
คู่มือการปฏิบัติงาน 
(Work Manual) 

กระบวนการ 

งานจดัการและติดตามการบริการหลงัการขาย 
 

สายงานการไฟฟ้าภาค 3 

การไฟฟ้าเขต 2 ภาคกลาง จังหวดัชลบุรี 

การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอ าเภอศรีราชา 

แผนกบริการลูกค้า 

(ปรับปรุงคร้ังที ่1) 

 

                              

อนุมัติ 
 

 
    (ลงช่ือ)....................................................  
                ( นายวเิชียร เฮงอุดมทรัพย ์)  
ต าแหน่ง ผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
                            /                   /                                       

A-WM-01 



ค าน า 
 
แผนกบริการลูกคา้ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ไดรั้บมอบหมายจากคณะท างาน 

SEPA หมวด 6 (การมุ่งเนน้ปฏิบติัการ) ให้รับผิดชอบในการจดัท าแนวทางมาตรฐานงาน (Work 
Standard) คู่มือปฏิบติังาน กระบวนการ งานจดัการและติดตามการบริการหลงัการขาย เม่ือพูดถึง
การตลาด เรามกัจะนึกถึงการขายและบริการ เป็นงานหรือการกระท าท่ีเราท าให้กบัผูอ่ื้น เพื่อให้เขา
ไดรั้บส่ิงท่ีเขาตอ้งการอยา่งดีท่ีสุดดว้ยความเต็มใจ แต่การบริการหลงัการขายเป็นด่านส าคญัท่ีเน้น
ย  ้าความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บการบริการให้เกิดความพึง
พอใจสูงสุด  

 
หนังสือคู่มือการจดัท าคู่มือการปฏิบติังานน้ี จดัท าข้ึนเพื่อให้หน่วยงานต่าง ๆ ภายใน      

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใชเ้ป็นแนวทางปฏิบติังานของแผนกบริการลูกคา้ การไฟฟ้าชั้น 1 – 3 (Work 
Manual) ให้เป็นรูปแบบเดียวกนั อนัจะส่งผลให้ทุกหน่วยงานมีคู่มือการปฏิบติังานท่ีมีมาตรฐาน
ต่อไป 

 
อน่ึง หากมีข้อเสนอแนะ หรือข้อสงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามท่ีแผนก        

บริการลูกคา้ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา (ผบค.) โทร. 14135 และ 14136 
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
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  ท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 
12.   ภาคผนวก 
       ตวัอยา่งแบบฟอร์ม 
       กฎระเบียบ/ค าสั่งท่ีเก่ียวขอ้ง 
       อ่ืนๆ  

- การจดัท าควบคุมภายใน (กระดาษท าการ 8 ช่อง) 
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1. วตัถุประสงค์ (Objective) 
เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบติังานของพนกังานท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั โดยมีขั้นตอนท่ี

ชดัเจน และผูใ้ช้บริการ/ผูใ้ช้ไฟ เกิดความพึงพอใจสูงสุดในการให้บริการของแผนกบริการลูกคา้ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และสามารถด าเนินการไดภ้ายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
 
2. ขอบเขต (Scope) 

ขั้นตอนการปฏิบติังานน้ีจะครอบคลุมตั้งแต่ ผูข้อใช้บริการ/ผูใ้ช้ไฟยื่นค าร้อง การคน้หา
ขอ้มูลผูใ้ช้ไฟ เพื่อตรวจสอบประวติัหน้ี/ภาระผูกพนั การสร้างใบค าร้องตามประเภทการขอใช้
บริการ พิมพค์  าร้อง ตรวจสอบมาตรฐานการติดตั้งทางไฟฟ้าภายในอาคารของผูใ้ชไ้ฟ สร้างเอกสาร
การวางบิล(ตั้งหน้ี) สร้างใบสั่งขาย แจง้ค่าใชจ่้าย และช าระเงิน 
 
3. ค าจ ากดัความ (Definition) 

3.1 ผบค. คือ แผนกบริการลูกคา้, ผบป. คือ แผนกบญัชีและประมวลผล,  
 กฟอ.ศรช. คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
3.2 ผจก. หรือ ผูไ้ดรั้บมอบอ านาจ หมายถึง ผูจ้ดัการการไฟฟ้า หรือผูมี้อ านาจอนุมติัในค า

ร้องขอใชบ้ริการแต่ละประเภทตามท่ี ผูใ้ชบ้ริการ/ผูใ้ชไ้ฟยื่น ค าร้องขอใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค 

