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บทสรุปผู้บริหาร (Executive Summary) 
การจัดท าแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568-2572  เพ่ือบูรณาการทิศทางการด าเนินงาน 

ให้สอดคล้องกับกรอบระยะเวลาของแผนยุทธศาสตร์ กฟภ. พ.ศ. 2567-2571 (ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2568) พร้อมทั้ง
บูรณาการแผนงานที่ส าคัญขององค์กร (แผนปฏิบัติการดิจิทัล แผนแม่บทด้านการบริหารความยั่งยืนและการจัดการ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แผนแม่บทด้านทรัพยากรมนุษย์ แผนแม่บทด้านนวัตกรรม แผนแม่บทด้านจัดการความรู้) และ
พัฒนางานบริการผ่านโครงการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่ม และครอบคลุมทุกเส้นทางการใช้
บริการตาม Customer Journey Map สอดรับกับแผนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. โดยมุ่งเน้นตอบสนองต่อวัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร์ ด้านที่ 1 (SO1) เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรมและทุนมนุษย์  
ด้านที่ 2 (SO2) ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ โดยก าหนดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า
และตลาด ประกอบด้วย 4 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า (CSO) 10 กลยุทธ์ 14 แผนงาน 48 โครงการ  
วงเงินรวม 2,528,507,124.85 บาท (งบลงทุน 1,246,707,110.16 บาท งบท าการ 1,281,800,014.69 บาท) สรุปได้
ตามแผนภาพที่ 1 รายละเอียดดังนี้ 
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แผนภาพที่ 1 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า (Customer Strategic Objective) ยุทธศาสตร์ (Strategy) และเป้าประสงค์ (Goal) 
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วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 1 ยกระดับการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล  
ตอบสนอง กลุ่มลูกค้ารายย่อยส่วนตลาดธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า 

มุ่งเน้นพัฒนางานบริการผ่านช่องทางดิจิทัลตอบสนองกลุ่มลูกค้ารายย่อยที่ปัจจุบันมีพฤติกรรมการใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล ประกอบด้วย 3 กลยุทธ์ด้านลูกค้า         
ขับเคลื่อนผ่าน 3 แผนงาน วงเงินรวม 291,510,000.00 บาท แสดงความเชื่อมโยงได้ตามแผนภาพที่ 2  

 

 
แผนภาพที่ 2 แสดงความเชื่อมโยงวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า (CSO1) กลยุทธ์ ตัวชี้วัด และแผนงานที่ขับเคลื่อน 

 
 

 



                           แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 - 2572 

ง 

 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 2 เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้ารายใหญ่ 
ตอบสนอง กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ส่วนตลาดธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า 

มุ่งเน้นพัฒนางานบริการและสร้างสร้างความสัมพันธ์ที่ดีตอบสนองลูกค้ารายใหญ่ ที่ปัจจุบันมีการแข่งขันสูงขึ้นจากคู่แข่งประเภทโรงไฟฟ้ า SPP IPS ที่เข้ามาเจาะตลาด
กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ ประกอบด้วย 2 กลยุทธ์ด้านลูกค้า ขับเคลื่อนผ่าน 2 แผนงาน วงเงินรวม 64,200,000.00 บาท แสดงความเชื่อมโยงได้ตามแผนภาพที่ 3 

แผนภาพที่ 3 แสดงความเชื่อมโยงวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า (CSO2) กลยุทธ์ ตัวชี้วัด และแผนงานที่ขับเคลื่อน 
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วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 3 สร้างประสบการณ์ที่ดีทุกกลุ่มลูกค้า  
ตอบสนอง ทุกกลุ่มลูกค้าทั้งส่วนตลาดธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้าและส่วนตลาดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

มุ่งเน้นสร้างประสบการณ์ที่ดีในการให้บริการอย่างต่อเนื่องตอบสนองทั้งตลาดจ าหน่ายไฟฟ้าและตลาดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ประกอบด้วย 3 กลยุทธ์ด้านลูกค้า ขับเคลื่อนผ่าน 
6 แผนงาน วงเงินรวม 1,137,820,014.69 บาท แสดงความเชื่อมโยงได้ตามแผนภาพที่ 4 

แผนภาพที่ 4 แสดงความเชื่อมโยงวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า (CSO3) กลยุทธ์ ตัวชี้วัด และแผนงานที่ขับเคลื่อน 
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วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 4 พัฒนาต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
ตอบสนอง ทุกกลุ่มลูกค้าส่วนตลาดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

มุ่งเน้นพัฒนาธุรกิจเกี่ยวเนื่องเพื่อให้บริการธุรกิจพลังงานไฟฟ้าอย่างครบวงจร ที่ปัจจุบันลูกค้ามีความต้องการผลิตไฟฟ้าจากพลังงาน แสงอาทิตย์เพื่อลดต้นทุน 
ในการใช้ไฟฟ้า และความนิยมในการใช้รถยนต์ไฟฟ้าส่งผลให้เกิดความต้องการใช้บริการสถานีอัดประจุไฟฟ้า ประกอบด้วย 2 กลยุทธ์ด้านลูกค้า ขับเคลื่อนผ่า น 3 แผนงาน 
วงเงินรวม 1,034,977,110.16 บาท แสดงความเชื่อมโยงได้ตามแผนภาพที่ 5 

แผนภาพที่ 5 แสดงความเชื่อมโยงวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า (CSO4) กลยุทธ์ ตัวชี้วัด และแผนงานที่ขับเคลื่อน 
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แสดงล าดับโครงการขับเคลื่อนแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568-2572 

ล าดับ โครงการ 
กรอบ 

ระยะเวลา 
กรอบวงเงิน (บาท) 

 ที่มา  
รวม   งบลงทุน   งบท าการ  

1 โครงการยกระดับการให้บริการ PEA Smart Plus  2567-2570 10,200,000.00 10,000,000.00 200,000.00 แผนปฏิบัติการดจิิทัล 

2 โครงการ Digital Channels Integration and Enhancement 2566-2570 172,160,000.00 172,160,000.00 0.00 แผนปฏิบัติการดจิิทัล 

3 โครงการ LINE Official Account “PEA Thailand” 2567-2572 20,000,000.00 0.00 20,000,000.00 แผนปฏิบัติการดจิิทัล 

4 โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point) 2568-2572 34,000,000.00 0.00 34,000,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

5 
โครงการเพิ่มยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมไฟฟ้าบนแอปพลิเคชัน 
PEA Smart Plus และช่องทางให้บริการบน Digital Platform 
ต่าง ๆ ขององค์กร 

2568-2569 45,000,000.00 0.00 45,000,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

6 
โครงการยกระดับจ านวนผู้สมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและ
ใบเสร็จรับเงิน/ใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านระบบออนไลน์   
(e-Bill) *New* 

2568-2572 10,000,000.00 0.00 10,000,000.00 โครงการใหม ่

7 
โครงการยกระดับคุณภาพระบบไฟฟ้าแรงต่ าเพื่อรองรับการ
เปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรมไฟฟ้า * 

2567-2571 0.00 0.00 0.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

8 
โครงการน าเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อก าหนดและด าเนินการตาม
มาตรฐานการให้บริการ (SLA) ที่เกินความคาดหวังของลูกค้าและ
เหนือกว่าคู่เทียบ 

2567-2570 150,000.00 0.00 150,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

9 
โครงการ PEA Privilege สิทธิพิเศษเหนือระดับส าหรับลูกค้า 
รายใหญ่ 

2568-2572 8,700,000.00 500,000.00 8,200,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

10 
โครงการสร้างความสัมพันธ์เพื่อรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ  (Key 
Account) และน าระบบ Digital CRM มาใช้สนับสนุนในการ
ให้บริการลูกค้า 

2568-2572 5,000,000.00 4,900,000.00 100,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

11 
โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการความต้องการความ
คาดหวังของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ 

2568-2572 500,000.00 0.00 500,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 
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ค 

 

ล าดับ โครงการ 
กรอบ 

ระยะเวลา 
กรอบวงเงิน (บาท) 

 ที่มา  
รวม   งบลงทุน   งบท าการ  

12 
โครงการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุม่เสี่ยงที่จะสูญเสยี
ให้กับบริษัทเอกชน *New* 

2568-2572 40,000,000.00 0.00 40,000,000.00 โครงการใหม ่

13 โครงการสร้างความสัมพันธ์และรักษาลูกค้ามูลค่าสูง *New* 2568-2569 10,000,000.00 0.00 10,000,000.00 โครงการใหม ่

14 
โครงการเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 
115 kV 

2567-2568 0.00 0.00 0.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

15 โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับพ้ืนท่ีนิคมอุตสาหกรรม * 2567-2571 0.00 0.00 0.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

16 
โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
*New* 

2568-2571 80,000,000.00   80,000,000.00 แผนปฏิบัติการ กฟภ. 

17 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 2568-2572 5,000,000.00 4,500,000.00 500,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

18 
โครงการสร้างประสบการณ์รายย่อยร่วมกับแบรนด์พันธมิตร 
*New* 

2568-2571 0.00 0.00 0.00 โครงการใหม ่

19 โครงการพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) 2566-2570 0.00 0.00 0.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

20 โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4)  2564-2569 312,095,060.00 0.00 312,095,060.00 แผนปฏิบัติการดจิิทัล 

21 
โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ  Contact Center 
(Phase 5)  

2566-2574 403,814,954.69 0.00 403,814,954.69 แผนปฏิบัติการดจิิทัล 

22 โครงการบริหารภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการ *New* 2568-2569 16,000,000.00 0.00 16,000,000.00 โครงการใหม ่

23 โครงการจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมลูการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ. 2568-2569 10,000,000.00 0.00 10,000,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

24 
โครงการสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ให้เป็นที่
นิยม *New* 

2568-2569 10,000,000.00 0.00 10,000,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

25 โครงการพัฒนาช่องทางสื่อสารผ่านเว็บไซต์ (Website) 2568-2572 3,500,000.00 0.00 3,500,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

26 โครงการ Customer Relationship Management (CRM)  2566-2572 149,150,000.00 149,150,000.00 0.00 แผนปฏิบัติการดจิิทัล 
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ล าดับ โครงการ 
กรอบ 

ระยะเวลา 
กรอบวงเงิน (บาท) 

 ที่มา  
รวม   งบลงทุน   งบท าการ  

27 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า และตลาด 2568-2572 44,000,000.00 0.00 44,000,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

28 โครงการ Customer and Marketing Strategic Enhancement  2568 6,500,000.00 0.00 6,500,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

29 โครงการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า (Customer Scoring)  2568-2572 200,000.00 0.00 200,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

30 โครงการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้าขององค์กร  2564-2568 200,000.00 0.00 200,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

31 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign  2567-2568 19,760,000.00 0.00 19,760,000.00 แผนปฏิบัติการดจิิทัล 

32 โครงการ Funnel Management *New* 2568-2572 0.00 0.00 0.00 โครงการใหม ่

33 โครงการ Customer Experience Optimization *New* 2568-2572 15,000,000.00 0.00 15,000,000.00 โครงการใหม ่

34 
โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าและบริการ  

2568-2572 25,500,000.00 500,000.00 25,000,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

35 
โครงการอบรมบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
*New* 

2568-2572 8,000,000.00 0.00 8,000,000.00 โครงการใหม ่

36 โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานหน่วยบริการลูกค้า  2568-2570 15,000,000.00 0.00 15,000,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

37 
โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานด้านการบริการลูกค้าผ่าน
ช่องทางดิจิทัล *New* 

2568-2570 10,500,000.00 0.00 10,500,000.00 โครงการใหม ่

38 โครงการอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ Basic Data Analytics *New* 2568-2569 600,000.00 0.00 600,000.00 โครงการใหม ่

39 
โครงการอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ  Advanced Data Analytics 
*New* 

2568-2572 3,000,000.00 0.00 3,000,000.00 โครงการใหม ่

40 โครงการยกระดับการด าเนินงานธุรกิจ B2B *New* 2568 7,700,000.00 0.00 7,700,000.00 แผนปฏิบัติการ กฟภ. 
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ล าดับ โครงการ 
กรอบ 

ระยะเวลา 
กรอบวงเงิน (บาท) 

 ที่มา  
รวม   งบลงทุน   งบท าการ  

41 
โครงการน าร่องการให้บริการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิต
ไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO Model โดย กฟภ. 
เป็นผู้ลงทุน 

2567-2568 100,000.00 0.00 100,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

42 โครงการยกระดับการด าเนินงานธุรกิจ B2C *New* 2568 7,700,000.00 0.00 7,700,000.00 แผนปฏิบัติการ กฟภ. 

43 
โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้า 
และ PEA VOLTA Platform 

2564-2568 907,897,110.16 902,997,110.16 4,900,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

44 
โครงการยกระดับจ านวนผู้ใช้บริการ Website “PEA Shopping” 
*New* 

2568-2572 3,000,000.00 2,000,000.00 1,000,000.00 โครงการใหม ่

45 
โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจ
เกี่ยวเนื่อง 

2568-2569 67,000,000.00 0.00 67,000,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

46 โครงการ Non-core Business Digitalization 2566-2570 26,080,000.00 0.00 26,080,000.00 แผนปฏิบัติการดจิิทัล 

47 
โครงการจัดท าแนวทางการแนะน าและให้ค าปรึกษาลูกค้าด้าน
ระบบไฟฟ้าและพลังงานสะอาดครบวงจร *New* 

2568-2572 15,000,000.00 0.00 15,000,000.00 โครงการใหม ่

48 
โครงการการด าเนินธุรกิจให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจาก
พลังงานแสงอาทิตย์ 

2567-2571 500,000.00 0.00 500,000.00 โครงการต่อเนื่อง CM เดมิ 

หมายเหตุ  1. CM หมายถึงแผนแม่บทบริการลูกค้า พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2567) 
  2. * โครงการที่ 7 และ 15 ใช้งบประมาณของหน่วยงาน  
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ตารางแสดงการบูรณาการแผนงานที่ส าคัญ  

แผนแม่บทบริการ
ลูกค้าและการตลาด 

แผนยุทธศาสตร์ กฟภ.   
แผนปฏิบัติการ

ดิจิทัล   

แผนแม่บทด้านการบริหาร
ความยั่งยืนและการจัดการ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   

ยุทธศาสตร์และแผน
แม่บทด้านทรัพยากร

มนุษย์  

แผนแม่บท 
ด้านนวัตกรรม  

แผนแม่บท 
ด้านจัดการความรู้ 

CSO SO1 
(เป็นผู้น าการให้บริการ

จ าหน่ายไฟฟ้าด้วย
เทคโนโลยีดิจิทัลนวัตกรรม 

และทุนมนุษย์) 
SO2 

(ยกระดับผลประกอบการ
ของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอด

สู่ธุรกิจใหม่) 

Connected 
Customer

(เชื่อมโยงลูกค้า 
ด้วยเทคโนโลยี)  

SSO2 
(สร้างพันธมิตรทาง
ธุรกิจ และยกระดับ

ความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย) 

ยุทธศาสตร์ที่ 3 
Establish  

Self-directed 
Learning Culture  

สร้างวัฒนธรรมที่
สนับสนุนให้บุคลากร

สามารถเข้าสู่การ
เรียนรู้ด้วยตนเอง 

SO2 
เพ่ือพัฒนานวัตกรรม
ด้านพลังงานไฟฟ้า/
พลังงานทดแทนและ
ธุรกิจเกี่ยวเนื่องให้

สามารถสร้างมูลค่าเพ่ิม
และตอบสนองความ
ต้องการและความ

คาดหวัง 
ของลูกค้าและผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียอย่างยั่งยืน 

SO3 
เพ่ือพัฒนาทักษะ
บุคลากรและกลไก 
ในการขับเคลื่อน

วัฒนธรรมด้านนวัตกรรม
ให้มีความเข้มแข็ง 

SO1 
เพ่ือสร้างโอกาส
ทางการแข่งขัน 
ในอุตสาหกรรม
จ าหน่ายและ
บริการไฟฟ้า 

โดยการยกระดับ
กระบวนการ
จัดการความรู้ 

ให้เป็นมาตรฐาน 
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บทที่ 1 หลักการและเหตผุล 
การจัดท าแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568-2572 ในครั้งนี้ ได้มีการวิเคราะห์ที่ครอบคลุม

สารสนเทศที่ส าคัญ ประกอบด้วย สารสนเทศจากลูกค้า เช่น การรับฟังความต้องการความคาดหวังของลูกค้า  
การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า สารสนเทศจากตลาด เช่น การแบ่งส่วนตลาด 
ส่วนแบ่งตลาด และแนวโน้มตลาด สารสนเทศจากผลิตภัณฑ์และบริการ เช่น ผลการด าเนินงานด้านบริการลูกค้า 
ของ กฟภ. ที่ครอบคลุมทุกส่วนตลาด ในปัจจุบัน และส่วนตลาดที่พึงมีหรือคาดหวังในอนาคต ครบทุกกลุ่มลูกค้า 
โดยมีการระบุจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคการด าเนินงานด้านลูกค้าและตลาด ซึ่งได้รวบรวมปัจจัยน าเข้า 
ที่ส าคัญ ผ่านการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในองค์กรและสภาพแวดล้อมภายนอก รวมทั้งความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ 
และ ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ ก าหนดเป็นวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568-2572 มีความสอดคล้องกับ แผนยุทธศาสตร์ กฟภ.  
พ.ศ. 2567-2571 (ทบทวนครั้งที่  1 พ.ศ. 2568) ทั้งในส่วนของ KPI และ โครงการ initiative รวมถึง 
แผนแม่บทต่าง ๆ โดยประกอบด้วย วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า 4 ด้าน คือ ด้านที่ 1 (CSO1) ยกระดับ
การให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล ด้านที่ 2 (CSO2) เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้ารายใหญ่ ด้านที่ 3 (CSO3)  
สร้างประสบการณ์ท่ีดีทุกกลุ่มลูกค้า และ ด้านที่ 4 (CSO4) พัฒนาต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง สรุปได้ตามแผนภาพ ดังนี้ 

 

 

แผนภาพที่ 1 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objective) ยุทธศาสตร์ (Strategy) และเป้าประสงค์ (Goal) 
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บทที่ 2 กรอบทิศทางการด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (Strategic Direction) 
 2.1 พระราชบัญญัติการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2503 
  ได้ก าหนดให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นนิติบุคคล ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือผลิต จัดให้ได้มา จัดส่ง และ
จ าหน่ายพลังงานไฟฟ้า รวมถึงด าเนินธุรกิจเกี่ยวกับพลังงานไฟฟ้าธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวเนื่องหรือที่เป็นประโยชน์  
แก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในพ้ืนที่นอกเขตท้องที่ของการไฟฟ้านครหลวง และในประเทศใกล้เคียง 

 2.2 วิสัยทัศน์ (Vision) 
  ไฟฟ้าอัจฉริยะเพ่ือคุณภาพชีวิตที่ดีอย่างยั่งยืน 

  Smart Energy for Better Life and Sustainability 

 2.3 ภารกิจ (Mission)  
  ผลิต จัดหา ให้บริการพลังงานไฟฟ้า และด าเนินธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวเนื่อง เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจทั้งด้านคุณภาพและบริการ โดยการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง มีความรับผิดชอบต่อ
สังคมและสิ่งแวดล้อม  

 2.4 ค่านิยม (Core Value) 
  ทันโลก บริการดี มีคุณธรรม 

  
แผนภาพที่ 2 วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม ของ กฟภ. 
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 2.5 ความสามารถพิเศษ (Core Competency) 

 
 แผนภาพที่ 3 ความสามารถพิเศษในปัจจุบัน และท่ีจ าเป็นในอนาคต 

 2.6 ทิศทางและต าแหน่งยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) 

 
   

แผนภาพที่ 4 ทิศทางและต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ กฟภ. 
 
 
 



         แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 - 2572 

4 

 

บทที่ 3 การก าหนดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด (Customer Strategic Direction) 
3.1 การวิเคราะห์ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis)    

กฟภ. น าผลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก และ ผลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน มาวิเคราะห์
จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) ของธุรกิจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

 

 S1 ความน่าเชื่อถือ/ยอมรับในตรา กฟภ. ท าให้เป็นที่น่าสนใจในการสร้าง
พันธมิตรและการร่วมลงทุน 

S2 ระบบไฟฟ้าที่ครอบคลุมทั่วทั้งพ้ืนที่เขตความรับผิดชอบ 
S3 ช่องทางการขายและบริการที่ครอบคลุม 
S4 บุคลากรมีความเชี่ยวชาญในด้านระบบไฟฟ้า 
S5 มีโครงสร้างด้านการให้บริการลูกค้าที่ชัดเจน โดยมีหน่วยงานด้าน

ธุรกิจและการตลาดรองรับการให้บริการครอบคลุมทั้งธุรกิจหลักและ
ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

S6 ฐานข้อมูลลูกค้าจ านวนมากและกระจายครอบคลุมทั่วทั้งพ้ืนที่เขต
ความรับผิดชอบ 

S7 มีการแบ่งส่วนตลาดและกลุ่มลูกค้าที่ชัดเจน 

 W1 การวิเคราะห์การบริหารจัดการข้อมูล (Data Analytic) และ 
การบูรณาการฐานข้อมูลแบบรวมศูนย์ (Single Source) ให้เป็น  
Big data ซึ่งเป็นรากฐานส าคัญใน Digital Transformation อยู่ในระดับ
เริ่มต้นและมีข้อจ ากัด 

W2 ต้นทุนค่าบริการของ กฟภ. ที่สูง 
W3 การให้บริการออนไลน์ยังอยู่ระหว่างพัฒนาปรับปรุงให้ระบบมีความ

เสถียรและให้ครอบคลุมทุกธุรกรรม 
W4 บุคลากร  กฟภ .  ส่ วน ใหญ่ยั ง ไม่ มี คว าม เชี่ ย วชาญเกี่ ย วกั บ 

ด้านการตลาดและทักษะด้านดิจิทัลและเทคโนโลยี AI เพ่ือรองรับการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพด้านดิจิทัลต่าง ๆ 

W5 การใช้นวัตกรรมเ พ่ือ เ พ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติ ง านและ 
การให้บริการขององค์กรยังไม่เต็มศักยภาพ 

STRENGTHS 

S 

WEAKNESSES 

W 
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 O1 การขยายธุรกิจการให้บริการลูกค้าเกี่ยวกับพลังงานทดแทน 
O2 นโยบายภาครัฐที่ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือสนับสนุนการ

ให้บริการ 
O3 การใช้งานรถยนต์ EV ที่สูงขึ้นท าให้มีความต้องการใช้ไฟฟ้ามากขึ้น

และมีโอกาสขยายธุรกิจที่เก่ียวข้อง 
O4 การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ และเครือข่ายความร่วมมือทั้งภาครัฐ

และเอกชน 
O5 โครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้าที่เปลี่ยนแปลงไปที่ส่งผลต่อโอกาสทาง

ธุรกิจที่ครอบคลุม Value Chain ของอุตสาหกรรมไฟฟ้า 
 O6 ในยุค Industry 5.0 Building 5.0 และ Electricity 5.0 ที่เปลี่ยนแปลงไป 

โดยมีการใช้เครื่องมือดิจิทัลและการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกมากขึ้น 
ส่ งผลต่อโอกาสทางธุ รกิจที่ ครอบคลุม Value cha in ของ
อุตสาหกรรมไฟฟ้า และธุรกิจที่เกี่ยวข้อง 

 T1 การแข่งขันที่รุนแรงขึ้นท าให้สูญเสียลูกค้าอุตสาหกรรมซึ่งเป็นแหล่ง
รายได้ที่ส าคัญ 

T2 การเติบโตของธุรกิจพลังงานแสงอาทิตย์มีผลกระทบต่อรายได้ 
ของธุรกิจหลัก 

T3 มาตรฐานคุณภาพการให้บริการจะเข้มงวดมากขึ้นและบทลงโทษ 
จะรุนแรงมากขึ้น 

T4 ข้อจ ากัดจากกฎระเบียบและนโยบายภาครัฐ ที่จ ากัดการท าธุรกิจ 
ของรัฐวิสาหกิจ 

T5 ความไม่แน่นอนของการปรับโครงสร้างค่าไฟฟ้า และโครงสร้าง
อุตสาหกรรมไฟฟ้าที่เปลี่ยนสู่การเปิดตลาดเสรีในการซื้อขายไฟฟ้า 
อาจส่งผลต่อผลประกอบการ 

 T6 ข่าวปลอมที่ขาดการตรวจสอบ หรือข้อมูลอันเป็นเท็จ ท าให้เกิด 
ความเข้าใจผิด 

 T7 การเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ แนวโน้มประชากรลดลง ส่งผลให้ปริมาณ 
การใช้ไฟฟ้าลดลง 

OPPORTUNITIES 

O 

THREATS 

T 
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3.2 ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ และความสามารถพิเศษ  
3.2.1 ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Challenge)  

1) โครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้าที่ก าลังก้าวสู่เสรี ท าให้เกิดโอกาสที่ กฟภ. จะด าเนินธุรกิจให้ครอบคลุม 
Value Chain ของอุตสาหกรรมไฟฟ้า ผ่านการสร้างเครือข่ายพันธมิตรทั้งภาครัฐและเอกชน ทั้งนี้ กฟภ. 
ยังมีต้นทุนค่าบริการที่สูง และการให้บริการออนไลน์ยังอยู่ระหว่างพัฒนาปรับปรุงให้ระบบมีความเสถียร
และให้ครอบคลุมทุกธุรกรรม โดยเฉพาะการรองรับธุรกิจใหม่ จึงเป็นความท้าทายขององค์กรที่ต้อง
พัฒนางานบริการและช่องทางการขายรองรับธุรกิจใหม่ๆ เพ่ือให้ผลประกอบการของ กฟภ. ดียิ่งขึ้น 

2) จากนโยบายภาครัฐที่ส่งเสริมให้เกิดโรงไฟฟ้าขนาดเล็ก SPP IPS และความไม่แน่นอนของการปรับ
โครงสร้างค่าไฟฟ้า และโครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้าที่เปลี่ยนสู่การเปิดตลาดเสรี ส่งผลท าให้เกิดแข่งขัน
ที่รุนแรงขึ้นในกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (อุตสาหกรรมและพาณิชย์รายใหญ่) นอกจากนี้ กฟภ. ยังมีต้นทุน
ค่าบริการสูง และการให้บริการออนไลน์ของลูกค้ารายใหญ่ยังไม่ครอบคลุมธุรกรรมที่ส าคัญ จึงเป็นความ
ท้าทายขององค์กรที่ต้องใช้เทคโนโลยีดิจิทัลมาช่วยพัฒนางานบริการด้านสร้างประสบการณ์ที่ดีของลูกค้า 
รายใหญ่ เพ่ือให้เกิดความผูกผันและลดต้นทุนการด าเนินงานของ กฟภ.   

3) จากการที่หน่วยงานก ากับดูแล กฟภ. ก าหนดมาตรฐานคุณภาพการให้บริการจะเข้มงวดมากขึ้นและ
ก าหนดบทลงโทษจะรุนแรงมากขึ้น ประกอบกับข่าวปลอมที่ขาดการตรวจสอบหรือข้อมูลอันเป็นเท็จ  
ในสื่อ Social media ต่าง ๆ ท าให้อาจเกิดความเข้าใจผิดส่งผลเสียต่อภาพลักษณ์ กฟภ.  นอกจากนี้ 
กฟภ. ยังมีการวิเคราะห์การบริหารจัดการข้อมูล (Data Analytic) อยู่ในระดับเริ่มต้น การบูรณาการ
ฐานข้อมูลแบบรวมศูนย์ (Single Source) ยังมีข้อจ ากัด อีกทั้งบุคลากร กฟภ. ส่วนใหญ่ยังไม่มีความ
เชี่ยวชาญเกี่ยวกับด้านการตลาดและทักษะด้านดิจิทัลและเทคโนโลยี AI ส่งผลให้การพัฒนานวัตกรรม
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการขององค์กรยังไม่เต็มศักยภาพ จึงเป็นความท้าทายขององค์กรที่ต้อง
วิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเชิงลึก เพ่ิมทักษะพนักงานทั้งด้านดิจิทัลและด้านการตลาด  เพ่ือน ามาพัฒนา
นวัตกรรมการให้บริการให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากยิ่งขึ้น 

3.2.2 ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Advantage)   
1) จากการที่ กฟภ. มีช่องทางการขายที่ครอบคลุม มีระบบไฟฟ้าที่ครอบคลุมทั่วทั้งพ้ืนที่ ส่งผลให้ กฟภ.  

มีฐานข้อมูลลูกค้าจ านวนมาก ประกอบกับโอกาสที่นโยบายภาครัฐที่ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล  
เพ่ือสนับสนุนการให้บริการ เทรนด์โลกที่ก าลังก้าวเข้าสู่ Industry 5.0 Building 5.0 และ Electricity 
5.0 โดยมีการใช้เครื่องมือดิจิทัลและการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกมากขึ้น ท าให้ กฟภ. มีความได้เปรียบ  
เชิงยุทธศาสตร์ในการพัฒนาการบริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 

2) จากการที่ กฟภ. มีช่องทางการขายที่ครอบคลุม ส่งผลให้ กฟภ. มีฐานข้อมูลลูกค้าจ านวนมาก มี
โครงสร้างหน่วยงานรองรับธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้าและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ประกอบกับโอกาสจากนโยบาย
ภาครัฐส่งเสริมให้ใช้พลังงานทดแทน เทรนด์โลกการใช้งานรถยนต์ EV ที่สูงขึ้นจากเทคโนโลยีแบตเตอรี่ 
ที่ราคาถูกลง ท าให้ กฟภ. มีความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์มีโอกาสขยายธุรกิจที่เก่ียวเนื่อง 

3) จากนโยบายภาครัฐที่ส่งเสริมให้เกิดโรงไฟฟ้าขนาดเล็ก SPP IPS ท าให้เกิดแข่งขันที่รุนแรงขึ้น 
ในกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (อุตสาหกรรมและพาณิชย์รายใหญ่) ประกอบกับการที่ประเทศไทยก าลังเข้าสู่
สังคมผู้สูงอายุและแนวโน้มประชากรที่ลดลง ส่งผลให้ภาคอุตสาหกรรมบางส่วนย้ายฐานการผลิต  
ออกจากประเทศ ซึ่งเป็นแหล่งรายได้ที่ส าคัญ แต่ด้วย กฟภ. มีระบบไฟฟ้าที่ครอบคลุมทั่วทั้งพ้ืนที่เขต 
ความรับผิดชอบและการมีบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญในด้านระบบไฟฟ้า ท าให้ กฟภ. มีความได้เปรียบ
เชิงยุทธศาสตร์ในการรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ 
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4) จากมาตรฐานคุณภาพการให้บริการจะเข้มงวดมากขึ้น บทลงโทษมีแนมโน้มที่จะรุนแรงมากขึ้น และ
ความไม่แน่นอนของโครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้าที่เปลี่ยนสู่การเปิดตลาดเสรี ซึ่งอาจส่งผลท าให้เกิด
แข่งขันที่รุนแรงขึ้นในอุตสาหกรรมไฟฟ้า ทั้งนี้ กฟภ. มีระบบไฟฟ้าที่ครอบคลุมทั่วทั้งพ้ืนที่เขตความ
รับผิดชอบ มีความน่าเชื่อถือ/ยอมรับในตรา กฟภ. ท าให้ กฟภ. มีความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ในการ
รักษาความเป็นผู้น าในส่วนแบ่งการตลาดจ าหน่าย โดยจ าเป็นต้องสร้างประสบการณ์ที่ดีทุกกลุ่มลูกค้า
อย่างต่อเนื่อง 

3.2.3 ความสามารถพิเศษ (Core Competency)  
1) ความสามารถพิเศษในปัจจุบัน 

1. มีโครงข่ายระบบไฟฟ้า ช่องทางการขายและบริการ ครอบคลุมทั่วพื้นที่ให้บริการ  
2. มีความน่าเชื่อถือในตรา กฟภ. ความมั่นคงทางการเงินระดับสูง และฐานข้อมูลลูกค้าจ านวนมาก 

รองรับการให้บริการระบบไฟฟ้าอย่างครบวงจร 
2) ความสามารถพิเศษที่จ าเป็นในอนาคต 

1. ความสามารถในการด าเนินงานที่คล่องตัว การลดกระบวนการภายในเพ่ือรองรับการขยายตัวของ
ธุรกิจเกี่ยวเนื่องในอนาคต 

2. ทักษะบุคลากรในการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในเชิงธุรกิจ วิเคราะห์ข้อมูลขั้นสูงเพ่ื อใช้ประโยชน์ 
ในเชิงพาณิชย์ การใช้เทคโนโลยีด้าน AI เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพลดต้นทุนในการด าเนินงาน 

 
3.3 ทิศทางและต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด (Customer and Marketing Strategic Positioning)  

 
แผนภาพที่ 5 ทิศทางและต าแหน่งทางยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด 

 

 

 

 



         แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 - 2572 

8 

 

Time Customer and Marketing Strategic Positioning 

2568-2569 Digital Service and Green Energy Service Solution  

พัฒนางานบริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลและธุรกิจเกี่ยวเนื่องรองรับพลังงานสะอาด 

ตัวช้ีวัด 

• Active User PEA Smart Plus ปี 2569 เฉลี่ยที่ 1.3 ล้านรายต่อเดือน 
• รายได้ธุรกิจเก่ียวเนื่อง ปี 2569  B2B  6,200 ล้านบาท 
• รายได้ธุรกิจเก่ียวเนื่อง ปี 2569 B2C  1,300 ล้านบาท 

2570-2571 Enhancing Customer Experience through Digital Channel and Energy Service 
Solution 

สร้างประสบการณ์ลูกค้าที่ดีผ่านช่องทางดิจิทัลและให้บริการธุรกิจพลังงานไฟฟ้าอย่างครบวงจร 

ตัวช้ีวัด 

• Active User PEA Smart Plus ปี 2571 เฉลี่ยที่ 1.5 ล้านรายต่อเดือน  
• ความพึงพอใจ Application PEA Smart Plus ปี 2571 มากกว่าร้อยละ 90  
• รายได้รวมจากธุรกิจ B2B ปี 2571  6,800 ล้านบาท  
• ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง B2B ปี 2571 มากกว่าร้อยละ 90  
• รายได้รวมจากธุรกิจ B2C ปี 2571  1,750 ล้านบาท  
• ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง B2C ปี 2571 มากกว่าร้อยละ 90  

2572-2580 Sustainable Energy Service for All Customer 

เป็นผู้น าในการให้บริการธุรกิจไฟฟ้าอย่างครบวงจร ตอบสนองความต้องการของทุกกลุ่มลูกค้า 
อย่างยั่งยืน 

ตัวช้ีวัด 

• เป็น Digital Platform อันดับ 1 ในด้านพลังงานของประเทศ 
• ผู้น าส่วนแบ่งการตลาดจ าหน่ายไฟฟ้ามากกว่าร้อยละ 70 ณ ปี 2580 
• ความพึงพอใจผลิตภัณฑ์และบริการมากกว่าร้อยละ 90 ณ ปี 2580 
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3.4 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า  พ.ศ. 2568 – 2572 (Customer Strategic Objective) 
การก าหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ ได้มองสะท้อนถึงปัจจัยการขับเคลื่อนงานบริการลูกค้าและการตลาด 

เพ่ือตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของทุกกลุ่มลูกค้า ครอบคลุมทั้งในส่วนตลาดจ าหน่ายไฟฟ้าและ 
ตลาดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. พ.ศ. 2567-2571 (ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2568)  
ได้ก าหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า (Customer Strategic Objective) ทั้งหมด 4 ประเด็น ดังนี้ 

  1) CSO1 ยกระดับการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล   

2) CSO2 เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้ารายใหญ่ 

3) CSO3 สร้างประสบการณ์ที่ดีทุกกลุ่มลูกค้า 

  4) CSO4 พัฒนาต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

 

แผนภาพที่ 6 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า (Customer Strategic Objective) 
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CSO1 
ยกระดับการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล 

เป้าประสงค์ 

 1. สร้างความพึงพอใจลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล 

 2. เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการจากการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ 

ตัวชี้วัดระดับเป้าประสงค์ 

1. จ านวนผู้ใช้งานท่ีท าธุรกรรมผ่านแพลตฟอร์ม PEA Smart Plus ในรอบ

เดือน (Monthly Active Users) เฉล่ียท้ังปี      

 2. ความพึงพอใจการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลรายย่อย 

 3. ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย 

ยุทธศาสตร์ที่ 1 
พัฒนาการบริการเพ่ือให้ตอบสนองความพึงพอใจ 

ของลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล 

กลยุทธ ์(Customer Tactics : CT) 

CT1 พัฒนาช่องทางให้บริการดิจิทัล 

ตัวชี้วัด 
1. ความพึงพอใจในการใช้งาน Application PEA Smart Plus 

2. ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของกลุ่มลูกค้ารายย่อย *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

CT2 ส่งเสริมการใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล 

ตัวชี้วัด 
1. จ านวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus 

2. จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill 

CT3 รักษามาตรฐานผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 

ตัวชี้วัด 

1. ดัชนีจ านวนคร้ังที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIFI) ของระบบจ าหน่ายแรงต ่า 

2. ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIDI) ของระบบจ าหน่ายแรงต ่า 

3. ความส าเร็จของการให้บริการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ที่ก าหนด 
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CSO2
เพ่ิมประสิทธิภาพ 

การให้บริการลูกค้ารายใหญ่ 

เป้าประสงค์ 

 1. การรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ 

            2. สร้างความพึงพอใจกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 

ตัวชี้วัดระดับเป้าประสงค์ 

1. จ านวนลูกค้ารายใหญ่ท่ีใช้สิทธิพิเศษ 

 2. ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 

ยุทธศาสตร์ที่ 2 
มุ่งเน้นรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญและสร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ารายใหญ่ 

กลยุทธ ์(Customer Tactics : CT) 

CT4 สร้างความผูกพันกับลูกค้ารายใหญ่และรายส าคัญ 

ตัวชี้วัด 
1. ความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ 

2. ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

CT5 ยกระดับมาตรฐานผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 

ตัวชี้วัด 

1. ความพึงพอใจของลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม 

2. ดัชนีจ านวนคร้ังที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIFI) นิคมอุตสาหกรรม 

3. ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIDI) นิคมอุตสาหกรรม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



         แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 - 2572 

12 

 

CSO3 สร้างประสบการณ์ที่ดีทุกกลุ่มลูกค้า 

เป้าประสงค์ 

 1. เพ่ือสร้างประสบการณ์ท่ีดีทุกกลุ่มลูกค้า 

            2. เพ่ือน าข้อมูลลูกค้ามาวิเคราะห์เชิงลึกมาสนับสนุนการให้บริการ 

 3. เพ่ือพัฒนาทักษะพนักงานรองรับงานบริการลูกค้า 

ตัวชี้วัดระดับเป้าประสงค์ 

1. ระดับความผูกพันระหว่างลูกค้ากับ กฟภ. 

