadmap)  
ที่สอดคล้องต่อ Customer Journey โดยสะท้อนถึงความส าคัญและบทบาทหลักของแต่ละช่องทาง
ดิจิทัล ขีดความสามารถส าคัญของแต่ละช่องทางดิจิทัลในอนาคต รวมถึงล าดับความส าคัญในการ
พัฒนาช่องทางดิจิทัลเพ่ือรองรับการพัฒนาพิมพ์เขียว (Blueprint) ของแต่ละช่องทางดิจิทัลใน
อนาคต  

4.7 วิเคราะห์และก าหนดต าแหน่งเป้าหมายทางธุรกิจ รวมถึงช่องว่างการพัฒนาทางธุรกิจและดิจิทัล 
ที่บูรณาการและส่งเสริมภาพรวมการด าเนินธุรกิจของ กฟภ. ในอนาคต และสอดคล้องต่อเป้าหมาย
ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. 

4.8 จัดท าแนวทางและ Business Model ส าหรับธุรกิจใหม่ที่ถูกคัดเลือกจากการประเมินโอกาสทางธุรกิจ 
4.9 จัดท ารายละเอียดแผนธุรกิจที่รองรับต่อการขับเคลื่อนและพัฒนาธุรกิจใหม่ที่ถูกคัดเลือกในระยะ 3 ปี

และภาพรวมแผนกลยุทธ์ส าหรับธุรกิจใหม่ของ กฟภ. ในระยะ 5 ปี 
4.10 จัดท าแผนการสื่อสารผลลัพธ์ของการด าเนินโครงการ รวมถึงสื่อสารแก่พนักงานส าคัญที่เกี่ยวข้องต่อ

การน าแผนไปสู่การปฏิบัติ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    -  
         

6) กรอบวงเงิน : 28,250,000 บาท (ได้รับการจัดสรรแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2566-2570) 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  28,250,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
เป็นตัวเงิน 
8.1 สามารถลดค่าใช้จ่ายด้านการบริการลูกค้าผ่านการพัฒนาการสร้างประสบการณ์เชิงบวกและบูรณาการ

การพัฒนาได้อย่างมีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้าได้โดยตรง 
ไม่เป็นตัวเงิน 
8.2 สามารถยกระดับประสิทธิภาพในการให้บริการและเพ่ิมประสิทธิภาพลูกค้าจากการพัฒนาการ

ด าเนินงานโดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง น ามาสู่การเพ่ิมความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า 
8.3 การปฏิสัมพันธ์ทางช่องทางดิจิทัลเพ่ิมข้ึน  
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (พ.ศ. 2565-2566) 
9.1 ทบทวนและศึกษา Customer Journey ธุรกิจหลัก 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. สื่อสารแผนการสร้างเสริมประสบการณ์
การใชบ้ริการของลูกค้าของ กฟภ. และ
แนวทางการพัฒนาช่องทางดจิิทัลของ 
กฟภ. (Channel Roadmap) 

 
 

ไตรมาส 1 - - 

14.125 ฝกต. 

2. ติดตามผลการด าเนินงานตามแผนการ
สร้างเสริมประสบการณ์การใช้บริการ
ของลูกค้าของ กฟภ. ทุกไตรมาส 

ทุกไตรมาส 
- - 

3. ทบทวน Customer Journey และ 
Service Blueprint 

ไตรมาส 2 - 3 
- - 

4. ทบทวน แนวทางการพัฒนาช่องทาง
ดิจิทัลของ กฟภ. (Channel 
Roadmap) 

ไตรมาส 3 
- - 

5. ทบทวนแผนการสร้างเสริมประสบการณ์
การใช้บริการของลูกค้าของ กฟภ. 

ไตรมาส 3 
- - 

6. ขอความเห็นชอบแผนงานที่มีการทบทวน ไตรมาส 4 1 - 
รวม  1 - 14.125  

9.2 ทบทวนและศึกษา Customer Journey ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. จัดอบรมให้กับผูเ้กี่ยวข้อง ม.ค. - มี.ค. 
2566 

- - 

14.125 ฝพธ. 

2. พิจารณาคัดเลือกประเภทบริการที่เป็น
ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 3 ประเภท 

เม.ย.  
2566 

- - 

3. ประชุมเชิงปฏิบัติการ เพ่ือจัดท าตัวยก
ร่าง AS IS 

พ.ค. - ม.ิย. 
2566 

- - 

4. ประชุมเชิงปฏิบัติการ เพ่ือจัดท าตัวยก
ร่าง TO BE ปี 2566-2568 

ก.ค. - ส.ค. 
2566 

- - 

5. จัดท าแผนงาน Customer Journey 
ส าหรับธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 3 ประเภท  
เพ่ือเปลี่ยนผ่านไปสู่สถานะ TO BE 

ก.ย. - ต.ค. 
2566 - - 

6. ขอความเห็นชอบแผนงาน พ.ย. 2566 1 -   
รวม  1 - 14.125  

ตาราง 23 กิจกรรมโครงการ Customer Journey Design 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยง 
ของโครงการ 

มาตรการควบคุมภายในที่มี
อยู่ 

ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

1. ไม่สามารถ
ด าเนินการได้ตาม
กรอบระยะเวลา 

- ติดตามผลการด าเนินงาน
ผ่านแผนแม่บทบริการลูกค้า
และการตลาด ทุกไตรมาส 
- ติดตามผลการด าเนินงาน
ผ่านการประชุมรายยุทธศาสตร์ 
Connected Customer  
ทุกเดือน 

เพียงพอ 3*2 - 
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21. แผนงานการศึกษาโครงสร้างฐานข้อมูลลูกค้าเพื่อน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ต่อยอดการเพิ่มมูลค่าให้กับองค์กร 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. มีฐานข้อมูลการใช้ไฟฟ้าเป็นจ านวนมาก โดยปัจจุบันมีระบบมิเตอร์อัจฉริยะที่สามารถบันทึกข้อมูล
พฤติกรรมการใช้ไฟฟ้า เพ่ือน ามาวิเคราะห์เชิงลึกส าหรับน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ต่อยอดทางธุรกิจสร้าง
มูลค่าเพ่ิมให้กับองค์กร 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือสร้างโอกาสในการต่อยอดทางธุรกิจสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับองค์กร 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
ศึกษาข้อมูลจากระบบ  AMR AMI และระบบอื่น ๆ ไปใช้ประโยชน์ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานปฏิบัติการและบ ารุงรักษา 
   สายงานวางแผนและพัฒนาระบบไฟฟ้า 

สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร  
     

6) กรอบวงเงิน :  ไม่ขอจัดสรรวงเงิน เนื่องจากใช้งบประมาณของหน่วยงาน 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  -  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
มีการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกเพ่ือน าไปต่อยอดธุรกิจ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

136 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 1  ปี (พ.ศ. 2566) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ก าหนดวัตถุประสงค์ เป้าหมายการน า
ข้อมูลจากระบบ  AMR AMI และระบบ
อ่ืนๆ ไปใช้ประโยชน์  

ม.ค. - มี.ค. 
2566 1 - - 

ฝลพ., ฝพธ., 
ฝคฟ., ฝวร. 

2. ศึกษา โครงสร้างข้อมูลในระบบฯ  
ม.ค. - มิ.ย. 

2566 
1 - - 

ฝลพ., ฝพธ., 
ฝดข. 

3. ก าหนดหัวข้อ และ รูปแบบข้อมูล  
ที่ต้องการใช้จากระบบฯ 

เม.ย. - ม.ิย. 
2566 

1 - - 
ฝลพ., ฝพธ. 

4. ประสานงานหน่วยงานเกี่ยวข้อง 
พัฒนาระบบ  

ก.ค. - ก.ย. 
2566 

1 - - 
ฝลพ., ฝพธ. 

รวม  1 - -  

ตาราง 24 กิจกรรมแผนงานการศึกษาโครงสร้างฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ 
ต่อยอดการเพ่ิมมูลค่าให้กับองค์กร 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถวิเคราะห์
ข้อมูลได้ตามกรอบ
ระยะเวลา 

ติดตามความคืบหน้า
ผ่านแผนแม่บทฯ และ
แผนปฏิบัติงานของสาย
งาน 

เพียงพอ 2*3 - 
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22. โครงการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า (Customer Scoring) 

1) หลักการและเหตุผล :  
การสร้างและจัดการสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management : CRM) เพ่ือให้เกิดความ
พึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อองค์กร มีความจ าเป็นต้องจ าแนกคุณค่าลูกค้าในแต่ละกลุ่ม โดย
การจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า เพ่ือให้สามารถก าหนดกลยุทธ์ และมอบสิทธิประโยชน์ ให้ตรงกับกลุ่ม
ลูกค้า ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมถึงเป็นโอกาสในการต่อยอดทางธุรกิจ 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือพัฒนาการสร้างความสัมพันธ์ที่ด ียกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อองค์กร 
2.2 เพ่ือให้มีการบูรณาการฐานข้อมูล (Database) หรือมีระบบส าหรับน ามาวิเคราะห์ เพื่อก าหนด

หลักเกณฑ์การจัดล าดับความส าคัญของกลุ่มลูกค้า   
2.3 เพ่ือให้มีข้อมูลประกอบการก าหนดกลยุทธ์ และสิทธิประโยชน์ เพื่อสร้างโอกาสทางธุรกิจที่ตรงกับ

กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย   
2.4 เพ่ือยกระดับแนวทางการตลาด การขาย และการบริการทางด้านดิจิทัลของ กฟภ. ให้สอดคล้องต ่อ

การเปล ี่ยนแปลงและการพัฒนาทางดานดิจ ิทลัของลูกค้าและอุตสาหกรรม 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษา รวบรวมข้อมูล ได้แก่ พฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ พฤติกรรมปฏิสัมพันธ์ และข้อมูล

ที่เกี่ยวข้อง น ามาวิเคราะห์ ทบทวน เพ่ือก าหนดหลักเกณฑ์การจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย 

4.2 พัฒนาฐานข้อมูล (Database) หรือระบบการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย และ
สามารถตรวจสอบข้อมูลได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

4.3 ก าหนดกลยุทธ์ หรือสิทธิประโยชน์ ให้สอดคล้องกับการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร  
      

6) กรอบวงเงิน : 200,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  200,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ยกระดับความผ ูกพันของลูกค้า 
8.2 มีฐานข้อมูล (Database) หรือระบบท่ีสามารถวิเคราะห์ ก าหนดหลักเกณฑ์การจัดล าดับความส าคัญ

ของลูกค้า เพ่ือสนับสนุนการก าหนดกลยุทธ์ และสิทธิประโยชน์ 
8.3 รักษาฐานลูกค้าเดิม และสร้างลูกค้าในอนาคต 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (2567-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รบัผิดชอบ 
งบลงทุน
ลงท ุน 

งบทำการ 
1. ศึกษา รวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ ทบทวน

ก าหนดหลักเกณฑ์การจัดล าดับความส าคัญ
ของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 

 ม.ค. - มี.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ. 

2. ประสานงานการพัฒนาฐานข้อมลู 
(Database) หรือระบบการจัดล าดับ
ความส าคญัของลูกค้ากลุ่ม เป้าหมาย  

 ม.ค. - มิ.ย. 
(ทุกปี) 

- - 0.2 
ฝลพ., ฝดข, 

ฝปด. 

3. ทบทวน/ปร ับปร ุง  ก าหนดกลยุทธ ์หรือ
สิทธิประโยชน์ ให้สอดคล้องกับการจัดล าดับ
ความส าคัญของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 

เม.ย. - ม.ิย. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ. 

4. ติดตาม และประเมินผลการด าเนินงาน  ก.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ.  

5. น าแนวทางและหลักเกณฑ์การจัดล าดับ
ความส าคัญของลูกค้า เป็นข้อมูล/ปัจจัย
น า เข้าในการพัฒนาระบบ Customer 
Relationship Management (CRM) ที่
เกี่ยวข้อง 

2567 - 2568 - - - ฝลพ., ฝปด. 

รวม  - - 0.2  

ตาราง 25 กิจกรรมแผนงานจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า (Customer Scoring) 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถก าหนดหลักเกณฑ์
การจัดล าดับความส าคัญของ
ลูกค้า มีฐานข้อมูล (Database) 
หรือระบบฯ และก าหนดกลยุทธ์ 
หรือสิทธิประโยชน์  ส าหรับ

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตร์การ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
พ.ศ. 2566-2570 

เพียงพอ 3*2 - 
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ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 

มาตรการควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ได้ตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด 
 

- แผนบริหารความ
เสี่ยง (ฉบับทบทวน) 
ประจ าปี 2566 

2 ก าหนดและมอบหมาย
คณะท างานผู้รับผิดชอบ
ตามโครงการ 

3 ติดตามงานตามกรอบ
ระยะเวลาในแผนการ
ด าเนินงานอยา่งต่อเนื่อง 
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23.  โครงการ Customer and Marketing Strategic Enhancement 

1) หลักการและเหตุผล :  
ตามระบบประ เมินผลรั ฐ วิ ส าหกิ จ  ( State Enterprise Assessment Model: SE-AM) ด้ าน

ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ก าหนดให้รัฐวิสาหกิจมีการวิเคราะห์สารสนเทศ เพ่ือจัดท ายุทธศาสตร์
ด้านลูกค้าและตลาดที่มีความสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของรัฐวิสาหกิจ ผ่านการวิเคราะห์ที่ครอบคลุม
สารสนเทศที่ส าคัญอย่างน้อย ได้แก่ สารสนเทศจากลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการ สภาพแวดล้อม
ในการด าเนินงาน และสภาพแวดล้อมในการแข่งขันของตลาดและผลิตภัณฑ์ ตลอดจนแผนวิสาหกิจ 
และแผนแม่บทหรือแผนปฏิบัติการระยะยาวต่าง ๆ ขององค์กร โดยยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาดต้อง
ครอบคลุมทุกส่วนตลาดในปัจจุบัน และส่วนตลาดที่พึงมีหรือคาดหวังในอนาคต และผ่านกระบวนการ
วิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของการด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาด ระบุความท้าทาย
เชิงยุทธศาสตร์ และความได้ปรียบเชิงยุทธศาสตร์ รวมทั้งก าหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และกล
ยุทธ์ทางการตลาด ตลอดจนเป้าหมายที่ต้องการบรรลุในมิติต่าง ๆ ที่ส าคัญ ได้แก่การพัฒนาผลิตภัณฑ์ 
การพัฒนาตลาดใหม่หรือธุรกิจใหม่ การตลาด และการออกแบบและปรับปรุงกระบวนการให้บริการ
ลูกค้า 

ปัจจุบัน กฟภ. ได้ก าหนดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ขับเคลื่อนแผนแม่บทบริการลูกค้าและ
การตลาด พ.ศ. 2564-2568 ดังนั้นเพ่ือให้งานบริการลูกค้าเกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ตอบสนองต่อ
ความต้องการ ความคาดหวังลูกค้า สอดคล้องต่อแผนยุทธศาสตร์ของรัฐวิสาหกิจ กฟภ. จึงจ าเป็นต้อง
ก าหนดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2569-2573 และจัดท าแผนแม่บทบริการลูกค้าและ
การตลาดพ.ศ. 2569-2573 ส าหรับขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ดังกล่าวให้ส าเร็จลุล่วง 

 
2) วัตถุประสงค์ : 

2.1 เพ่ือศึกษาข้อมูลปัจจัยน าเข้าต่าง ๆ ในการก าหนดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2569-2573 
2.2 เพ่ือวิเคราะห์ผลกระทบจากสภาพแวดล้อมภายนอก สภาพแวดล้อมภายใน อย่างครบถ้วน ในการ

ก าหนดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2569-2573 
2.3 เพ่ือน าเสนอบทวิเคราะห์ส าหรับการจัดท ายุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด กลยุทธ์ในการด าเนินงาน 

พร้อมทั้งตัวชี้วัด แผนงาน/โครงการต่าง ๆ ในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษาข้อมูลปัจจัยน าเข้าต่าง ๆ ในการก าหนดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ได้แก่ สารสนเทศ
จากลูกค้า ตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการ สภาพแวดล้อมในการด าเนินงาน และสภาพแวดล้อมใน
การแข่งขันของตลาดและผลิตภัณฑ์ ตลอดจนแผนวิสาหกิจ และแผนแม่บทหรือแผนปฏิบัติการ
ระยะยาวต่าง ๆ ขององค์กร เป็นต้น 

4.2 วิเคราะห์ปัจจัยน าเข้า ในมุมมองด้านต่าง ๆ ต่องานบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ.  
4.3 น าเสนอบทวิเคราะห์ส าหรับการจัดท าก าหนดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2569-2573 

ที่ครอบคลุมทุกส่วนตลาดในปัจจุบัน และส่วนตลาดที่พึงมีหรือคาดหวังในอนาคต 
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4.4 น าเสนอตัวชี้วัดทางยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2569-2573  ที่ครอบคลุมทุกส่วนตลาด

ในปัจจุบัน และส่วนตลาดที่พึงมีหรือคาดหวังในอนาคต 
4.5 น าเสนอบทวิเคราะห์ส าหรับการจัดท าก าหนดกลยุทธ์ในการตอบสนองต่อยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า

และตลาด พ.ศ. 2569-2573    
4.6 น าเสนอบทวิเคราะห์ส าหรับตัวชี้วัดของกลยุทธ์ในการตอบสนองต่อยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและ

ตลาด พ.ศ. 2569-2573     
4.7 น าเสนอบทวิเคราะห์ในการจัดท า แผนงาน/โครงการ ส าหรับผลักดันกลยุทธในการตอบสนองต่อ

ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2569-2573     
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หนว่ยงานที่รับผิดชอบ  : ฝ่ายกลยุทธ์การตลาด สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    ฝ่ายนโยบายและยุทธศาสตร์ สายงานยุทธศาสตร์ 

 

6) กรอบวงเงิน :     10,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน 10,000,000 บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 

 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
กฟภ. มียุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด พ.ศ. 2569-2573 ที่ตอบสนองต่อความต้องการ ความคาดหวัง
ลูกค้า สอดคล้องต่อแผนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. ครอบคลุมทุกส่วนตลาดในปัจจุบัน และส่วนตลาดที่พึงมี
หรือคาดหวังในอนาคต 

 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ :  1 ปี 3 เดือน  (2567-2568)    

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ขออนุมัติโครงการ 
ต.ค.-ธ.ค. 

2567 
1   

ฝกต. 

2. ศึกษาสารสนเทศ รวมรวบปจัจัยน าเข้า 
วิเคราะหผ์ลกระทบที่เก่ียวข้องกับ กฟภ. 

ม.ค.-ม.ิย. 
2568 

1  

10 
3. จัดท ายุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

พร้อมทั้งตัวชี้วัด แผนงาน/โครงการ ใน
การขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ให้บรรลุผล 

ก.ค.-ก.ย. 
2568 

1  

4. สื่อสารยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 
พ.ศ. 2569-2573 

ต.ค.-ธ.ค. 
2568 

1  

รวม   - 10  
ตาราง 26 กิจกรรมโครงการ Customer and Marketing Strategic Enhancement 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

-  ไม่ ส ามารถด า เนิ น ง าน
โครงการได้ตามแผนงานที่
ก าหนด  
 
 

- แผนแม่บทบริการ
ลูกค้าและการตลาดของ 
กฟภ. พ.ศ 2564-2568 
(ทบทวนครั้งที่ 3  
พ.ศ. 2567)  
- เกณฑ์ประเมิน SE-AM 
- วางแผนการด าเนินงาน
และติดตามงานตาม
กรอบระยะเวลา 
อย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 2*3 - 
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24. โครงการจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ. 

1) หลักการและเหตุผล :  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) เป็นหน่วยงานที่มุ่งมั่นให้บริการพลังงานไฟฟ้า และธุรกิจเกี่ยวเนื่อง

อย่างครบวงจรที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได้ เพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิต เศรษฐกิจและสังคมอย่างยั่งยืน มุ่งเน้น
การตอบสนองความต้องการของทุกกลุ่มลูกค้า ให้เกิดความพึงพอใจทั้งด้านคุณภาพไฟฟ้า และการ
ให้บริการ ประกอบด้วยการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้า และการสร้างความสัมพันธ์และรักษา
ฐานลูกค้ารายส าคัญ ทั้งนี้ เพ่ือให้เป็นแนวทางการปฏิบัติต่อลูกค้าให้เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการ
ครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ตลอดวงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Life Cycle) 
ตั้งแต่ก่อนเป็นลูกค้าจนกระท่ังเกิดความผูกพัน 

โครงการจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ. เป็นโครงการที่สนับสนุนการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าตาม PEA Customer Journey โดยกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มจะมีความ
ต้องการและความคาดหวังที่แตกต่างกันออกไป ซึ่ง กฟภ. จ าเป็นต้องด าเนินการจัดเก็บข้อมูลมาวิเคราะห์
การสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ. ในช่องทางต่าง ๆ มาวางแผนด าเนินการทางธุรกิจและสร้างมูลค่าของ 
แบรนด์เพื่อก่อให้เกิดรายได้ต่อไป 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
1. เพ่ือส ารวจ รวบรวม วิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจ และติดตาม รวบรวมประเด็นข่าวที่เก่ียวข้อง
กับ กฟภ. ทั้งเชิงบวก เป็นกลางและเชิงลบ 
2. เพ่ือวางแผนกลยุทธ์และสร้างมูลค่าของแบรนด์ 
3. เพ่ือพัฒนาการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ. ในแต่ละผลิตภัณฑ์และบริการ 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ส ารวจ รวบรวม วิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ. และติดตาม รวบรวมประเด็นข่าว  
ที่เก่ียวข้องกับ กฟภ. ทั้งเชิงบวก เป็นกลางและเชิงลบ 

4.2 วางแผนกลยุทธ์และสร้างมูลค่าของแบรนด์ 
4.3 พัฒนาการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ. ในแต่ละผลิตภัณฑ์และบริการ 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานยุทธศาสตร์ 

 
6) กรอบวงเงิน :   10,000,000  บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน   10,000,000   บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
เพ่ิมประสิทธิภาพการสื่อสารทางธุรกิจเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการของ กฟภ. 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ :  2 ปี  (2567-2568)  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ 
กฟภ. และคูแข่งทางธุรกิจ 

ม.ค.-ม.ิย.
2567 

- - - ฝลพ., ฝบย. 

2. ด าเนินการจ้างโครงการจดัเกบ็และ
วิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ 
กฟภ. 

2567-2568 - - 10 ฝลพ., ฝบย. 

รวม   - 10  
ตาราง 27 กิจกรรมโครงการจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ. 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

-  ไม่ สามารถด าเนิ นงาน
โครงการได้ตามแผนงานที่
ก าหนด  
 
 

1. แผนแม่บทบริการ
ลูกค้าและการตลาด
ของ กฟภ. พ.ศ 
2564-2568 
(ทบทวนครั้งที่ 3  
พ.ศ. 2567)  

2. เกณฑ์ประเมิน  
SE-AM 

3. วางแผนการ
ด าเนินงานและ
ติดตามงานตาม
กรอบระยะเวลา 
อย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 2*3 - 
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25. โครงการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้าขององค์กร 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบันการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีลูกค้ามากกว่า 20 ล้านราย โดยลูกค้าส่วนใหญ่เป็นลูกค้าประเภทบุคคล
ธรรมดา ซึ่ง กฟภ. มีการจัดเก็บฐานข้อมูลลูกค้าประเภทบุคคลธรรมดาโดยใช้เลขประจ าตัวประชาชน 
เป็นข้อมูลหลัก และในช่วงแรกของการน าขึ้นระบบ SAP มีการบันทึกข้อมูลบางส่วนไม่สมบูรณ์ และไม่
สามารถยืนยันความถูกต้องของตัวเลขที่บันทึกในระบบได้ ดังนั้นจึงจ าเป็นต้องมีการวางแผนและก าหนด
แนวทางในการปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้าขององค์กรให้ถูกต้องและเป็นปัจจุบันมากที่สุด 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.6 เพ่ือปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้าของ กฟภ. ให้ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน 
2.7 เพ่ือก าหนดกระบวนการจัดเก็บและตรวจสอบข้อมูลของลูกค้าอย่างเป็นระบบ 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
ก าหนดแนวทางการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้า และโครงการปรับปรุงแก้ไขข้อมูลลูกค้าบุคคลธรรมดาให้
มีความถูกต้องเป็นปัจจุบัน ในส่วนของข้อมูลคู่ค้าทางธุรกิจ (BP : Business Partner) เพ่ือใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเชิงลึกและพัฒนาการให้บริการในลักษณะรายบุคคลหรือรายกลุ่มต่อไป 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร  
    :  สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ  

สายงานภาคกลางและใต้   
      

6) กรอบวงเงิน : 5,200,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  5,200,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ร้อยละความถูกต้องของข้อมูลลูกค้าประเภทบุคคลธรรมดา (ตัวชี้วัดกลยุทธ์ SS1) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 กฟภ. มีกระบวนการปรับปรุงและรักษาฐานข้อมูลลูกค้าให้ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน เพ่ือให้หน่วยงาน

ที่เก่ียวข้องน าไปใช้ให้เกิดประโยชน ์
8.2 มีความพร้อมของข้อมูลรองรับการจัดท าระบบ EPM ขององค์กร 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2564-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ(ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาแนวทางการจัดระเบียบฐานข้อมูล ม.ค. - มิ.ย. 
2564 

1 - 0.05 
คณะ

กรรมการฯ 
2. ก าหนดแนวทางจัดระเบียบฐานข้อมูล

ลูกค้า 
ก.ค. - ธ.ค. 

2564 
1 - 0.05 

คณะ
กรรมการฯ 

3. ด าเนินการแก้ไขปรับปรุงฐานข้อมูล
ลูกค้าตามแนวทางท่ีก าหนดตาม ข้อ 2 

ไตรมาส 1-4 
2565 

1 - 0.05 ฝปด., กฟข. 

4. ประเมินผลการด าเนินงานและทบทวน
แนวทางการปรับปรุงการจัดเก็บข้อมูล 

ไตรมาส 1 
ของทุกปี 

เริ่มปี 2566 
1 - 0.05 ฝกต., ฝปด. 

5. พัฒนาระบบสารสนเทศในการส่งเสริม
การจัดระเบียบฐานข้อมูล - พัฒนาระบบ 
ICS แจ้งเตือนผู้รับค าร้อง 

2566 1 - - ฝปด., ฝกต. 

6. สร้างการรับรู้และเน้นย้ าบุคลากรรับค า
ร้อง ให้ตรวจสอบและบันทึกข้อมูลให้
ถูกต้อง 

ปีละ 2 ครั้ง 
2566-2568 

3 - - ฝกต. 

7. สิทธิประโยชน์จูงใจในการอัพเดทประวัติ
ข้อมูลลูกค้า ระบบ PEA Point 

2568 1 - 5 ฝกต. 

รวม 5 ปี 9 - 5.2 - 

ตาราง 28 กิจกรรมโครงการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้าขององค์กร 

หมายเหตุ : 1. คณะกรรมการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้าและระบบ Know your Customer (KYC) 
 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถด าเนินได้ให้ทัน
ตามกรอบเวลาเนื่องจากการ
หาผู้รับจ้างให้สิทธิประโยชน์
ลูกค้า 

- ติดตามแผนงานผ่าน
การรายงานผลแผน
แม่บทฯ อย่างต่อเนื่อง 
 

เพียงพอ 2*3 - 
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26. โครงการยกระดับมาตรฐานการให้บริการ 

1) หลักการและเหตุผล :  
จากสรุปสารสนเทศเสียงของลูกค้า ปี 2563 พบว่า ลูกค้ามีความต้องการ ความคาดหวังในการอ านวย
ความสะดวก ความรวดเร็วของการให้บริการ คุณภาพไฟฟ้าที่เสถียรภาพและคุณภาพของบริการ  
ที่มีมาตรฐานเดียวกัน ดังนั้น กฟภ. จึงจ าเป็นต้องยกระดับมาตรฐานการให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้าและสร้างมาตรฐานการให้บริการของ กฟภ. ที่มีประสิทธิภาพ เป็นแบบเดียวกัน  
ทั่วประเทศ 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือสร้างมาตรฐานการให้บริการของ กฟภ. ที่มีประสิทธิภาพ และเป็นแบบเดียวกันทั่วประเทศ 
2.2 เพ่ือพัฒนากระบวนการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ โดยการลดขั้นตอนท างาน และใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศเข้ามาสนับสนุน  
2.3 เพ่ือก าหนดและประกาศใช้มาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter & Customer 

Service Standard)  และประกาศใช้หากมีการเปลี่ยนแปลง 
2.4 เพ่ือก าหนดทบทวนจรรยาบรรณการให้บริการทางธุรกิจในส่วนของความรับผิดชอบต่ อลูกค้า  

(Code of conduct) ทบทวนจรรยาบรรณขององค์กรให้มีความเหมาะสมและเป็นปัจจุบัน 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษา และปรับปรุงกระบวนการให้บริการลูกค้าให้มีประสิทธิภาพ และสามารถให้บริการลูกค้า  

ได้รวดเร็ว พร้อมทั้งตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที  
4.2 ก าหนด และประกาศใช้มาตรฐานการให้บริการ (Service Standard)  
4.3 ก าหนด ทบทวนกฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ (Customer Service Charter & Customer 

Service Standard) และประกาศใช้หากมีการเปลี่ยนแปลง 
4.4 ก าหนดทบทวนจรรยาบรรณการให้บริการทางธุรกิจในส่วนของความรับผิดชอบต่อลูกค้า  

Code of conduct ทบทวนจรรยาบรรณขององค์กรให้มีความเหมาะสมและเป็นปัจจุบัน 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานยุทธศาสตร์  

   สายงานบริหารองค์กร  
     

6) กรอบวงเงิน :  ไม่ขอจัดสรรวงเงิน เนื่องจากใช้งบประมาณของหน่วยงาน 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  -  บาท 

 
 



 

149 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 คะแนนภาพลักษณ์องค์กร (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
7.2 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 เพ่ิมความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 3 ปี (พ.ศ. 2564-2566) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 

1. ติดตาม ก ากับ ดูแลการด าเนินงาน 
ประเมินผลการด าเนินงานมาตรฐานการ
ให้บริการ 

2564-2566 - - - ฝกต., ฝนย. 

2. ศึกษา และปรับปรุงมาตรฐานการ
ให้บริการ 

ภายใน 
ไตรมาสที่ 4 
ของทุกปี 

- - - ฝกต., ฝนย. 

3. ก าหนด ทบทวนกฎบัตรมาตรฐานด้าน
บริการ (Customer Service Charter  
&  Customer Service Standard) 
และประกาศใช้หากมีการเปลี่ยนแปลง 

ภายใน 
ไตรมาสที่ 4 
ของทุกปี 

- - - ฝกต., ฝนก., 
ฝนย. 

4. ทบทวนจรรยาบรรณการให้บริการทาง
ธุรกิจในส่วนของความรับผิดชอบต่อ
ลูกค้า (Code of conduct) และ
ทบทวนจรรยาบรรณขององค์กรให้มี
ความเหมาะสมและเป็นปัจจุบัน 

ภายใน 
ไตรมาสที่ 4 
ของทุกปี 

- - - ฝกต., ฝนก., 
ฝนย., ฝลส. 

รวม  - - -  
ตาราง 29 กิจกรรมโครงการยกระดับมาตรฐานการให้บริการ 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถสื่อสาร 
ถ่ายทอดมาตรฐาน
คุณภาพบริการและ 
กฎบัตรการให้บริการ
ให้พนักงานและ
ประชาชนรับทราบได้
อย่างทั่วถึง 

-  มี ก า ร ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ์
มาตรฐานการให้บริการและกฎ
บัตรการให้บริการทาง Website 
และส านั กงาน  ก ฟ ภ .  ทั่ ว
ประเทศ 
- มีเกณฑ์ Enablers ระดับสาย
งานประเมินร้อยละของจ านวน
ผู้บริหารและพนักงานที่ลงนาม
รับทราบกฎบัตรและมาตรฐาน
ด้านบริการ    

เพียงพอ 2*2 - 
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27. โครงการจัดหายานพาหนะแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

1) หลักการและเหตุผล :  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีภารกิจจัดหาและให้บริการพลังงานไฟฟ้า เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ให้เกิดความพึงพอใจทั้งคุณภาพและบริการ ดังนั้น ความมั่นคงในการจ่ายไฟและการให้บริการ จึงเป็นสิ่ง
ส าคัญที่ กฟภ. ต้องค านึงถึง ซึ่งปัจจัยพื้นฐานอย่างหนึ่ง คือยานพาหนะท่ีจะใช้ในการเดินทางช่วยสนับสนุน
การปฏิบัติ งานบ ารุ งรักษาระบบไฟฟ้า แก้ ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้อง สามารถให้บริก ารผู้ ใช้ ไฟ 
ได้สะดวกรวดเร็ว ยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า และท าให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีต่อ กฟภ. 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 จัดหายานพาหนะในการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดของ ได้เพียงพอต่อความต้องการ เพ่ือให้การปฏิบัติงาน

มีประสิทธิภาพสูงสุด สามารถให้บริการลูกค้าได้ทันต่อความต้องการมากขึ้น 
2.2 เพ่ิมสมรรถนะและเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ เพ่ือยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า และท าให้เกิด

ภาพลักษณ์ที่ดีต่อ กฟภ. 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
วางแผนและจัดหายานพาหนะที่ใช้ในการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้องให้กับหน่วยงานของ กฟภ. 3 ประเภท  
1. รถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเช้า (Category C) 
2. รถบรรทุก 3 ตัน ติดกระเช้า (Category C) 
3. รถบรรทุก 3 ตัน พร้อมตู้เก็บเครื่องมือ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  :   สายงานโลจสิติกส์และบริการองค์กร 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   :   สายงานวิศวกรรม   
 

6) กรอบวงเงิน : 1,869,235,000 บาท  (มีงบประมาณสนับสนุนแล้วตามหมายเหตุ) 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  1,869,235,000  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  -  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 คะแนนภาพลักษณ์องค์กร (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
7.2 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ช่วยในการปฏิบัติการและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า สามารถท าได้อย่างรวดเร็ว ลดระยะเวลา 
แก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

8.2 มีความพร้อมในการบรรเทาสถานการณ์เหตุสุดวิสัย หรือภัยพิบัติตามโครงการ BCM 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 3 ปี (พ.ศ. 2563-2565) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. วางแผนการจัดสรรและก าหนดสเปค 2563 - - - ฝวศ. 
2. จัดหารถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเช้า  2564-2566 362 1,372.43 - ฝวห. 
3. จัดหารถบรรทุก 3 ตัน ติดกระเช้า  2565-2566 60 192.00 - ฝวห. 
4. จัดหารถบรรทุก 3 ตัน พร้อมตู้เก็บ

เครื่องมือ 
2564-2565 

254 304.80 - ฝวห. 