3.3 CS หมายถึง Customer Service ระบบงานบริการลูกคา้ 
3.4 CIC0 หมายถึง รหสัระบบงาน SAP IS-U เก่ียวกบังานค าร้องต่างๆ 
3.5 Y1 หมายถึง ค าร้องท่ีไดแ้ก่ การขอเปล่ียนประเภทมิเตอร์, การขอยา้ยมิเตอร์, การขอ

เพิ่ม-ลดขนาดมิเตอร์, การขอเลิกใชไ้ฟ 
3.6 Y3 หมายถึง ค าร้องไดแ้ก่ การบ ารุงรักษาหมอ้แปลง, การใหเ้ช่าเคร่ืองก าเนิดไฟฟ้า, การ

เช่าหมอ้แปลง, การเช่าฉนวนครอบสายไฟฟ้า 
3.7 ผูใ้ช้บริการ/ผูใ้ช้ไฟ หมายถึง ผูข้อใช้ไฟฟ้าท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจ่ายไฟฟ้าให้แลว้ 

และมีช่ืออยูใ่นทะเบียนผูใ้ชไ้ฟ 
3.8 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการ

เขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 

3.8.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 
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3.8.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 
 

3.8.3 คือ การตดัสินใจ 

3.8.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.8.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.8.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.8.7  
 
3.8.8  

คือ ฐานขอ้มูล 
 
คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด
ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

 3.9 ขั้นตอนการปฏิบติังาน (Procedure) คือ การอธิบายขั้นตอนการท างานอยา่งละเอียดวา่
ใคร ท าอะไร ท่ีไหน อยา่งไร เม่ือใด โดยสามารถจดัท าไดใ้นรูปแบบต่าง ๆ ไดแ้ก่ การใชข้อ้ความ
อธิบาย การใชแ้ผนภูมิ เป็นตน้ 

3.10 มาตรฐานงาน คือ การอธิบายข้อก าหนดในการปฏิบัติงาน แบ่งเป็นมาตรฐาน
ระยะเวลา และมาตรฐานในเชิงคุณภาพ เช่น ความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ของขอ้มูล ความผิดพลาด 
ความคุม้ค่าของงาน เป็นตน้ 

3.11 ระบบการติดตามประเมินผล คือ การก าหนดรูปแบบและระยะเวลาในการติดตาม เช่น 
ทุก 3 เดือน ทุก 6 เดือน หรือ ทุก 1 ปี เป็นตน้ เพื่อใช้ติดตามผลการปฏิบติังานเปรียบเทียบกับ
มาตรฐานท่ีก าหนด 

3.12 เอกสารอา้งอิง (Reference Document) คือ การช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบถึงเอกสารอ่ืนใดท่ี
ตอ้งใช้ประกอบคู่มือหรืออา้งอิงถึงกนัเพื่อให้การปฏิบติังานนั้น ๆ สมบูรณ์ ไดแ้ก่ ระเบียบปฏิบติั 
พระราชบญัญติั กฎหมาย วธีิการท างาน หรือเร่ืองอ่ืน ๆ เป็นตน้ 

3.13 แบบฟอร์มท่ีใช ้(Form) คือ การช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบถึงแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีตอ้งใชใ้น
การบนัทึกขอ้มูลของผูเ้ก่ียวขอ้ง ในการปฏิบติังานของกระบวนการนั้น ๆ 
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4. หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 
4.1 ผูว้่าการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท าหน้าท่ี พิจารณา/อนุมัติหลักการจัดท าคู่มือการ

ปฏิบติังาน 
4.2 ผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ท าหนา้ท่ี พิจารณา/อนุมติัการจดัท าคู่มือ

การปฏิบติังานของหน่วยงานตนเอง 
4.3 แผนกบริการลูกคา้ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา  และคณะท างาน ท าหนา้ท่ีใน

การวางแผน ออกแบบ  คดัเลือก จดัท าคู่มือการปฏิบติังาน ประเมินผล และการปรับปรุงคู่มือการ
ปฏิบติังาน 