 2. ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มลูกค้า 

 3. ร้อยละกลุ่มเป้าหมายได้รับการพัฒนา Competency ด้านการตลาด 

 Data Analytic AI 

ยุทธศาสตร์ที่ 3 สร้างประสบการณ์ที่ดีทุกกลุ่มลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 

กลยุทธ ์(Customer Tactics : CT) 

CT6 บริหารประสบการณ์ลูกค้าที่ดีเพ่ือสร้าง Brand Loyalty 

ตัวชี้วัด 

1. ระดับความผูกพันระหว่างลูกค้ากับ กฟภ. *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

2. ความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน 

3. ความพึงพอใจการใช้บริการผ่านช่องทาง Physical Touchpoint  

ณ จุดให้บริการ กฟภ. (ส านักงาน/สาขา กฟภ.) 

4. ระยะเวลาในการตอบสนองของ 1129 PEA Contact Center  

5. ความพึงพอใจในการใช้บริการ 1129 PEA Contact Center  

6. ความพึงพอใจในการส่ือสารธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

7. ความพึงพอใจการใช้ Website (www.pea.co.th) 

CT7 
ต่อยอดการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า เพ่ือพัฒนางานบริการและ

ท าการตลาด (Data-Driven Marketing) 

ตัวชี้วัด 1. ความส าเร็จของการจัดเก็บและน าองค์ความรู้ด้านลูกค้าไปต่อยอดการใช้งาน 

CT8 พัฒนาทักษะงานบริการและการตลาด 

ตัวชี้วัด 
1. กลุ่มเป้าหมายได้รับการพัฒนา Competency ด้านการตลาด Data Analytic AI 
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 
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CSO4 พัฒนาต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเน่ือง 

เป้าประสงค์ 

 1. สร้างความม่ันคงทางการเงิน 

            2. เพ่ือให้สามารถใช้ความเช่ียวชาญขององคก์รมาให้บรกิารลกูคา้อย่าง 

 ครบวงจร 

 3. เพ่ือรองรับการเปิดไฟฟา้เสร ี

ตัวชี้วัดระดับเป้าประสงค์ 

1. รายได้รวมจากธุรกิจ B2B 

 2. รายได้รวมจากธุรกิจ B2C 

 3. ความพึงพอใจการใช้บริการธุรกิจเกี่ยวเน่ือง 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 
พัฒนาธุรกิจเกี่ยวเนื่องเพ่ือยกระดับผลประกอบการ

ขององค์กร 

กลยุทธ ์(Customer Tactics : CT) 

CT9 ขยายธุรกิจ B2B 

ตัวชี้วัด 
1. รายได้รวมจากธุรกิจ B2B *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

2. ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเน่ือง B2B 

CT10 ขยายธุรกิจ B2C 

ตัวชี้วัด 
1. รายได้รวมจากธุรกิจ B2C *ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

2. ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเน่ือง B2C 
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บทที่ 4 การถ่ายทอดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาดไปสู่การปฏิบัติ (Customer Strategy Implementation) 
4.1 ค่าเป้าหมายระดับยุทธศาสตร์ ตามแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568-2572  

วัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร์ 

ด้านลูกค้า 
ตัวชี้วัด หน่วยวัด 

ค่าเป้าหมาย 5 ปี ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 

ผู้รับผิดชอบ 

ร่วม 2568 2569 2570 2571 2572 

CSO1 ยกระดับ

การให้บริการผ่าน
ช่องทางดิจิทัล 

▪ จ านวนผู้ใชง้านที่ท าธุรกรรมผ่านแพลตฟอร์ม 
PEA Smart Plus ในรอบเดือน (Monthly 
Active Users) เฉลี่ยทั้งปี      
 
 

ล้านราย
ต่อเดือน 

1.2 ล้าน 1.3 ล้าน 1.4 ล้าน 1.5 ล้าน 1.6 ล้าน รผก.(ธต) รผก.(ดส), 

รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

▪ ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดจิิทัลของ
กลุ่มลูกค้ารายย่อย 
 
 

ระดับ 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) รผก.(ดส), 

 

▪ ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย 

 

 

 

 

ระดับ 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) รผก.(ป), 

รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 
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วัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร์ 

ด้านลูกค้า 
ตัวชี้วัด หน่วยวัด 

ค่าเป้าหมาย 5 ปี ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 

ผู้รับผิดชอบ 

ร่วม 2568 2569 2570 2571 2572 

CSO2  

เพิ่มประสิทธิภาพ
การให้บริการ 
ลูกค้ารายใหญ่ 

▪ จ านวนลูกค้ารายใหญ่ที่ใช้สิทธิพเิศษ ราย 4,000 4,500 5,000 5,500 6,000 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

▪ ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ ระดับ 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) รผก.(ป), 

รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

CSO3  

สร้างประสบการณ์ที่
ดีทุกกลุ่มลูกค้า 

 

▪ ระดับความผูกพันระหว่างลูกค้ากับ กฟภ. 

 

 

ร้อยละ 80 80 80 80 80 รผก.(ย) 

รผก.(ธต) 

รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

▪ ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มลูกค้า 

 

 

ระดับ 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

▪ ร้อยละกลุ่มเป้าหมายได้รับการพัฒนา 
Competency ด้านการตลาด  
Data Analytic AI 

ร้อยละ 100 100 100 100 100 รผก.(ธต) รผก.(บก) 



               แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 - 2572 

16 

 

วัตถุประสงค์ 
เชิงยุทธศาสตร์ 

ด้านลูกค้า 
ตัวชี้วัด หน่วยวัด 

ค่าเป้าหมาย 5 ปี ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 

ผู้รับผิดชอบ 

ร่วม 2568 2569 2570 2571 2572 

CSO4 

พัฒนาต่อยอดธุรกิจ
เก่ียวเนื่อง 

▪ รายได้รวมจากธุรกิจ B2B ล้านบาท 5,900 6,200 6,500 6,800 7,100 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

 

 

▪ รายได้รวมจากธุรกิจ B2C ล้านบาท 900 1,300 1,500 1,750 2,000 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

 

 

▪ ความพึงพอใจการใช้บริการธุรกิจเก่ียวเนื่อง ระดับ 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต 
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4.2 ค่าเป้าหมายระดับกลยุทธ์ตามแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568-2572 

กลยุทธ ์ ตัวชี้วัด 
หน่วย
วัด 

ค่าเป้าหมาย 5 ปี ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 

ผู้รับผิดชอบ 

ร่วม 2568 2569 2570 2571 2572 

CT1  

พัฒนาช่องทาง
ให้บริการดิจิทัล 

▪ ความพึงพอใจในการใช้งาน Application  
PEA Smart Plus 

 

ระดับ 4.4500 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) รผก.(ดส) 

 

▪ ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดจิิทัล
ของกลุ่มลูกค้ารายย่อย  
*ตัวช้ีวัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

 

ระดับ 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) รผก.(ดส) 

 

CT2  

ส่งเสริมการใช้บริการ
ผ่านช่องทางดิจิทลั 

▪ จ านวนผู้สมัครใชง้าน PEA Smart Plus ราย 7,300,000 8,600,000 10,000,000 11,500,000 13,000,000 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

 

▪ จ านวนผู้สมัครใชบ้ริการ e-Bill ราย 350,000 450,000 600,000 800,000 1,000,000 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 
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กลยุทธ ์ ตัวชี้วัด 
หน่วย
วัด 

ค่าเป้าหมาย 5 ปี ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 

ผู้รับผิดชอบ 

ร่วม 2568 2569 2570 2571 2572 

CT3  

รักษามาตรฐาน
ผลิตภัณฑ ์
และการให้บริการ 

 

▪ ดัชนีจ านวนคร้ังที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIFI)  
ของระบบจ าหนา่ยแรงต่ า 

คร้ัง/
ราย/ป ี

X68 X69 X70 X71 X72 รผก.(ป) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

▪ ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIDI)  
ของระบบจ าหนา่ยแรงต่ า 

นาที/
ราย/ป ี

Y68 Y69 Y70 Y71 Y72 รผก.(ป) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

 

▪ ความส าเร็จของการให้บริการตามมาตรฐาน
การให้บริการ (SLA) ที่ก าหนด 
 

ร้อยละ 100 100 100 - - รผก.(ธต) รผก.(ย) 

CT4  

สร้างความผูกพันกับ
ลูกค้ารายใหญ่และ
รายส าคัญ 

▪ ความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ ระดับ 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

▪ ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่  ระดับ 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 
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กลยุทธ ์ ตัวชี้วัด 
หน่วย
วัด 

ค่าเป้าหมาย 5 ปี ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 

ผู้รับผิดชอบ 

ร่วม 2568 2569 2570 2571 2572 

CT5  

ยกระดับมาตรฐาน
ผลิตภัณฑ์และการ
ให้บริการ 

▪ ความพึงพอใจของลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม  ระดับ 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ป) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

▪ ดัชนีจ านวนคร้ังที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIFI)  
นิคมอุตสาหกรรม 
 

คร้ัง/
ราย/ป ี

X68 X69 X70 X71 X72 รผก.(ป) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

▪ ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟา้ขัดข้อง (SAIDI)  
นิคมอุตสาหกรรม 
 

นาที/
ราย/ป ี

Y68 Y69 Y70 Y71 Y72 รผก.(ป) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

CT6  

บริหารประสบการณ ์
ลูกค้าที่ดีเพื่อสร้าง 
Brand Loyalty 

▪ ระดับความผูกพันระหว่างลูกค้ากับ กฟภ. 
*ตัวช้ีวัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ร้อยละ 80 80 80 80 80 รผก.(ย) 

รผก.(ธต) 

รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

▪ ความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน ร้อยละ 79.40 79.60 79.80 80.00 80.20 รผก.(ธต) สายงาน/
ส านัก/ฝลอ. 

▪ ความพึงพอใจการใช้บริการผา่นช่องทาง 
Physical Touchpoint ณ จุดให้บริการ 
กฟภ. (ส านักงาน/สาขา กฟภ.) 

ระดับ 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 
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กลยุทธ ์ ตัวชี้วัด 
หน่วย
วัด 

ค่าเป้าหมาย 5 ปี ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 

ผู้รับผิดชอบ 

ร่วม 2568 2569 2570 2571 2572 

▪ ระยะเวลาในการตอบสนองของ  
1129 PEA Contact Center  

ระดับ 5 5 5 5 5 รผก.(ธต) รผก.(ดส) 

 

 ▪ ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
1129 PEA Contact Center  

ร้อยละ 85 85 85 85 85 รผก.(ธต) รผก.(ดส) 

 

 ▪ ความพึงพอใจในการสื่อสารธุรกิจหลัก 
และธุรกิจเก่ียวเนื่อง 

ระดับ 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

 ▪ ความพึงพอใจการใช้ Website 
(www.pea.co.th) 
 

ระดับ 4.3500 4.3500 4.3500 4.3500 4.3500 รผก.(ย) รผก.(ดส) 

CT7  

ต่อยอดการวิเคราะห์
ข้อมูลลูกค้า เพื่อ
พัฒนางานบริการ
และท าการตลาด 
(Data-Driven 
Marketing) 

▪ ความส าเร็จของการจัดเก็บและน าองค์ความรู้
ด้านลูกคา้ไปต่อยอดการใช้งาน 

ร้อยละ 100 100 100 100 100 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต), 

รผก.(บก), 

รผก.(วว) 
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กลยุทธ ์ ตัวชี้วัด 
หน่วย
วัด 

ค่าเป้าหมาย 5 ปี ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 

ผู้รับผิดชอบ 

ร่วม 2568 2569 2570 2571 2572 

CT8  

พัฒนาทักษะงาน
บริการและการตลาด 

▪ กลุ่มเป้าหมายได้รับการพัฒนา Competency 
ด้านการตลาด Data Analytic AI 
*ตัวช้ีวัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ร้อยละ 100 100 100 100 100 รผก.(ธต) รผก.(บก),
รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

CT9  

ขยายธุรกิจ B2B 

▪ รายได้รวมจากธุรกิจ B2B 
*ตัวช้ีวัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ล้านบาท 5,900 6,200 6,500 6,800 7,100 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

 ▪ ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเก่ียวเนื่อง B2B 

 

ระดับ 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

CT10 

ขยายธุรกิจ B2C 

▪ รายได้รวมจากธุรกิจ B2C 
*ตัวช้ีวัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ล้านบาท 900 1,300 1,500 1,750 2,000 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 

 ▪ ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเก่ียวเนื่อง B2C 

 

ระดับ 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) รผก.(นฉ), 

รผก.(กต). 
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4.3 สรุปการขับเคลื่อนแผนงาน/โครงการเพื่อให้บรรลุตัวชี้วัดในแต่ละกลยุทธ์ 

กลยุทธ์ 
 

ตัวช้ีวัด หน่วยวัด แผนงาน 
ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 

 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 1 ยกระดับการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล 

CT1 พัฒนาช่องทาง 
ให้บริการดิจิทัล 

1 ความพึงพอใจในการใช้งาน Application PEA 
Smart Plus 

ระดับ o แผนงานพัฒนายกระดับช่องทางการให้บริการดิจิทัล รผก.(ธต) 

2 ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของ
กลุ่มลูกค้ารายย่อย  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ระดับ 

CT2 ส่งเสริมการใช้
บริการผ่าน
ช่องทางดิจิทัล 

1 จ านวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus ราย o แผนงานเพิ่มยอดผู้ใช้งานช่องทางดิจิทัล รผก.(ธต) 

2 จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill ราย 

CT3 รักษามาตรฐาน
ผลิตภัณฑ์และการ
ให้บริการ 

1 ดัชนีจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIFI)  
ของระบบจ าหน่ายแรงต่ า 

ครั้ง/ราย/
ปี 

o แผนงานรักษามาตรฐานผลิตภัณฑ์และยกระดับการให้บริการ
ลูกค้ารายย่อย 

รผก.(ป) 

รผก.(ธต) 

2 ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIDI)  
ของระบบจ าหน่ายแรงต่ า 

นาที/ราย/
ปี 

  

3 ความส าเร็จของการให้บริการตามมาตรฐานการ
ให้บริการ (SLA) ที่ก าหนด  

ร้อยละ   
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กลยุทธ์ 
 

ตัวช้ีวัด หน่วยวัด แผนงาน 
ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 2 เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้ารายใหญ่ 

CT4 สร้างความผูกพัน
กับลูกค้ารายใหญ่และ
รายส าคัญ 

1 

 

ความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ ระดับ o แผนงานสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายใหญ่และรายส าคัญ 

 

รผก.(ธต) 

2 

 

ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ ระดับ   

CT5 ยกระดับมาตรฐาน
ผลิตภัณฑ์และการ
ให้บริการ 

1 ความพึงพอใจของลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม ระดับ o แผนงานรักษามาตรฐานผลิตภัณฑ์และยกระดับการให้บริการ
ลูกค้ารายใหญ่ 

รผก.(ป) 

 

 2 ดัชนีจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIFI)  
นิคมอุตสาหกรรม 

ครั้ง/ราย/
ปี 

  

 

 

 

 

3 ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIDI)  
นิคมอุตสาหกรรม 
 
 
 

นาที/ราย/
ปี 
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กลยุทธ์ 
 

ตัวช้ีวัด หน่วยวัด แผนงาน 
ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 3 สร้างประสบการณ์ที่ดีทุกกลุ่มลูกค้า 

CT6 บริหารประสบการณ์ 

      ลูกค้าที่ดีเพ่ือสร้าง
Brand Loyalty 

1 ระดับความผูกพันระหว่างลูกค้ากับ กฟภ.  
*ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ร้อยละ o แผนงานบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

2 ความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน ร้อยละ   

3 ความพึงพอใจการใช้บริการผ่านช่องทาง 
Physical Touchpoint ณ จุดให้บริการ กฟภ. 
(ส านักงาน/สาขา กฟภ.) 

ระดับ o แผนงานพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า  

4 ระยะเวลาในการตอบสนองของ  
1129 PEA Contact Center  

ระดับ o แผนงานพัฒนา Contact Center  

5 ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
1129 PEA Contact Center  

ร้อยละ   

6 ความพึงพอใจในการสื่อสารธุรกิจหลักและ
ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

ระดับ o แผนงานเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสารและบริหารภาพลักษณ์  

7 ความพึงพอใจการใช้ Website 
(www.pea.co.th) 

ระดับ   
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กลยุทธ์ 
 

ตัวช้ีวัด หน่วยวัด แผนงาน 
ผู้รับผิดชอบ 

หลัก 

CT7 ต่อยอดการ
วิเคราะห์ข้อมูล
ลูกค้า เพ่ือพัฒนา
งานบริการและ 
ท าการตลาด  
(Data-Driven 
Marketing) 

1 ความส าเร็จของการจัดเก็บและน าองค์ความรู้
ด้านลูกค้าไปต่อยอดการใช้งาน 

ร้อยละ o แผนงาน Data Driven Marketing รผก.(ธต) 

CT8 พัฒนาทักษะ 
งานบริการและ
การตลาด 

1 กลุ่มเป้าหมายได้รับการพัฒนา Competency 
ด้านการตลาด Data Analytic AI  

ร้อยละ o แผนงานพัฒนาศักยภาพและทักษะเพ่ือยกระดับการให้บริการ
ลูกค้า 

รผก.(ธต) 

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าที่ 4 พัฒนาต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

CT9 ขยายธุรกิจ B2B 1 รายได้รวมจากธุรกิจ B2B 
*ตัวช้ีวัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ล้านบาท o แผนงานพัฒนาธุรกิจ B2B 
o แผนงานพัฒนายกระดับการด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง *  

รผก.(ธต) 

 2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง B2B ระดับ   

CT10 ขยายธุรกิจ B2C  1 รายได้รวมจากธุรกิจ B2C 
*ตัวช้ีวัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ 

ล้านบาท o แผนงานพัฒนาธุรกิจ B2C 
o แผนงานพัฒนายกระดับการด าเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง * 

รผก.(ธต) 

 2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง B2C ระดับ   

หมายเหตุ : แผนงานพฒันายกระดับการด าเนินงานธุรกิจเก่ียวเนื่อง รองรับทั้งกลยุทธ์ขยายธุรกิจ B2B และ กลยุทธ์ขยายธุรกิจ B2C 
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CSO1 ยกระดับการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล 

โครงการภายใต้แผนงานต่าง ๆ 
กรอบ

ระยะเวลา 
กรอบ

งบประมาณ 
ผู้รับผิดชอบ ผู้เกี่ยวข้อง หมายเหตุ 

1. แผนงานพัฒนายกระดับช่องทางการให้บริการดิจิทัล      

1. โครงการยกระดับการให้บริการ PEA Smart Plus 2567-2570 10,200,000 ฝกต. ฝปด., ฝลพ.  

2. โครงการ Digital Channels Integration and Enhancement 2566-2570 172,160,000 ฝกต. ฝลพ.  

3. โครงการ LINE Official Account “PEA Thailand” 2567-2572 20,000,000 ฝกต.   
2. แผนงานเพิ่มยอดผู้ใช้งานช่องทางดิจิทัล      

4. โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point) 2568-2572 34,000,000 ฝลพ. ฝกต.,ฝปด.
,ฝบช.,ฝกง. 

 

5. โครงการเพิ่มยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมไฟฟ้าบนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และ
ช่องทางให้บริการบน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร 

2568-2569 45,000,000 ฝลพ. ฝบย. ฝปด. 
กฟข. 

 

6. โครงการยกระดับจ านวนผู้สมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จรับเงิน/ใบก ากับ
ภาษีอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านระบบออนไลน์ (e-Bill) 

2568-2572 10,000,000 ฝกต. ฝลพ. ฝปด. 
ฝกง. 

 

3. แผนงานรักษามาตรฐานผลิตภัณฑ์และยกระดับการให้บริการลูกค้ารายย่อย      

7. โครงการยกระดับคุณภาพระบบไฟฟ้าแรงต่ าเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรม
ไฟฟ้า 

2567-2571 0 ฝปฟ. ฝปบ. ฝบร. 
กฟข. 

 

8. โครงการน าเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือก าหนดและด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA)  
ที่เกินความคาดหวังของลูกค้าและเหนือกว่าคู่เทียบ 

2567-2570 150,000 ฝกต. ฝนย. ฝปด.  
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CSO2 เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้ารายใหญ่ 

โครงการภายใต้แผนงานต่าง ๆ 
กรอบ

ระยะเวลา 
กรอบ

งบประมาณ 
ผู้รับผิดชอบ ผู้เกี่ยวข้อง หมายเหตุ 

4. แผนงานสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายใหญ่และรายส าคัญ      

9. โครงการ PEA Privilege สิทธิพิเศษเหนือระดับส าหรับลูกค้ารายใหญ่ 2568-2572 8,700,000 ฝลพ. ฝพจ. ฝปด. 
ฝบช. ฝปว. 

กฟข. 

 

10. โครงการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) และน าระบบ 
Digital CRM มาใช้สนับสนุนในการให้บริการลูกค้า 

2568-2572 5,000,000 ฝลพ. กฟข. ฝปด. 
ฝปจ. 

 

11. โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความต้องการความคาดหวังของกลุ่มลูกค้า
รายส าคัญ 

2568-2572 500,000 ฝลพ. กฟข.  

12. โครงการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงที่จะสูญเสียให้กับบริษัทเอกชน 2568-2572 40,000,000 ฝลพ. ฝดข. ฝคฟ. 
ฝบร. ฝนศ. 

กฟข. 

 

13. โครงการสร้างความสัมพันธ์และรักษาลูกค้ามูลค่าสูง 2568-2569 10,000,000 ฝลพ. กฟข.  

5. แผนงานรักษามาตรฐานผลิตภัณฑ์และยกระดับการให้บริการลูกค้ารายใหญ่      

14. โครงการเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV 2567-2568 0 ฝกต. -  
 

15. โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม 2567-2571 0 ฝปฟ. ฝปบ. ฝบร.  
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CSO3 สร้างประสบการณ์ที่ดีทกุกลุ่มลูกค้า 

โครงการภายใต้แผนงานต่าง ๆ 
กรอบ

ระยะเวลา 
กรอบ

งบประมาณ 
ผู้รับผิดชอบ ผู้เกี่ยวข้อง หมายเหตุ 

6. แผนงานบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย      

16. โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย **แผนปฏิบัติการ กฟภ. 2568-2571 80,000,000 ฝบย. ทุกสายงาน 
สตภ. ฝลอ. 

 

17. โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 2568-2572 5,000,000 ฝลพ. ฝปด., ฝพจ.
, กฟข. 

 

18. โครงการสร้างประสบการณ์รายย่อยร่วมกับแบรนด์พันธมิตร 2568-2571 - ฝลพ.   

7. แผนงานพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า      

19. โครงการพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) 2566-2570 - ฝกต.   

8. แผนงานพัฒนา Contact Center      

20. โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4)  2564-2569 312,095,060 ฝลพ. ฝปด.  

21. โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5)  2566-2574 403,814,954.69 ฝลพ. ฝปด.  

9. แผนงานเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสารและบริหารภาพลักษณ์      

22. โครงการบริหารภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการ 2568-2569 16,000,000 ฝลพ.   

23. โครงการจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ. 2568-2569 10,000,000 ฝลพ. ฝบย.  

24. โครงการสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ให้เป็นที่นิยม 2568-2569 10,000,000 ฝลพ. ฝบย. กฟข.  

25. โครงการพัฒนาช่องทางสื่อสารผ่านเว็บไซต์ (Website) 2567-2572 3,500,000 ฝบย. ฝปด. ฝพจ.  
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CSO3 สร้างประสบการณ์ที่ดีทกุกลุ่มลูกค้า (ต่อ) 

โครงการภายใต้แผนงานต่าง ๆ 
กรอบ

ระยะเวลา 
กรอบ

งบประมาณ 
ผู้รับผิดชอบ ผู้เกี่ยวข้อง หมายเหตุ 

10. แผนงาน Data Driven Marketing      

26. โครงการ Customer Relationship Management (CRM)  2566-2572 149,150,000 ฝลพ. ฝปด. ฝวห. 
ฝพจ. 

 

27. โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด 2568-2572 44,000,000 ฝลพ.   

28. โครงการ Customer and Marketing Strategic Enhancement  2568 6,500,000 ฝกต.   

29. โครงการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า (Customer Scoring)  2568-2572 200,000 ฝลพ. ฝดข. ฝปด.  

30. โครงการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้าขององค์กร 2564-2568 200,000 ฝกต. ฝปด. กฟข.  

31. โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign  2567-2568 19,760,000 ฝกต. ฝลพ. ฝพธ.  

32. โครงการ Funnel Management  2568-2572 - ฝลพ.   

33. โครงการ Customer Experience Optimization 2568-2572 15,000,000 ฝกต. ฝวน. ฝพบ.  

11. แผนงานพัฒนาศักยภาพและทักษะเพื่อยกระดับการให้บริการลูกค้า      

34. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและบริการ  2568-2572 25,500,000 ฝลพ. ฝพบ. กฟข.  

35. โครงการอบรมบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการข้อร้องเรียน  2568-2572 8,000,000 ฝลพ. ฝพบ.  

36. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานหน่วยบริการลูกค้า 2568-2570 15,000,000 ฝกต. ฝพบ.  

37. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานด้านการบริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล 2568-2570 10,500,000 ฝกต. ฝพบ.  

38. โครงการอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะ Basic Data Analytics  2568-2569 600,000 ฝกต.   

39. โครงการอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะ Advanced Data Analytics  2568-2572 3,000,000 ฝลพ. ฝดข.  
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CSO4 พัฒนาต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง  

โครงการภายใต้แผนงานต่าง ๆ 
กรอบ

ระยะเวลา 
กรอบ

งบประมาณ 
ผู้รับผิดชอบ ผู้เกี่ยวข้อง หมายเหตุ 

12. แผนงานพัฒนาธุรกิจ B2B      

40. โครงการยกระดับการด าเนินงานธุรกิจ B2B **แผนปฏิบัติการ กฟภ. 2568 7,700,000 ฝบว. ฝพธ. ฝลพ. 
ฝกต. 

 

41. โครงการน าร่องการให้บริการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงาน
แสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO Model โดย กฟภ. เป็นผู้ลงทุน 

2567-2568 100,000 ฝบว. ฝลพ. ฝพธ.  

13. แผนงานพัฒนาธุรกิจ B2C      

42. โครงการยกระดับการด าเนินงานธุรกิจ B2C **แผนปฏิบัติการ กฟภ. 2568 7,700,000 ฝพธ. ฝบว. ฝลพ. 
ฝกต. 

 

43. โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้า และ PEA VOLTA 
Platform 

2564-2568 907,897,110 ฝพธ.. ฝจห. กฟข. 
ฝบก.2 ฝวร. 

 

44. โครงการยกระดับจ านวนผู้ใช้บริการ Website “PEA Shopping” 2568-2572 3,000,000 ฝกต. ฝพจ., ฝวน.  

14. แผนงานพัฒนายกระดับการด าเนินงานธรุกิจเกี่ยวเนื่อง      

45. โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 2568-2569 67,000,000 ฝลพ. ฝบย. กฟข.  

46. โครงการ Non-core Business Digitalization 2566-2570 26,080,000 ฝพธ. ฝดข., ฝปด.  

47. โครงการจัดท าแนวทางการแนะน าและให้ค าปรึกษาลูกค้าด้านระบบไฟฟ้าและพลังงาน
สะอาดครบวงจร 

2568-2572 15,000,000 ฝลพ.   

48. โครงการการด าเนินธุรกิจให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ 2567-2571 500,000 ฝพธ.   
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บทท่ี 5 รายละเอียดแผนปฏิบัติการระยะยาว (ประกอบด้วย 48 โครงการ) 

 ล าดับ 
โครงการ 

กรอบ
ระยะเวลา 

ผู้รับผิดชอบ 

CSO1 1 โครงการยกระดับการให้บริการ PEA Smart Plus 2567-2570 ฝกต. 
 2 โครงการ Digital Channels Integration and Enhancement 2567-2570 ฝกต. 
 3 โครงการ LINE Official Account “PEA Thailand” 2567-2572 ฝกต. 
 4 โครงการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม (Watt–D Point) 2568-2572 ฝลพ. 
 5 โครงการเพิ่มยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมไฟฟ้าบนแอปพลิเคชัน 

PEA Smart Plus และช่องทางให้บริการบน Digital Platform 
ต่าง ๆ ขององค์กร 

2568-2569 ฝลพ. 

 6 โครงการยกระดับจ านวนผู้สมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและ
ใบเสร็จรับเงิน/ใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านระบบออนไลน์ (e-Bill) 

2568-2572 ฝกต. 

 7 โครงการยกระดับคุณภาพระบบไฟฟ้าแรงต่ าเพ่ือรองรับการ
เปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรมไฟฟ้า 

2567-2571 ฝปฟ. 

 8 โครงการน าเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือก าหนดและด าเนินการตาม
มาตรฐานการให้บริการ (SLA) ที่เกินความคาดหวังของลูกค้าและ
เหนือกว่าคู่เทียบ 

2567-2570 ฝกต. 

CSO2 9 โครงการ PEA Privilege สิทธิพิเศษเหนือระดับส าหรับลูกค้า 
รายใหญ่ 

2568-2572 ฝลพ. 

 10 โครงการสร้างความสัมพันธ์เพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ  
(Key Account) และน าระบบ Digital CRM มาใช้สนับสนุน 
ในการให้บริการลูกค้า 

2568-2572 ฝลพ. 

 11 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความต้องการ
ความคาดหวังของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ 

2568-2572 ฝลพ. 

 12 โครงการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มเสี่ยง 
ที่จะสูญเสียให้กับบริษัทเอกชน 

2568-2572 ฝลพ. 

 13 โครงการสร้างความสัมพันธ์และรักษาลูกค้ามูลค่าสูง 2568-2569 ฝลพ. 
 14 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 

115 kV 
2567-2568 ฝกต. 

 
15 โครงการติดตามและแก้ไขปัญหาไฟดับพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม 2567-2571 ฝปฟ. 

CSO3 16 โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 2568-2571 ฝบย. 
 17 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 2568-2572 ฝลพ. 
 18 โครงการสร้างประสบการณ์รายย่อยร่วมกับแบรนด์พันธมิตร 2568-2571 ฝลพ. 
 19 โครงการพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) 2566-2570 ฝกต. 
 20 โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4)  2564-2569 ฝลพ. 
 21 โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5)  2566-2574 ฝลพ. 
 22 โครงการบริหารภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริหาร 2568-2569 ฝลพ. 
 23 โครงการจัดเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ กฟภ. 2568-2569 ฝลพ. 
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 ล าดับ 
โครงการ 

กรอบ
ระยะเวลา 

ผู้รับผิดชอบ 

 24 โครงการสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform 
 ให้เป็นที่นิยม 

2568-2569 ฝลพ. 

 25 โครงการพัฒนาช่องทางสื่อสารผ่านเว็บไซต์ (Website) 2568-2572 ฝบย. 
 26 โครงการ Customer Relationship Management (CRM)  2566-2572 ฝลพ. 
 27 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด  2568-2572 ฝลพ. 
 28 โครงการ Customer and Marketing Strategic Enhancement  2568 ฝกต. 
 29 โครงการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้า (Customer Scoring)  2568-2572 ฝลพ. 
 30 โครงการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้าขององค์กร  2564-2568 ฝกต. 
 31 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign  2567-2568 ฝกต. 
 32 โครงการ Funnel Management  2568-2572 ฝลพ. 
 33 โครงการ Customer Experience Optimization 2568-2572 ฝกต. 
 34 โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในด้านการสร้างความสัมพันธ์

กับลูกค้าและบริการ  
2568-2572 ฝลพ. 

 35 โครงการอบรมบุคลากรที่เก่ียวข้องกับการบริหารจัดการ 
ข้อร้องเรียน  

2568-2572 ฝลพ. 

 
36 โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานหน่วยบริการลูกค้า 2568-2570 ฝกต. 

 37 โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานด้านการบริการลูกค้าผ่าน
ช่องทางดิจิทัล 

2568-2570 ฝกต. 

 38 โครงการอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะ Basic Data Analytics  2568-2569 ฝกต. 
 39 โครงการอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะ Advanced Data Analytics  2568-2572 ฝลพ. 
CSO4 40 โครงการยกระดับการด าเนินงานธุรกิจ B2B 2568 ฝบว. 
 41 โครงการน าร่องการให้บริการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิต

ไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO Model โดย กฟภ. 
เป็นผู้ลงทุน 

2567-2568 ฝบว. 

 42 โครงการยกระดับการด าเนินงานธุรกิจ B2C 2568 ฝพธ. 
 43 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้า 

และ PEA VOLTA Platform 
2564-2568 ฝพธ. 

 44 โครงการยกระดับจ านวนผู้ใช้บริการ Website “PEA Shopping” 2568-2572 ฝกต. 
 45 โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจ

เกี่ยวเนื่อง 
2568-2569 ฝลพ. 

 46 โครงการ Non-core Business Digitalization 2566-2570 ฝพธ. 
 47 โครงการจัดท าแนวทางการแนะน าและให้ค าปรึกษาลูกค้าด้าน

ระบบไฟฟ้าและพลังงานสะอาดครบวงจร 
2568-2572 ฝลพ. 

