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หนา้ 1 
 

รายละเอียดเอกสาร 

ชื่อโครงการ การบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity Management: BCM) 
ชื่อเอกสาร รายงานการวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ (Business Impact Analysis Report) 
จัดท าโดย คณะท างาน BCM การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหล่มสัก 
 
ประวัติการปรับปรุงเอกสาร 
ครั้งที่ ผู้ด าเนินการ วันที่มีผลบังคับใช้ รายละเอียด 

1 คณะท างาน BCM กฟอ.หล่มสัก 23 มีนาคม 2558 ออกเอกสารครั้งแรก 
2 คณะท างาน BCM กฟอ.หล่มสัก 29 กรกฎาคม 2559 ทบทวนปรับปรุงแผนประจ าปี 2558 
3 คณะท างาน BCM กฟอ.หล่มสัก 28 เมษายน 2560 ทบทวนปรับปรุงแผนประจ าปี 2559 
    
    
    
    
    
    
    

หมายเหตุ: หากเอกสารฉบับนี้ไม่ได้รับการทบทวนและปรับปรุงเป็นระยะเวลานานกว่า 12 เดือน เอกสารฉบับนี้อาจไม่
สามารถน าไปใช้ได้อย่างมีประสิทธิผล  
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บทน า 
 
ตามแนวคิด วิธีการ และแผนการด าเนินงานส าหรับโครงการบริหารธุรกิจให้เกิดความต่อเนื่อง ก าหนดให้

ด าเนินการศึกษาและท าความเข้าใจองค์กร รวมถึงการวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ (Business Impact Analysis: 
BIA) เพ่ือระบุค่าระยะเวลานานที่สุดที่ยอมให้การด าเนินงานหยุดชะงัก (Maximum Tolerable Period of 
Disruption: MTPD) ของแต่ละกิจกรรม โดยมีขอบเขตในการวิเคราะห์ คือ “กระบวนการจัดหาและให้บริการพลังงาน
ไฟฟ้า เพื่อให้สามารถด าเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง โดยมีข้อยกเว้นในส่วนที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการจัดหาข้างต้น จะไม่
ครอบคลุมถึงขั้นตอนการวางแผนและกระบวนการก่อสร้างสถานีไฟฟ้า ระบบสายส่ง และระบบจ าหน่าย” 

การวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจด าเนินการโดยอ้างอิงตามมาตรฐานสากล ISO 22301: 2012 โดยวิเคราะห์
ถึงผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นในกรณีที่กิจกรรมหรือกระบวนการหลักของ กฟภ. หยุดชะงัก โดยพิจารณาผลกระทบเป็น
จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการเงิน ด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร ด้านผู้มีส่วนได้เสียขององค์กร และด้านการ
ปฏิบัติตามกฎระเบียบ/ข้อบังคับ ทั้งนี้ ผู้จัดท าได้ สรุปผลการวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจไว้ในหัวข้อ “ผลการศึกษา
และวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ” ในส่วนท้ายของรายงานฉบับนี้ 
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ค าจ ากัดความ 
 

ค าศัพท ์ ค าจ ากัดความ 
การบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ 
(Business Continuity Management) 

แนวทางในการก าหนดนโยบาย มาตรฐาน และกระบวนการท างาน
ขององค์กร เพ่ือให้มั่นใจว่าในกรณีท่ีเกิดอุบัติการณ์หรือภัยพิบัติที่
ส่งผลให้การปฏิบัติงานต้องหยุดชะงักลง  กิจกรรมที่ส าคัญจะ
สามารถด าเนินการได้อย่างต่อเนื่อง 

การวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ 
(Business Impact Analysis) 

กระบวนการวิเคราะห์และวัดผลกระทบหรือความสูญเสียทางธุรกิจ
ที่เกิดจากการหยุดชะงักของการด าเนินงาน  ทั้งในเชิงคุณภาพและ
เชิงปริมาณ 

การประเมินความเสี่ยง 
(Risk Assessment) 

กระบวนการในการระบุ วิเคราะห์ และประเมินผลความเสี่ยง เพื่อ
ระบุภัยคุกคามที่อาจส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจอย่างต่อเนื่อง  

แผนการจัดการอุบัติการณ์ 
(Incident Management Plan) 

แผนที่จัดท าขึ้นเป็นลายลักษณ์อักษร เพื่อใช้ในกรณีเกิดอุบัติการณ์
หรือภัยพิบัติ โดยระบุรายละเอียดเกี่ยวกับบุคลากรที่เก่ียวข้อง 
ทรัพยากร บริการ และสิ่งที่ต้องปฏิบัติส าหรับการบริหารจัดการ
อุบัติการณ์ 

แผนรองรับการด าเนินธุรกิจอย่างต่อเนื่อง 
(Business Continuity Plan) 

เอกสารที่รวบรวมข้ันตอน และข้อมูลซึ่งท าให้องค์กรพร้อมที่จะ
น าไปใช้เมื่อเกิดอุบัติการณ์ เพ่ือให้สามารถด าเนินการในกิจกรรม 
หรือกระบวนการหลักในระดับที่ก าหนดไว้ 

ช่วงเวลาการหยุดชะงักที่ยอมรับได้สูงสุด 
(Maximum Tolerable Period of 
Disruption) 

ช่วงเวลานานที่สุดที่ธุรกิจหยุดชะงัก หากเกินก าหนดช่วงเวลานี้แล้ว 
จะไม่สามารถท าให้ธุรกิจฟ้ืนคืนสู่สภาพปกติได้ 

ระยะเวลาเป้าหมายในการเรียกคืนการ
ด าเนินงาน (Recovery Time Objective) 

ระยะเวลาเป้าหมายที่ใช้ในการด าเนินการเพ่ือให้การส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์ บริการ และกิจกรรมหรือกระบวนการกลับสู่สภาวะปกติ
หลังจากเกิดการหยุดชะงัก 

สถานที่ปฏิบัติงานส ารอง 
(Alternate Sites) 

สถานที่ปฏิบัติงานทดแทน เพ่ือด าเนินธุรกิจให้มีความต่อเนื่อง เมื่อ
เกิดการหยุดชะงักของการด าเนินงาน เนื่องจากสถานที่ปฏิบัติงาน
หลักไม่สามารถด าเนินงานได้ตามปกติ 
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วัตถุประสงค ์
 

 เพ่ือศึกษาผลกระทบทางธุรกิจที่อาจเกิดขึ้นเมื่อการด าเนินงานหยุดชะงัก 
 เพ่ือรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับทรัพยากรที่ต้องใช้ในการด าเนินงานของกระบวนการ/กิจกรรมที่ส าคัญ  
 เพ่ือระบุค่าระยะเวลานานที่สุดที่ยอมให้การด าเนินงานหยุดชะงัก (MTPD) และค่าระยะเวลาเป้าหมายใน

การเรียกคืนการด าเนินงาน (RTO) ของแต่ละกระบวนการ/กิจกรรม 
 
ขอบเขต 
 
 กระบวนการจัดหาและให้บริการพลังงานไฟฟ้า เพื่อให้สามารถด าเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง โดยไม่ครอบคลุมถึง
ขัน้ตอนการวางแผนและกระบวนการก่อสร้างสถานีไฟฟ้า ระบบสายส่ง และระบบจ าหน่าย  

 
ดังนั้น สินค้า/บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหล่มสักที่อยู่ในขอบเขตการวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ

