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1. วตัถุประสงค์ 
เพื่อให้ กฟภ. มีกระบวนการภายใน (Internal Process) และแบบฟอร์มมาตรฐานการจดัท า

กระบวนงานและคู่มือการปฏิบติังานท่ีมีมาตรฐาน รวมทั้งมีขอ้มูลในการบริหารจดัการองค์กร    
โดยมุ่งเน้นการพฒันาดา้นกระบวนการ (Process Oriented) เช่นเดียวกบัองค์กรชั้นน าอ่ืน ๆ และ
สามารถด าเนินการรับค าร้องตามท่ีลูกคา้ / ผูใ้ชไ้ฟร้องขอได ้
 
2. ขอบเขต 

คู่มือการปฏิบติังาน กระบวนงานบริการรับค าร้อง ตามท่ีลูกคา้/ผูใ้ช้ไฟร้องขอ ครอบคลุม
ขั้นตอนการด าเนินงาน ตั้งแต่คน้หาขอ้มูลลูกคา้ สร้างขอ้มูลคู่คา้ สร้างค าร้อง บนัทึกผลหลงัส ารวจ 
สร้างข้อมูลการติดตั้ ง  ลงทะเบียนการใช้ไฟ  สร้างรายการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมการใช้ไฟ          
สร้างเอกสารการวางบิล พิมพใ์บแจง้หน้ี ติดตามการปรับปรุงและพฒันาคู่มืออยา่งต่อเน่ือง 
 
3. ค าจ ากดัความ 

      3.1 ผบค.  คือ แผนกบริการลูกคา้   
             3.2 ผบป.  คือ แผนกบญัชีและประมวลผล  
             3.3 พชง.  คือ พนกังานช่าง 
             3.4  SAP ISU คือโปรแกรมงานรับค าร้อง 
             3.5 คู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) เปรียบเสมือนแผนท่ีบอกทางการท างานท่ีมี
จุดเร่ิมตน้ ศทัพเ์ทคนิค  และจุดส้ินสุดของกระบวนการ SAP ISU ระบุถึงขั้นตอนและรายละเอียด
ของกระบวนการต่าง ๆ มกัจดัท าข้ึนส าหรับงานท่ีมีความซบัซ้อน มีหลายขั้นตอน และเก่ียวขอ้งกบั
หลายคน สามารถปรับปรุงเปล่ียนแปลง เม่ือมีการเปล่ียนแปลงการปฏิบัติงาน ทั้ งน้ีเพื่อให้
ผูป้ฏิบติังานไวใ้ชอ้า้งอิง    มิใหเ้กิดความผดิพลาดในการปฏิบติังาน 

3.6 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 
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3.5.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

 
3.5.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

 
3.5.3 คือ การตดัสินใจ 

3.5.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.5.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.5.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.5.7  
 
3.5.8                    

คือ ฐานขอ้มูล 
 
คือ จุดควบคุม 

  
4. หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 

4.1 ผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท าหนา้ท่ี พิจารณา/อนุมติัการจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน
ของหน่วยงานตนเอง 

4.2 หน่วยงาน ผบค. (Process Owner) ท าหน้าท่ี รับค าร้องขอใช้ไฟฟ้า จดัท าคู่มือการ
ปฏิบติังาน และ การปรับปรุงคู่มือ  การปฏิบติังานของหน่วยงานตนเอง 

4.3  ผบป. ติดตามเรียกเก็บค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ตามใบแจง้หน้ี 
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5. จัดท า/ปรับปรุง Flow Chart ในรูปแบบ SIPOC  
ช่ือกระบวนการ : การรับค าร้องขอใช้ฟฟฟ้า 
                            (งานขอใช้ฟฟฟ้า ใหม่) 

ผู้รับผดิชอบ : ผบค. ตวัช้ีวดัของกระบวนการ :ทบทวนและปรับปรุง
คู่มอืการปฏบิัตงิาน 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการก่อน

หน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน และ ผู้รับผดิชอบ ผลผลติ/ผลลพัธ์ 

ลูกค้า/ผู้น าฟปใช้
กระบวนการถัดฟป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
                                               Y                                  
 
                    N 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลูกคา้ขอ
ใชไ้ฟใหม่ 

  4.สร้างใบค าร้องขอใชไ้ฟฟ้าใหม่ 

ผบค.  
 

ใบค าร้องท่ี
ออกจากระบบ 
SAP ISU 

พชง. ส ารวจ
ตรวจสอบ

มาตรฐานการ
ติดตั้ง
อุปกรณ์ 

 

3.สร้างขอ้มูลคู่คา้ 
และขอ้มูลทางเทคนิค 

ผบค.  
 