 48 โครงการด าเนินธุรกิจให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงาน
แสงอาทิตย์ 

2567-2568 ฝพธ. 
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1.  โครงการยกระดับการให้บริการ PEA Smart Plus  

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศในโทรศัพท์ เคลื่ อนที่ แบบ Smart Phone มีความก้าวหน้า 

เป็นอย่างมากรวมถึงผู้ให้บริการโครงข่ายได้ให้บริการโครงข่ายที่สนับสนุนการใช้งานในเชิง Data  
มากยิ่งขึ้นในระบบ 4G และ 5G ซึ่งจากการรับฟังเสียงของลูกค้า (Voice of Customer : VOC) น ามา
วิเคราะห์สรุปเป็นความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าจะพบว่าลูกค้ามีความต้องการความคาดหวังให้ 
กฟภ. เพ่ิมช่องทางการให้บริการที่หลากหลายมากยิ่งขึ้นและอ านวยความสะดวกในการให้บริการลูกค้า 
โดยการพัฒนาการให้บริการผ่าน Mobile Application บน Smart Phone จะเป็นนวัตกรรมการ
ให้บริการสนับสนุนต่อบริการดังกล่าวได้อย่างครบถ้วน  กฟภ. จึงได้พัฒนา Mobile Application บน 
Smart Phone ในชื่อโครงการพัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าผ่าน Internet แบบครบวงจร “PEA Smart 
Plus” ซึ่งเป็นการพัฒนาการให้บริการที่มุ่งเน้นการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน สามารถเข้าถึง
การบริการที่รวดเร็ว 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 หรือเพ่ิมเติมฟังก์ชันในการใช้งาน 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 : 10,200,000.00 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  10,000,000.00 บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  200,000.00 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 จ านวนผู้ใช้งานที่ท าธุรกรรมผ่านแพลตฟอร์ม PEA Smart Plus ในรอบเดือน                    
(Monthly Active Users) เฉลี่ยทั้งปี (ตัวชี้วัดระดับยุทธศาสตร์ CSO1) 

7.2 ความพึงพอใจการใช้บริการผ่านเทคโนโลยีดิจิทัลรายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1) 
7.3 ความพึงพอใจในการใช้งาน Application PEA Smart Plus (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT1) 
7.4 จ านวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus (ตัวชี้วัดรว่มระดับกลยุทธ์ CT2) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 มีข้อมูลและระบบในการสนับสนุนลูกค้าที่สมบูรณ์ 
8.2 เสริมสร้างภาพลักษณ์การเป็น Digital Utility 
8.3 เพ่ิมช่องทางการรับค าร้องของลูกค้า 
8.4 ลดค่าใช้จ่ายในการใช้บริการของลูกค้า และลดต้นทุนการให้บริการของ กฟภ. 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 4 ปี (พ.ศ. 2567-2570) 
 
9.1 รักษาประสิทธิภาพ PEA Smart Plus (ระยะที่ 2) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. การรักษาประสิทธิภาพ และความ
เสถียรภาพของ PEA Smart Plus 

2568 - - 0.2* ฝกต., ฝปด. 

2. การส่งเสริมประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อ / 
ช่องทางต่าง ๆ เพ่ือให้ลูกค้ามาสมัคร            
และใช้งาน PEA Smart Plus 

2568 - - - ฝกต., ฝลพ. 

รวม  - - 0.2*  

หมายเหตุ: 0.2* คืองบท าการที่ต้องขอรับการสนับสนุนในส่วนของค่าใช้จ่ายของบุคลากร กฟภ.                              
ในการพัฒนา Application PEA Smart Plus ระยะที่ 2 และระบบอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวเนื่อง 
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9.2 จัดหา PEA Smart Plus (ระยะที่ 3) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน งบประมาณ (ล้านบาท) ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. แต่งตั้งคณะกรรมการฯ  
จัดท า TOR และราคากลาง 

มี.ค. – เม.ย. 
2567 - - - ฝกต. 

2. จัดท า TOR และราคากลาง พ.ค. - ก.ย. 
2567 

- - - 
คณะ

กรรมการฯ 
3. ขอความเห็นชอบโครงการฯ ต่อ
คณะกรรมการบริหารและจัดหาระบบ
คอมพิวเตอร์ ของ กฟภ. 

ก.ค.-ก.ย. 
2567 - - - ฝกต. 

4. ด าเนินการจดัหาผูร้ับจ้าง  
   และลงนามสัญญา 

ต.ค. 2567- 
มี.ค. 2568 - 

10.00 

- 
คณะ

กรรมการฯ 
5. พัฒนาระบบ และน าระบบออกใช้งาน 
 

เม.ย. 2568 -  
เม.ย. 2569 - - 

คณะ
กรรมการฯ 

6. การบริหารสัญญาจ้าง มี.ค. 2568- 
เม.ย. 2570 

- - ฝกต. 

รวม  - 10.00 -  

หมายเหตุ: Application PEA Smart Plus (ระยะที่ 4) กรอบวงเงิน 10 ล้านบาท ควบรวมเนื้องานเข้ากับ โครงการ Advance Digital 
Channel Enhancement and Integration โดยตดังบประมาณสว่นน้ีออก ทั้งนี้แผนงานดังกล่าวอาจปรับเปลี่ยนได้ตามความ
เหมาะสม 

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
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 อนต้นทุนที่
แท้จริง 

กระบวนการจัดท าราคา
กลางใช้วิธีการสืบราคา 

เพียงพอ 3*2 - 
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2.  โครงการ Digital Channels Integration and Enhancement 

1) หลักการและเหตุผล :  
โครงการบูรณาการช่องทางดิจิทัลและพัฒนาช่องทางให้สามารถสื่อสารและให้บริการแก่ ลูกค้าในแต่ละ
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 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 

 
4) ขอบเขตงาน : 

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

4.2 ศึกษาและประเมินสถานการณ์ให้บริการและโอกาสในการพัฒนา Advanced and Personalized 
Services ในช่องทางที่คัดเลือก 

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

4.4 ออกแบบและวางโครงการการพัฒนาช่องทางดิจิทัลตาม Channel Blueprint โดยการก าหนด
เป้าหมายและแนวทางการพัฒนาในแต่ละ Sprint รวมถึงวิเคราะห์และด าเนินการเชื่อมโยงกับระบบ 
ที่เก่ียวข้องส าคัญ 

4.5 พัฒนาและทดสอบช่องทางดิจิทัลในส่วน Prototype Usability Testing ตามแผนการพัฒนา
ช่องทางดิจิทัล และ Advanced and Personalized Services ส าหรับกลุ่มลูกค้า Key Account 

4.6 จัดท าแนวทางการสื่อสารและประชาสัมพันธ์การพัฒนาช่องทางดิจิทัลในแต่ละช่วงเวลาผ่าน  
ช่องทางการสื่อสารของ กฟภ. 

4.7 ทบทวนผลการประเมินสถานการณ์ ให้บริการและโอกาสในการพัฒนา Advanced and 
Personalized Services 

4.8 ขยายผลการด าเนินงานไปสู่กลุ่มลูกค้าอ่ืน ๆ เพ่ือยกระดับขีดความสามารถทางการบริการทางด้านดิจิทัล 
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5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
 

6) กรอบวงเงิน :  172,160,000.00  บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  172,160,000.00  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน - บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของกลุ่มลูกค้ารายย่อย  
(ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ (CSO1) 

7.2 ความพึงพอใจในการใช้งาน Application PEA Smart Plus (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT1) 
   

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 สามารถลดค่าใช้จ่ายในการให้บริการลูกค้าผ่านการยกระดับประสิทธิภาพการบริการผ่านช่องทางดิจิทัล

ที่บูรณาการและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 
8.2 สามารถยกระดับประสิทธิภาพในการให้บริการและเพ่ิมประสิทธิภาพลูกค้าผ่านช่องทางและการบริการ

ดิจิทัลน ามาสู่การเพ่ิมความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า 
8.3 ลูกค้ามีความสนใจและเปลี่ยนพฤติกรรมมาใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลเพ่ิมขึ้น 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2566 – 2570) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ งบลงทุน งบท าการ 

1. ทบทวนการจัดล าดับความส าคัญ 
และคัดเลือกช่องทางในการพัฒนา 
ตามแนวทางการพัฒนาช่องทางดิจิทัล 
(Channel Roadmap) ส าหรับธุรกิจ
หลัก 

ไตรมาส 4 
ปี 2566 

- 108.00 - ฝกต. 

2. ศึกษาและประเมินสถานการณ์ให้บริการ 
และโอกาสในการพัฒนา Advanced 
and Personalized Services ใน
ช่องทางที่คัดเลือก 
- ด าเนินการตามข้อ ข้อ 1 – 2 อ้างถึง
แผนงานบริหารช่องทางการขายและ
การตลาดดิจิทัล งบประมาณลงทุน 
ปี 2568 

 -  - ฝกต. 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ งบลงทุน งบท าการ 

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

ไตรมาส 1- 
ไตรมาส 3 
ปี 2567 

- 
 

- 
 

ฝกต. 
 

4. ออกแบบและวางโครงการการพัฒนา
ช่องทางดิจิทัลตาม Channel Blueprint 
โดยการก าหนดเป้าหมายและแนว
ทางการพัฒนาในแต่ละ Sprint รวมถึง
วิเคราะห์และด าเนินการเชื่อมโยงกับ
ระบบที่เกี่ยวข้องส าคัญ 

 

- ด าเนินการจัดท าตามข้อ 3. และ 4. 
อ้างถึง หนังสือ ขออนุมัติหลักการด าเนิน
แผนงาน Digital Channels 
Integration and Enhancement 

- - ฝกต. 

4.1 จัดท า TOR และราคากลาง 
พร้อมเสนอขอความเห็นชอบส่วนที่
เกี่ยวข้อง 

ไตรมาส 3 – 
ไตรมาส 4 

 2567 
- - 

คณะ 
กรรมการฯ 

4.2 ด าเนินการจัดหาผู้รับจ้าง  
   และลงนามสัญญา 2568 - - 

คณะ 
กรรมการฯ 

4.3 พัฒนาระบบ และน าระบบออกใช้งาน 2568 - 2570  
 

- 
คณะ 

กรรมการฯ 

4.4 การบรหิารสัญญาจา้ง 2568 - 2570  - ฝกต. 

5. ขยายผลการด าเนินงานระยะท่ี 2 2568 - 2570  

64.16 

- ฝลพ. 

6. จัดท าแนวทางการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ์ การพัฒนาช่องทางดิจิทัล 
ในแต่ละช่วง เวลาผ่านช่องทางการ
สื่อสารของ กฟภ. 

2567 - 2570  - ฝลพ. 

รวม   172.16 -  
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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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3.  โครงการ LINE Official Account “PEA Thailand” 

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 การขอใช้ไฟฟ้า  

แจ้งสถานะค่าไฟฟ้า การแจ้งเตือนก่อนครบก าหนด การยืนยันสถานะจ่ายค่าไฟฟ้า และบริการอ่ืน ๆ 
รวมถึงข้อมูลต่าง ๆ 

4.2 ประชาสัมพันธ์ การใช้งาน LINE Official Account “PEA Thailand” 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 

   สายงานบัญชีและการเงิน 
      

6) กรอบวงเงิน : 20,000,000.00 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  20,000,000.00  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย  

7.1 ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของกลุ่มลูกค้ารายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CSO1) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 เสริมสร้างภาพลักษณ์การเป็น Digital Utility 
8.2 เพ่ิมช่องทางในการบริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
8.3 ลดค่าใช้จ่ายในการใช้บริการของลูกค้า และลดต้นทุนการให้บริการของ กฟภ. 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 6 ปี (พ.ศ. 2567 – 2572) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน งบประมาณ (ล้านบาท)  ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1.  แต่งตั้งคณะท างานบูรณาการการน า               
LINE Official Account มาใช้ใน
ระบบงาน ของ กฟภ. 

ม.ค. - ก.พ. 
2567 

- - - ฝกต. 

2.  จัดหาผู้รับจ้างเพ่ือจัดการสิทธิในการใช้
งาน (แพ็กเกจ) ระยะที่ 1 

ม.ค.- เม.ย. 
2567 

- - 

20.00 

คณะ 
กรรมการฯ 

3.  ออกแบบและพัฒนาระบบ LINE 
Official Account “PEA Thailand” 
ให้มีฟังก์ชันเทียบเท่า “PEA Next” 

มี.ค. - ธ.ค. 
2567 

- - 
คณะ 

ท างานฯ 

4. น าระบบ LINE Official account "PEA 
Thailand" ระยะที่ 1 ออกใช้ (GO Live) 

พ.ค. 
2567 

- - 
คณะ 

ท างานฯ 
5. ติดตามและประเมินผลการออกใช้งาน 

ระยะที่ 1 
พ.ค. 2567 

- เม.ย. 2568 
- - 

ฝกต. 

6.  จัดหาผู้รับจ้างเพ่ือจัดการสิทธิในการใช้
งาน (แพ็กเกจ) ระยะที่ 2 

ก.ย. 2567 
- เม.ย. 2568 

- - 
คณะ 

กรรมการฯ 
7. ออกแบบและพัฒนาระบบ LINE Official 

Account “PEA Thailand” ระยะที่ 2 
ม.ค. - ธ.ค.

2568 
- - 

คณะ 
ท างานฯ 

8. น ำระบบ LINE Official account "PEA 
Thailand" ระยะที่ 2 ออกใช้ (GO Live) 

พ.ค. 
2568 

- - 
คณะ 

ท างานฯ 
9. ติดตามและประเมินผลการออกใช้งาน 

ระยะที่ 2 
พ.ค. 2568 

- เม.ย. 2569 
- - ฝกต. 

10 .  L INE  O ffic i a l  account  “PEA 
Thailand” ระยะที่ 4 

2570-2571 - - ฝกต. 

11 .  L INE  O ffic i a l  account  “PEA 
Thailand” ระยะที่ 5 

2571-2572 - - ฝกต. 

รวม  - - 20.00  

หมายเหตุ : กิจกรรม LINE Official account “PEA Thailand” ระยะที่ 3 ปี 2569-2570 
     อยู่ภายใต้ขอบเขตงาน โครงการ Digital Channels Integration and Enhancement 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการ 

ควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับ
ความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถจัดหาผู้รับจ้างเพ่ือ
จัดการสิทธิในการใช้งาน (แพ็กเกจ) 

มีการควบคุมก ากับดูแล 
อย่างใกล้ชิด 

เพียงพอ 2*3 - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



         แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 – 2572  

43 

 

4. 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 เพ่ือมอบสิทธิพิเศษให้กับลูกค้าเป้าหมาย เพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า และสร้างความภักดี 

อย่างยั่งยืน 
2.2 เพ่ือเป็นระบบคะแนนสะสมกลางส าหรับกิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ ที่สามารถเพ่ิมรายได้ และขยายฐาน

ลูกค้าทางธุรกิจเก่ียวเนื่อง และธุรกิจอื่น ๆ ใน กฟภ.  
2.3 เพ่ือลดต้นทุนการให้บริการ เช่น ลดค่าใช้จ่ายในการติดตามหนี้จากการที่ผู้ใช้ไฟฟ้ามีพฤติกรรมการ

ช าระเงินภายในก าหนดที่เพิ่มขึ้น, ลดค่าใช้จ่ายจากการสนับสนุนให้ผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้งาน e-Bill และ
ลดค่าใช้จ่ายจากการที่ผู้ใช้ไฟฟ้าเปลี่ยนมาช าระค่าบริการผ่านช่องทางออนไลน์เพ่ิมข้ึน เป็นต้น 

2.4 เพ่ือสนับสนุนให้ผู้ใช้ไฟฟ้าเข้ามาใช้บริการในช่องทางดิจิทัล เช่น เพ่ิมการใช้งานบริการผ่า น
แพลตฟอร์ม PEA Smart Plus โดยสามารถเพ่ิมจ านวนความถี่ และผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus 
ต่อเดือน เป็นต้น 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1   ขยายผลการศึกษาความต้องการและความคาดหวัง รวมทั้งส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า 
4.2  น าผลการใช้สิทธิ์แลกคะแนนสะสมที่ผ่านมา วิเคราะห์และทบทวน เพ่ือก าหนดแนวทางการตอบสนอง  

และการมอบสิทธิพิเศษให้กับลูกค้า 
4.3   พัฒนาสิทธิพิเศษให้สอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
4.4  พัฒนาระบบ PEA Smart Plus เพ่ือให้น าคะนนสะสมไปใช้แลกสิทธิพิเศษต่าง ๆ ตามที่ กฟภ. ก าหนด 
4.5  จัดท าแผนด าเนินงานส าหรับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
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5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
  สายงานบัญชีและการเงิน  
 
 
 
 
 

6) กรอบวงเงิน : 34,000,000  บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน  -  บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน  34,000,000  บำท 
วงเงินงบประมำณรับรู้รำยได้ที่ลดลง จ ำนวน 60,000,000 บำท 

 
 

 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจในการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของกลุ่มลูกค้ารายย่อย  

(ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1) 
7.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1) 
7.3 รายได้รวมจากธุรกิจ B2C (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4, ตัวชี้วัดรว่มระดับกลยุทธ์ CT10) 
7.4 ความพึงพอใจในการใช้งาน Application PEA Smart Plus (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT1) 
7.5 จ านวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus (ตัวชีว้ัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT2) 
7.6 จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill (ตัวขี้ร่วมระดับกลยุทธ์ CT2) 

 

 
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 และผู้ใช้ไฟฟ้าเปลี่ยนมาช าระค่าบริการ 

ผ่านช่องทางออนไลน์ 
8.5 ขยายฐานลูกค้า และเพ่ิมโอกาสทางธุรกิจเกี่ยวเนื่องกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  
8.6 มีช่องทางทางการตลาดในการสื่อสารกับกลุ่มลูกค้า และสามารถเสนอแนะการตลาดให้ลูกค้า 

เป็นรายบุคคลได้ 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี  (พ.ศ. 2568-2572)  

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. บริหารจัดการคะแนนสะสม เพื่อให้น า
คะแนนสะสมไปใช้แลกสิทธิพิเศษต่าง ๆ 
ตามท่ี กฟภ. ก าหนด และเชื่อมโยงกับ
ระบบอื่น ๆ ของ กฟภ. 

ม.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - 

34 
(ปี 68 2 ลบ.) 

(ปี 69-72  
32 ลบ)  

ฝลพ., ฝกต., 
ฝปด., ฝบช., 

ฝกง. 

2. ส ารวจ/ทบทวน/วิเคราะห์ความต้องการ
และความคาดหวังของลกูคา้ 

เม.ย.-ก.ย. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ., ฝกต. 

3. ก าหนดแนวทางการส่งมอบคะแนนสะสม 
ให้กับลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย และ
ก าหนดสิทธิพิเศษท่ีใช้ในการแลกคะแนน
สะสม 

ต.ค.-ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ., ฝกต. 

4. ติดตาม/ประเมินผลการด าเนินงาน 
ปรับปรุงและขยายผลการบริหารจัดการ
ระบบคะแนนสะสม 

ม.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ. 

รวม  - - 34  
 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

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 
- แผนปฏิบัติการ กฟภ. 
พ.ศ. 2567 

- แผนแม่บทบริการลูกค้า
และการตลาด  
พ.ศ. 2568-2572 

2 ก าหนดและมอบหมาย
คณะท างานผู้รับผิดชอบ
ตามโครงการ 

3 ติดตามงานตามกรอบ
ระยะเวลาในแผนการ
ด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 3*2 - 
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5.  โครงการเพิ่มยอดผู้ใช้งานและท าธุรกรรมไฟฟ้าบนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และช่องทางให้บริการบน 
Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร 

1) หลักการและเหตุผล :  
PEA ได้ยกระดับการให้บริการสู่ช่องทางดิจิทัล อาทิ PEA Smart Plus, PEA e-Service, PEA Line 
Service, Watt-D Point, PEA e-Bill และบริการอ่ืน ๆ เพ่ือความสะดวก รวดเร็ว ทั่วถึง และเป็น
ประโยชน์ต่อการให้บริการไฟฟ้าต่อไปในอนาคต รวมถึงลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน ลดขั้นตอนการ
ให้บริการ ตลอดจนสามารถทดแทนการเดินทางมาใช้บริการที่ส านักงาน PEA ทั่วประเทศ จึงมีความ
จ าเป็นต้องสื่อสารเพ่ือปรับเปลี่ยนพฤติกรรมผู้ใช้ไฟฟ้าให้มาใช้งานในระบบดิจิทัลดังกล่าวทั่วประเทศ ให้
ครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย โดยการแนะน าให้ผู้ใช้ไฟฟ้ารู้จักช่องทางดังกล่าว สนับสนุนให้เกิดการสมัคร
และใช้งาน บริการและการท าธุรกรรมเก่ียวกับไฟฟ้าในช่องทางดิจิทัลดังกล่าวขององค์กร 

 
2) วัตถุประสงค์  

2.1 เพ่ือเพ่ิมจ านวนผู้สมัครใช้งานบนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus 
2.2 เพ่ือเพ่ิมจ านวนผู้สมัครใช้บริการ Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร เช่น PEA e-Service,  

PEA Line @PEAThailand, Watt-D Point, PEA e-Bill 
 

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

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 วางแผนแคมเปญสื่อสารการตลาด 
4.2 ด าเนินงานด้านการผลิตสื่อเพ่ือการสื่อสารการตลาด 
4.3 ด าเนินงานด้านการเผยแพร่บนช่องทางสื่อสารการตลาด 
4.4 ด าเนินงานด้านการจัดกิจกรรมทางการสื่อสารการตลาด 
4.5 ประเมินผลแคมเปญสื่อสารการตลาด 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ :  สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานยุทธศาสตร์ 

      สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
สายงานภาคกลางและใต้   

 
6) กรอบวงเงิน :  45,000,000  บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  45,000,000  บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus (ตวัชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1) 
7.2 ความพึงพอใจในการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลรายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1) 
7.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1) 
7.4 จ านวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus (ตัวชีว้ัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT1) 
7.5 จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT1) 

 
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 @PEAThailand, Watt-D Point, PEA e-Bill เพ่ิมข้ึน 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี  (พ.ศ. 2568-2569)  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. วางแผนแคมเปญสื่อสารการตลาด เพ่ือ
เพ่ิมยอดผู้ใช้งาน PEA Smart Plus และ
ช่องทางให้บริการบน Digital Platform 
ต่าง ๆ ขององค์กร 

2568-2569 - - 0 

ฝลพ. 

2. สื่อสารการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดผู้สมัครใช้ 
PEA Smart Plus 

2568-2569 - - 15 

3. สื่อสารการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดผู้สมัครใช้
งาน Watt-D Point ในแอปพลิเคชัน PEA 
Smart Plus 

2568-2569 - - 10 

4. สื่อสารการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดผู้สมัครใช้
งาน PEA e-Service 

2568-2569 - - 10 

5. สื่อสารการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดผู้สมัครใช้
งาน PEA Line @PEAThailand 

2568-2569 - - 5 

6. สื่อสารการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดผู้สมัครรับ 
PEA e-Bill 

2568-2569 - - 5 

7. ประเมินผลแคมเปญสื่อสารการตลาด เพื่อ
เพ่ิมยอดผู้ใช้งาน PEA Smart Plus  และ
ช่องทางให้บริการ 
บน Digital Platform ต่าง ๆ ขององค์กร 

2568-2569 - - 0 

รวม   - 45  
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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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6.  โครงการยกระดับจ านวนผู้สมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จรับเงิน/ใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์   
ผ่านระบบออนไลน์ (e-Bill) 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. ได้น าระบบใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จรับเงิน/ใบก ากับภาษีอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือให้บริการผู้ใช้ไฟฟ้า
ตั้งแต่ปี 2563 ซึ่งปัจจุบันยังพบว่าขั้นตอนวิธีการสมัครใช้บริการ e-Bill ยังมีความสะดวกไม่เพียงพอ ท าให้
มีผลต่อจ านวนของผู้สมัครใช้บริการ e-Bill จึงเห็นควรให้มีการพัฒนาปรับปรุงระบบงาน เพ่ือให้ระบบงาน
ดังกล่าวถูกใช้งานอย่างเต็มประสิทธิภาพตามวัตถุประสงค์ของระบบที่พัฒนาไว้ ร่วมกับการประชาสัมพันธ์
เพ่ือกระตุ้นให้มียอดผู้สมัครใช้บริการเป็นไปตามตัวชี้วัดและเป้าหมายที่ก าหนด 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ e-Bill ให้มีความสะดวกมากขึ้น 
2.2 ผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จรับเงิน/ ใบก ากับภาษี อิ เล็ กทรอนิ กส์ แบบ

 ออนไลน์มากขึ้น 
2.3 เพ่ือสนับสนุนแผนยุทธศาสตร์ National e-Payment Master Plan ของกระทรวงการคลัง 
2.4 เพ่ือลดต้นทุนการให้บริการของ กฟภ. 

 

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

4) ขอบเขตงาน : 
การพัฒนาปรับปรุงระบบงาน เพ่ือให้ระบบงานดังกล่าวถูกใช้งานอย่างเต็มประสิทธิภาพตามวัตถุประสงค์
ของระบบที่พัฒนาไว้ พร้อมทั้งด าเนินการประชาสัมพันธ์ตลอดจนการสร้างการรับรู้ผ่านช่องทางต่าง ๆ  
ทั้งภายในและภายนอก กฟภ.  
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานบัญชีและการเงิน 
  สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
 

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

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย :  
7.1  ความพึงพอใจในการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลรายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1) 
7.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO1) 
7.3 จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT2) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
 ผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล และยอดสมัครใช้บริการฯ  
 เพ่ิมมากขึ้น ส่งผลให้ลดต้นทุนการด าเนินงานจัดส่งใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จรับเงิน/ใบก ากับภาษี
 อิเล็กทรอนิกส์ของ กฟภ.  
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี  (2568-2572)    

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาแนวทางการพัฒนาปรับปรุง
ระบบงาน 

2568-2572 - - - 
ฝกต., ฝกง. 

ฝปด. 
2. ด าเนินการประชาสัมพันธ์ เชิญชวน 

ผู้ใช้ไฟให้มาสมัครใช้บริการ e-Bill 
2568-2572 - - 10.00 ฝลพ., ฝกต. 

รวม    10.00  
 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

จ านวนผู้สมัครใช้บริการรับ
ใบแจ้งค่าไฟฟ้าและ

ใบเสร็จรับเงิน/ใบก ากับภาษี
อิเล็กทรอนิกส์ 

ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย  

ติดตามความคืบหน้า 
ผ่านแผนแม่บทฯ  

 

เพียงพอ 2*3 - 
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 7.  โครงการยกระดับคุณภาพระบบไฟฟ้าแรงต่ าเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรมไฟฟ้า 
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 ดัชนีจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIFI) ของระบบจ าหน่ายแรงต่ า (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT3) 
7.2 ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIDI) ของระบบจ าหน่ายแรงต่ า (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT3) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ค่าตัวชี้วัดไฟฟ้าขัดข้อง SAIFI และ SAIDI ระบบจ าหน่ายแรงต่ าลดลง  

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2567-2571) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. รายงานผลการประเมินสถานะค่าดัชนี 
SAIFI&SAIDI และเสนอแนวทางแก้ไข
ปัญหาฯ) 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ. 
ฝปบ. 

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

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ.,  
ฝปบ. 

3. ด าเนินการตรวจสอบระบบไฟฟ้าระบบ
จ าหน่ายแรงต่ า พร้อมทั้งด าเนินการ
แก้ไขจุดผิดปกติ พร้อมทั้งรายงานผล 
การด าเนินการโดยใช้โปรแกรมประยุกต์ 
(Smart Patrol : MJM&MFO) 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝบร., 
ฝปบ. 

4. ส ารวจระบบไฟฟ้าระบบจ าหน่ายแรงต่ า 
เพ่ือพิจารณาเปลี่ยนทดแทนอุปกรณ์
ไฟฟ้าที่เสื่อมสภาพจ านวนมากหรือ 
ทั้งไลน์ 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝบร., 
ฝปบ. 

5. แผนงานปรับปรุงระบบจ าหน่ายแรงต่ า 
(HB3000) 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝบร., 
ฝปบ. 

รวม  - - -  
 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถน าส่งออก
ฐานข้อมูล (Export) 
เหตุการณไ์ฟฟ้าขัดข้อง 
จากระบบ OMS ได ้

ขออนุมัติจัดท า DCR การใช้ข้อมูล
การแก้ไขไฟฟ้าขดัข้อง (Real 
Time) จากระบบ OMS เพื่อน า
ส่งออกออกฐานข้อมูล 
(Export)เหตุการณไ์ฟฟ้าขัดข้อง
จากระบบ OMS เพื่อน าส่งเข้า
ข้อมูลสูโ่ปรแกรมประมวลผลค่า
ดัชนี SAIFI&SAIDI ระบบจ าหน่าย
แรงต่ า 

เพียงพอ 3*2  - 
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8. โครงการน าเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อก าหนดและด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ที่เกินความคาดหวัง
ของลูกค้าและเหนือกว่าคู่เทียบ 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบันการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีช่องทางการให้บริการลูกค้าทั้งช่องทางส านักงานการไฟฟ้า และช่องทาง
ออนไลน์ อาทิเช่น แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus, เว็ปไซต์ PEA e-Service ดังนั้น เพ่ือให้การบริการ
ลูกค้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นมาตรฐานเดียวกันทั่วประเทศ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจึงจ าเป็นต้อง
ก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (SLA) และติดตามผลการด าเนินงานตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA) 
โดยการน าเทคโนโลยีดิจิทัล มาใช้ในการพัฒนาระบบมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ที่เกินความคาดหวัง
ของลูกค้า และเหนือกว่าคู่เทียบ 

 
2) วัตถุประสงค์ :  

2.1 พัฒนาระบบมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ของการบริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ที่เกินความ
คาดหวังของลูกค้า และเหนือกว่าคู่เทียบ 

2.2 เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้า 
2.3 เพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า 
2.4 ลดค่าใช้จ่ายของลูกค้า 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
พัฒนาระบบมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ของการบริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล โดยก าหนด
มาตรฐานการให้บริการลูกค้ากระบวนงานใหม่ และทบทวน ปรับปรุง กระบวนงานเดิม เพ่ืออ านวยความ
สะดวก ลดระยะเวลาการให้บริการลูกค้าทั้งในช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ และเพ่ิมความพึงพอใจของ
ลูกค้า 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด   
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :   สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
  สายงานยุทธศาสตร์  

   
6) กรอบวงเงิน : 150,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน - บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน 150,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 

7.1 ความส าเร็จของการให้บริการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ที่ก าหนด  
(ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT3) 
 



         แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 – 2572  

54 

 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ผู้ใช้บริการช่องทางการให้บริการในช่องทางส านักงานการไฟฟ้า และช่องทางออนไลน์ ได้รับบริการที่

มีมาตรฐานและมีระบบติดตามผลอย่างเป็นรูปธรรม 
8.2 ลดระยะเวลาการให้บริการลูกค้าทั้งในช่องทางส านักงานการไฟฟ้า และช่องทางออนไลน์ และเพ่ิม

ความพึงพอใจของลูกค้า 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 4 ปี (2567-2570) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. รวบรวม ติดตาม และประเมินผล
มาตรฐานการให้บริการลูกค้าด้วย
เทคโนโลยีดิจิทัลทุกไตรมาส 

ทุกไตรมาส 
 

- - - ฝกต. 

2. ก าหนด ทบทวน ปรับปรุงมาตรฐานการ
ให้บริการลูกค้า (SLA) ตามปัจจัยน าเข้า
ต่าง ๆ และข้อมูลของคู่เทียบที่มี
ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่คล้ายคลึง เช่น 
กฟน. 

ไตรมาส  
1-3 

 

เป็นไปตาม
แผนงานฯ* 

- - ฝพป., ฝปด., 
ฝกต. 

 
 

3. พัฒนาระบบติดตามประเมินผลมาตรฐาน
การให้บริการลูกค้า (SLA) ด้วยเทคโนโลยี
ดิจิทัล  

ไตรมาส  
3-4 

- - - ฝปด., ฝกต. 
 

4. ชี้แจงแนวทางการปฏิบัติงานตาม
มาตรฐานการให้บริการลูกค้า (SLA) ให้
การไฟฟ้า 12 เขต 

ไตรมาส  
4 
 

- - 0.15 ฝนย., ฝกต. 

รวม  - - 0.15  
 
*แผนงานทบทวน ปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการลูกค้า (SLA) 

กระบวนการให้บริการลูกค้า ปี 2568 ปี 2569 ปี 2570 

กระบวนงานให้บริการลูกค้าตาม
คู่มือประชาชน 

พัฒนาระบบติดตาม
ประเมินผล 

ติดตามประเมินผล ติดตามประเมินผล 

กระบวนงานให้บริการลูกค้า
กลุ่มค าร้องขอใช้ไฟฟ้า (Y1) 

ทบทวน ปรับปรุงมาตรฐาน
การให้บริการลูกค้า (SLA) 

พัฒนาระบบติดตาม
ประเมินผล 

ติดตามประเมินผล 

กระบวนงานให้บริการลูกค้า
กลุ่มค าร้องขอขยายเขต (Y2) และ
ค าร้อง-ข้อร้องขอ (Y4) 

- ทบทวน ปรับปรุงมาตรฐาน
การให้บริการลูกค้า (SLA) 

พัฒนาระบบติดตาม
ประเมินผล 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถพัฒนาระบบ
ติดตามและประเมินผล
มาตรฐานการให้บริการ
ลูกค้าได้ เนื่องจากระบบ 
SAP ไม่ได้ออกแบบการ
บันทึกข้อมูลรองรับ
มาตรฐานการให้บริการ
ลูกค้าที่จัดท าข้ึนใหม่ 

- ออกแบบ และปรับปรุง
การบันทึกข้อมูลรองรับ
มาตรฐานการให้บริการ
ลูกค้าที่จัดท าข้ึนใหม่ บน
ระบบบริการลูกค้า
อัจฉริยะ (ICS) ทดแทน 
  
 

เพียงพอ 2*2 - 
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9. โครงการ PEA Privilege สิทธิพิเศษเหนือระดับส าหรับลูกค้ารายใหญ่ 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ. มีกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้ารายใหญ่แต่ละกลุ่ม เพ่ือเป็นการยกระดับ

ความพึงพอใจและสร้างความผูกพันของลูกค้ารายใหญ่ โดยมุ่งเน้นทั้งในด้านการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการ
ให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการความคาดหวังของลูกค้า ซึ่ง กฟภ. ได้มีการวิเคราะห์ข้อมูล
ลูกค้าตลอดเส้นทางการเดินของลูกค้า (Customer Journey) และรวบรวมประเด็นเสียงของลูกค้าจาก
ช่องทางต่างๆ เพ่ือน ามาเป็นปัจจัยหลักในการด าเนินกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ พร้อมทั้งน ามาก าหนด
สิทธิประโยชน์ส าหรับลูกค้าแต่ละกลุ่มในรูปแบบเฉพาะเจาะจง ทั้งในรูปแบบการชดเชยส าหรับปัญหาที่เกิด
จากผลิตภัณฑ์และการบริการ หรือการตอบสนองความต้องการและการบริการที่เหนือกว่าความคาดหวังที่
สามารถเพ่ิมโอกาสทางธุรกิจให้กับ กฟภ. และลดความเสี่ยงที่จะสูญเสียกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ในอนาคต 

 
2) วัตถุประสงค์ : 

2.1 เพ่ือมอบสิทธิพิเศษให้กับลูกค้ากลุ่มเป้าหมายแบบเชิงรุกในลักษณะเฉพาะเจาะจง (Personalized 
Offering) ผ่านช่องทางดิจิทัลของ กฟภ. 

