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บทสรุปผูบริหาร (Executive Summary) 

การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) ไดจัดทําแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด ป 2564-2568 เพ่ือให

สอดคลองกับแผนยุทธศาสตรของ กฟภ. ตามการบรรลุองคกรในการเปน Digital Utility โดยนําผลการศึกษาโครงการ 

Customer Experience Design มาวิเคราะหหา GAP Analysis เพื่อนํามาปรับปรุงงานบริการตาง ๆ ใหครอบคลุม

ทุกเสนทางการใชบริการลูกคาตาม Customer Journey Map รวมถึงการใหความสําคัญกับ การติดตอสื่อสารกับ

ผูใชบริการ การยกระดับมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ การวิเคราะหขอมูลลูกคา Customer Analytics เพื่อ

ประมวลผลการใหบริการตามชองทางตาง ๆ และใชประโยชนในการตอบสนองลูกคาอยางเหมาะสม นอกจากนี้ กฟภ. 

ยังมีการใหบริการธุรกิจที่เก่ียวเนื่องตามแพลตฟอรม Digital เพ่ือตอบสนองความตองการผูใชไฟฟาอยางครบวงจร  

จากแผนยุทธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 ไดกําหนดวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรทั้งหมด 5 ดาน 

ประกอบดวย SO1 (ยกระดับการกํากับดูแลแบบบูรณาการเพ่ือสรางความยั่งยืน), SO2 (มุงสูองคกรที่เปนเลิศ 

ในทุกดานเพ่ือรองรับระบบไฟฟาในอนาคต), SO3 (มุงเนนการตอบสนองความตองการของทุกกลุมลูกคา), SO4  

(มุงสู Non – regulated Business โดยการสราง Advantaged Portfolio) และ SO5 (ขับเคลื่อนองคกร ใหทันสมัย

ดวยทุนมนุษย เทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรม) 

การจัดทําแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 ในครั้งนี้ ไดมีการปรับปรุงแผนแมบท      

บริการลูกคา พ.ศ. 2560-2564 (ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2561) ตลอดจนบูรณาการกับแผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กฟภ. 

พ.ศ. 2561-2565 (ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2563) และริเริ่มโครงการใหมเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาปด

ชองวางจากการวิเคราะห GAP Analysis ใหครอบคลุมทุกเสนทางการใชบริการลูกคาตาม Customer Journey Map 

ภายใตแผนยุทธศาสตรของ กฟภ. มุงเนนตอบสนองตอวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ดานที่ 3 (SO3) มุงเนนการ

ตอบสนองความตองการของทุกกลุมลูกคา โดยกําหนดเปนกลยุทธตามแผนแมบทประกอบดวย 2 ยุทธศาสตร           

3 กลยุทธ 10 แผนงาน 36 โครงการ วงเงินรวม 2,976,319,060 บาท ดังนี้ 

ยุทธศาสตร S7 การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการลูกคา 

กลยุทธ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑและการใหบริการของลูกคาโดยใชเทคโนโลยีดิจิทัล 

(Customer Service) 

-  7 แผนงาน 26 โครงการ วงเงนิรวม 2,710,500,060 บาท 

 ยุทธศาสตร S8 การสรางความสัมพันธและรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) 

กลยุทธ CR2 การสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว และรักษาฐานลูกคารายสําคัญ  

-  1 แผนงาน 5 โครงการ วงเงินรวม 122,989,000 บาท 

กลยุทธ CR3 สรางประสบการณที่ดกีับลูกคา (Customer Experience) 

-  2 แผนงาน 5 โครงการ วงเงินรวม 142,830,000 บาท 



 

หนา 1 

แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. 

พ.ศ. 2564-2568 

1. ที่มาและวัตถุประสงค  

การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจดานสาธารณูปโภคที่มีวัตถุประสงคคือการ 

ผลิตจัดใหไดมา จัดสง และจําหนายไฟฟาใหแกประชาชน ตลอดจนดําเนินธุรกิจเก่ียวกับพลังงานไฟฟาอ่ืนที่

เกี่ยวเนื่องหรือที่เปนประโยชนแก กฟภ. ซึ่งมีการดําเนินงานที่ตอบสนองตอกลุมลูกคาที่หลากหลายและ

จํานวนมากทั้งภาคอุตสาหกรรม ภาคธุรกิจ และภาคประชาชน ครอบคลุมกวา 74 จังหวัดทั่วประเทศไทย 

จากแผนยุทธศาสตรของ กฟภ. ไดกําหนดทิศทางในการดําเนินงานขององคกรในการปรับรูปแบบ

ธุรกิจ เขาสู Landscape ใหม (Driving Value Growth in the Evolving Utility Landscape ) รวมถึงการ

บรรลุองคกรในการเปน Digital Utility ในป 2565 (Transformation to the Era of The Digital Utility) 

โดยครอบคลุมในประเด็นที่สําคัญ เชน การพัฒนาระบบจําหนายไฟฟา การจัดทํา Business Portfolio เพื่อ

เพ่ิมมูลคาทางธุรกิจขององคกร รวมถึงการใหความสําคัญกับระบบสนับสนุน (Enabler) เพื่อขับเคลื่อนองคกร

ใหบรรลุเปาหมาย ทั้งทางดาน เทคโนโลยีดิจิทัล ทุนมนุษย และการบริหารจัดการนวัตกรรม 

จากแผนยุทธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 ไดกําหนดวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรทั้งหมด 5 ดาน 

ประกอบดวย SO1 (ยกระดับการกํากับดูแลแบบบูรณาการเพ่ือสรางความย่ังยืน), SO2 (มุงสูองคกรที่เปนเลิศ

ในทุกดานเพ่ือรองรับระบบไฟฟาในอนาคต), SO3 (มุงเนนการตอบสนองความตองการของทุกกลุมลูกคา), 

SO4 (มุ งสู  Non – regulated Business โดยการสรางAdvantaged Portfolio) และ SO5 (ขับเคลื่อน

องคกร ใหทันสมัยดวยทุนมนุษย เทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรม) 

ปจจุบัน การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) ใชแผนแมบทบริการลูกคา พ.ศ. 2560-2564 (ทบทวนครั้งที่ 

1 พ.ศ. 2561) ที่ผานความเห็นชอบโดยคณะกรรมการ กฟภ. ในการประชุมครั้งที่ 17/2560 เมื่อวันที่         

20 ธันวาคม 2560 เพ่ือใชเปนกรอบแนวทางในการพัฒนางานใหบริการลูกคา  ทั้งนี้ เพื่อใหการพัฒนาดาน

การใหบริการลูกคาสามารถตอบสนองตอการขับเคลื่อนยุทธศาสตรของ กฟภ. ในการบรรลุองคกรในการเปน 

Digital Utility และสอดคลองกับนโยบายภาครัฐ ทิศทางของเทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 

ความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียทั้งภายในและภายนอก รวมถึงเพ่ือใหเปนไปตามหลักเกณฑการ

ประเมินผลคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (SE-AM) จึงมีความจําเปนตองจัดทําแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด 

พ.ศ. 2564-2568 โดยมีวัตถุประสงคในการจัดทําแผนแมบทฯ ดังนี้ 

1) มุงเนนการตอบสนองความตองการของทุกกลุมลูกคา 

2) ศึกษาความตองการ ความคาดหวังของทุกกลุมลูกคา  

3) เพ่ิมประสิทธิภาพรวมถึงลดตนทุนการดําเนินงานใหบริการ 

4) พัฒนางานบริการลูกคาเพ่ือกาวสู Digital Service 

5) พัฒนาระบบการใหบริการมาตรฐานรูปแบบเดียวกันทั่วประเทศ 

6) พัฒนาทักษะบุคลากรรองรับงานบริการในรูปแบบดิจิทัล 
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2. การวิเคราะหสภาพแวดลอม  

2.1 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก  

 การศึกษาแนวโนมและปจจัยที่สงผลกระทบตอสภาพแวดลอมทางธุรกิจจะครอบคลุมถึงปจจัยตาง ๆ ที่

อาจจะสงผลตอการบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. โดยแบงกรอบการวิเคราะหเปน 2 ดาน  

 2.1.1 การวิเคราะหถึงผลกระทบที่สงผลตอการดําเนินธุรกิจผานเครื่องมือ PESTEL Analysis ทั้ง 6 มิติ 

1) ปจจัยดานนโยบาย (Policy) 

 แผนพัฒนากําลังผลิตไฟฟาของประเทศไทย (PDP2018) ป พ.ศ. 2561 – พ.ศ. 25801 มีวัตถุประสงคเพ่ือให

การวางแผนพัฒนากําลังผลิตไฟฟาของประเทศสอดคลองกับความตองการใชไฟฟาที่เปลี่ยนแปลงไปอันเปนผลมาจาก

การเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจและการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีดานการผลิตไฟฟาที่คาดวาจะเกิดข้ึนในอนาคต 

รวมถึงสะทอนกับแนวนโยบายของรัฐบาลและแผนยุทธศาสตรชาติ 20 ป โดยประเด็นที่เก่ียวของกับการดําเนินธุรกิจ

เสริม คือการสงเสริมการผลิตไฟฟาจากพลังงานทดแทนอ่ืน ๆ รวมถึงการพัฒนาระบบสงและระบบจําหนายไฟฟา โดย

มุงเนนการใหความสําคัญกับ 3 ประเด็นหลัก ไดแก 

 ความมั่นคงทางพลังงาน (Energy Security) โดยการพัฒนาระบบความมั่นคงทั้งการผลิต 

สง และจําหนายไฟฟารวมถึงการรับมือกับวิกฤติดานไฟฟา 

 ดานเศรษฐกิจ (Economy) ที่ตองคํานึงถึงการผลิตไฟฟา สงเสริมการผลิตที่มีตนทุนต่ําเพ่ือ

สนับสนุนและลดภาระแกภาคธุรกิจในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 

 ดานสิ่งแวดลอม (Ecology) เพื่อลดผลกระทบดานสิ่งแวดลอมและสนับสนุนการใชพลังงาน

ทดแทนและการเพิ่มประสิทธิภาพแกระบบไฟฟา 

แผนการดําเนินงานขางตนจะสงเสริมการผลิตไฟฟาจากเชื้อเพลิงขยะ ชีวมวล กาซชีวภาพ และพลังงานทดแทนอื่น ๆ 

เชน ลม แสงอาทิตยรวมถึงการสงเสริมการใชพลังงานจากโซลารเซลล เพื่อลดการอาศัยเชื้อเพลิงฟอสซิล และ        

การสงเสริมการมีสวนรวมในการผลิตไฟฟา ซึ่งแสดงถึงแนวโนมที่ชัดเจนของการเปลี่ยนแปลงของความตองการลูกคาที่

ความตองการดานพลังงานทดแทน พลังงานสะอาด และการติดตั้งแผงโซลารเซลลเพ่ือนําไปสูการสรางความมั่นคง   

ดานพลังงานในอนาคต นอกจากนี้นโยบายกระทรวงพลังงานที่สงเสริมการผลิตไฟฟาเพ่ือใชเองจะทําใหบทบาทของ        

ผูใชไฟฟา (ผูบริโภค) จะเปลี่ยนไปเปนทั้งผูผลิตและผูบริโภค หรือ Prosumer โดยจะผลิตไฟฟาใชงานเองหากมี

พลังงานเหลือจากการใชงานจะสามารถขายคืนเขาระบบของ กฟภ.2 ซึ่งจะสงผลกระทบตอหนวยจําหนายไฟฟาลดลง 

และยังตองลงทุนปรับปรุงระบบจําหนายเพิ่มเติมมากยิ่งขึ้น ทั้งนี้ กฟภ. ยังมีโอกาสในการขยายธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องจาก

ตลาดการผลิตไฟฟา โดยหากสามารถครองสวนแบงทางการตลาดในธุรกิจดังกลาวไดอาจจะทําให กฟภ. มีผลกระทบ

ตอหนวยจําหนายลดลงหรือมีผลประกอบการดียิ่งข้ึนได  

 

1 แผนพัฒนากาลังผลิตไฟฟาของประเทศไทย พ.ศ. 2561 – 2580  
2 โครงการ Customer Experience Design ประจําป 2562 
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2) ปจจัยดานเศรษฐกิจ (Economy) 

  การเติบโตของอุตสาหกรรมพลังงานไฟฟามีความสัมพันธที่สอดคลองกับทิศทางในการเติบโตหรือหดตัวของ

ผลิตภัณฑมวลรวมของประเทศ ซึ่งในปจจุบันการเติบโตของเศรษฐกิจไทยในชวงป พ.ศ. 2561 เปนตนมาอยูในสภาวะ

ถดถอยและอยูในสภาวะไมแนนอน อันเปนผลมาจากเศรษฐกิจและการคาโลกชะลอตัวจากสงครามทางการคาของ

ประเทศสหรัฐและประเทศจีน รวมถึงการตอบโตจากนานาประเทศสงผลตอการสงออกของไทย และปจจัยภายนอกที่

กระทบภาคเศรษฐกิจไทยแบบฉับพลัน เชน สภาวะโรคระบาดโควิด-19 อันนํามาซึ่งมาตรการการลดการเดินทาง

ระหวางประเทศที่หลาย ๆ ประเทศไดประกาศออกมารวมถึงกิจกรรมบางประเภท สงผลกระทบโดยตรงตอการหดตัว

ของรายไดจากภาคบริการจากการทองเท่ียวของประเทศไทย และสงผลใหการบริโภคและการใชจายภาคครัวเรือนลด

นอยลง ซึ่งกระทบตอการลงทุนภาคอุตสาหกรรมท่ีตองปรับตัวลดลงตามไปดวย3 ทั้งนี้ ธนาคารแหงประเทศไทย

คาดการณ GDP ประเทศไทย ป 2563 ติดลบ 7.8 %  และ ขยายตัว 3.6 % ในป 25644 ซึ่งสงกระทบโดยตรงกับ

หนวยจําหนายไฟฟาที่ กฟภ. ประมาณไวลวงหนา และผลตอบแทนจากเงินลงทุนตาง ๆ ของ กฟภ. ทั้งนี้ยังไมรวม

มาตรการชวยเหลือคาไฟฟาที่รัฐบาลกําหนด ซึ่งอาจจะทําให กฟภ. ขาดสภาพคลองหรือมีผลประกอบการขาดทุนได 

3) ปจจัยดานสังคม (Social) 

  โครงสรางพื้นฐานของประเทศไทยอยูระหวางการพัฒนาในหลายโครงการ เชน โครงการรถไฟฟาความเร็วสูง

เชื่อม 3 สนามบินในพ้ืนที่ EEC , โครงการรถไฟฟาตาง ๆ , โครงการพัฒนาทาอากาศยานตางๆ เปนตน ซึ่งอนาคตจะ

ทําใหเขตเมืองในพ้ืนที่ตางๆ ทั่วประเทศขยายตัวมากข้ึน สงผลตอความตองการทางไฟฟาท่ีสูงขึ้น5 จึงเปนโอกาสท่ี

รายไดของคาไฟฟาของ กฟภ. จะเติบโตขึ้น   

4) ปจจัยดานเทคโนโลยี (Technology) 

  การเติบโตของรถยนตใชพลังงานไฟฟา มีแนวโนมเติบโตข้ึนอยางตอเนื่อง ทําใหเกิดความตองการใชไฟฟาที่

เพ่ิมสูงข้ึน สงผลทางตรงให กฟภ. มีรายไดจากการจําหนายไฟฟามากขึ้น ทั้งนี้ กฟภ. ตองเผชิญกับการบริหารจัดการ

โหลดการใชไฟฟาที่ทาทายมากยิ่งขึ้นตามไปดวย6 นอกจากนี้ยังสงผลทางออม ทําใหเกิดการหยุดชะงัก (Disruption) 

ในธุรกิจจําหนายน้ํามันเชื้อเพลิง สงผลใหบริษัทในธุรกิจดังกลาว ซึ่งเปนบริษัทขนาดใหญและหนวยงานรัฐวิสาหกิจ เขา

แขงขันในธุรกิจไฟฟามากยิ่งขึ้น อาจสงผลให กฟภ. สูญเสียสวนแบงทางการตลาดในธุรกิจขายไฟฟา 

5) ปจจัยดานสิ่งแวดลอม (Environment) 

 สภาวะโลกรอนและการเปลี่ยนแปลงของสภาพอากาศ (Global Warming) กําลังสงผลที่เห็นชัดเจนตอทุก

ภาคสวนของโลกทําใหเกิดความยากลําบากมากขึ้นในการพยากรณอากาศ กอใหเกิดภัยธรรมชาติและการเปลี่ยนแปลง

สภาพอากาศที่รุนแรง ซึ่งอาจสงผลทําให กฟภ. เกิดความเสียหายทางระบบไฟฟา7 โดยหากมีความรุนแรงมากจะทําให 

กฟภ. ไมสามารถใหบริการไดอยางปกติและมีคาใชจายในการซอมแซมระบบจําหนายสูงขึ้นจากเดิม 

 

3,5,6,7 โครงการ Customer Experience Design ประจําป 2562 
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6) ปจจัยดานกฎหมาย (Legal) 

ระเบียบคณะกรรมการกํากับกิจการพลังงานวาดวยมาตรฐานการใหบริการในการประกอบกิจการไฟฟา 25588 

ไดกําหนดมาตรฐานในการดําเนินงานของ กฟภ. โดยหากไมสามารถดําเนินการได ตองดําเนินการจายเงินคาชดเชยให

ตามที่ระเบียบกําหนด ปจจุบัน กฟภ. สามารถดําเนินงานผานมาตรฐานคุณภาพการใหบริการท่ีกําหนดไดเกือบ 100% 

ทั้งนี้หากในอนาคตมีการปรับเปลี่ยนมาตรฐานที่สูงขึ้นหรือมีการเพ่ิมวงเงินชดเชยที่สูงข้ึน อาจสงผลกระทบใหคาใชจาย

ของ กฟภ. สูงข้ัน หากไมสามารถพัฒนามาตรฐานการใหบริการสูงขึ้นตามที่กําหนดได 

 2.1.2 การวิเคราะหสภาพแวดลอมการแขงขันและการดําเนินธุรกิจภายใตอุตสาหกรรม (5 Forces 

Models Analysis)9 

1) ภัยคุกคามจากคูแขงรายใหม (Threat of New Entrants) 

 ภัยคุกคามจากคูแขงรายใหมในปจจุบันอยูในระดับคอนขางต่ํา เนื่องจากกฎหมายการใหบริการไฟฟา

กําหนดใหตองดําเนินงานโดยหนวยงานในสังกัดของรัฐและการใชเงินลงทุนจํานวนสูงในการดําเนินงาน และมีขอจํากัด

ในการเขาสูตลาดสูงจากการมทีุนตั้งตนที่สูงมากในการดําเนินธุรกิจและการดําเนินงานที่ตองการความเชี่ยวชาญ ทักษะ

ความรูและความสามารถเฉพาะทาง ตลอดจนกระบวนการขออนุญาตในการดําเนินธุรกิจยังไมเปนเสรีอยางสมบูรณ

จากกฎระเบียบและขอบังคับเชิงผูกขาดของภาครัฐที่กําหนดใหหนวยงานรัฐวิสาหกิจเปนผูดูแลระบบสาธารณูปโภค

ใหแกประชาชนภายใตสังกัดกระทรวงมหาดไทย แมมีการสงเสริมใหผูผลิตไฟฟารายเล็ก (Small Power Producer: 

SPP) สามารถขายไฟฟาโดยตรงใหกับกลุมอุตสาหกรรมบางพื้นที่ได 

2) อํานาจตอรองของคูคา (Bargaining Power of Suppliers) 

 อํานาจตอรองของคูคาในปจจุบันอยูในระดับสูง เนื่องจาก กฟผ. เปนผูขายรายใหญรายเดียวของ กฟภ. และ

อํานาจการตอรองดานราคาที่ต่ําจากการกําหนดราคาคาไฟโดยคณะกรรมการกํากับดูแลกิจการไฟฟา โดยมี

รายละเอียดที่สําคัญ ดังนี้ 

 อํานาจผูกขาดจากคูคาสูงมาก เนื่องจาก กฟผ. เปนผูขายไฟฟ ารายใหญรายเดียว 

ของ กฟภ. ตามการกําหนดในกฎระเบียบการดําเนินงานของ กฟภ. 