รวม  676 1,869.23   
ตาราง 30 กิจกรรมโครงการจัดหายานพาหนะแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

หมายเหตุ  1. จัดหารถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเช้า (Category C) ใช้งบประมาณ 
  - โครงการสนับสนุนการด าเนินงานระยะที่ 4 หนังสืองบประมาณประจ าปี 2561  
  - อนุมัติในหลักการ ผวก. ลว. 28 ธ.ค. 2558 (นอกงบ กบค.)  

  - หนังสืองบประมาณประจ าปี 2562 (โครงการจัดหาเครื่องมือเครื่องใช้และยานพาหนะส าหรับใช้ปฏบิัติงานตาม
ภารกิจหลักของ กฟภ. ปี 2562) 

 2. จัดหารถบรรทุก 3 ตัน ติดกระเช้า (Category C) ใช้งบประมาณ 
- หนังสืองบประมาณประจ าปี 2563 (โครงการจัดหาเครื่องมือเครื่องใช้และยานพาหนะส าหรับใช้ปฏบิัติงานตาม
ภารกิจหลักของ กฟภ. ปี 2563) 

 3. จัดหารถบรรทุก 3 ตัน พร้อมตูเ้ก็บเครื่องมือ 
- โครงการจัดหายานพาหนะ ปี 2563 (อนุมัติ ผวก. ลงวันท่ี 12 พฤศจิกายน 2562) (90 คัน) และ อนุมัติ ผวก.  
ลงวันท่ี 13 มิถุนายน 2562 (164 คัน) 
  

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยงเพ่ิมเติม 

จัดหายานพาหนะแก้
กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
ไม่ทันตามก าหนด 
กรอบระยะเวลา 

1.  ติดตามผลการ
ด าเนินงานแผนแม่บท
บริการลูกค้าและ
การตลาดเป็นประจ า
ทุกไตรมาส 
2. ประสานงาน
ผู้เกี่ยวข้องให้
ด าเนินการภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด 

เพียงพอ 3*2 - 
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28. โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ. ให้บริการครอบคลุมพ้ืนที่ 74 จังหวัดทั่วประเทศ มีลูกค้าใช้บริการกว่า 20 ล้านราย จึงมี
กลุ่มลูกค้าในแต่ละพ้ืนที่ที่มีความแตกต่างกัน ไม่ว่าจะเป็นพื้นที่ชุมชนห่างไกล ซึ่งมีการกระจายตัวของที่อยู่
อาศัยมาก ไม่เหมาะสมในการเปิดให้บริการ PEA Shop ได้ หรือพ้ืนที่ชุมชนเมืองที่หนาแน่น มีความ
หนาแน่นของลูกค้าในพ้ืนที่สูงมาก ส่งผลให้จุดให้บริการของ กฟภ. ที่มีอยู่ไม่เพียงพอต่อการให้บริการ 
ดังนั้น เพ่ือตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าให้ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า การพัฒนาและ
ให้บริการลูกค้าด้วยรถยนต์ PEA Mobile Shop จึงเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถในการให้บริการ และ
ช่วยอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าในพ้ืนที่ชุมชนห่างไกล หรือพ้ืนที่ชุมชนเมืองที่หนาแน่นได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยด าเนินการศึกษาทบทวนความเหมาะสมของการให้บริการรถยนต์ PEA Mobile Shop 
ในแต่ละพ้ืนที ่
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าในพื้นที่ชุมชนห่างไกล หรือพ้ืนที่ที่มีความจ าเป็น 
2.2 พัฒนา ปรับปรุงรูปแบบรถยนต์ PEA Mobile Shop ให้มีความทันสมัย และสามารถให้บริการลูกค้า

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาและทบทวนความต้องการ ความเหมาะสมในการให้บริการด้วยรถยนต์ PEA Mobile Shop  
4.2 ออกแบบรถยนต์ PEA Mobile Shop รูปแบบใหม่ 
4.3 จัดท ารถยนต์ PEA Mobile Shop รูปแบบใหม่ ทดแทนรถยนต์ PEA Mobile Shop เดิม และน าร่อง 

ในพ้ืนที่ที่มีความเหมาะสม 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานวิศวกรรม  
   สายงานสนับสนุนองค์กร  
   สายงานการไฟฟ้าภาค 1-4 (การไฟฟ้าเขต) 
     

6) กรอบวงเงิน : ไม่ขอจัดสรรวงเงิน เนื่องจากใช้งบประมาณของหน่วยงาน 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  -  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 กฟภ. หน่วยเคลื่อนที่รองรับการให้บริการในพ้ืนที่ห่างไกลและส าหรับใช้บริการกรณีอยู่ระหว่าง
ปรับปรุงศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) หรือใช้งานตามเหตุฉุกเฉิน 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (พ.ศ. 2565-2566) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาความเหมาะสมในการให้บริการ
ด้วยรถยนต ์PEA Mobile Shop 

ต.ค. - ธ.ค.2565 
รายงานผล
การศึกษา  
1 ฉบับ 

- - ฝกต. 

2. ศึกษาความจ าเป็นในการใช้  
PEA Mobile Shop 

ม.ค. - มี.ค. 2566 - - - 

ฝกต. , 
คณะกรรมการ 

Smart 
Customer 
Service 

3. ออกแบบและจัดท า SPEC และขอ
อนุมัติ SPEC (กรณีมีความจ าเป็นต้อง
ใช้งาน PEA Mobile Shop) 

เม.ย. - ม.ิย. 
2566 

- - - ฝกต. 

รวม  1 - -  
ตาราง 31 กิจกรรมโครงการพัฒนา PEA Mobile Shop 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถจัดสรร  
รถ PEA Mobile Shop  
ให้ กฟข. ได้ตามกรอบ
ระยะเวลา  

จัดท าคณะย่อย
พัฒนารถยนต์  
PEA Mobile Shop 
เพ่ือก ากับดูแล และ
ประสานงานกับ 
ส่วนที่เกี่ยวข้อง 

เพียงพอ 3*2 - 
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29. แผนงานยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาช่องทางธุรกรรมการเงิน ให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลง 

ของพฤติกรรมลูกค้า และการด าเนินงานในธุรกิจใหม่ขององค์กร 
1) หลักการและเหตุผล :  

ปัจจุบัน กฟภ. มีช่องทางการให้บริการบนระบบออนไลน์ต่าง ๆ เช่น PEA Smart Plus, PEA e-Service 
อย่างไรก็ตาม เพ่ือให้เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และสอดคล้องกับเทคโนโลยีและพฤติกรรมของลูกค้าท่ี
เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว จึงจ าเป็นต้องเร่งพัฒนาช่องทางธุรกรรมการเงินให้สามารถรองรับรายได้ที่มา
จาก ธุรกิจหลัก ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ธุรกิจใหม่ และรายได้อ่ืน และเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า
ได้มากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ ยังมีความจ าเป็นต้องศึกษาและทบทวนกฎระเบียบเพ่ือรองรับการด าเนินธุรกิจ
ใหม่ และเตรียมความพร้อมรองรับการเปิดตลาดไฟฟ้าเสรี ให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
และโปร่งใส 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เป็นการน านวัตกรรมด้านพลังงานไฟฟ้ามาบริหารจัดการในรูปแบบธุรกิจต่อเนื่องและธุรกิจใหม่ 

รวมถึงการเปิดธุรกิจไฟฟ้าเสรี 
2.2 เป็นการพัฒนาและน านวัตกรรมทางการเงินมาปรับเปลี่ยนกระบวนการด าเนินงานในรูปแบบ 

Digitalized 
2.3 สร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าในด้านการให้บริการในการท าธุรกรรมทางการเงินด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล  

(Digital Service) 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 โครงการการพัฒนาช่องทางรับช าระเงินรายได้อ่ืน และรายได้จากธุรกิจต่อเนื่องและธุรกิจใหม่  

ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 
4.2 โครงการการพัฒนาการท าธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปิดไฟฟ้าเสรี 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ :   สายงานบัญชีและการเงิน  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง :   สายงานธุรกิจและการตลาด   
 :   สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร   
  สายงานการไฟฟ้าภาค 1-4 (การไฟฟ้าเขต) 
     

6) กรอบวงเงิน : ไม่ขอจัดสรรวงเงิน เนื่องจากใช้งบประมาณของหน่วยงาน 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  -  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 มีช่องทางรับช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมข้ึน และมีโปรแกรมรองรับการท าธุรกรรม 
ทั้งท่ีเป็นรายได้ธุรกิจต่อเนื่อง รายได้ธุรกิจใหม่ และรายได้อ่ืน 

8.2 มีระเบียบและหลักเกณฑ์การท าธุรกรรมทางการเงินรองรับตลาดซื้อขายไฟฟ้าเสรี 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (พ.ศ. 2565-2566) 
9.1 โครงการการพัฒนาช่องทางรับช าระเงินรายได้อ่ืน และรายได้จากธุรกิจต่อเนื่องและธุรกิจใหม่ 

ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. จัดตั้งคณะท างานศึกษาการด าเนินงาน
และการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของ
ลูกค้า และพัฒนาปรับเปลี่ยน
กระบวนการธุรกรรมทางการเงิน 
ในรูปแบบ Digitalized 

ม.ค. 2565 - - - 

ฝกง. 
ฝพธ. 
ฝบว. 
ฝพท. 

2. ติดต่อประสานงานกับผู้ให้บริการ 
ทางการเงินในการท าธุรกรรม 

ม.ค. - มี.ค.
2565 

- - - คณะท างานฯ 

3. ขออนุมัติปรับเปลี่ยนกระบวนการ
ธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ 
Digitalized 

ม.ค. - มี.ค.
2565 

- - - คณะท างานฯ 

4. พัฒนาโปรแกรมเพ่ือรองรับการท า
ธุรกรรมทางการเงินฯ โดยน าเทคโนโลยี
มาสนับสนุนการด าเนินงาน 

เม.ย. - มิ.ย. 
2565 

- - - ฝกง. 
ฝพธ. 
ฝบว. 
ฝพท. 
PTN 

ผู้ให้บริการฯ 
5. ทดสอบโปรแกรมการใช้งานและ 

เริ่มใช้งานผ่าน PEA Smart Plus 
ก.ค.-พ.ย. 

2565 
- - - 

คณะท างานฯ
PTN 

6. ติดตามประเมินผลการด าเนินงานและ
ปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

ธ.ค. 2565 
- - - คณะท างานฯ 

7. ทดสอบโปรแกรมการใช้งานและ 
เริ่มใช้งาน ผ่านผู้ให้บริการอ่ืน ๆ 

ม.ค.-พ.ย.
2566 - - - 

คณะท างานฯ
PTN 

ผู้ให้บริการฯ 
8. ติดตามประเมินผลการด าเนินงานและ

ปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
ธ.ค.2566 

- - - คณะท างานฯ 

รวม 2 ปี - - -  
ตาราง 32 กิจกรรมโครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาช่องทางธุรกรรมการเงิน 
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หมายเหตุ  
 รผก.(บ) ได้แต่งตั้งคณะท างานแผนงานการพัฒนาช่องทางรับช าระเงินรายได้อื่น และรายได้จากธุรกิจต่อเนื่องและธุรกิจใหม่ 
ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งคณะท างานฯ ได้ด าเนินการตามแผนงานท่ีก าหนดแล้ว โดย ฝพท. และบริษัท พอร์ทัลเน็ท จ ากัด ได้มีการ
พัฒนาโปรแกรมที่เกี่ยวข้อง และ ฝกง. มีการประสานงาน และน าเสนอโปรแกรมรับช าระเงินกับผู้ให้บริการเรียบร้อยแล้ว ซึ่งอยู่ระหว่างที่
ผู้ให้บริการรับช าระเงิน พัฒนาโปรแกรมการรับช าระเงินให้สอดคล้องและรองรับกับ กฟภ. โดยจากการติดตามผลในการพัฒนาโปรแกรมฯ 
ผู้ให้บริการฯ จะสามารถเริ่มพัฒนาโปรแกรมรับช าระเงินในปี 2566 เนื่องจาก มีข้อจ ากัดในเรื่องค่าใช้จ่ายและระยะเวลาในการพัฒนา
โปรแกรม ดังนั้น ฝกง. และ ฝพท. จึงมีแนวทางในการพัฒนาโปรแกรมการรับช าระเงินรายได้อื่น ๆ ผ่าน PEA Smart Plus เพื่อรองรับ
การช าระเงินของลูกค้า ซึ่งปัจจุบันอยู่ระหว่าง ฝพท. พัฒนาและทดสอบโปรแกรมฯ โดยคาดว่าจะเริ่มใช้งานได้ในไตรมาส 4 ปี 2565 

 
9.2  โครงการการพัฒนาการท าธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปิดไฟฟ้าเสรี 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษารูปแบบการด าเนินงานค่าบริการ
ที่เกิดจากการให้บริการ Third Party 
Access (TPA) เพ่ือรองรับการเรียกเก็บ
เงิน 

ม.ค. - ก.ย. 
2565 

- - - 

ฝกง. 
ฝพธ. 
ฝบว. 
ฝพท. 

2. ศึกษาและเตรียมความพร้อมร่วมกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือก าหนด
รูปแบบการเรียกเก็บเงินและจ่ายเงิน
ส าหรับ Power Marketer และ MO 

ม.ค. - ก.ย. 
2565 

 
- - - คณะท างานฯ 

3. ศึกษาและเตรียมความพร้อมเรื่อง
หลักเกณฑ์ทางการเงินส าหรับการ
คิดเงิน จ่ายเงิน ของ Power Marketer 
และ MO 
 

เม.ย. – ก.ย.
2565 

- - - คณะท างานฯ 

4. ศึกษาและเตรียมความพร้อมเพ่ือหา
หลักเกณฑ์ทางการเงินที่เกี่ยวข้อง  
กรณีท่ีมีการรวม Power Marketer  

ก.ค. - ก.ย. 
2565 

- - - ฝกง. 
ฝพธ. 
ฝบว. 
ฝพท. 
PTN 

ผู้ให้บริการฯ 
5. สรุปผลการศึกษา เพ่ือเตรียมปรับปรุง 

ให้สอดคล้องกับโครงการของคณะท างาน
และหลักเกณฑ์ของ สนพ. 

ต.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - คณะท างานฯ
PTN 

ผู้ให้บริการฯ 
รวม 1 ปี - - -  

ตาราง 33 กิจกรรมโครงการการพัฒนาการท าธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปิดไฟฟ้าเสรี 
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หมายเหตุ  
มีการปรับแผนตามแผนยุทธศาสตร์ กฟภ. ประจ าปี  2565 ข้อ GM2.1 แผนงานเตรียมความพร้อมสู่การเปิดไฟฟ้าเสรี 

เนื่องจากความไม่ชัดเจนในภาคนโยบายเกี่ยวกับรูปแบบการซื้อขายในตลาดไฟฟ้าเสรี ท าให้ต้องปรับแผนการด าเนินงานเป็นการศึกษา
รูปแบบการด าเนินงานค่าบริการที่เกิดจากการให้บริการ TPA เพื่อรองรับการเรียกเก็บเงินให้สอดคล้องกับกิจกรรมที่ กฟภ. จะเป็น 
ผู้ให้บริการระบบโครงข่ายตามประกาศคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงาน เรื่องหลักเกณฑ์และแนวทางการจัดท าข้อก าหนดการเปิด
ใช้งานระบบโครงข่ายไฟฟ้าให้แก่บุคคลที่ 3 (TPA) พ.ศ.2565 

 

10) ความเสี่ยง 
10.1 โครงการการพัฒนาช่องทางรับช าระเงินรายได้อ่ืน และรายได้จากธุรกิจต่อเนื่องและธุรกิจใหม่ ผ่าน

ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ มาตรการควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายในเพียงพอ/ 

ไม่เพียงพอ 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

มีข้อผิดพลาด สาเหตุมาจาก 
1. หน่วยงานภายใน 
การบันทึกข้อมูลจาก
หน่วยงานต้นทางไม่ครบถ้วน
ถูกต้องท าให้ 
ไม่สามารถท าธุรกรรม
ทางการเงินได้ 
2. หน่วยงานภายนอก  
Platform ของผู้ให้บริการ
ทางการเงินแต่ละหน่วยงาน 
ไม่เหมือนกัน อาจจะต้องใช้
ระยะเวลาในการด าเนินการ
พัฒนาโปรแกรม 

- ให้หน่วยงานท ี่
รับผิดชอบตรวจสอบ
ข้อมูลในระบบก่อนท า
ธุรกรรมทางการเงิน 
- ติดตามผลและสรุป
ประเด็นปัญหาในการ
พัฒนาโปรแกรมฯ พร้อม
ทั้งหาแนวทางแก้ไข 
- พัฒนาโปรแกรมรับ
ช าระเงินรายได้อ่ืน ๆ 
ผ่านช่องทางการรับช าระ
เงินเพ่ิมเติม เช่น PEA 
Smart Plus 

เพียงพอ 3*2 พัฒนา
โปรแกรมเพ่ือ

ตรวจสอบ
ข้อมูลในระบบ

อัตโนมัติ 

10.2 โครงการการพัฒนาการท าธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปิดไฟฟ้าเสรี 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

เป็นการด าเนินงานใน
รูปแบบใหม่และเป็นธุรกรรม
ทางการเงินที่เกิดขึ้นใหม่ 
การด าเนินงานอาจจะไม่
ครอบคลุมทุกมิติ ทั้งนี้  
มีปัจจัยเสี่ยงภายนอก 
ที่นโยบายรัฐยังไม่มีความ
ชัดเจน 

จัดประชุมหารือกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือได้ข้อมูลที่ครบถ้วน 

เพียงพอ 3*2 ทบทวนแผน 
ในการ

ด าเนินงานเพ่ือ
ปรับปรุง

กระบวนการ
ท างาน 
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30. โครงการ End-to-End Customer Operation Process Redesign (การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ

ตลอดการให้บริการลูกค้า) 
1) หลักการและเหตุผล :  

โครงการออกแบบและปรับปรุงกระบวนการและระเบียบข้อบังคับภายใน กฟภ. ในส่วนของการให้บริการ
ลูกค้าและการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องครอบคลุมการให้บริการตั้งแต่ต้นน้ าจนถึงปลายน้ าให้สอดคล้องกับ
การเปลี่ยนแปลงและพัฒนาทางด้านดิจิทัล โดยพิจารณาเป้าหมายและรูปแบบการบริการทางด้านดิจิทัล
แบบครบวงจร ประเมินช่องว่างการพัฒนา ไปจนถึงออกแบบกระบวนการและระบุระเบี ยบข้อบังคับ
ภายใน กฟภ. ที่จ าเป็นต้องมีการปรับปรุง เพ่ือแก้ไขปัญหาและยกระดับขีดความสามารถทางการบริการ
ให้ไปสู่การให้บริการและการสื่อสารกับลูกค้าโดยสมบูรณ์ รองรับยุทธศาสตร์ เป้าหมายขององค์กร และ
แนวโน้มการให้บริการของอุตสาหกรรม 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการด าเนินงานภายใน กฟภ. ทางด้านการบริการและการด าเนินงาน 

ที่เกี่ยวข้อง 
2.2 เพ่ือส่งเสริมความสอดคล้องระหว่างเทคโนโลยีดิจิทัล กระบวนการ และพนักงานในการปฏิบัติงาน 
2.3 เพ่ือพัฒนาประสิทธิผลในการให้บริการและการตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของ

ลูกค้าได้อย่างเหมาะสม 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาและวิเคราะห์กระบวนการทางด้านการบริการลูกค้าในปัจจุบัน รวมถึงระเบียบและข้อบังคับ

ภายในกฟภ. ที่เกี่ยวข้อง 
4.2 ศึกษาและวิเคราะห์เทคโนโลยีดิจิทัลและแนวทางการพัฒนาการบริการตามผลลัพธ์ของโครงการ 

Customer Journey Design ที่เป็นเป้าหมายและปัจจัยน าเข้าส าคัญในการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการให้บริการ 

4.3 วิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรค รวมถึงประเมินช่องว่างการพัฒนากระบวนการ เพ่ือการยกระดับการ
ให้บริการของ กฟภ. ให้สามารถให้บริการในรูปแบบดิจิทัลโดยสมบูรณ์ รวมถึงลดข้อจ ากัดและการ
ด าเนินงานที่ซ้ าซ้อนภายใน กฟภ. ที่อาจเกิดขึ้น 

4.4 ก าหนดเป้าหมายและจัดล าดับความส าคัญของกระบวนการที่จ าเป็นต้องปรับปรุง แก้ไข และพัฒนา 
รวมถึงออกแบบ Process Model ที่สามารถสนับสนุนและขับเคลื่อนการให้บริการในรูปแบบดิจิทัล
และเป้าหมายทางด้านธุรกิจของ กฟภ. 

4.5 จัดท าแผนปฏิบัติการในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ ระเบียบ และข้อบังคับตามเป้าหมายและ
ล าดับความส าคัญที่ได้จัดท าไว้ รวมถึงจัดล าดับความส าคัญและคัดเลือกส่วนงานน าร่องในการ
เปลี่ยนแปลงและพัฒนากระบวนการที่ครอบคลุมการให้บริการดิจิทัลแบบครบวงจร 

4.6 จัดท าแผนการสื่อสารและการสร้างความเข้าใจต่อการพัฒนา รวมถึงแนวทางการติดตามผลการ
เปลี่ยนแปลงการปรับปรุงกระบวนการและการน ากระบวนการที่ออกแบบไปสู่การปฏิบัติ 

4.7 ด าเนินการตามแผนในส่วนงานน าร่อง รวมถึงประเมินผลการด าเนินงานและปรับปรุงแผนปฏิบัติการที่
เกี่ยวข้อง 
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4.8 ขยายผลการด าเนินการและการสื่อสารให้ครอบคลุมตามแผนปฏิบัติการที่ได้จัดท าไว้ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
     สายงานภาคกลางและใต้ 
     

6) กรอบวงเงิน : 24,920,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -   บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  24,920,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 คะแนนภาพลักษณ์องค์กร (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
7.2 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ต้นทุนการให้บริการลูกค้าในส่วนที่ใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลลดลง (อ้างอิงตามแผนยุทธศาสตร์ 

กฟภ. โดยแบ่งค่าเป้าหมายตามผลลัพธ์จากการด าเนินงานของแผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ และเปน็ตัวชี้วัด
ร่วมของยุทธศาสตร์ Connected Customer) 

8.2 กระบวนการที่ซ้ าซ้อนในการให้บริการลูกค้า  
8.3 สามารถให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัลได้อย่างครบวงจรโดยกระบวนการและระเบียบข้อบังคับ

ภายในของกฟภ. รองรับ 
8.4 ประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าเพ่ิมข้ึนผ่านการด าเนินงานที่มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (พ.ศ. 2566-2567) 
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ระยะที่ 1 

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปรมิาณ

งาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ทบทวนงานบริการเดิมในปี 2565  ม.ค.-ก.พ.2566 1 - 

12.46 

ฝกต. 
2. คัดเลือกกระบวนการที่จะต้อง 

ปรับปรุงในปี 2566 
มี.ค. 2566 1 - ฝกต. กฟข. 

3. ประชุมหารือส่วนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ
จัดล าดับความส าคัญของกระบวนการที่
จ าเป็นต้องปรับปรุง 

เม.ย.-พ.ค.2566 1 - ฝกต. กฟข. 

4. จัดท าแผนปฏิบัติการในการปรับปรุงและ
พัฒนากระบวนการ รวมทั้งระเบียบที่
เกี่ยวข้อง 

มิ.ย.-ก.ย.2566 1 - ฝกต. กฟข. 

5. จัดท าขออนุมัติปรับปรุงกระบวนการ/
จัดท า SLA แต่ละกระบวนการ 

ต.ค.2566 1 - ฝกต. 

6. จัดประชุมชี้แจง พ.ย.-ธ.ค.2566 1 - ฝกต. 
รวม  - - 12.46  

ตาราง 34 กิจกรรมโครงการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการตลอดการให้บริการลูกค้า (End-to-End 
Customer Operation Process Redesign) ระยะที่ 1 

ระยะที่ 2 

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปรมิาณ

งาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 
1. ทบทวนงานบริการเดิมในปี 2566 ม.ค.-ก.พ.2567 1 - 

12.46 

ฝกต. 
2. คัดเลือกกระบวนการที่จะต้องปรับปรุง 

ใน ปี 2567 
มี.ค.2567 1 - ฝกต. กฟข. 

3. ประชุมหารือส่วนที่เกี่ยวข้องเพ่ือจัดล าดับ
ความส าคัญของกระบวนการ 
ที่จ าเป็นต้องปรับปรุง 

เม.ย.-พ.ค.2567 1 - ฝกต. กฟข. 

4. จัดท าแผนปฏิบัติการในการปรับปรุงและ
พัฒนากระบวนการ รวมทั้งระเบียบที่
เกี่ยวข้อง 

มิ.ย.-ก.ย.2567 1 - ฝกต. กฟข. 

5. จัดท าขออนุมัติปรับปรุงกระบวนการ/
จัดท า SLA แต่ละกระบวนการ 

ต.ค.2567 1 - ฝกต. 

6. จัดประชุมชี้แจง พ.ย.-ธ.ค.2567 1 - ฝกต. 
รวม  - - 12.46  

ตาราง 35 กิจกรรมโครงการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการตลอดการให้บริการลูกค้า (End-to-End 
Customer Operation Process Redesign) ระยะที่ 2 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถด าเนินการได้ทัน
กรอบระยะเวลา เนื่องจากมี
กระบวนการและระเบียบ 
ที่ เกี่ ยวข้องในงานบริการ
จ านวนมาก 

- ก ากับและติดตามผล
อย่างต่อเนื่องผ่านแผน
แม่บทฯ และ แผนปฏิบัติ
การดิจิทัล 
 

เพียงพอ 3*2 - 
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31. โครงการจัดหาและพัฒนาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. ได้น าระบบบริหารจัดการคิวอัจฉริยะมาใช้ติดตั้งที่ กฟฟ.จุดรวมงาน , กฟส., กฟย. และ กกง.  
เพ่ือเป็นการประเมินประสิทธิภาพของการให้บริการลูกค้า ณ จุดให้บริการว่าสามารถตอบสนองความ
ต้องการความคาดหวังของลูกค้าได้หรือไม่ รวมทั้งใช้เป็นข้อมูลในการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ 
ใน Front Office ที่มีการติดตั้ง ระบบบริหารจัดการคิวอัจฉริยะและกล่องประเมินผลความพึงพอใจ 
(Smart Queue & Smile Box) จึงควรมีการก าหนดให้หน่วยงานที่มีระบบดังกล่าว จะต้องมีการติดตาม
ผลความพึงพอใจและประสิทธิภาพของการให้บริการเพ่ือจะได้ทราบถึงความส าเร็จของการให้บริการ
ลูกค้าและข้อมูลที่จะน าไปสู่โอกาสในการพัฒนาการให้บริการต่อไป 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้า ณ จุดให้บริการที่ใช้บริการที่ Front Office แบบทันท่วงท ี
2.2 เพ่ือวัดประสิทธิภาพของการให้บริการในด้านต่าง ๆ ภายใน Front Office 
2.3 เพ่ือน าข้อมูลความพึงพอใจลูกค้าและประสิทธิภาพของการให้บริการภายใน  Front Office  

มาใช้พัฒนาการให้บริการลูกค้าต่อไป 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
จัดหาระบบบริหารจัดการคิวอัจฉริยะ และระบบประเมินความพึงพอใจมาใช้ติดตั้งที่ กฟฟ.จุดรวมงาน, 
กฟส., กฟย. และ กกง.  
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
   สายงานสนับสนุนองค์กร 

 
6) กรอบวงเงิน : 34,848,500 บาท  

วงเงินในงบลงทุน จ านวน  34,648,500  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  200,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อสภาพแวดล้อมที่ส านักงาน (ตัวชี้วัดร่วมกลยยุทธ์ SS2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 สามารถประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้า ณ จุดให้บริการที่ใช้บริการที่ Front Office 
8.2 สามารถวัดประสิทธิภาพของการให้บริการในด้านต่าง ๆ ภายใน Front Office 
8.3 มีข้อมูลความพึงพอใจลูกค้าและประสิทธิภาพของการให้บริการภายใน Front Office มาใช้

พัฒนาการให้บริการลูกค้าต่อไป 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2554-2568) 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปริมาณ 
งาน 

งบประมาณ (ล้านบาท)  
ผู้รับผิดชอบ งบลงทุน งบท าการ 

1. ประเมินการใช้งานระบบบรหิารจัดการคิว ม.ค. - ธ.ค. 
2564 

- - - ฝลต. 

2. พัฒนาระบบบริหารจัดการคิวและระบบ
ประเมินความพงึพอใจ 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - ฝพท., ฝลต. 

3. ก าหนดการจัดสรรเพิ่มเติมและทดแทนให้
สอดคล้องกับจุดให้บริการ Front Office  

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
ฝสท., ฝลต. 

4. ทดสอบใช้งานระบบจองคิวลว่งหน้า และ
ศึกษาผลความเหมาะสมจ าเป็นในการขยาย
ผลใช้งานระบบ 

2565 - - 0.2 
ฝพท., 

ฝลต., ฝพจ. 