2.2 เพ่ือยกระดับความผูกพันและสร้างความพึงพอใจในระยะยาวส าหรับลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 
2.3 เพ่ือเป็นการขยายขีดความสามารถในงานบริการของ กฟภ. ทางด้านดิจิทัล  
2.4 เพ่ือเพ่ิมโอกาสทางการขายในธุรกิจเกี่ยวเนื่องด้วยระบบดิจิทัล เพ่ิมประสิทธิภาพการบริการตลอด 

Customer Journey 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ก าหนดแนวทางการมอบสิทธิพิเศษให้กับลูกค้ารายใหญ่ในหลากหลายมิติ โดยน าระบบการจัดล าดับ
ความส าคัญของลูกค้า (Customer Scoring) มาใช้ในการก าหนดลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 

4.2 พัฒนาสิทธิพิเศษให้สอดคล้องกับความต้องการความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  
4.3 พัฒนาระบบบริหารจัดการสิทธิพิเศษ โดยเชื่อมโยงฐานข้อมูลลูกค้า และระบบอื่น ๆ ของ กฟภ. เพื่อ
ส่งมอบสิทธิพิเศษให้กับลูกค้ากลุ่มเป้าหมายผ่านระบบ Digital CRM  
4.4 ติดตามและประเมินผลการมอบสิทธิพิเศษ เพื่อน ามาปรับปรุงและขยายผลการบริหารจดัการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มเปา้หมาย 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
  สายงานปฏิบัติการระบบไฟฟ้า 
  สายงานบัญชีและการเงิน     
         สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
  สายงานภาคกลางและใต้  
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6) กรอบวงเงิน : 8,700,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน  จ านวน 500,000 บาท  
วงเงินในงบท าการ  จ านวน 8,200,000 บาท 
วงเงินงบประมาณรับรู้รายได้ที่ลดลง  จ านวน  42,000,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 จ านวนลูกค้ารายใหญ่ที่ใช้สิทธิพิเศษ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
7.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2),  

(ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT4) 
7.3 รายได้รวมจากธุรกิจ B2B (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4), (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT9) 
7.4 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT4) 

 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 
8.2 ลดโอกาสในการสูญเสียกลุ่มลูกค้าเป้าหมายซึ่งเป็นแหล่งสร้างรายได้หลักของ กฟภ. ให้กับ

บริษัทเอกชน  
8.3 เพ่ิมโอกาสทางธุรกิจเกี่ยวเนื่องส าหรับกลุ่มลูกค้าผลิตภัณฑ์หลักเดิม และสร้างกลุ่มลูกค้ารายใหม่ใน

ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
8.4 เข้าใจความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า และสามารถเสนอแนะการตลาดให้ลูกค้าเป็น

รายบุคคลได ้
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี  (2568-2572)    

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปรมิาณ

งาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. พัฒนาระบบบริหารจดัการสทิธิพิเศษ 
ม.ค.-มิ.ย.  
(ปี 2568) 

- 0.5 0.2 
ฝลพ.,ฝพจ., 

ฝปด. 
2. ก าหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายในแต่ละระดับ 

งบประมาณ แนวทางการส่งมอบสิทธิพิเศษ
ให้กับลูกค้าแต่ละกลุ่มเป้าหมาย และ
ก าหนดสิทธิพิเศษที่ใช้ในระยะน าร่อง ป ี
2568 

ม.ค.-มิ.ย.  
(ปี 2568) 

- - - ฝลพ. 

3. บริหารจัดการสิทธิพิเศษในระยะน าร่อง 
ก.ค.-ธ.ค. 
(ปี 2568) 

- - - ฝลพ.,กฟข. 

4. การติดตาม ประเมินผลการด าเนินงานและ
ปรับปรุงการบริหารจัดการสิทธิพิเศษใน
ระยะน าร่อง 

ก.ค.-ธ.ค. 
(ปี 2568) 

- - - 
ฝลพ., ฝพจ., 
ฝปด.,กฟข. 
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กิจกรรม ระยะเวลา 
ปรมิาณ

งาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

5. จัดท าแผนด าเนินงานเกี่ยวกับการมอบสิทธิ
พิเศษส าหรับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายในปีต่อไป 

ก.ค. - ธ.ค. 
(2568-2571) 

- - - 
ฝลพ., กฟข. 

 

6. บริหารจัดการสิทธิพิเศษในแตล่ะปี 
ม.ค. - ธ.ค. 

(2569-2572) 
- - - 

ฝลพ.,ฝพจ. 
ฝปด., ฝบช., 

ฝกง. 
7. พัฒนา/ปรบัปรุงระบบบริหารจัดการสิทธิ

พิเศษ โดยเชื่อมโยงฐานข้อมูลลูกค้า และ
ระบบอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง ของ กฟภ.  

ม.ค. - ธ.ค. 
(2569-2572) 

- - 
8 

(ปีละ 2 
ล้านบาท) 

ฝลพ., ฝดข.,  
ฝปด., ฝบช., 

ฝกง. 
8. ติดตามประเมินผลการด าเนนิงานและ

ปรับปรุงการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับ
ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 

ม.ค. - ธ.ค. 
(2569-2572) 

- - - ฝลพ., กฟข. 

รวม  - 0.5 8.2  
 

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 
- แผนแม่บทบริการลูกค้า

และการตลาด  
พ.ศ. 2568-2572 

2 ก าหนดและมอบหมาย
คณะท างานผู้รับผิดชอบ
ตามโครงการ 

3 ติดตามงานตามกรอบ
ระยะเวลาในแผนการ
ด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 3*2 - 
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10. โครงการสร้างความสัมพันธ์เพื่อรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) และน าระบบ Digital CRM 
มาใช้สนับสนุนในการให้บริการลูกค้า 

1) หลักการและเหตุผล :  
Key Account Management เป็นโครงกำร/กระบวนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ารำยใหญ่ที่ 
พิจารณา ตามหลักเกณฑ์ของ กฟภ. โดยมีเจ้ำหน้ำที่/บุคลำกรของ กฟภ. รับผิดชอบ คอยดูแลประสานงาน
การให้บริการรับฟังเสียงของลูกค้า และมอบสิทธิประโยชน์ส าหรับลูกค้าโดยเฉพาะ เพ่ือสามารถ
ตอบสนองความต้องการ รวมทั้งการให้บริการที่เหนือกว่าความคาดหวัง ตลอดจนการยกระดับ
ความสัมพันธ์ของลูกค้ารายส าคัญ ให้เป็นลูกค้าที่มีความผูกพันกับ กฟภ. รวมถึงการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าแบบมุ่งเน้น ทั้งในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ดังนั้น จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องตระหนักถึง
ความส าคัญของการจัดการข้อมูลของลูกค้าที่เป็นระบบครบถ้วน เพ่ือลดความเสี่ยงการสูญเสียลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) โดยตอบสนองความต้องการและการบริการที่
เหนือกว่าความคาดหวัง พร้อมทั้งเพ่ิมโอกาสทางธุรกิจของ กฟภ. และมีเครื่องมือมาใช้สนับสนุนในการ
ให้บริการลูกค้า และเป็นช่องทางการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ตลอดจนมีเครื่องมือที่
ช่วยสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานดูแลลูกค้าให้มีประสิทธิภาพต่อไป 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือพัฒนำกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ากลุ่มเป้ำหมำย 
2.2 ยกระดับควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของลูกค้าต่อองค์กร 
2.3 เพ่ือรักษำฐำนลูกค้ารำยส ำคัญ (Key Account) 
2.4 เพ่ือสร้ำงกลยุทธ์และผลิตภัณฑ์ทำงกำรตลำดเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้าที่เป็นกลุ่ม                 

เป้ำหมำย  

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

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 วำงแผนและด ำเนินกำรตำมกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มเป้ำหมำยที่ กฟภ. ก ำหนด 
4.2 วิเครำะห์ข้อมูลลูกค้า เพ่ือกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์ บริกำร และสร้ำงโอกำสทำงธุรกิจ 
4.3 ขยำยผลกำรใช้งำนระบบที่เกี่ยวข้องกับกระบวนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้า 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด  
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :  สำยงำนดิจิทัลและกำรสื่อสำร 
     สำยงำนภำคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
     สำยงำนภำคกลำงและใต้     
 

6) กรอบวงเงิน : 5,000,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน  4,900,000  บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน  100,000 บำท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
7.2 จ านวนลูกค้ารายใหญ่ที่ใช้สิทธิพิเศษ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
7.3 ความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT4) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 ยกระดับควำมผูกพันของลูกค้า 
8.2 รักษำลูกค้า ลดโอกาสกำรสูญเสียลูกค้า และกำรเพ่ิมลูกค้ารำยใหม่ 
8.3 มีระบบที่สนับสนุนกำรวิเครำะห์ข้อมูลต่ำงๆ ของลูกค้า เช่น พฤติกรรมกำรใช้ไฟ พฤติกรรม 

กำรปฏิสัมพันธ์ เพื่อท ำควำมเข้ำใจควำมต้องกำร/ควำมคำดหวังของลูกค้า  
8.4 มีระบบที่สำมำรถวิเครำะห์และเสนอแนะกำรตลำดให้ลูกค้าเป็นรำยกลุ่ม/รำยบุคคล 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 5 ปี (พ.ศ. 2568 - 2572) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปริมาณง

าน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงทุน งบท าการ 

1. การสร้างความสัมพันธ์เพื่อรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 
1.1 ทบทวนรำยชื่อลูกค้ารำยส ำคัญ และ    
แผนตำมกระบวนกำรบริหำรลูกค้ารำย 
ส ำคัญ (KAMT)  

ม.ค. 
(ทุกปี) 

- - 0.1 กฟข., ฝลพ. 

1.2 ด ำเนินกำรตำมโครงกำร 
กระบวนกำร บริหำรลูกค้ารำยส ำคัญ 
(Key Account Management)  

ม.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

 

- - กฟข., ฝลพ. 

1.3 ติดตำมผลกำรด ำเนินงำนจำกระบบ 
Digital CRM  

ทุกไตรมำส 
 

- - ฝลพ. 

1.4 ทบทวนกระบวนการบริหารลูกค้า 
รายส าคัญ (การคัดเลือกลูกค้า / KAMR / 
สิทธิประโยชน์) 

ภำยใน 
ไตรมำส 3 

(ทุกปี) 

- - ฝลพ. 

2. การน าระบบ Digital CRM (CRM Mobile Workforce ,PEA Privilege และ CRM Plus) มาสนับสนุน
การให้บริการลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 
2.1 ติดตำมผลกำรใช้งำนระบบฯ และ
รวบรวมควำมต้องกำร/ประเด็นปัญหา
อุปสรรค ประจ ำปี 2567 เพ่ือน ำมำ 
พัฒนำระบบ ให้มีประสิทธิภำพ 

ม.ค. – มี.ค.
2568 

- - - 
ฝลพ., กฟข., 

ฝปด. 

2.2 ประเมินควำมพร้อม และวางแผนการ
ประชาสัมพันธ์ PEA Privilege 

ม.ค. - มี.ค. 
2568 

- - - ฝลพ. 

2.3 วำงแผน/ก ำหนดขอบเขต/ ด ำเนิน 
กำรในกำรปรับปรุงระบบ Digital CRM 

เม.ย. 2568 
เป็นต้นไป 

- 4.9 - 
ฝลพ., ฝปด., 

ฝพจ. 
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กิจกรรม ระยะเวลา 
ปริมาณง

าน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงทุน งบท าการ 

2.4 ขยำยผลกำรใช้งำนระบบ Digital 
CRM  

ม.ค. - ธ.ค 
2568 

- - - ฝลพ., กฟข. 

2.5 ติดตำมผลและรวบรวมข้อเสนอแนะ 
มำปรับปรุงระบบ Digital CRM ให้มี 
ประสิทธิภำพ 

รำยไตรมำส - - - 
ฝลพ.,ฝปด. 

 

รวม   4.9 0.1  

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เ

พียงพอ) 

ระดับความเสี่ย
งผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยงเพ่ิมเติม 

กระบวนกำรสรำ้งควำมสัมพันธ ์
กับลูกค้ารำยส ำคัญ 
ไม่เป็นไปตำมแผน 

1. ปฏิบัติตำม 
- แผนยุทธศำสตร์ กฟภ. พ.ศ. 

2567-2571 (ทบทวนคร้ังที่ 1 
พ.ศ. 2568) 
- แผนแม่บทบริกำรลูกค้า

และกำรตลำด พ.ศ. 2568-
2572 
- คู่มือกระบวนกำรบริหำรลูกค้า

รำยส ำคัญ (Key Account 
Management : KAMT) 

2. ก ำหนดและมอบหมำย 
ผู้รับผิดชอบตำมโครงกำร 

เพียงพอ 2*2  

ไม่สำมำรถน ำระบบ Digital 
CRM (CRM Plus, CRM 
Mobile Workforce ,             
PEA Privilege)  
มำสนบัสนุนกำรให้บริกำรลูกค้า
กลุ่มเป้ำหมำย 
ได้ตำมระยะเวลำที่ก ำหนด 
 

1. ปฏิบัติตำมแผนแม่บทบริกำร 
ลูกค้าและกำรตลำด  
พ.ศ. 2568-2572 
2. ก ำหนดและมอบหมำย 
ผู้รับผิดชอบตำมโครงกำร 
3. จัดท ำแผนกำรด ำเนินงำน 
และติดตำมอยำ่งต่อเนื่อง 

เพียงพอ 3*3  
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11. โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความต้องการความคาดหวังของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ 

1) หลักการและเหตุผล :  
ด้วย กฟภ. ให้ความส าคัญในการสร้างและจัดการสัมพันธ์กับ ลูกค้า (Customer Relationship 
Management: CRM)  โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลของลูกค้ารายใหญ่/มูลค่าสูงที่สร้างรายได้หลักให้กับ 
กฟภ. เพ่ือให้การด าเนินงานด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า มีประสิทธิภาพ สามารถออกแบบ
กระบวนการและตอบสนองต่อความต้องการความคาดหวังของลูกค้าได้ จึงก าหนดให้มีแนวทางการ
บริหารจัดการความต้องการความคาดหวังของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือยกระดับความสัมพันธ์กับลูกค้า
อย่างต่อเนื่อง ตลอดจนมีการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า พนักงานที่เกี่ยวข้องในด้านการดูแลลูกค้าสามารถมี
ข้อมูลต่างๆ ที่จ าเป็นในการดูแลลูกค้า สามารถเสนอแนะการตลาดให้ลูกค้าในรูปแบบเฉพาะเจาะจง 
เหมาะสมกับลักษณะและพฤติกรรมการใช้งานของลูกค้า ครอบคลุมทุกประเด็นส าคัญตามความต้องการ
และความคาดหวังของลูกค้าให้เกิดประสิทธิผลต่อองค์กร  
 

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 ารวจ หรือเก็บความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญในเชิงลึก รวมทั้ง
จัดท าแผน ขยายผล ติดตามประเมินผล และปรับปรุงการบริหารจัดการความสัมพันธ์ฯ ให้สอดคล้องตาม
ความต้องการความคาดหวังของลูกค้ารายส 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 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
7.2 ความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT4) 

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

เพ่ือตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้ารายส าคัญ  
8.4 รักษาฐานลูกค้าเดิม และสร้างลูกค้าในอนาคต 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2568 - 2572) 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ล้านบาท)  
ผู้รับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 

1. ทบทวน ก าหนดแนวทาง/ กลุม่เป้าหมาย 
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการ
ความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

ม.ค. – ม.ีค. 
(ทุกปี) - - - ฝลพ. 

2. ด าเนินการเก็บรวบรวมความต้องการ 
ความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

เม.ย. – ม.ิย. 
(ทุกปี) 

- - 0.5 ฝลพ. 

3. น าข้อมูลเสียงของลูกค้า จากช่องทาง
ต่างๆ มาวิเคราะห์และประมวลผล เพ่ือ
สรุปเป็นประเด็นความต้องการความ
คาดหวังที่มีนัยส าคัญ 

พ.ค. - ก.ค. 
(ทุกปี) 

   ฝลพ. 

4. ส่งต่อประเด็นเสียงฯ ให้กับส่วนที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือน าไปปรับปรุง
กระบวนการ 

ภายใน ส.ค.  
(ทุกปี) - - - 

ส่วนที่
เกี่ยวข้อง 

5. ทบทวนกระบวนการฯ และสิทธิพิเศษ 
เพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการความ
คาดหวังของลูกค้ารายส าคัญ  

ก.ค. - ก.ย. 
(ทุกปี) - - - 

ฝลพ. 

6. ขออนุมัติหลักการ/แนวทางปฏิบัติ ก.ย. 
(ทุกปี) 

- - - 
ฝลพ. 

7. ขยายผลการด าเนินงานตามแผน ต.ค.  
เป็นต้นไป   - 

ฝลพ., กฟข.
และส่วนที่
เกี่ยวข้อง 

รวม    0.5  
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยง

ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถด าเนินการสรุปผล
การส ารวจฯ และจัดท าแผน
เพ่ิมประสิทธภิาพการจัดการ
ความต้องการความคาดหวัง
ของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ ได้
ตามระยะเวลาที่ก าหนด 

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนแม่บทบริการลูกค้า

และการตลาด พ.ศ. 
2568-2572 

- เกณฑ์ประเมินผลการ
ด าเนินงานของสายงาน
ธุรกิจและการตลาด 

2 ก าหนดและมอบหมาย
ผู้รับผิดชอบตามโครงการ 

3 จัดท าหนังสือแจ้งติดตาม
หน่วยงาน เกี่ยวข้อง /
กฟข.     
ให้ด าเนินงานตามกิจกรรม
และระยะเวลาที่โครงการ
ก าหนด    

เพียงพอ 2*2 - 
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12. โครงการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มเสี่ยงที่จะสูญเสียให้กับบริษัทเอกชน 
1) หลักการและเหตุผล :  

กลุ่มลูกค้ารายใหญ่เป็นกลุ่มลูกค้าที่มีสัดส่วนน้อยเมื่อเทียบกับจ านวนลูกค้าทั้งหมดของ กฟภ. แต่
สร้างรายได้ธุรกิจหลักให้กับ กฟภ. เป็นส่วนใหญ่ของรายได้ธุรกิจหลักทั้งหมด ประกอบกับปัจจุบันกลุ่ม
ลูกค้ารายใหญ่โดยเฉพาะในพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม มีการย้ายไปซื้อไฟฟ้าจากบริษัทเอกชนเพ่ิมมากขึ้น
อย่างต่อเนื่อง กฟภ. จึงต้องมีแผนงานเพ่ือรักษากลุ่มลูกค้าดังกล่าวไว้ ผ่านการจัดกิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ที่มีภาวะเสี่ยงที่จะสูญเสียให้กับบริษัทเอกชนจากปัจจัยต่างๆ โดย
มุ่งเน้นการยกระดับคุณภาพไฟฟ้า ด้วยการน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือก าหนดกลุ่มเป้าหมาย และ
ด าเนินการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์และสิทธิพิเศษที่ตอบโจทย์ความ
ต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า เพ่ือเป็นการยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า ด้วยการ
ตอบสนองความต้องการและการบริการที่เหนือกว่าความคาดหวังเพ่ือลดความเสี่ยงที่จะสูญเสียกลุ่มลูกค้า
รายใหญ่ในอนาคต 

 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือตอบสนองและมอบสิทธิพิเศษให้กับลูกค้ารายใหญ่ที่มีภาวะเสี่ยงต่อการสูญเสียให้คู่แข่ง 
2.2 เพ่ือรักษาฐานลูกค้า ยกระดับความผูกพันและสร้างความพึงพอใจในระยะยาวส าหรับลูกค้า

กลุ่มเป้าหมาย  
2.3 เพ่ือเป็นการบูรณาการข้อมูล/ระบบต่าง ๆ ของ กฟภ. โดยที่ระบบจะต้องสามารถเชื่อมโยงฐานข้อมูล

ลูกค้า และระบบอ่ืน ๆ ของ กฟภ. 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 รวบรวมข้อมูลการสูญเสียลูกค้าและประเด็นเสียงที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นปัจจัยน าเข้าในการศึกษา

ประเมินลูกค้ากลุ่มเสี่ยง 
4.2 วิเคราะห์ และทบทวนวิธีการในการประเมินลูกค้ากลุ่มเสี่ยงด้วย Data Analytics 
4.3 ร่วมพัฒนาระบบที่เกี่ยวข้อง เช่น ระบบการจัดล าดับความส าคัญของลูกค้าเพ่ือน ามาสรุปผลคัดเลือก

กลุ่มลูกค้าที่มีภาวะเสี่ยงจากปัจจัยต่างๆ รวมถึงการชี้เป้าระบบไฟฟ้าที่ต้องมีการปรับปรุงเพ่ือยกระดับ
คุณภาพไฟฟ้า 

4.4 พัฒนาสิทธิพิเศษให้สอดคล้องกับความต้องการความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
4.5 ติดตามและประเมินผลการวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analytics) และการสูญเสียลูกค้าให้กับคู่แข่ง 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
  สายงานปฏิบัติการระบบไฟฟ้า 
  สายงานยุทธศาสตร์     
         สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
  สายงานภาคกลางและใต้  
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6) กรอบวงเงิน : 40,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน  จ านวน - บาท  
วงเงินในงบท าการ  จ านวน 40,000,000 บาท 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจของลูกค้ารายใหญ่ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
7.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT4) 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 
8.2 สามารถรักษาฐานลูกค้า ลดโอกาสในการสูญเสียกลุ่มลูกค้า  
8.3 เข้าใจความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า และสามารถเสนอแนะการตลาดให้ลูกค้าเป็น

รายบุคคลได้ 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี  (2568-2572)    

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. บริหารจัดการสิทธิพิเศษกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
ม.ค.-ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - 
40 

(ปีละ 8 ลบ) 
ฝลพ.,กฟข. 

2. วิเคราะห์ และทบทวนวิธีการในการประเมิน
ลูกค้ากลุ่มเสี่ยงด้วยข้อมูลต่างๆ เช่น ประวัติ
การสูญเสียลูกค้าให้บริษัทคู่แข่ง ประเด็นเสียง
ของลูกค้ากลุ่มเสี่ยง ข้อมูลคุณภาพไฟฟ้า
ต่างๆ 

ม.ค. - มิ.ย. 
(ทุกปี) 

- - - 
ฝลพ., ฝดข., 
ฝคฟ., ฝบร., 
ฝนศ.,กฟข. 

3. ร่วมพัฒนาระบบที่เก่ียวข้อง เช่น ระบบการ
จัดล าดับความส าคัญของลูกค้าเพ่ือน ามา
สรุปผลคัดเลือกกลุ่มลูกค้าที่มีภาวะเสี่ยงจาก
ปัจจัยต่างๆ รวมถึงการชี้เป้าระบบไฟฟ้าที่
ต้องมีการปรับปรุงเพ่ือยกระดับคุณภาพไฟฟ้า 

เม.ย. - ม.ิย. 
(ทุกปี) 

- - - 
ฝลพ., ฝดข., 
ฝคฟ., ฝบร., 

กฟข. 

4. จัดท าแผนด าเนินงานเกี่ยวกับการบริหาร
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มเสี่ยง 

ก.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - 
ฝลพ.,ฝนศ., 

กฟข. 
5. ติดตามประเมินผลการด าเนินงานและ

ปรับปรุงการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า
กลุ่มเสี่ยง 

ม.ค.-ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ., กฟข. 

รวม  - - 40  
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถด าเนินการได้ตาม
แผนงาน และ สิทธิพิเศษให้
สอดคล้องกับความต้องการ

ความคาดหวังของกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมาย 

1 ปฏิบัติตามแผนบริหาร
ความเสี่ยง (ฉบับทบทวน) 
ประจ าปี 2567 

2 ก าหนดและมอบหมาย
คณะท างานผู้รับผิดชอบ
ตามโครงการ 

3 ติดตามงานตามกรอบ
ระยะเวลาในแผนการ
ด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 3*2 - 
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13. โครงการสร้างความสัมพันธ์และรักษาลูกค้ามูลค่าสูง 

1) หลักการและเหตุผล :  
เพ่ือยกระดับความผูกพันและรักษาลูกค้า กองสื่อสารการตลาดจึงเห็นความส าคัญของการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่แน่นแฟ้นผ่านการสื่อสารการตลาดและน าเสนอคุณค่าที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า จึง
จะจัดกิจกรรมส าหรับลูกค้าระดับมูลค่าสูง ให้เกิดความรู้สึกพิเศษ ประทับใจ มีส่วนร่วม และผูกพันต่อการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  ผ่านการให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์และ การสร้างเสริมประสบการณ์ท่ีดีร่วมกันกับธุรกิจ
ต่าง ๆ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
เพ่ือจัดกิจกรรมส าหรับลูกค้าระดับมูลค่าสูง ให้เกิดความรู้สึกพิเศษ ประทับใจ มีส่วนร่วม และผูกพันต่อ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 

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

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษากลุ่มลูกค้าระดับมูลค่าสูง 
4.2 จัดกิจกรรมส าหรับลูกค้าระดับมูลค่าสูง 
 

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

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

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจของลูกค้ารายใหญ่ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
7.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT4) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้กระชับความสัมพันธ์กับลูกค้าระดับมูลค่าสูง 
8.2 ลูกค้าระดับมูลค่าสูงผูกพันและภักดีต่อการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (2568-2569) 

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปรมิาณ

งาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. วิเคราะห์ คัดเลือกกลุ่มลูกค้ามูลค่าสูง 
ม.ค.-ก.พ. 2568 

และ 
ม.ค.-ก.พ. 2569 

- - - 
ฝลพ., กฟข.
ฝนศ., ฝกต. 

2. ศึกษาความต้องการ ความคาดหวัง
ของกลุ่มลูกค้าที่คัดเลือกแล้ว 

มี.ค.-เม.ย. 2568 
และ  

มี.ค.-เม.ย. 2569 
- -  ฝลพ., กฟข.  

3. จัดกิจกรรมที่สอดคล้องต่อความ
คาดหวังของกลุ่มลูกค้า 

ต.ค.-พ.ย. 2568 
และ  

ต.ค.-พ.ย.2569 
- - 10 ฝลพ., กฟข. 

4. ประเมินความส าเร็จของกิจกรรมและ
ความผูกพันต่อธุรกิจ PEA ใน
ภาพรวมของลูกค้ามูลค่าสูง 

ต.ค.-ธ.ค. 2568 
และ 

ต.ค.-ธ.ค. 2569 
- - - ฝลพ., กฟข. 

รวม  - - 10  
 

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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14. โครงการเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV 

1) หลักการและเหตุผล :  
จากกระบวนการขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV ซึ่งมีความซับซ้อนของขั้นตอนและรายละเอียด

ของเอกสารหลักฐานประกอบการขอใช้ไฟฟ้าที่มีจ านวนมาก อีกทั้งยังต้องมีการประสานงานกับส่วนที่
เกี่ยวข้องในการพิจารณาอนุมัติกระบวนการต่าง ๆ เช่น การขยายเขตระบบจ าหน่าย การปรับปรุงระบบ
จ าหน่าย และการตรวจสอบแบบทางวิศวกรรม เป็นต้น ส่งผลให้ผู้ใช้บริการอาจประสบกับความไม่สะดวก
ในการขอใช้บริการดังกล่าว ทั้งนี้ ผู้ใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV ถือเป็นกลุ่มลูกค้ารายส าคัญขององค์กร 
ดังนั้น กฟภ. จึงเห็นความจ าเป็นในการพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพของกระบวนการขอใช้ไฟฟ้าระดับ
แรงดัน 115 kV เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและลดความซับซ้อนในกระบวนการขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV  
2.2 เพ่ือยกระดับคุณภาพการให้บริการกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ 
2.3 เพ่ือสร้างความพึงพอใจในการให้บริการกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ 
 

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

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษา และวิเคราะห์กระบวนการขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV 
4.2 ศึกษา และพัฒนารูปแบบการให้บริการแบบอิเล็กทรอนิกส์ ส าหรับลูกค้ารายส าคัญที่ใช้ไฟฟ้าระดับ

แรงดัน 115 kV 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ :   สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : สายงานวางแผนและวิศวกรรม 

สายงานปฏิบัติการระบบไฟฟ้า 
สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
สายงานภาคกลางและใต้ 

 
6) กรอบวงเงิน : ไม่ขอจัดสรรวงเงิน เนื่องจากใช้งบประมาณของหน่วยงาน 

 วงเงินในงบลงทุน  จ านวน   -  บาท 
 วงเงินในงบท าการ  จ านวน   -  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย :  

7.1 ความพึงพอใจของลูกค้ารายใหญ่ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
7.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT4) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพผลิตภัณฑ์ ความผูกพัน และความภักดี ของลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรม

เพ่ิมข้ึน 
8.2 สามารถรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญไว้ได้ 

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

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผดิชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษา และพัฒนาระบบการให้บริการขอ
ใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV 
1.1. ศึกษาความเหมาะสมการพัฒนา
ระบบการให้บริการขอใช้ไฟฟ้าระดับ
แรงดัน 115 kV 
1.2. พัฒนาระบบการขอใช้ไฟฟ้าระดับ
แรงดัน 115 kV รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
1.3. ทดสอบการใช้งานและปรับปรุง
ระบบการขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV 
1.4. น าออกใช้งานระบบการขอใช้ไฟฟ้า
ระดับแรงดัน 115 kV 
1.5. ประเมินผลการใช้งานระบบการขอ
ใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV 

 
 

ม.ค. - ก.ย. 
2567 

 
ต.ค. 2567 - 
มิ.ย. 2568 
ก.ค. – ส.ค. 

2568 
ก.ย. - ต.ค.

2568 
พ.ย. - ธ.ค 

2568 

   
สายงาน ธต. 

(ฝกต.) 

2. ศึกษา และวางแผนการขยายจุดการ
ให้บริการขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV  
2.1. ศึกษาความเหมาะสมการขยายจุด
การให้บริการขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 
115 kV 
2.2. วางแผนการขยายจุดการให้บริการ
ขอใช้ไฟฟ้าระดับแรงดัน 115 kV 
 

 
 

ต.ค. - ธ.ค. 
2567 

 
ม.ค. - ธ.ค. 

2568 

- - - 
สายงาน ธต. 

(ฝกต.) 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของแผนงานโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ 

มาตรการควบคุม
ภายใน 

(เพียงพอ / 

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง 

(ผลกระทบ  
X โอกาส) 

แผนจัดการ
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

- ไม่เหมาะสมของการปรับปรุง
กระบวนการขอใช้ไฟฟ้าระดับ
แรงดัน 115 kV ให้บริการลูกค้า
กลุ่มอุตสาหกรรม 

- ความล่าช้าและข้อจ ากัดใน
การพัฒนาระบบการขอใช้ไฟฟ้า
ระดับแรงดัน 115 kV รูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ 

- การขาดความร่วมมือหรือ
ความล่าช้าในการประสานงาน
ระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

-  มาตรฐานคุณภาพ
บริการ 

- ระเบียบ กฟภ. การ
ว่ า ด้ ว ย วิ ธี ป ฏิ บั ติ
เกี่ยวกับงานก่อสร้าง
ระบบไฟฟ้า พ.ศ. 2559 

- ระเบียบ กฟภ. ว่า
ด้วยการใช้ไฟฟ้าและ
บริการ พ.ศ. 2562 
 

เพียงพอ 2*2  - 
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15. 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 ระบบ 115 kV พ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม โดยมีการจัดล าดับความส าคัญตาม
นิคมฯที่มีโอกาสสูญเสียลูกค้าให้กับ SPP มากที่สุดก่อน 

2.4 มีแผนงานบ ารุงรักษาป้องกันไฟฟ้าดับอย่างมีประสิทธิภาพ/มีระบบการติดตามผลและประเมินผลด้วย 
Digitalization 

 
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 
 วงเงินในงบลงทุน  จ านวน   -   บาท 
 วงเงินในงบท าการ  จ านวน   -   บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ดัชนีจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIFI) นิคมอุตสาหกรรม (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT5) 
7.2 ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟ้าขัดข้อง (SAIDI) นิคมอุตสาหกรรม (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT5) 
7.3 ความพึงพอใจต่อระบบไฟฟ้าในนิคมอุตสาหกรรม (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT5) 
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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. 2567-2571) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผดิชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. รายงานผลการประเมินสถานะค่าดัชนี 
SAIFI&SAIDI พ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม 
และเสนอแนวทางแก้ไขปัญหาฯ 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., 
 ฝปบ. 

2. รายงานวิเคราะห์ปัญหากระแสไฟฟ้า
ขัดข้อง พื้นที่นิคมอุตสาหกรรมเพ่ือระบุ
อุปกรณ์ท างาน/สาเหตุ/แก้ไขปัญหาฯ 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., 
 ฝปบ. 

3. รายงานการตรวจสอบและวิเคราะห์
ความผิดปกติของระบบไฟฟ้าด้วย
อุปกรณ์ DFR และ PMU ในสถานีไฟฟ้า
พ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., 
 ฝปบ. 

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

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., 
 ฝปบ. 

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

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝปฟ., 
 ฝปบ. 

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

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝบร.,  
ฝปบ. 

7. ด าเนินการตัดต้นไม้ใกล้แนวระบบไฟฟ้า
ทั้งระบบสายส่ง, ระบบจ าหน่ายแรงสูง 
พ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม  

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี 

- - - 
ฝบร., 
ฝปบ. 

8. ส ารวจระบบไฟฟ้าทั้งระบบสายส่ง, ม.ค. - ธ.ค. - - - ฝบร.,  
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กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผดิชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

ระบบจ าหน่ายแรงสูง เพ่ือพิจารณา
เปลี่ยนทดแทนอุปกรณ์ไฟฟ้าที่
เสื่อมสภาพจ านวนมากหรือทั้งไลน์ 
พ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม (HB2000) 

ทุกปี ฝปบ. 

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

ม.ค. - ธ.ค. 
ทุกปี - - - 

ฝบส.,  
ฝปบ. 

รวม  - - -  

 
 

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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16. โครงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

1) หลักการและเหตุผล :  
เพ่ือให้การขับเคลื่อนและพัฒนาองค์กรให้ครอบคลุมประเด็นความต้องการ ความคาดหวังที่มีนัยส าคัญของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อองค์กร (Materiality) และตอบสนองผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สอดคล้องกับทิศทางการ
ด าเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์ กฟภ. ตลอดจนการแสดงออกถึงความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม
อย่างสมดุล องค์กรจึงต้องเข้าใจการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่าง ๆ ผ่าน
กระบวนการสร้างความสัมพันธ์ เพ่ือให้สามารถตอบสนองประเด็นที่ส าคัญของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่าง
เหมาะสม และมีประสิทธิภาพ ซึ่งการที่องค์กรมีความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่าง ๆ จะท าให้
การบริหารงานหรือการด าเนินธุรกิจประสบความส าเร็จได้ อย่างต่อเนื่องและยั่งยืน โดยมีกระบวนการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างองค์กรกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่าง ๆ ที่ผ่านการวิเคราะห์ และจ าแนกหรือระบุ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การก าหนดวัตถุประสงค์ การวางแผนการตอบสนอง การเสริมสร้างความพร้อมในการ
ตอบสนอง การถ่ายทอด ซึ่งน าไปสู่การปฏิบัติ การประเมินผล และรายงานผลการด าเนินการสร้าง
ความสัมพันธ์อย่างเป็นระบบ และน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการก าหนดกลยุทธ์และทิศทางองค์กรตลอดจน
ก าหนดเป็นแผนการปฏิบัติงานต่อไป 

 
2) วัตถุประสงค์ : 

2.1 เพ่ือให้มีแนวทางการสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเป็นระบบ 
2.2 เพ่ือยกระดับคะแนนความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ กฟภ. 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลนวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
ด าเนินการตามกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 9 กลุ่มหลัก 17 กลุ่มย่อย ประกอบด้วย 
1.1 ภาครัฐ/องค์กรอิสระ ผู้ก าหนดหารือก ากับนโยบายทิศทางการด าเนินงาน 1.2 กลุ่มภาครัฐ/องค์กร
อิสระ ผู้อนุมัติอนุญาตเพ่ือประโยชน์ในการด าเนินงาน 1.3 ภาครัฐ/องค์กรอิสระ ผู้ให้ความร่วมมือสนับสนุน 
หรือ เกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน 2.1 ผู้ใช้ไฟฟ้าในธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า 2.2 ลูกค้าในธุรกิจอื่น ๆ นอกจาก
การจ าหน่ายไฟฟ้า 3.1 ชุมชนและผู้น าชุมชน 3.2 ประชาชนทั่วไป 4.1 สื่อมวลชน 5.1 ผู้ส่งมอบพลังงาน
ไฟฟ้า 5.2 ผู้ส่งมอบวัสดุอุปกรณ์ 5.3 ผู้ส่งมอบบริการ 5.4 คู่ความร่วมมือในภารกิจสนับสนุนหรือภารกิจอื่น 
ของ กฟภ. 6.1 คณะกรรมการ กฟภ. 7.1 ผู้บริหาร พนักงาน ลูกจ้าง 8.1 บริษัทในเครือของ กฟภ. 9.1 คู่
เทยีบในธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า และ 9.2 คู่เทียบในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ธุรกิจต่าง ๆ ของ กฟภ. 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : ฝ่ายบริหารความยั่งยืนและสื่อสารองค์กร สายงานยุทธศาสตร์ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    ทุกสายงาน, สตภ. และ ฝลอ. 