 อํานาจในการตอรองดานราคากับคูคาที่ต่ํา เนื่องจากการกําหนดราคาคาไฟขึ้นอยูกับ

คณะกรรมการกํากับดูแลกิจการไฟฟา 

3) อํานาจการตอรองของลูกคา (Bargaining Power of Buyers) 

 อํานาจการตอรองของลูกคาในปจจุบันอยูในระดับคอนขางต่ํา เนื่องจากการเปนตลาดกึ่งผูกขาดที่

ทําใหผูใชบริการภาคประชาชนไมมีตัวเลือกแมวาลูกคาภาคอุตสาหกรรมจะมีตัวเลือกเพิ่มมากขึ้นจากผูผลิตไฟฟาราย

เล็กประกอบกับตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการคอนขางต่ําโดยมีรายละเอียดท่ีสําคัญ ดังนี้ 

 

8 ระเบียบคณะกรรมการกํากบักิจการพลังงานวาดวยมาตรฐานการใหบริการในการประกอบกิจการไฟฟา 2558 
9 โครงการ Customer Experience Design ประจําป 2562 
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 การไม มีตัวเลือกในการใชบริการของลูกคาภาคประชาชน จากกฎระเบียบและขอ 

กําหนดภาครัฐที่สงผลใหรูปแบบอุตสาหกรรมไฟฟาของประเทศไทยมีลักษณะกึ่งผูกขาด 

 ตัวเลือกในการใชบริการของลูกคากลุมอุตสาหกรรมเพิ่มสูงข้ึนจากการเพ่ิมข้ึนของผูผลิต

ไฟฟารายเล็ก (Small Power Producer: SPP) ในบริเวณนิคมอุตสาหกรรม 

 คาใชจายของลูกคาภาคอุตสาหกรรมในการเปลี่ยนไปใชบริการจากผูผลิตไฟฟารายเล็ก 

(Small Power Producer: SPP) คอนขางต่ํา (Switching Cost) 

4) ภัยคุกคามจากสินคาทดแทน (Threat of Substitute Products) 

 ภัยคุกคามจากสินคาทดแทนในปจจุบันอยูในระดับคอนขางสูง เนื่องจากการเพิ่มข้ึนของผูผลิต

ไฟฟารายเล็กและการพัฒนาของเทคโนโลยีการผลิตไฟฟาจากแผงวงจรพลังงานแสงอาทิตยที่ ทําใหลูกคาสามารถหา

ไฟฟาใชไดโดยไมตองผานระบบโครงขายไฟฟาของ กฟภ. โดยมีรายละเอียดที่สําคัญ ดังนี้ 

 มีสินคาทดแทนมากขึ้นจากการเพ่ิมขึ้นของผูผลิตไฟฟารายเล็ก (Small Power Producer: 

SPP) ที่สามารถขายไฟฟาใหแกลูกคาภาคอุตสาหกรรมโดยตรงและผูใชไฟฟาสามารถผลิต

ไฟฟาจากแผงวงจรพลังงานแสงอาทิตย (Solar Rooftop) โดยไมตองผานระบบโครงขาย

ไฟฟาของ กฟภ. 

 ราคาของสินคาทดแทนต่ํากวา จากการตั้งราคาของผูผลิตไฟฟารายเล็ก (Small Power 

Producer: SPP) ที่เนนการแขงขันทางดานราคา 

 ตนทุนการเปลี่ยนไปใชสินคาทดแทนที่ลดลงและการเขาถึงสินคาทดแทนงายมากยิ่งขึ้นจาก

การเพ่ิมขึ้นของผูประกอบการ 

5) การแขงขันของธุรกิจภายในอุตสาหกรรม (Rivalry Among Existing Competitors) 

 การแขงขันของธุรกิจภายในอุตสาหกรรมในปจจุบันอยูในระดับคอนขางต่ํา เนื่องจากลักษณะ

ตลาดกึ่งผูกขาดตามกฎระเบียบและขอกําหนดภาครัฐ โดยมีรายละเอียดที่สําคัญ ดังนี้ 

 การแขงขันต่ําอันเปนผลมาจากอุตสาหกรรมมีลักษณะกึ่งผูกขาด จากกฎระเบียบและ

ขอกําหนดภาครัฐ 

 จํานวนคูแขงและสินคาทดแทนเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องจากจํานวนผูผลิตไฟฟารายเล็ก (Small 

Power Producer: SPP) ที่ เพิ่มสูงขึ้นและการเติบโตของการผลิตไฟฟาจากแผงวงจร

พลังงานแสงอาทิตย (Solar Rooftop) 

 ความตองการใชไฟฟ าที่ เติบโตอยางตอเนื่องจากการขยายตัวของชุมชนเมือง เขต

อุตสาหกรรม และการเปดเขตเศรษฐกิจพิเศษ  
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2.2 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน 

        1. แผนยุทธศาสตร์ 
 จากแผนยุทธศาสตร์ กฟภ. พ.ศ.2564-2568 ก าหนดทิศทางในการด าเนินงานขององค์กรในการ
ปรับ เปลี่ ยน เป็ น  Digital Utility ภายในปี  2565 (Transformation to the Era of The Digital Utility) โดย
ครอบคลุมในประเด็นที่ส าคัญ เช่น การพัฒนาระบบจ าหน่ายไฟฟ้า การจัดท า Business Portfolio เพ่ือเพ่ิมมูลค่าทาง
ธุรกิจขององค์กร รวมถึงการให้ความส าคัญกับระบบสนับสนุน (Enabler) เพ่ือขับเคลื่อนองค์กรให้บรรลุเป้าหมาย  
ทั้งทางด้าน เทคโนโลยีดิจิทัล ทุนมนุษย์ และการบริหารจัดการนวัตกรรม เป็นต้น นอกจากนี้ เพ่ือให้ กฟภ. สามารถ
ขับเคลื่อนองค์กรและบรรลุวิสัยทัศน์ที่ก าหนดไว้ กฟภ. จึงได้ความส าคัญ และมุ่งเน้นในการสร้างมูลค่าเพ่ิมขององค์กร
ด้วยนวัตกรรมด้านพลังงานไฟฟ้า เพ่ือเป็นกลไกส าคัญในการผลักดันองค์กรเพ่ือก้าวสู่ผู้น าในธุรกิจด้านไฟฟ้า ทั้งใน
ประเทศ และในระดับภูมิภาค โดยสาระส าคัญของแผนยุทธศาสตร์การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2564 -2568 
ประกอบด้วย 
 • วิสัยทัศน์ (Vision) ภารกิจ (Mission) ค่านิยม (Core Value) 
 • วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objective) 
 • ยุทธศาสตร์ (Strategy) 
 • กลยุทธ์ (Tactic) 
 • การแปลงยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัติ 

แผนภาพที่ 1 แสดงความเชื่อมโยงของยุทธศาสตร์ของ กฟภ. 
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 2. ผลการด าเนินงานที่ผ่านมา 
 จากผลการด าเนินงานที่ผ่านมา กฟภ. มีรายได้และจ านวนผู้ใช้ไฟเติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยในปี 2562 มี
รายได้ 519,819 ล้านบาท เติบโตจากปีก่อนร้อยละ 4.11 มีจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าจ านวน 20,193,865 เติบโตจากปีก่อน
ร้อยละ 2.15 โดยมีระดับความพึงพอใจภาพรวมการให้บริการ มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยมีรายละเอียดตาม
แผนภาพที่ 2 , 3 และ 4 ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 

 
 

 แผนภาพที่ 2 รายได้จากการด าเนินงานย้อนหลัง 5 ปี 
 
 
 
 
 
 
 
 

 แผนภาพที่ 3 จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าย้อนหลัง 5 ปี 
 
 
 
 
 

 
 
 

 แผนภาพที่ 4 ความพึงพอใจภาพรวมย้อนหลัง 5 ปี 
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2558 2559 2560 2561 2562

จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าราย 

463,708 454,594 461,618

497,474
518,128

400,000

425,000

450,000

475,000

500,000

525,000

550,000

2558 2559 2560 2561 2562

รายได้จากการด าเนินงานล้านบาท 
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 ทั้งนี้ กฟภ. ยังต้องเผชิญกับการสูญเสียลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรมอย่างต่อเนื่อง จากนโยบายส่งเสริมให้
ผู้ผลิตไฟฟ้าเอกชนรายเล็ก (SPP) สามารถผลิตและจ าหน่ายไฟฟ้าตรงให้กับลูกค้าจากส่วนที่เหลือขายให้ กฟผ.ได้ ซึ่ง 
SPP จะมีก าลังการผลิตประมาณ 120 – 150 MW ขายให้ กฟผ.ไม่เกิน 90 MW ท าให้มีส่วนต่างประมาณ 30 – 60 
MW ที่สามารถน ามาขายตรงให้กับลูกค้าได้ SPP จึงเลือกที่จะตั้งอยู่ในนิคมอุตสาหกรรมหรือติดกับนิคมอุตสาหกรรม 
เนื่องจากมีกลุ่มผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ที่ต้องการใช้ไฟฟ้าปริมาณมาก และต้องการความมั่นคงในระบบไฟฟ้าสูง ท าให้มี
ความได้เปรียบด้านคุณภาพไฟฟ้ามากกว่า กฟภ.เนื่องจากมีระยะสายส่งที่สั้นกว่า และสามารถลดราคาค่ าไฟฟ้าให้แก่
ผู้ใช้ไฟฟ้าเฉพาะราย รวมถึงสามารถใช้ไฟฟ้าของ กฟภ.มาจ่ายส ารองแทนได้หาก SPP ไม่สามารถจ าหน่ายไฟฟ้าได้  
 นอกจากนี้โครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้าที่เปลี่ยนแปลงไป ท าให้เกิดกระแสทิศทางในการให้ความส าคัญ
ของการผลิตไฟฟ้าพลังงานหมุนเวียน เช่น พลังงานแสงอาทิตย์ ลม  ชีวภาพ ชีวมวล ดังนั้น การผลิตไฟฟ้าเพ่ือใช้เอง       
จะท าให้บทบาทของผู้ใช้ไฟฟ้า (ผู้บริโภค) จะเปลี่ยนไปเป็นทั้งผู้ผลิตและผู้บริโภค หรือ Prosumer และระบบไฟฟ้า
จากเดิมที่เป็นระบบรวมศูนย์ จะเปลี่ยนเป็นระบบไฟฟ้าขนาดเล็กแบบกระจายศูนย์ (Decentralized Generation) 
โดยแนวโน้มดังกล่าวล้วนส่งผลกระทบให้มีความต้องการใช้ไฟฟ้าจากระบบหลักลดลง ซึ่งจะส่งผลให้หน่วยจ าหน่าย
ของ กฟภ. ลดลง  

 3. บุคลากร 
 บุคลากรของ กฟภ. ในการด าเนินธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้าเป็นที่ยอมรับต่อสาธารณชนและกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย เนื่องจากพันธกิจหลักขององค์กรจัดหา ให้บริการพลังงานไฟฟ้า และด าเนินธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวเนื่องเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ให้เกิดความพึงพอใจทั้งด้านคุณภาพและบริการ โดยการพัฒนาองค์กรอย่าง
ต่อเนื่อง มีความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม รวมถึงธุรกิจเสริมที่เกี่ยวข้องกับการจ าหน่ายไฟฟ้า เช่น ธุรกิจซ่อม
บ ารุง ธุรกิจการวางแผนระบบไฟฟ้า เป็นต้น  
 ทั้งนี้จากโครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้าที่ก าลังเปลี่ยนแปลงไป ส่งผลให้ทิศทางของการบริหารทุนมนุษย์
ขององค์กรจ าเป็นต้องเปลี่ยนแปลงไปตามสภาพแวดล้อมธุรกิจ และการแข่งขัน ซึ่ง กฟภ. มีทิศทางในการรุกธุรกิจ
เกี่ยวเนื่อง ซึ่งต้องอาศัยทักษะและความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านของบุคลากร นอกเหนือจากสมรรถนะหลักเดิมที่บุคลากร
มีอยู่ดังนั้น การส่งเสริมการเพ่ิมขีดความสามารถในการบริหารงาน การเพ่ิมขีดความสามารถในทักษะที่ต้องมีความ
เชี่ยวชาญพิเศษในการรองรับธุรกิจเกี่ยวเนื่อง รวมถึงการเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันในเชิงธุรกิจ ทั้งนี้ 
จ าเป็นต้องพิจารณาอัตราก าลังที่มีความเหมาะสม ทั้งอัตราก าลังของ กฟภ. และอัตราก าลังของบริษัทในเครือ  ที่
สอดคล้องกับทักษะที่จ าเป็นในแต่ละหน่วยงาน โดยวิเคราะห์ถึงความต้องการในเชิงธุรกิจ สัดส่วนของพนักงานที่
เหมาะสมในแต่ละสายงาน รวมถึงในแต่ละประเภทธุรกิจ และการด าเนินงานของฝ่ายสนับสนุน นอกจากนั้น ควรให้
ความส าคัญถึงกระบวนการถ่ายทอดองค์ความรู้ระดับองค์กรสู่การปฏิบัติได้จริง รวมถึงควรมีการสร้างระบบแรงจูงใจ
และกระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐาน 
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 4. กฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
 ตามพระราชบัญญัติ การจัดตั้งการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2503 ยังมีข้อจ ากัดในการด าเนินธุรกิจ
เกี่ยวเนื่องรวมถึงกฎระเบียบที่เก่ียวข้องกับการบริหารกิจการของบริษัทในเครือ ทั้งนี้จากทิศทางขององค์กรที่มีการขยาย
สู่การด าเนินงานในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ซึ่งปัจจัยความส าเร็จหนึ่งคือ ความคล่องตัวในการด าเนินธุรกิจ และระบบงานที่
สนับสนุน ดังนั้น ระเบียบ ข้อบังคับ ระบบงาน และกระบวนการท างานเดิม จ าเป็นต้องปรับปรุงให้เหมาะสม ให้เกิด
ความคล่องตัวมากขึ้นเป็นสิ่งส าคัญในการบรรลุถึงเป้าหมายการด าเนินงานในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง รวมถึงจากนโยบายของ
องค์กรที่ต้องก้าวสู่องค์กร Digital Utility ที่ต้องมีการค านึงถึงการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามา
ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน และการดูแลกระบวนการบริหารจัดการระบบข้อมูลระบบสารสนเทศ รวมทั้งระบบ
เครือข่ายสื่อสารเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีต้องมีการรักษาความม่ันคง ปลอดภัย สร้างความเชื่อมั่นต่อกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย  
 นอกจากนี้ กฟภ. ยังต้องพิจารณาและด าเนินการอย่างรอบคอบในการปฏิบัติ ตามพระราชบัญญัติ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 ในการวิเคราะห์หรือใช้ข้อมูลของผู้ใช้ไฟฟ้าเพ่ือการด าเนินการธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง 
รวมถึงพิจารณาในมุมมองของการสร้างโอกาสในเชิงธุรกิจที่สามารถเพ่ิมรายได้ให้กับองค์กรด้วยการน าดิจิทัลมา
ประยุกต์ใช้ในระบบงาน  
 ทั้งนี้ในระเบียบงานบริการบางอย่างของ กฟภ. ยังมีความคลุมเครือต้องให้ผู้มีอ านาจในการพิจารณา
ด าเนินการ ส่งผลให้ผู้ใช้บริการในแต่ละพ้ืนที่ได้รับการบริการแตกต่างกัน 

 5. โครงสร้างองค์กร 
 กฟภ. มีแผนการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรเพ่ือรองรับการขยายธุรกิจและอุตสาหกรรมไฟฟ้าในอนาคต
ความเปลี่ยนแปลงในยุคดิจิทัล (Digital Disruption) และการมุ่งสู่องค์กรดิจิทัล (Digital Utility) ได้ก าหนดแนว
ทางการปรับเปลี่ยนโครงสร้างโดยเปลี่ยนจากการบริหารเชิงพ้ืนที่ (Area Based) เป็นเชิงภาระงาน (Functional 
Based) โดยแยกเป็นกลุ่มเครือข่าย (Network) กลุ่มบริการลูกค้า (Service) และ กลุ่มสนับสนุน (Support) รวมถึง
การกระจายอ านาจงานเครือข่ายไปสู่ภูมิภาคเพ่ิมมากข้ึน เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันและรองรับธุรกิจใหม่  
 ปัจจุบันกรอบโครงสร้างองค์กรที่ได้รับความเห็นชอบจากคณะกรรมการ กฟภ. เมื่อวันที่ 18มีนาคม 
2563 โดยมีแผนการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กร แบ่งเป็น 3 ระยะ  ได้แก่ ระยะ Immediate (ต.ค. 63 - ก.ย. 65) 
ระยะ Interim (ต.ค. 65 - ก.ย. 67) และระยะ End State (ต.ค. 67) โดยมีรายละเอียดตามแผนภาพที่ 6 ทั้งนี้ กฟภ. 
จ าเป็นต้องพัฒนาระบบงานรวมถึงการมอบอ านาจในการตัดสินใจกระบวนงานต่าง ๆ รวมถึงแผนบริหารความเสี่ยง 
เพ่ือให้การปรับโครงสร้างองค์กรไม่กระทบต่อการบริการผู้ใช้ไฟฟ้า   
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แผนภาพที่ 5 โครงสร้างองค์กรระยะ Interim 
 

 
แผนภาพที่ 6 โครงสร้างองค์กรระยะ End State 
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 6. ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  กฟภ. มีเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพในระดับสากล รองรับการด าเนินในปัจจุบันใน
ระบบงานหลัก เช่น ระบบ SAP, ระบบ GIS, ระบบ SCADA , ระบบ OMS, ระบบ BPM เป็นต้น ซึ่งระบบงานหลัก
ดังกล่าวถูกพัฒนามาอย่างต่อเนื่องแต่มีผู้ดูแลรับผิดชอบอย่างชัดเจน มีความปลอดภัยของระบบ Cyber Security  
ในระดับสูง  ส่วนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศบางระบบงาน ถูกคิดค้นจากกระบวนการประกวดนวัตกรรมต่าง ๆ หรือ
ถูกพัฒนาผ่านคณะท างานฯ  ตามนโยบายผู้บริหารแต่ละสายงาน เมื่อผ่านการทดสอบใช้งานและมีการขยายผลใช้งาน
กันทั่วประเทศ พบว่าขาดผู้รับผิดชอบดูแลในการพัฒนาระบบอย่างต่อเนื่อง และมีความปลอดภัยของระบบ       
Cyber Security น้อยกว่าระบบหลักอยู่มาก 

 7. ภาพรวมในการด าเนินงานให้บริการลูกค้า 
  ในระหว่างปี 2558-2562 กฟภ. ได้พัฒนากระบวนงานรับฟังเสียงของลูกค้าและได้ด าเนินการ
โครงการส ารวจเพ่ือการเรียนรู้ลูกค้าและตลาด น ามาสู่การสรุปเป็นสารสนเทศเสียงของลูกค้าเป็นประจ าทุกปี เพ่ือ
น ามาปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ ในปี 2563 กฟภ. ได้ด าเนินโครงการ Customer Experience 
Design (การสร้างเสริมประสบการณ์ใช้บริการของลูกค้า) เพ่ือศึกษาและท าความเข้าใจลูกค้า ศักยภาพในการ
ด าเนินการทั้งพนักงานและระบบเทคโนโลยี โดยผลศึกษาพบว่า กฟภ. มีผลการด าเนินงานในการสร้างเสริมการบริการ
ลูกค้า ตามแนวทางเส้นทางของลูกค้า Customer Journey Map10 ดังนี้ 

Awareness  
ขั้นตอนที่ลูกค้ารับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้ไฟฟ้าและผู้ให้บริการไฟฟ้าในประเทศไทย รวมถึงรูปแบบการ

ให้บริการของผู้ให้บริการแต่ละราย 

• ภาพลักษณ์ที่ลูกค้ามีต่อ กฟภ. ไม่สอดคล้องต่อการสร้างการรับรู้ของ กฟภ. 

• แนวทางการสื่อสารและประชาสัมพันธ์ที่ไม่มีประสิทธิผล 

• ช่องทางการสื่อสารขาดการก าหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายอย่างชัดเจน 

• ขาดการบูรณาการและประยุกต์ใช้ข้อมูลทางธุรกิจในการสร้างภาพลักษณ์ 

Consideration 
ขั้นตอนที่ลูกค้าหาข้อมูลเชิงลึกของผู้ให้บริการไฟฟ้าแต่ละรายผ่านสื่อต่าง ๆ ที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้ทั้งสื่อ

ประชาสัมพันธ์ของผู้ให้บริการและสื่อภายนอก เพ่ือน าข้อมูลมาเปรียบเทียบสินค้าและการบริการที่สามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการไฟฟ้าของตน น าไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการไฟฟ้า 

• กฟภ. ขาดการสื่อสารและการเข้าถึงลูกค้าเชิงรุก 

• เครื่องมือและระบบเทคโนโลยีดิจิทัลทางการสื่อสาร 

• ระบบการวิเคราะห์ข้อมูลแบบบูรณาการ 

• บุคลากรขาดความพร้อมด้านความรู้ต่อการบริหารจัดการพลังงานรูปแบบใหม่ 
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Acquisition 
ขั้นตอนที่ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการไฟฟ้ากับ กฟภ. ผ่านการขอติดตั้งไฟฟ้ากับ กฟภ. ทั้งแบบติดตั้งมิเตอร์หรือ

แบบที่ต้องขยายเขตระบบไฟฟ้า เพ่ือให้ กฟภ. เป็นผู้ให้บริการและตอบสนองความต้องการด้านไฟฟ้าให้กับตน 

• กระบวนการและข้ันตอนการด าเนินงานภายในองค์กรที่ซับซ้อน 

• ขาดความยืดหยุ่นในการบริหารจัดการและตอบสนองต่อความต้องการที่หลากหลาย 

• ความพร้อมในระบบตรวจสอบและติดตามการด าเนินงานแบบกึ่งเรียลไทม์ (Near Real-time) 

• ความพร้อมของลูกค้าด้านความรู้และอุปกรณ์ในการใช้บริการในรูปแบบดิจิทัล 

• ความพร้อมของบุคลากรด้านความรู้และเครื่องมือในการให้บริการรูปแบบดิจิทัล 

Usage 
ขั้นตอนที่ลูกค้าใช้บริการไฟฟ้าและได้รับการบริการที่เกี่ยวข้องกับการใช้ไฟฟ้าจากการเป็นลูกค้าของ กฟภ. 