5. จัดหาอุปกรณ์ทดแทนเพิ่มเติมตามที่แผน  
งานก าหนด 
   5.1 เครื่องบริหารจัดการควิ (229 ชุด) 
   5.2 เครื่องประเมินความพึงพอใจ (629 ชุด) 

2566-2568 

- 

 
 

25.716 
8.931* 

- 

ฝสท., ฝจห 

รวม   34.648* 0.2  

ตาราง 36 กิจกรรมโครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ 

* หมายเหตุ : จะเห็นได้ว่า มีความต้องการระบบบริหารจัดการคิวน้อยกว่าจ านวนระบบบริหารจัดการคิวที่จัดสรรตามแผนงาน 
เนื่องจาก ทาง ฝสท. มีการจัดสรรเพิ่มเติมให้กับ กฟฟ. บางแห่งแล้ว  และในส่วนของความต้องการจ านวนเครื่องประเมนิความพึงพอใจ 
ซึ่งมากกว่าจ านวนเครื่องประเมินความพึงพอใจที่จัดสรรตามแผนงาน เนื่องจากการจัดสรรเครื่องประเมินความพึงพอใจเดิมนั้น ไม่ได้
จัดสรรให้แต่ละ กฟฟ. ตามจ านวนที่แผนงานก าหนดไว้ (กฟฟ. ช้ัน 1-3 ได้รับจัดสรร จ านวน 3 เครื่อง/แห่ง, กฟส. ได้รับจัดสรร จ านวน 
2 เครื่อง/แห่ง, กฟย. ได้รับจัดสรร จ านวน 1 เครื่อง/แห่ง) ส่งผลให้จ านวน กฟฟ. ที่ยังไม่ได้รับจัดสรรเครื่องประเมินความพึงพอใจ  
มีจ านวนมากกว่าที่แผนงานก าหนดไว้ ทั้งนี้ การปรับเปลี่ยนจ านวนในการจัดสรรดังกล่าว ประกอบด้วย ระบบบริหารจัดการคิว จ านวน 
229 ชุด วงเงิน 25,716,700 บาท และ เครื่องประเมินความพึงพอใจ จ านวน 629 ชุด วงเงิน 8,931,800 บาท คิดเป็นวงเงินรวม 
34,648,500 บาท จึงไม่กระทบต่อวงเงินงบประมาณเดิมที่ก าหนดไว้ จ านวน 57,579,000 บาท 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

พัฒนาระบบบริหาร
จัดการคิวและระบบ
ประเมินความพึงพอใจ
เสร็จไม่ทันตามระยะ 
เวลาที่ก าหนด 

1. ติดตามผลการ 
ด าเนินงานแผนแม่บท
บริการลูกค้าและ 
การตลาดเป็นประจ า
ทุกไตรมาส 

2. ประสานงาน 
ผู้เกี่ยวข้องให้
ด าเนินการภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด 

เพียงพอ 3*2 - 
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32. โครงการพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ. มีช่องทางการให้บริการลูกค้าหลายหลากช่องทาง ทั้งรูปแบบออฟไลน์ และรูปแบบ
ออนไลน์ ซึ่งปัจจุบัน (เดือนมิถุนายน 2564) พบว่า ลูกค้ายังมีความนิยมติดต่อ/ใช้บริการที่ศูนย์บริการ
ลูกค้า (Front Office) อยู่จ านวนมาก โดยธุรกรรมที่ลูกค้ามาใช้บริการมากท่ีสุด คือ การช าระเงิน จ านวน 
4,624,216 ครั้ง ค าร้องขอใช้ไฟฟ้า จ านวน 72,929 ครั้ง และค าร้องประเภทอ่ืน ๆ จ านวน 155,964 ครั้ง 
ดังนั้น เพ่ือเป็นการพัฒนาการให้บริการลูกค้าเพ่ือตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าอย่าง
ต่อเนื่อง มีประสิทธิภาพ และให้บริการแก่ลูกค้าได้หลากหลายมากยิ่งขึ้น จึงมีความจ าเป็นต้องพัฒนา
ศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) ต่อไปอย่างต่อเนื่อง มีความทันสมัย และน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้กับ
การให้บริการ พร้อมทั้งเป็นไปตามมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (GECC) ตามนโยบายของรัฐบาล 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 ศึกษาความเหมาะสมในการเปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) 
2.2 เพ่ือปรับปรุงศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) ให้มีความทันสมัย ตอบสนองความต้องการ  

ความคาดหวังของลูกค้า และมีความพร้อมในการอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
2.3 เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการลูกค้า  
2.4 เพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาและทบทวนความเหมาะสมในการเปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) รวมทั้ง

ก าหนดแผนเพิ่มช่องทางให้บริการทดแทนศูนย์บริการลูกค้าเดิม 
4.2 ก าหนดรูปแบบการให้บริการลูกค้าส าหรับศูนย์บริการลูกค้า และจัดท าโครงการพัฒนา/ปรับปรุง

ศูนย์บริการลูกค้า  
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานวิศวกรรม  
   สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ  
   สายงานภาคกลางและใต้  
     

6) กรอบวงเงิน : 62,500,000 บาท (แผนสนับสนุนระยะท่ี 4 และ แผนสนับสนุนระยะที่ 5)  
 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน  62,500,000   บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  -  บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อสภาพแวดล้อมที่ส านักงาน (ตัวชี้วัดร่วมกลยุทธ์ SS2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการที่ศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) เพ่ิมขึ้น 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2564-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา จ านวน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบท าการ 

1. ก่อสร้างศูนย์บริการลูกค้าตามแผน
สนับสนุนระยะท่ี 4  

ม.ค - ธ.ค.
2564 

7 4.2 - ฝยธ., กฟข. 

2. ก่อสร้างศูนย์บริการลูกค้าตามแผน
สนับสนุนระยะท่ี 5 

2565-2567 55 58.3  ฝยธ., กฟข. 

3. ศึกษาความเหมาะสมในการให้บริการ 
และก าหนดรูปแบบมาตรฐาน
ศูนย์บริการลูกค้า  

ก.ค. 2566 
 -  

ธ.ค. 2566 

รายงานผล
การศึกษา  
1 ฉบับ 

- - ฝกต. 

4. ออกแบบ และจัดท าแบบมาตรฐาน
ส าหรับศูนย์บริการลูกค้า 

ม.ค - มิ.ย. 
2566 

- - - ฝยธ. 

5. จัดท าโครงการพัฒนา/ปรับปรุง
ศูนย์บริการลูกค้า และขออนุมัติ
งบประมาณ 

ก.ค. - ธ.ค. 
2566 

- - - ฝกต., ฝยธ., 
กฟข. 

6. ปรับปรุงตามโครงการที่ก าหนด 2566-2568 - - - ฝยธ., กฟข. 
รวม  63 62.5 -  

ตาราง 37 กิจกรรมโครงการพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยงเพ่ิมเติม 

ก่อสร้างศูนย์บริการ
ลูกค้าตามแผน
สนับสนุนระยะท่ี 4 
ไม่เสร็จตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด 
 
 

1. ติดตามผลการ
ด าเนินงานแม่บทบริการ
ลูกค้าและการตลาดเป็น
ประจ าทุกไตรมาส 
2. ประสานงานผู้เกี่ยวข้อง
ให้ด าเนินการภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด 

เพียงพอ 3*2 - 
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33. โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ.  ได้ใช้งานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) เพ่ือบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
และมีคู่มือ“เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” ในการก าหนดกรอบและการ
จัดการข้อร้องเรียน ซึ่งมุ่งเน้นการตอบสนองข้อร้องเรียนให้รวดเร็วแต่ยังขาดประสิทธิภาพและระบบ
ควบคุมติดตามภายหลัง ดังนั้น กฟภ. จ าเป็นต้องจัดท า โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 
เพ่ือพัฒนาระบบบริหารจัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมทั้งมีการวิเคราะห์ปัญหาและ
จัดท าแผนเชิงป้องกันข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้น 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า 
2.2 ยกระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อองค์กร  

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 วิเคราะห์ และทบทวนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า พร้อมทั้งจัดการข้อร้องเรียน 
4.2 วิเคราะห์และจัดท าแผนเชิงป้องกันข้อร้องเรียนของลูกค้า 
4.3 พัฒนาระบบบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
   สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
   สายงานภาคกลางและใต้   
     สายงานวางแผนและพัฒนาระบบไฟฟ้า 
 

6) กรอบวงเงิน : 6,000,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  5,000,000  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  1,000,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1  ความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน (ตัวชี้วัดกลยุทธ์ SS2)  
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 กฟภ. มีระบบติดตามข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2564-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. วิเคราะห์และจัดท าแผนเชิงป้องกัน 
ข้อร้องเรียนของลูกค้า 

ม.ค. – มิ.ย. 
ของทุกป ี

- - 0.5 ฝลพ. 

2. วิเคราะห์ประเมินกระบวนการจัดการข้อ
ร้องเรียนของลูกค้า 

ก.ค. - ธ.ค. 
ของทุกป ี

- - 
0.5 ฝลพ. 

3. พัฒนาระบบบริหารจัดการข้อร้องเรียน 2565-2566 
 

- 5.0 - ฝลพ., ฝปด., 
ฝวร. 

4. ติดตามผลการจัดการข้อร้องเรียน 
ผ่านระบบบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
ทุกไตรมาส 

2564-2568 
 

- - - ฝลพ. 

รวม  - 5.0 1.0  
ตาราง 38 กิจกรรมโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถปิดข้อร้องเรียนได้ 
ตามเป้าหมาย  
- ผู้รับผิดชอบไม่ทราบแนวทาง 
การด าเนินงาน และเป้าหมาย 
- ผู้เกี่ยวข้องไม่ทราบว่ามีเรื่อง
ร้องเรียน 
 
 

- ปฏิบัติตามคู่มือ “บริหาร
จัดการข้อร้องเรียน ของ 
กฟภ.” 

- ก าหนดค่าเป้าหมายเพ่ือ
เพ่ิมประสิทธิภาพจัดการ 
ข้อร้องเรียน แจ้งเวียน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

- ก าหนด และมอบหมาย
ผู้รับผิดชอบตามโครงการ 

- แจ้งเตือนข้อร้องเรียนที่ยัง
ไม่ได้รับการตอบสนองหรือ
ยังไม่ปิดข้อร้องเรียน ในกลุ่ม 
Line : ข้อร้องเรียนด้าน
บริการ 12 เขต  

เพียงพอ 3*2 - 
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34. โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใช้ไฟ 

1) หลักการและเหตุผล :  
จากสรุปสารสนเทศเสียงของลูกค้า ปี 2562 พบว่า ลูกค้ามีความต้องการ ความคาดหวังในการอ านวยความ
สะดวก ความรวดเร็วของการให้บริการ จ านวนขั้นตอนที่ลดลง และคุณภาพของบริการที่ลูกค้าได้รับ ดังนั้น 
กฟภ. จึงจ าเป็นต้องปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการลูกค้า เพ่ือสามารถตอบสนองความต้องการ ความ
คาดหวังของลูกค้าได้อย่างท่วงที โดยการปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการแบบ One Touch Service  
ซึ่งเป็นการให้บริการแบบจุดเดียว ครั้งเดียว เบ็ดเสร็จ ลูกค้ามาติดต่อกับ กฟภ. เพียงครั้งเดียว โดยปรับปรุง
กระบวนงานแบบ One Touch Service ให้ครอบคลุมทุกบริการของ กฟภ. พร้อมทั้งด าเนินการศึกษา 
ออกแบบ และก าหนดมาตรฐานการให้บริการต่าง ๆ ไม่ว่าจะการให้บริการรูปแบบดิจิทัล การให้บริการตาม
แนวทาง Doing Business และก าหนดมาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. ตลอดจนประกาศเป็นนโยบาย
ให้ประชาชนทราบ 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือสร้างมาตรฐานการให้บริการของ กฟภ. ที่มีประสิทธิภาพ และเป็นแบบเดียวกันทั่วประเทศ 
2.2 เพ่ือพัฒนากระบวนการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ โดยการลดขั้นตอนท างาน และใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศเข้ามาสนับสนุน  
2.3 เพ่ือพัฒนาระบบมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ของการให้บริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

(Digital Service) 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษา และปรับปรุงกระบวนการขอใช้ไฟฟ้าให้มีประสิทธิภาพ และสามารถให้บริการลูกค้า 

ได้รวดเร็ว พร้อมทั้งตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างท่วงที  
4.2 ติดตาม ก ากับ ดูแลการด าเนินงานการให้บริการลูกค้าให้เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการ  

ที่ก าหนดไว้ พร้อมทั้งน าข้อปัญหา อุปสรรคในการการด าเนินงาน มาปรับปรุงกระบวนงาน 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานยุทธศาสตร์ 
   สายงานบัญชีการเงิน 
   สายงานบริหารองค์กร 
   สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
     

6) กรอบวงเงิน : 200,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  200,000  บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจในการขอติดตั้งไฟฟ้า (ตัวชี้วัดกลยุทธ์ SS2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 เพ่ิมความพึงพอใจในการใช้บริการขอใช้ไฟฟ้า 
8.2 มีระบบติดตามและประเมินผล 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 1  ปี (พ.ศ. 2564) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษา ทบทวน และ วิเคราะห์
กระบวนงานการขอใช้ไฟฟ้า/ 
ขอขยายเขต 

ม.ค. - มี.ค.
2564 - - 0.1 

ฝลต., ฝนย., 
ฝกง., ฝนก., 

ฝพท. 
2. ปรับปรุงกระบวนงานการขอใช้ไฟฟ้า 

พร้อมทั้งก าหนดมาตรฐานการให้บริการ 
(SLA) 

ม.ค. - มี.ค.
2564 - - - ฝลต. 

3. พัฒนาระบบสารสนเทศ เพ่ือรองรับ
บริการ ติดตามสถานะค าร้อง และระบบ
รายงานผลมาตรฐานการให้บริการ 

เม.ย. - ธ.ค.
2564 -  0.1 ฝลต. 

4. น าร่องการใช้งานกระบวนงานขอใช้
ไฟฟ้า/ขอขยายเขต 

เม.ย. - ม.ิย.
2564 

- - - ฝลต. 

5. ขยายผลการใช้งานกระบวนงานขอใช้
ไฟฟ้า/ขอขยายเขต ทั่วทั้งประเทศ 

ก.ค. - ธ.ค. 
2564 

- - - ฝลต. 

6. ติดตามประเมินผลมาตรฐานให้บริการ
ลูกค้า เป็นประจ าทุกไตรมาส 

ทุกไตรมาส 
- - - ฝลต. 

รวม  - - 0.2  
ตาราง 39 กิจกรรมโครงการปรับปรุงกระบวนการขอใช้ไฟ 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถขยายผลการใช้
งานกระบวนงานขอใช้ไฟฟ้า/
ขอขยายเขต ทั่วทั้งประเทศ 

จัดท าคู่มือปฏิบัติงาน 
และจัดประชุมสื่อสาร 
ชี้แนววิธีปฏิบัติ 

เพียงพอ 2*2 - 
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35. โครงการพัฒนากระบวนการให้บริการธุรกิจ ตามแนวทาง Doing Business: World Bank 

1) หลักการและเหตุผล :  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีแผนการด าเนินงานการขอใช้ไฟฟ้าแบบ Doing Business เพ่ือลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการการอ านวยความสะดวก การขอใช้ไฟฟ้าของกลุ่มธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
(SMEs) ตั้งแต่ในปี 2560 โดยขยายผลครอบคลุมทุกพ้ืนที่บริการ ปัจจุบันในการเก็บผลการด าเนินงานผ่าน
ระบบ SAP ยังไม่สามารถประเมินผลการให้บริการดังกล่าวได้อย่างครบถ้วนสมบูรณ์ ดังนั้นจึงจ าเป็นต้อง
พัฒนากระบวนการให้บริการธุรกิจ ตามแนวทาง Doing Business: World Bank ให้สอดคล้องกับระบบ
การประเมินผลการให้บริการ 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 ยกระดับการให้บริการลูกค้า ตามแนวทาง Doing Business: World Bank 
2.2 เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้า 
2.3 เพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 พัฒนาการให้บริการลูกค้า ตามแนวทาง Doing Business: World Bank ด้วยการทบทวนยกระดับ

การให้บริการ PEA Doing Business เดิม ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และน าเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital 
Service) มาช่วยเพิ่มความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ 

4.2 พัฒนาระบบรายงานผล  PEA doing Business ผ่านระบบ SAP 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
   สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ  
   สายงานภาคกลางและใต้  
     

6) กรอบวงเงิน : 100,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  100,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจในการขอติดตั้งไฟฟ้า (ตัวชี้วัดกลยุทธ์ SS2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ผู้ใช้ไฟฟ้าได้ตามการให้บริการตามแนวทาง PEA Doing Business  
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 1  ปี (พ.ศ. 2564) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ก าหนดค่าเกณฑ์วัด แนวทาง และพ้ืนที่
ด าเนินการ พร้อมทั้งสื่อสารถ่ายทอดให้
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  

ม.ค.-ม.ีค 
2564 - - 0.1 ฝลต. 

2. สรุปติดตามประเมินผลรายไตรมาส ทุกไตรมาส - - - ฝลต., กฟข. 
3. พัฒนาระบบรายงานผล  PEA doing 

Business ผ่านระบบ SAP 
มี.ค.-ธ.ค. 

2564 - - - ฝลต., ฝพท. 

รวม  - - 0.1  
ตาราง 40 กิจกรรมโครงการพัฒนากระบวนการให้บริการธุรกิจตามแนวทาง Doing Business: World Bank 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถพัฒนาระบบ
รายงานผล  PEA doing 
Business ผ่านระบบ SAP 
ได้ตามแผนงาน 

ก ากับติดตามรายงาน 
ตามแม่บทบริการลูกค้า
และการตลาด 

เพียงพอ 2*2 - 
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36. โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับระบบจ าหน่ายแรงต่ า 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. มุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพระบบจ าหน่ายไฟฟ้าแรงต่ า รองรับการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรม
ไฟฟ้า ผ่านการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับระบบจ าหน่ายแรงต่ า โดยการก าหนดแนวทางในการแก้ไข
ไฟฟ้าขัดข้องและจ่ายไฟกลับคืนเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ และมีการรายงานผลการประเมิน 
/สถานะค่าดัชนี SAIFI&SAIDI ของระบบจ าหน่ายไฟฟ้าแรงต่ า และมีการวิเคราะห์ปัญหากระแสไฟฟ้า
ขัดข้อง เพ่ือระบุสาเหตุ/เสนอแนะแนวทางแก้ไขปัญหาฯ เพ่ือด าเนินการบ ารุงรักษาป้องกันไฟฟ้าดับอย่าง
มีประสิทธิภาพ 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 การแก้ไขไฟฟ้าขัดข้องและจ่ายไฟกลับคืนเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
2.2 มีการรายงานผลการประเมิน/สถานะค่าดัชนี SAIFI&SAIDI และมีการวิเคราะห์ปัญหากระแสไฟฟ้า

ขัดข้อง เพ่ือระบุสาเหตุ/เสนอแนะแนวทางแก้ไขปัญหาฯ 
2.3 มีแผนงานบ ารุงรักษาป้องกันไฟฟ้าดับอย่างมีประสิทธิภาพ/มีระบบการติดตามผลและประเมินผล

ด้วย Digitalization 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
แผนงานบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าเชิงป้องกันและแก้ไขไฟฟ้าดับ ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และน าเทคโนโลยี
ดิจิทัล (Digital Service) มาช่วยในการติดตาม/ประเมินผลได้อย่างรวดเร็ว 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ :  สายงานปฏิบัติการระบบไฟฟ้า 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง :  สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 

  สายงานภาคกลางและใต้ 
    

6) กรอบวงเงิน : ไม่ขอจัดสรรวงเงิน เนื่องจากใช้งบประมาณของหน่วยงาน 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  -  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 คะแนนภาพลักษณ์องค์กร (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
7.2 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ค่าตัวชี้วัดไฟฟ้าขัดข้อง SAIFI และ SAIDI ระบบจ าหน่ายแรงต่ าลดลง  
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2565-2568) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 

1. รายงานผลการประเมินสถานะค่าดัชนี 
SAIFI&SAIDI และเสนอแนวทางแก้ไข
ปัญหาฯ) 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., ฝบร., 

กฟข. 

2. รายงานวิเคราะห์ปัญหากระแสไฟฟ้า
ขัดข้อง ระบบจ าหน่ายแรงต่ า เพื่อระบุ
อุปกรณ์ท างาน/สาเหตุ/แก้ไขปัญหาฯ 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., ฝบร., 

กฟข. 

3. ด าเนินการตรวจสอบระบบไฟฟ้าระบบ
จ าหน่ายแรงต่ า พร้อมทั้งด าเนินการ
แก้ไขจุดผิดปกติ พร้อมทั้งรายงานผล 
การด าเนินการโดยใช้โปรแกรมประยุกต์ 
(APSA) 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., ฝบร., 

กฟข. 

4. ส ารวจระบบไฟฟ้าระบบจ าหน่ายแรงต่ า 
เพ่ือพิจารณาเปลี่ยนทดแทนอุปกรณ์
ไฟฟ้าที่เสื่อมสภาพจ านวนมากหรือ 
ทั้งไลน์ (MS2000) 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., ฝบร., 

กฟข. 

รวม  - - -  
ตาราง 41 กิจกรรมโครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับระบบจ าหน่ายแรงต่ า 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยง ระทบผลก  

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถน าส่งออก
ฐานข้อมูล (Export) 
เหตุการณ์ไฟฟ้าขัดข้อง 
จากระบบ OMS ได้ 

ขออนุมัติจัดท า DCR การใช้
ข้อมูลการแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง 
(Real Time) จากระบบ 
OMS เพ่ือน าส่งออกออก
ฐานข้อมูล (Export)เหตุการณ์
ไฟฟ้าขัดข้องจากระบบ OMS 
เพ่ือน าส่งเข้าข้อมูลสู่
โปรแกรมประมวลผลค่าดัชนี 
SAIFI&SAIDI ระบบจ าหน่าย
แรงต ่ำ 

เพียงพอ 3*2  - 
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37. โครงการพัฒนาระบบงานขอใช้ไฟฟ้าระบบ 115 kV - 230 kV One Stop Service 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบันผู้ประกอบการที่มีความต้องการโหลดการใช้ไฟฟ้าสูง ซึ่งจ าเป็นต้องขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 
kV – 230 kV โดยเฉพาะในเขตระเบียงเศรษฐกิจภาคตะวันออก (EEC) ที่รัฐบาลก าหนดเป็นยุทธศาสตร์ 
ในการพัฒนาของประเทศ ซึ่งขั้นตอนในการขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV – 230 kV  ต้องด าเนินการ
ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานภายในของ กฟภ. หลายหน่วยงานและใช้ระยะเวลานานในการด าเนินงาน 
เนื่องจากมีรายละเอียดในการด าเนินงานมาก ดังนั้นเพ่ือให้ กฟภ. สามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว อ านวยความสะดวกต่อผู้ประกอบการที่เข้ามาลงทุนในประเทศ และป้องกันการ
สูญเสียส่วนแบ่งการตลาดของผู้ใช้ไฟฟ้าขนาดใหญ่ให้กับ SPP IPP กฟผ.   จึงจ าเป็นต้องพัฒนาระบบงาน
ขอใช้ ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV - 230 kV ในรูปแบบ One Stop Service ครอบคลุมทั้ งการ 
ให้ค าปรึกษา ส ารวจออกแบบขอใช้ไฟฟ้าทั้งภายในและภายนอกของผู้ประกอบการ ตลอดจนการ
บ ารุงรักษาในอนาคตต่อไป 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ืออ านวยความสะดวกผู้ประกอบการที่ต้องการขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV – 230 kV  
2.2 เพ่ือลดระยะเวลาในการขอใช้ไฟฟ้า ระดับแรงดัน 115 kV – 230 kV  

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 จัดตั้งหน่วยงานส าหรับประสานงานอย่างครบวงจรของการขอใช้ระดับแรงดัน 115 kV - 230 kV  
4.2 พัฒนากระบวนการในการขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV - 230 kV พร้อมด าเนินระยะเวลาและ

ผู้รับผิดชอบในแต่ละข้ันตอนที่ชัดเจน 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานการไฟฟ้าภาค 1-4   
   สายงานก่อสร้างและบริหารโครงการ    
     สายงานปฏิบัติการและบ ารุงรักษา    
   สายงานวิศวกรรม     
     

6) กรอบวงเงิน : 50,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  50,000  บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ลดระยะเวลาในการขอใช้ไฟฟ้าระบบ 115 kV - 230 kV  
8.2 ลดขั้นตอนในการขอใช้ไฟฟ้าระบบ 115 kV - 230 kV 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 1 ปี (พ.ศ. 2564) 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ล้านบาท)  
ผู้รับผดิชอบ งบลงท ุน งบทำการ 

1. วางแผนการด าเนนิงานโครงการพัฒนา
ระบบงานขอใช้ไฟฟ้าฯ 

ม.ค. 2564 
- - 

0.05 
- 

ฝบว. 

2. ศึกษาแนวทางการขอใช้ไฟฟ้าระบบ 115 
KV - 230 kV 

ก.พ. – มี.ค. 
2564 

- - 

3. ก าหนดแนวทางการขอใช้ไฟฟ้าระบบ 
115 KV - 230 kV 

เม.ย.-มิ.ย. 
2564 

- - 

4. ปรับปรุงกระบวนการขอใช้ไฟฟ้าระบบ 
115 KV - 230 kV 

ก.ค.-ส.ค. 
2564 

- - 

5. ขออนุมัติปรับปรุงกระบวนการขอใช้
ไฟฟ้าฯ 

ก.ย. 2564 
- - 

รวม  - - 0.05  

ตาราง 42 กิจกรรมโครงการพัฒนาระบบงานขอใช้ไฟฟ้าระบบ 115 kV - 230 kV One Stop Service 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของแผนงาน
โครงการ 

มาตรการควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรควบคุม

ภายใน (เพียงพอ/
ไม่เพียงพอ 

*ระดับ 
ความเสี่ยง 
(ผลกระทบ  
X โอกาส)  

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

แต่ละหน่วยงานใช้เวลาการ
พิจารณาตอบกลับไม่ทัน
ตามก าหนดที่ให้ไว้ 

- ให้ผู้แทนหน่วยงานประสานงาน
และติดตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
เป็นระยะ เพ่ือสอบถามและให้
ข้อมูลประกอบ 

เพียงพอ 2*2 - 
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38. โครงการพัฒนาการให้บริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ Nationwide One Stop Service 

1) หลักการและเหตุผล :  
กระบวนการให้บริการธุรกิจเสริมด้านบริการวิศวกรรมไฟฟ้าของ กฟภ. ที่ปัจจุบันให้บริการลูกค้าได้ 
ทั่วประเทศ โดยโครงการ Nationwide One Stop Service ต้องการสร้างศักยภาพในกระบวนการ
ปฏิบัติงานให้บริการวิศวกรรมไฟฟ้าในรูปแบบการบริการที่มีคุณภาพและครอบคลุมในทุกพ้ืนที่ 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 พัฒนาศักยภาพการด าเนินงานธุรกิจเสริมด้านวิศวกรรมไฟฟ้าของ กฟภ. ให้สามารถรองรับ  

การให้บริการลูกค้าได้ทั่วประเทศ 
2.2 เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการด้านวิศวกรรมไฟฟ้า ด้วยความรวดเร็ว มีมาตรฐาน 
2.3 เพ่ิมความพึงพอใจให้ลูกค้าธุรกิจเสริม 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 พัฒนาการให้บริการด้านวิศวกรรมไฟฟ้า ด้านงานซ่อมบ ารุงเพ่ือแก้ไข (Collective Maintenance)

แบบบูรณาการทั่วประเทศ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
     สายงานภาคกลางและใต้   
     สายงานบัญชีและการเงิน  
   สายงานบริหารองค์กร  
 

6) กรอบวงเงิน : 50,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  50,000  บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ผลการด าเนินงาน มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 85 หรือมากกว่า เทียบเท่าระดับ 5 เมื่อด าเนินการตามกิจกรรม
ครบถ้วน 

8.2 มีคู่มือแนวทางปฏิบัติส าหรับการให้บริการลูกค้ารูปแบบ Nationwide 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 1 ปี (พ.ศ. 2564) 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท)  

ผู้รับผดิชอบ งบลงท ุน งบทำการ 
1. ประชุมหารือ กฟข. และ กฟฟ.หน้างาน

เกี่ยวกับการด าเนนิงานให้บริการแบบ
บูรณาการทัว่ประเทศ Nationwide One 
Stop Service 

ม.ค.  
2564 

1 - 0.05 ฝบว. 

2. จัดท ากระบวนการท างานร่วมกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง Nationwide 

ก.พ. 
2564 

1 - - ฝบว. 

3. จัดท ากระบวนการท างานร่วมกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

มี.ค.-พ.ค. 
2564 

1 - - ฝบว 

4. ก าหนดแนวทางการให้บริการและ
กระบวนการท างานในรูปแบบ 
Nationwide 

พ.ค. 
2564 1 -  ฝบว. 

5. แจ้ง กฟข. และ กฟฟ.หน้างาน เพ่ือทราบ
และให้ข้อเสนอแนะแนวทางการให้บริการ
ในรูปแบบNationwide เพ่ือน ามา
ปรับปรุงให้ครบถ้วนสมบูรณ์ต่อไป 

ก.ค.  
2564 

1 - - ฝบว., กฟข. 

6. ขออนุมัติหลักการแนวทางการให้บริการ
รูปแบบNationwide 

ก.ย.  
2564 

1 - - 
ฝบว., ฝนก., 
ฝบช., กฟข. 

รวม  - - - - 

ตาราง 43 กิจกรรมโครงการพัฒนาการให้บริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ Nationwide One Stop Service 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของแผนงานโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ 

*ระดับความ
เสี่ยง 

(ผลกระทบ  
X โอกาส)  

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถด าเนินการขออนุมัติ 
หลักการแนวทางการให้บริการ
รูปแบบ Nationwide  
ภายใน ก.ย 2564 

ติดตามและจัดประชุม 
คณะท างานและ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

เพียงพอ 2*2 - 
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39. โครงการสร้างความสัมพันธ์เพื่อรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) และน าระบบ Digital CRM 

มาใช้สนับสนุนการให้บริการลูกค้า 
1) หลักการและเหตุผล :  

Key Account Management เป็นโครงการ/กระบวนการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายใหญ่ที่พิจารณา
ตามหลักเกณฑ์ของ กฟภ. โดยมีเจ้าหน้าที่/บุคลากรของ กฟภ. รับผิดชอบ คอยดูแลประสานงานการ
ให้บริการ รับฟังเสียงลูกค้า และมอบสิทธิประโยชน์ส าหรับลูกค้าโดยเฉพาะ เพ่ือสามารถตอบสนองความ
ต้องการ รวมทั้งการให้บริการที่เหนือกว่าความคาดหวัง ตลอดจนการยกระดับความสัมพันธ์ของลูกค้าราย
ส าคัญให้เป็นลูกค้าที่มีความผูกพันกับ กฟภ. เพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าแบบมุ่งเน้นทั้งในด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการ ดังนั้น จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องตระหนักถึงความส าคัญของการจัดการ
ข้อมูลของลูกค้าที่เป็นระบบครบถ้วน เพ่ือลดความเสี่ยงการสูญเสียลูกค้ากลุ่มเป้าหมายรวมทั้ งลูกค้าราย
ส าคัญ (Key Account) โดยตอบสนองความต้องการและการบริการที่เหนือกว่าความคาดหวัง พร้อมทั้ง
เพ่ิมโอกาสทางธุรกิจของ กฟภ. และมีเครื่องมือมาใช้สนับสนุนในการให้บริการลูกค้า และเป็นช่องทางการ
สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ตลอดจนเครื่องมือที่ช่ วยสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
พนักงานดูแลลูกค้าให้มีประสิทธิภาพต่อไป 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือพัฒนาการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 
2.2 ยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อองค์กร 
2.3 เพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 
2.4 เพ่ือสร้างกลยุทธ์และผลิตภัณฑ์ทางการตลาดเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่เป็น

กลุ่มเป้าหมาย  

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 วางแผนและด าเนินการตามกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มเป้าหมายที่ กฟภ. ก าหนด  

และพัฒนาน าระบบ Digital CRM มาใช้ 
4.2 วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า เพ่ือการพัฒนาผลิตภัณฑ์ บริการ และสร้างโอกาสทางธุรกิจ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
     สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
     สายงานภาคกลางและใต้   
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6) กรอบวงเงิน : 7,500,000 บาท  

วงเงินในงบลงทุน จ านวน  7,400,000  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  100,000 บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ค่าความผูกพัน (Engagement score) ของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญท่ีมีความเสี่ยง  

(ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ยกระดับความผูกพันของลูกค้า 
8.2 รักษาลูกค้า ลดการสูญเสียลูกค้า และการเพิ่มลูกค้ารายใหม่ 
8.3 มีระบบที่สนับสนุนการวิเคราะห์ข้อมูลต่างๆ ของลูกค้า เช่น พฤติกรรมการใช้ไฟ พฤติกรรม 

การปฏิสัมพันธ์ เพื่อท าความเข้าใจความต้องการ/ความคาดหวังของลูกค้า  
8.4 มีระบบที่สามารถวิเคราะห์และเสนอแนะการตลาดให้ลูกค้าเป็นรายกลุ่ม/รายบุคคล 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2565-2569) 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ล้านบาท)  
ผู้รับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 

1. การสร้างความสัมพันธเ์พือ่รักษาฐานลูกคา้รายส าคัญ (Key Account) 
1.1 ทบทวนรายชื่อลูกค้ารายส าคัญ และ    
แผนตามกระบวนการบริหารลูกค้าราย
ส าคัญ (KAMT) ให้สอดคล้องตามค่า
เป้าหมายในการเพิ่มประสิทธิภาพการดูแล
ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 

ม.ค. 
(ทุกปี) 

 
 

- - 0.1 กฟข., ฝบว. 

1.2 ด าเนินการตามโครงการ กระบวนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account 
Management)  

ม.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

 

- - กฟข., ฝบว. 

1.3 ติดตามผลการด าเนินงานลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย จากระบบบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ (CRM Plus) 

ทุกไตรมาส 
 

- - ฝลพ. 

1.4 ทบทวนกระบวนการบริหารลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย (การคัดเลือกลูกค้า/KAMR/
แนวทางการด าเนินงาน) 

ต.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

 

- - ฝลพ. 

รวม    0.1  

ตาราง 44 กิจกรรมโครงการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 
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กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท)  

ผู้รับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 
2. การน าระบบ Digital CRM (CRM Mobile Workforce ,PEA Privilege และ CRM Plus) มาสนับสนุนการ
ให้บริการลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ในช่วงปี 2565 -2566 
2.1 ติดตามผลการใช้งานระบบฯ ประจ าปี 
2564 พร้อมน าข้อเสนอแนะมาปรับปรุงให้มี
ประสิทธิภาพ 

ม.ค. - พ.ค.
2565 

- 

7.4 

 ฝลพ., กฟข. 

2.2 รวบรวมความต้องการ/ประเด็นต่างๆ 
เพ่ือจัดท าและขออนุมัติขอบเขตงาน TOR 
และราคากลาง โครงการ Digital CRM 

มี.ค. - มิ.ย. 
2565 

-  ฝลพ.,ฝพท. 

2.3 ด าเนินการจ้างพัฒนาโครงการ Digital 
CRM โดยวิธีการคัดเลือก 

ก.ค.-ก.ย. 
2565 

-  ฝลพ.,ฝพท. 

2.4 ผู้รับจ้างฯ ด าเนินการพัฒนาระบบงานฯ 
และด าเนินการตรวจรับงาน 

ต.ค. 2565 - 
ก.ค. 2566 

-  ฝลพ.,ฝพท. 