4.4 กองระบบงานธุรกิจ (Facilitator) ท าหนา้ท่ี ในการศึกษาวเิคราะห์เสนอแนะและติดตาม
แนวทางในการปรับเปล่ียนกระบวนการท างาน บริหารจดัการเพื่อพฒันาปรับเปล่ียนกระบวนการ
ท างานขององคก์ร จดัท าแนวทางมาตรฐานงาน คู่มือการปฏิบติังานและระบบประกนัคุณภาพ 
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) การบริการหลงัการขาย A 
ช่ือกระบวนการ : งานจดัการและติดตามการบริการหลงัการขาย ผูรั้บผิดชอบ : แผนกบริการลูกคา้ กฟอ.ศรีราชา ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : งานจดัการและ

ติดตามการบริการหลงัการขาย ไม่เกิน 2 วนั 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ  
ก่อนหนา้ 

ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ประวติัหน้ี/ภาระผกูพนั 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  

 

 ผบค.CS-CIC0 

พิมพค์  าร้อง/ผูใ้ชไ้ฟลงนามพร้อมนดัหมาย
ตรวจสอบมาตรฐาน 

เสนอผูมี้อ านาจ 

ผูใ้ชบ้ริการ/ 
ผูใ้ชไ้ฟ 

พิมพใ์บแจง้หน้ีให้
ผูใ้ชไ้ฟฟ้า  
ช าระค่าบริการ 

 15 นาที 

15 นาที 

 

  1 

อนุมติั 

หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 

 ส้ินสุด 

 

 

ตรวจสอบมาตรฐานการติดตั้งทางไฟฟ้า
ภายในอาคารของผูใ้ชไ้ฟ 

ผบค.CS-CIC0 

 1 วนั 

เร่ิมตน้ 

คน้หาขอ้มูลผูใ้ชไ้ฟ เพื่อตรวจสอบ 

 

 ผบค. CS-CIC0 

ผบค. CS-CIC0 

สร้างใบค าร้อง Y1 

 

 

สร้างใบสัง่ขาย/ค าร้องช าระเงินประกนั 
(กรณีเรียกเงินประกนัเพิ่ม) 

ผบค.CS-CIC0 

ผบค. CS-CIC0 

สร้างเอกสารการวางบิล(ตั้งหน้ี) 

 

1.ขอเปล่ียนประเภท 
   มิเตอร์ 
- Demand > TOU 
- TOD > TOU 
 

2.ขอยา้ยมิเตอร์ 
 - ยา้ยจุดติดตั้งไฟ 
   บา้นเดิม 
- ยา้ยจุดติดตั้งใชไ้ฟ 
  บา้นใหม่ 

 
 
 
 3.ขอเพิ่ม-ลด 
   ขนาดมิเตอร์ 
  

 
 
 
4.ขอเลิกการใชไ้ฟ 
 
 

นอกระบบ 

 15 นาที 

  2 

  3 

  4 

  5 

  7 

  8 

Y 
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) การบริการหลงัการขาย B 
ช่ือกระบวนการ : งานจดัการและติดตามการบริการหลงัการขาย ผูรั้บผิดชอบ : แผนกบริการลูกคา้ กฟอ.ศรีราชา ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : : งานจดัการและ

ติดตามการบริการหลงัการขาย ไม่เกิน 2 วนั 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ  
ก่อนหนา้ 

ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ประวติัหน้ี/ภาระผกูพนั 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  

 

 ผบค.CS-CIC0 

ตรวจสอบวา่มี บ/ช ลูกหน้ีธุรกิจเสริม
หรือไม ่

 1 

ผบค.CS-CIC0 

เร่ิมตน้ 

คน้หาขอ้มูลผูใ้ชไ้ฟ เพื่อตรวจสอบ 

 

 ผบค. CS-CIC0 

 

ผบค. CS-CIC0 

สร้าง บ/ช ลูกหน้ีธุรกิจเสริม(92) 

สร้างขอ้มูลผูค้า้และขอ้มูลทางเทคนิค 

 

 4 

 5 

 

พิมพห์นงัสือแจง้ค่าใชจ่้าย/ใบเสนอราคา 
(ถา้ตอ้งการ) 

ผบค.CS-CIC0 

ไม่ประมาณการ 

 

4.การใหเ้ช่าฉนวน
ครอบสายไฟฟ้า 
 
 

เสนอผูมี้อ านาจ 

ผูใ้ชบ้ริการ/ 
ผูใ้ชไ้ฟ 

 

 15 นาที 

สร้างใบค าร้องขอใชบ้ริการ Y3 

ผบค.CS-CIC0 

อนุมติั 

ผบค. CS-CIC0 

หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 

พิมพค์  าร้องใหลู้กคา้/ผูใ้ชไ้ฟลงนาม 

 

 

1.การบ ารุงรักษา
หมอ้แปลง 

2.การใหเ้ช่าเคร่ือง
ก าเนิดไฟฟ้า 

3.การเช่าหมอ้แปลง 
  

 
 
 

มี บ/ช ลูกหน้ี 

 2 

 3 

 6 

ผบค. 