ตามปกติในแต่ละเดือน เพ่ือประกอบธุรกิจ/ด าเนินชีวิตประจ าวัน การได้รับใบแจ้งยอดค่าไฟฟ้า และการช าระเงิน
ค่าบริการไฟฟ้า รวมถึงการได้รับแจ้งดับไฟล่วงหน้า 

• ความพร้อมของลูกค้าด้านเครื่องมือและความรู้ต่อการใช้บริการรูปแบบดิจิทัล 

• ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ไม่รองรับต่อการด าเนินงานรูปแบบดิจิทัล 

• ลักษณะการด าเนินงานของบุคลากรที่เน้นด าเนินงานตามขอบเขตหน้าที่รับผิดชอบ 

• ศักยภาพในการปรับตัวและพัฒนาแนวทางการให้บริการของบุคลากร 

• การขาดความเข้าใจในบริบทและพฤติกรรมลูกค้าในเชิงลึก 

Apprehensive 
ขั้นตอนที่ลูกค้าพบปัญหาจากการใช้ไฟฟ้าและแจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้องและการร้องเรียนปัญหาที่เกิดขึ้นกับ กฟภ. 

ทั้งด้านคุณภาพไฟฟ้าและการบริการจากช่องทางต่าง ๆ เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น 

• การขาดแคลนบุคลากรที่เพียงพอต่อการตอบสนองต่อปัญหาที่เกิดขึ้น 

• ลักษณะและบริบทการด าเนินงานที่ไม่สอดคล้องต่อการรับมือต่อปัญหาฉุกเฉิน 

• กระบวนการด าเนินงานที่ไม่ส่งเสริมการแก้ไขปัญหาที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

Advocacy 
ขั้นตอนที่ลูกค้าใช้บริการ กฟภ. อย่างต่อเนื่องและสนับสนุนการด าเนินงานของ กฟภ. 

• มุมมองที่ลูกค้ามีต่อภาพลักษณ์และโครงการของ กฟภ. 

• ความแม่นย า ความถูกต้อง และความพร้อมของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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• ข้อจ ากัดในการท าการตลาดแบบเต็มรูปแบบ 

• ขีดความสามารถในการเข้าถึงลูกค้าและสื่อสารในวงกว้าง 

• ระบบเครือข่ายสังคมและการสร้างปฏิสัมพันธ์ที่เป็นระบบและเป็นรูปธรรม 

• การเชื่อมโยงและการต่อยอดข้อมูลระหว่างพ้ืนที่การให้บริการ 

 
แผนภาพที่ 7 เส้นทางเดินของลูกค้า Customer Journey Map 

 
 ในปี 2563 กฟภ. ได้ปรับโครงสร้างองค์กรโดยได้จัดตั้งสายงานธุรกิจและการตลาด เพ่ือก ากับ ดูแล และ
ขับเคลื่อนนโยบายด้านการบริการลูกค้าภาพรวมขององค์กร เพ่ือให้งานบริการของ กฟภ. มีมาตรฐานเดียวกันทั่ว
ประเทศ ตอบสนองต่อการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. ด้านวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ SO3 (มุ่งเน้นการ
ตอบสนองความต้องการของทุกกลุ่มลูกค้า) ปัจจุบัน กฟภ. มีแผนงานด าเนินงานลูกค้าหลักอยู่ 3 แผนงาน 
  1. แผนปฏิบัติการ ประจ าปี ของ กฟภ. 
  2. แผนแม่บทบริการลูกค้า พ.ศ. 2560-2564 
  3. แผนปฏิบัติการ ดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565 
ซึ่งพบว่าแผนงานทั้ง 3 สามารถตอบสนองยุทธศาสตร์ในการด าเนินงานขององค์กรได้ แต่ยังไม่ครอบคลุมครบในทุกมิติ 
กฟภ. จ าเป็นต้องมีแผนงาน/โครงการ รองรับงานให้บริการในรูปแบบ Digital Service มากยิ่งขึ้น รวมถึงการปรับปรุง
กระบวนงานต่าง ๆ และพัฒนาศักยภาพของบุคลากรอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้  กฟภ. จ าเป็นเป็นต้องเข้าใจและให้
ความส าคัญต่อลูกค้าในรูปแบบการเป็นศูนย์กลางการด าเนินงานในทุกมิติควบคู่กับการพัฒนาและการขับเคลื่อน
องค์กรให้สนับสนุนและส่งเสริมต่อการด าเนินงานที่สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าแบบ
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องค์รวมอย่างเป็นระบบ รวมถึงการบริหารจัดการการเปลี่ยนแปลงเพ่ือเตรียมความพร้อมองค์กรสู่การสร้างเสริม
ประสบการณ์ลูกค้าที่ดีอย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน ซึ่งจะมีองค์ประกอบหลักใน 3 ส่วนคือ  
  1. ความเข้าใจลูกค้าด้วยการน าข้อมูลมารวบรวมและวิเคราะห์จากทุกการปฏิสัมพันธ์ของทุกช่องทาง
ระหว่างลูกค้าและองค์กร เพ่ือให้สามารถตอบสนองและอ านวยความสะดวกให้ลูกค้าอย่างตรงประเด็น 
  2. การจัดการบริหารงานภายในให้สอดคล้องกันในทุกภาคส่วนเพ่ือช่วยขับเคลื่อนและผลักดันองค์กร
ไปสู่เป้าหมายของการพัฒนาการบริการและสร้างเสริมประสบการณ์ลูกค้า ซึ่งต้องอาศัยความร่วมมือและกระบวนการ
สนับสนุนต่าง ๆ ทั้งทางด้านวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์ โครงสร้างองค์กร ระบบการสนับสนุนทางด้านทรัพยากร 
วัฒนธรรม ทัศนคติ และพฤติกรรมองค์กร รวมถึงสภาพแวดล้อมในการด าเนินงาน 
  3. การบริหารการเปลี่ยนแปลง เป็นส่วนจ าเป็นที่ช่วยสนับสนุนองค์กรให้สามารถปรับตัว สร้าง
ศักยภาพ และสร้างวัฒนธรรมใหม่ ๆ ให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลงภายนอก เนื่องจากพฤติกรรมของลูกค้าเปลี่ยนแปลง
ไปอย่างต่อเนื่องด้วยเทคโนโลยีที่เข้ามาเปลี่ยนวิถีชีวิตและสร้างให้เกิดพฤติกรรมใหม่ ๆ องค์กรไม่สามารถที่จะ
ให้บริการลูกค้าแบบเดิมได้ ดังนั้นองค์กรจึงจ าเป็นต้องน าเทคโนโลยีและองค์ความรู้ใหม่ ๆ มาปรับใช้เพ่ือส่งมอบบริการ
ที่ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังที่เปลี่ยนแปลงของลูกค้า 

 

 
แผนภาพที่ 8 กรอบแนวคิดสร้างเสริมประสบการณ์ลูกค้า 
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2.3 การวิเคราะห จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) 

การจัดทําบทวิเคราะหในรูปแบบ SWOT Analysis ไดหยิบยกประเด็นในแผนยุทธศาสตร กฟภ.  

ป พ.ศ 2564-2568 นํามาผนวกรวมกับเสียงสารสนเทศของลูกคา เพื่อวิเคราะหสวนที่เกี่ยวของใน 

ดานลูกคา โดยมีการวิเคราะหเสียงของลูกคาที่สําคัญ นํามากําหนดเปน จุดแข็ง จุดออน โอกาส และ 

อุปสรรค สามารถสรปุได ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- มีระบบจําหนายไฟฟาที่มีคุณภาพและความนาเชื่อถือ 
- พื้นที่การใหบริการ และเครือขายการใหบริการที่ครอบคลุมทั่ว    
ประเทศ 
- ระบบเทคโนโลยีมคีวามพรอมและสามารถรองรับการดําเนินงาน
ทั้งระบบโครงขายและงานบริการลูกคา 
- มีฐานลูกคาและขอมูลลูกคาครอบคลุมทั้งประเทศ 
- ลูกคามีความเชื่อมั่นในภาพลักษณ ของ กฟภ. 
- คุณภาพการใหบริการดีกวาคูเทียบ และเหนือความคาดหวังของ
ลูกคา 
- บุคลากรมีความเชี่ยวชาญสูงในธุรกิจจําหนายไฟฟา 
- มีชองทางการใหบริการรองรับครอบคลุมทั้ง ออนไลน และ
ออฟไลน 
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- โอกาสในการขยายตลาดจากธุรกิจไฟฟาที่กําลังเติบโต เชน 
โครงการรถไฟฟาเชื่อม 3 สนามบิน โครงการพัฒนาระเบียง
เศรษฐกิจพิ เศษภาคตะวันออก (EEC) ที่ เอื้อตอการพัฒนา
โครงสรางพื้นฐานทางกายภาพ และการเติบโตทางเศรษฐกิจ 
- โอกาสในการสรางพันธมิตรทางธุรกิจ และเครือขายความ
รวมมือทั้งภาครัฐและเอกชน 
- นโยบายภาครัฐ ที่สงเสริมการใชดิจิทัลเทคโนโลยีเพื่อสนับสนุน
การใหบริการ   

- ขาดการใชประโยชนจากฐานขอมูลเพื่อนําไปสูการวิเคราะหและ
การบริหารจัดการยังไมเพยีงพอ (Data Analytic) 
- ขาดการบรูณาการกระบวนงานและระบบงานเพื่อมูงสูทิศทาง 
Digital Utility 
- ฐานขอมูลดานลูกคาและระบบไฟฟา ยังไมถูกตองครบถวนและ
เปนปจจุบัน 
- มาตรฐานการใหบริการ ยังมีความแตกตางตามการบริหาร
จัดการในพื้นที่ ไมเปนมาตรฐานเดียวกันทั่วประเทศ 
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การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจดานสาธารณูปโภคท่ีมีวัตถุประสงค คือ

การผลิต จัดใหไดมา จัดสง และจําหนายไฟฟาใหแกประชาชน ตลอดจนดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับพลังงาน

ไฟฟาอ่ืน ที่เกี่ยวเนื่องหรือที่เปนประโยชนแก กฟภ. ซึ่งมีการดําเนินงานท่ีตอบสนองตอกลุมลูกคาที่

หลากหลายและจํานวนมากทั้งภาคอุตสาหกรรม ภาคธุรกิจ และภาคประชาชน ครอบคลุมกวา 74 

จังหวัดทั่วประเทศไทย  ครอบคลุมพ้ืนท่ีประมาณ 510,000 ตารางกิโลเมตร หรือคิดเปนรอยละ 99 ของ

พื้นที่ท่ัวประเทศ โดยมีจํานวนผูใชไฟประมาณ 19.9 ลานราย  

ในดานเทคโนโลยี กฟภ. ได เริ่มนําระบบไฟฟาทางภูมิศาสตร (Geographic Information 

System : GIS) สําหรับงานจัดเก็บ จัดการ ประมวลผล และสืบคนขอมูลแผนท่ีระบบไฟฟาในระบบสาย

สงและระบบจําหนายแรงสูง ในระดับความถูกตองท่ีมาตราสวนแผนที่ 1:40,000 ครอบคลุมขอมูลตั้งแต

ระบบสายสง สถานีไฟฟา ระบบจําหนายแรงสูงและแรงต่ํา ไปจนถึงมิเตอรผูใชไฟ  

ในด านคุณ ภาพการให บ ริก าร กฟ ภ . มี ค าค วาม พึ งพอใจของลูกค าป ระจํ าป  2562  

ดานการใหบริการลูกคา กฟภ. มีคะแนนความพึงพอใจเทากับ 4.50 เมื่อเปรียบเทียบกับคูเทียบ กฟภ.  

มีระดับความพึงพอใจท่ีสูงกวา กฟน. (การไฟฟานครหลวง), TENAGA (บริษัท ผลิตไฟฟาขามชาติของ

 

 

- ความมัน่คงปลอดภัยของเทคโนโลยีดิจิทัล (Cyber Security) 
- ขอจํากัดจากกฎระเบียบและนโยบายภาครัฐ ที่จํากัดการทําธุรกิจ
ของรัฐวิสาหกิจ 
- การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู ใช ไฟ ไปสู  Prosumer 
นําไปสูปริมาณการซื้อไฟจากภาครัฐที่ลดลง 
- การขยายกําลังการผลิตของ SPP อาจสงผลตออุปทานที่
เพิ่มขึ้นและมีผลกระทบตอหนวยจําหนายของ กฟภ. ในนิคม
อุตสาหกรรมที่ลดลง 
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มาเลเซีย) และ Meralco (บริษัท จัดจําหนายพลังงานไฟฟาในฟลิปปนส) รวมไปถึงการมีชองทางการ

ติดตอสื่อสารกับลูกคาและใหบริการหลากหลายชองทาง ทั้งทางสื่อโซเชียลมีเดียตาง ๆ เว็บไซต แอป

พลิเคชัน PEA Smart Plus ศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา (1129 PEA Call Center) สํานักงานและสาขา 

เปนตน 

ถึงแมองคกรจะมีระบบจําหนายท่ีครอบคลุมทั่วเกือบทุกพื้นที่ในประเทศแลว การนําขอมูลมา

วิเคราะหอยางมีประสิทธิภาพ โดยยังขาดเทคโลยีในการเชื่อมโยงขอมูลอยางสมบูรณ (Data Analytic) 

และสําหรับฐานขอมูลผูใชไฟยังไมถือวาเปนขอมูลปจจุบัน รวมไปถึงกฎระเบียบท่ีมีอยู โดยเฉพาะระเบียบ

ที่เกี่ยวกับการบริการลูกคานั้น ยังไมสามารถทําใหการบริการเปนมาตรฐานเดียวกันในแตละการไฟฟาได 

เพราะการใชดุลยพินิจของพนักงาน ซึ่งอางตามระเบียบของไฟฟา อาจทําใหเกิดความไมสอดคลองกับ

ความตองการของผูใชไฟ  

 ในแผนยุทธศาสตรชาติ 20 ป  (พ.ศ. 2561- 2580) การพัฒนาประเทศ ในเรื่องประเด็น

ยุทธศาสตรชาติดานการสรางความสามารถในการแขงขัน ขอ 4.4.2 สรางและพัฒนาเขตเศรษฐกิจพิเศษ 

คือ การพัฒนาเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออกใหมีความพรอมทางโครงสรางพ้ืนฐานที่จะทําใหไทยเปน

ศูนยกลางทั้งทางบก เชน ทางน้ํา และทางอากาศ (รถไฟความเร็วสูง เชื่อม 3 สนามบิน) ทําใหมีโอกาสใน

การขยายฐานลูกคา และพัฒนาระบบโครงขายเพ่ือรองรบัการลงทุนจากตางประเทศ 

 วิกฤติการณที่เกี่ยวกับความปลอดภัยของขอมูลทางไซเบอรเปนเรื่องท่ีไมควรมองขามในปจจุบันนี้ 

เนื่องจากทางองคกร กฟภ. เองนั้นเคยไดรับผลกระทบจาก ภัย Ransomeware จนทําใหขอมูลที่สําคัญ

บางสวนนั้นหายไปและไมสามารถกูคืนกลับได และพฤติกรรมผูใชไฟในอนาคต หันมานิยมใชระบบผลิต

ไฟฟาพลังงานแสงอาทิตย ซึ่งจะทําใหรายไดขององคกรลดลง และการขยายกําลังการผลิตของ SPP ที่

สงผลถึงหนวยจําหนายใหกับโรงงานอุตสาหกรรมในนิคมอุตสาหกรรม โดยการสงเสริมจากภาครัฐ  
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2.4 การวิเคราะหชองวางในการพัฒนาการใหบริการลูกคา 

  ในการวิเคราะหชองวางในการพัฒนาการใหบริการลูกคา (GAP Analysis) เพ่ือจัดทําแผนแมบท

บริการลูกคาและการตลาดพัฒนาการใหบริการลูกคาป 2564-2568 ในครั้งนี้ ไดพิจารณาองคประกอบทั้ง 5  ไดแก  

  1) ความตองการและความคาดหวังของลูกคาจากการสรุปสารสนเทศเสียงของลูกคาป 2562  

2) ประสิทธิการดําเนินงานในปจจุบันจากผลศึกษาโครงการ Customer Experience Design  

  3) การบรรลุตามแผนยุทธศาสตรของ กฟภ. จากแผนยุทธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

  4) แผนงานและโครงการที่มีอยูในปจจุบัน 

  5) แนวโนมการบริการลูกคาและการดําเนินธุรกิจในอนาคต 

เมื่อพิจารณาองคประกอบทั้ง 5 ทําใหเห็นถึงความตองการ ความคาดหวังของลูกคา ประสิทธิภาพการดําเนินงานใน

ปจจุบัน และแผนงานที่รองรับอยูในปจจุบัน พบวาชองวางในการปรับปรุงงานบริการลูกคาของ กฟภ. เพื่อรองรับการ

บรรลุตามแผนยุทธศาสตรและแนวโนมการใหบริการลูกคาในอนาคต 4 ดาน ดังนี้ 

1) ดานความเขาใจลูกคา 

 ขาดการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาในเชิงลึก ที่ครอบคลุมในทกุชองทาง 

 ขาดการผลักดันในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของลูกคาใหใชบริการแบบดิจิทัล 

2) ดานบุคลากร 

 ขาดความพรอมดานทักษะการดําเนินงานแบบดิจิทัล 

 ขาดความพรอมดานทักษะการดําเนินงานดานการตลาดและการขาย  

 กฟภ. ยังไมมีหนวยงานสําหรับการตอบสนองดูแลดานลูกคาที่ใชบริการผานชองทางออนไลน  

3) ดานกระบวนการ 

 กฟภ. มีกระบวนการและขั้นตอนการดําเนินงานภายในองคกรที่ซับซอน 

 กฟภ. ขาดการสื่อสารไปยังผูรับผิดชอบในแตละพื้นที่ชัดเจน ทําใหเกิดชองวางในการใหบริการพ้ืนที่

แตกตางกัน 

 กฎระเบียบในการดําเนินบางอยางเปดชองวางทําใหบริการลูกคามาตรฐานตางกัน 

 ขาดการตรวจสอบการดําเนินงานอยางเปนระบบ 

 ขาดการเชื่อมโยงการดําเนินงานแบบองครวม 
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4) ดานเทคโนโลยี 

 กฟภ. ขาดการนําขอมูลการใชไฟของลูกคามาทําการวิเคราะหและทําการทบทวนเพ่ือปรับปรุง

ประสิทธิภาพในการดําเนินงาน และสรางโอกาสทางธุรกิจอื่น ๆ เพ่ือประโยชนสูงสุดของ กฟภ. 

 กฟภ. ยังไมมีระบบติดตามผลการดําเนินงานในรูปแบบ Digital บางสวนยังตองใชระบบเก็บขอมูล

รายงานในรูปแบบเอกสาร 

 กฟภ. สามารถใหบริการออนไลนไดแตยังไมครอบคลุมทุกประเภท 

 กฟภ. ยังมีขอจํากัดในการจัดเก็บและลงนามในเอกสารในรูปแบบดิจิทัล รวมถึงการเก็บรักษา คํารอง

ขอใชไฟฟา สัญญาซื้อขายไฟฟา 

 กฟภ. ขาดการบูรณาการฐานขอมูลลูกคาแบบองครวม  

 ระบบเทคโนโลยีที่เก่ียวของกับงานบริการบางระบบความปลอดภัยนอย 
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3. ความเชื่อมโยงของแผนแมบทดานการบริการลูกคาและการตลาด กับ แผนยุทธศาสตร กฟภ. 

 การจัดทําแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 ในครั้งนี้ไดจัดทําแผนงาน/โครงการตาง ๆ 

เพ่ือตอบสนองตอวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ดานที่ 3 (SO3) มุงเนนการตอบสนองความตองการของทุกกลุมลูกคา 

ภายใตแผนยุทธศาสตรของ กฟภ. นอกจากนี้ในสวนของแผนงาน/โครงการ ไดมีความเชื่อมโยงตอยุทธศาสตรของ 

กฟภ. ในดานตาง ๆ เพ่ือบูรณาการใหครอบคลุมทุกยุทธศาสตรขององคกร 

 แผนยุทธศาสตรของ กฟภ. 