มีดังนี้ 
 

สินค้า/บริการ ค าอธิบาย 
บริการโครงข่าย เป็นบริการเพ่ือส่งมอบกระแสไฟฟ้า จากผู้ผลิตให้กับผู้ใช้ไฟฟ้าในทุกระดับ

แรงดันไฟฟ้า โดยครอบคลุมการด าเนินการดังนี้ 
 การสั่งการระบบไฟฟ้า 
 การบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
 การแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

บริการทั่วไป เป็นบริการในการรับเรื่องจากผู้ใช้บริการ และบริการหลังการขาย  
เพ่ือสนับสนุนจ าหน่ายกระแสไฟฟ้า ซึ่งครอบคลุมการให้บริการดังนี้  
 การรับช าระเงินค่าไฟฟ้า 
 การขอใช้ไฟฟ้ารายใหม่ 
 การขอแก้ไขเพ่ิม/ลด การใช้ไฟฟ้า 
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  หนา้ 6 
 

วิธีการวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ 
 

การวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจด าเนินการโดยอ้างอิงตามมาตรฐานสากล ISO 22301: 2012 เป็นแนวทางใน
การด าเนินการ มีวิธีดังต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
ระบุกระบวนการ/กิจกรรมหลัก 

ระบุกระบวนการ/กิจกรรมหลักที่เกี่ยวข้องกับการส่งมอบสินค้า/บริการ ที่อยู่ภายใต้ขอบเขตของการพัฒนา
ระบบการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ ซึ่งกระบวนการ/กิจกรรมหลักส่วนใหญ่จะเป็นส่วนที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า/
ผู้ใช้บริการโดยตรง หากขาดกระบวนการ/กิจกรรมเหล่านี้แล้วจะส่งผลให้องค์กรไม่สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ในการส่ง
มอบสินค้า/บริการได้ ทั้งนี้ แต่ละกระบวนการ/กิจกรรมหลักให้ระบุผู้รับผิดชอบที่เกี่ยวข้องเพ่ือเตรียมการเก็บรวบรวม
ข้อมูลในขั้นตอนถัดไป 
 
ก าหนดหลักเกณฑ์การวิเคราะห์ 

ก าหนดหลักเกณฑ์ที่จะใช้ในการวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ โดยสามารถจ าแนกออกเป็นผลกระทบในด้าน
ต่างๆ ที่ควรค านึงถึง เช่น ด้านการเงิน ด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร และ
ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบ/ข้อบังคับ เป็นต้น และก าหนดวิธีการค านวณคะแนนของผลกระทบ ตลอดจนการ
ก าหนดระดับคะแนนที่ยอมรับได้ (Acceptance) ซึ่งเป็นที่ยอมรับและเห็นชอบโดยคณะกรรมการบริหารความต่อเนื่อง
ทางธุรกิจ (BCM Committee) เพ่ือใช้เป็นเกณฑ์ในการก าหนดค่าระยะเวลานานที่สุดที่ยอมให้การด าเนินงาน
หยุดชะงัก (MTPD) ของแต่ละกระบวนการ/กิจกรรม 
 
รวบรวมข้อมูล 

ด าเนินการรวบรวมข้อมูลของแต่ละกระบวนการ/กิจกรรมหลักที่ระบุในขั้นตอนแรก รวบรวมรายละเอียดที่
จ าเป็นเพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดขึ้น โดยการรวบรวมข้อมูลอาจใช้วิธีการ
สัมภาษณ์ สอบทานเอกสาร ใช้แบบสอบถาม หรือประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) โดยพิจารณาความเหมาะสมตาม
ปริมาณ/คุณภาพของข้อมูลที่ต้องการ ระยะเวลา และวัฒนธรรมขององค์กร ทั้งนี้ ข้อมูลที่จ าเป็นต้องรวบรวมเพ่ือใช้ใน
การวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ ได้แก่ 
 ภาพรวมของกระบวนการ 
 กิจกรรมย่อย 
 ช่วงเวลาในการปฏิบัติงาน 
 ผู้รับผิดชอบ 
 ทรัพยากรที่จ าเป็น 
 ผลกระทบทางธุรกิจหากไม่สามารถด าเนินการได้ 

 ระบุ
กระบวนการ/
กิจกรรมหลัก 

ก าหนด
หลักเกณฑ์ 

การวิเคราะห ์

 
รวบรวมข้อมูล 

วิเคราะห์
ผลกระทบ 
ทางธุรกิจ 

 
ระบุค่า MTPD 

 
ระบุค่า RTO 

 
จัดล าดบั

ความส าคัญ 
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วิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ 
ด าเนินการวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ พิจารณาผลกระทบที่อาจเกิดข้ึนหากแต่ละกระบวนการ/กิจกรรมเกิด

การหยุดชะงักและไม่สามารถด าเนินการได้อย่างต่อเนื่อง ซึ่งผลกระทบจะรุนแรงมากขึ้นตามระยะเวลาที่ผ่านไป  ทั้งนี้ 
การวิเคราะห์และค านวณให้ด าเนินการตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดในขั้นตอนก่อนหน้า  

 

 
ภาพแสดงความสัมพันธ์ของผลกระทบทางธุรกิจกับระยะเวลา 

 
ระบุค่าระยะเวลานานที่สุดท่ียอมให้การด าเนินงานหยุดชะงัก (MTPD) 

ระบุค่าระยะเวลานานที่สุดที่ยอมให้การด าเนินงานหยุดชะงัก (MTPD) ของแต่ละกระบวนการ/กิจกรรม ซึ่ง
เป็นจุดที่คะแนนของผลกระทบที่ค านวณได้ตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดขึ้นอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (Acceptance) ซึ่งเป็น
ที่ยอมรับและเห็นชอบโดยคณะกรรมการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ (BCM Committee) 
 
ระบุค่าระยะเวลาเป้าหมายในการเรียกคืนการด าเนินงาน (RTO) 

ระบุค่าระยะเวลาเป้าหมายในการเรียกคืนการด าเนินงาน (RTO) ของแต่ละกระบวนการ/กิจกรรม โดย
พิจารณาถึงระยะเวลาที่ใช้ในการฟ้ืนฟูและเรียกคืนการด าเนินงาน เช่น การเดินทาง การย้ายสถานที่ การรวบรวม
บุคลากร การติดตั้งอุปกรณ์ และการจัดเตรียมข้อมูลต่างๆ เป็นต้น ทั้งนี้ ค่าระยะเวลาเป้าหมายในการเรียกคืนการ
ด าเนินงาน (RTO) จะต้องมีค่าไม่เกินค่าระยะเวลานานที่สุดที่ยอมให้การด าเนินงานหยุดชะงัก (MTPD) ของแต่ละ
กระบวนการ/กิจกรรม 
 
จัดล าดับความส าคัญของกระบวนการ/กิจกรรม 

จากการวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ ซึ่งจะเห็นถึงผลกระทบที่อาจเกิดข้ึน ค่าระยะเวลานานที่สุดที่ยอมให้การ
ด าเนินงานหยุดชะงัก (MTPD) และระยะเวลาเป้าหมายในการเรียกคืนการด าเนินงาน (RTO) ของแต่ละกระบวนการ/
กิจกรรม ให้จัดล าดับความส าคัญของแต่ละกระบวนการ/กิจกรรม เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ความ
ต่อเนื่องทางธุรกิจ และการจัดท าแผนความต่อเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity Plan: BCP) ในขั้นตอนถัดไปของ
การพัฒนาระบบการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ 
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ผลการศึกษาและวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกจิ 
 