 7 

มีประวติั        
ลูกคา้หรือไม ่

 8 

ตอ้งประมาณ
การหรือไม่ 

 9 

มี 
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) การบริการหลงัการขาย B (ต่อ) 
ช่ือกระบวนการ : งานจดัการและติดตามการบริการหลงัการขาย ผูรั้บผิดชอบ : แผนกบริการลูกคา้ กฟอ.สรีราชา ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : : งานจดัการและ

ติดตามการบริการหลงัการขาย ไม่เกิน 2 วนั 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ  
ก่อนหนา้ 

ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

สร้างรายการเรียกเกบ็เงินค่าบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  

 

ผบค. CS-CIC0 

ผบค. CS-CIC0 

สร้างเอกสารวางบิล (ตั้งหน้ี) 

 

  

10 

  

11 

 ผบค.CS-CIC0 

พิมพใ์บแจง้หน้ี 

 15 นาที   

12 

 ส้ินสุด 

ส่งใบแจง้หน้ีให้
ลูกคา้/ผูใ้ชไ้ฟ  
ช าระเงิน
ค่าบริการ 

หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 
ผบป. 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่มือก ารปฏิบัติ ง าน  (Work Manual)  
7 

 

 งานจดัการและติดตามการบริการหลงัการขาย |  ผบค.กฟอ.ศรช. 

 

5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) การบริการหลงัการขาย C 
ช่ือกระบวนการ : งานจดัการและติดตามการบริการหลงัการขาย ผูรั้บผิดชอบ : แผนกบริการลูกคา้ กฟอ.สรีราชา ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : : งานจดัการและ

ติดตามการบริการหลงัการขาย ไม่เกิน 2 วนั 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการ  
ก่อนหนา้ 

ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  

 

คน้หาขอ้มูลผูใ้ชไ้ฟ เพื่อตรวจสอบ 

ประวติัหน้ี/ภาระผกูพนั 

 

 
ผบค. CS-CIC0 

 1 ผูใ้ชบ้ริการ/ 
ผูใ้ชไ้ฟ 

 15 นาที 

5.การส่องจุดร้อน 

6.ท่ีปรึกษาดา้น
คุณภาพไฟฟ้า 
  

 
 
 
7.ตรวจรับรอง
ระบบไฟฟ้าใน
โรงงาน
อุตสาหกรรม 
 
 

ผบค. 

มีประวติั        
ลูกคา้หรือไม ่

หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Procedure A) 
6.1 ผูใ้ชบ้ริการ/ผูใ้ชไ้ฟ ยื่นค าร้อง ไดแ้ก่ การขอเปล่ียนประเภทมิเตอร์, การขอยา้ยมิเตอร์, 

การขอเพิ่ม-ลด ขนาดมิเตอร์, การขอเลิกใช้ไฟ พนกังานท าหนา้ท่ีรับค าร้องตอ้งตรวจสอบเอกสาร
ประกอบ ดงัน้ี 

1) กรณีขอใชบ้ริการ โดยบุคคลธรรมดา เอกสารประกอบ 
- ส าเนาทะเบียนบา้นผูข้อใชบ้ริการ 
- ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชน ผูข้อใชบ้ริการหรือส าเนา บตัรประจ าตวัขา้ราชการ 

2) กรณีขอใชบ้ริการ ในนามนิติบุคคล เอกสารประกอบ 
- ส าเนาจดทะเบียนหา้งหุน้ส่วน หรือบริษทัจ ากดั 
- ส าเนาทะเบียนบา้นผูมี้อ านาจในการลงนาม 
- ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชนของผูมี้อ านาจในการลงนาม 

3) กรณีมอบใหผู้อ่ื้นมาด าเนินการขอใชบ้ริการแทน เอกสารประกอบ 
- ใบมอบอ านาจท่ีมีลายมือช่ือผูม้อบอ านาจ และมีพยานลงนาม 2 คน ติดอาการ
แสตมป์ 10 บาท 

- ส าเนาทะเบียนบา้นผูข้อใชบ้ริการ 
- ส าเนาทะเบียนบา้นผูม้อบอ านาจ และผูรั้บมอบอ านาจ 
- ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชนผูม้อบอ านาจ และผูรั้บมอบอ านาจ 