VISION: วิสัยทัศน  

“กฟภ. เปนองคกรชั้นนําที่ทันสมัยในระดับภูมิภาค มุงม่ันใหบริการพลังงานไฟฟา และธุรกิจเก่ียวเนื่องอยาง

ครบวงจร ที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือไดเพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิต เศรษฐกิจและสังคมอยางยั่งยืน” 

MISSION: ภารกิจ  

“จัดหา ใหบริการพลังงานไฟฟา และดําเนินธุรกิจอื่นที่เก่ียวเนื่องเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิด

ความพึงพอใจทั้งดานคณุภาพและบริการ โดยการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง มีความรับผิดชอบตอสังคมและ

สิ่งแวดลอม” 

CORE VALUE: คานิยม  

“ทันโลก บริการดี มีคุณธรรม” 

สาระสําคัญของแผนยุทธศาสตรการไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2564-2568  ประกอบดวย 

 วิสัยทัศน (Vision) ภารกิจ (Mission) คานิยม (Core Value) 

 วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร (Strategic Objective)  

 ยุทธศาสตร (Strategy) และกลยุทธ (Tactic) 

 การแปลงยุทธศาสตรไปสูการปฏิบัติ 

- แผนที่ยุทธศาสตร (Strategy Map) พ.ศ. 2564-2568 

- Balanced Scorecard การไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2564-2568 

- แผนปฏิบัติการ กฟภ. ประจําป 2564 
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วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร (Strategic Objective) ยุทธศาสตร (Strategy) และกลยุทธ (Tactic) 

วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ยุทธศาสตร กลยุทธ 

ยกระดับการกํากบัดูแลแบบ 
บูรณาการเพื่อสรางความย่ังยืน 

S1 สราง กฟภ. ใหเติบโตอยางยั่งยืน ตาม

กรอบ SDGs และแนวปฏิบัติที่ดีของสากล 
OECD และ DJSI 

S2 การใหความสําคัญและตอบสนองตอ

กลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 

OC1 วิเคราะห GAP และแนวทางการผลักดัน

องคกรสูความย่ังยืน 
 

OC2 การวิ เคราะห และกํ าหนดแนวทาง

ตอบสนองความตองการความคาดหวัง และความ
กังวลผูมีสวนไดสวนเสีย 

RS1 ส นั บ ส นุ น ก า ร ใช พ ลั ง ง าน อ ย า ง มี

ประสิทธิภาพ 

มุงสูองคกรที่เปนเลิศในทุกดาน 
เพื่อรองรับระบบไฟฟา 
ในอนาคต 

S3 ระบบจําหนายที่ไดคุณภาพในระดับชั้น

นําของภูมิภาค 

S4 Grid Modernization Roadmap & 

Implementation 

S5 การบูรณาการกระบวนการทํางานทั้ง

อ ง ค ก ร ด ว ย  Digitalizationเพื่ อ เพิ่ ม ขี ด
ความสามารถในเชิงแขงขัน 

S6 สรางความมั่นคงทางการเงิน 

ในระยะยาว 

OM1 ก าร เพิ่ ม ป ระสิ ท ธิ ภ าพ แล ะความ

นาเชื่อถือของระบบจําหนาย 

OM2 การเสริมสรางศักยภาพของระบบ

จําหนาย โดย Smart Grid 

OM3 ปรับปรุงโครงสรางองคกร และพัฒนา 

SLA ระบบงานที่สอดรับกับการนําดิจิทัลมา
ประยุกตใชในกระบวนการทํางาน 

OM4 ประสิทธิภาพในการบริหารสินทรพัย 

OM5 ยกระดับผลประกอบการขององคกร 

และการจัดทําบัญชีตนทุนระหวาง Regulated 
Businessแ ล ะ  Non-regulated Business
รวมถึงการทําบัญชีตนทุนรายกิจกรรม (ABC 
Costing) 

มุงเนนการตอบสนองความ 
ตองการของทุกกลุมลูกคา 
 
 
 
 

S7 การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการลูกคา 

 
 

S8 การสรางความสัมพันธและรักษาฐาน

ลูกคารายสําคัญ (Key Account) 

CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑและ

การใหบริการของลูกคาโดยใชเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Customer Service) 

CR2 การสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะ

ยาว และรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (CRM) 

CR3 ส ร า งป ระ ส บ ก า ร ณ ที่ ดี กั บ ลู ก ค า

(Customer Experience) 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. 

พ.ศ. 2564-2568 

วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ยุทธศาสตร กลยุทธ 

มุงสู Non - regulated 
Business โดยการสราง 
Advantaged Portfolio 

S9 การกําหนดทิ ศทางเชิ ง ยุทธศาสตร

ระหวาง กฟภ. และบริษัทในเครือ 
 

NM1 การกําหนดนโยบายและกําหนดทิศ

ทางการดําเนินงานของบริษัทในเครือ รวมถึง
การวิเคราะหถึง Business Alignment 

S10 การดําเนินงานตามแผนสําหรับธุรกิจ

เกี่ ย ว เนื่ อ ง  แ ล ะ ก า รบ ริ ห า ร  Product 
Portfolio 
 
 
 

 

NM2 ก า ร ดํ า เนิ น ง า น ต า ม แ ผ น  PEA  

Portfolio Management 

OM5 ยกระดับผลประกอบการขององคกร 

และการจัดทําบัญชีตนทุนระหวาง Regulated 
Business แ ล ะ  Non-regulated Business
รวม ถึ งก า รทํ าบั ญ ชี ต น ทุ น ราย กิ จก รรม  
(ABC Costing) 

S11 ก ารกํ า กั บ ดู แ ล แ ล ะ ติ ด ต าม ก า ร

ดําเนินงานของบริษัทในเครือ 

NM3 ก า รกํ า กั บ ดู แ ล แ ล ะ ติ ด ต า ม ก า ร

ดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ 

S12 การปรับปรุงกฎระเบียบที่เกี่ยวของให

มีความคลองตัว และสามารถแขงขันได 
RS2 ทบทวนกฎหมายระเบียบขอบังคับ เพื่อ

รองรับการดําเนินงานในธุรกิจเก่ียวเนื่อง รวมถึง
กํากับการดําเนินงานของบริษัทในเครือ เพื่อให
เกิด Synergy 

ขับเคลื่อนองคกร ใหทันสมัย 
ดวยทุนมนุษย เทคโนโลยีดิจิทัล 
และนวัตกรรม 

S13 ยกระดับการบริหารและพัฒนาของทุน

มนุษย 
 
 
 
 

HR1  ส งเสริมการบริหารทุนมนุษย โดยใช

เทคโนโลยีดิจิทัลในการพัฒนาระบบงานดาน 
HR (HRM) 

HR2 พัฒนาระบบการเรียนรูและพัฒนาในการ

เสริมสรางและยกระดับสมรรถนะของบุคลากร 
(HRD) 

S14 สงเสริมและพัฒนาขีดความสามารถ

ดวยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Technology) 
เพื่อการขับเคลื่อนองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
(Digital Transformation) 

S15 เสริมสรางความมั่นคงปลอดภัยและมี

เ ส ถี ย ร ภ า พ ข อ ง เท ค โ น โ ล ยี ดิ จิ ทั ล
(Sustainable and Secured Digital 
Technology) 

S16 การพัฒนาระบบจัดการนวัตกรรม 

องคกร ( Corporate Innovation 
System :CIS) 

DT1 พัฒนาขีดความสามารถดานเทคโนโลยี

ดิจิทัล เพ่ือสะทอนถึงประสิทธิภาพของการ
บ ริห ารค า ใช จ าย แล ะป ระสิ ท ธิ ภ าพ ขอ ง
กระบวนการดําเนินงาน 

DT2 พั ฒ น า ขี ด ค ว า ม ส า ม า ร ถ ด า น  

Cyber Security แ ล ะ ก า รบ ริ ห า ร จั ด ก า ร
เทคโนโลยีดิจิทัลสูมาตรฐานสากล 
 

IP1 พัฒนาโครงสรางและกระบวนการดาน

นวัตกรรม 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. 

พ.ศ. 2564-2568 
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หนา 25 
 

แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. 

พ.ศ. 2564-2568 

สรุปความเชื่อมโยงโครงการในแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดกับยุทธศาสตร กฟภ. 

โครงการ 
SO1 SO2 SO3 SO4 SO5 

S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 

1 โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด 



   


        

2 โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน 



   


        

3 โครงการ Call Center Enhancement (Phase 4)  
     


     


 

4 
โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ  
Contact Center (Phase 5)      


     


 

5 โครงการพัฒนา Front Office      


        

6 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop      


        

7 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ      


        

8 
โครงการพัฒนาระบบติดตามงานใหบริการทุกประเภท 
(Service Tracking)      


     


 

9 
โครงการพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจ  
ตามแนวทาง Doing Business: World Bank      


        

10 
โครงการพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟาระบบ  
115 kV - 230 kV One stop service      


 


     

11 โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS)      


     


 

12 
โครงการ PEA Smart Plus  
(งานพัฒนาแอพพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา) ระยะที่ 3      


     


 

13 โครงการพัฒนาชองทางสื่อสารผานเว็บไซต (Website)      


     


 



 
 

หนา 26 
 

แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. 

พ.ศ. 2564-2568 

โครงการ 
SO1 SO2 SO3 SO4 SO5 

S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 

14 

โครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคา
ไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน  
(e-Tax Invoice/ e-Receipt)      


     


 

15 
โครงการพัฒนาระบบการตัดตอมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟ 
DMSx (New Version)      


      




16 
โครงการพัฒนาชองทางใหบริการผาน  
LINE Official Account      


     


 

17 
โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ 
Nationwide One Stop Service      


 


     

18 
โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม  
PEA CARE & SERVICE      


 


     

19 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Volta         
     

20 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero         
     

21 
โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการควิและระบบประเมิน
ความพึงพอใจ      


        

22 โครงการพัฒนาระบบบริหารขอมูลลูกคาองครวม      


     


 

23 

โครงการการปรับปรุงฐานขอมูลขององคกร  
เพ่ือนําไปสูการวิเคราะหและการบริหารจัดการ  
(Data Driven Execution)      


     


 

24 โครงการจัดหารถยนตแกกระแสไฟฟาขัดของ  


  


        

25 
โครงการศึกษาการจัดตั้งศนูยอํานวยการงานบริการ
ลูกคาดิจิทัล      


     


 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. 

พ.ศ. 2564-2568 

โครงการ 
SO1 SO2 SO3 SO4 SO5 

S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 

26 
โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคาเพ่ือ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ       





  


 

27 
โครงการ Customer Relationship Management 
(CRM)  

 
    


  

28 
โครงการพัฒนาระบบสรางความสัมพันธกับลูกคากลุม 
C&I 

    

 




29 
โครงการพัฒนาการใหบริการและรักษาฐานลูกคาราย
สําคัญ (Key Account) ดวยระบบ Digital CRM 



      




30 
โครงการพัฒนาความสัมพันธลูกคาในนิคมอุตสาหกรรม
และนอกนิคมโดยรอบ 

          

31 
โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสราง
ความสัมพันธกับลูกคา 



    


 




32 โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ 
      


       

33 
โครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือกําหนดและดําเนินการ
ตามมาตรฐานการใหบริการ (SLA)       


    


 

34 
โครงการ Customer Experience Design (การสราง
เสริมประสบการณใชบริการของลูกคา)       


   


 

35 
โครงการ Customer Analytics for Insights & 
Personalization (การวิเคราะหขอมูลลูกคาเชิงลึก)       


   


 

36 
โครงการ PEA Customer Channel Performance 
Management        


   


 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. 

พ.ศ. 2564-2568 

สรุปความเชื่อมโยงโครงการในแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด ตามกลยุทธของยุทธศาสตร กฟภ. 

โครงการ OC1 OC2 RS1 RS2 OM1 OM2 OM3 OM4 OM5 CR1 CR2 CR3 NM1 NM2 NM3 HR1 HR2 DT1 DT2 

1 
โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรู
เก่ียวกับลูกคาและตลาด 

                  

2 
โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการ
ขอรองเรียน 

                  

3 
โครงการ Call Center 
Enhancement (Phase 4)  

                  

4 
โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนา
ระบบ Contact Center (Phase 5) 

                  

5 โครงการพัฒนา Front Office                   

6 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop                   

7 
โครงการปรับปรุง 
กระบวนการขอใชไฟ 

                  

8 

โครงการพัฒนาระบบติดตามงาน
ใหบริการทุกประเภท  
(Service Tracking) 

                  

9 

โครงการพัฒนากระบวนการ
ใหบริการธุรกิจ ตามแนวทาง  
Doing Business: World Bank 

                  

10 

โครงการพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟา
ระบบ 115 kV - 230 kV  
One stop service 

                  



 
 

หนา 29 
 

แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. 

พ.ศ. 2564-2568 

โครงการ OC1 OC2 RS1 RS2 OM1 OM2 OM3 OM4 OM5 CR1 CR2 CR3 NM1 NM2 NM3 HR1 HR2 DT1 DT2 

11 
โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใช
บริการ (SCS) 

                  

12 

โครงการ PEA Smart Plus (งาน
พัฒนาแอพพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา) 
ระยะที่ 3 

                  

13 
โครงการพัฒนาชองทางสื่อสารผาน
เว็บไซต (Website) 

                  

14 

โครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใช
บริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จ
คาไฟฟาแบบออนไลน (e-Tax 
Invoice/ e-Receipt) 

                  

15 

โครงการพัฒนาระบบการตัดตอ
มิเตอรกรณถีูกงดจายไฟ DMSx 
(New Version) 

                  

16 
โครงการพัฒนาชองทางใหบริการผาน 
LINE Official Account 

                  

17 

โครงการพัฒนาการใหบริการแบบ
บูรณาการท่ัวประเทศ Nationwide 
One Stop Service 

                  

18 
โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม 
PEA CARE & SERVICE 

                  

 
19 
  

โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม 
PEA Volta 

                  
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. 

พ.ศ. 2564-2568 

โครงการ OC1 OC2 RS1 RS2 OM1 OM2 OM3 OM4 OM5 CR1 CR2 CR3 NM1 NM2 NM3 HR1 HR2 DT1 DT2 

20 
โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม  
PEA Solar Hero 

                  

21 
โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการควิ
และระบบประเมินความพึงพอใจ 

                  

22 
โครงการพัฒนาระบบบริหารขอมูล
ลูกคาองครวม 

                  

23 

โครงการการปรับปรุงฐานขอมูลของ
องคกร เพ่ือนําไปสูการวิเคราะหและ
การบริหารจัดการ  
(Data Driven Execution) 

                  

24 
โครงการจัดหารถยนตแก
กระแสไฟฟาขัดของ 

                  

25 
โครงการศึกษาการจัดตั้งศนูย
อํานวยการงานบริการลูกคาดิจิทัล 

                  

26 

โครงการพัฒนาการใชประโยชนจาก
ฐานขอมูลลูกคาเพื่อพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการ หรือสรางโอกาสทาง
ธุรกิจ 

                  

27 
โครงการ Customer Relationship 
Management (CRM)  

              

28 
โครงการพัฒนาระบบสราง
ความสัมพันธกับลูกคากลุม C&I 

              
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. 

พ.ศ. 2564-2568 

โครงการ OC1 OC2 RS1 RS2 OM1 OM2 OM3 OM4 OM5 CR1 CR2 CR3 NM1 NM2 NM3 HR1 HR2 DT1 DT2 

29 

โครงการพัฒนาการใหบริการและ
รักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key 
Account) ดวยระบบ Digital CRM  













































30 

โครงการพัฒนาความสัมพันธลูกคาใน
นิคมอุตสาหกรรมและนอกนิคม
โดยรอบ 

                

31 
โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานใน
ดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

               

32 
โครงการยกระดับมาตรฐานการ
ใหบริการ 

                  

33 

โครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือ
กําหนดและดําเนินการตามมาตรฐาน
การใหบริการ (SLA) 

                  

34 

โครงการ Customer Experience 
Design (การสรางเสริมประสบการณ
ใชบริการของลูกคา) 

                  

35 

โครงการ Customer Analytics for 
Insights & Personalization  
(การวิเคราะหขอมูลลูกคาเชิงลึก) 

                  

36 
โครงการ PEA Customer Channel 
Performance Management  

                  
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. 

พ.ศ. 2564-2568 

4. สรุปกรอบการดําเนินงาน   

การจัดทําแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. มีวัตถุประสงคเพ่ือกําหนดทิศทางในการบริการ

ลูกคาและการตลาดขององคกรรองรับการปรับเปลี่ยนสูการใหบริการลูกคาแบบ Digital อยางเต็มรูปแบบในอนาคต 

โดยมุงเนนการตอบสนองตอแผนยุทธศาสตรภายใตวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ดานที่ 3 (SO3) มุงเนนการตอบสนอง

ความตองการของทุกกลุมลูกคา โดยกําหนดเปนกลยุทธตามแผนแมบทฯ 2 ยุทธศาสตร 3 กลยุทธ 10 แผนงาน        

36 โครงการ วงเงินรวม 2,976,319,060 บาท รายละเอียดโครงการตาง ๆ ดังนี้ 

CR1 
    

1 โครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด (ธต) (ภ1-ภ4) 2564-2568 29,000,000 

2 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน (ธต) (ทส), (ว) 2564-2568 6,000,000 

3 โครงการ Call Center Enhancement (Phase 4) (ทส) (ธต) 2564-2568 312,095,060 

4 
โครงการศึกษาแนวทางและพฒันาระบบ Contact Center 
(Phase 5) 

(ธต) (ทส) 2567-2568 10,000,000 

5 โครงการพัฒนา Front Office (ธต) 
(วศ), (ย), 
(ภ1-ภ4) 

2564-2568 4,200,000 

6 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop (ธต) 
(วศ), 
(สอ),  

(ภ1-ภ4) 
2564-2568 60,000,000 

7 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ (ธต) 
(ย), (บ), 
(บก), 
(ทส) 

2564-2567 200,000 

8 
โครงการพัฒนาระบบติดตามงานใหบริการทุกประเภท  
(Service Tracking) 

(ธต) (ทส) 2564-2566 6,000,000 

9 
โครงการพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจ ตามแนวทาง  
Doing Business: World Bank 

(ธต) 
(ทส),  

(ภ1-ภ4) 
2564 100,000 

10 
โครงการพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV  
One stop service 

(ธต) 
(ภ1-ภ4), 
(กบ), (ป), 

(วศ) 
2564 50,000 
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CR1 
    

11 โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS) (ธต) 
(ทส), (ย), 
(บ), (บก), 

(สดท) 
2564-2565 21,000,000 

12 
โครงการ PEA Smart Plus  
(งานพัฒนาแอพพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา) ระยะที่ 3 

(ธต) 
(ทส), (ย), 

(สดท) 
2564-2568 101,000,000 

13 โครงการพัฒนาชองทางสื่อสารผานเว็บไซต (Website) (ย) 
(ธต), 
(ทส), 
(สดท) 

2564-2568 17,500,000 

14 
โครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและ
ใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน (e-Tax Invoice/ e-Receipt) 

(ธต) 
(บ), (ย), 
(ภ1-ภ4) 

2564-2566 18,000,000 

15 
โครงการพัฒนาระบบการตัดตอมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟ DMSx 
(New Version) 

(ธต) 
(ทส), (บ), 

(สดท) 
2564-2566 10,000,000 

16 โครงการพัฒนาชองทางใหบริการผาน LINE Official Account (ธต) 

(ย), (ทส), 
(บ),  

(ภ1-ภ4), 
(สดท) 

2564 20,000,000 

17 
โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ 
Nationwide One Stop Service 

(ธต) (ภ1-ภ4) 2564 50,000 

18 โครงการพัฒนาการบริการธรุกิจใหม PEA CARE & SERVICE (ธต) - 2564-2565 10,000,000 

19 โครงการพัฒนาการบริการธรุกิจใหม PEA Volta (ธต) - 2564 93,540,000 

20 โครงการพัฒนาการบริการธรุกิจใหม PEA Solar Hero (ธต) - 2564-2565 10,000,000 

21 
โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมิน 
ความพึงพอใจ 

(ธต) 
(ทส), 
(สอ),  

(ภ1-ภ4) 
2564-2568 96,380,000 

22 โครงการพัฒนาระบบบริหารขอมูลลูกคาองครวม (ธต) 
(ทส), 
(สดท) 

2566-2568 11,000,000 
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CR1 
    

23 
โครงการการปรับปรุงฐานขอมูลขององคกร เพื่อนําไปสูการวิเคราะห
และการบริหารจัดการ (Data Driven Execution) 

(ธต) 
(ทส),  

(ภ1-ภ4), 
(สดท) 

2564-2565 100,000 

24 โครงการจัดหารถยนตแกกระแสไฟฟาขัดของ (วศ) (สอ) 2564-2566 1,869,235,000 

25 โครงการศึกษาการจัดตั้งศูนยอาํนวยการงานบริการลูกคาดิจิทัล (ธต) 
(ทส), 
(สดท) 

2565 5,000,000 

26 
โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคาเพื่อพัฒนา
คุณภาพการใหบริการหรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 

(ธต) (สดท) 2564-2568 50,000 

CR2 
    

27 โครงการ Customer Relationship Management (CRM)  (ธต) 
(ภ1-ภ4), 

(ทส), 
(สดท) 

2564-2568 105,039,000 

28 โครงการพัฒนาระบบสรางความสัมพันธกับลูกคากลุม C&I (ธต) 
(ภ1-ภ4), 

(ทส) 
2564-2565 200,000 

29 
โครงการพัฒนาการใหบริการและรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key 
Account) ดวยระบบ Digital CRM 

(ธต) 
(ภ1-ภ4), 

(ทส),  
(สดท) 

2564-2566 500,000 

30 
โครงการพัฒนาความสัมพันธลูกคาในนิคมอุตสาหกรรมและนอก
นิคมโดยรอบ 

(ธต) (ภ1-ภ4) 2564-2566 2,000,000 

31 
โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา 

(บก) (ธต) 2564-2568 15,250,000 
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CR3 
    

32 โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ (ธต) (ย), (บก) 2564-2568 - 

33 
โครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อกําหนดและดําเนินการตาม
มาตรฐานการใหบริการ (SLA) 

(ธต) 
(ทส), (ย),  
(ภ1-ภ4) 

2564-2565 100,000 

34 
โครงการ Customer Experience Design (การสรางเสริม
ประสบการณใชบริการของลูกคา) 

(ธต) - 2564-2568 16,200,000 

35 
โครงการ Customer Analytics for Insights & Personalization 
(การวิเคราะหขอมูลลูกคาเชิงลึก) 

(สดท) (ธต) 2564-2565 101,330,000 

36 
โครงการ PEA Customer Channel Performance 
Management  

(ธต) - 2564-2565 25,200,000 

รวมงบประมาณท้ังหมด 2,976,319,060 บาท 

      = ผูรับผิดชอบหลัก       = ผูเก่ียวของ       = ระยะเวลาดําเนินงาน (พ.ศ.) 