2.5 ขยายผลการใช้งานระบบ Digital CRM  ส.ค-ก.ย.
2566 

- -  ฝลพ.,ฝพท. 

2.6 ติดตามผลและรวบรวมข้อเสนอแนะมา
ปรับปรุงให้มรีะบบ Digital CRM 
ประสิทธิภาพ 

ไตรมาสที่ 
4/2566 

- -  
ฝลพ.,ฝปด. 

 

รวม  - 7.4 0.1  
ตาราง 45 กิจกรรมการน าระบบ Digital CRM มาใช้สนับสนุนในการให้บริการลูกค้า 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยงเพ่ิมเติม 

กระบวนการสรา้งความสัมพันธ ์
กับลูกค้ารายส าคัญ ไม่เป็นไป
ตามแผน 

1. ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตร์การไฟฟ้าสว่น

ภูมิภาค พ.ศ. 2566-2570 
- แผนแม่บทบริการลูกค้าและ

การตลาด พ.ศ. 2564-2568 
(ทบทวนคร้ังที่ 2 พ.ศ. 2566) 

- คู่มือกระบวนการบริหารลูกค้า
รายส าคัญ (Key Account 
Management : KAMT) 

2. ก าหนดและมอบหมาย
ผู้รับผิดชอบตามโครงการ 

เพียงพอ 2*2  
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ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 

มาตรการควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยงเพ่ิมเติม 

ไม่สามารถน าระบบ Digital 
CRM (CRM Plus, CRM 
Mobile Workforce ,             
PEA Privilege)  มาสนบัสนุน
การให้บริการลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย ได้ตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด 
 

1. ปฏิบัติตามแผนแม่บทบริการ
ลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-
2568 (ทบทวนคร้ังที่ 2 พ.ศ. 
2566) 
2. ก าหนดและมอบหมาย
ผู้รับผิดชอบตามโครงการ 
3. จัดท าแผนการด าเนินงานและ
ติดตามอย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 3*3  
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40. โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความต้องการความคาดหวังของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ 

1) หลักการและเหตุผล :  
ด้วย กฟภ. ให้ความส าคัญในการสร้างและจัดการสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship 
Management: CRM)  โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลของลูกค้ารายใหญ่/มูลค่าสูงที่สร้างรายได้หลักให้กับ 
กฟภ. เพ่ือให้การด าเนินงานของพนักงานดูแลลูกค้าและพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญมีประสิทธิภาพ 
คล่องตัว ประกอบกับมีข้อมูลต่าง ๆ ที่จ าเป็นส าหรับการด าเนินงานของพนักงานฯ และส าหรับการ
พิจารณาการตัดสินใจต่าง ๆ ให้ลูกค้ารายใหญ่/มูลค่าสูง จึงให้มีแนวทางการบริหารจัดการความต้องการ
ความคาดหวังของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือยกระดับความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนการ
วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า และเสนอแนะการตลาดให้ลูกค้าในรูปแบบเฉพาะเจาะจง เหมาะสมกับลักษณะและ
พฤติกรรมการใช้งานของลูกค้า ครอบคลุมทุกประเด็นส าคัญตามความต้องการและความคาดหวังของ
ลูกค้าให้เกิดประสิทธิผลต่อองค์กร 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 การสร้างความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
2.2 ยกระดับพัฒนาความสัมพันธ์ที่ดีและความผูกพันกับลูกค้ารายส าคัญ 
2.3 เพ่ือเป็นการขยายขีดความสามารถทางการตลาดเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้ารายส าคัญ 
2.4 การสร้างประสบการณ์ที่ดีของการให้บริการและรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ   

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
เพ่ือทบทวนและประเมินความต้องการความคาดหวังของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ ออกแบบแนวทางในการ
ด าเนินการส ารวจความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญในเชิงลึก รวมทั้งจัดท าแผน 
ขยายผล ติดตามประเมินผล และปรับปรุงการบริหารจัดการความสัมพันธ์ฯ ให้สอดคล้องตามความ
ต้องการความคาดหวังของลูกค้ารายส าคัญ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ  
   สายงานภาคกลางและใต้   
     

6) กรอบวงเงิน : 500,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  500,000  บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ค่าความผูกพัน (Engagement score) ของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญท่ีมีความเสี่ยง  
(ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 สามารถประเมินผลความต้องการและความคาดหวังของลูกค้ารายส าคัญ  
8.2 กฟภ. มีกระบวนการวัดผลด้านลูกค้าอย่างเป็นระบบ 
8.3 มีข้อมูลในการพัฒนากระบวนการผลิตภัณฑ์ บริการ การสนับสนุนและการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า

เพ่ือตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้ารายส าคัญ  
8.4 รักษาฐานลูกค้าเดิม และสร้างลูกค้าในอนาคต 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2566-2569) 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ล้านบาท)  
ผู้รับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 

1. ทบทวน ก าหนด แนวทาง/กระบวนการ/
กลุ่มเป้าหมาย ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ความต้องการความคาดหวังของกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมาย 

ม.ค. – ม.ีค. 
(ทุกปี) 

- - - 

ฝลพ. 

2. ด าเนินการเก็บรวบรวมความต้องการ 
ความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  

มี.ค. – มิ.ย. 
(ทุกปี) 

- - - 
ฝลพ. 

3. จัดท าแผนเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการ
ความต้องการความคาดหวังของกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมาย 

มิ.ย. – ส.ค. 
(ทุกปี) - - - 

ฝลพ. 

4. ด าเนินงานตามแผนเพิ่มประสิทธิภาพฯ 
 

ส.ค. – ธ.ค. 
(ทุกปี) - - - 

ฝลพ., กฟข.
และส่วนที่
เกี่ยวข้อง 

5. ติดตามผลและประเมินผลการด าเนินงาน ต.ค. – ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - 0.5 ฝลพ. 

รวม    0.5  

ตาราง 46 กิจกรรมโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความต้องการความคาดหวังของกลุ่มลูกค้า
รายส าคัญ 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสีย่งของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยง

ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถด าเนินการสรุปผล
การส ารวจฯ และจัดท าแผนเพ่ิม
ประสิทธภิาพการจัดการความ
ต้องการความคาดหวังของกลุม่
ลูกค้ารายส าคัญ ได้ตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด 

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตร์ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
พ.ศ. 2566-2570 

- แผนแม่บทบริการ
ลูกค้าและการตลาด 
พ.ศ. 2564-2568 
(ทบทวนครั้งที่ 3  
พ.ศ. 2567) 

2 ก าหนดและมอบหมาย
ผู้รับผิดชอบตาม
โครงการ 

3 จัดท าหนังสือแจ้ง
ติดตามหน่วยงาน
กี่ยวข้องเ /กฟข.     

ให้ด าเนินงานตาม
กิจกรรมและระยะเวลา
ที่โครงการก าหนด    

เพียงพอ 2*2 - 
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41. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและบริการ 

1) หลักการและเหตุผล :  
เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการให้บริการแก่พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่สร้างความสัม พันธ์กับลูกค้าและบริการ  
ให้มีความพร้อมในการด าเนินงาน (การบริหารจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าเชิงรุก การบริการลูกค้า   
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก (Data Analytics & Insight) การมีศิลปะการสื่อสารจูงใจและเจรจาต่อรอง 
(Communication, Influencing and Negotiation) 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือเพ่ิมศักยภาพพนักงานในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
2.2 เพ่ือเพ่ิมศักยภาพพนักงานในด้านการบริการลูกค้า 
2.3 ยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อองค์กร 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 วิเคราะห์ความต้องการและพัฒนาบุคลากรในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและบริการ 
4.2 จัดอบรมพนักงานที่เก่ียวข้องกระบวนการสร้างสัมพันธ์กับลูกค้า 
4.3 จัดอบรมพนักงานเก่ียวกับการท าตลาดและงานขายธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับ กฟภ. 
4.4 จัดอบรมพนักงานด้านบริการลูกค้าและพัฒนาทักษะ Service Mind 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานบริหารองค์กร  
     

6) กรอบวงเงิน : 25,500,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  25,500,000  บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (ตวัชี้วดัร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 พนักงานที่เก่ียวข้องมีความรู้ความเข้าใจและสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2564-2568) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปรมิาณ

งาน 

งบประมาณ(ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 

1. วิเคราะห์ประเมิน Competency Gap  
ที่มีนัยส าคัญของพนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่สร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าและบริการ 

ม.ค. – ม.ีค. 
(ทุกปี) 

 
- - 0.5 

ฝลพ., ฝกต., 
ฝพบ. 

2. พิจารณาหลักสูตรส าหรับการจัดอบรมเพ่ือ
เพ่ิมศักยภาพของพนักงาน และ ทบทวน 
ปรับปรุง หลักสูตรสื่อออนไลน์ Self e-learning  

เม.ย. – มิ.ย. 
(ทุกปี) 

- - - 
ฝลพ., ฝกต., 

ฝพบ. 

3. ด าเนินการการจัดอบรมพัฒนาบุคลากร 
พ.ค. - ต.ค. 

(ทุกปี) 
- - 25 

ฝลพ., ฝกต., 
ฝพบ. 

4. ติดตามและประเมินผลการด าเนินงาน 
การอบรม และ self e- learning 

ก.ย. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - 
ฝลพ., ฝกต., 

ฝพบ. 
รวม    25.5  

ตาราง 47 กิจกรรมโครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและบริการ 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถด าเนินการได้ทัน
กรอบระยะเวลา เนื่องจากมี
กระบวนการและระเบียบ 
ที่ เกี่ ยวข้องในงานบริการ
จ านวนมาก 

- ก ากับและติดตามผล
อย่างต่อเนื่องผ่านแผน
แม่บทฯ และ แผนปฏิบัติ
การดิจิทัล 
 

เพียงพอ 3*2 - 
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42. โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for Key Accounts 

1) หลักการและเหตุผล :  
โครงการการพัฒนาแนวทางด้านการตลาดในยุคดิจิทัลที่รองรับการให้บริการและการขับเคลื่อนการ
ด าเนินงานภายใต้ตลาดไฟฟ้าเสรี โดยเป็นการยกระดับขีดความสามารถทางด้านการตลาดและการค้า 
ของ กฟภ. ผ่านการประยุกต์ใช้ดิจิทัลให้มีประสิทธิภาพ เพ่ือผลักดันต าแหน่งทางการตลาด ภาพลักษณ์ 
และขีด ความสามารถทางการตลาดและการสร้างประสบการณ์ลูกค้าให้ไปสู่เป้าหมายของ กฟภ. ที่
ก าหนดไว้ รองรับการให้บริการและการตลาดในรูปแบบดิจิทัลอย่างครบวงจร ภายใต้ข้อจ ากัดทางธุรกิจ
ของ กฟภ. รวมถึงเป็นการวางแผนเพ่ือปรับปรุงและยกระดับศักยภาพทางการตลาดและการค้าให้มี
ประสิทธิภาพและรองรับตลาดไฟฟ้าเสรีในอนาคต 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือก าหนดเป้าหมายและทิศทางทางด้านการตลาดและการค้าในรูปแบบดิจิทัล 
2.2 เพ่ือยกระดับแนวทางทางด้านการตลาดของ กฟภ. ให้สอดคล้องต่อการเปลี่ยนแปลงและการพัฒนา

ทางด้านดิจิทัลของลูกค้าและอุตสาหกรรม 
2.3 เพ่ือส่งเสริมและสนับสนุนการด าเนินงานของ กฟภ. ทางด้านการตลาดภายใต้ตลาดไฟฟ้าเสรี 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลภายในและภายนอก กฟภ. ในมุมมองลูกค้า (360° view of the customer) 

เช่นเป้าหมายทางธุรกิจและแผนธุรกิจของ กฟภ. ผลลัพธ์ของโครงการ Customer Journey Design 
ผลการศึกษาพฤติกรรมลูกค้ากลุ่ม Key Account ขีดความสามารถทางการบริการและการตลาดของ 
กฟภ.ศักยภาพทางด้านเทคโนโลยีดิจิทัลด้านการบริการลูกค้า 

4.2 วิเคราะห์และประเมินขีดความสามารถทางการตลาดและการขายด้วยดิจิทัลส าหรับลูกค้ากลุ่ม  
Key Account โดยเปรียบเทียบกับแนวโน้มทางธุรกิจ/อุตสาหกรรม รวมถึงแนวโน้มทางด้านการตลาด
และการขายในอนาคต 

4.3 ระบุโอกาสทางการค้าและการตลาด รวมถึงก าหนด Use Cases ทางด้านการตลาดและการขายด้วย
ดิจิทัลส าหรับลูกค้ากลุ่ม Key Account 

4.4 ก าหนดเป้าหมายทางด้านการตลาดและการขายส าหรับลูกค้ากลุ่ม Key Account รวมถึงวิเคราะห์
ช่องว่างการพัฒนาที่ส าคัญ 

4.5 พัฒนา Marketing Operating Models ที่รองรับ Customer Lifecycle โดยครอบคลุมมิติทางด้าน
การตลาด ด้านการด าเนินงาน และด้านเทคโนโลยีดิจิทัล 

4.6 จัดท ากลยุทธ์ทางการตลาดและการขายด้วยดิจิทัล รวมถึงแผนปฏิบัติการและแผนการสื่อสารระยะสั้น
ส าหรับลูกค้ากลุ่ม Key Account 

4.7 ประเมินความคุ้มค่าทางการลงทุนจากกลยุทธ์ทางการตลาดและการขายด้วยดิจิทัลส าหรับลูกค้ากลุ่ม 
Key Account 

4.8 จัดท าแผนการสื่อสารผลลัพธ์ของการด าเนินโครงการ รวมถึงสื่อสารแก่พนักงานส าคัญที่เกี่ยวข้องต่อ
การน าแผนไปสู่การปฏิบัติ 
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5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  - 
     

6) กรอบวงเงิน : 19,760,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  19,760,000  บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ต้นทุนการให้บริการลูกค้าในส่วนที่ใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลลดลง 25% (อ้างอิงตามแผนยุทธศาสตร์ 
กฟภ. โดยแบ่งค่าเป้าหมายตามผลลัพธ์จากการด าเนินงานของแผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ และเป็น
ตัวชี้วัดร่วมของยุทธศาสตร์ Connected Customer) 

8.2 ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการขายและการตลาดด้วยดิจิทัลของ กฟภ. 
8.3 การปฏิสัมพันธ์ทางการตลาดและการขายด้วยดิจิทัลระหว่าง กฟภ. และลูกค้าเพ่ิมขึ้นและด าเนินการ

อย่างต่อเนื่อง 
8.4 กฟภ. สามารถยกระดับขีดความสามารถทางการตลาดและการขาย รวมถึงต าแหน่งทางการตลาด

อย่างยั่งยืน 
8.5 กฟภ. สามารถขับเคลื่อนการให้บริการและการพัฒนาผ่านการตลาดและการขายด้วยดิจิทัล  

ที่มีประสิทธิภาพ 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (พ.ศ. 2566-2567) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงทุน งบท าการ 

1. แต่งตั้งคณะท างานขับเคลื่อนโครงการฯ ไตรมาสที่ 1 
2566 

1 - 

19.76 

ฝลพ., ฝพธ. 

2. ทบทวน/ศึกษาข้อมูลภายในและภายนอก 
กฟภ. ในมุมมองลูกค้า รวมทั้ง วิเคราะห์ 
และประเมินขีดความสามารถทาง
การตลาดและการขายด้วยดิจิทัล ส าหรับ
ลูกค้ากลุ่ม Key Account 

ไตรมาสที่ 2 
2566 

1 - ฝลพ., ฝพธ. 

3. พัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดและการขาย
ด้วยดิจิทัลส าหรับลูกค้ากลุ่ม Key 
Account   

ไตรมาสที่ 3 
2566 

1 - ฝลพ., ฝพธ. 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบ 

งบลงทุน งบท าการ 

4. ถ่ายทอดและเริ่มด าเนินงาน ไตรมาสที่ 4 
2566 

1 - ฝลพ., ฝพธ. 

5. ประเมินผลการด าเนินงานตามกลยุทธ์
ทางการตลาดและการขายด้วยดิจิทัล
ส าหรับลูกค้ากลุ่ม Key Account 

ไตรมาสที่ 1 
2567 

1 - ฝลพ., ฝพธ. 

รวม   - 19.76  

ตาราง 48 กิจกรรมโครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for Key Accounts 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

- ไม่สามารถด าเนินการ 
ได้ทันตามกรอบระยะเวลา 
เนื่องจากวิเคราะห์ข้อมูล
จ านวนมาก 

- ก ากับและติดตามผล
อย่างต่อเนื่องผ่านแผน
แม่บทฯ และ แผนปฏิบัติ
การดิจิทัล 
 

เพียงพอ 3*2 - 
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43. โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. ให้ความส าคัญกับการพัฒนามาตรฐานระบบจ าหน่ายไฟฟ้าที่ได้รับการยอมรับในระดับภูมิภาคอย่าง
ต่อเนื่อง โดยยกระดับคุณภาพของระบบไฟฟ้า ให้มีความมั่นคงในการจ่ายไฟอย่างสม่ าเสมอ ลดปัญหา
ไฟฟ้าดับบ่อยและเป็นเวลานาน โดยเฉพาะในพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม ซึ่งส่วนใหญ่เป็นกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ
ของ กฟภ. จึงจ าเป็นต้องแก้ไขปัญหาด้านคุณภาพไฟฟ้าบริเวณนิคมอุตสาหกรรมทุกแห่งให้มีเสถียรภาพ
สูงสุด 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 การแก้ไขไฟฟ้าขัดข้องและจ่ายไฟกลับคืนเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
2.2 มีการรายงานผลการประเมิน/สถานะค่าดัชนี SAIFI&SAIDI และมีการวิเคราะห์ปัญหากระแสไฟฟ้า

ขัดข้อง เพ่ือระบุสาเหตุ/เสนอแนะแนวทางแก้ไขปัญหาฯ 
2.3  มีการเพ่ิมประสิทธิภาพการจ่ายไฟสถานีไฟฟ้าและสายส่งระบบ 115 kV เพ่ือขออนุมัติการจ่ายไฟ

แบบ Close loop circuit ระบบ115 kVพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม โดยมีการจัดล าดับความส าคัญตาม
นิคมฯท่ีมีโอกาสสูญเสียลูกค้าให้กับ SPP มากที่สุดก่อน 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
แผนงานบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าเชิงป้องกันและแก้ไขไฟฟ้าดับ ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และน าเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital Service) มาช่วยในการติดตาม/ประเมินผลได้อย่างรวดเร็ว 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ :   สายงานปฏิบัติการระบบไฟฟ้า 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 

สายงานภาคกลางและใต้ 
 

6) กรอบวงเงิน : ไม่ขอจัดสรรวงเงิน เนื่องจากใช้งบประมาณของหน่วยงาน 
 วงเงนิในงบลงทุน  จ านวน   -   บาท 
 วงเงินในงบท าการ  จ านวน   -   บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ดัชนีจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIFI) นิคมอุตสาหกรรม (ตัวชี้วัดกลยุทธ์ CM2) 
7.2 ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIDI) นิคมอุตสาหกรรม (ตัวชี้วัดกลยุทธ์ CM2) 
7.3 ความพึงพอใจต่อระบบไฟฟ้าในนิคมอุตสาหกรรม (ตัวชี้วัดกลยุทธ์ CM2) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพผลิตภัณฑ์ของลูกค้าในพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรมเพ่ิมข้ึน 
8.2 ค่าตัวชี้วัดไฟฟ้าขัดข้อง SAIFI และ SAIDI ลดลง  
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2564-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผดิชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. รายงานผลการประเมินสถานะค่าดัชนี 
SAIFI&SAIDI พ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม 
และเสนอแนวทางแก้ไขปัญหาฯ 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., ฝบร., 

กฟข. 

2. รายงานวิเคราะห์ปัญหากระแสไฟฟ้า
ขัดข้อง พื้นที่นิคมอุตสาหกรรมเพ่ือระบุ
อุปกรณ์ท างาน/สาเหตุ/แก้ไขปัญหาฯ 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., ฝบร., 

กฟข. 

3. รายงานการตรวจสอบวิเคราะห์ระบบ
ป้องกันท างานผิดปกติส าหรับเหตุการณ์
ไฟฟ้าขัดข้องพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., ฝบร., 

กฟข. 

4. งานวิเคราะห์ contingency N-1 
ของ Close Loop 115 kV ในพื้นที่
นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., ฝบร., 

กฟข. 

5. งานเพ่ิมประสิทธิภาพการจ่ายไฟสถานี
ไฟฟ้าและสายส่งระบบ 115 kV เพ่ือ 
ขออนุมัติการจ่ายไฟแบบ Close loop 
circuit ระบบ115 kVพ้ืนทีน่ิคม
อุตสาหกรรม โดยมีการจัดล าดับ
ความส าคัญตามนิคมอุตสาหกรรม 
ที่มีโอกาสสูญเสียลูกค้าให้กับ SPP  
มากที่สุดก่อน 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., ฝบร., 

กฟข. 

6. ด าเนินการตรวจสอบระบบไฟฟ้าทั้ง
ระบบสายส่ง, ระบบจ าหน่ายแรงสูง 
พร้อมทั้งด าเนินการแก้ไขจุดผิดปกติ 
พร้อมทั้งรายงานผลการด าเนินการโดย
ใช้โปรแกรมประยุกต์ (Smart Patrol : 
MJM&MFO) พ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., ฝบร., 

กฟข. 

7. ด าเนินการตัดต้นไม้ใกล้แนวระบบไฟฟ้า
ทั้งระบบสายส่ง, ระบบจ าหน่ายแรงสูง 
พ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี - - - 

ฝปฟ., ฝบร., 
กฟข. 

8. ส ารวจระบบไฟฟ้าทั้งระบบสายส่ง, 
ระบบจ าหน่ายแรงสูง เพ่ือพิจารณา

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., ฝบร., 

กฟข. 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผดิชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 
เปลี่ยนทดแทนอุปกรณ์ไฟฟ้าที่
เสื่อมสภาพจ านวนมากหรือทั้งไลน์ 
(MS2000) พ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม 

9. แผนงานบ ารุงรักษาอุปกรณ์ในสถานี
ไฟฟ้า (Switchgear และ Relay) พ้ืนที่
นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี - - - 

ฝปฟ., ฝบร., 
กฟข. 

รวม  - - -  

ตาราง 49 กิจกรรมโครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของแผนงาน
โครงการ 

มาตรการควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง 
(ผลกระทบ  
X โอกาส) 

แผนจัดการ
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

แผนงานปรับปรุง/
บ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า
ล่าช้าไม่เป็นไปตาม
แผนงาน ฯ 
 

มีคณะกรรมการความ
เชื่อถือได้ระบบไฟฟ้าของ 
กฟภ. เป็นผู้ติดตาม ก ากับ
ดูแล 

เพียงพอ 3*2  - 
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44. โครงการยกระดับการให้บริการลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม 

1) หลักการและเหตุผล :  
จากผลการศึกษาโครงการส ารวจเพ่ือการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร ประจ าปี 
2565 พบว่าปัจจัยที่ส าคัญที่ส่งผลกระทบต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้า คือคุณภาพไฟฟ้า และบริการ 
ขณะที่ปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความผูกพัน และความภักดีของลูกค้า คือคุณภาพไฟฟ้า ส าหรับลูกค้าราย
ใหญ่มีความต้องการ (Must be) ในเรื่องคุณภาพไฟฟ้า การขอติดตั้งไฟฟ้า การขอขยายเขตไฟฟ้า การ
บริการด้านมิเตอร์ การแจ้งไฟฟ้าขัดข้อง การแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง การรับเรื่องร้องเรียน และการให้บริการ
ของพนักงาน ดังนั้นเพื่อท าให้ลูกค้ารายใหญ่ โดยเฉพาะกลุ่มอุตสาหกรรมซึ่งเป็นลูกค้ากลุ่มที่มีความส าคัญ
ต่อองค์กร มีความพึงพอใจ ความผูกพัน และความภักดี จึงมีความจ าเป็นต้องตอบสนองความต้องการและ
ส่งมอบผลิตภัณฑ์และการให้บริการที่เหนือกว่าความคาดหวัง ยกระดับคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการ ให้มี
ระบบไฟฟ้าที่มีเสถียรภาพ มั่นคง และการให้บริการที่ดีทุกจุดสัมผัสตลอดช่วงชีวิตการเป็นลูกค้า เพ่ือ
รักษาฐานลูกค้า พร้อมทั้งเพ่ิมโอกาสทางธุรกิจของ กฟภ. 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือยกระดับคุณภาพการบริการลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม 
2.2 เพ่ือพัฒนารูปแบบการด าเนินธุรกิจใหม่ ให้สอดคล้องกับความต้องการความคาดหวังของลูกค้ากลุ่ม

อุตสาหกรรม 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษา และพัฒนารูปแบบการให้บริการแบบ Single Point Contact ส าหรับลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม 
4.2 ศึกษา และพัฒนารูปแบบสัญญาการให้บริการ ส าหรับลูกค้าอุตสาหกรรม 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ :   สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : สายงานยุทธศาสตร์ 

สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
สายงานภาคกลางและใต้ 

 
6) กรอบวงเงิน :  1,500,000 บาท 

 วงเงินในงบลงทุน  จ านวน   1,200,000  บาท 
 วงเงินในงบท าการ  จ านวน   300,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจต่อระบบไฟฟ้าในนิคมอุตสาหกรรม (ตัวชี้วัดกลยุทธ์ CM2) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพผลิตภัณฑ์ ความผูกพัน และความภักดี ของลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรม
เพ่ิมข้ึน 

8.2 สามารถรักษาฐานลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรมไว้ได้ 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (พ.ศ. 2567-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผดิชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. พัฒนาและก าหนดมาตรฐานศูนย์บริการ
ลูกค้าแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (Single 
Point Contact) ส าหรับลูกค้าในนิคม
อุตสาหกรรม และพ้ืนที่อุตสาหกรรม 
1.1 ศึกษาความเหมาะสม พรอ้มก าหนด
พ้ืนที่น าร่อง (Pilot Project) 
1.2 ขออนุมัติด าเนินการพ้ืนที่น าร่อง  
(Pilot Project) 
1.3 พัฒนาระบบเพ่ือรองรับการบริการ
ลูกค้าแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  
(Single Point Contact) 
1.4 ขออนุมัติด าเนินการแผนงานฯ  
ทั่วประเทศ 

 
 
 

 
ม.ค. - ก.ย. 

2567 
ต.ค. – ธ.ค. 

2567 
ม.ค. - ธ.ค. 

2568 
 

ต.ค. - ธ.ค. 
2568 

 

 

1.2 0.3 

สายงาน ธต. 
(ฝกต.) 

2. ทบทวนและปรับปรุงรูปแบบสัญญาและ
กลไกราคาตามการซื้อขายไฟในปัจจุบัน
และตามสถานการณ์การปรับโครงสร้าง
อุตสาหกรรมไฟฟ้า 
2.1 ประชุมหารือแนวทางร่วมกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
2.2 ปรับปรุงสัญญาซื้อขายไฟฟ้าและ
กระบวนงานที่เกี่ยวข้อง 
2.3 จัดประชุมชี้แจงผู้เกี่ยวข้อง 
2.4 ก ากับดูแลการด าเนินงานให้เป็นไป
ตามมาตรฐานสัญญา 
 

 
 
 
 

2567-2568 
 

ภายหลัง กกพ. 
ประกาศ
มาตรฐาน
สัญญาฯ 

   

สายงาน ย. 
(ฝนศ.) 

ตาราง 50 กิจกรรมโครงการยกระดับการให้บริการลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของแผนงาน
โครงการ 

มาตรการควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง 
(ผลกระทบ  
X โอกาส) 

แผนจัดการ
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถยกระดับ
คุณภาพไฟฟ้าและการ
ให้บริการลูกค้ากลุ่ม
อุตสาหกรรม 

 

- ดัชนีจ านวนครั้งที่ไฟฟ้า
ขัดข้อง (SAIFI)  

- ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟ้า
ขัดข้อง (SAIDI)  

- มาตรฐานคุณภาพ
บริการ 

- มาตราฐานของสัญญา
ให้บริการผู้ใช้ไฟฟ้า 
รายใหญ่ 

เพียงพอ 3*2  - 
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45. โครงการ Customer Relationship Management (CRM) 

1) หลักการและเหตุผล :  
Customer Relationship Management (CRM) (การบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ) เป็น
โครงการที่สนับสนุนวัฒนธรรมองค์กรให้มีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) โดยสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจและยกระดับความผูกพันของลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการ (Customer Loyalty) โดยมีการเก็บและจัดท าฐานข้อมูลลูกค้า และน าข้อมูลลูกค้ามา
วิเคราะห์เพื่อสนับสนุนแนวทางการด าเนินธุรกิจของ กฟภ. ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเก่ียวเนื่อง 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือรองรับการวิเคราะห์และจัดล าดับความต้องการและความคาดหวัง และสนับสนุนการตัดสินใจ

ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิสัมพันธ์หรือให้บริการลูกค้า 
2.2 เพ่ือรองรับการติดต่อสื่อสารและปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านช่องทางต่าง ๆ  ให้เป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ

และเสริมสร้างความสัมพันธ์อันดี 
2.3 เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานของบุคลากร กฟภ. เช่น กระบวนการขาย การบริการลูกค้า การรับ 

ค าสั่งซื้อ การส่งมอบบริการ รวมถึงการให้บริการหลังการขาย ผ่านการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเชิงลึก 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษา วิเคราะห์ และทบทวนเส้นทางการใช้บริการของลูกค้า (Customer Journey) โดยต้องมีความ

เชื่อมโยงกับโครงการด้าน Customer Strategies ประกอบด้วย Customer Experience Design, 
PEA Customer Channel Performance Management รวมถึงปัจจัยน าเข้าอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการให้บริการลูกค้า โดยครอบคลุมการศึกษาขีดความสามารถของระบบสารสนเทศที่มีอยู่ใน
ปัจจุบันหรือท่ีอยู่ระหว่างการพัฒนา 

4.2 ศึกษาระบบงานที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าในปัจจุบันและการเชื่อมโยงข้อมูลของระบบ เพ่ือวิเคราะห์
ช่องว่าง (Gap Analysis) ของกระบวนการให้บริการลูกค้า และออกแบบวางแผนเส้นทางการใช้
บริการใหม่ รวมถึงการจัดการประเมินเพ่ือคัดเลือกระบบ CRM ที่เหมาะสมส าหรับ กฟภ. 

4.3 พัฒนาและติดตั้งระบบ CRM โดยครอบคลุมขีดความสามารถ ดังต่อไปนี้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับการศึกษา
วิเคราะห์ และทบทวนเส้นทางการใช้บริการของลูกค้า 
1) Analytical CRM คือ จัดท าเพ่ือรองรับการวิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้าผ่านทางช่องทางสื่อสารต่าง ๆ 

เพ่ือท าความเข้าใจ พฤติกรรม ความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้าเพ่ือจัดท าการปฏิสัมพันธ์
ที่เหมาะสม และสามารถเสนอแนะสนับสนุนการตลาดให้ลูกค้าแต่ละรายได้ 

2) Collaborative CRM คือ จัดท าเพ่ือรองรับการสื่อสารและปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าตามช่องทางต่าง ๆ 
เช่น Call Center เว็ปไซต์ และ ช่องทางรับการร้องเรียน เป็นต้น 

3) Operational CRM คือ จัดท าเพ่ือรองรับการปฏิบัติงานของบุคลากร กฟภ. ที่ต้องมีการปฏิสัมพันธ์
กับลูกค้าในขั้นตอนการท างานต่าง ๆ เช่น การเสนอขายผลิตภัณฑ์ การรับค าสั่งซื้อ การส่งมอบ
บริการ การให้บริการหลังการขาย เป็นต้น โดยระบบ CRM ต้องมีการเชื่อมต่อกับระบบงานอ่ืน ๆ 
ของ กฟภ. 
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5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
     สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ  
     สายงานภาคกลางและใต้  

6) กรอบวงเงิน : 105,039,000 บาท (ได้รับการจัดสรรแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565)  
 วงเงินในงบลงทุน  จ านวน   71,380,000  บาท 
 วงเงินในงบท าการ  จ านวน   33,659,000  บาท 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 มีผลจากการวิเคราะห์ช่องว่างกระบวนการให้บริการลูกค้าครบทุกกระบวนการและแผนเส้นทาง 

การใช้บริการของลูกค้า 
8.2 มีระบบ CRM ที่สามารถท าการวิเคราะห์ข้อมูลต่าง ๆ ของลูกค้า เช่น พฤติกรรมการใช้ไฟ พฤติกรรม

การปฏิสัมพันธ์ เพื่อท าความเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า สามารถเสนอแนะ 
การตลาดให้ลูกค้าเป็นรายบุคคลได้ 

8.3 มีระบบ CRM ที่สามารถรองรับการสื่อสารและปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าตามช่องทางต่าง ๆ 
8.4 มีระบบ CRM ที่สามารถรองรับการปฏิบัติงานของบุคลากร กฟภ. ในการให้บริการลูกค้า ให้เป็นแบบ

เฉพาะเจาะจง เป็นรายบุคคล เหมาะสมกับลักษณะและพฤติกรรมการใช้งานของลูกค้า 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 4 ปี (พ.ศ. 2566-2569) 

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปรมิาณ

งาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ที่ปรึกษาศึกษาและจัดท าร่าง TOR พ.ค. – ธ.ค. 2566 - 8.150 - ฝลพ., ฝปด. 
2. จัดท าและขออนุมัติ TOR, ราคากลาง  

เพ่ือจ้าง จัดหา พัฒนา และติดตั้ง 
ระบบการบริหารจัดการความสัมพันธ์
กับลูกค้า (CRM) 

ม.ค. - มี.ค. 2567 - - - ฝลพ., ฝปด. 