จากการด าเนินการศึกษาและวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจตามข้ันตอนข้างต้น ซ่ึงใช้มาตรฐานสากล ISO 22301: 2012 เป็นแนวทาง สามารถสรุปผลได้ดังต่อไปนี้ 
 
ระบุกระบวนการ/กิจกรรมหลัก 

ขอบเขตของการพัฒนาระบบการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ คือ กระบวนการจัดหาและให้บริการพลังงานไฟฟ้า เพ่ือให้สามารถด าเนินงานได้อย่ างต่อเนื่อง โดยมี
ข้อยกเว้นในส่วนที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการจัดหาข้างต้น จะไม่ครอบคลุมถึงขั้นตอนการวางแผนและกระบวนการก่อสร้างสถานีไฟฟ้า ระบบสายส่ ง และระบบจ าหน่าย 
ประกอบด้วยกระบวนการต่างๆ ซึ่งเป็นไปตามแผนผังการจัดหาและการให้บริการและห่วงโซ่คุณค่า (Value chain) ของ กฟภ. ดังนี้ 
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แผนผังแสดงห่วงโซ่คณุค่า (Value chain) ของ กฟภ. 
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ระบบงานโดยรวมของ กฟภ. 
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จากแผนผังการจัดหาและการให้บริการของ กฟภ. สามารถสรุปกระบวนการหลักในส่วนที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหล่มสักเกี่ยวข้องและเป็นผู้รับผิดชอบได้ดังนี้ 
ประเภทของ
กระบวนการ 

กระบวนการ กระบวนการหลัก หน่วยงานหลัก หน่วยงานสนับสนุน 

บริการโครงข่าย Distribution  การควบคุมระบบไฟฟ้า 
 การแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 การบ ารุงรักษาสถานี 
 การบ ารุงรักษาระบบจ าหน่าย 

 แผนกปฏิบัติการและบ ารุงรักษา 
 แผนกบัญชีและประมวลผล 
 แผนกมิเตอร์ 
 แผนกบริการลูกค้า 
 แผนกวิศวกรรมและการตลาด 

 ฝ่ายปฏิบัติการและบ ารุงรักษา 
 ฝ่ายบัญชีและพลังงานไฟฟ้า 
 ฝ่ายวิศวกรรมและบริการ 

 
บริการทั่วไป Retail  การรับค าร้องขอใช้ไฟ 

 งานจดหน่วยแจ้งหนี้และรับช าระเงิน 
 งานรับเรื่องขอติดตั้ง/เปลี่ยนมิเตอร์ 
 งานลูกค้าสัมพันธ์ 

 
 
รายละเอียดของการให้บริการ ผู้มีส่วนได้เสีย และผู้รับผิดชอบหลัก ภายใต้กระบวนการหลักข้างต้นซึ่งเป็นไปตามแผนผังการจัดหาและการให้บริการและห่วงโซ่คุณค่า 

(Value chain) ของ กฟภ. สามารถสรุปไดดั้งต่อไปนี้ 
 
สินค้า/บริการหลัก  
สินค้า/บริการ ค าอธิบาย ผู้มีส่วนได้เสีย ประเภทผู้มีส่วนได้เสีย 
บริการโครงข่าย เพ่ือส่งมอบกระแสไฟฟ้า จากผู้ผลิตให้กับผู้ใช้ไฟฟ้าในทุกระดับ

แรงดันไฟฟ้า โดยครอบคลุมการด าเนินการ ดังนี้ 
 การควบคุมระบบไฟฟ้า 
 การแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
 การบ ารุงรักษาสถานี 
 การบ ารุงรักษาระบบจ าหน่าย 

 ผู้ใช้ไฟฟ้า 
 ผู้ผลิตไฟฟ้า 
 ผู้จัดหาพัสดุในระบบไฟฟ้า 

 

 ลูกค้า (Customer) 
 ผู้จัดหา (Supplier) 
 ผู้จัดหา (Supplier) 
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บริการทั่วไป เพ่ือรับเรื่องจากผู้ใช้บริการ และสนับสนุนจ าหน่ายกระแสไฟฟ้า 
ซึ่งครอบคลุมการให้บริการ ดังนี้  
 การรับค าร้องขอใช้ไฟ 
 งานจดหน่วยแจ้งหนี้และรับช าระเงิน 
 งานรับเรื่องขอติดตั้ง/เปลี่ยนมิเตอร์ 
 งานลูกค้าสัมพันธ์ 

 ผู้ใช้ไฟฟ้า 
 ตัวแทนจดหน่วยและแจ้งค่าไฟฟ้า 
 ผู้จัดหาพัสดุในระบบไฟฟ้า 

 

 ลูกค้า (Customer) 
 ตัวแทนจดหน่วย (Outsource) 
 ผู้จัดหา (Supplier) 

 

 
 
บริการโครงข่าย 

กระบวนการ ค าอธิบาย ผู้รับผิดชอบ 
งานควบคุมการจ่าย
กระแสไฟฟ้า 

เป็นกระบวนการเพ่ือจัดการ ควบคุมการจ่ายกระแสไฟฟ้าให้มีความเหมาะสม 
ลดความสูญเสียและผลกระทบต่อระบบไฟฟ้าและผู้ใช้ไฟฟ้า  
ท าให้การจ่ายกระแสไฟฟ้ามีประสิทธิภาพสูงสุด 

 ศูนย์ควบคุมการจ่ายไฟ ฝ่ายปฏิบัติการและบ ารุงรักษา  
 แผนกปฏิบัติการและบ ารุงรักษา 

งานบ ารุงรักษา เป็นกระบวนการบ ารุงรักษาสายส่ง และสายจ าหน่าย ให้มีความพร้อมใช้งาน 
ลดความสูญเสียและผลกระทบต่อระบบไฟฟ้า  

 ฝ่ายปฏิบัติการและบ ารุงรักษา  
 ฝ่ายวิศวกรรมและบริการ 
 แผนกปฏิบัติการและบ ารุงรักษา 

งานแก้ไขการจ่าย
กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

เป็นกระบวนการส าหรับแก้ไขระบบไฟฟ้าขัดข้อง อันมาเนื่องจากความ
ผิดพลาด ความเสียหาย/ขัดข้อง ของสถานีไฟฟ้า  อุปกรณ์ภายในสถานีไฟฟ้า 
สายส่ง 115 kV  และสายจ าหน่าย 22 kV  

 ฝ่ายปฏิบัติการและบ ารุงรักษา  
 ฝ่ายวิศวกรรมและบริการ 
 แผนกปฏิบัติการและบ ารุงรักษา 
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บริการทั่วไป 
กระบวนการ ค าอธิบาย ผู้รับผิดชอบ 

งานจดหน่วยแจ้งหนี้และ
รับช าระเงินค่าไฟฟ้า 

จดหน่วยแจ้งหนี้เพ่ือรับช าระค่าไฟฟ้าจากผู้ใช้บริการ โดยสามารถช าระผ่าน
ช่องทางดังต่อไปนี้ 
 ส านักงานไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
 PEA Front office  
 ตู้ PEA Genius 
 เคาน์เตอร์เซอร์วิส  
 หักผ่านบัญชีธนาคาร  
 หักผ่านบัตรเครดิต  

 
 แผนกบัญชีและประมวลผล 

 