  5. พิมพค์  าร้อง/ผูใ้ชไ้ฟลงนาม      
พร้อมนดัหมายตรวจสอบฯ 

ผบค.  
 

2.มีประวติัลูกคา้หรือไม่ 
 

ผบค. 
 

จุดเร่ิมตน้ 
 

    1.คน้หาขอ้มูลลูกคา้เพื่อตรวจสอบประวติั 
ผบค.  

เอกสาร 
- ส าเนาบตัร
ประชาชน  
- ส าเนา
ทะเบียนบา้น 
- หนงัสือ
มอบอ านาจ 
(ถา้มี) 
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ส้ินสุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 15 นาที 

6.บนัทึกผลหลงัส ารวจ 
ผบค.  

 

7.สร้างขอ้มูลการติดตั้ง 
ผบค.  

 

8.ลงทะเบียนการใชไ้ฟ 
ผบค.  

 

                     9. สร้างรายการเรียกเก็บ 
                      ค่าธรรมเนียมการใชไ้ฟ 

 
ผบค. 

 

  10. สร้างเอกสารการวางบิล (ตั้งหน้ี) 
ผบค.  

 

ใบแจง้หน้ี ผบป. 11.พิมพใ์บแจง้หน้ี 
ผบค.  

 
 

พชง.
ส ารวจ 

ค าร้องท่ีผา่น
การตรวจสอบ
มาตรฐานการ
ติดตั้งอุปกรณ์ 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1  ผบค. คน้หาขอ้มูลลูกคา้เพื่อตรวจสอบประวติั โดยคน้หาจากเลขประจ าตวัประชาชนหรือ

ช่ือ-สกุล 
6.2 ตรวจสอบวา่มีประวติัลูกคา้หรือไม่ ถา้มีประวติัแลว้ให้ตรวจสอบวา่มีหน้ีคา้งช าระหรือไม่

(ถา้ไม่มีประวติั ใหด้ าเนินการขอ้ 6.3)(ถา้มีด าเนินการขอ้6.4) 
6.3 สร้างขอ้มูลคู่คา้ (BP) และขอ้มูลทางเทคนิค 
6.4 สร้างใบค าร้องขอใชไ้ฟฟ้า (Y1)  
6.5 พิมพค์  าร้องจากระบบ SAP ISU ใหลู้กคา้ลงนาม พร้อมนดัหมายวนัตรวจสอบกบัลูกคา้  

           6.6     บนัทึกผลหลงัส ารวจกรณีท่ี พชง.ไปตรวจสอบถูกตอ้งตามมาตรฐาน กฟภ. แลว้ 
           6.7     สร้างขอ้มูลการติดตั้ง ก าหนดอตัรา สายจดหน่วย และ Tsic 
           6.8     ลงทะเบียนการใชไ้ฟ (Move in) 
           6.9     สร้างรายการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมการใชไ้ฟ 
           6.10   สร้างเอกสารการวางบิล (ตั้งหน้ี) 
           6.11   พิมพใ์บแจง้หน้ี 
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5. จัดท า/ปรับปรุง Flow Chart ในรูปแบบ SIPOC 

ช่ือกระบวนการ :  การรับค าร้องขอขยายเขต 
                              

ผูรั้บผิดชอบ : ผบค. ตวัช้ีวดัของกระบวนการ :ทบทวนและปรับปรุง
คู่มอืการปฏบิัตงิาน 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการก่อน

หนา้ 
ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์

ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
จุดเร่ิมตน้ 

 
 
 
    
 
 
 
 
 

                    N                            Y 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

ลูกคา้ 
ขอขยาย
เขต 

ใบค าร้องท่ีออก
จากระบบ SAP 
ISU 

พชง. ส ารวจ 
 

5.สร้างใบค าร้องขอขยายเขต
ระบบจ าหน่ายไฟฟ้า 

ผบค.  
 

3.สร้างขอ้มูลคู่คา้และขอ้มูลทาง
เทคนิค 
ผบค.  

 

6.พิมพค์  าร้อง/ผูใ้ชไ้ฟลงนาม 
ผบค.  

 

2.มีประวติัลูกคา้หรือไม่ 

 
ผบค. 

 

1.คน้หาขอ้มูลลูกคา้เพื่อตรวจสอบประวติั 
ผบค. เอกสาร 

- ส าเนาบตัร
ประชาชน  
- ส าเนา
ทะเบียนบา้น 
- หนงัสือ
มอบอ านาจ 
(ถา้มี) 
 

4.สร้างบญัชีลูกหน้ี 91 
ผบค.  
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ส้ินสุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

  15 นาที 

7.สร้างใบเสนอราคา 
ผบค. 

 

8.สร้างเอกสารการวางบิล (ตั้งหน้ี) 
ผบค. 

 

ใบแจง้หน้ี ผบป. 9.พิมพใ์บแจง้หน้ี 
ผบค.  