3. ด าเนินการจ้างผู้รับจ้าง มี.ค. – มิ.ย. 2567 - 96.889  ฝลพ., ฝปด. 
4. ผู้รับจ้างพัฒนาระบบ และพัฒนา 

ด้านบุคลากร 
2567 – 2569 - - - ฝลพ., ฝปด. 

5. เริ่มใช้งานระบบ CRM ระยะทดลอง 2568  - - - ฝลพ., ฝปด. 
6. เริ่มใช้งานระบบ CRM ระยะสมบูรณ์ 2569 - - - ฝลพ., ฝปด. 
7. ติดตามผลการใช้งาน พร้อมรวบรวม

ปัญหา/อุปสรรคของระบบ 
2568 – 2569 - - - ฝลพ., ฝปด. 

รวม   105.039 -  

ตาราง 51 กิจกรรมโครงการ Customer Relationship Management (CRM) 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

▪ ไม่มีระบบงาน CRM ของ
องค์กรภายในกรอบเวลา   
ที่ก าหนด 

▪ ไม่มีระบบ CBS3 ของ
องค์กรภายในกรอบเวลา 
ที่ก าหนด  

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตร์การ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
พ.ศ. 2566-2570 

- แผนแม่บทบริการ
ลูกค้าและการตลาด 
พ.ศ. 2564-2568 
(ทบทวน 
ครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566) 

- แผนบริหารความ
เสี่ยง (ฉบับทบทวน) 
ประจ าปี 2566 

- แผนปฏิบัติการดิจิทัล
2565-พ.ศ. 2561  

(ทบทวนครั้งที่ 4  
พ.ศ. 2565) 

2 ก าหนดและมอบหมาย
คณะท างานผู้รับผิดชอบ
ตามโครงการ 

3 ติดตามงานตามกรอบ
ระยะเวลาในแผนการ
ด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 3*2 - 
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46. โครงการ PEA Privilege Voucher สิทธิพิเศษเพื่อรักษาฐานลูกค้ารายใหญ่  

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ. มีการรักษาฐานกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ ผ่านการจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้า
รายใหญ่แต่ละกลุ่ม เพ่ือเป็นการยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้ า โดยมุ่งเน้นทั้งในด้าน
ผลิตภัณฑ์และการบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการความคาดหวังของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการ
วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าตลอดเส้นทางการบริการ รับฟังเสียงจากลูกค้าเป็นศูนย์กลางในการด าเนินกิจกรรม
สร้างความสัมพันธ์ พร้อมทั้งน ามาก าหนดสิทธิประโยชน์ส าหรับลูกค้าแต่ละกลุ่มในรูปแบบเฉพาะเจาะจง 
ทั้งในรูปแบบการชดเชยส าหรับปัญหาที่เกิดจากผลิตภัณฑ์และการบริการ หรือการตอบสนองความ
ต้องการและการบริการที่เหนือกว่าความคาดหวังที่สามารถเพ่ิมโอกาสทางธุรกิจให้กับ กฟภ. และลดความ
เสี่ยงที่จะสูญเสียกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ในอนาคต 

 
2) วัตถุประสงค์ : 

2.1 เพ่ือตอบสนองและมอบสิทธิพิเศษให้กับลูกค้ารายใหญ่แบบเชิงรุกในลักษณะเฉพาะเจาะจง 
(Personalized Offering) รูปแบบ 1 ต่อ 1 ผ่านช่องทางดิจิทัลของ กฟภ. 

2.2 เพ่ือสามารถรักษาฐานลูกค้า ยกระดับความผูกพันและสร้างความพึงพอใจในระยะยาวส าหรับลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย  

2.3 เพ่ือเป็นการขยายขีดความสามารถในงานบริการของ กฟภ. ทางด้านดิจิทัล  
2.4 พัฒนาระบบที่เกี่ยวข้อง เช่น ระบบบริหารไฟฟ้าขัดข้อง (OMS) และระบบอ่ืน ๆ ของ กฟภ. แบบ 

Real-Time เพ่ือน ามาสรุปผลคัดเลือกกลุ่มลูกค้าที่จะได้รับสิทธิพิเศษตามเงื่อนไขที่ก าหนด 
2.5 เพ่ือเป็นการบูรณาการระบบต่าง ๆ ของ กฟภ. โดยที่ระบบจะต้องสามารถเชื่อมโยงฐานข้อมูลลูกค้า 

และระบบอ่ืน ๆ ของ กฟภ. 
2.6 เพ่ือพัฒนาและเพ่ิมโอกาสทางการขายในธุรกิจเกี่ยวเนื่องด้วยระบบดิจิทัล เพ่ิมประสิทธิภาพการ

บริการตลอด Customer Journey 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 

 
4) ขอบเขตงาน : 

1. ขยายผลการศึกษาความต้องการและความคาดหวัง ส ารวจความพึงพอใจแบบเชิงรุก (Real time 
Survey) เพ่ือน ามาก าหนดแนวทางการตอบสนองและการมอบสิทธิพิเศษให้กับลูกค้ารายใหญ่ใน
หลากหลายมิติ 

2. พัฒนาสิทธิพิเศษให้สอดคล้องกับความต้องการความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
3. พัฒนาระบบที่เกี่ยวข้อง เช่น ระบบบริหารไฟฟ้าขัดข้อง (OMS) และระบบอ่ืน ๆ ของ กฟภ. แบบ 

Real-Time เพ่ือน ามาสรุปผลสร้าง Dashboard คัดเลือกกลุ่มลูกค้าที่จะได้รับสิทธิพิเศษตามเงื่อนไขที่
ก าหนด 

4. พัฒนาระบบ PEA Privilege Voucher เชื่อมโยงฐานข้อมูลลูกค้า และระบบอื่น ๆ ของ กฟภ.  
5. จัดท าแผนด าเนินงานส าหรับกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 

 
 
 



 

204 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
  สายงานปฏิบัติการระบบไฟฟ้า 
  สายงานบัญชีและการเงิน     
         สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
  สายงานภาคกลางและใต้  
 

6) กรอบวงเงิน : 200,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน  จ านวน - บาท 
วงเงินในงบท าการ  จ านวน 200,000 บาท 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 
8.2 สามารถรักษาฐานลูกค้า ลดโอกาสในการสูญเสียกลุ่มลูกค้า  
8.3 เพ่ิมโอกาสทางธุรกิจเกี่ยวเนื่องส าหรับกลุ่มลูกค้าผลิตภัณฑ์หลักเดิม และสร้างกลุ่มลูกค้ารายใหม่ใน

ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
8.4 เข้าใจความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า และสามารถเสนอแนะการตลาดให้ลูกค้าเป็น

รายบุคคลได้ 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี  (2567-2568)    

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ส ารวจ/วิเคราะห์ความต้องการและความ
คาดหวงัของกลุ่มลูกค้าแบบเชงิรุก (Real 
time Survey) ของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ใน
หลากหลายมิต ิ

ม.ค. - มี.ค. 
(ทุกปี) 

- - - 
ฝลพ., ฝปด., 
ฝดข., กฟข. 

2. พัฒนาระบบที่เก่ียวข้อง เช่น ระบบบริหาร
ไฟฟ้าขัดข้อง (OMS) และระบบอื่น ๆ ของ 
กฟภ. แบบ Real-Time เพ่ือน ามาสรุปผล 
คัดเลือกกลุ่มลูกค้าท่ีจะได้รับสิทธิพิเศษตาม
เงื่อนไขท่ีก าหนด 

ม.ค. - มิ.ย. 
(ทุกปี) 

- - - 
ฝลพ., ฝดข., 
ฝคฟ., ฝมป., 

กฟข. 

3. พัฒนาสิทธิพิเศษให้สอดคล้องกับความ
ต้องการความคาดหวังของกลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย 

เม.ย. - ม.ิย. 
(ทุกปี) 

- - - 
ฝลพ., ฝกต., 

ฝพธ. 
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 กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

4. ประสานงานการพัฒนาระบบ PEA Privilege 
Voucher เชื่อมโยงฐานข้อมูลลูกค้า และ
ระบบอ่ืน ๆ ของ กฟภ. 

เม.ย. - ม.ิย. 
(ทุกปี) 

- - 0.2 
ฝลพ., ฝดข.,  
ฝปด., ฝบช., 

ฝกง. 
5. จัดท าแผน/ขยายผลการตอบสนองและการ

มอบสิทธิพิเศษให้กับลูกค้า 
ก.ค. - ธ.ค. 

(ทุกปี) 
- - - ฝลพ., กฟข. 

6. ติดตามประเมินผลการด าเนินงาน ปรับปรุง
และขยายผลการจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า 

ก.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ., กฟข. 

รวม  - - 0.2  
ตาราง 52 กิจกรรมโครงการ PEA Privilege Voucher สิทธิพิเศษเพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายใหญ่ 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถพัฒนาระบบที่
เกี่ยวข้อง และพัฒนาสิทธิ
พิเศษให้สอดคล้องกับความ
ต้องการความคาดหวังของ
กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ได้ตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด 

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตร์การ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
พ.ศ. 2566-2570 

- แผนบริหารความเสี่ยง 
(ฉบับทบทวน) 
ประจ าปี 2566 

2 ก าหนดและมอบหมาย
คณะท างานผู้รับผิดชอบ
ตามโครงการ 

3 ติดตามงานตามกรอบ
ระยะเวลาในแผนการ
ด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 3*2 - 
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47. โครงการพัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics) เพื่อพัฒนาคุณภาพ 

การให้บริการหรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ 
1) หลักการและเหตุผล :  

กฟภ. มีฐานข้อมูลการใช้ไฟฟ้าของลูกค้าเป็นจ านวนมาก ซึ่งสามารถน าข้อมูลมาวิเคราะห์ในด้าน
พฤติกรรมการใช้ไฟฟ้า เพ่ือให้ค าแนะน าให้การจัดการพลังงานแก่ลูกค้าให้สามารถใช้พลังงานไฟฟ้าได้
อย่างมีประสิทธิภาพและยังสามารถสร้างโอกาสทางธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องของ กฟภ. 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือสร้างโอกาสทางธุรกิจเสริมในด้านจัดการพลังงาน 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 วิเคราะห์ความต้องการและพัฒนาบุคลากรในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและบริการ 
4.2 จัดอบรมพนักงานที่เก่ียวข้องกระบวนการสร้างสัมพันธ์กับลูกค้า 
4.3 จัดอบรมพนักงานเก่ียวกับการท าตลาดและงานขายธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับ กฟภ. 
4.4 จัดอบรมพนักงานด้านบริการลูกค้าและพัฒนาทักษะ Service Mind 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  -  
     

6) กรอบวงเงิน : 500,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  500,000  บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 รายได้ธุรกิจเก่ียวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 รายไดธุ้รกิจเสริมจากในธุรกิจจัดการพลังงานที่เพ่ิมข้ึน 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 1 ปี (พ.ศ. 2565) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาฐานข้อมูลของลูกค้า 
ม.ค. - ก.พ. 

2565 
1 - 

0.5 

ฝบว. 

2. ประชาสัมพันธ์รูปแบบในการให้บริการ ก.พ. - เม.ย. 
2565 

1 - ฝบว. 

3. จัดท าข้อเสนอ 
เม.ย. - ส.ค. 

2565 
1 - ฝบว. 

4. ลงนามในสัญญา 
ก.ค. - ธ.ค. 

2565 
1 - ฝบว. 

รวม  4 - 0.5  
ตาราง 53 กิจกรรมโครงการพัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics)  

เพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการหรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ด าเนินงานไม่เป็นไปตาม
แผนงาน 

-  เ พ่ิมช่องทางในการ
ประชาสัมพันธ์ 

เพียงพอ 2*3 - 
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48. โครงการการด าเนนิงานธุรกจิเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio Implementation) 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบันรายได้ของ กฟภ. มาจากธุรกิจหลัก คือ ธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า แต่ด้วยการเปลี่ยนแปลงในธุรกิจ
ไฟฟ้า ทั้งเทคโนโลยีและโครงสร้างอุตสาหกรรมของระบบไฟฟ้าที่มีการเปลี่ยนแปลงไป เพ่ือขยายการ
เติบโตทางธุรกิจ กฟภ. จึงจ าเป็นต้องให้ความส าคัญกับการด าเนินธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ซึ่งมีบทบาทในการ
พัฒนาความสามารถในการสร้างรายได้ในภาพรวมขององค์กร การสร้างโอกาสการลงทุนในธุรกิจด้าน
พลังงานทดแทน หรือการเข้าไปร่วมลงทุนในกิจการอ่ืน ๆ ทั้งของภาครัฐ หรือ เอกชน ทั้งในประเทศและ
ภูมิภาคอาเซียน โดยเริ่มจากการศึกษาและวางแผนการพัฒนาธุรกิจ โดยมีแนวทางการพัฒนา ดังนี้ การ
พัฒนารูปแบบการวิเคราะห์การศึกษาความเป็นไปได้ในการลงทุน/การด าเนินธุรกิจ (Feasibility study) 
การออกแบบ Business Model ที่มีความเป็นไปได้ในเชิงธุรกิจ การสร้างเครือข่ายพันธมิตรและพัฒนา
ความสัมพันธ์ ตลอดจนการสร้างความแข็งแกร่งในด้านแบรนด์ขององค์กร (Brand) 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือสร้างรายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่องให้กับองค์กร 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 วางแผนและจัดท าแนวทางการด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ทั้งในส่วนของธุรกิจเสริมและธุรกิจใหม่ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  -  
     

6) กรอบวงเงิน : 100,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  100,000  บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 รายได้ธุรกิจเก่ียวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 รายได้ธุรกิจเก่ียวเนื่องเพ่ิมข้ึน 
 
 
 
 



 

210 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2565-2569) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลแผนยุทธศาสตร์  
กฟภ. โครงการต่าง ๆ และสภาพแวดล้อม
ปัจจัยภายในและภายนอกท่ีเกี่ยวข้องกับ 
การด าเนินการธุรกิจเก่ียวเนื่อง 

ม.ค. – ก.พ. 
 

- - - ฝพธ. 

2. วางแผนและจัดท าแนวทางการ
ด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ทั้งในส่วนของ
ธุรกิจเสริมและธุรกิจใหม่ 

ก.พ. - ก.ค. 
 

- - 
- 
 

ฝพธ. 

3. น าเสนอผู้บริหารให้ความเห็นชอบ
แผนการด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

ก.ย.  - - - ฝพธ. 

4. ติดตาม วิเคราะห์ และรายงานผลการ
ด าเนินงานตามโครงการ 

ต.ค.- ธ.ค. 
 

- - 0.02 ฝพธ. 

รวม  - - 0.1  

ตาราง 54 กิจกรรมโครงการการด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio Implementation) 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /ยงพอพี

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

โครงการการด าเนินงาน
ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
(Business Portfolio 
Implementation) 

- มีคณะกรรมการในการก าหนด 
ค่าเป้าหมายและตัวชี้วัดของการ
ให้บริการธุรกิจเสริม 
- มีการติดตามรายได้ธุรกิจเกีย่วเนื่อง
ในรูปแบบ Dash Board 
- มีการรายงานผลและการติดตาม
งานธุรกิจใหม่น าเสนอต่อผู้บริหาร
สายงานทุกไตรมาส 

เพียงพอ 2*3 - 
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49. โครงการเพิ่มทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ ให้แก่ ผู้ปฏิบัติงานด้านการให้บริการ

ธุรกิจเกี่ยวเนื่องและทีมสนับสนุน (Supporting Team) 
1) หลักการและเหตุผล :  

เพ่ือให้การด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่องเป็นตามไปตามเป้าหมายขององค์กร จ าเป็นต้องมีการจัดท ากลยุทธ์
ต่าง ๆ ในการด าเนินงานการให้บริการธุรกิจเสริม ไม่ว่าจะเป็นการทบทวนระเบียบ หลักเกณฑ์ และวิธี
ปฏิบัติ เพ่ือให้เกิดความคล่องตัว และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า รวมทั้งมีแนวทางการ
จัดสรรทรัพยากรเครื่องมือเครื่องใช้และสนับสนุนทรัพยากรด้านต่าง ๆ ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องน าไป
ปฏิบัติ ซึ่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องคือทีมสนับสนุน (Supporting Team) ที่เป็นก าลังส าคัญในการส่งมอบการ
บริการให้กับลูกค้า  ดังนั้น เพ่ือให้พนักงานที่เป็นทีมสนับสนุนสามารถปฏิบัติตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ จ าเป็นที่จะต้องมีการฝึกอบรมถ่ายทอดความรู้ ความเข้าใจ ประสบการณ์ 
กระบวนการในการด าเนินงานเพ่ือส่งมอบผลงานที่ได้คุณภาพและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า 
รวมทั้งพัฒนาศักยภาพในงานด้านต่าง ๆ เช่นระบบงานด้านสารสนเทศที่ใช้ในให้บริการลูกค้า  เพื่อให้เกิด
การตระหนักว่าทีมสนับสนุนเป็นกลไกส าคัญในการให้บริการของ PEA   
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือสร้างความรู้ ความเข้าใจ ในกระบวนการการให้บริการธุรกิจเสริมให้กับพนักงานที่ เป็นทีม

สนับสนุน (Supporting Team) 
2.2 เพ่ือพัฒนาศักยภาพของผู้ปฏิบัติงานที่เป็นทีมสนับสนุน (Supporting Team) 
2.3 เพ่ือฝึกทักษะให้เกิดความเชี่ยวชาญและความถูกต้องในการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศในการ

ปฏิบัติงาน 
2.4 ส่งเสริมให้พนักงานที่เป็นทีมสนับสนุน (Supporting Team) สร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ เกี่ยวกับการ

ให้บริการในยุคดิจิทัล 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
จัดอบรมให้กับผู้ปฏิบัติงานด้านการให้บริการธุรกิจเสริม ประกอบด้วย 

- กองบริการลูกค้า 12 เขต 
- การไฟฟ้าชั้น 1 - 3 (ผวต./ผบค.)  
- กฟส. (ผบต.) 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานบริหารองค์กร 
     

6) กรอบวงเงิน : 2,250,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท  
วงเงินในงบท าการ จ านวน  2,250,000 บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 รายได้ธุรกิจเก่ียวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 พนักงานที่เก่ียวข้องมีความรู้ความเข้าใจและสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 3 ปี (พ.ศ. 2566-2568) 

 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. พิจารณาหลักสูตรส าหรับการจัดอบรมเพื่อ
เพิ่มศักยภาพของพนักงาน และ ทบทวน 
ปรับปรุง  หลักสูตรให้ เหมาะสมกับความ
ต้องการของผู้ปฏิบัติงาน 

ม.ค. – มี.ค. 
(ทุกปี) 

 

1 

- - ฝพธ.,ฝพบ. 

2. ด าเนินการการจัดอบรมพัฒนาบุคลากร เม.ย. – มิ.ย. 
(ทุกปี) 

1 - 0.75 ฝพธ.,ฝพบ. 

3. ติดตามและประเมินผลการด าเนินงานการ
อบรม  

ก.ค.- ธ.ค. 
(ทุกปี) 

1 -  ฝพธ.,ฝพบ. 

รวม  3 - 2.25  
ตาราง 55 กิจกรรมโครงการเพ่ิมทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการให้บริการธุรกิจเสริมที่เป็นเลิศกับ

พนักงานที่ให้บริการและทีมสนับสนุน (Supporting Team) 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถด าเนนิการ
การจัดอบรมพัฒนา
บุคลากร ได้ตาม 
ระยะเวลาที่ก าหนด 

1. ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตร์การไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาค  
- แผนแม่บทบริการลูกค้าและ
การตลาด 
2.ก าหนดและมอบหมาย
ผู้รับผิดชอบตามโครงการ 
3.จัดท าหนังสือแจ้ง/ติดตาม
หน่วยงานเกี่ยวข้อง (ฝพบ.)  
ให้ด าเนินงานตามกิจกรรมและ
ระยะเวลาที่โครงการก าหนด  

เพียงพอ  2*2 - 
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50. โครงการ Non-core Business Digitalization (โครงการ PEA New Biz App Improvement) 

1) หลักการและเหตุผล :  
จากการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรมไฟฟ้า และการเข้าสู่สังคมที่ขับเคลื่อนด้วยดิจิทัล ท าให้ กฟภ. ต้องมี
การยกระดับการให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง รวมถึงพัฒนาช่องทางดิจิทัลด้วย ทั้งนี้เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพ
และขีดความสามารถทางธุรกิจของ กฟภ. รวมถึงยกระดับการสร้างขีดความสามารถทางการ แข่งขันอย่าง
ยั่งยืนที่รองรับการเปลี่ยนแปลงในอนาคต 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถและยกระดับในการให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
2.2 เพ่ือบูรณาการฐานข้อมูลทางธุรกิจให้สามารถน าไปพัฒนาหรือต่อยอดทางธุรกิจต่อไป 
  

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาและวิเคราะห์กระบวนการทางด้านการบริการลูกค้าด้านธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ระเบียบและข้อบังคับ

ที่เก่ียวข้อง และแนวทางการพัฒนาระบบงานการบริการดิจิทัลตาม Customer Journey 
4.2 วิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรค ประเมินช่องว่างการพัฒนากระบวนการ หรือพัฒนาช่องทางดิจิทัล

ก าหนดเป้าหมายและจัดล าดับความส าคัญในการพัฒนา Process Model หรือพัฒนาช่องทางดิจิทัล 
4.3 จัดท าแผนปฏิบัติการในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ ระเบียบ และข้อบังคับ รวมถึงการพัฒนา 

และปรับปรุงช่องทางดิจิทัล 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
     

6) กรอบวงเงิน : 26,080,000 บาท   
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท  
วงเงินในงบท าการ จ านวน  26,080,000 บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 รายได้ธุรกิจเก่ียวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 สามารถพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการธุรกิจเก่ียวเนื่องด้วยระบบดิจิทัลได้ 
8.2 สามารถพัฒนาความพึงพอใจให้กับลูกค้าธุรกิจเกี่ยวเนื่องให้อยู่ในมาตรฐานที่ก าหนด 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2566-2570) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาและวิเคราะห์กระบวนการทางดา้น
การบริการลูกค้าด้านธุรกิจเก่ียวเนื่อง รวมถึง 
ระเบียบและข้อบงัคับที่เก่ียวข้อง 

2566 
 

 

26.08 

ฝพธ. 

2. ศึกษาและวิเคราะห์เทคโนโลยีดิจิทัล 
และแนวทางการพฒันาการบริการ 
ตาม Customer Journey 

2566 
 

 
ฝพธ. 

3. วิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรค รวมถึง
ประเมินช่องวา่งการพฒันากระบวนการ  
หรือพัฒนาช่องทางดิจิทลั 

2566  
 

ฝพธ. 

4. ก าหนดเป้าหมายและจัดล าดับความส าคัญ 
ในการพัฒนา Process Model หรือพัฒนา 
ช่องทางดิจิทัล  

2566  
 

สายงานดิจทิัล
และการสื่อสาร 

ฝพธ. 

5. จัดท าแผนปฏิบัติการในการปรับปรุงและ 
พัฒนากระบวนการ ระเบียบ และข้อบังคับ 
รวมถึงการพัฒนาและปรับปรุงช่องทางดิจิทัล  

2566  

 

สายงานดิจทิัล
และการสื่อสาร 

ฝพธ. 
ฝนก. 

 

6. ด าเนินการและติดตามการปรับปรุงและ
พัฒนาตามแผนที่ก าหนดไว้  

2567-2570  
 

สายงานดิจทิัล
และการสื่อสาร 

ฝพธ. 

รวม    26.08  
ตาราง 56 กิจกรรมโครงการ Non-core Business Digitalization 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

การด าเนินการ 
ไม่เป็นไปตามแผน 
ที่ก าหนด  
 

มีการวางแผนการติดตาม
งานเป็นระยะ 

เพียงพอ 3*2 - 
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51. โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

1) หลักการและเหตุผล :  
โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง เพ่ือสื่อสารและให้บริการแก่ลูกค้า
ในแต่ละกลุ่มตาม Customer Journey รวมถึงสื่อสารให้พนักงานได้รับทราบผลิตภัณฑ์และบริการของ 
กฟภ. ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า รวมทั้งสร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน
ทางธุรกิจของ กฟภ. ในระดับประเทศ 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 สร้างการรับรู้ในผลิตภัณฑ์และบริการของ กฟภ. ให้บริการแก่ลูกค้าในแต่ละกลุ่มตาม Customer 

Journey 
2.2 เพ่ิมโอกาสในการสร้างรายได้จากการขายผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 
4) ขอบเขตงาน : 

1. วางแผนการสื่อสารการตลาด Digital Marketing 
2. ด าเนินงานด้านการผลิตสื่อเพ่ือการสื่อสารการตลาด 
3. ด าเนินงานด้านการเผยแพร่บนช่องทางสื่อสารการตลาด 
4. ด าเนินงานด้านการจัดกิจกรรมทางการสื่อสารการตลาด 
5. ประเมินผลตามการด าเนินงานของโครงการ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานยุทธศาสตร์ 
     สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ  
  สายงานภาคกลางและใต้  
 

6) กรอบวงเงิน :     20,000,000.-      บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน         -      บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน        20,000,000.-   บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 รายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 มียอดผู้ปฏิสัมพันธ์ (Engagement) ในสื่อและช่องทางการสื่อสารการตลาดของโครงการเพิ่มขึ้น 
8.2 มียอดผู้ร่วมกิจกรรม (Participant) ในกิจกรรมสื่อสารการตลาดของโครงการเพ่ิมขึ้น 
8.3 ลูกค้ามีความสนใจในผลิตภัณฑ์และบริการ และตัดสินใจมาเป็นลูกค้า ของ กฟภ. 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2  ปี  (2567-2568)    

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. วางแผนการสื่อสารการตลาด  
Digital Marketing 

2567- 
2568 

- - - ฝลพ. 

2. ด าเนินงานด้านการผลิตสื่อ 
เพ่ือการสื่อสารการตลาด เชน่ วีดิทัศน์, 
Infographic, การผลติคอนเทน้ต์ผ่าน 
Influencer เป็นต้น  

2567- 
2568 

- - 5 ฝลพ. 

3. ด าเนินงานด้านการเผยแพร่บนช่องทาง
สื่อสารการตลาด เช่น โฆษณาบน Social 
Media, Google Ads เป็นต้น 

2567- 
2568 

- - 10 
ฝลพ., ฝบย., 

กฟข. 

4. ด าเนินงานด้านการจัดกิจกรรมทางการ
สื่อสารการตลาด เช่น การจัดบูท 
นิทรรศการในงานที่เกี่ยวข้อง, สัมมนา
ผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ เป็นต้น 

2567- 
2568 

- - 5 ฝลพ., กฟข. 

5. ประเมินผลตามการด าเนินงานของ
โครงการ 

2567- 
2568 

- - - ฝลพ. 

รวม  - - 20  
ตาราง 57 โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถด าเนินการได้ทัน
ตามกรอบระยะเวลา
เนื่องจากข้อมูลของ

ผลิตภัณฑ์และบริการไม่ได้
รับการอนุมัติ 

ติดตามข้อมูลจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

เพียงพอ 2*4 - 
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52. โครงการพัฒนาการบริการธรุกิจใหม่ ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้า และ PEA VOLTA Platform 

1) หลักการและเหตุผล :  
ตามยุทธศาสตร์ชาติ พ.ศ. 2561-2580 ในด้านอุตสาหกรรมและบริการขนส่งและโลจิสติกส์ เรื่องการ

ผลักดันการเปลี่ยนผ่านของอุตสาหกรรมยานยนต์ทั้งระบบไปสู่อุตสาหกรรมยานยนต์ไฟฟ้าอัจฉริยะ และ
สอดคล้องกับแผนอนุรักษ์พลังงาน พ.ศ. 2558-2579 (Energy Efficiency Plan: EEP2015) ของ
กระทรวงพลังงาน เรื่องมาตรการส่งเสริมยานยนต์ไฟฟ้าในมาตรการอนุรักษ์พลังงานภาคขนส่ง  
โดยภาครัฐมีการสนับสนุนการผลิตรถยนต์ที่ขับเคลื่อนด้วยพลังงานไฟฟ้าในประเทศไทย กฟภ. จึงได้
พัฒนาธุรกิจสถานีอัดประจุไฟฟ้าส าหรับยานยนต์ไฟฟ้า แบบ Fast Charge ตามถนนเส้นหลักและสถานที่
ท่องเที่ยวส าคัญท่ัวทุกภูมิภาคของประเทศไทย โดยมีระยะห่างระหว่างสถานีประมาณ 100 กิโลเมตร เพ่ือ
ท าให้ประชาชนผู้ใช้งานรถยนต์ไฟฟ้าเกิดความมั่นใจในการเดินทาง ทั้งนี้การส่งเสริมให้มีการใช้งานยาน
ยนต์ไฟฟ้าจะท าให้ กฟภ. มีช่องทางในการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าเพ่ิมมากขึ้น 
 ในปี 2564 กฟภ. ได้ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้าแล้วเสร็จ จ านวน 62 สถานี (โครงการระยะที่ 1)  
โดยสถานีอัดประจุไฟฟ้าดังกล่าวจะให้บริการอัดประจุไฟฟ้าผ่าน PEA VOLTA Platform ที่พัฒนาต่อ
ยอดจากงานวิจัยของ กฟภ. โดย Platform ดังกล่าว จะมี Application เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่
ผู้ใช้งานยานยนต์ไฟฟ้าในการใช้บริการอัดประจุ โดยสามารถสั่งการอัดประจุ ช าระค่าบริการ รวมถึงการ
จองการอัดประจุผ่าน PEA VOLTA Application ได้อย่างสะดวกสบาย ทั้งนี้ กฟภ. ไม่จ าเป็นต้องจัดให้มี
พนักงานประจ าเพ่ือให้บริการที่สถานี   อัดประจุตลอดเวลา เป็นรูปแบบการให้บริการที่ทันสมัย  
โดย Application จะสื่อสารกับระบบต่าง ๆ ของ กฟภ. ในการคิดค่าบริการ การออกใบเสร็จค่าใช้บริการ  

ดังนั้นเพื่อให้ กฟภ. สามารถด าเนินธุรกิจโครงการ PEA VOLTA ได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงได้ก าหนด
โครงการติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้าของ กฟภ. ระยะที่ 2 จ านวน 190 สถานี ภายในปี 2565 - 2566 เพ่ือ
อ านวยความสะดวกในการให้บริการเชิงพาณิชย์และตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ยานยนต์ไฟฟ้าได้
อย่างมีประสิทธิภาพ และมีแผนขยายการให้บริการ PEA VOLTA Platform เพ่ือช่วยบริหารจัดการเครื่อง
อัดประจุไฟฟ้าให้กับผู้ประกอบสถานีอัดประจุไฟฟ้าที่ ไม่มี Application ของตนเอง รวมถึงมีการเชื่อมต่อ 
PEA VOLTA Platform กับ EV Platform อ่ืน ๆ เพ่ืออ านวยความสะดวกในการอัดประจุไฟฟ้าให้กับ
ผู้ใช้งานยานยนต์ไฟฟ้าและเพ่ิมประสิทธิภาพ PEA VOLTA Platform เพ่ือรองรับธุรกิจบริการสถานีอัด
ประจุยานยนตไ์ฟฟ้าของ กฟภ. ที่ให้บริการการอยู่และก าลังจะเปิดให้บริการเพ่ิมเติม 

 
2) วัตถุประสงค์ : 

2.1 เพ่ือสนับสนุนนโยบายของรัฐบาลในการส่งเสริมการใช้งานยานยนต์ไฟฟ้า โดยสร้างให้เกิด    
สภาพแวดล้อมที่เอ้ืออ านวยต่อการใช้ยานยนต์ไฟฟ้า 

2.2 เพ่ิมช่องทางการจัดจ าหน่ายพลังงานไฟฟ้าของ กฟภ. และสร้างรายได้จาก PEA VOLTA Platform 
ที่ กฟภ. ใช้งานอยู่แล้ว 

2.3 เพ่ือส่งเสริมการใช้พลังงานสะอาดในภาคขนส่ง ช่วยลดมลภาวะทางอากาศและทางเสียงลดการ
ปล่อยก๊าซเรือนกระจก สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีของ กฟภ. 