งานรับเรื่องผู้ใช้บริการ  
 

เพ่ือรับเรื่องหรือค าร้องจากผู้ใช้บริการ ได้แก่ 
 การรับเรื่องขอใช้ไฟฟ้าใหม่  
 การแจ้งแก้ไขเปลี่ยนแปลง เพิ่ม/ลดการใช้ไฟฟ้า 
 การติดกลับมิเตอร์ (กรณีช าระเงินแล้ว) 

 แผนกบัญชีและประมวลผล 
 แผนกมิเตอร์ 
 แผนกบริการลูกค้า 
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จากการวิเคราะห์พบว่า กระบวนการที่ส าคัญในการให้บริการซึ่งเป็นกระบวนการที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการโดยตรง   และหากขาดกระบวนการนี้แล้วจะส่งผลให้ การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหล่มสักจะไม่สามารถบรรลุวัตถุประสงค์หลักในการจัดหาพลังงานไฟฟ้าให้แก่ผู้ใช้บริการได้ มีจ านวน 8 กระบวนการที่ส าคัญ ดังนี้ 

 งานแก้ไขการจ่ายกระแสไฟฟ้าขัดข้อง  
 งานควบคุมการจ่ายกระแสไฟฟ้า 
 งานจดหน่วยและแจ้งหนี้ค่าไฟ (รายย่อย) 
 งานจดหน่วยและแจ้งหนี้ค่าไฟ (รายใหญ่) 
 งานรับเรื่องขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่ 
 งานติดตั้งมิเตอร์ 
 งานรับช าระค่าไฟ (รายย่อย) 
 งานรับช าระค่าไฟ (รายใหญ่) 
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ก าหนดหลักเกณฑ์การวิเคราะห์ 

ผลกระทบ 
หลักเกณฑ์ 

ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 
ด้านการเงิน 
 

ขาดรายได้หรือเกิดค่าใช้จ่าย
ในการซ่อมแซม/ด าเนินการ 
คิดเป็นจ านวนเงนิน้อยกว่า  
0.5 % ของรายได้ต่อเดือน                 

ขาดรายได้หรือเกิดค่าใช้จ่าย
ในการซ่อมแซม/ด าเนินการ 
คิดเป็นจ านวนเงนิ ตั้งแต ่ 
0.5 % ถึงน้อยกว่า 1 % ของ
รายได้ต่อเดือน  

ขาดรายได้หรือเกิดค่าใช้จ่าย
ในการซ่อมแซม/ด าเนินการ 
คิดเป็นจ านวนเงนิ ตั้งแต ่ 1 
% ถึงน้อยกว่า 3 % ของ
รายได้ต่อเดือน  

ขาดรายได้หรือเกิดค่าใช้จ่าย
ในการซ่อมแซม/ด าเนินการ 
คิดเป็นจ านวนเงนิ ตั้งแต่  3 
% ถึงน้อยกว่า 5 % ของ
รายได้ต่อเดือน   

ขาดรายได้หรือเกิดค่าใช้จ่าย
ในการซ่อมแซม/ด าเนินการ 
คิดเป็นจ านวนเงนิมากกว่า 5 
% ของรายได้ต่อเดือน   

ด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์
ขององค์กร 

มีผลกระทบน้อยมากหรือไม่มี
เลย 

มีผลกระทบน้อย ผู้ใชบ้ริการ
เกิดความไม่พอใจ แต่อยู่ใน
ระดับที่ยอมรับได ้

มีผลกระทบต่อชื่อเสียงของ
องค์กรในมุมมองของ
สาธารณชน ผู้ใช้บริการเกิด
ความไม่พอใจ 

ปรากฏในข่าวและสื่อต่างๆ 
ผู้ใช้บริการเกิดความไม่พอใจ 
มีข้อต าหนิจากผู้ใชบ้ริการ 

ปรากฏในข่าวและสื่อต่างๆ 
เกิดข้อพิพาทหรือการ
ฟ้องร้อง มีค าร้องเรียนจาก
ผู้ใช้บริการ 

ด้านผู้มสี่วนได้สว่นเสียของ
องค์กร 

มีผลกระทบต่อคุณภาพการ
ให้บริการและประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานน้อยมาก
หรือไม่มีเลย 

มีผลกระทบต่อคุณภาพการ
ให้บริการและประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานน้อย แต่อยู่
ในระดับที่ยอมรับได ้

มีผลกระทบต่อคุณภาพการ
ให้บริการและประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานปานกลาง
การให้บริการของพนักงาน
ขาดประสทิธิภาพ 

มีผลกระทบต่อคุณภาพการ
ให้บริการและประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานสูง สง่ผล
กระทบต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

มีผลกระทบต่อคุณภาพการ
ให้บริการและประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานสูงมาก 
พนักงานไม่สามารถให้บริการ
ได ้

ด้านการปฏิบัติตาม
กฎระเบียบ/ข้อบังคับ 

มีผลกระทบน้อยมากหรือไม่มี
เลย 

ส่งผลกระทบชัว่คราวเป็น
ระยะเวลาไม่เกิน 1 วัน ไม่
เกิดข้อพิพาทหรือการ
ฟ้องร้อง 

ส่งผลกระทบชัว่คราวเป็น
ระยะเวลาไม่เกิน 1 สัปดาห ์
ไม่เกิดข้อพิพาทหรือการ
ฟ้องร้อง 

เกิดข้อพิพาทหรือการ
ฟ้องร้อง ส่งผลกระทบ
มากกว่า 1 สัปดาห ์แต่ไม่เกิน 
2 สัปดาห ์

เกิดข้อพิพาทหรือการ
ฟ้องร้อง ส่งผลกระทบ
มากกว่า 2 สัปดาห์ 
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รวบรวมข้อมูล 
งานแก้ไขการจ่ายกระแสไฟฟ้าขัดข้องและงานควบคุมการจ่ายกระแสไฟฟ้า 

ภาพรวมของกระบวนการ 
กระบวนการส าหรับการควบคุมการจ่ายกระแสไฟฟ้า การบ ารุงรักษาอุปกรณ์ และการแก้ไขการจ่ายกระแสไฟฟ้าขัดข้องอันเนื่องมาจากความผิดพลาดหรือความเสียหายของ
อุปกรณ์ในสถานีไฟฟ้า สายส่ง 115 kV  และสายจ าหน่าย 22 kV และ 230/400 V ทั้งนี้ ส านักงานการไฟฟ้าจุดรวมงานเป็นผู้รับผิดชอบหลักในส่วนของแรงดัน 22 kV และ 
230/400 V เท่านั้น ส าหรับไฟฟ้าแรงดัน 115 kV จะเป็นความรับผิดชอบของฝ่ายปฏิบัติการและบ ารุงรักษาเป็นหลัก 
 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ล าดับ ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม 