      = งบประมาณ (บาท)  
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แผนงานที่ 1 รับฟังเสียงของลูกค้าครอบคลุมทุกกลุ่มบริการ 
1. โครงการสํารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด 

1) หลักการและเหตุผล :  
 ส ำนักงำนคณะกรรมกำรนโยบำยรัฐวิสำหกิจ (สคร.) ได้ก ำหนดให้รัฐวิสำหกิจน ำระบบกำรประเมิน 
คุณภำพรัฐวิสำหกิจ (State Enterprise Performance Appraisal: SEPA) มำใช้ในกำรประเมินผล
กำร ด ำเนินงำนรัฐวิสำหกิจอย่ำงเป็นทำงกำร โดยเริ่มน ำระบบ SEPA มำใช้เพ่ือประเมินผลกำร
ด ำเนินงำนของ กฟภ. ตั้งแต่ปี 2556 เป็นต้นมำ ซึ่ ง กฟภ. ได้จัดท ำ โครงกำรส ำรวจเพ่ือกำรเรียนรู้
เกี่ยวกับลูกค้ำและตลำด ตำมแผนกำรปรับปรุงขององค์กรตำมระบบ SEPA (OFIs Roadmap) ตั้งแต่ปี 
2556 มำอย่ำงต่อเนื่อง ทั้งนี้ ตั้งแต่ปี 2563 สคร. ได้ปรับเปลี่ยนวิธีกำรประเมินผลของ กฟภ. จำก
ระบบ SEPA เป็นกำรประเมินผล กำรด ำเนินงำนรัฐวิสำหกิจตำมระบบประเมินผลใหม่ (State 
Enterprise Assessment Model: SE-AM) โดย มีวัตถุประสงค์เพ่ือส่งเสริมให้รัฐวิสำหกิจตอบสนอง
กับสภำพแวดล้อมในกำรด ำเนินภำรกิจ/ธุรกิจ กำรแข่งขัน ควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร และบริบทที่
เปลี่ยนแปลงไป เช่น กำรเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีดิจิทัล เป็นต้น รวมถึงนโยบำยส ำคัญ และจำกผล
กำรประเมิน Baseline ประจ ำปี 2562 ในส่วนของกระบวนกำรประเมิน ควำมพึงพอใจพบว่ำกำร
ประเมินได้มีกำรวิเครำะห์ประเด็นส ำคัญต่ำงๆ อย่ำงไรก็ตำมยังไม่มีแนวทำงที่ชัดเจนที่ มั่นใจว่ำ 
ครอบคลุมทุกประเด็นส ำคัญตำมควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำทั้งในปัจจุบันและลูกค้ำที่ 
อำจเป็นลูกค้ำในอนำคตทุกกลุ่มลูกค้ำ/ส่วนตลำด ดังนั้น เพ่ือให้มีกำรด ำเนินกำรอย่ำงต่อเนื่อง เกิด
ประสิทธิผลต่อองค์กรอย่ำงเป็นรูปธรรมจึงจ ำเป็นต้องด ำเนินกำรโครงกำรส ำรวจเพ่ือกำรเรียนรู้เกี่ยวกับ
ลูกค้ำและตลำดเป็นประจ ำทุกปี 
 

2) วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือท ำกำรศึกษำเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้ำและตลำด ส ำหรับธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ของ กฟภ. 
โดยวิธีกำรศึกษำและส ำรวจที่ถูกต้องตำมหลัก วิชำกำร จำกผู้มีประสบกำรณ์ที่มีควำมน่ำเชื่อถือและ
เป็นที่ยอมรับ ทันต่อควำมต้องกำรและทิศทำงกำร ด ำเนินงำนตำมบริบทขององค์กร 
2. เพ่ือให้มกีำรวิจัยตลำดธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง และกำรวิเครำะห์ประเมินผล ทบทวน ปัจจัย
ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำ ที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของลูกค้ำ 
ตลอดจน ประเมินประสิทธิผลกำรจ ำแนกลูกค้ำ กลุ่มลูกค้ำ และส่วนตลำด กำรรับฟังเสียงลูกค้ำ 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ และบริกำร กำรสนับสนุนลูกค้ำ กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ และกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียนของลูกค้ำ 
3. เพ่ือให้มีกำรวิเครำะห์สำรสนเทศที่ส ำคัญจำกลูกค้ำและตลำด สรุปผลข้อเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุง 
ยุทธศำสตร์ด้ำนลูกค้ำและตลำด รวมถึงกำรน ำสำรสนเทศดังกล่ำวไปใช้ประโยชน์ในกำรจ ำแนกกลุ่ม
ลูกค้ำและ ส่วนตลำด กำรวำงแผน/พัฒนำ/ปรับปรุง/นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริกำร กำรตลำด 
ระบบงำนและ กระบวนกำรท ำงำน กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ กำรรักษำระดับควำมพึงพอใจ
ของลูกค้ำ กำรเชื่อมโยงกับ สำรสนเทศจำกเสียงของลูกค้ำผ่ำนช่องทำงอ่ืน ๆ น ำไปสู่กำรวิเครำะห์
ข้อมูลลูกค้ำ (Customer Data Analytics) และกำรพัฒนำโอกำสธุรกิจใหม่ ส่งผลให้เกิดผลกำร
ด ำเนินงำนที่ดี สำมำรถน ำไปเทียบเคียงกับ หน่วยงำนอื่น หรือเป็น Best Practice ได้ในอนำคต 
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3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับกำรก ำกับดูแลแบบบูรณำกำรเพ่ือสร้ำงควำมยั่งยืน (S2 : OC2) 
SO3 : มุง่เน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ศึกษำและทบทวนข้อมูลเพ่ือกำรออกแบบและสร้ำงตัวแบบในกำรศึกษำวิจัย กำรส ำรวจเพ่ือ กำร
เรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้ำและตลำดของ กฟภ. เพ่ือทบทวนสภำวกำรณ์ทำงกำรตลำดของอุตสำหกรรมไฟฟ้ำ
ในประเทศไทย รวมถึงธุรกิจที่ เกี่ยวเนื่องตำมภำรกิจของ กฟภ. ตลอดจนทิศทำงในระดับภูมิภำคและ
สำกล นโยบำยด้ำนพลังงำนของประเทศ ประเมินสถำนะของคู่แข่งและคู่เทียบตำมบริบทขององค์กรทั้ง
ในปัจจุบันและในอนำคต ประเมินควำมสำมำรถ ในกำรแข่งขัน ตลอดจนกฎระเบียบหลักเกณฑ์และ
ข้อจ ำกัดต่ำง ๆ ของ กฟภ. เปรียบเทียบกับคู่แข่งและคู่ เทียบทั้งในประเทศ และต่ำงประเทศในระดับ
ภูมิภำคและระดับสำกล รวมถึงทิศทำงกำรปรับเปลี่ยนองค์กร ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital 
Transformation)  
2. ทบทวนข้อมูลลูกค้ำและส่วนตลำดส ำหรับธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่องที่ กฟภ. ได้เคย จัดท ำไว้ใน
กำรจ ำแนกลูกค้ำ กลุ่มลูกค้ำ และส่วนตลำด รวมถึงมุมมองต่ำง ๆ ที่มีกำรแบ่งประเภทลูกค้ำในกำร 
ด ำเนินงำนเพื่อวัตถุประสงค์ต่ำง ๆ ของ กฟภ. รวมถึงแนวโน้มกำรเติบโตของลูกค้ำและตลำดในอนำคต  
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด  
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนกำรไฟฟ้ำภำค 1-4 

 
6) กรอบวงเงิน : 29,000,000 บาท 

กรอบวงเงินของโครงกำรส ำรวจเพื่อกำรเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้ำและตลำดวงเงิน 5,800,000 บำทต่อปี 
โดยด ำเนินกำรต่อเนื่องเป็นประจ ำทุกปี (2564-2568)  

วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน - บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 29,000,000 บำท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
ด ำเนินกำรตำมกิจกรรมครบถ้วนทุกปี 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. สำมำรถประเมินผลควำมพึงพอใจ และควำมคำดหวังของลูกค้ำตำมกลุ่มต่ำงๆ ตำมที่ก ำหนด  
2. กฟภ. มีกระบวนกำรวัดผลด้ำนลูกค้ำอย่ำงเป็นระบบ  
3. มีข้อมูลในกำรพัฒนำกระบวนกำรผลิตภัณฑ์ บริกำร กำรสนับสนุนและกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ลูกค้ำ
เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำ 
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9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 5 ปี ด ำเนินกำรเป็นประจ ำทุกปี 
  

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ทบทวนกระบวนกำรส ำรวจฯ เพ่ือ
ปรับปรุงแนวทำง 

ม.ค. - มี.ค. 
ของทุกปี 

1 - 

5.8 
ต่อปี 

สำยงำนธุรกิจ
และกำรตลำด 

2. จัดท ำ TOR , รำคำกลำงที่จ้ำงที่ปรึกษำ
ท ำกำรส ำรวจ 

เม.ย. - พ.ค. 
ของทุกปี 

1 - 

3. ขออนุมัติ TOR และอนุมัติกำรจ้ำง พ.ค. - ม.ิย. 
ของทุกปี 

1 - 

4. ด ำเนินกำรส ำรวจฯ ก.ค. - ก.ย. 
ของทุกปี 

1 - 

5. สรุปผลและรำยงำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง ต.ค. - ธ.ค. 
ของทุกปี 

1 - 

รวม  5 -   

ตำรำงที่ 4-1 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรส ำรวจเพื่อกำรเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้ำและตลำด 
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แผนงานที่ 1 รับฟังเสียงของลูกค้าครอบคลุมทุกกลุ่มบริการ 
2. โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียน 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ .ได้ใช้งำนระบบรับฟังเสียงของลูกค้ำ (PEA-VOC System) เพ่ือบริหำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน และมีคู่มือ“เพ่ิมประสิทธิภำพกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ กฟภ.” ในกำรก ำหนดกรอบ
และกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ซึ่งมุ้งเน้นกำรตอบสนองข้อร้องเรียนให้รวดเร็วแต่ยังขำดประสิทธิภำพและ
ระบบควบคุมติดตำมภำยหลัง ดังนั้น กฟภ. จ ำเป็นต้องจัดท ำ โครงกำรเพ่ิมประสิทธิภำพกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน เพ่ือพัฒนำระบบบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น รวมทั้งมีกำร
วิเครำะห์ปัญหำและจัดท ำแผนเชิงป้องกันข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้น 
 

2) วัตถุประสงค์  
1. เพ่ิมประสิทธิภำพกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของลูกค้ำ   
2. ยกระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำต่อองค์กร      
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับกำรก ำกับดูแลแบบบูรณำกำรเพ่ือสร้ำงควำมยั่งยืน (S2 : OC2) 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. วิเครำะห์ และทบทวนกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของลูกค้ำ พร้อมทั้งกระบวนกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน 
2. วิเครำะห์และจัดท ำแผนเชิงป้องกันข้อร้องเรียนของลูกค้ำ 
3. พัฒนำระบบบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
  

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด    
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร     
  สำยงำนวำงแผนและพัฒนำระบบไฟฟ้ำ  
 

6) กรอบวงเงิน : 6,000,000 บาท  
 วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน 5,000,000 บำท 
 วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 1,000,000 บำท 
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7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย :  
- ประสิทธิภำพกำรจัดกำรร้องเรียนของลูกค้ำดีขึ้น เมื่อเทียบจำกปีก่อนหน้ำ 
- ควำมพึงพอใจของลูกค้ำต่อกำรจัดกำรข้อร้องเรียนสูงขึ้น 
- ควำมไม่พึงพอใจของลูกค้ำต่อองค์กรลดลง 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ :  
กฟภ. มีระบบติดตำมข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภำพเพ่ิมขึ้น 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 5 ปี (2564-2568) 
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน งบประมาณ (ลานบาท)  

ผูรับผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. วิเครำะห์ประเมินกระบวนกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนของลูกค้ำ 

ม.ค. - ธ.ค. 
ของทุกป ี

- - 0.5 ฝลต. 

2. วิเครำะห์และจัดท ำแผนเชิงป้องกันข้อ
ร้องเรียนของลูกค้ำ 

ก.ค. - ธ.ค. 
ของทุกป ี

- - 0.5 ฝลต. 

3. พัฒนำระบบบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน 2564-2566 
 

- 5.0 - ฝลต., ฝพท., 
ฝวร. 

4. ติดตำมผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนผ่ำน
ระบบบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนทุกไตร
มำส 

2564-2568 
 

- - - ฝลต. 

รวม   5.0 1.0  

 

ตำรำงที่ 4-2 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรเพ่ิมประสิทธิภำพกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
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แผนงานที่ 2 พัฒนาช่องทางการให้บริการและติดต่อสื่อสาร 
3. โครงการ Call Center Enhancement (Phase 4) 

1) หลักการและเหตุผล :  
Call Center Phase 4 (กำรยกระดับศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใช้ไฟ ระยะที่ 4) เป็นแผนงำนในกำรพัฒนำ
เพ่ิมประสิทธิภำพและยกระดับงำนบริกำรลูกค้ำของศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใช้ไฟฟ้ำ (1129  PEA Call 
Center) มีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นศูนย์กลำงให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำรและบริกำรต่ำงๆ กับผู้ใช้ไฟฟ้ำ/
ประชำชน ทั้งกำรสอบถำมข้อมูล แจ้งเหตุไฟฟ้ำขัดข้อง เรื่องร้องเรียน/แนะน ำ ตลอด 24 ชั่วโมง โดยมี
สัญญำจ้ำงฯ เป็นระยะเวลำ 5 ปี ซึ่งผู้รับจ้ำงเป็นผู้จัดหำระบบเทคโนโลยีสำรสนเทศ ระบบสื่อสำร 
สถำนที่ บุคลำกรมำท ำกำรบริหำรจัดกำรเพ่ือบริกำรในส่วนของศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใช้ไฟ (รูปแบบ 
Fully Outsource) โดยกฟภ. ได้ก ำหนดมำตรฐำนกำรให้บริกำร (Service Level Agreement : SLA) 
เพ่ือใช้เป็นข้อตกลงในกำรให้บริกำรระหว่ำงผู้จ้ำงและผู้รับจ้ำง ซึ่งมีกำรตรวจสอบเป็นรำยเดือน และ
กำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรทุก ๆ 3 เดือนต่อเนื่องจนครบอำยุสัญญำ โดยมีระบบต่ำงๆ 
ที่ด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใช้ไฟ (1129 PEA Call Center) ในระยะที่ 3 ที่ติดตั้งที่สถำนที่ของ
ผู้รับจ้ำง 
 

2) วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรแก่ประชำชน 
2. เพ่ือเป็นกำรขยำยขีดควำมสำมำรถในงำนบริกำรของ กฟภ. ทั้งในเชิงปริมำณและคุณภำพ 
3. เพ่ือเป็นกำรบูรณำกำรระบบต่ำง ๆ ของ กฟภ. 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ปรับปรุงและพัฒนำระบบงำนด้ำน Contact Center โดยมีรำยละเอียดดังนี้ 

1.1  Analyze Reporting คือ กำรปรับปรุงระบบรำยงำน (Reporting) เดิมให้เป็นระบบรำยงำน
เชิงกำรวิเครำะห์ (Analyze Reporting) มำกยิ่งขึ้น เพ่ือสำมำรถวิเครำะห์ข้อมูลกำรติดต่อของลูกค้ำ 
และกำรด ำเนินงำนของ Contact Center ในเบื้องต้น เพ่ือกำรน ำมำสนับสนุนและปรับปรุงกำรท ำงำน
ของ Contact Center 

1.2 Maintain Standard Service (All Touchpoints/Channels) คื อ  ก ำ ร รั ก ษ ำ ร ะ ดั บ
มำตรฐำนกำรให้บริกำรในทุก ๆ ช่องทำงที่เก่ียวข้อง 
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1.3  Voice Service คือ กำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำร Voice Service ของ Call 
Center ระยะที่ 3 เดิม ได้แก่ โทรศัพท์ และโทรสำร ทั้งกำรให้บริกำรแบบ Inbound และ Outbound 
Call เช่น กำรพัฒนำกำรให้บริกำรผ่ำนกำรโทรออกด้วยเสียงอัตโนมัติ ( IVR Outbound Call) ในกำร
แจ้งข้อมูลข่ำวสำรให้ลูกค้ำ ลดกำรท ำงำนของเจ้ำหน้ำที่รับสำย (Agent) 

1.4  Non-Voice Service คือ กำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำร Non-Voice Service ของ 
Call Center ระยะที่ 3 เดิม ได้แก่ Social Network (Facebook, Twitter), Live Chat, Email และ
กระบวนกำรท ำงำนร่วมกันกับ Digital Channel อ่ืน ๆ ของ กฟภ. เช่น Mobile Application 
(PEASmart Plus) และช่องทำง Live Chat ให้สำมำรถท ำงำนร่วมกับ Chatbot ของ กฟภ. ได้ 

1.5 Self-Service คือ กำรน ำเทคโนโลยีมำใช้ในกำรสนับสนุนกำรให้บริกำรลูกค้ำแบบให้ลูกค้ำ
บริกำรตัวเอง เพ่ือลดจ ำนวนเจ้ำหน้ำที่ในกำรให้บริกำรและรองรับจ ำนวนลูกค้ำได้มำกยิ่งขึ้น 

1.6 Proactive Customer Care เพ่ือมุ่งเน้นกำรท ำตลำดเชิงรุกให้แก่ลูกค้ำ 
1.7 Telephony คือ กำรปรับปรุงและพัฒนำระบบ Telephony เพ่ือรองรับช่องทำงกำรติดต่อ

ที่ทันสมัย อำทิเช่น เทคโนโลยี VoIP หรือกำรโทรผ่ำนโครงข่ำยอินเตอร์เน็ต เพ่ือเพ่ิมช่องทำงกำรติดต่อ 
และอ ำนวยควำมสะดวกให้กับลูกค้ำ ลดค่ำใช้จ่ำยในกำรโทรติดต่อ 1129 

1.8 Revise SLA : Service Level Agreement คือ กำรทบทวนและปรับปรุงมำตรฐำนกำร
ให้บริกำรลูกค้ำอย่ำงสอดคล้องกับควำมต้องกำรของลูกค้ำทุกกลุ่ม ทั้ง SLA ในกำรด ำเนินงำนของ 
Contact Center และ SLA กระบวนงำนกำรให้บริกำรลูกค้ำ โดยครอบคลุมทั้ง 11 กระบวนงำน ใน
ส่วนที่ เกี่ยวข้องกับ Contact Center และปรับปรุงระบบ Quality Monitoring ให้ เป็นไปตำม
มำตรฐำนกำรให้บริกำรลูกค้ำ 