 

6) กรอบวงเงิน :     80,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน 80,000,000 บาท 



         แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 – 2572  

77 

 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ระดับความผูกพันระหว่างลูกค้ากับ กฟภ. (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
 

 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ :  4 ปี (2568-2571)    

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. สายงาน/ส านัก ด าเนนิการตามแผนสร้าง 
ความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ม.ค.-ธ.ค. 
(ของทุกปี) 

  

(ปีละ 20 ลบ) 

สายงาน/ 
สตภ./ฝลอ. 

2. ติดตามและรายงานผลการด าเนินงาน
ตามแผนสรา้งความสัมพันธ์รายไตรมาส 

ม.ค.-ธ.ค. 
(ของทุกปี) 

  
ฝบย. และ 
สายงาน/

ส านัก 
3. รายงานสรุปผลการด าเนินงานสร้าง 

ความสัมพันธ์ประจ าปี  
ธ.ค. 

(ของทุกปี) 
  ฝบย. 

4. จั ด ป ร ะ ชุ ม ชี้ แ จ ง แ น ว ท า ง ส ร้ า ง
ความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้กับ
สายงาน/ส านักประจ าปี (ปีถัดไป) 

ก.พ.-มี.ค. 
(ของทุกปี) 

  ฝบย. 

5. สายงาน/ส านักทบทวนและระบุข้อมูล 
ผู้มีส่วนได้สว่นเสีย ประจ าปี (ปีถัดไป) 

มี.ค.-พ.ค. 
(ของทุกปี) 

  
ฝบย. และ 
สายงาน/ 

สตภ./ฝลอ. 

6. จัดท าแผนสร้างความสัมพันธก์ับผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย ประจ าปี (ปีถัดไป) 

พ.ค.-ต.ค. 
(ของทุกปี) 

  
ฝบย. และ 
สายงาน/ 
สตภ./ฝลอ 

7. วิเคราะห์ความต้องการ ความคาดหวงั 
ของลูกค้าและก าหนดกลุ่มเป้าหมาย 

ม.ค.-ม.ีค. 
(ของทุกปี) 

  สายงาน ธต 

8. จัดท าแผนสร้างความสัมพันธก์ับลูกค้า 
กลุ่มเป้าหมาย 

มี.ค.-เม.ย. 
(ของทุกปี) 

  
สายงาน ธต, 

สายงาน 
ที่เก่ียวข้อง 

9. ด าเนินการสรา้งความสัมพันธก์ับลูกค้า 
กลุ่มเป้าหมาย 

พ.ค.-ธ.ค. 
(ของทุกปี) 

  
สายงาน ธต, 

สายงาน 
ที่เก่ียวข้อง 

10. ติดตามผลการด าเนินงานตามกิจกรรม
รายไตรมาส และสรุปผลระดับความ
ผูกพันระหว่างลูกค้ากลุ่มเป้าหมายกับ 
กฟภ. ณ สิ้นปี 

ม.ค.-ธ.ค. 
(ของทุกปี) 

  สายงาน ธต 

รวม    80  
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถด า เนินการสร้ าง
ความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วน
เ สี ย  ต ามวั ต ถุ ป ร ะส งค์ เ ชิ ง
ยุทธศาสตร์ได้ เนื่องจากไม่มี
งบประมาณในการด าเนินงาน 

ด าเนินการของบประมาณ
เพิ่ม เติม  ในปี  2568 กับ
ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร จั ด ส ร ร
ทรัพยากรตามแผนปฏิบัติ
การ 

เพียงพอ 4*2 - 
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17. โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ.  ได้ใช้งานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA-VOC System) เพ่ือบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
และมีคู่มือ “บริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ.” ในการก าหนดกรอบและการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่ง
มุ่งเน้นการตอบสนองข้อร้องเรียนให้รวดเร็ว แต่ยังขาดประสิทธิภาพและระบบควบคุมติดตามภายหลัง 
ดังนั้น กฟภ. จ าเป็นต้องจัดท า โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือพัฒนาระบบบริหาร
จัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมทั้งมีการวิเคราะห์ปัญหาและจัดท าแผนเชิงป้องกันข้อ
ร้องเรียนที่เกิดขึ้น 
 

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   
 

6) กรอบวงเงิน : 5,000,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  4,500,000  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน    500,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1  ความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียน (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT6)  
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 กฟภ. มีระบบติดตามข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2568-2572) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษา ทบทวนกระบวนการจดัการ 
ข้อร้องเรียนของแต่ละระบบ  

ไตรมาส 4 ของ
ปีก่อนหน้า 

- - 0.3 ฝลพ. 

2. ปรับปรุงคู่มือการจัดการข้อร้องเรียน
กระบวนการที่มีการทบทวนใหม่ 

ม.ค. – มี.ค 
ของทุกป ี

- - 
0.2 ฝลพ. 

3. พัฒนาระบบรับฟังเสียงของลูกค้า ม.ค. - ต.ค. 
2568 

- 4.5 - ฝลพ., ฝพจ., 
ฝปด. 

รวม  - 4.5 0.5  

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

กระบวนการมีการ
เปลี่ยนแปลงตลอด เนื่องจาก
สารสนเทศมีการเปลี่ยนแปลง
ตามสภาวะการณ์ ท าให้ต้อง
ปรับปรุงประสิทธิภาพและ
กระบวนการให้สอดคล้อง 
 

- มีการทบทวนกระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียนเป็น
ประจ าทุกป ี

- มีการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือ
พิจารณาปรับปรุง Case 
Type 

- มีการประชุมร่วมกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือ
พิจารณาปรับปรุงระบบรับ
ฟังเสียงของลูกค้า 

เพียงพอ 3*2 - 
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18. โครงการสร้างประสบการณ์รายย่อยร่วมกับแบรนด์พันธมิตร 

1) หลักการและเหตุผล :  
การสร้างประสบการณ์รายย่อยร่วมกับแบรนด์อ่ืนๆ ด้วยการจัดท ากิจกรรม Co - Brand กับแบรนด์ที่มี 
ชื่อเสียง มีฐานลูกค้าที่กว้างขวาง ท าให้สามารถเพ่ิมการรับรู้ จดจ าแบรนด์และธุรกิจของ กฟภ. ได้อย่าง
กว้างขวางขึ้น โดยการร่วมมือเพ่ือสร้างประสบการณ์ลูกค้าสามารถร่วมมือเพ่ือน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือ
บริการใหม่ให้เกิดคุณค่าต่อลูกค้าเพ่ิมขึ้น เข้าถึงกลุ่มลูกค้าที่ไม่เคยสัมผัสกับแบรนด์ กฟภ. มาก่อน ช่วย
เสริมสร้างภาพลักษณ์ให้ กฟภ. ดูน่าเชื่อถือเพ่ิมข้ึน เพ่ิมความผูกพันจนอาจเพิ่มโอกาสในการขายได้ 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือศึกษาและพัฒนากระบวนการ Co-Brand ให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ท่ีด ีเป็นที่น่าจดจ า 
2.2 เพ่ือให้ลูกค้าเป้าหมาย รับรู้ จดจ า ภาพลักษณ์ กฟภ. ด้านธุรกิจและเสริมสร้างภาพลักษณ์ด้านธุรกิจ 

กฟภ. ให้น่าเชื่อถือและเข้าถึงง่าย จนเกิดความผูกพัน 
2.3 เพ่ือเป็นช่องทางการน าไปสู่ Lead Management เพ่ิมโอกาสในการขาย 
2.4 เพ่ือขยายฐานแบรนด์พันธมิตร 
 

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

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษาและพัฒนากระบวนการด าเนินงาน Co-brand  
4.2 ศึกษาและพัฒนาแนวทางความร่วมมือกับพันธมิตร 
4.3 วางแผนการด าเนินกิจกรรม ประสานหน่วยงานภายใน ภายนอก (แบรนด์พันธมิตร) ที่เก่ียวข้อง 
 4.4 สร้างและบริหารจัดการระบบการจัดเก็บข้อมูลผลการด าเนินงานและปัจจัยน าเข้า อาท ิพฤติกรรม  
  Social ของลูกค้า 
4.5 บริหารจัดการความสัมพันธ์กับแบรนด์พันธมิตร 
 

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

 
6) กรอบวงเงิน : ไม่ขอจัดสรรวงเงิน เนื่องจากใช้งบประมาณของหน่วยงาน 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน   -   บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ระดับความผูกพันระหว่างลูกค้ากับ กฟภ. (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มลูกค้า (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 รับรู้ จดจ า ธุรกิจ การบริการและภาพลักษณ์ได้เพ่ิมข้ึน 
8.2 ยกระดับความน่าเชื่อถือและความผูกพันภาพลักษณ์ด้านธุรกิจของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ :  4 ปี  (2568-2571)  

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปรมิาณ

งาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษา รวบรวมแนวทาง/
กระบวนการด าเนินงานร่วมกับ
พันธมิตรต่าง ๆ เพ่ือน ามาวิเคราะห์ 
และก าหนดแนวทางการพัฒนา
กระบวนสร้างประสบการณ์กับ      
แบรนด์พันธ์มิตร (Co-brand) ใน
กลุ่มลูกค้ารายย่อย 

ม.ค. –มี.ค. ทุกปี - - - ฝลพ. 

2. จัดท าแนวทาง และกระบวนการ
พร้อมทั้งแผนงานการ สร้าง
ประสบการณ์กับแบรนด์พันธมิตร 
(Co-brand) ให้กับลูกค้ารายย่อย 
ของ กฟภ. 
- คัดเลือกกลุ่มเป้าหมายจาก   

กลุ่มลูกค้ารายย่อย ของ กฟภ.    
- คัดเลือกพันธมิตร   
- คัดเลือกช่องทาง ประเภท 

Digital หรือ Physical ที่
เหมาะสม  

เม.ย. - ก.ย. ทุกปี 
 

- - - 
ฝลพ., ฝพธ., 
ฝดข., ฝกต., 

ฝบย. 

3. ด าเนินการตามแผนงาน  
ก.ย. 2568  
เป็นต้นไป 

- - - ฝลพ. 

4. ติดตาม และประเมินผลจากการ
ด าเนินงาน 

ก.ย. 2568  
เป็นต้นไป 

- - - ฝลพ. 

รวม   - -  
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

- ไม่สามารถ
ด าเนินงานโครงการ
ได้ตามแผนงานที่
ก าหนด 
 
 

1. ก ากับและติดตามผลอย่าง
ต่อเนื่องผ่านแผนแม่บท
บริการลูกค้าและการตลาดฯ 

2. ติดตามความคืบหน้าผ่าน
คณะท างานจัดท ากลยุทธ์
การบริหารความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า 

3. ติดตามงานตามกรอบ
ระยะเวลาในแผนการ
ด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 

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

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ. มีช่องทางการให้บริการลูกค้าหลายหลากช่องทาง ทั้งรูปแบบออฟไลน์ และรูปแบบ
ออนไลน์ จากข้อมูลการช าระเงิน เดือนธันวาคม 2566 มีผู้มาใช้บริการจากทุกช่องทางเป็นจ านวน 
20,336,681 ราย และมีผู้มาใช้บริการ ณ ศูนย์บริการลูกค้า จ านวน 4,499,075 ราย  เพ่ือเป็นการ
พัฒนาการให้บริการลูกค้าและตอบสนองความต้องการความคาดหวังของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง  
มีประสิทธิภาพ และให้บริการลูกค้าได้หลากหลายมากยิ่งขึ้น จึงมีความจ าเป็นต้องพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า 
(Front Office) ต่อไปอย่างต่อเนื่อง โดยจัดสรรทรัพยากรให้เหมาะสม น าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้กับการ
ให้บริการ 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 : ไม่ขอจัดสรรวงเงิน เนื่องจากใช้งบประมาณของหน่วยงาน 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  -  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงอใจการใช้บริการผ่านช่องทาง Physical Touchpoint ณ จุดกให้บริการ กฟภ.  
(ส านักงาน/สาขา กฟภ.) (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT6) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการที่ศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) เพ่ิมขึ้น 
 

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

กิจกรรม ระยะเวลา จ านวน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบท าการ 

1. ศึกษาความเหมาะสมในการให้บริการ 
และก าหนดรูปแบบมาตรฐาน
ศูนย์บริการลูกค้า  

2566-2567 รายงานผล
การศึกษา  
1 ฉบับ 

- - ฝกต. 

2. ออกแบบ และจัดท าแบบมาตรฐาน
ส าหรับศูนย์บริการลูกค้า 

ม.ค - ธ.ค. 
2567 

- - - ฝยธ. 

3. จัดท าโครงการพัฒนา/ปรับปรุง
ศูนย์บริการลูกค้า และขออนุมัติ
งบประมาณ 

ม.ค. - ธ.ค. 
2568 

- - - ฝกต., ฝยธ., 
กฟข. 

4. ปรับปรุงตามโครงการที่ก าหนด 2569-2570 - - - ฝยธ., กฟข. 
รวม  - - -  

 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยงเพ่ิมเติม 

จัดท าโครงการ
พัฒนา/ปรับปรุง
ศูนย์บริการลูกค้าไม่
เป็นไปตามแผนงาน
ที่ก าหนด 
 

1. มีการติดตามสอบถาม
สถานะการปรับปรุง
ศูนย์บริการลูกค้าทุกไตร
มาสที่ 2 และ 4 
2. ประสานผู้เกี่ยวข้องให้
ด าเนินการภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด 

เพียงพอ 3*2 - 
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20. 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 : 
4.1 ปรับปรุงและพัฒนาระบบงานด้าน Contact Center โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

4.1.1 Analyze Reporting คือ การปรับปรุงระบบรายงาน (Reporting) เดิมให้เป็นระบบรายงานเชิง
การวิเคราะห์ (Analyze Reporting) มากยิ่งขึ้น เพ่ือสามารถวิเคราะห์ข้อมูลการติดต่อของลูกค้า และ
การด าเนินงานของ Contact Center ในเบื้องต้น เพ่ือการน ามาสนับสนุนและปรับปรุงการท างาน
ของ Contact Center 
4.1.2 Maintain Standard Service (All Touchpoints/Channels) คือ การรักษาระดับมาตรฐาน
การให้บริการในทุก ๆ ช่องทางที่เก่ียวข้อง 
4.1.3 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) ในการแจ้ง
ข้อมูลข่าวสารให้ลูกค้า ลดการท างานของเจ้าหน้าที่รับสาย (Agent) 
4.1.4 Non-Voice Service คือ การปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ Non-Voice Service ของ 
Call Center ระยะที่  3 เดิม ได้แก่ Social Network (Facebook, Twitter), Live Chat, E-mail 
และกระบวนการท างานร่วมกันกับ Digital Channel อ่ืน ๆ ของ กฟภ. เช่น Mobile Application 
(PEA Smart Plus) และช่องทาง Live Chat ให้สามารถท างานร่วมกับ Chatbot ของ กฟภ. ได้ 
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4.1.5 Self-Service คือ การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการสนับสนุนการให้บริการลูกค้าแบบให้ลูกค้า
บริการตัวเอง เพ่ือลดจ านวนเจ้าหน้าที่ในการให้บริการและรองรับจ านวนลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น 
4.1.6 Proactive Customer Care เพ่ือมุ่งเน้นการท าตลาดเชิงรุกให้แก่ลูกค้า 
4.1.7 Telephony คือ การปรับปรุงและพัฒนาระบบ Telephony เพ่ือรองรับช่องทางการติดต่อที่
ทันสมัย อาทิเช่น เทคโนโลยี VoIP หรือการโทรผ่านโครงข่ายอินเตอร์เน็ต เพ่ือเพ่ิมช่องทางการติดต่อ 
และอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า ลดค่าใช้จ่ายในการโทรติดต่อ 1129 
4.1.8 Revise SLA : Service Level Agreement คือ การทบทวนและปรับปรุงมาตรฐานการ
ให้บริการลูกค้าอย่างสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่ม ทั้ง SLA ในการด าเนินงานของ 
Contact Center และ SLA กระบวนงานการให้บริการลูกค้า โดยครอบคลุมทั้ง 11 กระบวนงาน  
ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับ Contact Center และปรับปรุงระบบ Quality Monitoring ให้เป็นไปตาม
มาตรฐานการให้บริการลูกค้า 
4.1.9 Upgrade Core Process คือ การยกระดับมาตรฐานในกระบวนการที่ส าคัญ ได้แก่ การเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง และกระบวนการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนกับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง รวมถึงกระบวนงานหลักของ Contact Center ได้แก่ งานสอบถามข้อมูล งานรับแจ้งเหตุ
กระแสไฟฟ้าขัดข้อง งานรับเรื่องร้องเรียนลูกค้า เป็นต้น 
4.1.10 Streamline Business Process คือ การปรับปรุงกระบวนการด าเนินการและการให้บริการ
ให้มีความรวดเร็วและคล่องตัวมากข้ึน 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 

4.2. พัฒนาระบบงานด้าน Data Analytic โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
4.2.1 Customer Data Contact Center คือ การรวบรวมฐานข้อมูลลูกค้าที่ส าคัญของ Customer 
Data ในส่วนของลูกค้า กฟภ. (Customer Profile) และลูกค้าที่ติดต่อเข้ามาผ่าน 1129 (Customer 
Contact) เพ่ือจัดท าเป็นฐานข้อมูลลูกค้าของ Contact Center ส าหรับการด าเนินงานและสนับสนุน
งานของ Contact Center รวมถึงงานอ่ืน ๆ ของ กฟภ. โดยมีความจ าเป็นในการออกแบบฐานข้อมูล
เพ่ือรองรับ การน าไปสู่ Data Analytics และ Contact Center Experience Management 
4.2.2 Data Analytics คือ การยกระดับการจัดท าการวิเคราะห์จากฐานข้อมูล Customer Data 
Contact Center เพ่ือน าไปสู่การออกแบบ และการวางกลยุทธ์รายกลุ่มลูกค้าของ Contact Center 
และตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
4.2.3 Contact Center Experience Management เพ่ือเป็นระบบงานสนับสนุนการให้บริการ
ลูกค้าของ Contact Center น าไปสู่การวางแผนและตัดสินใจในการให้บริการที่ครอบคลุมทุกกลุ่ม
ลูกค้าของ Contact Center และของ กฟภ. สูงขึ้น 
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5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   :   สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 

     
6) กรอบวงเงิน :  312,095,060  บาท 

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

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มลูกค้า (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ระยะเวลาในการตอบสนองของ 1129 PEA Contact Center (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT6) 
7.3 ความพึงพอใจ 1129 PEA Contact Center (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT6) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

8.1 มีข้อมูลและระบบในการสนับสนุนลูกค้าที่สมบูรณ์ 
8.2 เพ่ิมความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า  
8.3 เพ่ิมความพึงพอใจของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 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 ฝลพ., ฝปด.  

รวม  - - 312.10  
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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  
(ฉบับสมบูรณ์) 

เพียงพอ 3*2  
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21. 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 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม ่
 

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 :  งานจ้างที่ปรึกษา 20,000,000 บาท ,  

งานจ้างและบริหารสัญญาศูนย์บริการข้อมูลลูกค้า ระยะที่ 5 383,814,954.69 บาท 
 วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
 วงเงินในงบท าการ จ านวน  403,814,954.69 บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
     7.1 ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มลูกค้า (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 เพ่ิมความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า  
8.2 เสริมสร้างภาพลักษณ์การเป็น Digital Utility 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : (พ.ศ. 2566 - 2574) 

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 าเนินการจ้ างและบริหารสัญญา
ศูนย์บริการข้อมูลลูกค้า ระยะที่ 5 

2567-2574 - - 383.815 ฝลพ. 

รวม  2 - 403.815  

 
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  2  พ . ศ . 
2567) เป็น (ฉบับสมบูรณ์) 

เพียงพอ 3*1  
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22. โครงการบริหารภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการ 

1) หลักการและเหตุผล :  
กองสื่อสารการตลาด (กสต.) มีหน้าที่ในการวางแผนบริหารภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการ การ
สื่อสารทางการตลาดครอบคลุมธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง รวมถึงการบริหารแบรนด์ผลิตภัณฑ์สินค้า
และบริการให้เป็นเอกภาพ สอดคล้องกับกลยุทธ์การตลาดขององค์กร จึงได้ก าหนดกิจกรรมการวางแผน
จัดท ากลยุทธ์เพ่ือสร้างมูลค่าของแบรนด์ ด้วยการจัดท าสถาปัตยกรรมแบรนด์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
(PEA’s Brand Architecture) ซึ่งเป็นระบบบริหารจัดการแบรนด์ทั้งหมดที่มีอยู่ในองค์กร ก าหนดบทบาท 
ความเชื่อมโยงของแบรนด์ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการ รวมถึงต้องสื่อสารร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือให้
การด าเนินงานด้านธุรกิจของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นระบบระเบียบ มีภาพลักษณ์ท่ีแตกต่างจากภาพจ า
ของรัฐวิสาหกิจ และสามารถสร้างความภักดีต่อแบรนด์ได้ในระยะยาว 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือจัดระเบียบแบรนด์ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
2.2 เพ่ือให้ธุรกิจของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีภาพลักษณ์แตกต่างจากภาพจ าของรัฐวิสาหกิจ 

และมีความโดดเด่นในตลาด 
2.3 เพ่ือให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียรับรู้ภาพลักษณ์ของแบรนด์ผลิตภัณฑ์ฯ ได้อย่างแม่นย า ชัดเจน 
2.4 เพ่ือต่อยอดไปสู่การสร้างความผูกพันและภักดีต่อแบรนด์ผลิตภัณฑ์ฯ 
2.5 เพ่ือวางแผนกลยุทธ์และสร้างมูลค่าของแบรนด์ 
2.6 เพ่ือวางแผนพัฒนาการสื่อสารการตลาดในแต่ละผลิตภัณฑ์ฯ  
 

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

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 จัดท า Roadmap การสร้างแบรนด์ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (PEA’s 

Product and Service Brand) 
4.2 จัดท าคู่มือการสร้างแบรนด์ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (PEA’s Product 

and Service Brand Bible) 
4.3 วางแผนกลยุทธ์และสร้างมูลค่าของแบรนด์ 
4.4 สื่อสารความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการสร้างมูลค่าแบรนด์ ให้กับหน่วยงานเจ้าของผลิตภัณฑ์สินค้าและ

บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานยุทธศาสตร์ 
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6) กรอบวงเงิน :   16,000,000  บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน   16,000,000   บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจในการสื่อสารธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT6) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ Website (www.pea.co.th) (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT6) 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ธุรกิจของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคด าเนินงานภายใต้สถาปัตยกรรมแบรนด์ 
8.2 ธุรกิจของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีภาพลักษณ์ท่ีชัดเจนในใจของลูกค้า 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ :  2 ปี  (2568-2569)  

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. จั ดท า  Roadmap การสร้ า งแบรนด์
ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (PEA’s Product and 
Service Brand) 

ม.ค.-มิ.ย.* 
2568 

- - 

 
5 

ฝลพ. 

2. จั ด ท า แ น ว ท า ง ก า ร ส ร้ า ง แ บ ร น ด์
ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (PEA’s Product and 
Service Brand Bible) 

ม.ค.-มิ.ย.* 
2568 

- - ฝลพ. 

5. วางแผนกลยุทธ์และสร้างมูลค่าของ 
แบรนด์ 

ก.ค. 2568 
- ธ.ค. 2569**  

- - 5 ฝลพ. 

3. สื่อสารความรู้ที่ เกี่ยวข้อกับการสร้าง
มูลค่าแบรนดให้กับหน่วยงานเจ้าของ
ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค 

ก.ค. 2568 
- ธ.ค. 2569** 

- - 6 ฝลพ. 

รวม   - 16  
หมายเหตุ : * ระยะเวลาด าเนินงาน 6 เดือน หลังจากแผน B2B และ B2C เสร็จสิ้นและพร้อมใช้งาน 

** ระยะเวลาด าเนินงาน เริ่มหลังจากกิจกรรมข้อ 1 และ 2 แล้วเสร็จ จนถึง ธ.ค. 2569 
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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 
2568-2572  

2. เกณฑ์ประเมิน  
SE-AM 

3. วางแผนการ
ด าเนินงานและ
ติดตามงานตาม
กรอบระยะเวลา 
อย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 2*3 - 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



         แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 – 2572  

95 

 

23. 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 : 
2.1 เพ่ือส ารวจ รวบรวม วิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจ และติดตาม รวบรวมประเด็นข่าวที่เก่ียวข้อง 
    กับธุรกิจของ กฟภ. ทั้งเชิงบวก เป็นกลางและเชิงลบ 
2.2 เพ่ือวางแผนกลยุทธ์และสร้างมูลค่าของแบรนด์ 
2.3 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 ความพึงพอใจในการสื่อสารธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT6) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
เพ่ิมประสิทธิภาพการสื่อสารทางธุรกิจเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการของ กฟภ. 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ :  2 ปี  (2568-2569)  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ 
กฟภ. และคูแข่งทางธุรกิจ 

2568-
2569 

- - - ฝลพ., ฝบย. 

2. ด าเนินการจ้างโครงการจดัเกบ็และ
วิเคราะห์ข้อมูลการสื่อสารทางธุรกิจของ 
กฟภ. 

2568-
2569 

- - 10 ฝลพ., ฝบย. 

รวม   - 10  
 

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 
2568-2572  

2. เกณฑ์ประเมิน  
SE-AM 

3. วางแผนการ
ด าเนินงานและ
ติดตามงานตาม
กรอบระยะเวลา 
อย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 2*3 - 
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24. 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 : 
2.1 เพ่ือสร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ของ กฟภ. 
2.2 ยกระดับประสิทธิภาพในการสื่อสารของ กฟภ.  
  

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

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 สร้างช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ของ กฟภ. 
4.2 พัฒนาเนื้อหาให้ตรงกับลูกค้ากลุ่มเป้าหมายตาม Customer Journey 
4.3 ผลิตและเผยแพร่สื่อประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางการสื่อสารบน Digital Platform ของ กฟภ.  
 

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

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

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจในการสื่อสารธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT6) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ Website (www.pea.co.th) (ตัวชี้วดัร่วมระดับกลยุทธ์ CT6) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 สามารถยกระดับประสิทธิภาพในการให้บริการและเพ่ิมประสิทธิภาพลูกค้าผ่านช่องทางสื่อสาร 
บน Digital Platform ของ กฟภ.  
8.2 ลูกค้ามีความสนใจในผลิตภัณฑ์และบริการ และตัดสินใจมาเป็นลูกค้าของ กฟภ. 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (2568-2569) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. พัฒนาเนื้อหาให้ตรงกับลูกค้า 
กลุ่มเป้าหมายตาม Customer Journey 

2568-
2569 

- - - ฝลพ. 

2. ด าเนินการผลติและเผยแพร ่
สื่อประชาสัมพันธ์ผา่นช่องทางการสื่อสาร
บน Digital Platform ของ กฟภ. 

2568-
2569 

- - 5 
ฝลพ., ฝบย., 

กฟข.  

3. โฆษณาให้กลุม่เป้าหมายตดิตาม Digital 
Platform 

2568-
2569 

- - 5 
ฝลพ., ฝบย., 

กฟข. 

4. ติดตามและพัฒนาผล 
2568-
2569 

- - - ฝลพ. 

รวม  - - 10  
 

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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25. 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.www.pea.co.th  ให้บริการข้อมูลข่าวสารแก่ผู้ใช้
ไฟฟ้า ประชาชนทั่วไป  ในการสืบค้นข้อมูลได้สะดวก ตรงความต้องการ เช่น ข้อมูลพ้ืนฐานเกี่ยวกับ
หน่วยงาน  ข้อมูลเปิดภาครัฐ การให้บริการของหน่วยงาน การแสดงความคิดเห็น  เป็นต้น 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการให้สามารถสืบค้นข้อมูลข่าวสารของ กฟภ. ได้อย่างถูกต้อง

รวดเร็ว  
2.2 เพ่ือยกระดับการบริหารจัดการและการด าเนินการให้มีความยืดหยุ่นคล่องตัว เปิดเผย ตรวจสอบได้

และสร้างการมีส่วนร่วม 
2.3 เพ่ือรวบรวม จัดเก็บ บริหารจัดการเสียงของลูกค้าและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากช่องทาง 

ผ่าน www.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 ศึกษาความต้องการความคาดหวังของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เข้ามาใช้บริการของ กฟภ.  

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

4.2.1 ปรับปรุงรูปลักษณ์ และรูปแบบการใช้งานของเว็บไซต์ ให้มีความทันสมัย และเปิดเผยข้อมูล
ข่าวสารที่เป็นปัจจุบัน 

4.2.2 ปรับปรุงข้อมูลและฟังก์ชัน การใช้งานต่าง ๆ ภายในเว็บไซต์ www.www.pea.co.th ให้ทันสมัย
ตรงกับความต้องการของลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสืบค้นข้อมูลได้ง่าย สะดวกในการ
เข้าถึง 
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4.3 พัฒนาระบบบริหารจัดการเสียงของลูกค้า จากช่องทางเว็บไซต์ของ กฟภ. (www.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 ความพึงพอใจในการสื่อสารธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT6) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ Website (www.pea.co.th) (ตัวชี้วดัร่วมระดับกลยุทธ์ CT6) 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 เพ่ิมช่องทางการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
8.2 เพ่ิมความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า  
8.3 เสริมสร้างภาพลักษณ์การเป็น Digital and Green Grid 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 6 ปี (พ.ศ. 2567 - 2572) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ส ารวจความความต้องการของ 
ผู้ใช้ไฟฟา้และกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เพื่อหาปัจจัยที่ท าให้ผู้ใชไ้ฟฟา้และ
ประชาชนเลือกใช้ช่องทาง PEA 
Website 
– จัดประชุมคณะท างานเปดิเผยขอ้มูล 

PEA Website 
– ส ารวจความพึงพอใจการใชบ้ริการPEA 

Website   

2567-2572 
 

  3.5 ฝบย. 

2. พัฒนา ปรับปรุง PEA Website 2567-2568 - -  
ฝปด. ฝพจ. 

ฝบย. 

รวม  - - 3.5  

 

 

 

 

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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26. โครงการ Customer Relationship Management (CRM) 

1) หลักการและเหตุผล :  
ระบบการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management: CRM) เป็น
เทคโนโลยีสารสนเทศที่ช่วยพัฒนาและขับเคลื่อนให้ กฟภ. มีศักยภาพในทุก ๆ มิติ ของกิจกรรมการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (การตลาด การขาย และการบริการ/สนับสนุน) รวมถึงสามารถพัฒนา
มุมมองลูกค้าแบบ 360 องศา (360-Degree Customer View) ด้วยการรวมข้อมูลของแต่ละ Touch 
Point ตลอดเส้นทางการเดินของลูกค้า (Customer Journey) เพ่ือตอบสนองความต้องการ/ความ
คาดหวังของลูกค้าได้อย่างครอบคลุม ครบถ้วน รวมทั้งใช้เป็นระบบหลักที่ส าคัญในการขับเคลื่อนการสร้าง
รายได้และการพัฒนา กฟภ. อย่างยั่งยืน 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานของ กฟภ. ได้แก่ กระบวนการทางการตลาด การขาย การบริการลูกค้า 

และการส่งมอบบริการ รวมถึงการให้บริการหลังการขาย 
2.2 เพ่ือรองรับการติดต่อสื่อสารและปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านช่องทางต่าง ๆ ที่ กฟภ. ให้บริการ 
2.3 เพ่ือให้มีการบริหารจัดการฐานข้อมูลลูกค้าและน าข้อมูลมาใช้ประโยชน์ต่อยอดการด าเนินทั้งธุรกิจ

หลักและธุรกิจเก่ียวเนื่อง 
 

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

4) ขอบเขตงาน : 
  โครงการ Customer Relationship Management (CRM) ประกอบด้วย 2 ระบบงานย่อย ดังนี้ 

4.1 ระบบงานย่อยด้าน Marketing และ ด้าน Sales มีขอบเขตงาน ดังนี้ 
1) จัดซื้อการบริการซอฟต์แวร์ส าเร็จรูประบบการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer 

Relationship Management: CRM) แบบ Software-as-a-Service (SaaS) ในส่วนระบบงาน
ย่อยด้านการตลาด (Marketing) และด้านการขาย (Sales) จากผู้ให้บริการ ส าหรับการใช้งาน
บริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าของ กฟภ. โดยวิเคราะห์ออกแบบ และพัฒนาระบบฯ พร้อม
การเชื่อมโยงข้อมูลกับระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้องของ กฟภ. ให้สอดคล้องกับสภาพการด าเนิน
ธุรกิจหลัก และธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ กฟภ. ทั้งปัจจุบันและอนาคต 

2) น าระบบการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management: 
CRM) ระบบงานย่อยด้านการตลาด (Marketing) และด้านการขาย (Sales) ในรูปแบบ Software 
as a Service (SaaS) ออกใช้งาน พร้อมสนับสนุนการดูแลบ ารุงรักษาระบบฯ ให้มีประสิทธิภาพ 
และมีระดับการให้บริการเทียบเท่ามาตรฐานสากลตลอดระยะเวลาสัญญาบริการ 

4.2 ระบบงานย่อยด้าน Service & Support และ Customer Data Platform มีขอบเขตงาน ดังนี้ 
1) พัฒนา/ยกระดับความสามารถของระบบสารสนเทศสนับสนุนกระบวนการให้บริการลูกค้าให้

สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า ช่องทางเพ่ือให้ลูกค้าได้รับ
ประสบการณ์เดียวกันในการใช้งาน ตั้งแต่การรับข้อมูลข่าวสารด้านการบริการของ กฟภ. เกิดการ
ใช้บริการ ไปจนถึงป้องกันการเลิกใช้บริการของ กฟภ. พร้อมสนับสนุนการน าระบบฯ ออกใช้งาน 
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2) พัฒนาแพลตฟอร์ม (Platform) ที่ใช้ในการบูรณาการฐานข้อมูลลูกค้าที่ได้มาจากแหล่งข้อมูล
หลากหลายช่องทาง เช่น ข้อมูลผู้เข้าชมหน้าเว็บไซต์ ข้อมูลการซื้อของลูกค้าจาก Point of Sale 
ในจุดต่าง ๆ รวมถึงการติดต่อสื่อสารระหว่างลูกค้า พร้อมจัดระเบียบข้อมูลเพ่ือมาสร้างเป็น      
โปรไฟล์ของลูกค้า ให้สามารถต่อยอดร่วมกับซอฟต์แวร์อื่น ๆ ให้เป็นประโยชน์ 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
     สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ  
     สายงานภาคกลางและใต้    
 

6) กรอบวงเงิน : 
6.1 ระบบงานย่อยด้าน Marketing และ ด้าน Sales : 118,150,000 บาท  

(ได้รับการจัดสรรกรอบวงเงินตามแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565 จ านวน 105,000,000 บาท 
และ ได้รับจัดสรรกรอบวงเงินเพ่ิมเติม จ านวน 13,150,000 บาท ) 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน   118,150,000 บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน        -      บาท 

6.2 ระบบงานย่อยด้าน Service & Support และ Customer Data Platform : 31,000,000 บาท 
(ได้รับการจัดสรรกรอบวงเงินตามแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2566-2570) 

วงเงินในงบลงทุน จ านวน   31,000,000 บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน        -      บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มลูกค้า (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ระดับความผูกพันระหว่างลูกค้ากับ กฟภ. (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.3 ความส าเร็จของการจัดเก็บและน าองค์ความรู้ด้านลูกค้าไปต่อยอดการใช้งาน  

(ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT7) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
ผลประโยชน์ที่เป็นตัวเงิน 
1) สามารถเพ่ิมรายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่องให้แก่ กฟภ. จากการพัฒนาระบบดิจิทัลและปรับปรุงกระบวนการ

เพ่ือรองรับธุรกิจ B2B และธุรกิจ B2C 
2) สามารถลดค่าใช้จ่ายด้านการบริการลูกค้าผ่านการพัฒนาช่องทางดิจิทัลให้มีประสิทธิภาพรองรับการ

บริการลูกค้า 
ผลประโยชน์ที่ไม่เป็นตัวเงิน 
1) สามารถยกระดับประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าและช่องทางเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจและความ

ผูกพันของลูกค้า 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : พ.ศ. 2566 – 2572 
9.1 ระบบงานย่อยด้าน Marketing และ ด้าน Sales 

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปริมาณ

งาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงทุน งบท าการ 

1. ที่ปรึกษาศึกษาและจัดท าร่าง TOR พ.ค. – ธ.ค. 2566 - 8.150 - 
ฝลพ., ฝปด. 2. จัดท า และขออนุมัติหลักการจัดซื้อ 

และอนุญาตให้ใช้สิทธิในระบบฯ 
ม.ค. 2567 – ก.พ. 