1 พนักงานสั่งการและผู้รับจ้าง ควบคุมการจ่ายกระแสไฟฟ้า วางแผนและด าเนินการบ ารุงรักษาอุปกรณ์และระบบที่เกี่ยวข้องกับการจ่ายกระแสไฟฟ้า 
2 พนักงานสั่งการ รับแจ้งเหตุเกี่ยวกับกระแสไฟฟ้าขัดข้อง โดยอาจได้รับแจ้งจากผู้ใช้บริการหรือสถานีจ่ายไฟของ กฟภ. ตรวจพบเอง 
3 พนักงานสั่งการ วิทยุสั่งการให้ชุดแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องที่อยู่ใกล้จุดเกิดเหตุเข้าตรวจสอบเบื้องต้น และบันทึกรายละเอียดในระบบ OMS 
4 ชุดแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง เข้าตรวจสอบ ณ จุดเกิดเหตุเบื้องต้น และพิจารณาว่าสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาได้เองหรือไม่ 
5 ชุดแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง หากชุดแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องสามารถด าเนินการได้เอง ให้ด าเนินการแก้ไขปัญหา 
6 ชุดแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง หากชุดแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องไม่สามารถด าเนินการได้เอง ให้ด าเนินการแก้ไขเบื้องต้น และแจ้งให้ผู้รับจ้างทราบ 
7 ผู้รับจ้าง ผู้รับจ้างด าเนินการแก้ไขปัญหา โดยมีชุดแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้องคอยสนับสนุน 
8 พนักงานสั่งการ เมื่อแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ ด าเนินการเบิกอุปกรณ์และวัสดุเติมใส่รถของชุดแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
9 พนักงานสั่งการ ด าเนินการเบิกค่าใช้จ่าย เช่น ค่าปฏิบัติงานล่วงเวลา เป็นต้น 
10 พนักงานสั่งการ เพ่ิมเติมรายละเอียดเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหา และปิดรายการในระบบ OMS และ SAP-ISU 

ช่วงเวลาการปฏิบัติงาน 
จันทร์ - อาทิตย์ ตลอด 24 ชั่วโมง 

ผู้รับผิดชอบ 
1. ศูนย์สั่งการระบบไฟฟ้า : ตัดจ่ายหรือถ่ายโหลดในสายส่ง 115kV  เพ่ือด าเนินการแก้ไข/ให้การสนับสนุนการแก้ไขเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
2. ฝ่ายปฏิบัติการเครือข่าย : ตัดจ่ายหรือถ่ายโหลดในสายจ าหน่าย 22 kV เพ่ือด าเนินการแก้ไข/ให้การสนับสนุนการแก้ไขเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
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3. พนักงานสั่งการ : รับแจ้งเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง และประสานงานหน่วยงานต่างๆ เพื่อแก้ไขเหตุการณ์จ่ายกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
4. ชุดแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง : ส ารวจพื้นที่ ประสานงาน และด าเนินการแก้ไขเหตุการณ์จ่ายกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

ทรัพยากรที่จ าเป็น 
ประเภท ทรัพยากร จ านวน (ขั้นต่ า) 
บุคลากร 1. เจ้าหน้าที่บริหารและวิศวกร 

2. พนักงานสั่งการ E/O 
3. หัวหน้าเวรแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
4. ทีมแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

3 
4 
2 
2 

สถานที่ ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 1 
อุปกรณ์ 1. โทรศัพท์ 

2. คอมพิวเตอร์ 
3. รถกระเช้าแก้ไฟพร้อมอุปกรณ์มาตรฐาน 
4. รถแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

3 
3 
2 
2 

เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1. ระบบงาน SAP 
2. ระบบงาน OMS 
3. ระบบงาน GIS 
4. ระบบงาน AMR 

N/A 
N/A 
N/A 
N/A 

ข้อมูล แผนผัง Single Line 1 
ผู้รับจ้าง 1. บริษัท เคพี อิเล็คทริค N/A 

ผลกระทบทางธุรกิจ 
1. สูญเสียรายได้จากการจ าหน่ายกระไฟฟ้าผู้ใช้บริการ 
2. ไม่พึงพอใจต่อบริการ อาจส่งผลกระทบต่อชื่อเสียงขององค์กร 
3. ผู้ใช้บริการได้ความเสียหายจากเหตุกระแสไฟฟ้าขัดข้อง 
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งานจดหน่วยและแจ้งหนี้ค่าไฟ (รายใหญ่-รายย่อย) 
ภาพรวมของกระบวนการ 

กระบวนการในการจดหน่วยค่าไฟฟ้าและแจ้งหนี้ต่อผู้ใช้บริการ ส าหรับผู้ใช้บริการรายย่อยจะใช้วิธีการให้ผู้รับจ้างออกใบแจ้งหนี้ด้วยอุ ปกรณ์ Handheld และส่งให้ผู้ใช้บริการ 
ส าหรับผู้ใช้บริการรายใหญ่ พนักงานช่างของ กฟภ. เป็นผู้ด าเนินการจดหน่วยเองโดยไม่ใช้ตัวแทนจดหน่วย และไม่ได้ด าเนินการแจ้งหนี้ให้ผู้ใช้บริการทราบในทันที แต่ต้องน าข้อมูล
กลับมาประมวลผลและออกใบแจ้งหนี้ที่ส านักงานไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในภายหลัง 
 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ล าดับ ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม 

1 พนักงานบัญชี ด าเนินการตรวจสอบหน่วยการใช้ไฟฟ้า โดยใช้ข้อมูลฐานจากระบบ SAP และข้อมูลความเคลื่อนไหวของมิเตอร์ 
2 พนักงานบัญชี ดาวน์โหลดข้อมูลการจดหน่วยจากระบบ SAP และส่งให้ตัวแทนจดหน่วยฯ/พนักงานช่าง 
3 ตัวแทนจดหน่วยฯ/พนักงานช่าง ด าเนินการจดหน่วยและ/หรือแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้า โดยใช้อุปกรณ์ Handheld พิมพ์ใบแจ้งหนี้ และส่งให้ผู้ใช้บริการ 
4 ตัวแทนจดหน่วยฯ/พนักงานช่าง เมื่อด าเนินการจดหน่วยแล้วเสร็จ ให้ส่งข้อมูลกลับมายัง กฟภ. ภายในเวลาประมาณ 15:00 - 16:00 น. 
5 พนักงานบัญชี ดาวน์โหลดข้อมูลจากระบบ SAP และตรวจสอบความเรียบร้อยของข้อมูล 
6 พนักงานบัญชี จัดท ารายงานเกี่ยวกับผู้ใช้บริการที่ไม่สามารถช าระค่าไฟฟ้าได้ตามปกติ 
7 พนักงานบัญชี กรณีท่ีเกิดปัญหาเกี่ยวกับข้อมูลในระบบ SAP ให้ตรวจสอบ พิมพ์ใบแจ้งหนี้ และส่งให้ผู้ใช้บริการทางไปรษณีย์เอง 
8 พนักงานบัญชี อัพโหลดข้อมูลที่สมบูรณ์เข้าสู่ระบบ SAP เพ่ือให้ระบบ SAP ท าการประมวลผล ณ สิ้นวัน (เวลาประมาณ 18:00 น.) 

ช่วงเวลาการปฏิบัติงาน 
จันทร์ – อาทิตย์ เวลา 8:30 - 16:30 น. 
 