 
 

พชง.
ส ารวจ ประมาณ

การราคา 
ค่าใชจ่้าย 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
              6.1 คน้หาขอ้มูลลูกคา้เพื่อตรวจสอบประวติัโดยคน้หาจาก เลขประจ าตวัประชาชนหรือ 
                    ช่ือ-สกุล 

6.2 ตรวจสอบวา่มีประวติัลูกคา้หรือไม่ ถา้มีให้ตรวจสอบวา่มีหน้ีคา้งช าระหรือไม่     (ถา้ไม่มี
ประวติั ใหด้ าเนินการขอ้ 6.3)(ถา้มีใหด้ าเนินการขอ้6.5) 

              6.3 สร้างขอ้มูลคู่คา้และขอ้มูลทางเทคนิค 
              6.4 สร้างบญัชีลูกหน้ีงานขยายเขต (91) 

6.5 สร้างใบค าร้องขอขยายเขตระบบจ าหน่ายไฟฟ้า (Y2) 
6.6 พิมพค์  าร้องจากระบบ SAP ISU ใหลู้กคา้ลงนาม พร้อมนดัหมายวนัตรวจสอบกบัลูกคา้  
6.7 สร้างใบเสนอราคาแจง้ใหลู้กคา้ทราบ 
6.8 สร้างเอกสารการวางบิล(ตั้งหน้ี) 

              6.9  พิมพใ์บแจง้หน้ีจากระบบ SAP ISU 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่มือก ารปฏิบัติ ง าน  (Work Manual)  
9 

 

 กระบวนการงานบริการรับค าร้อง ตามทีลู่กค้า/ผู้ใช้ไฟร้องขอ                                       |  ผบค. กฟจ.นฐ. 
 

5. จัดท า/ปรับปรุง Flow Chart ในรูปแบบ SIPOC 
ช่ือกระบวนการ :  การรับค าร้องตามท่ีลูกคา้/ผูใ้ชไ้ฟร้องขอ 
ค าร้องขอใชบ้ริการ (Y3) 

ผูรั้บผิดชอบ : ผบค. ตวัช้ีวดัของกระบวนการ :ทบทวนและปรับปรุง
คู่มอืการปฏบิัตงิาน 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการก่อน

หนา้ 
ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์

ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
จุดเร่ิมตน้ 

 
 
 
    
 
 
 
 
 

                    N                            Y 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

ลูกคา้ 
ขอใช้
บริการ 

เอกสาร 
- ส าเนาบตัร
ประชาชน  
- ส าเนา
ทะเบียนบา้น 
- หนงัสือ
มอบอ านาจ 
(ถา้มี) 
 

1.คน้หาขอ้มูลลูกคา้เพื่อตรวจสอบประวติั 

ผบค. 

2.มีประวติัลูกคา้หรือไม่ 

 
ผบค. 

 

3.สร้างขอ้มูลคู่คา้และขอ้มูล
หลกัทางเทคนิค 

ผบค.  
 

4 4.สร้างบญัชีลูกหน้ี 92 
ผบค.  

 

5.สร้างใบค าร้องขอใชบ้ริการ 
 

ผบค.  
 

6.พิมพค์  าร้อง/ผูใ้ชไ้ฟลงนาม 
ผบค.  

 

ใบค าร้องท่ีออก
จากระบบ SAP 
ISU 

พชง. ส ารวจ 
(ถ้ามี) 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่มือก ารปฏิบัติ ง าน  (Work Manual)  
10 

 

 กระบวนการงานบริการรับค าร้อง ตามทีลู่กค้า/ผู้ใช้ไฟร้องขอ                                       |  ผบค. กฟจ.นฐ. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                   ส้ินสุด 

                     
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 15 นาที 

7.สร้างเอกสารการวางบิล (ตั้งหน้ี) 
ผบค. 

 
หนงัสือแจง้
ค่าใชจ่้าย 

พชง.
ส ารวจ 

8 ผบป. ใบแจง้หน้ี 8.พิมพใ์บแจง้หน้ี 
ผบค.  