  
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
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4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษาและวิเคราะห์กระบวนการทางด้านการบริการลูกค้าด้านธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ระเบียบและข้อบังคับ
ที่เก่ียวข้อง และแนวทางการพัฒนาระบบงานการบริการดิจิทัลตาม Customer Journey 

4.2 วิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรค ประเมินช่องว่างการพัฒนากระบวนการ หรือพัฒนาช่องทางดิจิทัล
ก าหนดเป้าหมายและจัดล าดับความส าคัญในการพัฒนา Process Model หรือพัฒนาช่องทางดิจิทัล 

4.3 พัฒนา PEA VOLTA Platform เ พ่ือขยายธุรกิจการให้บริการ PEA VOLTA Platform (ธุ รกิจ 
Network Operator) และธุรกิจอัดประจุยานยนต์ไฟฟ้าข้ามเครือข่าย (EV Roaming) 

4.4 ปรับปรุงประสิทธิภาพ PEA VOLTA Platform เพ่ือรองรับธุรกิจบริการสถานีอัดประจุยานยนต์ไฟฟ้า
ของ กฟภ. ในอนาคต 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานโลจิสติกส์และบริการองค์กร 
   สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ  
   สายงานภาคกลางและใต้    
   สายงานก่อสร้างและบริหารโครงการ   
   สายงานวางแผนและวิศวกรรม 
  

6) กรอบวงเงิน : 804,090,750.16 บาท   
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  804,090,750.16  บาท 

- โครงการติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้าระยะที่ 1 จ านวน 113,193,640.- บาท 
- โครงการติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้าระยะที่ 2 จ านวน 665,000,000.- บาท 
- โครงการจ้างเพื่อการวิจัยและพัฒนา PEA VOLTA Platform ระยะที่ 2 จ านวน 4,900,000.- บาท 
- โครงการพัฒนาระบบบริหารจัดการสถานีอัดประจุไฟฟ้าของ กฟภ. (PEA VOLTA Platform) 
ระยะที่ 3 จ านวน 20,997,110.16.- บาท 

วงเงินในงบท าการ จ านวน   -   บาท 
  

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 รายได้ธุรกิจเก่ียวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ประโยชน์ต่อผู้ใช้ไฟฟ้า : มีสถานีอัดประจุที่ให้บริการเชิงพาณิชย์ในพ้ืนที่ทั่วประเทศ ท าให้มีความ
มั่นใจในการตัดสินใจซื้อยานยนต์ไฟฟ้ามาใช้ และลดการลงทุนด้าน Application ให้กับผู้ประกอบการ
สถานีอัดประจุไฟฟ้า ช่วยส่งเสริมให้เกิดการติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้าในประเทศไทยเพ่ิมมากขึ้น  
และอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้งานยนต์ไฟฟ้า โดยสามารถน า PEA VOLTA Application ไปใช้
กับสถานีอัดประจุไฟฟ้าของผู้ประกอบการรายอ่ืนได้  

8.2 ประโยชน์ต่อ กฟภ. : เพ่ิมช่องทางการจ าหน่ายพลังงานไฟฟ้า เพ่ิมยอดจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าตาม
จ านวนยานยนต์ไฟฟ้าในประเทศไทย สร้างภาพลักษณ์ที่ดีในการเป็นองค์กรที่ทันสมัย และสร้าง
รายได้เพ่ิมจาก PEA VOLTA Platform ที่ กฟภ. ใช้งานอยู่แล้ว 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2564-2568) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. งานจัดหาพร้อมติดตั้งสถานีอัดประจุ
ไฟฟ้าส าหรับยานยนต์ไฟฟ้าระยะที่ 1 
(ด าเนินการแล้วเสร็จในปี 2563 
จ านวน 20 สถาน)ี 

ม.ค. - ธ.ค. 64 42 สถาน ี 92.535 - ฝพธ., กฟข. 

2. งานติดตั้งหม้อแปลงและมิเตอร์แรงต่ า 
   ส าหรับงานระยะที่ 1 

ม.ค. - ธ.ค. 64 1 20.658 - ฝจห.,  
ฝพธ., กฟข.,  
กฟฟ.หน้างาน 

3. งานจัดหาพร้อมติดตั้งสถานีอัดประจุ
ไฟฟ้าส าหรับยานยนต์ไฟฟ้าระยะที่ 2 

ม.ค. 65 - มิ.ย. 66 90 สถาน ี 270 - ฝวห. 
ฝบก.2, กฟข. 

มิ.ย. 65 - ธ.ค. 66 100 สถานี 300  ฝบก.2 
4. งานติดตั้งหม้อแปลงและมิเตอร์แรงต่ า

ส าหรับงานระยะที่ 2  
พ.ย. 65 - ก.พ. 66 190 แห่ง 95 - ฝวห.,  

ฝบก.2, กฟข.,  
กฟฟ.หน้างาน 

5. งานพฒันาธุรกิจ Network Operator 
5.1  เปดิให้บริการ 

     5.2 ปรับปรุง Feature อ่ืน ๆ เพิ่มเติม 

 
ม.ค. - ธ.ค. 66 
ม.ค. - ธ.ค. 66 

 
1 

กระบวนงาน 

 
- 

 
- 

 
ฝวพ. 
ฝพธ. 

6. งานจา้งเพื่อการวิจัยและพัฒนา  
PEA VOLTA Platform ระยะที่ 2 
เพื่อรองรับธุรกิจ EV Roaming 
6.1 ปรับปรุงกระบวนการให้บรกิาร 
6.2 ทดลองให้บริการและประเมินผล 
6.3 สรุปผลการให้บริการ 

 
 
 

ม.ค. - ธ.ค. 66 
พ.ย. - ธ.ค. 66 

ธ.ค. 66 

1 
กระบวนงาน 

4.9 - ฝพธ. 

7. งานจา้งพฒันาระบบบริหารจัดการ 
สถานีอัดประจุไฟฟา้ของ กฟภ.  
(PEA VOLTA Platform) ระยะที่ 3 

     7.1 พัฒนา PEA Volta Platform 
     7.2 ทดสอบและแก้ไข 
     7.3 น าออกใช้งาน 

 
 
 

ก.ย. - พ.ย. 67 
ธ.ค. 67 
ม.ค. 68 

1 
กระบวนงาน 

20.997  ฝพจ., ฝพธ. 

รวม   804.09   
ตาราง 58 กิจกรรมโครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้า  

และ PEA VOLTA Platform 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถติดตั้งสถานี 
อัดประจุรถยนต์ไฟฟ้า  
( EV Charging Station)  
ได้ตามเป้าหมาย 
 

น าเทคโนโลยีเข้ามาช่วย
ในการติดตามงาน  
การประชุมการตรวจรับ
งานและการรายงานผล  

เพียงพอ 2x3 - 
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53. โครงการพัฒนาการบริการธรุกิจใหม่ PEA CARE & SERVICE 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ. มีเปิดให้บริการผ่านแพลตฟอร์ม (Digital Platform) PEA Care and Service ส าหรับการ
ให้บริการธุรกิจที่เก่ียวเนื่อง (การตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายใน การล้างเครื่องปรับอากาศ การติดตั้งสายเมน
ไฟฟ้า) โดยร่วมให้บริการกับบริษัทพันธมิตร ดังนั้น กฟภ. จึงจ าเป็นต้องพัฒนาระบบควบคุมคุณภาพงาน
บริการและระบบบริการหลังการขาย เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับการให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน รวมถึง
พัฒนาช่องทางการติดต่อส าหรับการติดตามผลการใช้บริการ 

 
2) วัตถุประสงค์ : 

เพ่ือควบคุมคุณภาพงานบริการภายใต้ PEA Care and service ให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน พร้อมทั้งสร้าง
ระบบบริการหลังการขายรองรับผู้ใช้บริการ พร้อมทั้งศึกษาแนวทางพัฒนารูปแบบการให้บริการเพ่ิมเติม 
  

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 พัฒนาระบบบริหารจัดการและระบบติดตามประเมินผลการให้บริการ 
4.2 พัฒนากระบวนการหลังการขายและช่องทางติดต่อรองรับผู้ใช้บริการ 
4.3 ศึกษาแนวทางพัฒนารูปแบบการให้บริการเพ่ิมเติม เช่น บ ารุงรักษาหม้อแปลง , บ ารุงรักษาระบบ 

Solar , บ ารุงรักษาระบบ Plug in EV charger 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : -  
     

6) กรอบวงเงิน : 10,000,000 บาท   
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  10,000,000  บาท  
วงเงินในงบท าการ จ านวน    -   บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 รายได้ธุรกิจเก่ียวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ความพึงพอใจในการใช้บริการเพิ่มขึ้น 
8.2 มีแนวทางในการพัฒนารูปแบบการให้บริการเพ่ิมเติม  
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (พ.ศ. 2565-2566) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ก าหนดแนวทางและพฒันาระบบบริหาร 
จัดการ ระบบติดตามประเมินผลการให้บริการ 

  

10 

- ฝบว. 

1.1 พฒันาระบบการใชบ้ริการ ระบบบริหาร
จัดการ และการเชื่อมโยงกบัพนัมิตร 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

1 
- ฝบว. 

1.2 ทดลองใช้งาน และติดตาม ประเมินผลการ
ให้บริการ 

ม.ค.-ธ.ค. 
2566 

1 - ฝบว. 

2. ก าหนดแนวทางและพฒันากระบวนการหลัง 
การขาย ช่องทางติดต่อรองรับผูใ้ช้บริการ 

  - ฝบว. 

2.1 ศึกษาและก าหนดแนวทางกระบวนการ 
หลังการขาย 

เม.ย.-ก.ย. 
2566 

1 
- ฝบว. 

2.2 จัดท ากระบวนการหลังการขาย และ 
พัฒนาช่องทางติดต่อรองรับผู้ใชง้าน พร้อม 
ศึกษาแนวทางพัฒนารปูแบบการให้บริการ 
เพิ่มเติม 

ต.ค.-ธ.ค. 
2566 

1 

- ฝบว. 

รวม  - 10 -  
ตาราง 59 กิจกรรมโครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ PEA CARE & SERVICE 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ความล่ าช้ า ในการติดต่อ
ประสานงาน ในการพัฒนา
ระบบบริหารจัดการ และ
กระบวนการหลังการขาย
เนื่องจากสถานการณ์โรค
ระบาด Covid-19  ซึ่ งจะ
ส่งผลให้เกิดความล่าช้าใน
การหารูปแบบธุรกิจใหม่ๆ 
พันธมิตรทางธุรกิจ และการ
พัฒนารูปแบบการให้บริการ
เพ่ิมเติม 

ใ ช้ เ ท ค โ น โ ล ยี ร ะ บ บ
ออนไลน์ในการหารือการ
จัดประชุมติดตามงานให้
เ ป็ น ไปตาม โคร งก า ร 
ทุกระยะ 

เพียงพอ 3*2 - 
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54. โครงการพัฒนาระบบบริหารจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าแสงอาทิตย์ : Solar Monitoring 

and Evaluation System 
1) หลักการและเหตุผล :  

ปัจจุบัน กฟภ. ให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าพลังงานแสงอาทิตย์ ทั้งในแบบลงทุนเองและร่วมลงทุนกับ 
กฟภ. จึงจ าเป็นต้องพัฒนาระบบควบคุมคุณภาพงานบริการและระบบบริการหลังการขาย เพ่ือให้
ผู้ใช้บริการได้รับการให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกัน รวมถึงพัฒนาช่องทางการติดต่อส าหรับการติดตาม
ผลการใช้บริการ 

 
2) วัตถุประสงค์ : 

เพ่ือควบคุมคุณภาพงานบริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน พร้อมทั้งสร้างระบบบริการหลังการขายรองรับ
ผู้ใช้บริการ 
  

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 พัฒนาระบบบริหารจัดการและระบบติดตามประเมินผลการให้บริการ 
4.2 พัฒนากระบวนการหลังการขายและช่องทางติดต่อรองรับผู้ใช้บริการ  

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : -  
     

6) กรอบวงเงิน : 10,000,000 บาท   
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  10,000,000  บาท  
วงเงินในงบท าการ จ านวน    -   บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 รายได้ธุรกิจเก่ียวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ความพึงพอใจในการใช้บริการเพิ่มขึ้น 
8.2 มีแนวทางในการพัฒนารูปแบบการให้บริการเพ่ิมเติม  
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (พ.ศ. 2565-2566) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ขออนุมตัิด าเนนิการและพฒันาระบบบริหาร
จัดการ และระบบตดิตามประเมนิผลการ
ให้บริการ (Monitor and Evaluation) 

ม.ค. 2565 - 
มิ.ย. 2566 

1 

10 

- ฝบว. 

2. รวบรวมและศึกษาข้อมูลระบบผลิตไฟฟ้า
พลังงานแสงอาทิตย์ 

ก.ค. - ก.ย. 
2566 

1 - ฝบว. 

3. พิจารณาก าหนดแนวทางพร้อมจัดท า
กระบวนการหลังการขายและพฒันาช่องทาง
ติดต่อรองรับผู้ใช้งาน 

ต.ค. - ธ.ค. 
2566 

1 
- ฝบว. 

รวม  - 10 -  
ตาราง 60 กิจกรรมโครงการพัฒนาระบบบริหารจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าแสงอาทิตย์  

: Solar Monitoring and Evaluation System 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ความล่าช้าในการด าเนินการ
พัฒนาระบบบริหารจัดการฯ 
เนื่องจากไม่สามารถ
ด าเนินการจ้างได้ 
 
 

ใช้ระบบตรวจสอบแต่ละ
โครงการฯ และเร่งรัด
กระบวนการจัดซื้อจัด
จ้างพัฒนาระบบบริหาร
จัดการฯ 

เพียงพอ 3*2 - 
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55. โครงการน าร่องการให้บริการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์  

รูปแบบ ESCO Model โดย กฟภ. เป็นผู้ลงทุน 
1) หลักการและเหตุผล :  

ปัจจุบัน กฟภ. มีการให้บริการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าพลังงานแสงอาทิตย์ในรูปแบบ 
ESCO Model โดยคัดเลือกผู้ประกอบการที่ขึ้นทะเบียนกับ กฟภ. เพ่ือจัดหาและติดตั้งระบบระบบโซล่า
เซลล์ในพ้ืนที่ของลูกค้าให้ก่อน โดยจะเรียกเก็บค่าบริการที่เรียกว่า “ค่าจัดการพลังงาน” กับลูกค้าเป็น
แบบรายเดือน และแบ่งสัดส่วนค่าจัดการพลังงานดังกล่าวให้ผู้ประกอบการ และ กฟภ.  ตลอดอายุสัญญา
ประมาณ 20 ปี โดย กฟภ. จะได้ในส่วนของการบริหารโครงการ ซึ่งในการให้บริการรูปแบบ ESCO 
Model ดังกล่าว หากปรับเปลี่ยนกระบวนการโดยให้ กฟภ. เป็นผู้ลงทุนค่าติดตั้งและอุปกรณ์เอง จะสร้าง
โอกาสในการเพ่ิมส่วนแบ่งรายได้ และความสามารถในการแข่งขันให้กับ กฟภ. อย่างไรก็ตามการ
ด าเนินการดังกล่าว กฟภ. ต้องเป็นผู้รับความเสี่ยงในการลงทุนทั้งหมด ดังนั้นจึงมีความจ าเป็นต้อง
พิจารณาคัดเลือกลูกค้าที่เหมาะสมเพ่ือเข้าร่วมโครงการติดระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ 
รูปแบบ ESCO Model โดย กฟภ. เป็นผู้ลงทุน และจัดท าเป็นโครงการน าร่องเพ่ือศึกษาปัญหาและ
อุปสรรคที่อาจเกิดข้ึนก่อนด าเนินการจริง 

  
2) วัตถุประสงค์ : 

เพ่ือก าหนดหลักเกณฑ์และคัดเลือกลูกค้าที่เหมาะสมในการเข้าร่วมโครงการจัดการพลังงานไฟฟ้าจาก
ระบบผลิตไฟฟ้าพลังงานแสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO Model โดย กฟภ. เป็นผู้ลงทุน และจัดท าเป็น
โครงการน าร่อง ก าลังการผลิตรวมประมาณ 1 MW ต่อไป 
  

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
ศึกษาข้อมูลกลุ่มลูกค้าที่มีศักยภาพในการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO 
Model เพ่ือน าไปก าหนดหลักเกณฑ์ในการคัดเลือก และพิจารณาคัดเลือกลูกค้าที่มีความเหมาะสมที่จะเข้า
รว่มโครงการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าพลังงานแสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO MODEL ที่ กฟภ. 
เป็นผู้ลงทุน และจัดท าเป็นโครงการน าร่อง ก าลังการผลิตรวมประมาณ 1 MW โดยคาดว่าจะใช้งบประมาณ
ในการจัดหาและติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ ประมาณ 30 ล้านบาท (โดยใช้เงินรายได้ 
ของ กฟภ.) ต่อไป 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานบัญชีและการเงิน 

สายงานยุทธศาสตร์ 
     

6) กรอบวงเงิน : 100,000 บาท   
วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -    บาท  
วงเงนิในงบท าการ จ านวน   100,000  บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 รายได้ธุรกิจเก่ียวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1  กฟภ. มีลูกค้าที่เหมาะสมในการเข้าร่วมโครงการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าพลังงาน
แสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO Model โดย กฟภ. เป็นผู้ลงทุน และจัดท าเป็นโครงการน าร่องก าลังการผลิต
รวมประมาณ 1 MW ต่อไป 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (2567-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ  

1. ศึกษาข้อมูลกลุ่มลูกค้าท่ีมีศักยภาพ
จากหนว่ยงานที่เก่ียวข้อง 

ม.ค. 2567 1 

- 0.03 
ฝลพ., ฝพธ. 
และ ฝบว. 

2. ก าหนดหลักเกณฑ์ในการคัดเลือก ม.ค. - ก.พ. 2567 1 
3. พิจารณาคัดเลือกลูกค้าตาม

หลักเกณฑ์ 
มี.ค. 2567 1 

4. ขออนุมัติหลักการจัดท าโครงการ
น าร่อง (น าเสนอ กยธ.) 

เม.ย. 2567 1 

5. ปรับปรุงระเบียบ หลักเกณฑ์ที่
เกี่ยวข้อง 

ม.ค. - เม.ย. 2567 1 - 0.02 ฝพธ. 

6. อนุมัติให้บริการ และ ลงนาม
สัญญาให้บริการ 

พ.ค. - ม.ิย. 2567 1 - 0.02 ฝลพ. 

7. ด าเนินโครงการน าร่อง 
- จัดหาผู้รับจ้าง (EPC) 
- ติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้า 
- ทดสอบระบบ 
- ยื่นขออนุญาตจากหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 

ก.ค. 2567 -  
เม.ย. 2568 

ก าลังการ
ผลิตรวม
ประมาณ  
1 MW 

- 0.03 ฝบว. 

รวม   - 0.1  
ตาราง 61 โครงการน าร่องการให้บริการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ 

หมายเหตุ :  *  ประมาณการเบื้องต้น คาดว่าจะใช้คาดว่าจะใช้งบประมาณในการจัดหาและติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้า
จากพลังงานแสงอาทิตย์ ประมาณ 30 ล้านบาท (โดยใช้เงินรายได้ของ กฟภ.) 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุม
ภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถด าเนินการ
ได้ตามแผนงาน 

ติดตามความคืบหน้า 
การด าเนินงานอย่าง

ต่อเนื่อง 

เพียงพอ 1*3 - 
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56. โครงการการด าเนนิธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ 

1) หลักการและเหตุผล :  
ตาม มติคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0505/25351 ลงวันที่ 30 กันยายน 2565 เรื่องการส่งเสริมการผลิตไฟฟ้า
จากพลังงานแสงอาทิตย์บนหลังคา (Solar Rooftop) มีมติให้กระทรวงมหาดไทย โดยให้การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค (กฟภ.) และการไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) เร่งรัดการด าเนินโครงการติดตั้งแผงผลิตไฟฟ้าจาก
พลังงานแสงอาทิตย์ในระยะต่อไปให้ขยายตัวและเกิดผลเป็นรูปธรรมมากยิ่งขึ้น ด้วยการส่งเสริมให้
ประชาชนด าเนินการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์บนหลังคา (Solar Rooftop) ในระดับ
ครัวเรือน เพ่ือใช้ภายในครัวเรือนเป็นหลัก 

 
2) วัตถุประสงค์ : 

2.1 เพ่ือพัฒนาการให้บริการในธุรกิจพลังงานและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง  
2.2 เพ่ือเพ่ิมรายได้  
  

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 

 
4) ขอบเขตงาน : 

การให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ โดยมีการก าหนดหลักเกณฑ์ในการให้บริการ    
เพ่ือให้เป็นมาตารฐานเดียวกัน และตอบสนองตามนโยบายภาครัฐด้านส่งเสริมพลังงานหมุนเวียนและ 
พลังงานทดแทนจากแสงอาทิตย์  

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : -  
     

6) กรอบวงเงิน : 500,000 บาท   
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -    บาท  
วงเงินในงบท าการ จ านวน  500,000  บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 รายได้ธุรกิจเก่ียวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

ปี 2566-2567 มีเป้าหมายในการจัดท าระบบจัดการข้อมูล เพ่ือให้บริการบ ารุงรักษาให้บริการติดตั้ง 
ระบบผลิตไฟฟ้าจากแสงอาทิตย์ เพื่อเป็นการต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ กฟภ. 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (พ.ศ. 2567-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. การจัดท าระบบข้อมูล บริการจัดการ
ให้บริการบ ารุงรักษาให้บริการติดตั้งระบบ
ผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ 

 
 
 

 - 
 

0.5 

 
 
 
 
 

กธน. 

1.1 การรวบรวมข้อมูลที่เก่ียวข้องที่จ าเป็น
ต่อการจัดการ ร่วมกับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

ไตรมาส 1  
และ ไตรมาส 2 

1.2 ก าหนดเป้าหมาย แผนงาน และ
ผู้รับผิดชอบหลัก 

ไตรมาส 1 

1.3 ติดตามการจัดท าระบบจัดการข้อมูล ไตรมาส 3 
1.4  ถ่ายทอดการใช้งานระบบจัดการข้อมูล 
ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ไตรมาส 4 

รวม   - 0.5  

ตาราง 62 โครงการการด าเนินธุรกิจให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 

มาตรการ
ควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ใน
ปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

1. อัตราราคามีการเปลี่ยนแปลงตาม
เทคโนโลยี 
2. ความรู้ ความเข้าใจของผู้ปฏิบัติงาน  

- - 3*3 - 
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ภาคผนวก 

 

หนังสืออ้างอิง 
1. แผนยุทธศาสตร์การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2567-2571 
2. รายงานโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร ประจ าปี 2565  
3. รายงานสถานการณ์การจ าหน่ายไฟฟ้า เดือนพฤษภาคม 2566 
4. หนังสือข้อมูลส าคัญ กฟภ. เดือนธันวาคม 2565 
5. รายงานผลการประเมินค่าดัชนีความน่าเชื่อถือได้ของระบบไฟฟ้าของ กฟภ. ประจ าปี 2563-2565  
6. รายงานประจ าปี 2563-2565 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
7. รายงานประจ าปี 2563-2565 การไฟฟ้านครหลวง 
8. แผนพัฒนาก าลังผลิตไฟฟ้าของประเทศไทย พ.ศ. 2561-2580 (PDP2018) 
9. แผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กฟภ. พ.ศ. 2561-2565  
10. แผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กฟภ. พ.ศ. 2566-2570  
11. รายงานโครงการ Customer Experience Design ประจ าปี 2562 
12. ระเบียบคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงานว่าด้วยมาตรฐานคุณภาพการให้บริการในการประกอบกิจการไฟฟ้าประเภทใบอนุญาตระบบจ าหน่ายไฟฟ้า พ.ศ. 2564 
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ภาคผนวก 1 

ค าจ ากัดความค่าเป้าหมายระดับยุทธศาสตร์ 
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วัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร์ 

ด้านลูกค้า 
ตัวช้ีวัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

CSO1  

พัฒนาการบริการ 
และสร้างความผูกพัน
ลูกค้าด้วยเทคโนโลยี
ดิจิทัล 

▪ ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย  
(บ้านอยู่อาศัยและพาณิชย์รายยอ่ย) 

 

▪ พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย (บ้านอยู่อาศัย และพาณิชย์
รายย่อย) จากการส ารวจความพึงพอใจลูกค้า ตามโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า
และตลาด ซึ่งด าเนินการโดยหน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third Party) และน าระดับความ
พึงพอใจมาประเมินตามระดับค่าเกณฑ์วัดที่ก าหนด  

 

 

 

 

▪ ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดจิิทัล 
ของกลุ่มลูกค้ารายย่อย 

 

 

 

▪ พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของกลุ่มลูกค้า 
รายย่อย (บ้านอยู่อาศัยและพาณิชย์รายย่อย) จากการส ารวจความพึงพอใจลูกค้า ตามโครงการ
ส า ร ว จ เ พื่ อ ก า ร เ รี ย น รู้ เ กี่ ย ว กั บ ลู ก ค้ า แ ล ะ ต ล า ด  ซึ่ ง ด า เ นิ น ก า ร โ ด ย หน่ ว ย ง า น 
ผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third Party) และน าระดับความพึงพอใจมาประเมินตามระดับ 
ค่าเกณฑ์วัดที่ก าหนด  

 

 ▪ จ านวนผู้ใชง้านผ่านแพลตฟอร์มต่อเดือน ▪ พิจารณาจาก จ านวนผู้ใช้งานที่ลงทะเบียนผ่าน Application PEA Smart Plus และมีการท า
ธุรกรรมบนระบบ ได้แก่ การช าระค่าไฟฟ้า การช าระค่าบริการ การยื่นค าร้องขอใช้บริการ  
การแจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้อง โดยค านวณจากค่าเฉลี่ยจ านวนผู้ใช้งานในรอบปี 
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วัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร์ 

ด้านลูกค้า 
ตัวช้ีวัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

 ▪ ต้นทุนการให้บริการที่ลดลง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

▪ ความสามารถในการลดตน้ทุนการให้บริการจากการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ โดยมีรายละเอียด 
ดังนี ้
1. ต้นทุนการให้บริการที่ลดลงจากการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop รวม 

1,400,000 บาท/แห่ง/ป ี
1. ค่าใช้จ่ายอาคารสถานที่  300,000 บาท/แห่ง/ป ี

2. ค่าใช้จ่ายพนักงาน  1,100,000 บาท/แห่ง/ป ี

2.1 ค่าใช้จ่ายพนักงาน  
- พนักงาน 50,000 บาท 
- ลูกจ้าง 20,000 บาท จ านวน 2 คน  

90,000 บาท/แห่ง/เดือน 

 

2.2 ค่าล่วงเวลา  20,000 บาท/แห่ง/ป ี

2. ต้นทุนการให้บริการที่ลดลงจากการที่มีผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใชบ้ริการใบแจ้งค่าไฟฟา้
อิเล็กทรอนิกส์ (Smart Invoice) เพิ่มข้ึน ซึ่งจะสามารถลดตน้ทนุการให้บริการลงได้  
3 บาท/บิล/เดือน หรือเท่ากับ 36 บาท/บิล/ปี (3 บาท x 12 เดือน) 

3. ต้นทุนการให้บริการที่ลดลงจากการที่มีผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใชบ้ริการใบเสร็จรับเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Tax/e-Receipt) เพิ่มข้ึน ซึ่งจะสามารถลดต้นทุนการให้บริการลงได้  
6 บาท/บิล/เดือน หรือเท่ากับ 72 บาท/บิล/ปี (6 บาท x 12 เดือน) 
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วัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร์ 

ด้านลูกค้า 
ตัวช้ีวัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

CSO2 

ยกระดับมาตรฐานการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

▪ คะแนนภาพลักษณ์องค์กร 
 

 

 

 

 

 

 

▪ พิจารณาจากการประเมินคะแนนภาพลักษณ์องค์กร ซึ่งเป็นการวัดความสอดคล้องระหว่าง
คุณสมบัติขององค์กรที่ลูกค้าต้องการและคุณสมบัติขององค์กรที่ลูกค้ารับรู้ ผ่านโครงการส ารวจ
เพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ซึ่งด าเนินการโดยหน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก 
(Third Party) และน าคะแนนภาพลักษณ์องค์กรมาประเมินตามระดับค่าเกณฑ์วัดที่ก าหนด  

 ▪ ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ 
 

 

▪ พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ จากการส ารวจความ
พึงพอใจลูกค้า ตามโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ซึ่งด าเนินการโดย
หน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third Party) และน าระดับความพึงพอใจมาประเมินตาม
ระดับค่าเกณฑ์วัดที่ก าหนด  
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ด้านลูกค้า 
ตัวช้ีวัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

CSO3  

รักษาฐานลูกค้า Key 
Account และสร้าง
ความพึงพอใจ ผ่าน
ระบบการจัดการลูกค้า
สัมพันธ ์

▪ ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 
(อุตสาหกรรมและพาณชิย์รายใหญ่) 

 

 

 

 

▪ พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (อุตสาหกรรมและพาณิชย์
รายใหญ่) จากการส ารวจความพึงพอใจลูกค้า ตามโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า
และตลาด ซึ่งด าเนินการโดยหน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third Party)และน าระดับความ
พึงพอใจมาประเมินตามระดับค่าเกณฑ์วัดที่ก าหนด  

 ▪ ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ 
(ราชการและรัฐวิสาหกิจ) 

 

 

 

▪ พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจของภาครัฐ (ราชการและรัฐวิสาหกิจ) จากการส ารวจ
ความพึงพอใจลูกค้า ตามโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ซึ่งด าเนินการโดย
หน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third Party) และน าระดับความพึงพอใจมาประเมินตาม
ระดับค่าเกณฑ์วัดที่ก าหนด  

 ▪ ค่าความผูกพนั (Engagement score)  
ของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญที่มีความเสี่ยง 

 

 

 

▪ พิจารณาจากคะแนนค่าความผูกพัน (Engagement score) โดยรวมต่อผลิตภัณฑ์และบริการของ
กลุ่มลูกค้ารายส าคัญที่มีความเสี่ยงต่อการสูญเสียลูกค้าให้กับคู่แข่ง จากการส ารวจความพึงพอใจ
ลูกค้า ตามโครงการส ารวจเพื่อเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ซึ่งด าเนินการโดยหน่วยงานผู้
ประเมินอิสระภายนอก (Third Party)  
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ด้านลูกค้า 
ตัวช้ีวัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

CSO4 

พัฒนาต่อยอดธุรกิจ
เก่ียวเนื่องขององค์กร 

▪ รายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
 

 

 

 

 

▪ พิจารณาจากความสามารถในการหารายได้การให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ กฟภ. ประกอบด้วย 
บริการธุรกิจเสริม ได้แก่ งานบริการก่อสร้างระบบไฟฟ้าให้กับผู้ใช้ไฟฟ้า งานบริการซ่อมแซมและ
ซ่อมบ ารุงระบบไฟฟ้า งานบริการความเชี่ยวชาญ งานบริการขายและให้เช่าอุปกรณ์ไฟฟ้า งาน
บริการจัดการพลังงาน งานบริการจัดการสินทรัพย์ และบริการธุรกิจใหม่  

 ▪ ความพึงพอใจการใช้บริการธุรกิจเก่ียวเนื่อง 
 

 

 

 

 

 

▪ พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกิจเก่ียวเนื่อง จากการส ารวจความ
พึ ง พ อ ใ จ ลู ก ค้ า  ต า ม โ ค ร ง ก า ร ส า ร ว จ เ พื่ อ ก า ร เ รี ย น รู้ เ กี่ ย ว กั บ ลู ก ค้ า แ ล ะ ต ล า ด  
ซึ่งด าเนินการโดยหน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third Party) และน าระดับความพึงพอใจ
มาประเมินตามระดับค่าเกณฑ์วัดที่ก าหนด  
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ภาคผนวก 2 

ค าจ ากัดความค่าเป้าหมายระดับกลยุทธ์ 
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กลยุทธ์  ตัวช้ีวัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

CSO1 วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาดที่ 1 พัฒนาการบริการ และสร้างความผูกพันลูกค้าด้วยเทคโนโลยดีิจิทัล 
DS1 พัฒนาผลิตภัณฑ์  

และบริการผา่น
ช่องทางดจิิทัลเพื่อ
รองรับลูกค้าราย
ย่อย  

1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย  หมายเหตุ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1 

 

2 ต้นทุนการให้บริการที่ลดลง  หมายเหตุ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1 

DS2 สร้างประสบการณ์ 
ที่ดีในการใช้
บริการแบบดิจทิัล 

1 Net Promoter Score ของลูกค้าที่ใช้บริการผา่น 
Digital Channel ของ กฟภ. 

• พิจารณาจากผลการศึกษาเพื่อวัดระดับการเป็นผู้สนับสนุนองค์กรของลูกค้า (Net Promoter Score: 
NPS) โดยประเมินจากความรู้สึกโดยรวมของลูกค้าว่าจะสนับสนุน กฟภ. ในระดับใด ผ่านโครงการ
ส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด ซึ่งด าเนินการศึกษาความภักดีของลูกค้าที่ใช้ไฟฟ้าใน
พื้นที่บริการของ กฟภ. ด้วยหลักการทางสถิติและระเบียบวิธีปฏิบัติทางวิชาการที่เป็นที่ยอมรับ โดย
หน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third Party) มาด าเนินการ  

• วิธีก าหนดค่าเกณฑ์วัด  
Net Promoter Score = % Promoters - % Detractors 

 

2 ความพึงพอใจในการใช้งาน Application PEA 
Smart Plus 

• พิจารณาจากผลการส ารวจความพึงพอใจในการใช้ PEA Smart Plus โดยวิธีการสุ่มสอบถามผ่าน
ทาง PEA Smart Plus 

3 ความส าเร็จของการให้บริการตามมาตรฐาน SLA ที่
ก าหนด 

 