ผู้รับผิดชอบ 
1. พนักงานบัญชี : ตรวจสอบหน่วยการใช้ไฟของผู้ใช้บริการรายใหญ่-รายย่อย 
2. ตัวแทนจดหน่วย : ด าเนินการจดหน่วยแล้วเสร็จ ให้ส่งข้อมูลกลับมายัง กฟภ. 
3. ตัวแทนแจ้งหนี้ : ด าเนินการจดหน่วยและ/หรือแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้า โดยใช้อุปกรณ์ Handheld พิมพ์ใบแจ้งหนี้ และส่งให้ผู้ใช้บริการ 
4. พนักงานช่าง : ด าเนินการจดหน่วย 
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ทรัพยากรที่จ าเป็น 
ประเภท ทรัพยากร จ านวน (ขั้นต่ า) 
บุคลากร 1. ทีมงานตรวจสอบหน่วยผู้ใช้ไฟรายใหญ่ 

2. ทีมงานตรวจสอบหน่วยผู้ใช้ไฟรายย่อย 
3 
3 

สถานที่ ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 1 
อุปกรณ์ 1. โทรศัพท์ 

2. คอมพิวเตอร์ 
1 
3 

เทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบงาน SAP N/A 
ข้อมูล 1. หนังสือสัญญาค้ าประกันของธนาคาร 

2. สัญญาซื้อ-ขาย ไฟฟ้า 
3. ค าร้องขอใช้ไฟใหม่ 

N/A 
N/A 
N/A 

ผู้รับจ้าง 1. บริษัท กู๊ดเวย์โฮลดิ้ง จ ากัด N/A 
ผลกระทบทางธุรกิจ 

ไม่สามารถเรียกเก็บเงินจากการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าได้ 
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งานรับเรื่องขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่และงานติดตั้งมิเตอร์ 
 
ภาพรวมของกระบวนการ 
กระบวนการรับเรื่องขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่ของผู้ใช้บริการ ซึ่งในแง่ของปริมาณงานที่ผู้ใช้บริการมาร้องขอที่ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิ ภาคทั้งหมด และเป็นเสมือนงานขายสินค้า/
บริการเพื่อหาลูกค้ารายใหม่ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ล าดับ ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม 
1 เจ้าหน้าที่แผนกบริการลูกค้า รับค าร้องขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่และตรวจสอบหลักฐาน 
2 เจ้าหน้าที่แผนกบริการลูกค้า สร้างข้อมูลของผู้ใช้บริการ และสร้างข้อมูล Dummy ลงในระบบ SAP (one touch service) ก่อน 
3 เจ้าหน้าที่แผนกบริการลูกค้า รับช าระค่าธรรมเนียมติดตั้งมิเตอร์และออกใบเสร็จให้ผู้ใช้บริการ โดยใช้ระบบงาน BPM (กรณีมีความพร้อมช าระ) 
4 เจ้าหน้าที่แผนกบริการลูกค้า ในวันถัดมา ให้ด าเนินการส ารวจและตรวจสอบสถานที่ว่าเป็นไปตามมาตรฐานหรือไม่ 
5 เจ้าหน้าที่แผนกบริการลูกค้า หากไม่เป็นไปตามมาตรฐาน ให้แจ้งผู้ร้องขอให้ด าเนินการแก้ไข และนัดหมายการตรวจสอบใหม่ 
6 เจ้าหน้าที่แผนกบริการลูกค้า หากเป็นไปตามมาตรฐาน ให้แก้ไขข้อมูลในระบบ SAP ให้เป็นข้อมูลที่ถูกต้อง / รอการช าระเงิน และส่งเรื่องให้แผนกมิเตอร์ 
7 พนักงานแผนกมิเตอร์ สร้าง Work ในระบบงาน SAP-WMS เพ่ือจัดท าใบเบิก/คืนอะไหล่และอุปกรณ์และส่งให้ผู้รับจ้าง 
8 ผู้รับจ้าง ด าเนินการติดตั้งมิเตอร์ตามค าร้องขอของผู้ใช้บริการ เมื่อด าเนินการแล้วเสร็จให้ส่งข้อมูลกลับมาให้ กฟภ. 
9 พนักงานแผนกมิเตอร์ ด าเนินการติดตั้งมิเตอร์ในระบบ SAP-DM และตัดยอดคงเหลือของอะไหล่และอุปกรณ์ในคลัง 
10 พนักงานแผนกมิเตอร์ รวบรวมข้อมูลการร้องขอและการติดตั้งมิเตอร์เพ่ือน าส่งให้ฝ่ายบัญชี 

ช่วงเวลาการปฏิบัติงาน 
จันทร์ - ศุกร์ เวลา 8:30 - 16:30 น. 
 

ผู้รับผิดชอบ 
เจ้าหน้าที่แผนกบริการลูกค้า : รับเรื่อง/ค าร้อง จากลูกค้า/ผู้ใช้ไฟฟ้า ได้แก่ การขอใช้ไฟฟ้า การขอเปลี่ยนขนาดการใช้ไฟฟ้า และการต่อกลับมิเตอร์ 
พนักงานแผนกมิเตอร์ : สร้าง Work ในระบบเพ่ือจัดท าใบเบิก/คืนอะไหล่และอุปกรณ์ และด าเนินการติดตั้งมิเตอร์ในระบบ 
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ทรัพยากรที่จ าเป็น 
ประเภท ทรัพยากร จ านวน (ขั้นต่ า) 
บุคลากร 1. เจ้าหน้าที่แผนกบริการลูกค้า 

2. ทีมงานดูแลระบบ งานติดตั้งรื้อถอน ย้าย สับเปลี่ยน เพ่ิม/ลด มิเตอร์และอุปกรณ์ประกอบในระบบ SAP 
3. ทีมงานดูแลระบบ งานควบคุมคลังย่อยมิเตอร์และอุปกรณ์ประกอบ 
4. ผู้รับจ้าง 

3 
2 
1 
6 

สถานที่ ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 1 
อุปกรณ์ 1. โทรศัพท์ 

2. คอมพิวเตอร์ 
3. เครื่องพิมพ์ 
4. เครื่องพิมพ์ใบเสร็จค่าธรรมเนียม 
5. เครื่องพิมพ์กระดาษต่อเนื่อง 
6. มิเตอร์และอุปกรณ์ประกอบการติดตั้ง 

8 
5 
5 
1 
1 

N/A 
เทคโนโลยีสารสนเทศ 1. ระบบงาน SAP 

2. ระบบงาน BPM 
N/A 
N/A 

ข้อมูล  เอกสารขอใช้ไฟ N/A 
ผู้รับจ้าง 1. นายสมชาย หอมพรหม 

2.  
1 
 

ผลกระทบทางธุรกิจ 
1. สูญเสียโอกาสในการจ าหน่ายกระไฟฟ้า 
2. ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อบริการ อาจส่งผลกระทบต่อชื่อเสียงขององค์กร 
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งานรับช าระค่าไฟฟ้า (รายใหญ่-รายย่อย) 
ภาพรวมของกระบวนการ 
กระบวนการรับช าระค่าไฟฟ้าจากผู้ใช้บริการ โดยสามารถช าระผ่านหลายช่องทาง ได้แก่ที่ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ที่เคาน์เตอร์เซอร์วิส (เฉพาะผู้ใช้บริการรายย่อย) หักผ่าน
บัญชีธนาคาร และหักผ่านบัตรเครดิต ทั้งนี้ อาจมีผู้ใช้บริการซึ่งประสบปัญหาในการช าระค่าไฟฟ้า เช่น การขอเลื่ อนช าระเงิน เป็นต้น ซึ่งพนักงานบัญชีประจ าส านักงานการไฟฟ้า
จุดรวมงานสามารถให้ความช่วยเหลือได้  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ล าดับ ผู้รับผิดชอบ กิจกรรม 
1 พนักงานบัญชี เรียกข้อมูลของผู้ใช้บริการ โดยด าเนินการผ่านระบบ BPM ซึ่งอาจใช้ Barcode หรือกรอกหมายเลขผู้ใช้ไฟในระบบ BPM 

2 พนักงานบัญชี รับช าระเงินและพิมพ์ใบเสร็จให้ผู้ใช้บริการ 
3 พนักงานบัญชี น าเงินฝากธนาคาร 