 
 

ใบแจง้หน้ี 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
              6.1 คน้หาขอ้มูลลูกคา้เพื่อตรวจสอบประวติัโดยคน้หาจาก เลขประจ าตวัประชาชนหรือ 
                    ช่ือ-สกุล 

6.2 ตรวจสอบวา่มีประวติัลูกคา้หรือไม่ ถา้มีให้ตรวจสอบวา่มีหน้ีคา้งช าระหรือไม่     (ถา้ไม่มี
ประวติั ใหด้ าเนินการขอ้ 6.3) (ถา้มีใหด้ าเนินการขอ้6.5) 

              6.3 สร้างขอ้มูลคู่คา้และขอ้มูลทางเทคนิค 
              6.4 สร้างบญัชีลูกหน้ีงานธุรกิจเสริม (92) 

6.5 สร้างใบค าร้องขอใชบ้ริการ(Y3)  
6.6 พิมพค์  าร้องจากระบบ SAP ISU ใหลู้กคา้ลงนาม พร้อมนดัหมายวนัตรวจสอบกบัลูกคา้  
6.7 สร้างเอกสารการวางบิล(ตั้งหน้ี) 

              6.8 พิมพใ์บแจง้หน้ีจากระบบ SAP ISU 
               
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
‘ 
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7. มาตรฐานงาน 
 7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 

ขั้นตอน/กจิกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. ผบค. คน้หาขอ้มูลเพื่อตรวจสอบประวติั

ลูกคา้ 
1. ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(2 นาที) 

2. ตรวจสอบวา่มีประวติัลูกคา้หรือไม่ (ถา้ไม่มี
สร้างขอ้ 3.) 

2. ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(1 นาที) 

3. สร้างขอ้มูลคู่คา้และขอ้มูลหลกัทางเทคนิค 3. ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(2 นาที) 

4. สร้างใบค าร้องขอใชไ้ฟฟ้าใหม่ 4. ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(1 นาที) 

5. พิมพค์  าร้องจากระบบ SAP ISU ใหลู้กคา้     
ลงนาม พร้อมนดัหมายวนัตรวจสอบกบัลูกคา้ 

5. ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(2 นาที) 

6. บนัทึกผลหลงัส ารวจ 8. ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(1 นาที) 

7. สร้างขอ้มูลการติดตั้ง 9. ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(1 นาที) 

8. ลงทะเบียนการใชไ้ฟ 10. ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(2 นาที) 

9. สร้างรายการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมการใชไ้ฟ 11. ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(1 นาที) 

10. สร้างเอกสารการวางบิล(ตั้งหน้ี) 12. ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(1 นาที) 

11. พิมพใ์บแจง้หน้ี 13. ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(1 นาที) 

                 
 
                          7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 

…………………………………………………………………………… 
ระยะเวลาแลว้เสร็จทั้งกระบวนการ.....15.......นาที 
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8. ระบบติดตามประเมินผล 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม 

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.  ผงัการไหลของกระบวนงาน 
(Work Flow Chart) 
 
2. มาตรฐานงาน 
 
3. แบบฟอร์มท่ีใช ้
 
4.  ระบบ SAP/ระบบ Software/ 
โปรแกรมส าเร็จรูป/เคร่ืองมือ
อ่ืนๆ 
 
5.  การปรับปรุงแกไ้ข 
ตามผลการตรวจติดตาม 
 
6. อ่ืน ๆ  

- ควบคุมภายใน 
- SLA 

คณะท างาน/ 
ทีมงานของ
หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 
 

ผูป้ฏิบติังาน/
หน่วยงานเจา้ของ
กระบวนงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 
 

อยา่งนอ้ยปีละ 
คร้ัง 

9. เอกสารอ้างองิ 
9.1 อนุมติั ผวก. ลว. 18 ก.ค. 2556 ให้ใช้แบบฟอร์มมาตรฐานการจดัท ากระบวนงานและ

คู่มือการปฏิบติังานของ กฟภ. 
9.2 ส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2548) การจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน 

Work Manual กรุงเทพฯ: โรงพิมพ ์ก.พลพิมพ ์(1996) จ  ากดั 
10. แบบฟอร์มทีใ่ช้ 

10.1    แบบฟอร์มคู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) 
10.2    แบบฟอร์มรายงานผลการติดตามประเมินผลคู่มือการปฏิบติังาน (ขั้นตอนท่ี 8) 

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอืน่ ๆ/เคร่ืองมืออืน่ๆ ทีใ่ช้ในการปฏิบัติงาน 
11.1 โปรแกรม SAP  IS-U โปรแกรม ESTIMATION PEA 
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ภาคผนวก 
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กฎระเบียบ/ค าส่ังทีเ่กีย่วข้อง 
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รายช่ือผู้ จัดท า  
 

1. นายพชระ   ตราโต                                ผูจ้ดัการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดันครปฐม 
2. นายนพดล  ดอกจนัทน์                     รองผูจ้ดัการ(ท.) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดันครปฐม 
3. นายเฉลิมเกียรติ  ช้ินฮะงอ้                   หวัหนา้แผนกบริการลูกคา้    
4. นายรัชพล  ล้ิมสงวน                              ผูช่้วยหวัหนา้แผนกปฏิบติัการและบ ารุงรักษา 
5. นายยทุธการ  บรรจงศิลป์                      พนกังานช่างระดบั 5 แผนกบริการลูกคา้ 

 
 