2568 
- - - 

3. ด าเนินการกระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง มี.ค. - มิ.ย. 2568 - 110.000 - 
ฝวห. 

ฝลพ., ฝปด. 
4. ผู้ขายจัดหา และอนุญาตให้ใช้สิทธิใน

ระบบฯ รวมทั้งพัฒนาด้านบุคลากร 
ก.ค. 2568 – พ.ค. 

2569 
- - - 

ฝลพ., ฝปด. 5. เริ่มใช้งานระบบฯ 2569 – 2572 - - - 
6. ติดตามผลการใช้งาน พร้อมรวบรวม

ปัญหา/อุปสรรคของระบบฯ 
2569 – 2572 - - - 

รวม   118.150 -  
 

9.2 ระบบงานย่อยด้าน Service & Support และ Customer Data Platform 
 1) ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (Voice of Customer: VOC) 

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปริมาณ

งาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (Voice of Customer: VOC) 

ฝลพ., ฝพจ. 

1. ขออนุมัติหลักการ/ขอบเขตของงาน 
(TOR) เพ่ือพัฒนาระบบฯ 

ก.ค. 2567 – ก.พ. 
2568 

- - - 

2. ด าเนินการกระบวนการจ้าง และ
พัฒนาระบบฯ/บุคลากร 

มี.ค. - ต.ค. 2568 - 4.500 - 

3. เริ่มใช้งานระบบ VOC ที่พัฒนาใหม่ พ.ย. 2568 - - - 
4. ติดตามผลการใช้งาน พร้อมรวบรวม

ปัญหา/อุปสรรคของระบบฯ 
2569 – 2572 - - - 
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กิจกรรม ระยะเวลา 
ปริมาณ

งาน 
งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

ระบบ Knowledge Management for Customer Service : KM-CS 

ฝลพ., ฝพจ. 

1. ขออนุมัติหลักการ/ขอบเขตของงาน 
(TOR) เพ่ือพัฒนาระบบฯ 

มิ.ย. - ก.ย. 2567 - - - 

2. ด าเนินการกระบวนการจ้าง และ
พัฒนาระบบฯ/บุคลากร 

ต.ค. 2567 – ก.พ. 
2568 

- 0.500 - 

3. เริ่มใช้งานระบบ KM-CS ที่พัฒนา
ใหม่ 

มี.ค. 2568 - - - 

4. ติดตามผลการใช้งาน พร้อมรวบรวม
ปัญหา/อุปสรรคของระบบฯ เพ่ือ
น าไปพัฒนาปรับปรุงระบบ 

2568-2572 - - - 

Customer Data Platform (CDP) 
1. ศึกษา รวบรวม Requirement 

ก าหนดการเชื่อมโยงข้อมูล และ 
Business Use Case 

ส.ค. – ก.ย. 2567 - - - 

2. ออกแบบและก าหนดแนวทางในการ
น า CDP มาใช้งานภายใน กฟภ. 

ต.ค. 2567 - มี.ค. 
2568 

- - - 

3. ด าเนินการพัฒนา/จัดหา CDP ตาม
แนวทางท่ีก าหนด 

2568 - 2569 - 26.000 - 

รวม   31.000   
 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถจัดซื้อ และอนุญาต
ให้ใช้สิทธิในระบบบริหาร
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 
(Customer Relationship 
Management) ได้ ภายใน
กรอบเวลาที่ก าหนด 

1. ก ากับและติดตามผลอย่าง
ต่อเนื่องผ่านแผนแม่บท
บริการลูกค้าและ
การตลาดฯ และ 
แผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ 

2. ติดตามความคืบหน้าผ่าน
คณะท างานจัดหา/พัฒนา
ระบบบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 

เพียงพอ 3*2 - 
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ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

3. ติดตามงานตามกรอบ
ระยะเวลาในแผนการ
ด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 
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27. โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด 

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 2567 ได้มีการ
ทบทวนกระบวนการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า วิธีการส ารวจ หน่วยงานรับผิดชอบหรือหน่วยงานที่
ท าการส ารวจ จ านวนตัวอย่าง ความถี่ในการส ารวจ วัตถุประสงค์ และระดับของการประเมิน พบว่า
โครงการส ารวจและเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและการตลาดยังมีความเหมาะสม  
 

2) วัตถุประสงค์ :  
2.1 เพ่ือให้มีการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ส าหรับธุรกิจหลักและธุรกิจเก่ียวเนื่องของ 

กฟภ. ตามเส้นทางการเดินทางของลูกค้า ครอบคลุมประเด็นพิจารณาตามเกณฑ์การประเมินผลการ
ด าเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม่ (SE-AM) หมวด 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
และลูกค้า Module 2: การมุ่งเน้นลูกค้า และตัวชี้วัดที่สอดคล้องตามแผนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. 
เกี่ยวกับการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า โดยวิธีการศึกษาและส ารวจที่ถูกต้องตามหลักวิชาการ 
จากผู้มีประสบการณ์ที่มีความน่าเชื่อถือและเป็นที่ยอมรับ ทันต่อความต้องการและทิศทางการ
ด าเนินงานตามบริบทขององค์กร 

2.2 เพ่ือให้มีการวิเคราะห์ประเมินผล ทบทวนปัจจัยความต้องการและความคาดหวังของ ลูกค้า  
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า รวมถึงประเมินประสิทธิผลการจ าแนกลูกค้า 
กลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด ภาพลักษณ์องค์กร การรับฟังเสียงลูกค้า นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ 
การสนับสนุนลูกค้า การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า  

2.3 เพ่ือให้มีการวิเคราะห์สารสนเทศที่ส าคัญจากลูกค้าและตลาด สรุปผลข้อเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุง 
ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและกลยุทธ์การตลาด รวมถึงการน าสารสนเทศดังกล่าวไปใช้ประโยชน์ในการ
จ าแนกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด การวางแผน/พัฒนา/ปรับปรุง/นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ 
ออกแบบและทบทวนระบบงานและกระบวนการท างาน การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า การ
ยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร การเชื่อมโยง
กับสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าผ่านช่องทางต่าง ๆ รวมถึงการให้บริการและติดต่อสื่อสารผ่าน
ช่องทางดิจิทัล น าไปสู่การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า (Customer Data Analytics) และการพัฒนา
โอกาสธุรกิจใหม่ ส่งผลให้เกิดผลการด าเนินงานที่ดี สามารถน าไปเทียบเคียงกับหน่วยงานอ่ืน หรือ
เป็น Best Practice ได้ในอนาคต 
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3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาและทบทวนข้อมูลเพ่ือการออกแบบและสร้างตัวแบบในการศึกษาวิจัย การส ารวจเพ่ือ 

การเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด เพ่ือทบทวนสภาวการณ์ทางการตลาดของอุตสาหกรรมไฟฟ้าใน
ประเทศไทย รวมถึงธุรกิจเกี่ยวเนื่องตามภารกิจของ กฟภ. ตลอดจนทิศทางในระดับภูมิภาคและ
สากล ประเมินสถานะของคู่แข่งและคู่เทียบตามบริบทขององค์กร ประเมินความสามารถ ในการ
แข่งขัน ตลอดจนกฎระเบียบหลักเกณฑ์และข้อจ ากัดต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง  

4.2 ทบทวนข้อมูลลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาดส าหรับธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่องที่รวมถึงมุมมอง
ต่าง 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 ทบทวนและประเมินกระบวนการส ารวจเพ่ือการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด พร้อมทั้งออกแบบ
กระบวนการที่เป็นระบบและมีประสิทธิผล สามารถน าไปใช้ในการก าหนดความต้องการ  ความ
คาดหวัง ประเมินสารสนเทศด้านความพึงพอใจ ความผูกพัน ความไม่พึงพอใจของลูกค้า การ
เปรียบเทียบกับคู่แข่งและคู่เทียบ ตลอดจนการน าผลการวิเคราะห์สารสนเทศจากลูกค้าและตลาดที่
ส าคัญไปใช้ในการปรับปรุงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและกระบวนการด้านลูกค้าที่ส าคัญ 

4.5 วิเคราะห์และสรุปสารสนเทศจากลูกค้าให้สอดคล้องตามเส้นทางการเดินทางของลูกค้า(Customer 
Journey) วิเคราะห์ปัจจัยและหาความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจและความ
ผูกพันของลูกค้า รวมถึงวิเคราะห์ประเมินคุณภาพการให้บริการ ความนิยมของช่องทางการสื่อสาร 
ตลอดจนประเมินประสิทธิผลการจ าแนกลูกค้า กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด การรับฟังเสียงลูกค้า 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ การสนับสนุนลูกค้า การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (ความพึงพอใจ
และความผูกพันโดยรวมของลูกค้าที่เข้าร่วมกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า) และการจัดการข้อ
ร้องเรียนของลูกค้า 

4.6 วิเคราะห์และประเมินสารสนเทศจากลูกค้า ตลาด และภาพลักษณ์องค์กร เพ่ือก าหนดข้อเสนอแนะ
การน าผลการศึกษามาใช้ประโยชน์ในการทบทวนปรับปรุงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและกลยุทธ์
การตลาด ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง และการปรับปรุงแผนการด าเนินงานของ กฟภ. ทั้งใน
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ การสนับสนุนลูกค้า การสื่อสารทางการตลาด ตลอดจนการก าหนดกล
ยุทธ์การตลาดทั้งในปัจจุบันและอนาคตของ กฟภ. รวมถึงการจ าแนกลูกค้าและส่วนตลาด การ
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วางแผน/พัฒนา/ปรับปรุง/นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ การตลาด ระบบงานและกระบวนการ
ท างาน การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า การยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า การสื่อสารภาพลักษณ์
องค์กร เส้นทางการเดินทางของลูกค้า(Customer Journey) การเชื่อมโยงกับสารสนเทศจากเสียง
ของลูกค้าผ่านช่องทางอ่ืน ๆ น าไปสู่การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า (Customer Data Analytics) และ
การพัฒนาโอกาสธุรกิจใหม่ 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด   
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :   สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ  
  สายงานภาคกลางและใต้     

6) กรอบวงเงิน : 44,000,000 บาท 
กรอบวงเงินของโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด วงเงิน 8,800,000 บาทต่อปี 

โดยด าเนินการต่อเนื่องเป็นประจ าทุกปี (2568 – 2572) 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 

  วงเงินในงบท าการ จ านวน  8,800,000  บาท 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
7.2 ความส าเร็จของการจัดเก็บและน าองค์ความรู้ด้านลูกค้าไปต่อยอดการใช้งาน 
(ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT7) 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 สามารถประเมินผลความพึงพอใจ ความต้องการ ความคาดหวัง และสารสนเทศต่าง ๆ ที่ส าคัญของลูกค้า  
8.2 กฟภ. มีกระบวนการประเมินประสิทธิผลด้านลูกค้าอย่างเป็นระบบ  
8.3 มีข้อมูลในการพัฒนากระบวนการผลิตภัณฑ์ บริการ การสนับสนุน และการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า

เพ่ือตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า  

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ  
โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด  
ระยะเวลาในการด าเนินการ :  5  ปี ด าเนินการเป็นประจ าทุกปี (2568-2572) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 
1. จัดท าและขออนุมัติ TOR , ราคากลาง  

จ้างท่ีปรึกษาท 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. จัดประชุมเพื่อถ่ายทอดความรู้ มี.ค. -  พ.ค. 
ของทุกปี 

- - 

รวม  - - 44  
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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 2568-2572  

2. เกณฑ์ประเมิน SE-AM 
3. ก าหนดผู้รับผิดชอบในแต่ละ

ส่วนงาน  
4. แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจรับ 
5. วางแผนการด าเนินงานและ

ติดตามงานตามกรอบ
ระยะเวลาอย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 2*3 - 
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28. 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 ดังนั้นเพ่ือให้งานบริการลูกค้าเกิดการพัฒนาที่ตอบสนองต่อความต้องการ ความคาดหวังลูกค้า 
สอดคล้องต่อแผนยุทธศาสตร์ของรัฐวิสาหกิจ กฟภ. จึงจ าเป็นต้องก าหนดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและ
ตลาด และจัดท าแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด ที่ครอบคลุมในประเด็นต่างๆที่เกี่ยวข้องอย่าง
ครบถ้วน  

 
2) วัตถุประสงค์ : 

2.1 เพ่ือศึกษาข้อมูลปัจจัยน าเข้าต่าง ๆ ในการก าหนดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด  
2.2 เพ่ือวิเคราะห์ผลกระทบจากสภาพแวดล้อมภายนอก สภาพแวดล้อมภายใน อย่างครบถ้วน  

ในการก าหนดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด  
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 วิเคราะห์แนวทางการด าเนินงานด้านลูกค้า เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างกิจการไฟฟ้า  

ในอนาคต 
4.4 น าเสนอบทวิเคราะห์ส าหรับการจัดท าก าหนดยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ที่ครอบคลุมทุก

ส่วนตลาดในปัจจุบัน และส่วนตลาดที่พึงมีหรือคาดหวังในอนาคต 
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4.5 น าเสนอตัวชี้วัดทางยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ที่ครอบคลุมทุกส่วนตลาดในปัจจุบัน และส่วน
ตลาดที่พึงมีหรือคาดหวังในอนาคต 

4.6 น าเสนอบทวิเคราะห์ส าหรับการจัดท าก าหนดกลยุทธ์ในการตอบสนองต่อยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า
และตลาด  

4.7 น าเสนอบทวิเคราะห์ส าหรับตัวชี้วัดของกลยุทธ์ในการตอบสนองต่อยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและ
ตลาด  

4.8 น าเสนอบทวิเคราะห์ในการจัดท า แผนงาน/โครงการ ส าหรับผลักดันกลยุทธในการตอบสนองต่อ
ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด  

 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานยุทธศาสตร์ 

 

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

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO2) 
7.2 ความส าเร็จของการจัดเก็บและน าองค์ความรู้ด้านลูกค้าไปต่อยอดการใช้งาน  
(ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT7) 

 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
กฟภ. มียุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด ที่ตอบสนองต่อความต้องการ ความคาดหวังลูกค้า สอดคล้อง
ต่อแผนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. ครอบคลุมทุกส่วนตลาดในปัจจุบัน และส่วนตลาดที่พึงมีหรือคาดหวังใน
อนาคต 

 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ :  1 ปี  (2568)    

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาสารสนเทศ รวมรวบปัจจยัน าเข้า 
วิเคราะห์ผลกระทบท่ีเกี่ยวขอ้งกับ กฟภ. 

ม.ค.-ม.ิย. 
2568 

- - 

6.5 ฝกต. 
2. จัดท ายุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

พร้อมท้ังตัวชี้วัด แผนงาน/โครงการ  
ในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ให้บรรลุผล 

ก.ค.-ก.ย. 
2568 

- - 

3. สื่อสารยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด  
ต.ค.-ธ.ค. 

2568 
- - 

รวม  - - 6.5  
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

- ไม่สามารถด าเนินงาน
โครงการได้ตามแผนงานที่
ก าหนด  
 
 

- แผนแม่บทบริการ
ลูกค้าและการตลาดของ 
กฟภ. พ.ศ 2568-2572  
- เกณฑ์ประเมิน SE-AM 
- วางแผนการด าเนินงาน
และติดตามงานตาม
กรอบระยะเวลา 
อย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 2*3 - 
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29. 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. ให้สอดคล้องต่อ

การเปลี่ยนแปลงและการพัฒนาทางด้านดิจิทัลของลูกค้าและอุตสาหกรรม 
 

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 าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มลูกค้า (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ความส าเร็จของการจัดเก็บและน าองค์ความรู้ด้านลูกค้าไปต่อยอดการใช้งาน  
(ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT7) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ยกระดับความผูกพันของลูกค้า 
8.2 มีฐานข้อมูล (Database) หรือระบบท่ีสามารถวิเคราะห์ ก าหนดหลักเกณฑ์การจัดล าดับความส าคัญ

ของลูกค้า เพ่ือสนับสนุนการก าหนดกลยุทธ์ และสิทธิประโยชน์ 
8.3 รักษาฐานลูกค้าเดิม และสร้างลูกค้าในอนาคต 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (2568-2572) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รบัผิดชอบ 
งบลงทุน
ลงท ุน 

งบทำการ 
1. ทดลองใช้งานระบบการจัดล าดับ

ความ ส าคัญลูกค้า ระยะที่ 1 
ม.ค. - ธ.ค. 
(ปี 2568) 

    

2. ศึกษา รวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ 
ทบทวนก าหนดหลักเกณฑ์การ
จัดล าดับความส าคัญของลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย 

 ม.ค. - ม.ีค. 
(2568-2572) 

- - - ฝลพ. 

3. ประสานงานการพัฒนา/ปรับปรุง
ฐานข้อมูล (Database) หรือระบบการ
จัดล าดับความส าคัญของลูกค้ากลุ่ม 
เป้าหมาย  

 ม.ค. - ม.ิย. 
(2568-2572) 

- - 0.2 
ฝลพ., ฝดข, 

ฝปด. 

4. พัฒนาระบบแสดงผลการจัดล าดับความ 
ส าคัญของลูกค้าให้สอดคล้องกับกล
ยุทธ์/วัตถุประสงค์ที่เก่ียวข้องกับลูกค้า
ในมิติต่างๆ 

เม.ย. - ม.ิย. 
(2568-2572) 

- - - ฝลพ. 

5. ทดลองการขยายผลการใช้งานระบบ
การจัดล าดับความส าคัญลูกค้า 

ก.ค. - ธ.ค. 
(2568-2572) 

    

6. ติดตาม และประเมินผลการ
ด าเนินงานเพ่ือน าไปปรับปรุง/
พัฒนาระบบจัดล าดับความส าคัญ
ของลูกค้าให้มีความถูกต้องและ
เป็นไปตามวัตถุประสงค์ด้านการ
บริการลูกค้าและการด าเนินธุรกิจ  

ก.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ.  

รวม  - - 0.2  

 
 
 
 
 



         แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 – 2572  

116 

 

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
ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ได้ตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด 
 

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนแม่บทบริการลูกค้า

และการตลาด  
พ.ศ. 2568-2572 

2 ก าหนดและมอบหมาย
คณะท างานผู้รับผิดชอบ
ตามโครงการ 

3 ติดตามงานตามกรอบ
ระยะเวลาในแผนการ
ด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 3*2 - 
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30. โครงการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้าขององค์กร 

1) หลักการและเหตุผล :  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีลูกค้ามากกว่า 20 ล้านราย โดยลูกค้าส่วนใหญ่เป็นลูกค้าประเภทบุคคลธรรมดา ซึ่ง 
กฟภ. มีการจัดเก็บฐานข้อมูลลูกค้าประเภทบุคคลธรรมดาโดยใช้เลขประจ าตัวประชาชน เป็นข้อมูลหลัก 
และในช่วงแรกของการน าขึ้นระบบ SAP มีการบันทึกข้อมูลบางส่วนไม่สมบูรณ์ และไม่สามารถยืนยันความ
ถูกต้องของตัวเลขที่บันทึกในระบบได้ และปัจจุบันมีการยื่นขอใช้ไฟฟ้ากลุ่มชาวต่างชาติ ซึ่งระบบการเก็บ
ข้อมูลบางส่วนยังไม่รองรับ ดังนั้นจึงจ าเป็นต้องมีการวางแผนและก าหนดแนวทางในการปรับปรุงฐานข้อมูล
ลูกค้าขององค์กรให้ถูกต้องและเป็นปัจจุบันมากที่สุด 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้าของ กฟภ. ให้ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน 
2.2 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 : 200,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  200,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความส าเร็จของการจัดเก็บและน าองค์ความรู้ด้านลูกค้าไปต่อยอดการใช้งาน  
(ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT7) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 กฟภ. มีกระบวนการปรับปรุงและรักษาฐานข้อมูลลูกค้าให้ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน เพ่ือให้หน่วยงาน

ที่เก่ียวข้องน าไปใช้ให้เกิดประโยชน์ 
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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 

- - 0.05 
คณะ

กรรมการฯ 
2. ก าหนดแนวทางจัดระเบียบฐานข้อมูล

ลูกค้า 
ก.ค. - ธ.ค. 

2564 
- - 0.05 

คณะ
กรรมการฯ 

3. ด าเนินการแก้ไขปรับปรุงฐานข้อมูล
ลูกค้าตามแนวทางที่ก าหนดตาม ข้อ 2 

ไตรมาส 1-4 
2565 

- - 0.05 ฝปด., กฟข. 

4. ประเมินผลการด าเนินงานและทบทวน
แนวทางการปรับปรุงการจัดเก็บข้อมูล 

ไตรมาส 1 
ของทุกปี 

เริ่มปี 2566 
- - 0.05 ฝกต., ฝปด. 

5. พัฒนาระบบสารสนเทศในการส่งเสริม
การจัดระเบียบฐานข้อมูล - พัฒนาระบบ 
ICS แจ้งเตือนผู้รับค าร้อง 

2566 - - - ฝปด., ฝกต. 

6. สร้างการรับรู้และเน้นย้ าบุคลากรรับค า
ร้อง ให้ตรวจสอบและบันทึกข้อมูลให้
ถูกต้อง 

ปีละ 2 ครั้ง 
2566-2568 

- - - ฝกต. 

7. ก าหนดแนวทางบันทึกข้อมูลของผู้ ใช้
ไฟฟ้ากลุ่มชาวต่างชาติ 

ไตรมาส 1 
2568 

- - - ฝกต., ฝปด. 

8. ปรับปรุงระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง
รองรับผู้ใช้ไฟฟ้ากลุ่มชาวต่างชาติ 

ไตรมาส 2-3 
2568 

- - - ฝปด., ฝกต. 

9. แจ้งส่วนที่เกี่ยวข้องบันทึกข้อมูลรองรับ
ผู้ใช้ไฟฟ้ากลุ่มชาวต่างชาติตามแนวทาง
ที่ก าหนด 

ไตรมาส 4 
2568 

- - - ฝกต., ฝปด. 

รวม  - - 0.2 - 

หมายเหตุ : 1. คณะกรรมการจัดระเบียบฐานข้อมูลลูกค้าและระบบ Know your Customer (KYC) 
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถปรับปรุงระบบ
สารสนเทศได้ทันกรอบตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด 

- ติดตามแผนงานผ่าน
การรายงานผลแผน
แม่บทฯ อย่างต่อเนื่อง 
 

เพียงพอ 2*3 - 
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31. โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign 

1) หลักการและเหตุผล :  
โครงการการพัฒนาแนวทางด้านการตลาดในยุคดิจิทัลที่รองรับการให้บริการและการขับเคลื่อน 
การด าเนินงานภายใต้ตลาดไฟฟ้าเสรี โดยเป็นการยกระดับขีดความสามารถทางด้านการตลาดและการค้า
ของ กฟภ. ผ่านการประยุกต์ใช้ดิจิทัลให้มีประสิทธิภาพ เพ่ือผลักดันต าแหน่งทางการตลาด ภาพลักษณ์ 
และขีด ความสามารถทางการตลาดและการสร้างประสบการณ์ลูกค้าให้ไปสู่เป้าหมายของ กฟภ.  
ที่ก 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) 
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 ทางดา้นการตลาดและการขายด้วย
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 ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มลูกค้า (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ความส าเร็จของการจัดเก็บและน าองค์ความรู้ด้านลูกค้าไปต่อยอดการใช้งาน  

(ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT7) 
 

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  

ไตรมาสที่ 4 
2567 

1 - 
ฝกต., ฝลพ., 

ฝพธ. 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

4. เริ่มด าเนินงาน ติดตาม และ ประเมินผล
การด าเนินงานตามกลยุทธ์ทางการตลาดและ
การขายด้วยดิจิทัลส าหรับลูกค้ากลุ่ม R, C&I 

ไตรมาสที่ 1-4 
2568 

1 - 
ฝกต., ฝลพ., 

ฝพธ. 

รวม   - 19.76  

 
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
การดิจิทัล 
 

เพียงพอ 2*2 - 
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32. โครงการศึกษา Funnel Management 

1) หลักการและเหตุผล :  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ให้ความส าคัญในยุคที่มีการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีและการ

แข่งขันในอุตสาหกรรมพลังงานที่มีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) จึงมีความ
จ าเป็นต้องปรับปรุงกระบวนการขายและการให้บริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นเพ่ือให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้า โดยโครงการ Funnel Management นั้นจะช่วยปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดให้มีความ
เหมาะสมตามแต่ละขั้นตอนและประเภทธุรกิจนั้น ๆ อีกทั้งยังเป็นการวิเคราะห์ที่จะช่วยคัดกรองกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมายที่มีศักยภาพ ช่วยส่งเสริมให้ กฟภ. มีกระบวนการขายที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น ส่งผลให้
องค์กรสามารถเพ่ิมรายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่องได้อย่างยั่งยืนยิ่งขึ้น 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือพัฒนากระบวนการการตลาดและการขายให้สามารถสร้างความสนใจ และดึงดูดกลุ่มลูกค้า

เป้าหมายมาใช้บริการของ กฟภ. 
2.2 เพ่ือสร้างกระบวนการทางด้านข้อมูลให้เป็นล าดับขั้นตอนที่เหมาะสม สามารถระบุและคัดกรองลูกค้าที่

มีศักยภาพสูง รวมถึงการจัดเก็บข้อมูลที่ได้มาเพ่ือน าไปใช้ในการวิเคราะห์และต่อยอดการตลาดเชิงรุก 
2.3 เพ่ือเป็นการสนับสนุนงานขายให้สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถ

ปรับเปลี่ยนจากกลุ่มเป้าหมายเป็นลูกค้าจริงให้ได้ดียิ่งขึ้น  
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ตอยอดสูธุรกิจใหม่ 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 วิเคราะห์ จัดล าดับ และคัดเลือกผลิตภัณฑ์หรือบริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ กฟภ. ที่มีศักยภาพทั้ง
ในเชิงความสามารถในการแข่งขันในตลาด และความสอดคล้องกับแนวโน้มของตลาด เพ่ือน ามา
เป็นโจทย์ส าหรับการจัดท า Funnel Management พร้อมก าหนดเป้าหมายและวัตถุประสงค ์

4.2 วิเคราะห์และคัดเลือกกลุ่มเป้าหมายของบริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องที่ได้คัดเลือกไว้แล้ว พร้อมทั้งศึกษา
และวิเคราะห์ข้อมูลตลาดและลูกค้าเพ่ือก าหนดกลุ่มเป้าหมายที่มีศักยภาพในการใช้บริการ  

4.3 ออกแบบ และวิเคราะห์รายละเอียดของแต่ละขั้นตอนตาม Funnel เพ่ือระบุปัญหา หรือโอกาสใน
การปรับปรุงกระบวนการให้ดีขึ้น พร้อมทั้งน าปัจจัยและข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องมาประเมินเพ่ือ
ปรับปรุงอัตราการเปลี่ยนแปลงจากขั้นตอนหนึ่งไปยังอีกขั้นตอนหนึ่งให้สอดคล้องตามเป้าหมาย
และวัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ 

4.4 ด าเนินการร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการศึกษา จัดท า Funnel เพ่ือคัดกรองผู้ที่แสดงความ
สนใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Lead) ส าหรับผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นๆ  

4.5 ก าหนดเป็นกลยุทธ์การตลาด หรือข้อเสนอแนะเพ่ือให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องน าไปปรับปรุง
กระบวนการให้สอดคล้องตามผลการวิเคราะห์ หรือเพ่ือการต่อยอดโอกาสทางธุรกิจ  เช่น การ
พิจารณาเลือกใช้สื่อที่เหมาะสมเพื่อการเข้าถึงท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุดตามแต่ละขั้นตอน 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สายงานธุรกิจและการตลาด 

6) กรอบวงเงิน : ไม่ขอจัดสรรวงเงิน เนื่องจากใช้งบประมาณของหน่วยงาน 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  -  บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความส าเร็จของการจัดเก็บและน าองค์ความรู้ด้านลูกค้าไปต่อยอดการใช้งาน 
 (ตัวชี้วัดกลยุทธ์ CT7) 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 กฟภ. สามารถดึงดูดลูกค้าใหม่ เข้ามาใช้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องได้มากขึ้น ผ่านกระบวนการ

วิเคราะห์ คัดกรอง และบริหารจัดการกลุ่มเป้าหมายที่มีศักยภาพ (Lead) 
8.2 การจัดการและวิเคราะห์ข้อมูลที่แม่นย าจะช่วยลดต้นทุนในการท าการตลาดและการขาย  
8.3 สร้างโอกาสต่อยอดทางธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ซึ่งสอดคล้องกับทิศทางการด าเนินธุรกิจของ กฟภ. 
8.4 กฟภ. สามารถน าข้อมูลที่เกี่ยวข้องซึ่งเป็นจุดแข็งของ กฟภ. มาประยุกต์ใช้เพ่ือสร้างความ

ได้เปรียบในการแข่งขันตลาดพลังงานไฟฟ้ามากข้ึน  
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ :  5 ปี (พ.ศ. 2568-2572) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. พิจารณาคัดเลือกผลิตภัณฑ์หรือบริการที่
มีศักยภาพมาเป็นโจทย์ในการสร้าง 
Funnel Management พร้อมวิเคราะห์
ความสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ 
ก าหนดเป้าหมาย และกลุ่มเป้าหมายของ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ได้คัดเลือกไว้แล้ว 

ม.ค.-ก.พ. 
(ทุกปี) 

- - - 

กขท. ฝลพ. 2. ออกแบบรายละเอียดตามแต่ละขั้นตอน
ของ Funnel Management ให้
สอดคล้องและเหมาะสมตามโจทย์และ
เป้าหมาย พร้อมออกแบบ/ประยุกต์ใช้งาน 
Analytic Model และพิจารณาวิธีการ
ทดสอบ Analytic Model ที่สอดคล้อง
ตาม Funnel Management 

มี.ค.-เม.ย. 
(ทุกปี) 

- - - 

3. ก าหนดกลยุทธ์การตลาดส าหรับกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมาย พร้อมด าเนินการทดสอบ
น าร่อง Analytic Model กับ
กลุ่มเป้าหมายจริง 

พ.ค.-ก.ย. 
(ทุกปี) 

- - - 

กขท. ฝลพ. 4. ติดตาม สรุปผลการด าเนินการทดสอบ
กับกลุ่มเป้าหมาย และจัดท าผลวิเคราะห์
เพ่ือปรับปรุง Funnel และกลยุทธ์ให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น พร้อมพิจารณาการ
ขยายผลกับผลิตภัณฑ์หรือบริการอ่ืนๆ 

ต.ค.-ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - 

รวม      
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถด าเนินการตาม
ตลาดพลังงานที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
ซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อการ
วางแผนและการด าเนินงาน
ตามกลยุทธ์ที่วางไว้ 

1. ปฏิบัติตาม 
- แผนแม่บทบริการลูกค้า
และการตลาด 
2. ก าหนดและมอบหมาย
ผู้รับผิดชอบตามโครงการ 
3.  จั ดท าหนั งสื อแจ้ ง /
ติดตามหน่วยงานเกี่ยวข้อง 
(ฝลพ.) ให้ด าเนินงานตาม
กิจกรรมและระยะเวลาที่
โครงการก าหนด 

เพียงพอ 2*2 - 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



         แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 – 2572  

126 

 

33.  โครงการ Customer Experience Optimization 
1) หลักการและเหตุผล :  

ตามระบบประเมินผลรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Assessment Model: SE-AM) ด้านการ
มุ่งเน้นลูกค้า ก าหนดให้รัฐวิสาหกิจมีการจ าแนกกลุ่มลูกค้าอย่างเป็นระบบ และมีประสิทธิผล เพ่ือใช้ใน
การจัดท ายุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ และกระบวนการ
ทางธุรกิจที่ส าคัญ รวมถึงการพัฒนานวัตกรรมเพ่ือมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด ซึ่งการที่จะก าหนดเป้าหมาย
และแนวทางการพัฒนาดังกล่าวจ าเป็นต้องศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analytics) การใช้บริการของ
แต่ละกลุ่มลูกค้าของ กฟภ. ปัจจัยภายในและภายนอกที่เกี่ยวข้อง รวมถึงข้อมูลคู่แข่ง/คู่เทียบ และก าหนด
ความต้องการการสนับสนุนที่ส าคัญของลูกค้าตลอดจนจุดสัมผัสบริการที่ส าคัญทั้งในปัจจุบันและอนาคต 
โดยจะต้องมีความเข้าใจในมุมมองประสบการณ์ลูกค้าตั้งแต่ก่อนเป็นลูกค้าจนกระทั่งเกิดความผูกพันจาก
การวิเคราะห์ Customer Journey ในทุกจุดสัมผัสบริการ (Customer Touch Points) ซึ่งประกอบด้วย 
Digital Touch Points และ Physical Touch Points รวมถึงการติดตามประเมินผลการด าเนินงานอย่าง
ต่อเนื่องโดยมีการเรียนรู้ จัดการความรู้อย่างเป็นระบบ 

 
2) วัตถุประสงค์ :  

2.1 เพ่ือทบทวนกลุ่มลูกค้าของ กฟภ. ให้ตอบสนองต่อวัตถุประสงค์ของการจ าแนกลูกค้าและส่วน
ตลาด  

2.2 เพ่ือศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analytics) การใช้บริการของแต่ละกลุ่มลูกค้าของ กฟภ. 
และก าหนดความต้องการการสนับสนุนที่ส าคัญของลูกค้าตลอดจนจุดสัมผัสบริการที่ส าคัญ ทั้งใน
ปัจจุบันและอนาคต 

2.3 เพ่ือทบทวนและจัดท า Persona และ Customer Journey ของ กฟภ. รวมทั้งก าหนดเป้าหมาย
และแนวทางการพัฒนาช่องทางการให้บริการของ กฟภ. (Channel Roadmap) ที่สอดคล้องต่อ 
Customer Journey และน าไปใช้ในการจัดท ายุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด การพัฒนา/
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงน าไปจัดท านวัตกรรมเพ่ือมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด และ
กระบวนการทางธุรกิจที่ส าคัญ ตลอดจนผลลัพธ์หรือเป้าประสงค์ที่ส าคัญด้านลูกค้าและตลาด 
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงาน  

2.4 การประเมินประสิทธิผลกระบวนการเ พ่ือเรียนรู้ และจัดการความรู้ อย่างเป็นระบบ  
 

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

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษาข้อมูลการใช้บริการของลูกค้าของ กฟภ. รวมถึงปัจจัยภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เช่น พฤติกรรม
และแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงของลูกค้า สภาพแวดล้อมทางอุตสาหกรรม และปัจจัยการ
เปลี่ยนแปลงอ่ืน ๆ เพื่อวิเคราะห์ผลการด าเนินงานและขีดความสามารถในการให้บริการของ กฟภ. 
4.2 ศึกษาฐานข้อมูลด้านลูกค้าปัจจุบันของ กฟภ. เพ่ือออกแบบโครงสร้างฐานข้อมูลลูกค้าและ
น าไปใช้ เป็นแนวทางในการบริหารจัดการข้อมูลลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 
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4.3 ประเมินประสิทธิผลของการจ าแนกลูกค้าและส่วนตลาด ทบทวนกลุ่มลูกค้าของ กฟภ. เพ่ือให้
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการจ าแนกลูกค้าและส่วนตลาด พร้อมจัดท า Customer Segment 
Profile รวมถึง Persona ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า 
4.4 ศึกษาสถานะปัจจุบันของการให้บริการลูกค้าในแต่ละกลุ่มผ่านช่องทางการปฏิสัมพันธ์ต่าง ๆ 
ของ กฟภ. โดยน าเสนอในรูปแบบเส้นทางเดินลูกค้า (Customer Journey) 
4.5 วิเคราะห์ช่องว่างในการพัฒนาการให้บริการลูกค้า (Gap Analysis) ในแต่ละกลุ่มผ่านช่อง
ทางการให้บริการของ กฟภ. 
4.6 ออกแบบสถานะเป้าหมายในรูปแบบเส้นทางเดินลูกค้า (Customer Journey) ให้เกิด
ประสบการณ์ที่ต่อเนื่องและบูรณาการในทุกช่องทางการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง กฟภ. และ ลูกค้าใน
รูปแบบ Omni-Channel  
4.7 ก าหนดเป้าหมายและแนวทางการพัฒนาช่องทางการให้บริการของ กฟภ. (Channel 
Roadmap) ที่สอดคล้องกับ Customer Journey และตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่ยังไม่ได้
รับการเติมเต็ม พร้อมล าดับความส าคัญในการพัฒนาช่องทางการให้บริการของ กฟภ. 
4.8 พัฒนาพิมพ์เขียว (Blueprint) ส าหรับแต่ละช่องทางการให้บริการของ กฟภ. 
4.9 พัฒนานวัตกรรมเพ่ือมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงานของ กฟภ. 
4.10 ติดตามและประเมินประสิทธิผลกระบวนการอย่างต่อเนื่องเพ่ือสร้างระบบการเรียนรู้และการ
จัดการความรู้อย่างเป็นระบบ 

     
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานวางแผนและวิศวกรรม สายงานบริหารองค์กร 
 

6) กรอบวงเงิน : 15,000,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท  
วงเงินในงบท าการ จ านวน 15,000,000 บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มลูกค้า (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ระดับความผูกพันระหว่างลูกค้ากับ กฟภ. (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.3 ความส าเร็จของการจัดเก็บและน าองค์ความรู้ด้านลูกค้าไปต่อยอดการใช้งาน  
(ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT7) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
สามารถยกระดับประสบการณ์ลูกค้า เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจและความผูกพันกับ กฟภ. รวมถึง 
มีกระบวนการที่เป็นระบบในการพัฒนาอย่างต่อเนื่องจากการจัดการความรู้ หรือการพัฒนานวัตกรรมเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2568 - 2572) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ประเมินประสิทธิผลของการจ าแนกลูกค้า
และส่วนตลาด และ ทบทวนกลุ่มลูกค้าของ 
กฟภ. 