6.2 คน้หาขอ้มูลผูใ้ช้บริการ/ผูใ้ชไ้ฟ เพื่อตรวจสอบประวติัหน้ี/ภาระผกูพนั ใน SAP IS-U 
ระบบงาน CS ดว้ย T-Code CIC0 หากมีหน้ีคา้งช าระใหด้ าเนินการตามระเบียบ กฟภ. วา่ดว้ยการขอ
ใชไ้ฟฟ้า กรณีท่ีมีหน้ีคา้งช าระ 

6.3 สร้างใบค าร้อง SAP IS-U ระบบงาน CS ดว้ย T-Code CIC0 –Y1 
6.4 พิมพเ์อกสารค าร้องในระบบใหผู้ใ้ชบ้ริการ/ผูใ้ชไ้ฟ ลงนามพร้อมนดัหมายโดยก าหนด

วนัและเวลานัดหมาย เพื่อตรวจสอบสถานท่ีและตรวจสอบมาตรฐานระบบไฟฟ้าภายในของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

6.5 ด าเนินการตรวจสอบมาตรฐานการติดตั้งระบบไฟฟ้าภายในอาคารผูใ้ชบ้ริการ/ผูใ้ชไ้ฟ 
6.6 พนกังานน าค าร้องขอใชบ้ริการท่ีผูใ้ชไ้ฟบริการลงนามแลว้ น าเสนอผูมี้อ านาจอนุมติั  
6.7 สร้างใบสั่งขาย/ค าร้องช าระเงินประกนั (กรณีเรียกเงินประกนัเพิ่ม) 
6.8 สร้างเอกสารการวางบิล (ตั้งหน้ี) และพิมพ์ใบแจง้หน้ีให้ผูใ้ช้บริการ/ผูใ้ช้ไฟ ช าระ

ค่าบริการท่ีส่วนเก่ียวขอ้งต่อไป 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Procedure B) 
กรณมีีประวตัิลูกค้า 

6.1 ผูใ้ช้บริการ/ผูใ้ช้ไฟ ยื่นค าร้อง ได้แก่ การบ ารุงรักษาหมอ้แปลง, การให้เช่าเคร่ือง
ก าเนิดไฟฟ้า, การเช่าหมอ้แปลง และการใหเ้ช่าฉนวนครอบสายไฟฟ้า  

6.2 คน้หาขอ้มูลผูใ้ช้บริการ/ผูใ้ชไ้ฟ เพื่อตรวจสอบประวติัหน้ี/ภาระผกูพนั ใน SAP IS-U 
ระบบงาน CS ดว้ย T-Code CIC0 หากมีหน้ีคา้งช าระใหด้ าเนินการตามระเบียบ กฟภ. วา่ดว้ยการขอ
ใชไ้ฟฟ้า กรณีท่ีมีหน้ีคา้งช าระ 

6.3 สร้างใบค าร้อง SAP IS-U ระบบงาน CS ดว้ย T-Code CIC0 –Y3 ไดแ้ก่ การบ ารุงรักษา
หมอ้แปลง, การให้เช่าเคร่ืองก าเนิดไฟฟ้า, การเช่าหมอ้แปลงไฟฟ้า และการให้เช่าฉนวนครอบ
สายไฟฟ้า 

6.4 พิมพ์ค  าร้องและตรวจสอบรายละเอียดว่าต้องประมาณการค่าใช้จ่ายหรือไม่ (ถ้า
ประมาณการแจง้ส่วนเก่ียวขอ้งท าการประมาณการต่อไป) 

6.5 พิมพห์นงัสือแจง้ค่าใชจ่้าย/ใบเสนอราคา (ถา้ตอ้งการ) 
6.6 พนกังานน าหนงัสือแจง้ค่าใชจ่้าย เสนอผูมี้อ านาจอนุมติั 
6.7 สร้างรายการเรียกเก็บเงินค่าบริการ 
6.8 สร้างเอกสารวางบิล (ตั้งหน้ี) 
6.9 พิมพ์ใบแจง้หน้ี ส่งให้ผูใ้ช้บริการ/ผูใ้ช้ไฟ ช าระเงินค่าบริการและแจง้ส่วนเก่ียวขอ้ง