หมายเหตุ : ส าหรับผู้ใช้บริการซึ่งประสบปัญหาในการช าระค่าไฟฟ้า เช่น พ้นก าหนดช าระเงิน ต้องการขอเลื่อนการช าระเงิน เป็นต้น ซึ่งไม่สามารถช าระค่าไฟฟ้าผ่านช่องทางอ่ืน 
เช่น เคาน์เตอร์เซอร์วิส เป็นต้น จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องมาช าระค่าไฟฟ้าที่ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ซึ่งต้องใช้เวลาส าหรับการด าเนินการเป็นระยะเวลานานกว่าผู้ใช้บริการ
ที่มาช าระค่าไฟฟ้าในกรณีปกติ ทางส านักงานการไฟฟ้าจุดรวมงานจึงก าหนดให้พนักงานบัญชีจ านวน 1 คน รับผิดชอบส าหรับการช าระค่าไฟฟ้าในกรณีดังกล่าวโดยเฉพาะ 
 
 
 
ช่วงเวลาการปฏิบัติงาน 
จันทร์ - ศุกร์ เวลา 8:30 - 16:30 น. 
ผู้รับผิดชอบ 

1. พนักงานบัญชี : รับช าระเงินจากผู้ใช้บริการ ซึ่งสามารถด าเนินการรับช าระเงินได้ทุกกรณี 
2. พนักงานบัญชี : น าเงินฝากธนาคาร 
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ทรัพยากรที่จ าเป็น 
ประเภท ทรัพยากร จ านวน (ขั้นต่ า) 
บุคลากร 1. พนักงานแคชเชียร์ 3 
สถานที่ 2. ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 1 
อุปกรณ์ 3. โทรศัพท์ 

4. คอมพิวเตอร์ 
5. เครื่องพิมพ์ 

1 
3 
3 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 6. ระบบงาน BPM N/A 
ข้อมูล   - - 

ผู้รับจ้าง   -  

ผลกระทบทางธุรกิจ 
1. ไม่สามารถเรียกเก็บเงินจากการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าได้ 
2. ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจต่อบริการ อาจส่งผลกระทบต่อชื่อเสียงขององค์กร 
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วิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ 
จากโครงการพัฒนาระบบการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ (BCM) ที่ปรึกษาโครงการฯ ได้ท าการวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจโดยค านึงถึงผลกระทบทั้ง 4 ด้าน เพ่ือ

ก าหนดค่าระยะเวลานานที่สุดที่ยอมให้การด าเนินงานหยุดชะงัก (MTPD) ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจุดรวมงาน โดยพิจารณาผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นหากแต่ละกระบวนการเกิดการ
หยุดชะงัก ซึ่งผลกระทบจะรุนแรงมากขึ้นตามระยะเวลาที่ผ่านไป สามารถสรุปรายละเอียดได้ดังต่อไปนี้ 
 

งานแก้ไขการจ่ายกระแสไฟฟ้าขัดข้อง  

ผลกระทบ 
ระดับของผลกระทบเม่ือระยะเวลาผ่านไป 

1 ชั่วโมง 2 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 1 วัน 2 วัน 3 วัน 5 วัน 10 วัน 15 วัน 30 วัน 
ด้านการเงิน 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 
ด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร 2 2 3 4 5 5 5 5 5 5 
ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบ/ข้อบังคับ 1 1 2 3 5 5 5 5 5 5 

รวม 9 10 15 17 20 20 20 20 20 20 
 
 

งานควบคุมการจ่ายกระแสไฟฟ้า 

ผลกระทบ 
ระดับของผลกระทบเม่ือระยะเวลาผ่านไป 

1 ชั่วโมง 2 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 1 วัน 2 วัน 3 วัน 5 วัน 10 วัน 15 วัน 30 วัน 
ด้านการเงิน 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 
ด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร 2 3 4 5 5 5 5 5 5 5 
ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบ/ข้อบังคับ 1 1 2 3 5 5 5 5 5 5 

รวม 9 11 14 18 20 20 20 20 20 20 
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งานจดหน่วยและแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้า (รายย่อย-รายใหญ่) 

ผลกระทบ 
ระดับของผลกระทบเม่ือระยะเวลาผ่านไป 

1 ชั่วโมง 2 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 1 วัน 2 วัน 3 วัน 5 วัน 10 วัน 15 วัน 30 วัน 
ด้านการเงิน 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 
ด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 
ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร 1 1 1 2 3 3 5 5 5 5 
ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบ/ข้อบังคับ 1 1 1 4 4 4 5 5 5 5 

รวม 4 4 4 13 14 14 17 17 17 17 
 
 
 

งานจดหน่วยและแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้า (รายใหญ่) 

ผลกระทบ 
ระดับของผลกระทบเม่ือระยะเวลาผ่านไป 

1 ชั่วโมง 2 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 1 วัน 2 วัน 3 วัน 5 วัน 10 วัน 15 วัน 30 วัน 
ด้านการเงิน 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 
ด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 
ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร 1 1 1 3 5 5 5 5 5 5 
ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบ/ข้อบังคับ 1 1 1 4 4 4 5 5 5 5 

รวม 4 4 4 14 16 16 17 17 17 17 
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งานรับเรื่องขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่ 

ผลกระทบ 
ระดับของผลกระทบเม่ือระยะเวลาผ่านไป 

1 ชั่วโมง 2 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 1 วัน 2 วัน 3 วัน 5 วัน 10 วัน 15 วัน 30 วัน 
ด้านการเงิน 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 
ด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร 1 2 3 4 5 5 5 5 5 5 
ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร 1 2 3 4 5 5 5 5 5 5 
ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบ/ข้อบังคับ 1 1 1 2 3 4 5 5 5 5 

รวม 4 6 8 11 14 15 16 16 16 17 
 

 
งานติดตั้งมิเตอร์ 

ผลกระทบ 
ระดับของผลกระทบเม่ือระยะเวลาผ่านไป 

1 ชั่วโมง 2 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 1 วัน 2 วัน 3 วัน 5 วัน 10 วัน 15 วัน 30 วัน 
ด้านการเงิน 1 1 1 1 1 1 2 3 4 4 
ด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร 1 1 1 2 3 4 5 5 5 5 
ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร 1 1 2 2 4 4 4 5 5 5 
ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบ/ข้อบังคับ 1 1 1 3 4 4 5 5 5 5 

รวม 4 4 5 8 12 13 16 18 19 19 
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งานรับช าระค่าไฟ (รายย่อย) 

ผลกระทบ 
ระดับของผลกระทบเม่ือระยะเวลาผ่านไป 

1 ชั่วโมง 2 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 1 วัน 2 วัน 3 วัน 5 วัน 10 วัน 15 วัน 30 วัน 
ด้านการเงิน 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 
ด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร 1 1 2 3 4 5 5 5 5 5 
ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบ/ข้อบังคับ 1 1 2 3 4 5 5 5 5 5 

รวม 7 7 10 13 16 18 18 18 18 18 
 

 
 
งานรับช าระค่าไฟ (รายใหญ่) 

ผลกระทบ 
ระดับของผลกระทบเม่ือระยะเวลาผ่านไป 

1 ชั่วโมง 2 ชั่วโมง 4 ชั่วโมง 1 วัน 2 วัน 3 วัน 5 วัน 10 วัน 15 วัน 30 วัน 
ด้านการเงิน 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร 1 1 2 3 4 5 5 5 5 5 
ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
ด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบ/ข้อบังคับ 1 1 2 3 4 5 5 5 5 5 