1.9 Upgrade Core Process คือ กำรยกระดับมำตรฐำนในกระบวนกำรที่ส ำ คัญ ได้แก่ กำร
เพ่ิมประสิทธิภำพในกำรแก้ไขไฟฟ้ำขัดข้อง และกระบวนกำรตอบสนองต่อข้อร้องเรียนกับหน่วยงำนที่
เกี่ยวข้อง รวมถึงกระบวนงำนหลักของ Contact Center ได้แก่ งำนสอบถำมข้อมูล งำนรับแจ้งเหตุ
กระแสไฟฟ้ำขัดข้อง งำนรับเรื่องร้องเรียนลูกค้ำ เป็นต้น 

1.10 Streamline Business Process คือ กำรปรับปรุงกระบวนกำรด ำเนินกำรและกำรให้บริกำร
ให้มีควำมรวดเร็วและคล่องตัวมำกข้ึน ด้วยกำรน ำเทคโนโลยีดิจิทัลมำสนับสนุน โดยแบ่งเป็น 

 •  Knowledge-Based Management คื อ  ก ำ ร ป รั บ ป รุ ง ก ร ะ บ ว น ก ำ ร เก็ บ ข้ อ มู ล 
Knowledge Baseโดยกำรวิเครำะห์ปัญหำที่ลูกค้ำติดต่อเข้ำมำและจัดกลุ่มของปัญหำ เพื่อ
จัดท ำกลุ่มของข้อมูลควำมรู้ในกำรตอบลูกค้ำ ตลอดจนปรับปรุงกระบวนกำรได้มำซึ่งข้อมูล
ในกำรตอบค ำถำมลูกค้ำ และกำรพัฒนำระบบให้เชื่อมโยงข้อมูลกับระบบ Trouble Case 
Management รวม ถึ งก ำร พั ฒ น ำระบ บ กำรค้ น ห ำข้ อ มู ล  Search Engine ให้ มี
ประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น เพ่ือให้สำมำรถตอบสนองลูกค้ำได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 

 • Trouble Case Management คือ กำรปรับปรุงระบบ Trouble Case Management 
ให้เหมำะสมกับกระบวนกำรในแต่ละกระบวนกำร ลดควำมซ้ ำซ้อน และท ำให้พนักงำน
รับสำย (Agent) สำมำรถตอบสนองลูกค้ำได้อย่ำงรวดเร็วมำกขึ้น รวมถึงรองรับกำร
เชื่ อ ม โย ง ข้ อ มู ล กั บ ร ะ บ บ  Data Analytic แ ล ะ  Contact Center Experience 
Management 
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2. พัฒนำระบบงำนด้ำน Data Analytic โดยมีรำยละเอียดดังนี้ 
2 .1  Customer Data Contact Center คือ  กำรรวบ รวมฐำนข้อมู ลลู กค้ ำที่ ส ำคัญ ของ 

Customer Data ในส่วนของลูกค้ำ กฟภ. (Customer Profile) และลูกค้ำที่ติดต่อเข้ำมำผ่ำน 1129 
(Customer Contact) เพ่ือจัดท ำเป็นฐำนข้อมูลลูกค้ำของ Contact Center ส ำหรับกำรด ำเนินงำน
และสนับสนุนงำนของContact Center รวมถึงงำนอื่นๆ ของ กฟภ. โดยมีควำมจ ำเป็นในกำรออกแบบ
ฐ ำน ข้ อ มู ล เ พ่ื อ ร อ งรั บ  ก ำ ร น ำ ไป สู่  Data Analytics แ ล ะ  Contact Center Experience 
Management 

2.2 Data Analytics คือ กำรยกระดับกำรจัดท ำกำรวิเครำะห์จำกฐำนข้อมูล Customer Data 
Contact Center เพ่ือน ำไปสู่กำรออกแบบ และกำรวำงกลยุทธ์รำยกลุ่มลูกค้ำของ Contact Center 
และตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำท่ีมีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น 

2.3 Contact Center Experience Management เพ่ือเป็นระบบงำนสนับสนุนกำรให้บริกำร
ลูกค้ำของ Contact Center น ำไปสู่กำรวำงแผนและตัดสินใจในกำรให้บริกำรที่ครอบคลุมทุกกลุ่ม
ลูกค้ำของContact Center และของ กฟภ.มสูงขึ้น 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :    สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
 

6) กรอบวงเงิน : 312,095,060   บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน - บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 312,095,060  บำท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

1. ผลส ำรวจควำมพึงพอใจของลูกค้ำในกำรให้บริกำร Call Center ไม่น้อยกว่ำ 90% 
2. ผลส ำรวจควำมพึงพอใจของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ไม่น้อยกว่ำ 84% 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. มีข้อมูลและระบบในกำรสนับสนุนลูกค้ำที่สมบูรณ์ 
2. เพ่ิมควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของลูกค่ำ ที่ค่ำเป้ำหมำย 4.5 
3. เพ่ิมควำมพึงพอใจของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่ค่ำเป้ำหมำย 4.2 
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9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 5 ปี  

 

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

ด ำเนินกำรโครงกำร PEA Call Center 
ระยะที่ 4  

2564-2569 - - 312.10 ฝพท., ฝลต. 

รวม  - - 312.10  

ตำรำงที ่4-3 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำร Call Center Enhancement (Phase 4) 

312,095,060 
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แผนงานที่ 2 พัฒนาช่องทางการให้บริการและติดต่อสื่อสาร 
4. โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5) 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. มีศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใช้ไฟ (1129 PEA Call Center) เพ่ือให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำรและบริกำร
ต่ำงๆ กับผู้ใช้ไฟฟ้ำ/ประชำชน ทั้งกำรสอบถำมข้อมูล แจ้งเหตุไฟฟ้ำขัดข้อง เรื่องร้องเรียน/แนะน ำ 
ตลอด 24 ชั่วโมง และมีกำรปรับปรุงพัฒนำมำอย่ำงต่อเนื่อง ซึ่งผู้รับจ้ำงเป็นผู้จัดหำระบบเทคโนโลยี
สำรสนเทศ ระบบสื่อสำร สถำนที่ บุคลำกรมำท ำกำรบริหำรจัดกำรเพ่ือบริกำรในส่วนของศูนย์บริกำร
ข้อมูลผู้ใช้ไฟ (รูปแบบ Fully Outsource) โดย กฟภ. ได้ก ำหนดมำตรฐำนกำรให้บริกำร (Service 
Level Agreement : SLA) เพ่ือใช้เป็นข้อตกลงในกำรให้บริกำรระหว่ำงผู้จ้ำงและผู้รับจ้ำง ซึ่งมีกำร
ตรวจสอบเป็นรำยเดือน และกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรทุก ๆ 3 เดือนต่อเนื่อง จนครบ
อำยุสัญญำ ดังนั้น เพ่ือเป็นกำรยกระดับกำรให้บริกำรลูกค้ำของศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใช้ไฟ (1129 PEA 
Call Center) จึงมีควำมจ ำเป็นในกำรศึกษำแนวทำงในกำรให้บริกำรศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใช้ไฟ (1129 
PEA Call Center) ให้มีประสิทธิภำพสูงขึ้น และตอบสนองควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำ ท ำ
ให้ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจสูงสุด 
 

2) วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรแก่ประชำชน 
2. เพ่ือเป็นกำรขยำยขีดควำมสำมำรถในงำนบริกำรของ กฟภ. ทั้งในเชิงปริมำณและคุณภำพ 
3. เพ่ือเป็นกำรบูรณำกำรระบบต่ำง ๆ ของ กฟภ. 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ศึกษำแผนงำนกำรด ำเนินงำนศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใช้ไฟ (PEA Contact Center) ส ำหรับระยะท่ี 5 
2. จัดท ำ TOR ส ำหรับกำรยกระดับศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใช้ไฟ ระยะที่ 5 ให้สอดคล้องผลกำรศึกษำ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด  
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :    สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร 
    

6) กรอบวงเงิน : 10,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน - บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 10,000,000 บำท 
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7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
1. รำยงำนผลกำรศึกษำแผนทำงยกระดับกำรให้บริกำรลูกค้ำของศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใช้ไฟ (Contact 
Center) 

         2. ร่ำง TOR ส ำหรับกำรยกระดับศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใช้ไฟ ระยะที่ 5  
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. เพิ่มควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของลูกค่ำ ที่ค่ำเป้ำหมำย 4.5 
2. เสริมสร้ำงภำพลักษณ์กำรเป็น Digital Utility 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 2 ปี (พ.ศ. 2567-2568) 

 

กิจกรรม ระยะเวลา จํานวน งบประมาณ (ล้านบาท) ผู้รับผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษำแผนงำนกำรด ำเนินงำน
ศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใชไ้ฟ (1129 PEA 
Contact Center) ส ำหรบัระยะที่ 5 

2567 รำยงำนผล
กำรศึกษำ 1 

ฉบับ 
- 5 

ฝลต., ฝพท.  

2. จัดท ำ TOR ส ำหรับกำรยกระดับ
ศูนย์บริกำรข้อมูลผู้ใชไ้ฟ ระยะที่ 5 ให้
สอดคล้องผลกำรศึกษำ 

2568 
ร่ำง TOR 
1 ฉบับ 

- 5 
ฝลต., ฝพท.  

3. ด ำเนินกำรจ้ำงศูนยบ์ริกำรข้อมูลผู้ใช้ไฟ 
ส ำหรับระยะที่ 5 

2568 
- - - 

ฝลต., ฝพท. 

รวม  2 - 10  

ตำรำงที่ 4-4 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรศึกษำแนวทำงและพัฒนำระบบ Contact Center (Phase 5) 
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แผนงานที่ 3 พัฒนาศูนย์บริการลูกค้า 
5. โครงการพัฒนาศูนย์บริการลูกค้า (Front Office) 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ. มีช่องทำงกำรให้บริกำรลูกค้ำหลำยหลำกช่องทำง ทั้งรูปแบบออฟไลน์ และรูปแบบ
ออนไลน์ ซึ่งปัจจุบัน (เดือนธันวำคม 2562) พบว่ำ ลูกค้ำยังมีควำมนิยมติดต่อ/ใช้บริกำรที่ ศูนย์บริกำร
ลูกค้ำ (Front Office) (ส ำนักงำนกำรไฟฟ้ำ, PEA Shop และ PEA Mobile Shop) อยู่จ ำนวนมำก 
โดยธุรกรรมที่ลูกค้ำมำใช้บริกำรมำกที่สุด คือ กำรช ำระเงิน จ ำนวน 6,444,230 ครั้ง ค ำร้องขอใช้ไฟฟ้ำ 
จ ำนวน 1,623,522 ครั้ง และค ำร้องประเภทอ่ืนๆ จ ำนวน 1,871,782 ครั้ง ดังนั้น เพ่ือเป็นกำร
พัฒนำกำรให้บริกำรลูกค้ำเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำอย่ำงต่อเนื่อง มี
ประสิทธิภำพ และให้บริกำรแก่ลูกค้ำได้หลำกหลำยมำกยิ่งขึ้น จึงมีควำมจ ำเป็นต้องพัฒนำศูนย์บริกำร
ลูกค้ำ (Front Office) ต่อไปอย่ำงต่อเนื่อง มีควำมทันสมัย และน ำเทคโนโลยีมำประยุกต์ใช้กับกำร
ให้บริกำร พร้อมทั้งเป็นไปตำมมำตรฐำนศูนย์รำชกำรสะดวก (GECC) ตำมนโยบำยของรัฐบำล  
 

2) วัตถุประสงค์  
1. ศึกษำควำมเหมำะสมในกำรเปิดให้บริกำรศูนย์บริกำรลูกค้ำ (Front Office) (ส ำนักงำนกำรไฟฟ้ำ, 
PEA Shop และอ่ืนๆ) 
2. เพ่ือปรับปรุงศูนย์บริกำรลูกค้ำ (Front Office) ให้มีควำมทันสมัย ตอบสนองควำมต้องกำร ควำม
คำดหวังของลูกค้ำ และมีควำมพร้อมในกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้ใช้บริกำร 
3. พัฒนำศูนย์บริกำร PEA Shop ให้สำมำรถให้บริกำรลูกค้ำค ำร้องได้ทุกประเภทเช่นเดียวกับ
ส ำนักงำนเพือ่เพ่ิมประสิทธิภำพของกำรให้บริกำรในด้ำนต่ำงๆ ของศูนย์บริกำรลูกค้ำ (Front Office) 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ศึกษำ และทบทวนควำมเหมำะสมในกำรเปิดให้บริกำรศูนย์บริกำรลูกค้ำ (Front Office) รวมทั้ง
ก ำหนดแผนเพิ่มช่องทำงให้บริกำรทดแทนศูนย์บริกำรลูกค้ำเดิม 
2. กำรพัฒนำ และปรับปรุงศูนย์บริกำร PEA Shop ซึ่งตั้งอยู่ภำยในห้ำงสรรพสินค้ำ หรือในพ้ืนที่
เศรษฐกิจในเมือง ให้มีควำมทันสมัย และตอบสนองควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำ  
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนวิศวกรรม 
  สำยงำนยุทธศำสตร์ 
  สำยงำนกำรไฟฟ้ำภำค 1-4  
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6) กรอบวงเงิน :  4,200,000 บาท (งบลงทุนประจําปี 2564 : แผนสนับสนุนระยะท่ี 4) 
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน 4,200,000 บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน - บำท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

1. ควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่มำใช้บริกำรที่ศูนย์บริกำรลูกค้ำ (Front Office) ไม่น้อยกว่ำ 85% 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. ควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่มำใช้บริกำรที่ศูนย์บริกำรลูกค้ำ (Front Office) เพ่ิมข้ึน 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 5 ปี  

 

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

1. ก่อสร้ำงศูนย์บริกำรลูกค้ำตำมแผน
สนับสนุนระยะที่ 4  

ม.ค - ธ.ค.
2564 7 4.2 - 

ฝยธ. 

2. ศึกษำควำมเหมำะสมในกำรให้บริกำร 
และก ำหนดรูปแบบมำตรฐำนศูนย์บริกำร
ลูกค้ำ  

ม.ค - มิ.ย.
2564 รำยงำนผล

กำรศกึษำ 1 ฉบับ - - 
ฝลต. 

3. จัดท ำแผนงำนพัฒนำ/ปรับปรุง
ศูนย์บริกำรลูกค้ำ  

ก.ค. - ธ.ค. 
2564 - - - 

ฝลต., ฝยธ., 
กฟข. 

4. ปรับปรุงตำมแผนงำนที่ก ำหนด 2565-2568 - - - ฝยธ. 
รวม  8 4.2 -  

ตำรำงที่ 4-5 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำศูนย์บริกำรลูกค้ำ (Front Office) 
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แผนงานที่ 3 พัฒนาศูนย์บริการลูกค้า 
6. โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ. ให้บริกำรครอบคลุมพ้ืนที่ 74 จังหวัดทั่วประเทศ มีลูกค้ำใช้บริกำรกว่ำ 20 ล้ำนรำย จึงมี
กลุ่มลูกค้ำในแต่ละพ้ืนที่ที่มีควำมแตกต่ำงกัน ไม่ว่ำจะเป็นพ้ืนที่ชุมชนห่ำงไกล ซึ่งมีกำรกระจำยตัวของที่
อยู่อำศัยมำก ไม่เหมำะสมในกำรเปิดให้บริกำร PEA Shop ได้ หรือพ้ืนที่ชุมชนเมืองที่หนำแน่น มีควำม
หนำแน่นของลูกค้ำในพ้ืนที่สูงมำก ส่งผลให้จุดให้บริกำรของ กฟภ. ที่มีอยู่ไม่เพียงพอต่อกำรให้บริกำร 
ดังนั้น เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำให้ครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้ำ กำรพัฒนำ 
และให้บริกำรลูกค้ำด้วยรถยนต์ PEA Mobile Shop จึงเป็นกำรเพ่ิมขีดควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร 
และช่วยอ ำนวยควำมสะดวกให้กับลูกค้ำในพื้นที่ชุมชนห่ำงไกล หรือพ้ืนที่ชุมชนเมืองที่หนำแน่นได้อย่ำง
มีประสิทธิภำพ โดยด ำเนินกำรศึกษำทบทวนควำมเหมำะสมของกำรให้บริกำรรถยนต์ PEA Mobile 
Shop ในแต่ละพ้ืนที่ รวมทั้งจัดท ำรถยนต์ PEA Mobile Shop รูปแบบใหม่ทดแทนรถยนต์ PEA 
Mobile Shop เดิม และออกให้บริกำรเพ่ิมเติมในพ้ืนที่ที่ต้องกำร  
 

2) วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือเพ่ิมขีดควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำในพ้ืนที่ชุมชนห่ำงไกล หรือพ้ืนที่ชุมชนเมืองที่
หนำแน่น แต่ไม่สำมำรถเปิด PEA Shop ได ้
2. พัฒนำ ปรับปรุงรูปแบบรถยนต์ PEA Mobile Shop ให้มีควำมทันสมัย และสำมำรถให้บริกำร
ลูกค้ำได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ศึกษำ และทบทวนควำมต้องกำร ควำมเหมำะสมในกำรให้บริกำรด้วยรถยนต์ PEA Mobile Shop 
2. ออกแบบรถยนต์ PEA Mobile Shop รูปแบบใหม่ 
3. จัดท ำรถยนต์ PEA Mobile Shop รูปแบบใหม่ ทดแทนรถยนต์ PEA Mobile Shop เดิม และน ำ
ร่องในพ้ืนที่ทีม่ีควำมเหมำะสม 
 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนวิศวกรรม 
  สำยงำนสนับสนุนองค์กร 
  สำยงำนกำรไฟฟ้ำภำค 1-4 
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6) กรอบวงเงิน : 60,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน  จ ำนวน 60,000,000 บำท 
วงเงินในงบท ำกำร  จ ำนวน - บำท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
ควำมพึงพอใจของลูกค้ำท่ีมำใช้บริกำรที่ PEA Mobile Shop เพ่ิมขึ้น 

 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
กฟภ. หน่วยเคลื่อนที่รองรับกำรให้บริกำรในพ้ืนที่ห่ำงไกลและส ำหรับใช้บริกำรกรณีอยู่ระหว่ำง
ปรับปรุงศูนย์บริกำรลูกค้ำ (Front Office) หรือใช้งำนตำมเหตุฉุกเฉิน 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 5 ปี  
 

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

1. ศึกษำควำมเหมำะสมในกำร
ให้บริกำรดว้ยรถยนต์ PEA Mobile  

ม.ค. - มิ.ย. 
2564 

รำยงำนผล
กำรศึกษำ 1 

ฉบับ 
- - ฝลต. 

2. พัฒนำรถ PEA Mobile Shop 
รูปแบบใหม่  
    2.1 ออกแบบและจดัท ำ SPEC และ
ขออนุมัติ SPEC 
    2.2 จดัหำให้ กฟข. ละ 1 คัน  

 
 

ก.ค. - ธ.ค. 
2564 

2565-2566 

 
 
- 

 
12 คัน 

 
 
- 
 

60.00 

 
 
- 
 
- 

ฝวศ., ฝลต., 
ฝจห. 

3. ประเมินผลกำรด ำเนินงำน  2565-2568 
- - - 

กำรไฟฟ้ำ ภำค 
1-4, ฝลต. 