ด าเนินการต่อไป 
กรณไีม่มีประวตัิลูกค้า 

6.1 ผูใ้ช้บริการ/ผูใ้ช้ไฟ ยื่นค าร้อง ได้แก่ การบ ารุงรักษาหมอ้แปลง, การให้เช่าเคร่ือง
ก าเนิดไฟฟ้า, การเช่าหมอ้แปลง และการใหเ้ช่าฉนวนครอบสายไฟฟ้า  

6.2 คน้หาขอ้มูลผูใ้ช้บริการ/ผูใ้ชไ้ฟ เพื่อตรวจสอบประวติัหน้ี/ภาระผกูพนั ใน SAP IS-U 
ระบบงาน CS ดว้ย T-Code CIC0 หากมีหน้ีคา้งช าระใหด้ าเนินการตามระเบียบ กฟภ. วา่ดว้ยการขอ
ใชไ้ฟฟ้า กรณีท่ีมีหน้ีคา้งช าระ 

6.3 สร้างขอ้มูลผูค้า้ และขอ้มูลทางเทคนิค 
6.4 ตรวจสอบวา่มีบญัชีลูกหน้ีธุรกิจเสริมหรือไม่ 
6.5 สร้างบญัชีลูกหน้ีธุรกิจเสริม (92) 
6.6 สร้างใบค าร้อง SAP IS-U ระบบงาน CS ดว้ย T-Code CIC0 –Y3 ไดแ้ก่ การบ ารุงรักษา

หมอ้แปลง, การให้เช่าเคร่ืองก าเนิดไฟฟ้า, การเช่าหมอ้แปลงไฟฟ้า และการให้เช่าฉนวนครอบ
สายไฟฟ้า 
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6.7 พิมพ์ค  าร้องและตรวจสอบรายละเอียดว่าต้องประมาณการค่าใช้จ่ายหรือไม่ (ถ้า
ประมาณการแจง้ส่วนเก่ียวขอ้งท าการประมาณการต่อไป) 

6.8 พิมพห์นงัสือแจง้ค่าใชจ่้าย/ใบเสนอราคา (ถา้ตอ้งการ) 
6.9 พนกังานน าหนงัสือแจง้ค่าใชจ่้าย เสนอผูมี้อ านาจอนุมติั 
6.10 สร้างรายการเรียกเก็บเงินค่าบริการ 
6.11 สร้างเอกสารวางบิล (ตั้งหน้ี) 
6.12 พิมพ์ใบแจ้งหน้ี ส่งให้ผู ้ใช้บริการ/ผู ้ใช้ไฟ ช าระเงินค่าบริการและแจ้งส่วน

เก่ียวขอ้งด าเนินการต่อไป 
 
6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Procedure C) 

6.1 ผูใ้ช้บริการ/ผูใ้ช้ไฟ ยื่นค าร้อง ไดแ้ก่ การส่องจุดร้อน, การให้ค  าปรึกษาดา้นคุณภาพ
ไฟฟ้า, การตรวจรับรองระบบไฟฟ้าในโรงงานอุตสาหกรรม  

6.2 คน้หาขอ้มูลผูใ้ช้บริการ/ผูใ้ชไ้ฟ เพื่อตรวจสอบประวติัหน้ี/ภาระผกูพนั ใน SAP IS-U 
ระบบงาน CS ดว้ย T-Code CIC0 หากมีหน้ีคา้งช าระใหด้ าเนินการตามระเบียบ กฟภ. วา่ดว้ยการขอ
ใชไ้ฟฟ้า กรณีท่ีมีหน้ีคา้งช าระ 

6.3 จดัท าบนัทึกแจง้ส่วนเก่ียวขอ้งด าเนินการต่อไป (กวบ.ก.2) 
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7. มาตรฐานงาน (Performance Standard) 
7.1 ผูใ้ชไ้ฟบริการแจง้ความประสงคข์อใชบ้ริการในการขอเปล่ียนประเภทมิเตอร์, ขอยา้ย

มิเตอร์, ขอเพิ่ม-ลด ขนาดมิเตอร์ และขอเลิกใชไ้ฟ 
ขั้นตอน/กจิกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 

1. ผูใ้ชบ้ริการ/ผูใ้ชไ้ฟ ยืน่ค าร้อง 1.1 ความครบถว้นของเอกสารประกอบค าร้อง 
1.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

2. คน้หาขอ้มูล ผูใ้ชบ้ริการ/ผูใ้ชไ้ฟ 2.1 ความถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
2.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

3. สร้างใบค าร้อง T-Code CIC0-Y1 
 

3.1 ความถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
3.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