ม.ค. - มิ.ย. 
(ทุกปี) 

- - 

15 

ฝกต. 

2.  ศึ ก ษ า แ ล ะ วิ เ ค ร า ะห์ ข้ อ มู ล  (Data 
Analytics) การใช้บริการของแต่ละกลุ่ม
ลูกค้าของ กฟภ. ปัจจัยภายในและภายนอก
ที่เกี่ยวข้อง และข้อมูลคู่แข่ง/คู่เทียบ และ
ก าหนดความต้องการการสนับสนุนที่ส าคัญ
ของลูกค้าตลอดจนจุดสัมผัสบริการที่ส าคัญ 
ทั้งในปัจจุบันและอนาคต 

ม.ค. – มิ.ย. 
(ทุกปี) - - ฝกต. 

3. ท บ ท ว น แ ล ะ จั ด ท า  Persona แ ล ะ 
Customer Journey ของ  กฟภ .  ร ว มถึ ง
ก าหนดสถานะเป้าหมายในการพัฒนาการ
บริการและการสร้างประสบการณ์ลูกค้า 

เม.ย. – ส.ค. 
(ทุกปี) - - ฝกต. 

4. ก าหนดเป้าหมายและแนวทางการพัฒนา
ช่องทางการให้บริการของ กฟภ. (Channel 
Roadmap) ที่สอดคล้องต่อ Customer 
Journey และตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าที่ยังไม่ถูกเติมเต็ม รวมถึงล าดับ
ความส าคัญในการพัฒนาช่องทางการ
ให้บริการ โดยพัฒนาพิมพ์เขียว (Blueprint) 
ของแต่ละช่องทาง 

ก.ค. - ก.ย. 
(ทุกปี) - - ฝกต. 

5. น าความรู้จากกิจกรรมที่ 1-4 มาเป็นปัจจัย
น าเข้าในการสร้างนวัตกรรม 

ต.ค. – ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - 
ฝกต., ฝวน., 

ฝพบ. 
6. พัฒนานวัตกรรมเพ่ือมุ่งเน้นลูกค้าและ
ตลาด และเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 

ม.ค. - ธ.ค. 
(ปีถัดไป) 

- - - ฝวน., ฝกต. 

7. ติดตามและประเมินผลกิจกรรมที่ 1-6 เพ่ือ
น ามาปรับปรุง/ทบทวนทุกปีอย่างต่อเนื่อง  

ทุกไตรมาส 
(ทุกปี) 

- - - ฝกต. 

รวม  - - 15  
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถด าเนนิการได้
ตามระยะเวลาที่ก าหนด 

1. ก าหนดและมอบหมาย
ผู้รับผิดชอบตามกิจกรรม และ
ติดตามอย่างต่อเนื่อง 
 

เพียงพอ  2*2 - 
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34. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและบริการ 

1) หลักการและเหตุผล :  
เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการให้บริการแก่พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าและบริการ  
ให้มีความพร้อมในการด าเนินงาน (การบริหารจัดการความสัมพันธ์ ลูกค้าเชิงรุก การบริการลูกค้า   
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก (Data Analytics & Insight) การมีศิลปะการสื่อสารจูงใจและเจรจาต่อรอง 
(Communication, Influencing and Negotiation) รวมถึงทักษะอ่ืนๆ ที่ส าคัญต่อการดูแลลูกค้า 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือเพ่ิมศักยภาพพนักงานในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  
2.2 เพ่ือเพ่ิมศักยภาพพนักงานในด้านการบริการลูกค้า 
2.3 ยกระดับมาตรฐานการให้บริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้าต่อองค์กร 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 เป็นผู้น าการให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล นวัตกรรม และทุนมนุษย์ 
SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 วิเคราะห์ความต้องการและทักษะที่ส าคัญ เพ่ือพัฒนาบุคลากรในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

และบริการ 
4.2 จัดอบรมทักษะและควำมรู้ในด้ำนผลิตภัณฑ์และบริกำรที่เกี่ยวข้องกับ กระบวนกำรสร้ำงสัมพันธ์กับ

ลูกค้า ให้กับพนักงำน ทั้งในรูปแบบ on-site และ online 
4.3 จัดท ำฐำนข้อมูลของกำรพัฒนำศักยภำพพนักงำน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรตอบสนองควำม 

ต้องกำรของลูกค้าอย่ำงเหมำะสม 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานบริหารองค์กร  
     

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

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1  ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มลูกค้า (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ระดับความผูกพันระหว่างลูกค้ากับ กฟภ. (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.3 ร้อยละกลุ่มเป้าหมายได้รับการพัฒนา Competency ด้านการตลาด Data Analytic AI  

(ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 พนักงานที่เกี่ยวข้องมีความรู้ความเข้าใจในบริบท และความส าคัญของต าแหน่ง พนักงานดูแลลูกค้า

รายส าคัญ  
8.2 พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญมีทักษะที่ส าคัญ เพ่ือใช้ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และสามารถ

ปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
8.3 พนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญสามารถน าข้อมูลของ กฟภ. มาใช้เพ่ือการต่อยอดในกระบวนการ

บริหารลูกค้ารายส าคัญได้ 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2568 - 2572) 

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปรมิาณ

งาน 

งบประมาณ(ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 

การจดัอบรมตามแผนฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรของ กพค. 
1. วิเคราะห์ประเมิน Competency Gap  
ของพนักงานที่เก่ียวข้อง และน าไปขออนุมัติ
จัดท าหลักสูตรส าหรับการจัดอบรม 

ม.ค. – ม.ิย. 
(ทุกปี) 

 
- - - ฝลพ., กฟข. 

2. ด าเนินการการจัดอบรม ตามแผนฝึกอบรม
และพัฒนาบุคลากรของ กพค. 

ก.ค. - ต.ค. 
(ทุกปี) 

- - 
25 

(ปีละ 5 ลบ) 
ฝลพ. 

3. ติดตามและสรุปผลการจัดอบรม ตามแผน
ฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรของ กพค. 

ก.ย. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ., ฝพบ. 

เสริมสร้างทักษะ/ องค์ความรู้ ส าหรับพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) 
1. จัดท าองค์ความรู้/สื่อการเรียนรู้/ Self e-
learning ส าหรับพนักงานดูแลลูกค้าราย
ส าคัญให้เกิดทักษะส าหรับการให้บริการลูกค้า
เฉพาะราย/ประเภทธุรกิจ 

เม.ย. – ธ.ค. 
(ทุกปี) 

 
- 0.5 - ฝลพ. 

2. ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานดูแล
ลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) 

ก.ค. - ก.ย. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ. 

จัดท าฐานข้อมูลของพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ (KAMR)  
1. จัดท าฐานข้อมูล ที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนา
ศักยภาพของพนักงานดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
(KAMR) 

เม.ย. – ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ. 

2. ประเมินผลการการท าฐานข้อมูลเพ่ือน าไป
ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการ 

ต.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ. 

รวม   0.5 25  
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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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35. โครงการอบรมบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการข้อร้องเรียน 

1) หลักการและเหตุผล :  
เพ่ือให้บุคลากรที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) สามารถน าความรู้ ความเข้าใจ
ที่ได้รับไปประยุกต์ใช้ในการดูแลและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ป้องกันความไม่พอใจของลูกค้า และ
ขั้นตอนในการแก้ไขปัญหาหรือการป้องกันไม่ให้เกิดข้อร้องเรียน รวมถึงมีการจัดกิจกรรม Workshop ให้
พนักงานเข้าใจและสามารถรับมือ พร้อมแก้ไขสถานการณ์ต่างๆ ได้ ตลอดจนเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ให้บริการลูกค้า สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าต่อไป 
 

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  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานบริหารองค์กร  
     

6) กรอบวงเงิน : 8,000,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน 8,000,000 บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1  ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มลูกค้า (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ร้อยละกลุ่มเป้าหมายได้รับการพัฒนา Competency ด้านการตลาด Data Analytic AI  

(ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 พนักงานที่เก่ียวข้องมีความรู้ความเข้าใจและสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2568-2572) 

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปรมิาณ

งาน 

งบประมาณ(ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 

1. วิเคราะห์ประเมิน Competency Gap  
ที่มีนัยส าคัญของพนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่สร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าและบริการ 

ม.ค. – ก.พ. 
(ทุกปี) 

 
- - 0.5 ฝลพ., ฝพบ. 

2. พิจารณาหลักสูตรส าหรับการจัดอบรม เพ่ือ
เพ่ิมศักยภาพของพนักงาน และทบทวน 
ปรับปรุงหลักสูตรอบรม  

มี.ค. – เม.ย. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ., ฝพบ. 

3. ด าเนินการการจัดอบรมพัฒนาบุคลากร 
พ.ค. - มิ.ย. 

(ทุกปี) 
- - 7.5 ฝลพ., ฝพบ. 

4. ประเมินผลการด าเนินงานการอบรม  
มิ.ย. - ก.ค. 

(ทุกปี) 
- - - ฝลพ., ฝพบ. 

รวม    8.0  

 
 

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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36. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานหน่วยบริการลูกค้า 

1) หลักการและเหตุผล :  
การให้บริการ ณ จุด Touch Point ของ Front Office ซึ่งเป็นจุดที่มีการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง  
เช่น จุดคัดกรอง, จุดรับช าระเงินและจุดขอใช้บริการขอใช้ไฟฟ้า เป็นต้น เพ่ือเป็นการพัฒนาการให้บริการ
ลูกค้าให้ตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้าอย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ พนักงานที่มี
หน้าที่ในการให้บริการลูกค้าจ าเป็นต้องได้รับการฝึกฝน เพ่ิมพูนทักษะและทัศนคติด้านการบริหารจัดการ
ให้บริการ Front Office ให้เป็นมาตรฐาน 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือเสริมสร้างและพัฒนาองค์ความรู้ของพนักงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการลูกค้าให้มีความรู้  

ความเข้าใจขั้นตอนในการให้บริการ พร้อมทั้งมี Service mind ในการให้บริการ  
2.2 เพ่ือเพ่ิมศักยภาพของพนักงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการลูกค้าในการบริหารจัดการความคาดหวัง

ของลูกค้า และสามารถจัดการกับข้อปัญหาของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม  
 

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

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 วิเคราะห์ความต้องการและพัฒนาบุคลากรในด้านการให้บริการลูกค้า 
4.2 จัดอบรมพนักงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการลูกค้าและพัฒนาทักษะ Service Mind 
 

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

6) กรอบวงเงิน : 15,000,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  15,000,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มลูกค้า (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ร้อยละกลุ่มเป้าหมายได้รับการพัฒนา Competency ด้านการตลาด Data Analytic AI  
(ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการที่ศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) เพ่ิมขึ้น 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 3 ปี (พ.ศ. 2568-2570) 

กิจกรรม ระยะเวลา จ านวน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบท าการ 

1. พิจารณาหลักสูตรส าหรับการจัด
อบรมเพ่ือเพ่ิมศักยภาพของพนักงาน   

ม.ค. – เม.ย. 
(ทุกปี) 

- - - ฝกต., ฝพบ. 

2. ด าเนินการจัดอบรมพัฒนาบุคลากร พ.ค. – ก.ย. 
(ทุกปี) 

- - (ปีละ 5 ลบ) ฝกต., ฝพบ. 

3. ติดตามและประเมินผลการ
ด าเนินงานการอบรม  

ก.ย. – ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝกต., ฝพบ. 

รวม    15  
 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยงเพ่ิมเติม 

ไม่สามารถ
ด าเนินการจัดอบรม
นอกสถานที่ได้
เนื่องจากมีการปรับ
ลดงบประมาณ 
 
 

พิจารณาปรับรูปแบบการ
อบรมให้เหมาะสม 

เพียงพอ 3*2 - 
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37. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานด้านการบริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล 

1) หลักการและเหตุผล :  
ตามแผนงานบริหารช่องทางการขายและการตลาดดิจิทัล ปี 2567 – 2570 กฟภ. จะบูรณาการและพัฒนา
ช่องทางการให้บริการลูกค้า ที่ให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลของ กฟภ. “ให้สามารถสื่อสารและให้บริการ 
แก่ลูกค้าได้อย่างครบวงจร อีกทั้งยังสามารถให้บริการบนแพลตฟอร์มดิจิทัลได้ทุกบริการของ กฟภ. 
ภายในปี 2570” โดยจะมีการด าเนินการพัฒนาฟีเจอร์ และ/หรือเทคโนโลยีอ่ืน ๆ เพ่ือสนับสนุนและ
ส่งเสริมให้ลูกค้ามาใช้บริการผ่านแพลตฟอร์มดิจิทัลของ กฟภ. ให้มากยิ่งขึ้น ได้แก่ ระบบ SAP,  
ระบบบริการลูกค้าอัจฉริยะ (Intelligent Customer Service: ICS), ระบบให้บริการลูกค้าบนเว็บไซต์ 
กฟภ. PEA e-Service, ระบบให้บริการลูกค้าบนเว็บไซต์ กฟภ. PEA, e-Service และ PEA LINE Office 
Account “PEA Thailand” เป็นต้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ดังนั้น เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการให้บริการ สร้างความเข้าใจ และอธิบายการให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล 
แก่พนักงาน เป็นการยกระดับและเพ่ิมประสิทธิภาพงานด้านบริการของ กฟภ.ได้อย่างเป็นแนวทาง
เดียวกัน ทั่วทั้งองค์กร ให้มีความพร้อมในการด าเนินงาน สามารถให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล ได้
อย่างสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพที่สูงขึ้น ให้ครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย ตลอดจนสามารถ
ทดแทนการเดินทางมาใช้งานที่ส านักงานในอนาคต 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือเพ่ิมศักยภาพพนักงานในด้านการให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล 
2.2 ยกระดับประสิทธิภาพงานด้านบริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล ได้อย่างเป็นแนวทางเดียวกันทั่วทั้ง 

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

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 วิเคราะห์ความต้องการและพัฒนาบุคลากรในด้านการให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล 
4.2 จัดอบรมพนักงานที่เก่ียวข้องกับการให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล 
4.3 จัดอบรมพนักงานเก่ียวกับการท าตลาดและงานธุรกิจที่เก่ียวเนื่องผ่านช่องทางดิจิทัล 

 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานบริหารองค์กร   
    

6) กรอบวงเงิน : 10,500,000.00 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  10,500,000.00  บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มลูกค้า (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
7.2 ร้อยละกลุ่มเป้าหมายได้รับการพัฒนา Competency ด้านการตลาด Data Analytic AI  
(ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 พนักงานที่เกี่ยวข้องมีความรู้ความเข้าใจและสามารถอธิบายการให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล

ของ กฟภ. ได้ เพ่ือเป็นการยกระดับและเพ่ิมประสิทธิภาพงานด้านบริการของ กฟภ. 
8.2 พนักงานสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างเป็นแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร สะดวก รวดเร็ว  

และมีประสิทธิภาพที่สูงขึ้น 
 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 3 ปี (พ.ศ. 2568-2570) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ 
(ล้านบาท) ผู้รับผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 

1. วเิคราะห์ประเมินความต้องการพัฒนาบุคลากรในด้าน
การให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัลที่มีนัยส าคัญ 

ม.ค. – มี.ค. 
2568-2570 

- - 0.30 ฝกต., ฝพบ. 

2. พิจารณาและออกแบบหลักสตูรส าหรับการ  
จัดอบรมเพื่อเพิ่มศักยภาพของพนักงาน  

เม.ย. – มิ.ย. 
2568-2570 

- - - ฝกต., ฝพบ. 

3. ด าเนินการการจัดอบรมพัฒนาบุคลากร 
พ.ค. - ต.ค. 
2568-2570 

- - 9.90 ฝกต., ฝพบ. 

4. ติดตามและประเมินผลการด าเนินงาน 
การอบรม 

ต.ค. - ธ.ค. 
2568-2570 

- - 0.30 ฝกต., ฝพบ. 

รวม    10.50  
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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
กระบวนการพัฒนา
แพลตฟอร์มหรือระบบ 
ที่เกี่ยวข้องในงานบริการ
จ านวนมาก 

1. ก ากับและติดตามผล
อย่างต่อเนื่องผ่านแผน
แม่บทฯ และ แผนปฏิบัติ
การดิจิทัล 
2. ประสานงาน
ผู้เกี่ยวข้องให้ด าเนินการ
ภายในระยะเวลาที่
ก าหนด 

เพียงพอ 3*2 - 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



         แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 – 2572  

140 

 

38. โครงการอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ Basic Data Analytics 

1) หลักการและเหตุผล :  
ในการด าเนินงานด้านธุรกิจและการตลาด การมีข้อมูลเชิงลึกที่ถูกต้องและแม่นย าเป็นสิ่งจ าเป็นเพ่ือให้
สามารถบรรลุเป้าหมายขององค์กรและตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว
อย่างมีประสิทธิภาพ การวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analytics) จึงเป็นเครื่องมือส าคัญในยุคที่ข้อมูลเป็น
ทรัพยากรที่มีค่ามากที่สุดที่ช่วยให้บุคลากรในสายงานธุรกิจและการตลาด รวมถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
สามารถสกัดข้อมูลที่มีคุณค่าเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจทางธุรกิจที่มีประสิทธิภาพและการปรับปรุง
กระบวนการท างานให้สอดคล้องกับมาตรฐานขององค์กร และเพ่ิมความได้เปรียบในการแข่งขันในธุรกิจได้
อย่างยั่งยืน ดังนั้น จึงควรจัดอบรมเพ่ือถ่ายทอดกระบวนการและเทคนิคพ้ืนฐานในการวิเคราะห์ข้อมูลที่
จ าเป็น ซึ่งรวมถึงการใช้ข้อมูลในการวางกลยุทธ์ การปรับปรุงบริการ และการตัดสินใจทางธุรกิจ โดย
มุ่งเน้นไปที่การพัฒนาศักยภาพของบุคลากรให้สามารถน าความรู้ ความเข้าใจ และทักษะที่ได้รับไปต่อยอด
การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า เพ่ือพัฒนางานบริการและท าการตลาด (Data-Driven Marketing) และต่อยอด
ธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือเสริมสร้างความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการวิเคราะห์ข้อมูล 
2.2 เพ่ือพัฒนาทักษะการใช้เครื่องมือและเทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูล 
2.3 เพ่ือให้พนักงานสามารถประยุกต์ใช้ข้อมูลในการวางกลยุทธ์ ปรับปรุงกระบวนงาน และการตัดสินใจ

ทางธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
2.4 เพ่ือเพ่ิมโอกาสและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจของ กฟภ. 

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

4) ขอบเขตงาน : 
4.1  จัดอบรมโดยเนื้อหาครอบคลุมพ้ืนฐานของการวิเคราะห์ข้อมูล 
4.2  ผู้เข้าร่วมอบรบ ได้แก่ พนักงานสายงานธุรกิจและการตลาด และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องที่มีความ

จ าเป็นในการใช้ข้อมูลเพ่ือสนับสนุนการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า เพ่ือพัฒนางานบริการและท า
การตลาด (Data-Driven Marketing) และต่อยอดธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :  สายงานบริหารองค์กร 
     

6) กรอบวงเงิน : 600,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท  
วงเงินในงบท าการ จ านวน  600,000 บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 ร้อยละกลุ่มเป้าหมายได้รับการพัฒนา Competency ด้านการตลาด Data Analytic AI  

(ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 พนักงานที่เก่ียวข้องมีความรู้ความเข้าใจและสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 2 ปี (พ.ศ. 2568 - 2569) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. วิเคราะห์สมรรถนะที่จ าเป็นของบุคลากรใน
สายงานธุรกิจและการตลาด รวมถึงหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ด้านการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกเพื่อ
พัฒนาการให้บริการ และต่อยอดทางธุรกิจ ซึ่ง
สอดคล้องต่อทิศทางการด าเนินงานของ กฟภ. 
ในอนาคต  

ต.ค. – ธ.ค. 
(ปีก่อนอบรม) 

- - - ฝกต. 

2. ก าหนดบุคลากรเป้าหมาย และพิจารณา
หลักสูตรที่เหมาะสมส าหรับการจัดอบรม 

ม.ค. – มี.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝกต. 

3. ด าเนินการการจัดอบรมพัฒนาบุคลากร เม.ย. – มิ.ย. 
(ทุกปี) - - 

ปีละ  
(0.30 ลบ) 

ฝกต. 

4. ติดตามและประเมินผลการด าเนินงานการ
อบรมทั้งด้านความรู้ ความเข้าใจ รวมถึงการ
น าไปประยุกต์ใช้และต่อยอดกับการด าเนินงาน 

ก.ค.- ธ.ค. 
(ทุกปี) - - - ฝกต. 

รวม  - - 0.60  
 

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม่สามารถด าเนนิการ
การจัดอบรมพัฒนา
บุคลากร ได้ตาม 
ระยะเวลาที่ก าหนด 

1. ก าหนดและมอบหมาย
ผู้รับผิดชอบตามกิจกรรม และ
ติดตามอย่างต่อเนื่อง 
 

เพียงพอ  2*2 - 
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39. โครงการอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ Advanced Data Analytics 

1) หลักการและเหตุผล :  
ในปัจจุบัน ข้อมูลกลายเป็นทรัพยากรส าคัญที่ขับเคลื่อนการตัดสินใจทางธุรกิจ การวิเคราะห์ข้อมูลเป็น
ปัจจัยที่ส าคัญซึ่งช่วยให้องค์กรเข้าใจแนวโน้มของธุรกิจและพฤติกรรมของลูกค้าได้อย่างถ่องแท้น ามาซึ่ง
การพัฒนากลยุทธ์ที่ตอบสนองต่อความต้องการ/ความคาดหวังของลูกค้า และสนับสนุนการด าเนินธุรกิจ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเทคโนโลยีการวิเคราะห์ข้ อมูลที่พัฒนาขึ้นอย่างต่อเนื่อง ท าให้การ
วิเคราะห์ข้อมูลที่มีความซับซ้อนมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ทักษะการใช้เครื่องมือและเทคนิคที่ทันสมัย
จึงเป็นสิ่งจ าเป็นในการแข่งขันและเติบโตในโลกธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
ดังนั้น การจัดอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะ Advanced Data Analytics ซึ่งเป็นการต่อยอดจากทักษะการ
วิเคราะห์ข้อมูลขั้นพ้ืนฐานนั้นจึงมีความส าคัญ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเสริมทักษะของพนักงาน กฟภ. ใน
การใช้ความรู้และเทคนิคขั้นสูงในการวิเคราะห์ข้อมูลที่มีความละเอียดซับซ้อน เพ่ิมความสามารถในการ
วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ ช่วยในสนับสนุนการด าเนินงานและการขับเคลื่อนธุรกิจของ กฟภ. ด้วย
ข้อมูล  และเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
2) วัตถุประสงค์ : 

2.1 พัฒนาความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขั้นสูง (Advanced Data Analytic) : เพ่ิมทักษะ
ของพนักงานในการใช้เครื่องมือและเทคนิคที่ทันสมัยในการวิเคราะห์ข้อมูล เช่น การวิเคราะห์และ
จัดการกับข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) การจัดท าฐานข้อมูลเพ่ือเก็บข้อมูล และการสร้างโมเดล
พยากรณ์ (Predictive Modeling) เป็นต้น 

2.2 เสริมสร้างความเชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยีการวิเคราะห์ข้อมูล: ให้พนักงานเรียนรู้และเข้าใจการใช้
เครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูลใหม่ ๆ และเทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น การใช้ซอฟต์แวร์วิเคราะห์ข้อมูล, 
ภาษาโปรแกรม, เทคนิคการวิเคราะห์ขั้นสูง, Machine Learning และ AI เป็นต้น 

2.3 สร้างเครื่องมือส าหรับการตัดสินใจทางธุรกิจ: ช่วยให้พนักงานสามารถใช้ข้อมูลที่ได้มาจากการ
วิเคราะห์เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจที่มีข้อมูลสนับสนุน ลดความเสี่ยง และเพ่ิมความแม่นย าในการ
ตัดสินใจทางธุรกิจ 

2.4 สนับสนุนการขับเคลื่อนองค์กรด้วยข้อมูล ส่งเสริมการใช้ข้อมูลเป็นพ้ืนฐานในการท างานและการ
ตัดสินใจในองค์กร เพ่ือสร้างวัฒนธรรมการใช้ข้อมูล (Data-Driven Culture) ที่ช่วยให้พนักงานใน
องค์กรเข้าใจและใช้ข้อมูลในการท างานมากยิ่งข้ึน 
 

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

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาและวิเคราะห์ความต้องการขององค์กรในการวิเคราะห์ข้อมูล  
4.2 ศึกษาปัญหาและอุปสรรคที่พนักงานต้องเผชิญในการวิเคราะห์ข้อมูล เพ่ือพิจารณาก าหนดหลักสูตร
การจัดอบรมที่เหมาะสมและประเมินความสามารถของพนักงานผู้เข้าอบรม 
4.3 จัดอบรมเพ่ือพัฒนาความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขั้นสูง และความเชี่ยวชาญในการประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีการวิเคราะห์ข้อมูล โดยจัดอบรมให้กับพนักงานที่มีทักษะในการวิเคราะห์ข้อมูลขั้นพ้ืนฐานหรือ
ผู้ที่สนใจ 
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5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 
 :  สายงานบริหารองค์กร 
 

6) กรอบวงเงิน : 3,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน  จ านวน - บาท 
วงเงินในงบท าการ  จ านวน 3,000,000 บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
 7.1  ร้อยละกลุ่มเป้าหมายได้รับการพัฒนา Competency ด้านการตลาด Data Analytic AI  
  (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO3) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 เพ่ิมความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลขั้นสูงและความเชีย่วชาญด้านการใช้เทคโนโลยีการวิเคราะห์ข้อมูล 
8.2 การพัฒนาและต่อยอดทางธุรกิจด้านต่าง ๆ ของ กฟภ. โดยอาศัยการวิเคราะห์ข้อมูล 
8.3 เพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานของพนักงาน 
8.4 สนับสนุนการขับเคลื่อนองค์กรด้วยข้อมูล 

 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี  (2568-2572)   

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปริมาณ

งาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาและวิเคราะห์ความต้องการขององค์กร
ในการวิเคราะห์ข้อมูล /ปัญหาและอุปสรรคที่
พนักงานต้องเผชิญในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ม.ค. - มี.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ., ฝดข.,  

2. พิจารณาก าหนดหลักสูตรการจัดอบรมท่ี
เหมาะสมและประเมินความสามารถของ
พนักงานผู้เข้าอบรม 

เม.ย. - ก.ค. 
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ., ฝดข. 

3. ด าเนินการจัดอบรมเพื่อพัฒนาความสามารถ
ในการวิเคราะห์ข้อมูลขั้นสูง 

มิ.ย. - ส.ค. 
(ทุกปี) 

- - 

3.0 
(ปีแรก 1 ลบ. 

ปีถัดไปปีละ 

0.5 ลบ.) 

ฝลพ. 

4. ติดตามและประเมินผลการด าเนินงานการ 
จัดอบรม 

ก.ย. - ธ.ค
(ทุกปี) 

- - - ฝลพ. 

รวม    3.0  
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

1. ไม่สามารถด าเนินการจัด
อบรมได้ตามระยะ เวลา
ก าหนด 
2 พนั กงานที่ เ ข้ ารั บการ
อบรมเพ่ิมทักษะไม่สามารถ
น า ค ว า ม รู้ ที่ ไ ด้ รั บ ไ ป ใ ช้
ปฏิบัติงานได้ 

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนแม่บทบริการลูกค้า
และการตลาด  
พ.ศ. 2568-2572  

2 ก าหนดและมอบหมาย
ผู้รับผิดชอบตามโครงการ 

3 วางแผนการด าเนินงาน
และติดตามงานตาม
กรอบระยะเวลาอย่าง
ต่อเนื่อง 

เพียงพอ 3*2 - 
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40. โครงการยกระดับการด าเนินงานธุรกิจ B2B 

1) หลักการและเหตุผล :  
1.1 การสนับสนุนต่อ: วิสัยทัศน์และภารกิจ กฟภ.  
1.2 รองรับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objective): SO2 ยกระดับผลประกอบการของ
ธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
1.3 สอดคล้องยุทธศาสตร์ (Strategy): S3 ขยายรายได้จากธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
1.4 รองรับตัวชี้วัด Corporate KPI:  รายได้รวมจากธุรกิจ B2B                                             
1.5 มีความความสอดคล้องกับหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี: มี 

 
2) วัตถุประสงค์ : 

2.1 เพ่ือบริหารจัดการระบบงานเพ่ือยกระดับการด าเนินธุรกิจ B2B  
2.2 สร้างรายได้ในธุรกิจ B2B ส าหรับปี 2568 ที่ 5,900 ล้านบาท  

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 งานทบทวน/จัดท าแผนพัฒนาการให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio Implementation) 
4.2 ทบทวน ปรับปรุง ระเบียบ/หลักเกณฑ์ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินธุรกิจ B2B ส าหรับกลุ่มธุรกิจที่มี
ศักยภาพ เช่น ธุรกิจบริหารจัดการพลังงาน 
4.3 วิเคราะห์ฐานข้อมูลลูกค้า Data Analytic จัดท าเครื่องมือชี้เป้าลูกค้า B2B เพ่ือสนับสนุนการด าเนิน
ธุรกิจที่มีศักยภาพตาม Business Portfolio และประเมินผลรวมถึงทบทวนหลักเกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูล
ธุรกิจ ให้มีความแม่นย ามากขึ้น 
4.4 การจัดท ากลยุทธ์และช่องทางการขายและการตลาดส าหรับลูกค้า B2B ส าหรับกลุ่มธุรกิจที่มีศักยภาพ 
4.5 การจัดท ากระบวนการขาย เข้าพบ น าเสนอลูกค้า B2B ส าหรับกลุ่มธุรกิจที่มีศักยภาพ 
4.6 ติดตาม ทบทวน ผลการด าเนินงานให้เป็นไปตามแผน 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : ฝ่ายบริการวิศวกรรม  สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    ฝ่ายบริหารลูกค้าสัมพันธ์  สายงานธุรกิจและการตลาด 
  ฝ่ายพัฒนาธุรกิจ   สายงานธุรกิจและการตลาด 
  ฝ่ายกลยุทธ์การตลาด  สายงานธุรกิจและการตลาด 

 

6) กรอบวงเงิน :     7,700,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน 7,700,000 บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 รายได้รวมจากธุรกิจ B2B (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจโดยรวมจากธุรกิจ B2B (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT9) 

 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 สามารถหารายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่องได้ตามค่าเป้าหมายที่ก าหนด 

 

9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ :  1 ปี (2568)   
  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. งานทบทวน/จัดท าแผนพัฒนาการ
ให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business 
Portfolio Implementation) 

ม.ค.-ม.ิย. 
 

1  

7.7 

ฝพธ. 

2. ร ว บ ร ว ม ปั ญ ห า อุ ป ส ร ร ค ใ น ก า ร
ด าเนินการตามระเบียบ กฟภ. ว่าด้วย
การให้บริการธุรกิจเสริม ส านักงาน
ใหญ่ และระเบียบ กฟภ. ว่าด้วยการ
ให้บริการธุรกิจเสริม สายงานภาค และ
ระเบียบ กฟภ. ในการให้บริการด้านจัด
การพลังงานของฝ่ายบริการวิศวกรรม 

ม.ค.-ธ.ค. 
 

1  ฝบว. 

3. วิ เ ค ร า ะห์ ฐ านข้ อมู ล ลู ก ค้ า  Data 
Analytic จัดท าเครื่องมือชี้ เป้าลูกค้า 
B2B เพ่ือสนับสนุนการด าเนินธุรกิจที่มี
ศั ก ยภ าพตาม  Business Portfolio 
แ ล ะป ร ะ เ มิ น ผ ล ร ว ม ถึ ง ท บ ท ว น
หลักเกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูลธุรกิจ ให้
มีความแม่นย ามากขึ้น 

ม.ค.-ธ.ค. 
 

1  ฝลพ. 

4. การจัดท ากลยุทธ์และช่องทางการขาย
และการตลาดส าหรับลูกค้า B2B ส าหรับ
กลุ่มธุรกิจที่มีศักยภาพ 

ม.ค.-ธ.ค. 1  ฝกต. 

5. การจัดท ากระบวนการขาย เข้าพบ 
น าเสนอลูกค้า B2B ส าหรับกลุ่มธุรกิจที่
มีศักยภาพ 

ม.ค.-ธ.ค. 1  ฝลพ. 

6. ติดตาม ทบทวน ผลการด าเนินงานให้
เป็นไปตามแผน 

ม.ค.-ธ.ค. 1  ฝกต. 

รวม    7.7  
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
โอกาส 

X ผลกระทบ 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

1. การเติบโตทางธุรกิจ B2B ไม่
เป็นไปตามเป้าหมาย 
 
2. ความพร้อมของบุคลากรที่เขา้
มาบริหารและด าเนินงานใน
ธุรกิจ B2B 

1.มี existing control เป็น
แผนปฏิบัตริะดับสายงาน 
 
2. พัฒนาบุคลากรเพื่อ
รองรับธุรกิจ B2B 

เพียงพอ 2*3 - 
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41. 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 าร่องอย่างน้อย 1 โครงการ ต่อไป 
  

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

4) ขอบเขตงาน : 
ศึกษาข้อมูลกลุ่มลูกค้าที่มีศักยภาพในการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO 
Model เพ่ือน าไปก าหนดหลักเกณฑ์ในการคัดเลือก และพิจารณาคัดเลือกลูกค้าที่มีความเหมาะสมที่จะเข้า
ร่วมโครงการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าพลังงานแสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO MODEL ที่ กฟภ. 
เป็นผู้ลงทุน และจัดท าเป็นโครงการน าร่อง อย่างน้อย 1 โครงการ โดยคาดว่าจะใช้งบประมาณในการจัดหา
และติดตั้ งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์  ประมาณ 30 ล้านบาท (โดยใช้ เงินรายได้ 
ของ กฟภ.) ต่อไป 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : สายงานบัญชีและการเงิน 

สายงานยุทธศาสตร์ 
     

6) กรอบวงเงิน : 100,000 บาท   
วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -    บาท  
วงเงินในงบท าการ จ านวน   100,000  บาท 
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7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
7.1 รายได้รวมจากธุรกิจ B2B (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจโดยรวมจากธุรกิจ B2B (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT9) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1  กฟภ. มีลูกค้าที่เหมาะสมในการเข้าร่วมโครงการจัดการพลังงานไฟฟ้าจากระบบผลิตไฟฟ้าพลังงาน
แสงอาทิตย์ รูปแบบ ESCO Model โดย กฟภ. เป็นผู้ลงทุน และจัดท าเป็นโครงการน าร่องอย่างน้อย  
1 โครงการ ต่อไป 
 

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

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ  

1. ศึกษาข้อมูลกลุ่มลูกค้าที่มีศักยภาพ
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.) 