• พิจารณาจากจ านวนกระบวนงานและรูปแบบการให้บริการ ที่ได้มีการก าหนด ทบทวน ปรับปรุง
มาตรฐานการให้บริการลูกค้า (SLA) เพื่ออ านวยความสะดวก ลดระยะเวลาการให้บริการลูกค้า 
ทั้งในช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ และเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า 
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กลยุทธ์  ตัวช้ีวัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

4 ระยะเวลาในการตอบสนองของ Contact Center 

 

• พิจารณาจาก ค่าเฉลี่ยระดับคะแนนจากเกณฑ์วัดที่ 1 และ 2 โดยรายละเอียดค่าเกณฑ์วัดและการ
ปรับค่าเกณฑ์วัด เท่ากับ -/+ 1 คะแนน ต่อเกณฑ์วัด 1 ระดับ สรุปดังนี้ 

1 คะแนน เทียบเท่ากับ ระดับ 1 
2 คะแนน เทียบเท่ากับ ระดับ 2 
3 คะแนน เทียบเท่ากับ ระดับ 3 
4 คะแนน เทียบเท่ากับ ระดับ 4 
5 คะแนน เทียบเท่ากับ ระดับ 5 

โดยมีเกณฑ์ค านวณคะแนนที่ได ้ดังนี้เกณฑ์วัดที่ 1  Average Talk Time & Wrap Time  งานแจ้ง 
เหตุไฟฟ้าดับ/ไฟฟา้ขัดข้อง (น้ าหนักร้อยละ 50)  
ค่าเฉลี่ยในการให้บริการ น้อยกว่า 9 นาที เทียบเท่ากับ 1 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยในการให้บริการ น้อยกว่า 8 นาที เทียบเท่ากับ 2 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยในการให้บริการ น้อยกว่า 7 นาที เทียบเท่ากับ 3 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยในการให้บริการ น้อยกว่า 6 นาที เทียบเท่ากับ 4 คะแนน 
ค่าเฉลี่ยในการให้บริการ น้อยกว่า 5 นาที เทียบเท่ากับ 5 คะแนน 

เกณฑ์วัดที่ 2  %Call Waiting ร้อยละจ านวนสายทีไ่ด้รับบริการภายใน 10 วินาที  
(น้ าหนักร้อยละ 50) 

ร้อยละ 65 เทียบเท่ากับ 1 คะแนน 
ร้อยละ 70 เทียบเท่ากับ 2 คะแนน 
ร้อยละ 75 เทียบเท่ากับ 3 คะแนน 
ร้อยละ 80 เทียบเท่ากับ 4 คะแนน 
ร้อยละ 85 เทียบเทา่กับ 5 คะแนน  

5 ความพึงพอใจ PEA Contact Center 1129 • พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 1129 PEA Contact center 
จากการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า ตามโครงการศูนย์บริการข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้า (1129 PEA 
Contact Center) ซึ่งด าเนินการส ารวจความพึงพอใจด้วยหลักการทางสถิติและระเบียบวิธีปฏิบัติ
ทางวิชาการที่เป็นที่ยอมรับ โดยหน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third Party)  
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กลยุทธ์  ตัวช้ีวัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

DS3 ส่งเสริมการใช้
บริการผ่านช่องทาง
ดิจิทัล 

1 ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดจิิทัลของกลุ่ม
ลูกค้ารายย่อย  

หมายเหตุ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1 
 
 
 
 
 

2 จ านวนผู้สมัครใชง้าน PEA Smart Plus • พิจารณาจากจ านวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus (CA) ที่เพิ่มขึ้นสะสม 
 

 

 

 

3 จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill 

  

• พิจารณาจากจ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill (Smart Invoice และ e-Tax/e-Receipt) ที่เพิ่มขึ้น
สะสมจากจ านวนผู้สมัครใช้บริการ  
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กลยุทธ์  ตัวช้ีวัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

CSO2 วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาดที่ 2 ยกระดับมาตรฐานการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
SS1 วิเคราะห์ 

ลูกค้าเชิงลึก  
     (Customer Insight) 

1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ หมายเหตุ *ตัวชี้วัดร่วมระดบัยทุธศาสตร์ CSO2 

 2 ร้อยละความถูกต้องของข้อมูลลูกค้าประเภทบุคคล
ธรรมดา 

• พิจารณาจากร้อยละความถูกต้องของข้อมูลลูกค้าประเภทบุคคลธรรมดา ในส่วนของเลขประจ าตัว
ประชาชน (รหัส 13 หลัก) ในคู่ค้าทางธุรกิจ (BP) นับสัดส่วนร้อยละแยกตามบัญชีตามสัญญา (CA) 

SS2 ยกระดับมาตรฐาน
การให้บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

1 คะแนนภาพลักษณ์องค์กร  หมายเหตุ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2 

2 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ  หมายเหตุ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2 

3 ความพึงพอใจโดยรวมต่อสภาพแวดล้อมที่ส านักงาน • พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนและการรับข้อเสนอแนะ
จากการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า ตามโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด 
ซึ่งด าเนินการส ารวจความพึงพอใจด้วยหลักการทางสถิติและระเบียบวิธีปฏิบัติทางวิชาการที่เป็นที่
ยอมรับ โดยหน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third Party)  

4 ความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน • พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนและการรับข้อเสนอแนะ 
จากโครงการส ารวจความพึงพอใจหลังใช้บริการ โดยหน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third 
Party)  

5 ความพึงพอใจในการขอติดตั้งไฟฟ้า • พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนและการรับข้อเสนอแนะ
จากการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า ตามโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เก่ียวกับลูกค้าและตลาด 
ซึ่งด าเนินการส ารวจความพึงพอใจด้วยหลักการทางสถิติและระเบียบวิธีปฏิบัติทางวิชาการที่เป็นที่
ยอมรับ โดยหน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third Party)  
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กลยุทธ์  ตัวช้ีวัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

SS2 ยกระดับมาตรฐาน
การให้บริการ 

6 ดัชนีจ านวนคร้ังที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIFI) ของระบบ
จ าหน่ายแรงต่ า 

 

 
• SAIFI (System Average Interruption Frequency Index) คือ ค่าดัชนีสากลที่ใช้ในการประเมิน

ความเชื่อถือได้ของระบบไฟฟ้า เป็นดัชนีที่แสดงค่าเฉลี่ยจ านวนครั้งการเกิดไฟฟ้าดับของผู้ใช้ไฟฟ้าแต่
ละรายในระบบ 

• ไฟฟ้าดับ หมายถึง ระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับนานตั้งแต่ 1 นาที ขึ้นไป 
• หน่วย : ครั้งผู้ใช้ไฟ 1 ราย/เวลา (ปี) 
• ค่า SAIFI ในที่นี้ไม่นับรวมในส่วนของ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ และเหตุการณ์อันเกิดจากกรณี 

อุบัติเหตุร้ายแรง เหตุสุดวิสัย ภัยพิบัติ และเหตุขัดข้องร้ายแรงจากแหล่งผลิตไฟฟ้า 
• หักส่วนของ SAIFI ที่เพิ่มขึ้น ซึ่งเป็นผลกระทบจากโครงการการติดตั้งอุปกรณ์สวิตช์ตัดตอน (RCS) ที่

ก าหนดใช้ในบัญชี 2567 
7 ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIDI) ของระบบ

จ าหน่ายแรงต่ า 

 

 
• SAIDI (System Average Interruption Duration Index) คือ ค่าดัชนีสากลที่ใช้ในการประเมินค่า

ความเชื่อถือได้ของระบบไฟฟ้า เป็นดัชนีที่แสดงค่าเฉลี่ยระยะเวลาการเกิดไฟฟ้าดับของผู้ใช้ไฟฟ้าแต่ละ
รายในระบบ 

• ไฟฟ้าดับ หมายถึงระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับนานตั้งแต่ 1 นาที ขึ้นไป 
• หน่วย : นาที/ผู้ใช้ไฟ 1 ราย/เวลา (ปี) 
• ค่า SAIDI ในที่นี้ไม่นับรวมในส่วนของ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ และเหตุการณ์อันเกิดจากกรณี 

อุบัติเหตุร้ายแรง เหตุสุดวิสัย ภัยพิบัติ และเหตุขัดข้องร้ายแรงจากแหล่งผลิตไฟฟ้า 
• หักส่วนของ SAIDI ที่เพิ่มขึ้น ซึ่งเป็นผลกระทบจากโครงการการติดตั้งอุปกรณ์สวิตช์ตัดตอน (RCS) ที่

ก าหนดใช้ในบัญชี 2567 

SAIFI = ผลรวมของจ านวนผู้ใชไ้ฟฟ้าทีด่ับในแตล่ะคร้ัง 
                             จ านวนผู้ใช้ฟ้าทัง้หมด 

SAIDI = ผลรวมของ (จ านวนผู้ใช้ไฟฟา้ที่ดบัในแต่ละคร้ัง x ระยะเวลาทีไ่ฟฟ้าดับในแตล่ะคร้ัง) 
                                                      จ านวนผู้ใช้ฟา้ทั้งหมด 
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กลยุทธ์  ตัวช้ีวัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

CSO3 วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาดที่ 3 รักษาฐานลูกคา้รายส าคัญ (Key Account) 
CM1 พัฒนากระบวน 

การให้บริการ
รองรับลูกค้า 
รายส าคัญ 

1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ หมายเหตุ *ตัวชี้วัดร่วมระดบัยทุธศาสตร์ CSO3 

 

2 ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ หมายเหตุ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3 

 

3 ค่าความผูกพนั (Engagement score) ของกลุ่ม
ลูกค้ารายส าคัญที่มีความเสีย่ง 

หมายเหตุ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3 

 

CM2 เพิ่มประสิทธิภาพ
การให้บริการ
ลูกค้ารายใหญ่ 

1 ดัชนีจ านวนคร้ังที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIFI) นิคม
อุตสาหกรรม 

 

 

 
• SAIFI (System Average Interruption Frequency Index) คือ ค่าดัชนีสากลที่ใช้ในการประเมิน

ความเชื่อถือได้ของระบบไฟฟ้า เป็นดัชนีที่แสดงค่าเฉลี่ยจ านวนครั้งการเกิดไฟฟ้าดับของผู้ใช้ไฟฟ้าแต่
ละรายในระบบ 

• ไฟฟ้าดับ หมายถึง ระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับนานตั้งแต่ 1 นาที ขึ้นไป 
• หน่วย : ครั้งผู้ใช้ไฟ 1 ราย/เวลา (ปี) 
• ค่า SAIFI ในที่นี้ไม่นับรวมในส่วนของ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ และเหตุการณ์ อันเกิดจากกรณี 

อุบัติเหตุร้ายแรง เหตุสุดวิสัย ภัยพิบัติ และเหตุขัดข้องร้ายแรงจากแหล่งผลิตไฟฟ้า 
• หักส่วนของ SAIFI ที่เพิ่มขึ้น ซึ่งเป็นผลกระทบจากโครงการการติดตั้งอุปกรณ์สวิตช์ตัดตอน (RCS) ที่

ก าหนดใช้ในบัญชี 2567 

SAIFI นิคมของอุตสาหกรรม  =  ผลรวมของจ านวนผู้ใช้ไฟฟา้ทีด่ับในแต่ละคร้ัง 
                                               จ านวนผู้ใช้ฟา้ทั้งหมด 
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กลยุทธ์  ตัวช้ีวัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

2 ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIDI) นิคม
อุตสาหกรรม 

 

 

• SAIDI (System Average Interruption Duration Index) คือ ค่าดัชนีสากลที่ใช้ในการประเมินค่า
ความเชื่อถือได้ของระบบไฟฟ้า เป็นดัชนีที่แสดงค่าเฉลี่ยระยะเวลาการเกิดไฟฟ้าดับของผู้ใช้ไฟฟ้าแต่ละ
รายในระบบ 

• ไฟฟ้าดับ หมายถึงระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับนานตั้งแต่ 1 นาที ขึ้นไป 
• หน่วย : นาที/ผู้ใช้ไฟ 1 ราย/เวลา (ปี) 
• ค่า SAIDI ในที่นี้ไม่นับรวมในส่วนของ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ และเหตุการณ์อันเกิดจากกรณี 

อุบัติเหตุร้ายแรง เหตุสุดวิสัย ภัยพิบัติ และเหตุขัดข้องร้ายแรงจากแหล่งผลิตไฟฟ้า 
• หักส่วนของ SAIDI ที่เพิ่มขึ้น ซึ่งเป็นผลกระทบจากโครงการการติดตั้งอุปกรณ์สวิตช์ตัดตอน (RCS) ที่

ก าหนดใช้ในบัญชี 2567  
3 

 

ความพึงพอใจต่อระบบไฟฟา้ในนิคมอุตสาหกรรม • พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพผลิตภัณฑ์ของลูกค้าในกลุ่มนิคม
อุตสาหกรรมจากการส ารวจความพึงพอใจลูกค้า ตามโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า
และตลาด ซึ่งด าเนินการโดยหน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third Party) และน าระดับความ
พึงพอใจมาประเมินตามระดับค่าเกณฑ์วัดที่ก าหนด 

4 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ • พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพผลิตภัณฑ์ของลูกค้าในกลุ่มนิคม
อุตสาหกรรมจากการส ารวจความพึงพอใจลูกค้า ตามโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า
และตลาด ซึ่งด าเนินการโดยหน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third Party) และน าระดับความ
พึงพอใจมาประเมินตามระดับค่าเกณฑ์วัดที่ก าหนด 

5 ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ • พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพผลิตภัณฑ์ของลูกค้ าในกลุ่มนิคม
อุตสาหกรรมจากการส ารวจความพึงพอใจลูกค้า ตามโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า
และตลาด ซึ่งด าเนินการโดยหน่วยงานผู้ประเมินอิสระภายนอก (Third Party) และน าระดับความ
พึงพอใจมาประเมินตามระดับค่าเกณฑ์วัดที่ก าหนด 

SAIDI ของนิคมอุตสาหกรรม = ผลรวมของ (จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าที่ดับในแต่ละครั้ง x ระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับในแต่ละครั้ง) 
                                                      จ านวนผู้ใช้ฟา้ทั้งหมด 
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หมายเหตุ : DS = Digital Service , SS = Service Standard , CM = Customer Management  , RB = Related Business 

กลยุทธ์  ตัวช้ีวัด ค าจ ากัดความ (Definition) 

C4 พัฒนาธุรกิจเก่ียวเนื่องเพื่อยกระดับผลประกอบการขององค์กร  
RB1 ยกระดับผล

ประกอบการของ
องค์กรจากธุรกิจ
เก่ียวเนื่อง 

1 รายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง  หมายเหตุ *ตัวชี้วัดร่วมระดบัยทุธศาสตร์ CSO4 

 2 ความพึงพอใจการใช้บริการธุรกิจเก่ียวเนื่อง หมายเหตุ *ตัวชี้วัดร่วมระดบัยทุธศาสตร์ CSO4 

 

RB2 พัฒนาผลติภัณฑ์
และบริการตลาด
ธุรกิจใหม่ 

1 รายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง  หมายเหตุ *ตัวชี้วัดร่วมระดบัยทุธศาสตร์ CSO4 

 

 2 ความพึงพอใจการใช้บริการธุรกิจเก่ียวเนื่อง  หมายเหตุ *ตัวชี้วัดร่วมระดบัยทุธศาสตร์ CSO4 
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ภาคผนวก 3 

การบริหารความเสี่ยง (Risk Management) 
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การบริหารความเสี่ยง (Risk Management) 
กฟภ. มีกระบวนการบริหารจัดการความเสี่ยงองค์กรที่สอดคล้องกับระบบการบริหารความเสี่ยงที่ ถือเป็นมาตรฐานสากล COSO ERM 2017 โดยส าหรับแผนแม่บท

บริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) มีประเมินปัจจัยเสี่ยงในแต่ละแผนงาน/โครงการ ก าหนดมาตรการควบคุมภายใน วิเคราะห์ความ
รุนแรงของผลกระทบ โอกาสเกิด ตามแนวทาง Likelihood Impact Risk score 

 

5 10 15 20 25 

4 8 12 16 20 

3 6 9 12 15 

2 4 6 8 10 

1 2 3 4 5 
 

Likelihood Impact Risk score (I x L) 
 

ระดับคะแนนมากกว่า 12 : ความเสี่ยงที่มีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 5-12 : ความเสี่ยงที่มีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-4 : ความเสี่ยงที่มีระดับความเสี่ยงต่ า 

ผลกระทบ (Impact: I) 
ระดับ 1 มีผลกระทบต่อองค์กรต่ ามาก 
ระดับ 2 มีผลกระทบต่อองค์กรต่ า 
ระดับ 3 มีผลกระทบต่อองค์กรปานกลาง 
ระดับ 4 มีผลกระทบต่อองค์กรสูง 
ระดับ 5 มีผลกระทบต่อองค์กรสูงมาก 
 
โอกาส (Likelihood: L) 
ระดับ 1 มีโอกาสเกิดขึ้นต่ ามาก (โอกาส/ความน่าจะเกิดทางสถิติ 1-20%) 
ระดับ 2 มีโอกาสเกิดขึ้นต่ า (โอกาส/ความน่าจะเกิดทางสถิติ 21-40%) 
ระดับ 3 มีโอกาสเกิดขึ้นปานกลาง (โอกาส/ความน่าจะเกิดทางสถิติ 41-60%) 
ระดับ 4 มีโอกาสเกิดขึ้นสูง (โอกาส/ความน่าจะเกิดทางสถิติ 61-80%) 
ระดับ 5 มีโอกาสเกิดขึ้นสูงมาก (โอกาส/ความน่าจะเกิดทางสถิติ 81-100%) 
 
 
 

 

Impact 

Likelihood 
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ล าดับ แผนงาน / โครงการ 
ระดับ

ผลกระทบ 
ระดับ
โอกาส 

ระดับ 
ความเสี่ยง 

หมายเหตุ 
(ความเสี่ยงสูง/

กลาง/ต่ า) 

ความเพียงพอ 
ของมาตรการ

ควบคุม 
1  โครงการพัฒนาระบบรับค าร้องขอใช้บริการ (ICS) และระบบติดตามงานให้บริการ 

(Service Tracking) 
3 2 6 ปานกลาง 

 

2  โครงการพัฒนาระบบให้บริการรับค าร้อง ผ่านเว็ปไซต์ (e-Service)  3 2 6 ปานกลาง  
3  โครงการพัฒนาการให้บริการ ผ่านช่องทาง PEA LINE Service 2 3 6 ปานกลาง  
4  โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5) 3 1 3 ต่ า  
5  โครงการสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ให้เป็นที่นิยม  2 4 8 ปานกลาง  
6  โครงการบริหารการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop  2 2 4 ต่ า  
7  โครงการเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จค่าไฟฟ้า 

แบบออนไลน์ (e-Bill) 
2 3 6 ปานกลาง 

 

8  โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point)  3 2 6 ปานกลาง  
9  โครงการเพิ่มยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมไฟฟ้าบนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus 

 และช่องทางให้บริการบน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร 
2 4 8 ปานกลาง 

 

10  โครงการ PEA smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้า) ระยะที่ 3 3 2 6 ปานกลาง  
11  โครงการพัฒนาช่องทางสื่อสารผ่านเว็บไซต์ (Website) 2 2 4 ต่ า  
12  โครงการพัฒนา Digital Customer Experience 2 3 6 ปานกลาง  
13  โครงการน าเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือก าหนดและด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA) 

ที่เกินความคาดหวังของลูกค้าและเหนือกว่าคู่เทียบ 
2 3 6 ปานกลาง 

 

14  โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4) 3 2 6 ปานกลาง  
15  โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign 2 2 4 ต่ า  
16  โครงการ Advanced Digital Channels Enhancement and Integration 2 2 4 ต่ า  
17  โครงการ Public Relation Through various Channels 2 2 4 ต่ า  
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ล าดับ แผนงาน / โครงการ 
ระดับ

ผลกระทบ 
ระดับ
โอกาส 

ระดับ 
ความเสี่ยง 

หมายเหตุ 
(ความเสี่ยงสูง/

กลาง/ต่ า) 

ความเพียงพอ 
ของมาตรการ

ควบคุม 
18  โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร 2 3 6 ปานกลาง  
19  โครงการ PEA Customer Channel Performance Management (การวิเคราะห์ 

และประเมินผลการด าเนินงานของ PEA Customer Channel) 
2 2 4 ต่ า 

 

20  โครงการ Customer Journey Design (การสร้างเสริมประสบการณ์ใช้บริการของลูกค้า
และการพัฒนาแผนธุรกิจใหม่) 

3 2 6 ปานกลาง 
 

21  แผนงานการศึกษาโครงสร้างฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ต่อยอดการเพ่ิม
มูลค่าให้กับองค์กร 

2 3 6 ปานกลาง 
 

22  โครงการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า (Customer Scoring) 3 2 6 ปานกลาง  
23  โครงการ Customer and Marketing Strategic Enhancement 2 3 6 ปานกลาง  
24  โครงการจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ. 2 3 6 ปานกลาง  
25  โครงการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้าขององค์กร 2 3 6 ปานกลาง  
26  โครงการยกระดับมาตรฐานการให้บริการ 2 2 4 ต่ า  
27  โครงการจัดหารถยนต์แก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 3 2 6 ปานกลาง  
28  โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop 3 2 6 ปานกลาง  
29  แผนงานยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาช่องทางธุรกรรมการเงิน ให้สอดคล้องกับการ

เปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมลูกค้า และการด าเนินงานในธุรกิจใหม่ขององค์กร 
3 2 6 ปานกลาง 

 

30  โครงการ End-to-End Customer Operation Process Redesign (การปรับปรุงและ
พัฒนากระบวนการตลอดการให้บริการลูกค้า) 

3 2 6 ปานกลาง 
 

31  โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ 3 2 6 ปานกลาง  
32  โครงการพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) 3 2 6 ปานกลาง  
33  โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 3 2 6 ปานกลาง  
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ล าดับ แผนงาน / โครงการ 
ระดับ

ผลกระทบ 
ระดับ
โอกาส 

ระดับ 
ความเสี่ยง 

หมายเหตุ 
(ความเสี่ยงสูง/

กลาง/ต่ า) 

ความเพียงพอ 
ของมาตรการ

ควบคุม 
34  โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใช้ไฟ 2 2 4 ต่ า  
35  โครงการพัฒนากระบวนการให้บริการธุรกิจตามแนวทาง Doing Business : World Bank 2 2 4 ต่ า  
36  โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับระบบจ าหน่ายแรงต่ า 3 2 6 ปานกลาง  
37  โครงการพัฒนาระบบงานขอใช้ไฟฟ้าระบบ 115 kV - 230 kV One stop service 2 2 4 ต่ า  
38  โครงการพัฒนาการให้บริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ Nationwide One Stop 

Service 
2 2 4 ต่ า 

 

39  โครงการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) และน าระบบ 
Digital CRM มาใช้สนับสนุนการให้บริการลูกค้า 

3 3 9 ปานกลาง 
 

40  โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความต้องการความคาดหวังของ กลุ่มลูกค้า
รายส าคัญ 

2 2 4 ต่ า 
 

41  โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและบริการ 3 2 6 ปานกลาง  
42  โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for Key Accounts  3 2 6 ปานกลาง  
43  โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม 3 2 6 ปานกลาง  
44  โครงการยกระดับการให้บริการลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม 3 2 6 ปานกลาง  
45  โครงการ Customer Relationship Management (CRM) 3 2 6 ปานกลาง  
46  โครงการ PEA Privilege Voucher สิทธิพิเศษเพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายใหญ่  3 2 6 ปานกลาง  
47  โครงการพัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics) เพ่ือพัฒนา

คุณภาพการให้บริการหรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ 
2 3 6 ปานกลาง 

 

48  โครงการการด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio Implementation) 2 3 6 ปานกลาง  
49  โครงการเพิ่มทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ ให้แก่ 

ผู้ปฏิบัติงานด้านการให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องและทีมสนับสนุน (Supporting Team) 
2 2 4 ต่ า 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

ล าดับ แผนงาน / โครงการ 
ระดับ

ผลกระทบ 
ระดับ
โอกาส 

ระดับ 
ความเสี่ยง 

หมายเหตุ 
(ความเสี่ยงสูง/

กลาง/ต่ า) 

ความเพียงพอ 
ของมาตรการ

ควบคุม 
50  โครงการ Non-core Business Digitalization 3 2 6 ปานกลาง  
51  โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 2 4 8 ปานกลาง  
52  โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้า และ PEA VOLTA 

Platform 
2 3 6 ปานกลาง 

 

53  โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ PEA CARE & SERVICE 3 2 6 ปานกลาง  
54  โครงการพัฒนาระบบบริหารจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าแสงอาทิตย์ : Solar 

Monitoring and Evaluation System  
3 2 6 ปานกลาง 

 

55  โครงการน าร่องการให้บริการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงาน
แสงอาทิตย ์รูปแบบ ESCO Model โดย กฟภ. เป็นผู้ลงทุน 

1 3 3 ต่ า 
 

56  โครงการการด าเนินธุรกิจให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ 3 3 9 ปานกลาง  
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ภาคผนวก 4 

การเช่ือมโยงในการตอบสนองต่อยุทธศาสตร์ กฟภ.  

พ.ศ. 2567 - 2571 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

254 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

การเชื่อมโยงในการตอบสนองต่อยุทธศาสตร์ กฟภ. พ.ศ. 2567 – 2571 

ตามที่แผนยุทธศาสตร์ กฟภ. พ.ศ. 2567-2571 ก าหนด Strategic Positioning  Digital and green grid พ.ศ. 2567-2569 มี Business model canvas ดังภาพ  
โดยแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด ก าหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด กลยุทธ์ ตัวชี้วัด แผนงาน/โครงการต่าง ๆ รองรับการด าเนินงานสรุปได้ดังนี้ 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

Strategic Positioning   
Digital and green grid พ.ศ. 2567-2569 

Business model canvas  

การขับเคลื่อน Strategic Positioning จาก  
แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด  

พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 
Key Partners 

• หน่วยงานก ากับดูแล กระทรวงพลังงาน กกพ. กฟน. กฟผ. เพ่ือรองรับการ
ขยายตัวเปิดไฟฟ้าเสรี 

• ผู้พัฒนาเทคโนโลยี หรือ เจ้าของเทคโนโลยี สตาร์ทอัพ ต่างๆ  
• ผู้รับเหมาก่อสร้างสถานีไฟฟ้าและระบบไฟฟ้า รวมทั้งพาร์ทเนอร์ในการ

ติดตั้ง Solar panel, battery และ EV chargers ทั้ง Home chargers 
และ Public charging station 

• Supplier อุปกรณ์ไฟฟ้า, อุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการ Solar EPC และ 
RE100 รวมถึง อุปกรณ์ EV chargers, solar panel และbattery 

• พาร์ทเนอร์ทางการเงิน เช่น ธนาคาร บริษัทประกัน 
• ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยและนักลงทุนในการแยกธุรกิจ  

non-regulated เป็นบริษัท 
 

โครงการการด าเนินธุรกิจให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ 
โดยการด าเนินงานธุรกิจดังกล่าวได้ร่วมกับ Supplier อุปกรณ์ไฟฟ้า และพาร์ทเนอร์
ทางการเงิน ด าเนินการให้สินเชื่อส าหรับลูกค้าติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงาน
แสงอาทิตย์  

 

 

Key Activities 
• เตรียมความพร้อมเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงสู่ DSO 
• สร้างระบบโครงข่ายไฟฟ้าและการให้บริการดิจิทัลชั้นน าที่รองรับพลังงาน

สะอาดผ่านการเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานและให้บริการ 
• การลงทุนในธุรกิจ/เทคโนโลยี ใหม่ เช่น ธุรกิจสู่ธุรกิจ ธุรกิจสู่ลูกค้า  
• การน ามาใช้และลงทุนในเทคโนโลยีที่สนับสนุนการลดก๊าซเรือนกระจก

ส าหรับภายในและขยายธุรกิจใหม่ 
 

 

สนับสนุนการให้บริการดิจิทัลผ่านโครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชัน
ส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้า) ระยะที่ 3, โครงการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือรักษาฐานลูกค้าราย
ส าคัญ (Key Account) และน าระบบ Digital CRM มาใช้สนับสนุนการให้บริการ
ลูกค้า, โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้า และ PEA 
VOLTA Platform เป็นต้น 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

Strategic Positioning   
Digital and green grid พ.ศ. 2567-2569 

Business model canvas  

การขับเคลื่อน Strategic Positioning จาก  
แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด  

พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 
Key Resources 

• เงินลงทุน 
• บุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญด้านธุรกิจไฟฟ้า ระบบไฟฟ้า ดิจิทัล การตลาด  
• บุคลากรที่มีความรู้ ความเข้าใจในธุรกิจใหม่ (B2B, B2C, Thai skill 4.0) 
• ระบบไฟฟ้าที่เก่ียวข้อง เช่น สถานีไฟฟ้า 
• เทคโนโลยีที่เก่ียวข้อง เช่น AI 

พัฒนาบุคลากรให้เชี่ยวชาญด้านการตลาดและธุรกิจใหม่ผ่านโครงการพัฒนาศักยภาพ
พนักงานในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและบริการ และโครงการเพ่ิมทักษะ 
พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ ให้แก่ ผู้ปฏิบัติงานด้านการ
ให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องและทีมสนับสนุน (Supporting Team) เป็นต้น 

Unique Value Propositions 
Supply generation and distribution (การจัดหาและกระจายระบบจ าหน่าย
ไฟฟ้า) 

• สนับสนุนแหล่งพลังงานหมุนเวียน เพ่ือบรรลุเป้าหมายตามแผน AEDP 
• แหล่งพลังงานไฟฟ้าที่มั่นคงและเพียงพอต่อกลุ่มลูกค้าอุตสาหกรรม 
• ระบบสายส่งที่ครอบคลุมและมีเสถียรภาพ และที่มีการเชื่อมต่อระบบไฟฟ้า

กับเทคโนโลยีผู้ใช้ไฟฟ้า เช่น EV charging station 
• เพ่ิมประสิทธิภาพการท างานและให้บริการ โดยลดต้นทุน ค่าใช้จ่าย และ

สร้างมูลค่าเพ่ิม 
New business growth (การขยายสู่ธุรกิจเกี่ยวเนื่องและธุรกิจใหม่) 

• บริหารจัดการพลังงานให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าท่ี
เปลี่ยนแปลงไป เช่น ให้บริการ RE ส าหรับลูกค้าอุตสาหกรรมที่ต้องการใช้
พลังงานสะอาด, ให้บริการ all-in-1 solution ส าหรับลูกค้าบ้านเรือน 

• ความสามารถในการให้ค าแนะน าอย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพโดย
วิเคราะห์จากฐานข้อมูลการใช้ไฟ 

Liberalized Electricity market (ตลาดไฟฟ้าเสรี) 
• การจัดการระบบ DSO/Retail  
• น าร่องเปิดตลาดไฟฟ้าเสรี 

- เพ่ิมประสิทธิภาพการท างานและให้บริการโดยลดต้นทุน ค่าใช้จ่าย เชิญชวนลูกค้า
ใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล เช่น โครงการเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบ
แจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จค่าไฟฟ้าแบบออนไลน์ (e-Bill), โครงการบริหารจัดการระบบ
คะแนนสะสม (Watt–D Point), โครงการเพ่ิมยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมไฟฟ้าบน
แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และช่องทางให้บริการบน Digital Platform ต่าง ๆ 
ขององค์กร เป็นต้น 
- วิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกเพ่ือให้ค าแนะน าอย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพโดยวิเคราะห์
จากฐานข้อมูลการใช้ไฟผ่านโครงการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า (Customer 
Scoring) 
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(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

Strategic Positioning   
Digital and green grid พ.ศ. 2567-2569 

Business model canvas  

การขับเคลื่อน Strategic Positioning จาก  
แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด  

พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 
Customer relationships 

• ให้การสนับสนุนลูกค้าด้วยการพัฒนา น าเทคโนโลยีเข้ามาใช้พัฒนาระบบ
จัดหาและกระจายไฟฟ้า 

• จัดตั้ง Key account management และให้ความส าคัญกับ sales 
function เพ่ือดูแลกลุ่มลูกค้าในธุรกิจใหม่อย่างทั่วถึง 

• จัดท า Loyalty program และโปรโมชั่นที่เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าผ่านการ
วิเคราะห์ข้อมูล 

 

ก าหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาดที่ 3 รักษาฐานลูกค้า  
รายส าคัญ (Key Account) ขับเคลื่อนงานด้าน CRM ผ่านโครงการต่าง ๆ เช่น 
โครงการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) และน า
ระบบ Digital CRM มาใช้สนับสนุนการให้บริการลูกค้า, โครงการ PEA Privilege 
Voucher สิทธิพิเศษเพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายใหญ่ เป็นต้น นอกจากนี้ยังมีวิเคราะห์
ข้อมูลเ พ่ือจัดท า  Loyalty program ให้ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้าผ่านโครงการ 
Customer Journey Design (การสร้างเสริมประสบการณ์ใช้บริการของลูกค้าและ
การพัฒนาแผนธุรกิจใหม่) และ โครงการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า (Customer 
Scoring)  

Channels 
• สนับสนุนลูกค้าผ่านสาขาในแต่ละพ้ืนที่ และ customer service hot line 
• สนับสนุนลูกค้าผ่านออนไลน์ เช่น Digital website, social media และ 

application ของ กฟภ. 
• สนับสนุนลูกค้าผ่านช่องทางพาร์ทเนอร์ต่างๆ เช่น e-commerce 

application, บริษัทรถยนต,์ ธนาคาร 
 

ก าหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาดที่ 1 พัฒนาการบริการ 
และสร้างความผูกพันลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือพัฒนาช่องทางด้านดิจิทัล  
แบ่งออกเป็น 3 กลยุทธ์ ได้แก่ 
 DS1 พัฒนาผลิตภัณฑ์ และบริการผ่านช่องทางดิจิทัลเพ่ือรองรับลูกค้ารายย่อย 
 DS2 สร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการแบบดิจิทัล 
 DS3 ส่งเสริมการใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล 
มีโครงการที่ส าคัญขับเคลื่อนเช่น โครงการ Contact Center Enhancement 
(Phase 4), โครงการพัฒนาการให้บริการผ่านช่องทาง PEA LINE Service, โครงการ 
PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้า) ระยะที่ 3 นอกจากนี้ 
ในวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาดที่ 3 รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ 
(Key Account) ได้พัฒนาช่องทาง Application PEA Privilege  ผ่านโครงการสร้าง
ความสัมพันธ์เพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) และน าระบบ Digital 
CRM มาใช้สนับสนุนการให้บริการลูกค้า 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

Strategic Positioning   
Digital and green grid พ.ศ. 2567-2569 

Business model canvas  

การขับเคลื่อน Strategic Positioning จาก  
แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด  

พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 
Customer Segments 

• ผู้ใช้ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในพื้นที่ 74 จังหวัด ยกเว้น กรุงเทพ ฯ สมุทรปราการ 
และนนทบุรี 

• กลุ่มลูกค้าธุรกิจเสริมและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง แบ่งเป็น กลุ่มลูกค้าท่ีอยู่อาศัย 
(B2C) กลุ่มธุรกิจต่างๆ เช่น ธุรกิจอุตสาหกรรม (B2B) กลุ่มหน่วยงานรัฐ 

• กลุ่มลูกค้าน าร่อง เช่น พนักงานภายในกฟภ. 