รวม  1 60.00 -  
ตำรำงที่ 4-6 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำ PEA Mobile Shop 
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แผนงานที่ 4 พัฒนาระบบขอใช้บริการ 
7. โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใช้ไฟ  

1) หลักการและเหตุผล :  
จำกสรุปสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ ปี 2562 พบว่ำ ลูกค้ำมีควำมต้องกำร ควำมคำดหวังในกำรอ ำนวย
ควำมสะดวก ควำมรวดเร็วของกำรให้บริกำร จ ำนวนขั้นตอนที่ลดลง และคุณภำพของบริกำรที่ลูกค้ำ
ได้รับ ดังนั้น กฟภ. จึงจ ำเป็นต้องปรับปรุงกระบวนงำนกำรให้บริกำรลูกค้ำ เพ่ือสำมำรถตอบสนอง
ควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำได้อย่ำงท่วงที โดยกำรปรับปรุงกระบวนงำนกำรให้บริกำรแบบ 
One Touch Service ซึ่งเป็นกำรให้บริกำรแบบจุดเดียว ครั้งเดียว เบ็ดเสร็จ ลูกค้ำมำติดต่อกับ กฟภ. 
เพียงครั้งเดียว โดยปรับปรุงกระบวนงำนแบบ One Touch Service ให้ครอบคลุมทุกบริกำรของ 
กฟภ. พร้อมทั้งด ำเนินกำรศึกษำ ออกแบบ และก ำหนดมำตรฐำนกำรให้บริกำรต่ำงๆ ไม่ว่ำจะกำร
ให้บริกำรรูปแบบดิจิทัล กำรให้บริกำรตำมแนวทำง Doing Business และก ำหนดมำตรฐำนคุณภำพ
บริกำรของ กฟภ. ตลอดจนประกำศเป็นนโยบำยให้ประชำชนทรำบ 
 

2) วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือสร้ำงมำตรฐำนกำรให้บริกำรของ กฟภ. ที่มีประสิทธิภำพ และเป็นแบบเดียวกันทั่วประเทศ 
2. เพ่ือพัฒนำกระบวนกำรให้บริกำรให้มีประสิทธิภำพ โดยกำรลดขั้นตอนท ำงำน และใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศเข้ำมำสนับสนุน  
3. เพ่ือพัฒนำระบบมำตรฐำนกำรให้บริกำร (SLA) ของกำรให้บริกำรลูกค้ำด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital Service) 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ศึกษำ และปรับปรุงกระบวนกำรขอใช้ไฟฟ้ำให้มีประสิทธิภำพ และสำมำรถให้บริกำรลูกค้ำได้
รวดเร็ว พร้อมทั้งตอบสนองควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำได้อย่ำงท่วงที  
2. ติดตำม ก ำกับ ดูแลกำรด ำเนินงำนกำรให้บริกำรลูกค้ำให้เป็นไปตำมมำตรฐำนกำรให้บริกำรที่
ก ำหนดไว้ พร้อมทั้งน ำข้อปัญหำ อุปสรรคในกำรกำรด ำเนินงำน มำปรับปรุงกระบวนงำน 

 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :    สำยงำนยุทธศำสตร์ 
  สำยงำนบัญชีกำรเงิน 
  สำยงำนบริหำรองค์กร 
  สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร 
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6) กรอบวงเงิน : 200,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน - บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 200,000 บำท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

1. ลดระยะเวลำและข้ันตอนในกำรท ำธุรกรรมขอใช้ไฟฟ้ำ  
2. ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรขอใช้ไฟฟ้ำ ที่ค่ำเป้ำหมำย 4.5 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. เพิ่มควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรขอใช้ไฟฟ้ำ 
2. มีระบบติดตำมและประเมินผล 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 4 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผิดชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษำ และปรับปรุงกระบวนกำรขอใช้
ไฟฟ้ำ 

ม.ค. 2564 –
ธ.ค. 2564 - - 0.2 

ฝลต., ฝนย., 
ฝกง., ฝนก., 

ฝพท. 
2. ติดตำม ก ำกับ ดูแลกำรด ำเนินงำน เป็น
ประจ ำทุกไตรมำส 

2564 – 
2567 

ทุกไตรมำส 
- - - ฝลต. 

3. ทบทวนกระบวนกำรขอใช้ไฟฟ้ำให้มี
ประสิทธิภำพมำกข้ึน 

ม.ค. 2566 – 
ธ.ค. 2567 

- - - ฝนย., ฝลต. 

รวม  - - 0.2  
ตำรำงที่ 4-7 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรปรับปรุงกระบวนกำรขอใช้ไฟ 
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แผนงานที่ 4 พัฒนาระบบขอใช้บริการ 
8. โครงการพัฒนาระบบติดตามงานให้บริการทุกประเภท (Service Tracking) 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ. มีจ ำนวนลูกค้ำมำกกว่ำ 20 ล้ำนรำย และมีลูกค้ำเข้ำมำขอใช้บริกำรกับ กฟภ. เป็น
จ ำนวนมำก ประกอบกับงำนบริกำรบำงประเภทมีส่วนเกี่ยวข้องหลำยส่วน ท ำให้ขำดกำรติดตำม 
ควบคุม ดูแลสถำนะของงำนอย่ำงระบบ ส่งผลให้เกิดกำรท ำงำนบำงส่วนล่ำช้ำ และไม่สำมำรถตอบ
ชี้แจงลูกค้ำได้ นอกจำกนี้ รำยงำนสรุปผลเสียงลูกค้ำประจ ำปี 2560-2562 พบว่ำ ลูกค้ำต้องกำรทรำบ
สถำนะงำนของค ำร้องที่ลูกค้ำใช้บริกำรต่ำงๆ จำก กฟภ. ดังนั้น กฟภ. จ ำเป็นต้องพัฒนำระบบติดตำม
กำรให้บริกำร (Tracking) เพ่ือให้สำมำรถติดตำมสถำนะของงำนของ กฟภ. และน ำข้อมูลไปบริหำร
จัดกำรทรัพยำกรภำยในองค์กร เพ่ือให้บริกำรลูกค้ำได้รวดเร็ว และเป็นไปมำตรฐำนคุณภำพบริกำร 
พร้อมทั้ง ลูกค้ำสำมำรถติดตำมสถำนะกำรด ำเนินงำนด้วยตนเอง ผ่ำนช่องทำงกำรสื่อสำรของ กฟภ.  
 

2) วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพของกำรให้บริกำรลูกค้ำของ กฟภ. 
2. เพ่ือปรับปรุงระบบติดตำมกำรให้บริกำรที่มีประสิทธิภำพ 
3. เพ่ือให้ลูกค้ำทรำบสถำนะงำนที่มำขอใช้บริกำร และเกิดควำมพึงพอใจ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
พัฒนำระบบติดตำมกำรให้บริกำร (Tracking) ประกอบด้วย 

- ระบบบริหำรจัดกำรงำนภำยในหน่วยงำน เพื่อช่วยรับ-ส่งระหว่ำงหน่วยงำนภำยใน กฟภ. ให้เป็นไป
ตำมข้อตกลงระดับกำรให้บริกำร (SLA) 
 - ระบบติดตำมสถำนะงำนส ำหรับลูกค้ำ/ผู้ขอใช้บริกำร ผ่ำนช่องทำงสื่อสำรต่ำงๆ ของ กฟภ. อำทิ
เช่น Website ของ PEA, PEA Smart Plus และ PEA Call Center 
  - ระบบรำยงำนผลกำรให้บริกำรส ำหรับผู้บริหำร เพ่ือน ำข้อมูลกำรท ำงำนมำใช้ประกอบกำรตัดสินใจ 
และบริหำรจัดกำรทรัพยำกรภำยในองค์กร 
  

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :    สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร 
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6) กรอบวงเงิน : 6,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน 5,000,000 บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 1,000,000 บำท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

1. มีกำรน ำระบบติดตำมกำรให้บริกำร (Tracking) ออกใช้งำนให้กับลูกค้ำ พนักงำนผู้ปฏิบัติงำน และ
ผู้บริหำร 
2. มคีวำมพึงพอใจของลูกค้ำที่มำใช้บริกำร ไม่น้อยกว่ำ 85% 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

1. ข้อร้องเรียนด้ำนกำรให้บริกำร ลดลงร้อยละ 20 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 3 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผิดชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ก ำหนดแผนงำนพัฒนำระบบติดตำมกำร
ให้บริกำร (Tracking) 

ม.ค. 2564 –
มิ.ย. 2564 

- - - ฝพท., ฝลต. 

2. พัฒนำ ปรับปรุงระบบติดตำมสถำนะ
งำนส ำหรับลูกค้ำ/ผู้ขอใช้บริกำร 

ก.ค. 2564 – 
มิ.ย. 2565 

- 5 - ฝพท., ฝลต. 

3. พัฒนำ ปรับปรุงระบบบริหำรจัดกำรงำน
ภำยใน 

ม.ค. 2565 - 
ธ.ค. 2565 

- - - ฝพท. 

4. พัฒนำ ปรับปรุงระบบรำยงำนผลกำร
ให้บริกำรส ำหรับผู้บริหำร 

ม.ค. 2566 –
มิ.ย. 2566 

- - - ฝพท. 

5. ขยำยผลระบบติดตำมสถำนะงำน
ส ำหรับลูกค้ำ/ผู้ขอใช้บริกำร 

ก.ค. 2566 - 
ธ.ค. 2566 

- - 1 ฝพท., ฝลต. 

รวม  - 5 1  
ตำรำงที่ 4-8 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำระบบติดตำมงำนให้บริกำรทุกประเภท (Service Tracking) 
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แผนงานที่ 4 พัฒนาระบบขอใช้บริการ 
9. โครงการพัฒนากระบวนการให้บริการธุรกิจ ตามแนวทาง Doing Business: World Bank 

1) หลักการและเหตุผล :  
กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคมีแผนกำรด ำเนินงำนกำรขอใช้ไฟฟ้ำแบบ Doing Business เพ่ือลดขั้นตอนและ
ระยะเวลำกำรให้บริกำรกำรอ ำนวยควำมสะดวก กำรขอใช้ไฟฟ้ำของกลุ่มธุรกิจขนำดกลำงและขนำด
ย่อม (SMEs) ตั้งแต่ในปี 2560 โดยขยำยผลครอบคลุมทุกพื้นที่บริกำร ปัจจุบันในเก็บผลกำรด ำเนินงำน
ผ่ำนระบบ SAP ยังไม่สำมำรถประเมินผลกำรให้บริกำรดังกล่ำวได้อย่ำงครบถ้วนสมบูรณ์ ดังนั้นจึง
จ ำเป็นต้องพัฒนำกระบวนกำรให้บริกำรธุรกิจ ตำมแนวทำง Doing Business: World Bank ให้
สอดคล้องกับระบบกำรประเมินผลกำรให้บริกำร 
 

2) วัตถุประสงค์ :  
1. ยกระดับกำรให้บริกำรลูกค้ำ ตำมแนวทำง Doing Business: World Bank 
2. เพ่ิมประสิทธิภำพกำรให้บริกำรลูกค้ำ 
3. เพ่ิมควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. พัฒนำกำรให้บริกำรลูกค้ำ ตำมแนวทำง Doing Business: World Bank ด้วยกำรทบทวนยกระดับ
กำรให้บริกำร PEA Doing Business เดิม ให้มีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น และน ำเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital 
Service) มำช่วยเพิ่มควำมสะดวก รวดเร็วในกำรให้บริกำร 
2. พัฒนำระบบรำยงำนผล  PEA doing Business ผ่ำนระบบ SAP 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด   
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร 
  สำยงำนกำรไฟฟ้ำภำค 1-4 

 
6) กรอบวงเงิน : 100,000 บาท  

 วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน - บำท 
 วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 100,000 บำท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
1. ควำมส ำเร็จของกำรด ำเนินงำนตำมแผนงำน 
2. ร้อยละพ้ืนที่ที่สำมำรถด ำเนินงำนตำมมำตรฐำนกำรให้บริกำรตำมแนวทำง PEA Doing Business 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. ผู้ใช้ไฟฟ้ำได้ตำมกำรให้บริกำรตำมแนวทำง PEA Doing Business  
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 1 ปี (2564) 
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ก ำหนดค่ำเกณฑ์วัด แนวทำง และพ้ืนที่
ด ำเนินกำร พร้อมทั้งสื่อสำรถ่ำยทอดให้
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  

ม.ค.-ม.ีค 
2564 

- - 0.1 ฝลต. 

2. สรุปติดตำมประเมินผลรำยไตรมำส ทุกไตรมำส - - - ฝลต., กฟข. 
3. พัฒนำระบบรำยงำนผล  PEA doing 
Business ผ่ำนระบบ SAP 

มี.ค.-ธ.ค. 
2564 

- - - ฝลต., ฝพท. 

รวม  - - 0.1  

ตำรำงที่ 4-9 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำกระบวนกำรให้บริกำรธุรกิจ ตำมแนวทำง  
Doing Business: World Bank 
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แผนงานที่ 4 พัฒนาระบบขอใช้บริการ 
10. โครงการพัฒนาระบบงานขอใช้ไฟฟ้าระบบ 115 kV - 230 kV One Stop Service 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบันผู้ประกอบกำรที่มีควำมต้องกำรโหลดกำรใช้ไฟฟ้ำสูง ซึ่งจ ำเป็นต้องขอใช้ไฟฟ้ำระดับแรงดัน    
115 kV – 230 kV โดยเฉพำะในเขตระเบียงเศรษฐกิจภำคตะวันออก (EEC) ที่รัฐบำลก ำหนดเป็น
ยุทธศำสตร์ในกำรพัฒนำของประเทศ ซึ่งขั้นตอนในกำรขอใช้ไฟฟ้ำระดับแรงดัน 115 kV – 230 kV  
ต้องด ำเนินกำรติดต่อประสำนงำนกับหน่วยงำนภำยในของ กฟภ. หลำยหน่วยงำนและใช้ระยะ
เวลำนำนในกำรด ำเนินงำน เนื่องจำกมีรำยละเอียดในกำรด ำเนินงำนมำก ดังนั้นเพ่ือให้ กฟภ. สำมำรถ
ตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำได้อย่ำงรวดเร็ว อ ำนวยควำมสะดวกต่อผู้ประกอบกำรที่เข้ำมำลงทุน
ในประเทศ และป้องกันกำรสูญเสียส่วนแบ่งกำรตลำดของผู้ใช้ไฟฟ้ำขนำดใหญ่ให้กับ SPP IPP กฟผ.   
จึงจ ำเป็นต้องพัฒนำระบบงำนขอใช้ไฟฟ้ำระดับแรงดัน 115 kV - 230 kV ในรูปแบบ One Stop 
Service ครอบคลุมทั้งกำรให้ค ำปรึกษำ ส ำรวจออกแบบขอใช้ไฟฟ้ำทั้งภำยในและภำยนอกของ
ผู้ประกอบกำร ตลอดจนกำรบ ำรุงรักษำในอนำคตต่อไป 
 

2) วัตถุประสงค์ :  
1. เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกผู้ประกอบกำรควำมต้องกำรขอใช้ไฟฟ้ำระดับแรงดัน 115 kV – 230 kV  
2. เพ่ือลดระยะเวลำในกำรขอใช้ไฟฟ้ำ ระดับแรงดัน 115 kV – 230 kV  
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO4 : กำรเพ่ิมมูลค่ำทำงธุรกิจขององค์กรโดยสร้ำง Advantaged Portfolio (S10 : NM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. จัดตั้งหน่วยงำนส ำหรับประสำนงำนอย่ำงครบวงจรของกำรขอใช้ระดับแรงดัน 115 kV - 230 kV  
2. พัฒนำกระบวนกำรในกำรขอใช้ไฟฟ้ำระดับแรงดัน 115 kV - 230 kV พร้อมด ำเนินระยะเวลำและ
ผู้รับผิดชอบในแต่ละข้ันตอนที่ชัดเจน 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด   
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนกำรไฟฟ้ำภำค 1-4   
  สำยงำนก่อสร้ำงและบริหำรโครงกำร    
    สำยงำนปฏิบัติกำรและบ ำรุงรักษำ    
  สำยงำนวิศวกรรม     
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6) กรอบวงเงิน : 50,000 บาท  
 วงเงินในงบลงทุน  จ ำนวน - บำท 
 วงเงินในงบท ำกำร  จ ำนวน 50,000 บำท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
ก ำหนดข้อตกลงให้บริกำรกำรขอใช้ไฟฟ้ำระบบ 115 kV - 230 kV  
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. ลดระยะเวลำในกำรขอใช้ไฟฟ้ำระบบ 115 kV - 230 kV  
2. ลดขั้นตอนในกำรขอใช้ไฟฟ้ำระบบ 115 kV - 230 kV 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 1 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษำและก ำหนดแนวทำงกำรขอใชไ้ฟฟำ้
ระบบ 115 kV - 230 kV 

ม.ค. - มิ.ย. 
2564 

- - 0.05 ฝบว. 

2. ขออนุมัติปรับปรุงกระบวนกำรขอใช้ไฟฟ้ำ
ระบบ 115 kV - 230 kV  

ก.ค.- ก.ย 
2564 

- - - ฝบว. 

รวม  - - 0.05  

ตำรำงที่ 4-10 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำระบบงำนขอใช้ไฟฟ้ำระบบ 115 kV - 230 kV One Stop Service 
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แผนงานที่ 5 พัฒนาระบบการให้บริการแบบดิจิทัล 
11. โครงการพัฒนาระบบรับคําร้องขอใช้บริการ (SCS) 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. มีกำรพัฒนำระบบงำนบริกำรลูกค้ำอัจฉริยะ (Smart Customer service System : SCS) เพ่ือ
รับค ำร้องขอใช้บริกำร รองรับข้อจ ำกัดของ User ในระบบ SAP ปัจจุบันระบบ SCS มีกำรต่อยอด
พัฒนำขึ้นมำจำกเดิมเพ่ือรองรับกำรให้บริกำรในส่วนของ แอพพลิเคชัน PEA Smart Plus และระบบ
รับค ำร้องผ่ำนอินเตอร์เน็ตในส่วนของ PEA E-Service ซึ่งพบว่ำยังมีข้อจ ำกัดในกำรใช้งำนหรือขยำยผล
ใช้งำนรับค ำร้องแทนระบบ SAP ทั่วประเทศ ดังนั้น กฟภ. จ ำเป็นต้องพัฒนำระบบ (Smart Customer 
service System : SCS) เพ่ือรองรับกำรใช้งำนรับค ำร้องขอใช้บริกำรแทนระบบ SAP รองรับกำรใช้
งำนในส่วนของแอพพลิเคชัน PEA Smart Plus และ PEA E-Service รวมถึงระบบบริหำรจัดกำร
ข้อมูลภำยในของ กฟภ. ให้มีครบถ้วนของข้อมูลมำกขึ้น 
 

2) วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือปรับปรุงระบบสำรสนเทศในกำรให้บริกำรลูกค้ำ ให้สำมำรถให้บริกำรลูกค้ำทุกประเภทบริกำร
ผ่ำนช่องทำงอินเตอร์เน็ต 
2. เพ่ือเพ่ิมช่องทำงกำรให้บริกำรลูกค้ำในรูปแบบของอินเตอร์เน็ต ให้มีประสิทธิภำพตอบสนองควำม
ต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำ  
3. เพ่ือสร้ำงควำมสะดวก รวดเร็วในกำรใช้บริกำร และสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ลูกค้ำ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ศึกษำ และปรับปรุงระเบียบ หลักเกณฑ์ และวิธีปฏิบัติเกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรลูกค้ำ เพ่ือรองรับ
กำรให้บริกำรในรูปแบบดิจิทัล 
2. พัฒนำ ปรับปรุงระบบสำรสนเทศในกำรให้บริกำรลูกค้ำ ให้สำมำรถให้บริกำรลูกค้ำทุกประเภท
บริกำรผ่ำนช่องทำงอินเตอร์เน็ต 
3. ปรับปรุงกระบวนงำนกำรปฏิบัติงำนทุกประเภทบริกำรให้สอดคล้องกับกำรให้บริกำรแบบดิจิทัล 
4. ระบบรำยงำนผลกำรใช้บริกำรและระบบติดตำมประเมินผลกำรให้บริกำร 
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5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร   
  สำยงำนยุทธศำสตร์ 
  สำยงำนบัญชีกำรเงิน   
  สำยงำนบริหำรองค์กร 
  ส ำนักดิจิทัล 
 

6) กรอบวงเงิน : 21,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน 20,000,000 บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 1,000,000  บำท 

 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
1. มีระบบให้บริกำรลูกค้ำผ่ำนช่องทำงอินเตอร์เน็ต  
2. มีจ ำนวนประเภทค ำร้องที่สำมำรถให้บริกำรผ่ำนช่องทำงดิจิทัล ไม่น้อยกว่ำ 10 ประเภทบริกำร 
3. ทุก กฟฟ. สำมำรถใช้ระบบ SCS แทนระบบ SAP ในกำรรับค ำร้อง 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

1. มีระบบช่องทำงกำรรับค ำร้องของลูกค้ำในรูปแบบดิจิทัลเพ่ิมข้ึน 
2. เพ่ิมควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของลูกค่ำ ที่ค่ำเป้ำหมำย 4.5 
3. เสริมสร้ำงภำพลักษณ์กำรเป็น Digital Utility 

 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 2 ปี  

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผิดชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษำ และปรับปรุงระเบียบ หลักเกณฑ์ 
และวิธีปฏิบัติเกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร
ลูกค้ำแบบออนไลน ์

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

2. จัดท ำ TOR พัฒนำ ปรับปรุงระบบ
สำรสนเทศในกำรให้บริกำรลูกค้ำผ่ำน
ช่องทำงออนไลน์ 

2564 - - 1 
ฝพท., ฝลต., 

สดท. 

3. ด ำเนินกำรจ้ำง พัฒนำ ปรับปรุงระบบ
สำรสนเทศในกำรให้บริกำรลูกค้ำผ่ำน
ช่องทำงออนไลน์ 

2565 - 20 - 
ฝพท., ฝลต., 

สดท. 