4. พิมพใ์บค าร้องใหผู้ใ้ชบ้ริการ/ผูใ้ช้
ไฟลงนาม พร้อมนดัหมาย และ
ตรวจสอบมาตรฐาน 

4.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของค าร้อง 
4.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 

5. ด าเนินการตรวจสอบมาตรฐาน 
การติดตั้งระบบไฟฟ้าภายในอาคาร 

5.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งและมีมาตรฐานระบบไฟฟ้า 
5.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

6. น าค าร้องท่ีผูใ้ชไ้ฟลงนามแลว้ 
เสนอผูจ้ดัการ อนุมติั 

6.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของเอกสารประกอบค าพิจารณา 
6.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

7. สร้างใบสั่งขาย/ค าร้องช าระเงิน
ประกนั (กรณีเรียกเงินประกนัเพิ่ม) 

7.1 ความถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
7.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

8. สร้างเอกสารวางบิล (ตั้งหน้ี) และ
พิมพใ์บแจง้หน้ี 

8.1 ความถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
8.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

 
7.2 งานจดัการและติดตามการบริการหลงัการขาย ทั้งกระบวนงานด าเนินการไม่เกิน 2 วนั
7.3 ผูใ้ชบ้ริการแจง้ความประสงคข์อใชบ้ริการ การบ ารุงรักษาหมอ้แปลง, การเช่าเคร่ือง 

ก าเนิดไฟฟ้า, การเช่าหมอ้แปลง, การเช่าฉนวนครอบสายไฟฟ้า 
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กรณมีีประวตัิลูกค้า 
 

ขั้นตอน/กจิกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. ผูใ้ชบ้ริการ/ผูใ้ชไ้ฟ ยืน่ค าร้อง 1.1 ความครบถว้นของเอกสารประกอบค าร้อง 

1.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

2. คน้หาขอ้มูล ผูใ้ชบ้ริการ/ผูใ้ชไ้ฟ 2.1 ความถูกตอ้งของเอกสารประกอบ 
2.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

3. สร้างใบค าร้อง T-Code CIC0-Y3 
 

3.1 ความครบถว้นของเอกสารประกอบ 
3.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

4. พิมพ์ใบค า ร้องและตรวจสอบ
รายละเอียดการประมาณการค่าใชจ่้าย 

4.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของค าร้อง 
4.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

5. พิมพห์นงัสือแจง้ค่าใชจ่้าย/ใบ
เสนอราคา 

5.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
5.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

6. น าค าร้องพร้อมแจง้ค่าใชจ่้ายเสนอ
ผูจ้ดัการ อนุมติั 

6.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของเอกสารประกอบค าพิจารณา 
6.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

7. สร้างรายการเรียกเก็บเงินค่าบริการ 7.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
7.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

8. สร้างเอกสารวางบิล  8.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
8.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

9. พิมพใ์บแจง้หน้ี 9.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
9.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
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กรณไีม่มีประวตัิลูกค้า 
 

ขั้นตอน/กจิกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. ผูใ้ชบ้ริการ/ผูใ้ชไ้ฟ ยืน่ค าร้อง 1.1 ความครบถว้นของเอกสารประกอบค าร้อง 

1.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
2. คน้หาขอ้มูล ผูใ้ชบ้ริการ/ผูใ้ชไ้ฟ 2.1 ความถูกตอ้งของเอกสารประกอบ 

2.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
3. สร้างขอ้มูลผูค้า้ และขอ้มูลทาง
เทคนิค 

3.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
3.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 

4. ตรวจสอบบญัชีลูกหน้ีธุรกิจเสริม 4.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
4.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 

5. สร้างบญัชีลูกหน้ีธุรกิจเสริม(92) 5.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
5.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 

6. สร้างใบค าร้อง T-Code CIC0-Y3 
 

6.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
6.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 

7. พิมพ์ใบค า ร้องและตรวจสอบ
รายละเอียดการประมาณการค่าใชจ่้าย 

4.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
4.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 

8. พิมพห์นงัสือแจง้ค่าใชจ่้าย/ใบ
เสนอราคา 

5.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
5.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 

9. น าค าร้องพร้อมแจง้ค่าใชจ่้ายเสนอ
ผูจ้ดัการ อนุมติั 

6.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของเอกสารประกอบค าพิจารณา 
6.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 

10. สร้างรายการเรียกเก็บเงิน
ค่าบริการ 

7.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
7.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 