วิเคราะห์ข้อมูลตาม Customer Segments ผ่านโครงการส ารวจเพ่ือการเรียนรู้
เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร, โครงการ Customer and Marketing 
Strategic Enhancement โครงการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า (Customer 
Scoring) , โครงการพัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า (Customer 
Analytics) เพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการหรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ เป็นต้น 

Cost Structure 
• ค่าซื้อไฟฟ้าและต้นทุนการด าเนินงาน 
• ค่าใช้จ่ายในการลงทุนก่อสร้างบ ารุงรักษาโครงข่าย และการลงทุนขยาย 

และพัฒนาระบบโครงข่ายไฟฟ้าต่างๆ ด้วยเทคโนโลยี 
• ต้นทุนการให้บริการลูกค้า เช่น ค่าใช้จ่ายพนักงาน ค่าส านักงานสาขา เป็น

ต้น 
• การลงทุนในธุรกิจเสริมของ กฟภ.  
• น าส่งรายได้บางส่วนให้แก่รัฐบาลตามหลักเกณฑ์ที่ได้รับความเห็นชอบ 

จากคณะรัฐมนตรี 

ลดต้นทุนการให้บริการลูกค้า โดยก าหนดเป็นตัวชี้วัดระดับยุทธศาสตร์ มีโครงการ
ขับเคลื่อน เช่นแผนงานบริหารการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop, 
โครงการเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จค่าไฟฟ้า
แบบออนไลน์ (e-Bill), โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point), 
โครงการเพ่ิมยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมบนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และ
ช่องทางให้บริการบน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร เป็นต้น  นอกจากนี ้
ยังลงทุนในธุรกิจเสริมของ กฟภ. ผ่าน โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ ติดตั้ง
สถานีอัดประจุไฟฟ้า และ PEA VOLTA Platform 

Revenue Streams 
• รายได้ค่าไฟฟ้า ตามโครงสร้างอัตราไฟฟ้า และการปรับเงินคืนรายได้ค่าไฟฟ้า

เพ่ือให้ฐานะการเงินเป็นไปตามหลักเกณฑ์ท่ีถูกก าหนดตามมติคณะกรรมการ
ก ากับกิจการพลังงาน (กกพ.) 

• รายได้จากธุรกิจเสริมต่างๆ ด้าน B2B, B2C, ธุรกิจเกี่ยวกับการอบรม 
 

เพ่ิมรายได้จากธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่าง ๆ ก าหนดเป็นวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
ด้านลูกค้าและการตลาดที่ 4 พัฒนาต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง มีโครงการต่าง ๆ 
ขับเคลื่อนดังนี้  
1. โครงการพัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics)  
เพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการหรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ 
2. โครงการการด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio Implementation) 
3. โครงการเพ่ิมทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ ให้แก่ 
ผู้ปฏิบัติงานด้านการให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องและทีมสนับสนุน (Supporting Team) 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

Strategic Positioning   
Digital and green grid พ.ศ. 2567-2569 

Business model canvas  

การขับเคลื่อน Strategic Positioning จาก  
แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด  

พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 
4. โครงการ Non-core Business Digitalization 
5. โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
6. โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้า และ PEA VOLTA 
Platform 
7. โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ PEA CARE & SERVICE 
8. โครงการ พัฒนาระบบบริหารจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าแสงอาทิตย์ 
: Solar Monitoring and Evaluation System  
9. โครงการน าร่องการให้บริการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าจาก
พลังงานแสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO Model โดย กฟภ. เป็นผู้ลงทุน 
10. โครงการการด าเนินธุรกิจให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ 
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

ความเชื่อมโยงโครงการภายใต้แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) ทีต่อบสนองต่อแผนยุทธศาสตร์ กฟภ. พ.ศ.2567-2571 

ล าดับ แผนงาน/โครงการ 
SO1 SO1 SO2 SO3 SO3 

S1 S2 S3 S4 S5 

1 โครงการพัฒนาระบบรับค าร้องขอใช้บริการ (ICS) และระบบติดตามงานให้บริการ  
(Service Tracking) 

       

2 โครงการพัฒนาระบบให้บริการรับค าร้อง ผ่านเว็ปไซต์ (e-Service)          

3 โครงการพัฒนาการให้บริการ ผ่านช่องทาง PEA LINE Service         

4 โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5)         

5 โครงการสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ให้เป็นที่นิยม          

6 โครงการบริหารการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop          

7 โครงการเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จค่าไฟฟ้าแบบ
ออนไลน์ (e-Bill) 

 
  

     

8 โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point)          

9 โครงการเพิ่มยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมไฟฟ้าบนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และ
ช่องทางให้บริการบน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร 

 
  

     

10 โครงการ PEA smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันส าหรับผู้ใช้ไฟฟ้า) ระยะที่ 3         

11 โครงการพัฒนาช่องทางสื่อสารผ่านเว็บไซต์ (Website)         

12 โครงการพัฒนา Digital Customer Experience 
 

 
  

     
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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 

ล าดับ แผนงาน/โครงการ 
SO1 SO1 SO2 SO3 SO3 

S1 S2 S3 S4 S5 

13 โครงการน าเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือก าหนดและด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA)  
ที่เกินความคาดหวังของลูกค้าและเหนือกว่าคู่เทียบ 

 
  

     

14 โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4)         

15 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign         

16 โครงการ Advanced Digital Channels Enhancement and Integration         

17 โครงการ Public Relation Through various Channels         

18 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร         

19 โครงการ PEA Customer Channel Performance Management (การวิเคราะห์และ
ประเมินผลการด าเนินงานของ PEA Customer Channel) 

 
  

     

20 โครงการ Customer Journey Design (การสร้างเสริมประสบการณ์ใช้บริการของลูกค้าและ
การพัฒนาแผนธุรกิจใหม่) 

 
  

     

21 แผนงานการศึกษาโครงสร้างฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ต่อยอดการเพ่ิม
มูลค่าให้กับองค์กร 

 
  

     

22 โครงการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า (Customer Scoring)         

23 โครงการ Customer and Marketing Strategic Enhancement         

24 โครงการจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ.         

25 โครงการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้าขององค์กร 
        
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ล าดับ แผนงาน/โครงการ 
SO1 SO1 SO2 SO3 SO3 

S1 S2 S3 S4 S5 

26 โครงการยกระดับมาตรฐานการให้บริการ         

27 โครงการจัดหารถยนต์แก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง         

28 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop         

29 แผนงานยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาช่องทางธุรกรรมการเงิน ให้สอดคล้องกับการ
เปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมลูกค้า และการด าเนินงานในธุรกิจใหม่ขององค์กร 

 
  

     

30 โครงการ End-to-End Customer Operation Process Redesign (การปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการตลอดการให้บริการลูกค้า) 

 
  

     

31 โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ         

32 โครงการพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า (Front Office)         

33 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน         

34 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใช้ไฟ         

35 โครงการพัฒนากระบวนการให้บริการธุรกิจตามแนวทาง Doing Business : World Bank         

36 โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับระบบจ าหน่ายแรงต่ า         

37 โครงการพัฒนาระบบงานขอใช้ไฟฟ้าระบบ 115 kV - 230 kV One stop service         

38 โครงการพัฒนาการให้บริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ Nationwide One Stop Service         

39 โครงการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) และน าระบบ 
Digital CRM มาใช้สนับสนุนการให้บริการลูกค้า 

 
  

     
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ล าดับ แผนงาน/โครงการ 
SO1 SO1 SO2 SO3 SO3 

S1 S2 S3 S4 S5 

40 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความต้องการความคาดหวังของกลุ่มลูกค้า 
รายส าคัญ 

 
  

     

41 โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและบริการ         

42 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for Key Accounts          

43 โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม         

44 โครงการยกระดับการให้บริการลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม         

45 โครงการ Customer Relationship Management (CRM)         

46 โครงการ PEA Privilege Voucher สิทธิพิเศษเพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายใหญ่          

47 โครงการพัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics)  
เพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการหรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ 

 
  

     

48 โครงการการด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio Implementation)         

49 โครงการเพิ่มทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการให้บริการที่เป็นเลิศ ให้แก่ ผู้ปฏิบัติงาน
ด้านการให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องและทีมสนับสนุน (Supporting Team) 

 
  

     

50 โครงการ Non-core Business Digitalization         

51 โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง         

52 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้า และ PEA VOLTA Platform 
 

 
  

     
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ล าดับ แผนงาน/โครงการ 
SO1 SO1 SO2 SO3 SO3 

S1 S2 S3 S4 S5 

53 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ PEA CARE & SERVICE         

54 โครงการพัฒนาระบบบริหารจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าแสงอาทิตย์ : Solar 
Monitoring and Evaluation System  

 
  

     

55 โครงการน าร่องการให้บริการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงาน
แสงอาทิตย ์รูปแบบ ESCO Model โดย กฟภ. เป็นผู้ลงทุน 

 
  

     

56 โครงการการด าเนินธุรกิจให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์         
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ภาคผนวก 5 

ความเช่ือมโยงกับกลุ่มลูกค้า 
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การเชื่อมโยงต่อในการตอบสนองต่อกลุ่มลูกค้า 

ล าดับ แผนงาน / โครงการ 

ส่วนตลาดธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า 

ส่วนตลาด 
ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

ที่อ
ยู่อ

าศ
ัย 

พา
ณ

ิชย
์รา

ยย
่อย

 

พา
ณ

ิชย
์รา

ยใ
หญ

 ่
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รร

ม 

ภา
คร
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1  
โครงการพัฒนาระบบรับค าร้องขอใช้บริการ (ICS)  
และระบบติดตามงานให้บริการ (Service Tracking) 

✓ ✓    
 

2  
โครงการพัฒนาระบบให้บริการรับค าร้อง ผ่านเว็ปไซต์  
(e-Service) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

3  
โครงการพัฒนาการให้บริการ ผ่านช่องทาง PEA LINE 
Service 

✓ ✓    
 

4  
โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center 
(Phase 5) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

5  
โครงการสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform  
ให้เป็นที่นิยม 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

6  
โครงการบริหารการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า  
PEA Shop 

✓ ✓    
 

7  
โครงการเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้า
และใบเสร็จค่าไฟฟ้าแบบออนไลน์ (e-Bill) 

✓ ✓    
 

8  โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point) ✓ ✓     

9  
โครงการเพิ่มยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมไฟฟ้า 
บนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และช่องทางให้บริการบน 
Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร 

✓ ✓    

 

10  
โครงการ PEA smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันส าหรับ
ผู้ใช้ไฟฟ้า ระยะที่ 3) 

✓ ✓    ✓ 

11  โครงการพัฒนาช่องทางสื่อสารผ่านเว็บไซต์ (Website) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

12  โครงการพัฒนา Digital Customer Experience ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

13  
โครงการน าเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือก าหนดและด าเนินการตาม
มาตรฐานการให้บริการ (SLA) ที่เกินความคาดหวังของลูกค้า
และเหนือกว่าคู่เทียบ 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

14  โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

15  โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign ✓ ✓     

16  
โครงการ Advanced Digital Channels Enhancement 
and Integration 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

17  โครงการ Public Relation Through various Channels ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
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ล าดับ แผนงาน / โครงการ 

ส่วนตลาดธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า 

ส่วนตลาด 
ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
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18  
โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และ
ภาพลักษณ์องค์กร 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

19  
โครงการ PEA Customer Channel Performance 
Management (การวิเคราะห์และประเมินผลการด าเนินงาน
ของ PEA Customer Channel) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

20  
โครงการ Customer Journey Design (การสร้างเสริม
ประสบการณ์ใช้บริการของลูกค้าและการพัฒนาแผนธุรกิจ
ใหม่) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

21  
แผนงานการศึกษาโครงสร้างฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือน าข้อมูลไป
ใช้ประโยชน์ต่อยอดการเพ่ิมมูลค่าให้กับองค์กร 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

22  
โครงการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า 
(Customer Scoring) 

  ✓ ✓ ✓ 
 

23  
โครงการ Customer and Marketing Strategic 
Enhancement 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

24  
โครงการจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจ 
ของ กฟภ. 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

25  โครงการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้าขององค์กร ✓ ✓     

26  โครงการยกระดับมาตรฐานการให้บริการ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  

27  โครงการจัดหารถยนต์แก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  

28  โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop ✓ ✓     

29  
แผนงานยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาช่องทางธุรกรรมการเงิน 
ให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมลูกค้า และ
การด าเนินงานในธุรกิจใหม่ขององค์กร 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

30  
โครงการ End-to-End Customer Operation Process 
Redesign (การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการตลอดการ
ให้บริการลูกค้า) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

31  
โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมิน
ความพึงพอใจ 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

32  โครงการพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

33  โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

34  โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใช้ไฟ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  
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ล าดับ แผนงาน / โครงการ 

ส่วนตลาดธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า 

ส่วนตลาด 
ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
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35  
โครงการพัฒนากระบวนการให้บริการธุรกิจตามแนวทาง 
Doing Business : World Bank 

✓ ✓    
 

36  โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับระบบจ าหน่ายแรงต่ า ✓ ✓   ✓  

37  
โครงการพัฒนาระบบงานขอใช้ไฟฟ้าระบบ 115 kV - 230 kV 
One stop service 

  ✓ ✓ ✓ ✓ 

38  
โครงการพัฒนาการให้บริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ 
Nationwide One Stop Service 

  ✓ ✓ ✓ ✓ 

39  
โครงการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ 
(Key Account) และน าระบบ Digital CRM มาใช้สนับสนุน
การให้บริการลูกค้า 

  ✓ ✓ ✓  

40  
โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความต้องการ
ความคาดหวังของ กลุ่มลูกค้ารายส าคัญ 

  ✓ ✓ ✓  

41  
โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในด้านการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าและบริการ 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓  

42  
โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for  
Key Accounts 

  ✓ ✓ ✓ ✓ 

43  โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม    ✓   

44  โครงการยกระดับการให้บริการลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม    ✓   

45  โครงการ Customer Relationship Management (CRM) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  

46  
โครงการ PEA Privilege Voucher สิทธิพิเศษเพ่ือรักษา 
ฐานลูกค้ารายใหญ่ 

  ✓ ✓ ✓  

47  
โครงการพัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า 
(Customer Analytics) เพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
หรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ 

     ✓ 

48  
โครงการการด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio 
Implementation) 

     ✓ 

49  
โครงการเพิ่มทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการให้บริการ
ที่เป็นเลิศ ให้แก ่ผู้ปฏิบัติงานด้านการให้บริการธุรกิจ
เกี่ยวเนื่องและทีมสนับสนุน (Supporting Team) 

     ✓ 

50  โครงการ Non-core Business Digitalization      ✓ 



 

269 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 
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51  
โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจ
เกี่ยวเนื่อง 

     ✓ 

52  
โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ ติดตั้งสถานีอัดประจุ
ไฟฟ้า และ PEA VOLTA Platform 

     ✓ 

53  โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ PEA CARE & SERVICE      ✓ 

54  
โครงการพัฒนาระบบบริหารจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบ
ผลิตไฟฟ้าแสงอาทิตย์ : Solar Monitoring and Evaluation 
System 

     ✓ 

55  
โครงการน าร่องการให้บริการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบ
ผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO Model 
โดย กฟภ. เป็นผู้ลงทุน 

     ✓ 

56  
โครงการการด าเนินธุรกิจให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจาก
พลังงานแสงอาทิตย์ 

     ✓ 
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ภาคผนวก 6 

ความเช่ือมโยงกับ PEA Customer Journey 
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การเชื่อมโยงต่อในการตอบสนองตาม Customer Journey 

ล าดับ โครงการ 
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1 โครงการพัฒนาระบบรับค าร้องขอใช้บริการ (ICS) และระบบติดตาม
งานให้บริการ (Service Tracking) 

  ✓ ✓   

2 โครงการพัฒนาระบบให้บริการรับค าร้อง ผ่านเว็ปไซต์ (e-Service)    ✓ ✓ ✓  
3 โครงการพัฒนาการให้บริการ ผ่านช่องทาง PEA LINE Service   ✓ ✓   
4 โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center  

(Phase 5) 
 ✓  ✓ ✓  

5 โครงการสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform  
ให้เป็นที่นิยม  

✓ ✓     

6 โครงการบริหารการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop        
7 โครงการเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้า 

และใบเสร็จค่าไฟฟ้าแบบออนไลน์ (e-Bill) 
   ✓   

8 โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point)     ✓  ✓ 
9 โครงการเพิ่มยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมไฟฟ้าบนแอปพลิเคชัน 

PEA Smart Plus และช่องทางให้บริการบน Digital Platform 
ต่าง ๆ ขององค์กร 

 ✓  ✓   

10 โครงการ PEA smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันส าหรับผู้ใช้
ไฟฟ้า ระยะที่ 3) 

 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

11 โครงการพัฒนาช่องทางสื่อสารผ่านเว็บไซต์ (Website) ✓ ✓     
12 โครงการพัฒนา Digital Customer Experience   ✓ ✓   
13 โครงการน าเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือก าหนดและด าเนินการตาม

มาตรฐานการให้บริการ )SLA) ที่เกินความคาดหวังของลูกค้า 
และเหนือกว่าคู่เทียบ 

  ✓    

14 โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4)  ✓  ✓ ✓  
15 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign ✓ ✓     
16 โครงการ Advanced Digital Channels Enhancement and 

Integration 
  ✓ ✓ ✓ ✓ 

17 โครงการ Public Relation Through various Channels ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
18 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์

องค์กร 
✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
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19 โครงการ PEA Customer Channel Performance Management 
(การวิเคราะห์และประเมินผลการด าเนินงานของ PEA Customer 
Channel) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

20 โครงการ Customer Journey Design (การสร้างเสริม
ประสบการณ์ใช้บริการของลูกค้าและการพัฒนาแผนธุรกิจใหม่) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

21 แผนงานการศึกษาโครงสร้างฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือน าข้อมูลไปใช้
ประโยชน์ต่อยอดการเพ่ิมมูลค่าให้กับองค์กร 

     ✓ 

22 โครงการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า (Customer Scoring)      ✓ 
23 โครงการ Customer and Marketing Strategic Enhancement ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
24 โครงการจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ. ✓ ✓  ✓  ✓ 
25 โครงการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้าขององค์กร    ✓  ✓ 
26 โครงการยกระดับมาตรฐานการให้บริการ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
27 โครงการจัดหารถยนต์แก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง     ✓  
28 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop  ✓ ✓ ✓   
29 แผนงานยกระดับ /ขยายผลการพัฒนาช่องทางธุรกรรมการเงิน  

ให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมลูกค้า และการ
ด าเนินงานในธุรกิจใหม่ขององค์กร 

 ✓ ✓ ✓   

30 โครงการ End-to-End Customer Operation Process 
Redesign (การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการตลอดการ
ให้บริการลูกค้า) 

  ✓ ✓   

31 โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมิน 
ความพึงพอใจ 

  ✓ ✓   

32 โครงการพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า (Front Office)  ✓ ✓ ✓ ✓  
33 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน     ✓  
34 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใช้ไฟ  ✓ ✓    
35 โครงการพัฒนากระบวนการให้บริการธุรกิจตามแนวทาง  

Doing Business : World Bank 
  ✓    

36 โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับระบบจ าหน่ายแรงต่ า     ✓  
37 โครงการพัฒนาระบบงานขอใช้ไฟฟ้าระบบ 115 kV - 230 kV  

One stop service 
 ✓ ✓    

38 โครงการพัฒนาการให้บริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ 
Nationwide One Stop Service 

 ✓ ✓ ✓   
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39 โครงการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ  
(Key Account) และน าระบบ Digital CRM มาใช้สนับสนุน 
การให้บริการลูกค้า 

     ✓ 

40 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความต้องการ 
ความคาดหวังของ กลุ่มลูกค้ารายส าคัญ 

     ✓ 

41 โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าและบริการ 

  ✓ ✓  ✓ 

42 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for  
Key Accounts  

✓ ✓     

43 โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม     ✓  
44 โครงการยกระดับการให้บริการลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม   ✓ ✓ ✓ ✓ 
45 โครงการ Customer Relationship Management (CRM)    ✓  ✓ 
46 โครงการ PEA Privilege Voucher สิทธิพิเศษเพ่ือรักษาฐานลูกค้า

รายใหญ่  
     ✓ 

47 โครงการพัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า (Customer 
Analytics) เพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการหรือสร้างโอกาสทาง
ธุรกิจ 

   ✓  ✓ 

48 โครงการการด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio 
Implementation) 

     ✓ 

49 โครงการเพิ่มทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการให้บริการ 
ที่เป็นเลิศ ให้แก ่ผู้ปฏิบัติงานด้านการให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
และทีมสนับสนุน (Supporting Team) 

   ✓   

50 โครงการ Non-core Business Digitalization      ✓ 
51 โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจ

เกี่ยวเนื่อง 
✓ ✓     

52 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้า 
และ PEA VOLTA Platform 

 ✓ ✓ ✓   

53 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ PEA CARE & SERVICE      ✓ 
54 โครงการพัฒนาระบบบริหารจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิต

ไฟฟ้าแสงอาทิตย์ : Solar Monitoring and Evaluation System  
 ✓ ✓ ✓   
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55 โครงการน าร่องการให้บริการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิต
ไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO Model โดย กฟภ .
เป็นผู้ลงทุน 

 ✓ ✓ ✓   

56 โครงการการด าเนินธุรกิจให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้า 
จากพลังงานแสงอาทิตย์ 

 ✓ ✓ ✓   
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ภาคผนวก 7 

คู่มือแสดงข้ันตอนการจัดท าแผน 
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กระบวนการจัดท าแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด 
ชื่อกระบวนการ :  
จัดท าแผนแม่บทบริการลูกค้า
และการตลาด 

ผู้รับผิดชอบ :  
แผนกวางแผนกลยุทธ์ลกูค้าและการตลาด 
กองกลยุทธ์ลกูค้าและการตลาด 
ฝ่ายกลยุทธก์ารตลาด 

ตัวชี้วัดของกระบวนการ :  
-สามารถจัดท าแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด และแผนปฏิบัติการประจ าปี
เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
-ความพึงพอใจลูกค้ารายกลุ่มลูกค้า (กลุ่มลูกค้ารายย่อย, กลุ่มลูกค้ารายใหญ่, กลุ่มภาครัฐ)  

ผู้ส่งมอบ/ 
กระบวนการ

ก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน และ ผูร้ับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์

ลูกค้า/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา/
ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time/ 

Indicators 
      

 
 
 

  ม.ค. – ธ.ค. 
 
 
 

 
 
 
  ม.ค. - ก.ย. 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
   
  ก.ค. - ส.ค. 
 
 
 
 
 

 
ก.ย. - ต.ค. 

 

 
 
 

 เริ่มต้น 

2. ศึกษา และวิเคราะห์ข้อมูล 
ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและ

การตลาด  

ผวล.กลต. 

ฝนย. 

 

1. แผนยุทธศาสตร์ 
2. ภารกิจ วิสัยทัศน์ ทิศทางองค์กร 
3. นโยบาย กฟภ. 
4. นโยบายรัฐบาล 
5. แผนแม่บท /แผนปฏิบัติการ 
ระยะยาวต่าง ๆ ขององค์กร 
6.เกณฑ์ Core Business Enablers 
 

สคร. 

1. ทบทวน ค าสั่งแต่งต้ังคณะท างาน
ด้านการบริการลูกค้าและการตลาด 

และน าเสนอ รผก.(ธต) อนุมัติ 
(กรณีที่มีการโยกย้ายต าแหน่ง) 

ผวล.กลต. 

 

1.ค าสั่งแต่งต้ัง
คณะท างาน ฯ 
2.ความครบถ้วนของ
คณะท างานตาม
องค์ประกอบของแผน 

คณะท างาน ฯ 

 

สรปุข้อมลูปัจจัยน าเข้าในการทบทวน
แผนแมบ่ทฯประกอบด้วย 
- สภาพแวดล้อมภายในองค์กร 
- สภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร 
- สภาพแวดล้อมในการแข่งขันของ
ตลาดและผลิตภัณฑ์ 
- จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และ
อุปสรรคของการด าเนินงานด้าน
ลูกค้าและการตลาด  
- ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์  
- ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์  
-วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 
-ความสามารถพิเศษ  
-ยุทธศาสตร์ และกลยทุธ์  
- เป้าหมายที่ต้องการบรรลุในมิติ
ต่าง ๆ  ที่ส าคัญ ได้แก่ การพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ การพัฒนาตลาดใหม่ 
หรือธุรกิจใหม่ การตลาดและการ
ออกแบบ และปรบัปรุงกระบวนการ
ให้บริการลูกค้า 
- แผนปฏิบัติการทั้งระยะยาวและ
แผนปฏิบัติการประจ าปี 

คณะท างาน ฯ 

 

มติ ที่ ประชุ ม ปรั บปรุ ง 
ท บ ท ว น แ ผ น แ ม่ บ ท ฯ 
แผนงาน / โครงการ   ให้
สอดคล้องกับนโยบาย และ
แผนยุทธศาสตร์  รวมถึง
พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 
บริการ 

  ฝกต., ฝลพ. 
 

1. สรุปสารสนเทศเสียงจากลูกค้า 
2. ข้อมูลตลาด ผลิตภัณฑ์และบริการ 
3. สภาพแวดล้อมในการด าเนินงาน 
4. สภาพแวดล้อมในการแข่งขันของ
ตลาดและผลิตภัณฑ์ 
 

 การประเมินผลคะแนน SE-AM 

 ค าสั่งแต่งต้ัง/โอนย้ายพนักงาน กงบ. 

ผวล.กลต.  สรุปข้อมูลปัจจัยน าเข้าในทบทวนแผน
แม่บทฯ 

3. จัดประชุมคณะท างานฯ 
น าเสนอการจัดท า / ทบทวน
แผนแม่บทบริการลูกค้าและ

การตลาด 

คณะท างานฯ 

 

1. มติที่ประชุม ปรับปรุง ทบทวนแผน
แม่บทฯ แผนงาน / โครงการ ให้
สอดคล้องกับนโยบาย และแผน
ยุทธศาสตร์ รวมถึงพัฒนา
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ บริการ 

2. แบบฟอร์มแสดงความสอดคล้อง
ระหว่างแผนยุทธศาสตร์และแผน
แม่บทฯ 
 

4. จัดท า/ทบทวนแผนแม่บทฯ  
ตามมติท่ีประชุมคณะท างานฯ 
พร้อมแสดงข้อมูลแสดงความ

เช่ือมโยงระหว่างแผนยุทธศาสตร์ 
และแผนแม่บทฯ 

ผวล.กลต. 
 

 A 

 

- ร่างหนังสือแผน
แม่บทฯ  
- ข้อมูลแสดงความ
สอดคล้องระหว่างแผน
ยุทธศาสตร์และแผน
แม่บทฯ 

คณะท างาน ฯ, 
ฝนย. 
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ชื่อกระบวนการ :  
จัดท าแผนแม่บทบริการลูกค้า
และการตลาด 

ผู้รับผิดชอบ :  
แผนกวางแผนกลยุทธ์ลกูค้าและการตลาด 
กองกลยุทธ์ลกูค้าและการตลาด 
ฝ่ายลูกค้าและการตลาด 

ตัวชี้วัดของกระบวนการ :  
-สามารถจัดท าแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด และแผนปฏิบัติการประจ าปี
เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
-ความพึงพอใจลูกค้ารายกลุ่มลูกค้า (กลุ่มลกูค้ารายย่อย, กลุ่มลูกค้ารายใหญ่, กลุ่มภาครัฐ) 

ผู้ส่งมอบ/ 
กระบวนการ

ก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน และ ผูร้ับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ ์

ลูกค้า/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time / 

Indicators 
  

 

 

 

 

 

    
 
 
 
   ก.ย. - ต.ค 
 

 
 
 

ต.ค. - พ.ย. 
 
 
 
 

ธ.ค. - ม.ีค. 
 
 
 

 

ธ.ค. 
 
 
 
 

ธ.ค. 
 
 
 

ม.ค - ธ.ค. 
 
 
 
 

ธ.ค. 
 
 
 

 
 

 
 
 

 แบบฟอร์มรายงานผล (รายไตรมาส) กลต. 

 1. Feedback Report จาก สคร. 
2. ความเห็นคณะกรรมการและ
ผู้บริหารระดับสูง 
 

กลุ่มผู้มี
ส่วนได้
ส่วนเสีย 

 

- แบบฟอร์มการจัดท าคู่มือปฏิบัติงาน 
- ระบบการจัดความรู้ KM-SI 
- แบบฟอร์มระบุ Control Point  
- แบบฟอร์มข้อมลูในการจัดท า
นวัตกรรม 

กระบวนการ  
 - จัดการความรู้  
 - ควบคุมภายใน  
 - จัดการนวัตกรรม 

5. ด าเนินการปรับปรุงตาม
ข้อเสนอแนะตามความเห็นของ 

คณะท างานฯ และ ฝนย. 

ผวล.กลต. 

 ร่างหนังสือแผนแม่บทฯ  
ฉบบัทบทวน 

คณะท างาน ฯ 

6. น าเสนอขออนุมัติ 
 ผวก. และคณะกรรมการ กฟภ. 

คณะท างานฯ 

N 
 

7. สื่อสาร/ถ่ายทอด/ช้ีแจง 
แผนแม่บทฯ ให้ผู้เกี่ยวข้องรับทราบ 

คณะท างานฯ/ผวล.กลต. 

 A 

Y 
 

 หนังสือแผนแม่บทฯ  
ฉบับทบทวน คณะท างาน ฯ 

 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

รับทราบถึงแผนงานท่ี
ต้องด าเนินการ 

หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องท้ัง
ภายในและ
ภายนอก 

 ร่างแผนปฏิบัติการ
ประจ าป ี

ผู้รับผิดชอบหลัก
แผนงาน/โครงการ 

8. จัดท าแผนปฏิบัติการประจ าปี 
ตามแผนแม่บทฯ 

ผวล.กลต. 
 

9. น าเสนอขออนุมัติ รผก.(ธต) 

คณะท างานฯ 
 แผนปฏิบัติการประจ าปี 

10. ติดตามผลจากหน่วยงาน 
ท่ีเกี่ยวข้องและสรุปผลการด าเนินงาน 

ทุกไตรมาส 

ผวล.กลต. 
 

 สรุปผลการด าเนินงาน
แผนแม่บทฯ 

 

คณะท างาน ฯ 

 

 

11. ทบทวนกระบวนการ 
จัดท าแผนแม่บทฯ 

ผวล.กลต. 

 สิ้นสุด 

 

คู่มือปฏิบัติงาน
กระบวนการจัดท าแผน
แม่บทฯ และบันทึกผล
ลงในระบบ KM-SI / 
ITS / InCube 

ฝกต., ฝนย., 
ฝพบ., ฝวพ. 

ผู้รับผิดชอบหลัก
แผนงาน/โครงการ 