ม.ค. - ธ.ค. 2567 1 

5. ปรับปรุงระเบียบ หลักเกณฑ์ที่
เกี่ยวข้อง 

ม.ค. - ธ.ค. 2567 1 - 0.02 ฝพธ. 

6. อนุมัติให้บริการ และ ลงนาม
สัญญาให้บริการ 

ม.ค. - ธ.ค. 2568 1 - 0.02 ฝลพ. 

7. ด าเนินโครงการน าร่อง 
- จัดหาผู้รับจ้าง (EPC) 
- ติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้า 
- ทดสอบระบบ 
- ยื่นขออนุญาตจากหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 

ม.ค. - ธ.ค. 2568 
อย่างน้อย 
1 โครงการ 

- 0.03 ฝบว. 

รวม   - 0.1  
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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42. โครงการยกระดับการด าเนินงานธุรกิจ B2C 

1) หลักการและเหตุผล :  
1.1 การสนับสนุนต่อ: วิสัยทัศน์และภารกิจ กฟภ.  
1.2 รองรับวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objective): SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจ
เกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
1.3 สอดคล้องยุทธศาสตร์ (Strategy): S3 ขยายรายได้จากธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
1.4 รองรับตัวชี้วัด Corporate KPI:  รายได้รวมจากธุรกิจ B2C                                             
1.5 มีความความสอดคล้องกับหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมที่ดี: มี 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 เพ่ือบริหารจัดการระบบงานเพ่ือยกระดับการด าเนินธุรกิจ B2C  
2.2 สร้างรายได้ในธุรกิจ B2C ส าหรับปี 2568 ที่ 900 ล้านบาท  

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

4) ขอบเขตงาน : 

แนวทางในการด าเนินงาน 

1. งานทบทวน/จัดท าแผนพัฒนาการให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio Implementation) 

2. ทบทวน ปรับปรุง ระเบียบ/หลักเกณฑ์ ที่เก่ียวข้องกับการด าเนินธุรกิจ B2C ส าหรับกลุ่มธุรกิจที่มี
ศักยภาพ เช่น ธุรกิจบริหารจัดการพลังงาน 

3. วิเคราะห์ฐานข้อมูลลูกค้า Data Analytic จัดท าเครื่องมือชี้เป้าลูกค้า B2C เพ่ือสนับสนุนการด าเนิน
ธุรกิจที่มีศักยภาพตาม Business Portfolio และประเมินผลรวมถึงทบทวนหลักเกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูล
ธุรกิจ ให้มีความแม่นย ามากข้ึน 

4. การจัดท ากลยุทธ์และช่องทางการขายและการตลาดส าหรับลูกค้า B2C ส าหรับกลุ่มธุรกิจที่มีศักยภาพ 

5. การจัดท ากระบวนการขาย เข้าพบ น าเสนอลูกค้า B2C ส าหรับกลุ่มธุรกิจที่มีศักยภาพ 

6. ติดตาม ทบทวน ผลการด าเนินงานให้เป็นไปตามแผน  

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  : - 
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6) กรอบวงเงิน :7,700,000 บาท   
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  -   บาท  
วงเงินในงบท าการ จ านวน  7,700,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 รายได้รวมจากธุรกิจ B2C (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจโดยรวมจากธุรกิจ B2C (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT10) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 สามารถหารายได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่องได้ตามค่าเป้าหมายที่ก าหนด 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการด าเนินการ : 1 ปี  

กิจกรรม ระยะเวลา 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. งานทบทวน/จัดท าแผนพัฒนาการ
ให้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business 
Portfolio Implementation) 

2568 
  ฝพธ. 

 

2. ทบทวน ปรับปรุง ระเบียบ/หลักเกณฑ์ 
ที่เก่ียวข้องกับการด าเนินธุรกิจ B2C 
ส าหรับกลุ่มธุรกิจที่มีศักยภาพ เช่น ธุรกิจ
บริหารจัดการพลังงาน 

2568 

  
ฝพธ. 

 

3. วิเคราะห์ฐานข้อมูลลูกค้า Data 
Analytic จัดท าเครื่องมือชี้เป้าลูกค้า B2C 
เพ่ือสนับสนุนการด าเนินธุรกิจที่มีศักยภาพ
ตาม Business Portfolio และประเมินผล
รวมถึงทบทวนหลักเกณฑ์การวิเคราะห์
ข้อมูลธุรกิจ ให้มีความแม่นย ามากขึ้น 

2568 

 

5 
ฝลพ. 

 

4. การจัดท ากลยุทธ์และช่องทางการขาย
และการตลาดส าหรับลูกค้า B2C ส าหรับ
กลุ่มธุรกิจที่มีศักยภาพ 

2568 
 

0.2 
ฝกต. 
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กิจกรรม ระยะเวลา 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

5. การจัดท ากระบวนการขาย เข้าพบ 
น าเสนอลูกค้า B2C ส าหรับกลุ่มธุรกิจที่มี
ศักยภาพ 

2568 
 

2.5 ฝลพ. 

6. ติดตาม ทบทวน ผลการด าเนินงานให้
เป็นไปตามแผน  

2568 
  ฝพธ. 

 

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบนั 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

1. การเติบโตทางธุรกิจ 
B2C ไม่เป็นไปตาม
เป้าหมาย 
 

1. มี Existing 
Control เป็น
แผนปฏิบัติระดับ 
สายงาน 
2. การพัฒนา
บุคลากรเพ่ือรองรับ
ธุรกิจ B2C  
 

เพียงพอ 3*2 - 

2. ความพร้อมของ
บุคลากรเพ่ือเข้ามา
บริหารและด าเนินงาน
ในธุรกิจ B2C 
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43. โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ 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 สร้างภาพลักษณ์ที่ดีของ 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 เพ่ือขยายธุรกิจการให้บริการ PEA VOLTA Platform (ธุรกิจ VOLTA 

CONNEXT) 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 : 907,897,110.16 บาท   
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  902,997,110.16  บาท 

- โครงการติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้าระยะที่ 1 จ านวน 217,000,000.- บาท 
- โครงการติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้าระยะที่ 2 จ านวน 665,000,000.- บาท 
- โครงการพัฒนาระบบบริหารจัดการสถานีอัดประจุไฟฟ้าของ กฟภ. (PEA VOLTA Platform) 
ระยะที่ 3 จ านวน 20,997,110.16.- บาท 

วงเงินในงบท าการ จ านวน   4,9000,000   บาท 
- โครงการจ้างเพื่อการวิจัยและพัฒนา PEA VOLTA Platform ระยะที่ 2 จ านวน 4,900,000.- บาท 

  
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 รายได้รวมจากธุรกิจ B2C (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง B2C (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT10) 

 
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 



         แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 - 2572 

156 

 

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

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผู้รับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 
1. งานจัดหาพร้อมติดตั้งสถานีอัดประจุ

ไฟฟ้าส าหรับยานยนต์ไฟฟ้าระยะที่ 1 
(ด าเนินการแลว้เสร็จในปี 2563  
จ านวน 20 สถานี) 

ม.ค. - ธ.ค. 64 42 สถาน ี 186 - ฝพธ., กฟข. 

2. งานติดต้ังหม้อแปลงและมิเตอรแ์รงต่ า 
   ส าหรับงานระยะที่ 1 

ม.ค. - ธ.ค. 64 1 31 - ฝวห.,  
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 สถาน ี 300  ฝบก.2 
4. งานติดต้ังหม้อแปลงและมิเตอร ์

แรงต่ าส าหรับงานระยะที่ 2  
พ.ย. 65 - ก.พ. 66 190 แห่ง 95 - ฝวห.,  

ฝบก.2, กฟข.,  
กฟฟ.หน้างาน 

5. งานพัฒนาธุรกิจ VOLTA CONNEXT 
5.1  เปดิใหบ้ริการ 

     5.2 ปรับปรุง Feature อื่น ๆ เพิ่มเติม 

 
ม.ค. - ธ.ค. 66 
ม.ค. - ธ.ค. 66 

 
1 กระบวนงาน 

 
- 

 
- 

ฝวร. 
ฝพธ. 

6. งานพัฒนา PEA VOLTA Platform 
เพื่อรองรับธุรกิจ EV Roaming 
6.1 ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ 
6.2 ทดลองใหบ้ริการและประเมนิผล 
6.3 สรุปผลการให้บริการ 

 
 

ม.ค. - ธ.ค. 66 
พ.ย. - ธ.ค. 66 

ธ.ค. 66 

1 กระบวนงาน - 4.9 ฝพธ. 

7. งานติดต้ังสถานีอัดประจุไฟฟ้า 
7.1 ศึกษาความเหมาะสมในการติดตั้ง 
สถานีอัดประจุไฟฟ้าขนาดไม่น้อยกว่า
120  kW ในพื้ นที่ ส านั กงาน กฟภ.
หน่วยงานราชการ และอื่น ๆ จ านวน 
100 สถาน ี
7.2 ศึกษาความเหมาะสมงานติดตั้ง
สถานีอัดประจุไฟฟ้าขนาดใหญ่ 4 ภาค 
(EV HUB) ภาคละ 1 สถาน ี
7 .3  น า เสนอผลการศึ กษาความ
เหมาะสมและพิจารณาแนวทางการ
ด าเนินงาน 
7.4 จัดท าแผนการด าเนินงาน 

 
ม.ค. - ต.ค. 67 

 
 
 
 

ม.ค. - ต.ค. 67 
 
 

พ.ย. 67 
 
 

ธ.ค. 67 

1 
กระบวนงาน 

- - ฝพธ. 

8. งานพัฒนาระบบบรหิารจัดการสถานีอัด
ประจุไฟฟ้าของ กฟภ. (PEA VOLTA 
Platform) ระยะที่ 3 
8.1 พัฒนา PEA Volta Platform 
8.2 ทดสอบและแกไ้ข 
8.3 น าออกใช้งาน 

 
 
 

ม.ค. 67 - ก.ย. 68 
ก.ย. 67 - ธ.ค. 68 
ก.ย. - ธ.ค. 68 

1
กระบวนงาน 

20.997 - ฝพจ., ฝพธ. 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผู้รับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 
9. งานพัฒนาธุรกิจการให้บริการอัดประจุ

ไฟฟ้าแก่กลุ่มลูกค้าองค์กร (EV Fleet) 
9.1 ศึกษาธุรกิจ EV Fleet 
9.2 จัดท า Biz Model, Package, แผน
ด าเนินการและทรัพยากรที่ต้องใช้ 
9.3 ประสานงาน, จัดประชุมหารือกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
9.4 จัดท าและขออนุมัติขอความ
เห็นชอบรูปแบบธุรกิจ, วิธีปฏิบัติ, 
สัญญา/ข้อตกลงส าหรับธุรกิจ  
EV Fleet 
9.5 เริ่มธุรกิจ EV Fleet และด าเนินการ
ประชาสัมพันธ์ 

 
 

ม.ค. - มี.ค. 67 
ม.ค. - มี.ค. 67 

 
เม.ย. - ก.ย. 67 

 
เม.ย. - ก.ย. 67 

 
 
 

ต.ค. - ธ.ค. 67 

1 
กระบวนงาน 

- - ฝพธ. 

10.  ปรับปรุงกระบวนการ ระเบียบและวิธี
ปฏิบัติธุรกิจ VOLTA CONNEXT 
10.1 ประสานงาน, จัดประชุมหารือ
กับหนว่ยงานทีเ่กี่ยวขอ้ง เช่น ด้าน
บัญชี/การเงิน, ด้านกฎหมาย, ด้าน
เทคนคิ ในการปรบัปรุงกระบวนการ
ให้บริการธุรกิจ VOLTA CONNEXT 
10.2 จัดท าและขออนุมัติขอความ
เห็นชอบปรับปรุง รูปแบบธุรกิจ,  
วิธีปฏิบัต,ิ สญัญา/ขอ้ตกลง ส าหรับ
ให้บริการธุรกิจ VOLTA CONNEXT 

 
 

ม.ค. - มิ.ย. 68 
 
 
 
 

ก.ค. - ธ.ค. 68 

1 
กระบวนงาน 

- - ฝพธ. 

11.  จัดหาผู้รับจ้างติดตั้งสถานีอัดประจุ
ไฟฟ้าในพื้นที่ที่มีศักยภาพตามผล
การศึกษาความเหมาะสมของปี 2567 

ม.ค. - ธ.ค. 68 1 
กระบวนงาน 

- - ฝพธ. 

12.  กิจกรรมอื่นๆ เพิ่มเติมใน 
ปี 2569-2572 

 
    

รวม   902.997 4.9  

 
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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44. โครงการยกระดับจ านวนผู้ใช้บริการ Website “PEA Shopping” 

1) หลักการและเหตุผล :  
ในปี 2567 ผู้ว่าการ กฟภ. ได้อนุมัติน า Website: www.peashopping.com จากโครงการทดสอบ
กระบวนการขายสินค้านวัตกรรม Online โครงการ iReka มาพัฒนาเป็นแพลตฟอร์มช่องทางจ าหน่าย
สินค้า/บริการ ของ กฟภ. โดยปัจจุบัน Website: www.peashopping.com รับรู้รายได้จากการจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์ (41030050) และรับรู้รายได้ค่าบริการแอปพลิเคชัน (41037010) ซึ่งการรับรู้รายได้ของทั้งของ
ทั้ง 2 รายการนั้น ถูกจัดอยู่ในตัวชี้วัดระดับยุทธ์ศาสตร์ของ กฟภ. รายได้รวมจากธุรกิจ B2C 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
เพ่ือพัฒนาช่องทางการจ าหน่ายสินค้าและบริการของ กฟภ. ให้มีประสิทธิภาพ และถูกต้องสอดคล้องกับ
ช่องทาง และระบบงานหลักอ่ืน ๆ ของ กฟภ. อีกทั้งสร้างการรับรู้ให้กับลูกค้า/ผู้ใช้ไฟ เพ่ิมรายได้เข้าสู่ กฟภ. 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 พัฒนา และปรับปรุงช่องทาง Website: www.peashopping.com ให้สามารถให้บริการได้อย่าง 

มีประสิทธิภาพ และถูกต้องตามระเบียบหลักเกณฑ์ของ กฟภ. 
4.2 สร้างการรับรู้  ประชาสัมพันธ์  ช่องทาง  Website: www.peashopping.com รวมถึง สินค้า 

และบริการที่จ าหน่ายผ่าน Website: www.peashopping.com 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   :    สายงานดิจิทัลและการสื่อสาร 

   สายงานวางแผนและวิศวกรรม 
      

6) กรอบวงเงิน : 3,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน  2,000,000  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน  1,000,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 รายได้รวมจากธุรกิจ B2C (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง B2C (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT10) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 เพ่ิมช่องทางในการจ าหน่ายสินค้าและบริการ ของ กฟภ. 
8.2 เพ่ิมรายได้จากธุรกิจ B2C 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ : 5 ปี (พ.ศ. 2568 – 2572) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน งบประมาณ (ล้านบาท) ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. พัฒนา และปรับปรุงช่องทาง Website: 
www.peashopping.com ให้สามารถ
ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และถูกต้อง
ตามระเบียบหลักเกณฑ์ของ กฟภ. 

2568-2572 - 2.00 - 

ฝกต., ฝพจ., 
ฝวน. 
และ

คณะท างานฯ 

2. สร้างการรับรู้ ประชาสัมพันธ์ช่องทาง
Website: www.peashopping.com  
รวมถึงสินค้า และบริการที่จ าหน่ายผ่าน 
Website: www.peashopping.com 

2568-2572 - - 
1.00 

ฝลพ., ฝกต., 
และ 

คณะท างานฯ 

3. ติดตามและประเมินผลการให้บริการของ 
Website: www.peashopping.com   

ม.ค. - ก.พ.
2568-2572 

- - 
ฝกต. และ 

คณะท างานฯ 

รวม  - 2.00 1.00  

 
10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการ 

ควบคุมภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไม่เพียงพอ) 

ระดับ
ความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถพัฒนา ปรับปรุงช่องทาง
ได้ตามมาตรฐาน ของ กฟภ. 

มีการติดตาม ควบคุมดูแล
รวมถึงแต่งตั้งคณะท างาน
ฯจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องให้ร่วมพิจารณา 
ก าหนดวิธีการและหา
แนวทาง 

เพียงพอ 2*3 - 

 

 

 

 

 

 



         แผนแม่บทบรกิารลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2568 - 2572 

160 

 

45. โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

1) หลักการและเหตุผล :  
โครงการสื่อสารการตลาดงานผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง เพ่ือสื่อสารและให้บริการแก่ลูกค้า
ในแต่ละกลุ่มตาม Customer Journey รวมถึงสื่อสารให้พนักงานได้รับทราบผลิตภัณฑ์และบริการของ 
กฟภ. ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า รวมทั้งสร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน
ทางธุรกิจของ กฟภ. ในระดับประเทศ ได้แก่ ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง PEA Privilege, ธุรกิจในเกี่ยวเนื่องกลุ่มแบ
รนด์ Energy Solution, ธุรกิจเกี่ยวเนื่องด้านสถานีอัดประจุยานยนต์ไฟฟ้า, ธุรกิจเกี่ยวเนื่องด้านพลังงาน
สะอาด, ธุรกิจใหม่ เป็นต้น 
 

2) วัตถุประสงค์ : 
2.1 สร้างการรับรู้ในผลิตภัณฑ์และบริการของ กฟภ. ให้บริการแก่ลูกค้าในแต่ละกลุ่มตาม Customer 

Journey 
2.2 เพ่ิมโอกาสในการสร้างรายได้จากการขายผลิตภัณฑ์และบริการในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ 
 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 วางแผนแคมเปญสื่อสารการตลาด 
4.2 ด าเนินงานด้านการผลิตสื่อเพ่ือการสื่อสารการตลาด 
4.3 ด าเนินงานด้านการเผยแพร่บนช่องทางสื่อสารการตลาด 
4.4 ด าเนินงานด้านการจัดกิจกรรมทางการสื่อสารการตลาด 
4.5 ประเมินผลตามการด าเนินงานของแคมเปญ 
 

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

6) กรอบวงเงิน :     67,000,000.-      บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน         -      บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน        67,000,000.-   บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการด าเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

7.1 รายได้รวมจากธุรกิจ B2C (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง B2C (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT10) 
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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  (2568-2569)    

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. วางแผนแคมเปญสื่อสารการตลาด  
Digital Marketing 

2568-2569 - - - ฝลพ. 

2. ด าเนินงานด้านการผลิตสื่อ 
เพ่ือการสื่อสารการตลาด เชน่ วีดิทัศน์, 
Infographic, การผลติคอนเทน้ต์ผ่าน 
Influencer เป็นต้น  

2568-2569 - - 20 ฝลพ. 

3. ด าเนินงานด้านการเผยแพร่บนช่องทาง
สื่อสารการตลาด เช่น โฆษณาบน Social 
Media, Google Ads เป็นต้น 

2568-2569 - - 37 
ฝลพ., ฝบย., 

กฟข. 

4. ด าเนินงานด้านการจัดกิจกรรมทางการ
สื่อสารการตลาด เช่น การจัดบูท 
นิทรรศการในงานที่เกี่ยวข้อง, สัมมนา
ผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ เป็นต้น 

2568-2569 - - 10 ฝลพ., กฟข. 

5. ประเมินผลตามการด าเนินงานของ
โครงการ 

2568-2569 - - - ฝลพ. 

รวม  - - 67  
 

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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46. โครงการ Non-core Business Digitalization 

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 รวมถึงระเบียบ      

และข้อบังคับท่ีเกี่ยวข้อง  
4.2 ศึกษาและวิเคราะห์เทคโนโลยีดิจิทัลและแนวทางการพัฒนาการบริการตาม Customer Journey 
4.3 วิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรค รวมถึงประเมินช่อง ว่างการพัฒนากระบวนการ หรือพัฒนาช่องทาง

ดิจิทัล 
4.4 ก าหนดเป้าหมายและจัดล าดับความส าคัญในการพัฒนา Process Model หรือพัฒนาช่องทางดิจิทัล 
4.5 จัดท าแผนปฏิบัติการในการปรับปรุงและพัฒนา กระบวนการ ระเบียบ และข้อบังคับ รวมถึง       

การพัฒนาและปรับปรุงช่องทางดิจิทัล 
4.6 ด าเนินการและติดตามการปรับปรุงและพัฒนาตามแผนที่ก าหนดไว้ 

 

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 รายได้รวมจากธุรกิจ B2C (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง B2C (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT10) 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 สามารถพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการธุรกิจเก่ียวเนื่องด้วยระบบดิจิทัลได้ 
8.2 สามารถพัฒนาความพึงพอใจให้กับลูกค้าธุรกิจเกี่ยวเนื่องให้อยู่ในมาตรฐานที่ก าหนด 

 
9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 

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

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1.  ศึกษาและวิ เคราะห์กระบวนการ
ทางด้ านการบริการลู กค้ าด้ านธุ รกิจ
เกี่ยวเนื่อง รวมถึงระเบียบ และข้อบังคับที่
เกี่ยวข้อง 

2566 

 

 

26.08 

ฝพธ. 

2. ศึกษาและวิเคราะห์เทคโนโลยีดิจิทัล     
และแนวทางการพัฒนาการบริการตาม
Customer Journey 

2566 
 

 ฝพธ. 

3. วิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรค รวมถึง
ประเมินช่อง ว่างการพัฒนากระบวนการ 
หรือพัฒนาช่องทางดิจิทัล 

2566 
 

 ฝพธ. 

4. ก าหนดเป้าหมายและจัดล าดับความส าคัญ
ในการพัฒนา Process Model หรือพัฒนา
ช่องทางดิจิทัล 

2566 
 

 
สายงานดิจิทัล
และการสื่อสาร 

ฝพธ. 
5. จัดท าแผนปฏิบัติการในการปรับปรุง
และพัฒนา กระบวนการ ระเบียบ และ
ข้อบังคับ รวมถึงการพัฒนาและปรับปรุง
ช่องทางดิจิทัล 

2566 

 

 
สายงานดิจิทัล
และการสื่อสาร 

ฝพธ. 

6. ด าเนินการและติดตามการปรับปรุงและ
พัฒนาตามแผนที่ก าหนดไว้ 

2567-2570  
 

สายงานดิจิทัล
และการสื่อสาร 

ฝพธ. 

รวม    26.08  
 

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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47. โครงการจัดท าแนวทางการแนะน าและให้ค าปรึกษาลูกค้าด้านระบบไฟฟ้าและพลังงานสะอาดครบวงจร 
1) หลักการและเหตุผล :  

โครงการนี้มีเป้าหมายในการจัดท าแนวทางการแนะน าและให้ค าปรึกษาลูกค้า โดยมุ่งเน้นการขาย
สินค้าและบริการที่สามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าให้ดียิ่งขึ้นอย่างครบวงจร นอกจากนี้ ยังเป็นแนวทาง
ส าหรับพนักงานขายในการพัฒนาทักษะการให้ค าปรึกษา รวมถึงการแนะน าผลิตภัณฑ์และบริการอย่าง
มืออาชีพ การจัดท าแนวทางนี้จะรวมถึงการรวบรวมองค์ความรู้จากผู้เชี่ยวชาญในด้านต่างๆ ของ กฟภ. 
พร้อมเครื่องมือหรืออุปกรณ์ต่างๆ เพ่ือน ามาปรับใช้ในการให้ค าปรึกษาที่มีคุณภาพ เป็นการเสริมสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าในลักษณะของที่ปรึกษา เพ่ิมความเชื่อมั่นและความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า เพ่ือให้
ลูกค้าได้รับบริการที่เหมาะสม ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าได้อย่างแท้จริง 

นอกจากนี้ โครงการยังมุ่งเน้นการพัฒนาทักษะการขายในลักษณะของที่ปรึกษาให้แก่ทีมพนักงาน
ขายและการตลาด เพ่ือให้ทีมพนักงานขายและการตลาดสามารถน าเสนอสินค้าและบริการได้อย่างมั่นใจ
และมีประสิทธิภาพ รวมถึงการจัดประชุมชี้แจงให้ความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีและโซลูชั่นพลังงานสมัยใหม่
เพ่ือให้ทีมพนักงานขายและการตลาดได้รับข้อมูลที่จ าเป็นและมีความเป็นปัจจุบัน ส่งเสริมการน าเสนอ
บริการต่างๆ ให้แก่ลูกค้า ช่วยให้สามารถปิดการขายได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น การด าเนิน
โครงการนี้ กฟภ. จะสามารถเสริมสร้างความแข็งแกร่งในฐานะผู้น าในด้านการให้บริการระบบไฟฟ้าและ
พลังงานสะอาดแบบครบวงจร ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างครบถ้วนและยั่งยืน 

 
2) วัตถุประสงค์ : 

2.1 เพ่ือจัดท าแนวทางมาตรฐานกลางที่พนักงานสามารถน าไปใช้ในการให้ค าปรึกษาและแนะน าลูกค้า
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะสม ตรงกับความต้องการและปัญหาของลูกค้า รวมถึงการ
จัดหาเครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องในการสนับสนุนการปฏิบัติงาน 

2.2 เพ่ือพัฒนาทักษะการขายและการบริการของทีมพนักงานขายและการตลาด โดยการเสริมสร้าง
ความรู้และทักษะในการน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการด้านระบบไฟฟ้าและพลังงานสะอาดครบวงจร 

2.3 เพ่ือรวบรวมและประยุกต์ใช้ความรู้จากหน่วยงานผู้เชี่ยวชาญทั้งภายในและภายนอก ในการให้
ค าปรึกษาแก่ลูกค้า เป็นการเพ่ิมความม่ันใจให้แก่ทีมพนักงานขายและการตลาดในการน าเสนอหรือ
ให้ข้อมูลเพ่ิมเติมเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ กฟภ. 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO2 ยกระดับผลประกอบการของธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ตอยอดสูธุรกิจใหม่ 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาและประเมินความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้าในด้านระบบไฟฟ้าและพลังงานสะอาด 

เพ่ือให้เข้าใจปัญหาและความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าและรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
บริการที่มีอยู่ในปัจจุบัน รวมถึงแนวโน้มและเทคโนโลยีใหม่ๆ ในด้านพลังงานสะอาด 

4.2 จัดท าแนวทางที่ครอบคลุมส าหรับการให้ค าปรึกษาลูกค้าในด้านระบบไฟฟ้าและพลังงานสะอาด  
รวมถึงการรวบรวมค าถามและประเด็นต่างๆ ของบริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องที่อยู่ในความสนใจ จัดท า
ศูนย์กลางในการรวบรวมข้อมูลถาม-ตอบ (FAQ) โดยหน่วยงานที่ดูแลและมีความเชี่ยวชาญตาม   
แต่ละบริการนั้นๆ รวมถึงการเข้าร่วมประชุมชี้แจง หรืองานสัมมนาต่างๆ เพ่ือแนะน าหรือให้ข้อมูล
เพ่ิมเตมิเก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการจากทั้งหน่วยงานภายในและภายนอก 
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4.3  จัดท าหลักสูตรฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะการขายและการให้ค าปรึกษาของทีมพนักงานขายและ
การตลาด โดยมุ่งเน้นทั้งด้านข้อมูลบริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง บทวิเคราะห์กลุ่มลูกค้า แนวทางการ
ด าเนินงาน (Work Process) ที่เกี่ยวข้อง และด้านการพัฒนาทักษะจิตวิทยาการขาย แนวทางการ
สื่อสาร เทคนิคต่างๆ ที่ช่วยในการปิดการขายได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิผล  

4.4  ด าเนินการร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการจัดท าเครื่องมือหรือสื่อในการสนับสนุนการขายให้
สอดรับกับความเป็นที่ปรึกษา เช่น คู่มือการปฏิบัติงาน  (Work Manual) แผ่นพับ (E-File/          
E-Catalogue) ข้อมูลเทคนิค และสื่อดิจิทัลอ่ืนๆ ที่ช่วยให้พนักงานสามารถน าเสนอข้อมูลได้อย่าง
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.5  ก าหนดเกณฑ์และวิธีการในการประเมินประสิทธิภาพของแนวทางการให้ค าปรึกษา รวมถึงการเก็บ
รวบรวมข้อมูลความคิดเห็นจากทีมพนักงานขายและการตลาดและลูกค้า เพ่ือน าไปปรับปรุงและ
พัฒนาแนวทางการให้ค าปรึกษาอย่างต่อเนื่อง  

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  :    - 
 

6) กรอบวงเงิน :     15,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ านวน   -  บาท 
วงเงินในงบท าการ จ านวน 15,000,000.- บาท 
 

          7) ตัวชี้วัดการด าเนินงานและค่าเป้าหมาย : 
7.1 รายได้รวมจากธุรกิจ B2C (ตัวชี้วัดร่วมระดับยุทธศาสตร์ CSO4) 
7.2 ความพึงพอใจการใช้ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง B2C (ตัวชี้วัดร่วมระดับกลยุทธ์ CT10) 
 

 

8)  ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
8.1 มีแนวทางมาตรฐานกลางที่มีประสิทธิภาพในการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ กฟภ.  
8.2 ลูกค้าจะได้รับบริการที่มีความเหมาะสม ครอบคลุมความต้องการ สามารถแก้ปัญหาได้ สร้างความ   

พึงพอใจและเพ่ิมความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์และบริการของ กฟภ.  
8.3 ทีมพนักงานขายและการตลาดมีความมั่นใจ ความสามารถในการขาย และการให้ค าปรึกษาที่มี

ประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างครบถ้วน 
8.4 กฟภ. มีรายได้จากธุรกิจเกี่ยวเนื่องเพ่ิมขึ้นเป็นไปตามเป้าหมายเชิงรายได้ อีกทั้งยังสามารถสร้าง

ความเชื่อใจให้แก่ลูกค้าของ กฟภ. ในฐานะของที่ปรึกษาด้านพลังงานไฟฟ้า สอดคล้องกับ
ภาพลักษณ์ของแบรนด์ กฟภ. ที่อยู่เคียงข้างประชาชนได้อย่างเหมาะสมและยั่งยืน 
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9) ระยะเวลาด าเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการด าเนินการ :  5 ปี (พ.ศ. 2568 - 2572) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1.  ศึกษา และวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการ
ของลูกค้าทั้งในมุมเทคโนโลยีและแนวโน้ม
ในตลาดพลังงาน พร้อมรวบรวมความ
ต้องการในการสนับสนุนด้านต่างๆ ของทีม
พนักงานขายและการตลาดเพ่ือพิจารณา
จัดท าให้สอดคล้องตามผลการศึกษา 

ม.ค. - มี.ค. 
(ทุกปี) 

- - - กขท. ฝลพ. 

2.  จดัท า/ปรบัปรุงแนวทางการด าเนนิงาน
ให้เป็นปัจจุบนัและรว่มกับหนว่ยงานที่
เกี่ยวข้องจัดท าสื่อดิจิทัล และ/หรือสื่อ
ประชาสัมพันธ์อื่นๆ เพื่อสนับสนุนการ
ขายและการให้ค าปรึกษาแก่ลกูค้า 

ม.ค. - มี.ค. 
(ทุกปี) 

- - - 

กขท. ฝลพ. 

3.  รวบรวมประเด็นค าถามของผลิตภัณฑ์
และบริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องต่างๆ จากทีม
พนักงานขายและการตลาด และน าไป
หารือกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อจัด
รวบรวมค าตอบให้เป็น Hub ของ FAQ 
โดยบันทึกลงในระบบ KM-CS 

ม.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - 

4.  จัดท าหลักสูตรฝึกอบรมและจัดฝึกอบรม
ให้กับทีมพนักงานขายและการตลาดโดยเน้น
ทักษะการขาย การสื่อสาร และจิตวิทยาการ
ขาย รวมถึงการบรรยายให้ข้อมูลธุรกิจ
เกี่ยวเนื่องจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

เมย. - มิ.ย. 
(ทุกปี) 

- - (ปีละ 3 ลบ) 

5.  เก็บรวบรวมข้อมูลและข้อเสนอแนะจาก
ทีมพนักงานขายและการตลาด และผลการ
ส ารวจความพึงพอใจลูกค้าที่ใช้บริการ
ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง เพ่ือปรับปรุงกระบวนการ
และแนวทางการให้ค าปรึกษา 

ก.ค. - ก.ย. 
(ทุกปี) 

- - - 

6.  เข้าร่วมประชุมชี้แจงต่างๆ เพ่ือแนะน า
หรือให้ข้อมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
หรือบริการให้ผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่จากทั้ง
หน่วยงานภายในและภายนอก 

ม.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - 

7.  สรุปผลการด าเนินงานเพื่อปรับปรุงแนว
ทางการด าเนินโครงการส าหรับปีถัดไป 

ต.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - - 

รวม  - - 15  
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10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

ไม่สามารถด าเนินการการ
จัดอบรมพัฒนาบุคลากร
และจัดท าสื่อดิจิทัล สื่อ
ประชาสัมพันธ์อื่นๆ แนว
ทางการปฏิบัติงาน และ 
FAQs เพ่ือสนับสนุนการขาย 
ได้ตามระยะเวลาที่ก าหนด 

1. ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตร์การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
- แผนแม่บทบริการ
ลูกค้าและการตลาด 
2.ก าหนดและมอบหมาย
ผู้รับผิดชอบตาม
โครงการ 
3.จัดท าหนังสือแจ้ง/
ติดตามหน่วยงาน
เกี่ยวข้อง (ฝลพ.)  
ให้ด าเนินงานตาม
กิจกรรมและระยะเวลาที่
โครงการก าหนด 

(เพียงพอ) 2*2 - 
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48. โครงการการด าเนินธุรกจิให้บริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ 

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 : 5 ปี (พ.ศ. 2567-2571)  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. การจัดท าระบบข้อมูล บริการจัดการ
ให้บริการบ ารุงรักษาให้บริการติดตั้งระบบ
ผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ 

 
 
 

- - 
 

0.5 

 
 
 
 
 

กธน. 

1.1  การรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องที่จ าเป็น
ต่อการจัดการ ร่วมกับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ไตรมาส 1  
และ ไตรมาส 2 

2567 
1.2  ก าหนดเป้าหมาย แผนงาน และ

ผู้รับผิดชอบหลัก 
ไตรมาส 1 

2567 
1.3  ติดตามการจัดท าระบบจัดการข้อมูล ไตรมาส 3 

2567 
1.4  ถ่ายทอดการใช้งานระบบจัดการ

ข้อมูล ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ไตรมาส 4 

2567 
2. รวบรวมข้อมูล และวิธีปฏิบัติของ กฟข. 
12 เขต เกี่ยวกับการด าเนินการบ ารุงรักษา
ให้บริ การติดตั้ ง ระบบผลิต ไฟฟ้าจาก
แสงอาทิตย์ 

2568 - 2571 

- - - 

กธน. 

3. ทบทวน ปรับปรุงอัตราค่าบริการ วิธี
ปฏิบัติ คู่มือการปฏิบัติงาน ที่เกี่ยวกับการ
ด าเนินธุรกิจบ ารุงรักษาให้บริการติดตั้ง
ระบบผลิตไฟฟ้าจากแสงอาทิตย ์

- - - 

กธน. 

4. ติดตาม ทบทวน ผลการด าเนินงาน 
ให้เป็นไปตามแผน 

- - - 
กธน. 

รวม   - 0.5  

10) ความเสี่ยง 

ปัจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม่

เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพิ่มเติม 

1. อัตราราคามีการ
เปลี่ยนแปลงตามเทคโนโลยี 
2. ความรู้ ความเข้าใจของ
ผู้ปฏิบัติงาน  

ติดตามและปรับปรุงราคา
รวมถึงสื่อสารความรู้ 

ความเข้าใจผู้ปฏิบัติงาน 
อย่างต่อเนื่อง 

เพียงพอ 3*3 - 

 