11. สร้างเอกสารวางบิล  8.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
8.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 

12. พิมพใ์บแจง้หน้ี 9.1 ความครบถว้น ถูกตอ้งของขอ้มูลในระบบ 
9.2 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
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7.3 ผูใ้ชบ้ริการแจง้ความประสงคข์อใชบ้ริการ ดา้นการส่องจุดร้อน, การปรึกษาดา้น
คุณภาพไฟฟ้า และการตรวจรับรองระบบงานไฟฟ้าในโรงงานอุตสาหกรรม 
 

ขั้นตอน/กจิกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. ผูใ้ชบ้ริการ/ผูใ้ชไ้ฟ แจง้ความ
ประสงค ์ขอใชบ้ริการตามกิจกรรมท่ี
ร้องขอ 

1.1 คน้หาขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการ/ผูใ้ชไ้ฟ เพื่อตรวจสอบประวติั
หน้ี/ภาระผกูพนัพร้อมตรวจสอบเอกสารหลกัฐานประกอบ 
เช่น ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชน, ส าเนาทะเบียนบา้น, 
ใบเสร็จค่าไฟฟ้าหรือใบแจง้หน้ี, หนงัสือมอบอ านาจพร้อม
ติดอากรแสตมป์ (กรณีด าเนินการแทน) 
1.2 แจง้ส่วนเก่ียวขอ้งด าเนินการต่อไป (กวบ.ก.2) 
1.3 ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด (15 นาที) 
 

 
8. ระบบติดตามประเมินผล (Evaluation) 

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 
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9. เอกสารอ้างองิ (Reference Document) 
9.1 คู่มือการจดัท าการปฏิบติังาน (Work Manual) 
9.2 คู่มือการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ(Service Level Agreement) กระบวนงาน 

P1-P11 
9.3 ระเบียบการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค วา่ดว้ยการใชไ้ฟฟ้าและบริการ พ.ศ.2552  
9.4 อนุมติั ผวก. ลว. 18 ก.ค. 2556 ให้ใชแ้บบฟอร์มมาตรฐานการจดัท ากระบวนงานและ

คู่มือการปฏิบติังานของ กฟภ. 
9.5 ส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2548) การจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน 

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

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

 
11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอืน่ๆ/เคร่ืองมืออืน่ๆ ทีใ่ช้ในการปฏิบัติงาน 

11.1 โปรแกรม Microsoft Word โปรแกรม Acrobat และโปรแกรม Visio 
11.2  SAP IS-U ระบบงาน CS T-Code CIC0-Y1 และ Y3 

 
12. ภาคผนวก (Appendix) 

12.1 ตวัอยา่งแบบฟอร์มรายงานผลการติดตามประเมินผลคู่มือการปฏิบติังาน 
12.2 ตวัอยา่งค าร้องขอใชไ้ฟฟ้า Y1, Y3 
12.3  รายช่ือผูจ้ดัท า 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
รายงานผลการติดตามประเมินผล 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่มือก ารปฏิบัติ ง าน  (Work Manual)  
18 

 

 งานจดัการและติดตามการบริการหลงัการขาย |  ผบค.กฟอ.ศรช. 

 

 
แบบฟอร์มรายงานผลการติดตามประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงาน 

คร้ังที่ . . . . .  
ช่ือหน่วยงาน . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  ช่ือกระบวนการ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

รายการตรวจสอบ 
และติดตาม 

ผลการตรวจสอบ 
และติดตาม 

ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
/การแก้ไขปรับปรุง 

1. ผงัการไหลของ
กระบวนการ (Work Flow 
Chart) 

  

2. มาตรฐานงาน 
 

  

3. แบบฟอร์มท่ีใช ้
 

  

4. ระบบ SAP/ ระบบ 
Software/โปรแกรมส าเร็จรูป 
/เคร่ืองมือ อ่ืนๆ 

  

5. การปรับปรุงแกไ้ขตามผล
การตรวจติดตาม 

  

6. อ่ืนๆ 
- ควบคุมภายใน 
- SLA 

  
 
 

 
ทั้งน้ี เห็นควรด าเนินการ             ปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังาน                ไม่ปรับปรุงคู่มือการปฏิบติั 
   
ผูต้รวจติดตาม   ……………………………  ผูรั้บการตรวจติดตาม   ………………………………                                  
                         (                                         )                                      (                                               ) 
                          .............../............../.............                                       .............../............../............. 
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