รวม 9 9 11 13 16 18 18 18 18 18 
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ระบุค่าระยะเวลานานที่สุดท่ียอมให้การด าเนินงานหยุดชะงัก (MTPD) 
ค่าระยะเวลานานที่สุดที่ยอมให้การด าเนินงานหยุดชะงัก (MTPD) ของแต่ละกระบวนการ/กิจกรรม ซึ่งเป็นจุดที่คะแนนของผลกระทบที่ค านวณได้ตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนด

ขึ้นอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (Acceptance) ซึ่งเป็นที่ยอมรับและเห็นชอบโดยคณะกรรมการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ (BCM Committee) คือ 12 คะแนน สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 

ล าดับ กระบวนการ ลักษณะงาน ผู้รับผิดชอบ MTPD 
1 งานแก้ไขการจ่ายกระแสไฟฟ้าขัดข้อง บริการโครงข่าย แผนกปฏิบัติการและบ ารุงรักษา 4 ชั่วโมง 
2 งานควบคุมการจ่ายกระแสไฟฟ้า บริการโครงข่าย แผนกปฏิบัติการและบ ารุงรักษา 4 ชั่วโมง 
3 งานจดหน่วยและแจ้งหนี้ค่าไฟ (รายย่อย) บริการทั่วไป แผนกบัญชีและประมวลผล 1 วัน 
4 งานจดหน่วยและแจ้งหนี้ค่าไฟ (รายใหญ่) บริการทั่วไป แผนกบัญชีและประมวลผล 1 วัน 
5 งานรับเรื่องขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่ บริการทั่วไป แผนกบริการลูกค้า 2 วัน 
6 งานติดตั้งมิเตอร์ บริการทั่วไป แผนกมิเตอร์ 2 วัน 
7 งานรับช าระค่าไฟ (รายย่อย) บริการทั่วไป แผนกบัญชีและประมวลผล 1 วัน 
8 งานรับช าระค่าไฟ (รายใหญ่) บริการทั่วไป แผนกบัญชีและประมวลผล 1 วัน 
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ระบุค่าระยะเวลาเป้าหมายในการเรียกคืนการด าเนินงาน (RTO) 
ค่าระยะเวลาเป้าหมายในการเรียกคืนการด าเนินงาน (RTO) ของทั้ง 8 กระบวนการข้างต้น พิจารณาถึงระยะเวลาที่ใช้ในการฟ้ืนฟูและเรียกคืนการด าเนินงาน ได้แก่ การ

เดินทางไปสถานที่ปฏิบัติงานส ารอง การรวบรวมบุคลากร การติดตั้งอุปกรณ์ส านักงาน การจัดเตรียมข้อมูลต่างๆ และการประสานงานกับตัวแทนจดหน่วย (Outsource) เมื่อ
พิจารณาตามความส าคัญและความเร่งด่วนในการฟ้ืนฟูและเรียกคืนการด าเนินงานให้กลับมาให้บริการได้ โดยค านึงถึงค่าระยะเวลานานที่สุดที่ย อมให้การด าเนินงานหยุดชะงัก 
(MTPD) และระยะเวลาเป้าหมายในการเรียกคืนการด าเนินงาน (RTO) เป็นหลัก สามารถสรุปโดยจัดล าดับความส าคัญของกระบวนการ/กิจกรรมได้ดังนี ้ 

 
ล าดับ กระบวนการ ลักษณะงาน ผู้รับผิดชอบ MTPD RTO 

1 งานแก้ไขการจ่ายกระแสไฟฟ้าขัดข้อง บริการโครงข่าย แผนกปฏิบัติการและบ ารุงรักษา 4 ชั่วโมง 3 ชั่วโมง 
2 งานควบคุมการจ่ายกระแสไฟฟ้า บริการโครงข่าย แผนกปฏิบัติการและบ ารุงรักษา 4 ชั่วโมง 3 ชั่วโมง 
3 งานรับช าระค่าไฟ (รายย่อย) บริการทั่วไป แผนกบัญชีและประมวลผล 1 วัน 8 ชั่วโมง 
4 งานรับช าระค่าไฟ (รายใหญ่) บริการทั่วไป แผนกบัญชีและประมวลผล 1 วัน 8 ชั่วโมง 
5 งานจดหน่วยและแจ้งหนี้ค่าไฟ (รายย่อย) บริการทั่วไป แผนกบัญชีและประมวลผล 1 วัน 8 ชั่วโมง 
6 งานจดหน่วยและแจ้งหนี้ค่าไฟ (รายใหญ่) บริการทั่วไป แผนกบัญชีและประมวลผล 1 วัน 8 ชั่วโมง 
7 งานรับเรื่องขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่ บริการทั่วไป แผนกบริการลูกค้า 2 วัน 8 ชั่วโมง 
8 งานติดตั้งมิเตอร์ บริการทั่วไป แผนกมิเตอร์ 2 วัน 8 ชั่วโมง 
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สรุปผลการศึกษาและวิเคราะห ์
 

ในการวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจด าเนินการโดยอ้างอิงตามมาตรฐานสากล ISO 22301: 2012 เป็นแนวทาง โดยมีขอบเขตของการศึกษาและวิเคราะห์คือ กระบวนการ
จัดหาและให้บริการพลังงานไฟฟ้า เพื่อให้สามารถด าเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง โดยไม่ครอบคลุมถึงขั้นตอนการวางแผนและกระบวนการก่อสร้างสถานีไฟฟ้า ระบบสายส่ง และระบบ
จ าหน่าย คณะท างาน BCM การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหล่มสักด าเนินการดังต่อไปนี้ 
 
 ระบุกระบวนการ/กิจกรรมหลักซ่ึงเป็นกระบวนการที่ส าคัญในการให้บริการซึ่งเป็นกระบวนการที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการโดยตรง และหากขาดกระบวนการนี้แล้วจะ

ส่งผลให้ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหล่มสักจะไม่สามารถบรรลุวัตถุประสงค์หลักในการจัดหาพลังงานไฟฟ้าให้แก่ผู้ใช้บริการได้ 
 ก าหนดหลักเกณฑ์การวิเคราะห์ โดยจ าแนกผลกระทบออกเป็นด้านการเงิน ด้านชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร และด้านการปฏิบัติ

ตามกฎระเบียบ/ข้อบังคับ 
 ประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop)  
 วิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจตามเกณฑ์ท่ีก าหนด 
 ระบุค่าระยะเวลานานที่สุดที่ยอมให้การด าเนินงานหยุดชะงัก (MTPD) โดยใช้หลักเกณฑ์ที่ก าหนดและระดับที่ยอมรับได้ (Acceptance) ซึ่งเป็นที่ยอมรับและเห็นชอบโดย

คณะกรรมการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ (BCM Committee) 
 ระบุค่าระยะเวลาเป้าหมายในการเรียกคืนการด าเนินงาน (RTO) โดยพิจารณาถึงระยะเวลาที่ใช้ในการฟ้ืนฟูและเรียกคืนการด าเนินงาน ได้แก่ การเดินทางไปสถานที่

ปฏิบัติงานส ารอง การรวบรวมบุคลากร การติดตั้งอุปกรณ์ส านักงาน การจัดเตรียมข้อมูลต่างๆ และการประสานงานกับผู้รับจ้าง (Outsource ) เป็นหลัก 
 จัดล าดับความส าคัญของกระบวนการ/กิจกรรม 

 
 