รวม  - 20 1  

ตำรำงที่ 4-11 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำระบบรับค ำร้องขอใช้บริกำรทุกประเภทผ่ำนอินเตอร์เน็ต (e-Service) 
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แผนงานที่ 5 พัฒนาระบบการให้บริการแบบดิจิทัล   
12. โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอพพลิเคชันสําหรับผู้ใช้ไฟฟ้า) ระยะที่ 3 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบันเทคโนโลยีสำรสนเทศในโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบ Smart Phone มีควำมก้ำวหน้ำเป็นอย่ำง

มำกรวมถึงผู้ให้บริกำรโครงข่ำยได้ให้บริกำรโครงข่ำยที่สนับสนุนกำรใช้งำนในเชิง Data มำกยิ่งขึ้นใน
ระบบ 3G และ 4G ซึ่งจำกกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำ (Voice of Customer : VOC) น ำมำวิเครำะห์
สรุปเป็นควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำจะพบว่ำลูกค้ำมีควำมต้องกำรควำมคำดหวังให้กำร
ไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค เพ่ิมช่องทำงกำรแจ้งค่ำไฟฟ้ำให้หลำกหลำยมำกยิ่งขึ้นและอ ำนวยควำมสะดวกใน
กำรให้บริกำรลูกค้ำ โดยกำรพัฒนำกำรให้บริกำรผ่ำน Mobile Application บน Smart Phone จะ
เป็นนวัตกรรมกำรให้บริกำรสนับสนุนต่อบริกำรดังกล่ำวได้อย่ำงครบถ้วน กฟภ. จึงได้พัฒนำ Mobile 
Application บน Smart Phone ในชื่อโครงกำรพัฒนำระบบกำรให้บริกำรลูกค้ำผ่ำน Internet แบบ
ครบวงจร “PEA Smart Plus” ซึ่งเป็นกำรพัฒนำกำรให้บริกำรที่มุ่งเน้นกำรอ ำนวยควำมสะดวกให้กับ
ประชำชน สำมำรถเข้ำถึงกำรบริกำรที่รวดเร็ว ในทุกสถำนที่ ทุกเวลำ  

จำกนโยบำยรัฐบำล Thailand 4.0 และพฤติกรรมผู้บริโภคที่ใช้กำรท ำธุรกรรมผ่ำนระบบดิจิทัล
มำกขึ้น กฟภ. จึงต้องพัฒนำแอพพลิเคชัน PEA Smart Plus ทั้งในส่วนของประสิทธิภำพกำรใช้งำนที่
สูงขึ้น สำมำรถใช้งำนได้อย่ำงต่อเนื่อง และรูปแบบกำรใช้งำนบนแอปพลิเคชันที่เข้ำถึงง่ำยสะดวก และ
เป็นมิตรกับผู้ใช้งำน ตลอดจนสำมำรถทดแทนกำรเดินทำงมำใช้งำนที่ส ำนักงำนในอนำคต 
 

2) วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือเพ่ิมช่องทำงกำรให้บริกำรลูกค้ำในรูปแบบของแอพพลิเคชัน ให้มีประสิทธิภำพตอบสนอง
ควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำ  
2. เพ่ือสร้ำงควำมสะดวก รวดเร็วในกำรใช้บริกำร และสร้ำงควำมพึงพอใจแก่ลูกค้ำ 
3. เพ่ือพัฒนำระบบมำตรฐำนกำรให้บริกำร (SLA) ของกำรให้บริกำรลูกค้ำด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital Service) 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 

 

4) ขอบเขตงาน : 
1. พัฒนำ ปรับปรุง หรือเพ่ิมเติมฟังก์ชันในกำรใช้งำน ให้สอดคล้องกับแผนงำนกำรสร้ำงเส ริม
ประสบกำรณ์ท่ีดีกับลูกค้ำ (Customer Experience Design) 
2. พัฒนำ ปรับปรุงรูปแบบกำรใช้งำน ส่วนต่อประสำนกับผู้ใช้งำน หรือ ส่วนที่ใช้ในกำรเชื่อมต่อกับ
ผู้ใช้งำน (User Interface) ให้เหมำะสมกับควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำ  
3. พัฒนำระบบแสดงผลและจัดหำระบบบริหำรจัดกำรของ PEA Smart Plus  
4. พัฒนำระบบ Reward สะสมคะแนนและสิทธิประโยชน์ส ำหรับผู้เข้ำร่วมโครงกำร 
5. กำรประชำสัมพันธ์และท ำกำรตลำดจูงใจกำรใช้งำนแอพพลิเคชัน 
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5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร  
  สำยงำนยุทธศำสตร์  
  ส ำนักดิจิทัล 
 

6) กรอบวงเงิน : 101,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน 21,000,000 บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 80,000,000 บำท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
1. มีผู้สมัครใช้งำนแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus ไม่น้อยกว่ำ 10 ล้ำนรำย 
2. มีจ ำนวนกำรร้องขอใช้บริกำรค ำร้องต่ำงๆ บนแอพพลิเคชั่นเพิ่มขึ้น 20%  
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. มีข้อมูลและระบบในกำรสนับสนุนลูกค้ำที่สมบูรณ์ 
2. เพ่ิมควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของลูกค่ำ ที่ค่ำเป้ำหมำย 4.5 
3. เสริมสร้ำงภำพลักษณ์กำรเป็น Digital Utility 
4. เพ่ิมช่องทำงกำรรับค ำร้องของลูกค้ำ 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 

ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 5 ปี (พ.ศ. 2564-2568) 
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. พัฒนำและปรับปรุงแอพพลิเคชั่นให้
รองรับ พ.ร.บ. ข้อมูลส่วนบุคคล 

2564 - 1 - ฝลต., ฝพท. 

2. พัฒนำ ปรับปรุงรูปแบบกำรใช้งำน และ
รูปลักษณข์องแอพพลิเคชั่น ระยะที่ 3 

2565-2566 - 10 40 
ฝลต., สดท., 
ฝพท., ฝปส. 

3. พัฒนำ ปรับปรุงรูปแบบกำรใช้งำน และ
รูปลักษณข์องแอพพลิเคชั่น ระยะที่ 4 

2567-2568 - 10 40 
ฝลต., สดท., 
ฝพท., ฝปส. 

รวม  - 21 80  

ตำรำงที่ 4-12 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำร PEA Smart Plus (งำนพัฒนำแอพพลิเคชันส ำหรับผู้ใช้ไฟฟ้ำ) ระยะที่ 3 
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แผนงานที่ 5 พัฒนาระบบการให้บริการแบบดิจิทัล   
13. โครงการพัฒนาช่องทางสื่อสารผ่านเว็บไซต์ (Website) 

1) หลกัการและเหตุผล :  
ปัจจุบันเทคโนโลยีช่องทำงสื่อสำรดิจิทัล มีควำมนิยมอย่ำงแพร่หลำยในกำรน ำมำใช้ในเชิงกำรตลำด 
เพ่ือสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำในกลุ่มที่นิยมใช้ช่องทำงสื่อสำรดิจิทัล โดย กฟภ. มีกำรใช้ช่องทำง
สื่อสำรดิจิทัลในกำรประชำสัมพันธ์ และให้ข้อมูลข่ำวสำรต่ำงๆ ของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค ซึ่งยังมี
ประสิทธิผลไม่มำกเท่ำที่ควร อีกทั้งจำกสรุปเสียงของลูกค้ำ ปี 2562 พบว่ำ ลูกค้ำมีควำมต้องกำร ควำม
คำดหวังในเรื่องเพ่ิมช่องทำงกำรให้บริกำรต่ำงๆ ของ กฟภ. ดังนั้น กฟภ. จึงมีควำมจ ำเป็นในกำรพัฒนำ 
ปรับปรุงช่องทำงสื่อสำรดิจิทัลต่ำงๆ ของ กฟภ. ให้มีประสิทธิภำพ และสำมำรถตอบสนองควำม
ต้องกำรของลูกค้ำที่เข้ำมำใช้งำน ไม่ว่ำจะเป็นกำรค้นหำข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับกำรใช้ไฟฟ้ำ หลักเกณฑ์
ต่ำงๆ ของ กฟภ. ที่ลูกค้ำควรทรำบ รวมถึงกำรรับฟังข้อคิดเห็นต่ำง ๆ  
 

2) วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือพัฒนำ ปรับปรุงเว็บไซต์ของ กฟภ. ให้มีควำมทันสมัย ตำมมำตรฐำนและอ ำนวยควำมสะดวก
ให้กับผู้ใช้งำนสำมำรถสืบค้นข้อมูลได้อย่ำงรวดเร็ว  
2. เพ่ือพัฒนำ ปรับปรุงกำรผลิตContent ตอบสนองกลุ่มเป้ำหมำยผ่ำนสื่อสังคมออนไลน์ (Social 
Media) ของ กฟภ. ให้มีประสิทธิภำพ เพ่ือให้กลุ่มเป้ำหมำยได้เข้ำถึงข้อมูลข่ ำวสำรที่ถูกต้อง และ
เข้ำใจง่ำย 
3. เพ่ือพัฒนำระบบบริหำรจัดกำรเสียงของลูกค้ำจำกช่องทำงสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) เพ่ือ
รวบรวม จัดเก็บ และวิเครำะห์เสียงของลูกค้ำจำกช่องทำงดังกล่ำว น ำมำพัฒนำกำรและวำงแผนรับรอง
กำรให้บริกำรของ กฟภ. ให้มีควำมทันสมัย  
4. เพ่ือพัฒนำระบบกำรสืบค้นด้ำนงำนกำรบริกำรต่ำงๆ บนเว็บไซต์ของ กฟภ. 

  
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 

   
4) ขอบเขตงาน : 

1.  ศึกษำควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำที่เข้ำมำใช้บริกำรของ กฟภ. ผ่ำนช่องทำงสื่อสำรดิจิทัล  
2.  พัฒนำ ปรับปรุงเว็บไซต์ของ กฟภ. (www.pea.co.th) ประกอบด้วย 
 2.1 ปรับปรุงรูปลักษณ์ และรูปแบบกำรใช้งำนของเว็บไซต์ ให้มีควำมทันสมัย และเป็นปัจจุบัน 
 2.2 ปรับปรุงเมนูกำรใช้งำนภำยในเว็บไซต์ ให้ตรงกับควำมต้องกำรของลูกค้ำ และค้นหำง่ำย 
3. พัฒนำระบบบริหำรจัดกำรเสียงของลูกค้ำจำกช่องทำงสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) เพ่ือ
รวบรวม จัดเก็บ และวิเครำะห์เสียงของลูกค้ำจำกช่องทำงดังกล่ำว  
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5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนยุทธศำสตร์  
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :    สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด  
  สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร  
  ส ำนักดิจิทัล  
 

6) กรอบวงเงิน : 17,500,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน - บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 17,500,000 บำท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

1. ควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่เข้ำมำใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงสื่อสำรดิจิทัล (WWW, Social Media) ไม่
น้อยกว่ำร้อยละ 85 
2. ปริมำณปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำผ่ำนช่องทำงสื่อสำรดิจิทัล (WWW, Social Media) เพ่ิมข้ึนร้อยละ 20 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

1. เพ่ิมช่องทำงกำรปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำ 
2. เพ่ิมควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของลูกค้ำ ที่ค่ำเป้ำหมำย 4.5 
3. เสริมสร้ำงภำพลักษณ์กำรเป็น Digital Utility 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 5 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผิดชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษำ และส ำรวจควำมควำมต้องกำร
ของลูกค้ำ เพ่ือหำปัจจัยที่ท ำให้ลูกค้ำ
เลือกใช้ช่องทำงสื่อสังคมออนไลน์ 

2564-2568 - - 7.5 ฝปส., ฝลต. 

2. พัฒนำ ปรับปรุงเว็บไซต์และสื่อสังคม
ออนไลน์ 

2564-2568 
 

- - 10 
ฝพท., ฝดข., 
ฝปส., ฝลต. 

รวม  - - 17.5  

ตำรำงที่ 4-13 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำช่องทำงสื่อสำรผ่ำนช่องทำงสื่อสังคมออนไลน์  
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แผนงานที่ 5 พัฒนาระบบการให้บริการแบบดิจิทัล   
14. โครงการเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้าสมัครใช้บริการรับใบแจ้งค่าไฟฟ้าและใบเสร็จค่าไฟฟ้าแบบออนไลน์ (e-Tax 
Invoice/ e-Receipt) 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. ได้น ำระบบกำรส่งมอบและเก็บรักษำใบก ำกับภำษีอิเล็กทรอนิกส์ และใบรับอิเล็กทรอนิกส์  เพ่ือ
ให้บริกำรผู้ใช้ไฟฟ้ำแล้วเสร็จในปี 2563 ซึ่งปัจจุบันยังไม่ผู้สมัครใช้บริกำรจ ำนวนไม่มำกเท่ำที่ควร ดังนั้น
ระบบงำนดังกล่ำวถูกใช้งำนอย่ำงเต็มประสิทธิภำพตำมวัตถุประสงค์ระบบที่พัฒนำไว้ จึงต้องจัดท ำ
ประชำสัมพันธ์รวมถึงท ำกำรตลำดจูงใจให้ผู้ใช้ไฟฟ้ำเข้ำถึงบริกำรดังกล่ำว 
 

2) วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือท ำกำรประชำสัมพันธ์เชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้ำสมัครใช้บริกำรรับใบแจ้งค่ำไฟฟ้ำและใบเสร็จค่ำไฟฟ้ำ
แบบออนไลน์ 
2. เพ่ือสนับสนุนแผนยุทธศำสตร์ National e-Payment Master Plan ของกระทรวงกำรคลัง 
3. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพด้ำนกำรบริกำรที่สะดวก รวดเร็ว 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
ก ำหนดแผนงำนกำรประชำสัมพันธ์สมัครใช้บริกำรรับใบแจ้งค่ำไฟฟ้ำและใบเสร็จค่ำไฟฟ้ำแบบออนไลน์ 
(e-Tax Invoice/ e-Receipt) ตั้งแต่ขอใช้ไฟฟ้ำ ตลอดจนกำรสร้ำงกำรรับรู้ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ ทั้ง
ภำยในและภำยนอก กฟภ. รวมถึงท ำกำรตลำดเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้ำสมัครใช้งำน 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนบัญชีและกำรเงิน 
  สำยงำนยุทธศำสตร์ 
  สำยงำนกำรไฟฟ้ำภำค 1-4  

 
6) กรอบวงเงิน : 18,000,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน - บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน  18,000,000  บำท 
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7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
ผู้สมัครใช้งำนระบบไม่น้อยกว่ำร้อยละ 90 ของจ ำนวนลูกค้ำรำยใหญ่ เมื่อสิ้นสุดปี 2566 
ผู้สมัครใช้งำนระบบไม่น้อยกว่ำร้อยละ 50  ของจ ำนวนลูกค้ำรำยย่อย ที่ใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงดิจิทัล 
ภำยในปี 2566 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
อัตรำต้นทุนของกำรให้บริกำรจัดส่งเอกสำรใบเสร็จรับเงิน/ใบก ำกับภำษีลดลง 67%  
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 3 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ขออนุมัติแผนกำรด ำเนินงำน ม.ค. - มี.ค. 
2564 - - - 

ฝลต., ฝกง., 
ฝปส. 

2. ท ำกำรประชำสัมพันธ์ เม.ย. 2564- 
ธ.ค. 2566 - - 18 

ฝปส., ฝลต., 
ฝกง., กฟข. 

3. สรุปผลกำรด ำเนินงำนและประเมินควำม
พึงพอใจกำรใช้งำนระบบ 

ทุกไตรมำส - - - 
ฝลต., ฝกง, 

กฟข. 

รวม  - - 18  

ตำรำงที่ 4-14 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรเชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้ำสมัครใช้บริกำรรับใบแจ้งค่ำไฟฟ้ำและใบเสร็จค่ำไฟฟ้ำ 
แบบออนไลน์ (e-Tax Invoice/ e-Receipt) 
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แผนงานที่ 5 พัฒนาระบบการให้บริการแบบดิจิทัล   
15. โครงการพัฒนาระบบการตัดต่อมิเตอร์กรณีถูกงดจ่ายไฟ (New Version) 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. ได้พัฒนำระบบงำนงดจ่ำยไฟ (DMSx 4.0) เพ่ือสนับสนุนกำรงดจ่ำยไฟและติดกลับมิเตอร์กรณี
ถูกงดจ่ำยไฟชั่วครำวมำใช้งำนตั้งแต่ปี 2561 โดยระบบดังกล่ำวก ำหนดให้ผู้ควบคุมงำนงดจ่ำยไฟ
ด ำเนินกำรบันทึกผลและรำยงำนผ่ำน Mobile Application ซึ่งพัฒนำระบบโดยคณะอนุกรรมกำร 
Smart-Back Office ปัจจุบันระบบงำนดังกล่ำวมีผู้ใช้งำนเป็นจ ำนวนมำก ประกอบกับเทคโนโลยีของ
ระบบปฏิบัติกำรใน Smart Phone ได้พัฒนำไปอย่ำงมำก ส่งผลให้ระบบงำนจ่ำยไฟดังกล่ำวไม่สำมำรถ
ด ำเนินกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพเท่ำที่ควร ดังนั้นเพ่ือให้ระบบงำนงดจ่ำยไฟของ กฟภ. เป็นไปด้วย
ควำมเรียบร้อย จึงจ ำเป็นพัฒนำระบบกำรตัดต่อมิเตอร์กรณีถูกงดจ่ำยไฟใหม่ (New Version) 
 

2) วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือพัฒนำระบบงำนงดจ่ำยไฟให้มีประสิทธิภำพมำกขึ้น 
2. เพ่ือให้สำมำรถตรวจสอบสถำนกำรณ์ปฏิบัติงำนงดจ่ำยไฟ/ต่อกลับ ได้ทันที 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S15 : DT2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
พัฒนำ Web Application และ Mobile Application รองรับกำรบริหำรจัดกำรงำนงดจ่ำยไฟของ 
กฟภ. เพ่ือบริหำรหนี้ค่ำไฟฟ้ำของ กฟภ. ให้มีประสิทธิภำพ และรองรับกำรบันทึกข้อมูลผู้ปฏิบัติงำนงด
จ่ำยไฟ/ต่อกลับ ภำคสนำม เพ่ือให้ กฟภ. สำมำรถตรวจสอบควำมถูกต้องและสถำนกำรณ์งดจ่ำยไฟ/
ต่อกลับ ได้อย่ำงทันที พร้อมจัดหำระบบแม่ข่ำยรองรับกำรใช้งำน 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด  
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร 
  สำยงำนบัญชีและกำรเงิน 
  ส ำนักดจิิทัล 

6) กรอบวงเงิน : 10,000,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน 10,000,000  บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน  - บำท 
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7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
1. กฟภ. สำมำรถตรวจสอบสถำนะงดจ่ำยไฟ/ต่อกลับ ได้ทันที 
2. กฟภ. มีระบบบริหำรจัดกำรหนี้ค่ำไฟฟ้ำ โดยมีจัดล ำดับควำมส ำคัญในกำรออกใบสั่งงำนงดจ่ำยไฟ 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

กฟภ. มีระบบกำรตัดต่อมิเตอร์กรณีถูกงดจ่ำยไฟที่มีประสิทธิภำพ 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 3 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษำและประเมินประสิทธิภำพระบบ ม.ค. - ก.ย. 
2564 

1 
- - 

ฝลต., สดท., 
ฝพท. 

2. แต่งตั้งคณะท ำงำนในกำรด ำเนินงำน ต.ค. - ธ.ค. 
2564 

1 
- - 

ฝลต. 

3. จัดท ำ TOR , รำคำกลำงจ้ำงพัฒนำระบบ ม.ค. - มี.ค 
2565 

1 
- - 

คณะท ำงำนฯ 
4. ขออนุมัติ TOR และอนุมัติกำรจ้ำง เม.ย. - ม.ิย. 

2565 
1 10 - 

5. ด ำเนินกำรพัฒนำระบบ ก.ค. - ธ.ค. 
2565 

1 
- - 

6. ทดลองระบบแล้วเริ่มใช้งำน 2566 1 - - 

รวม  6 10 -  

ตำรำงที่ 4-15 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำระบบกำรตัดต่อมิเตอร์กรณีถูกงดจ่ำยไฟ (New Version) 
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แผนงานที่ 5 พัฒนาระบบการให้บริการแบบดิจิทัล   
16. โครงการนําร่องพัฒนาการให้บริการผ่านช่องทาง LINE Official Account 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน Application LINE เป็นที่นิยมใช้งำนกันอย่ำงแพร่หลำยในประเทศไทย โดยในปี 2562 มี
ผู้ใช้งำนมำกกว่ำ 40 ล้ำนคน โดยในธนำคำรชั้นน ำต่ำง ๆ ในประเทศ มีกำรสร้ำ ง Line Official ที่
สำมำรถแจ้งสถำนะกำรโอนเงินในระบบผ่ำนข้อควำมช่องทำง Line chat ได้ ซึ่งเป็นต้องกำรของลูกค้ำ
ในปัจจุบัน ดังนั้น กฟภ. ควรศึกษำแนวทำงกำรใช้ Line Official ส ำหรับกำรแจ้งค่ำสถำนะค่ำไฟฟ้ำ 
กำรแจ้งเตือนก่อนครบก ำหนด กำรยืนยันสถำนะจ่ำยค่ำไฟฟ้ำ เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ
ให้เป็นปัจจุบัน 
 

2) วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือพัฒนำช่องทำงกำรใช้ LINE Official Account ในกำรแจ้งสถำนะกำรด ำเนินกำรต่ำงๆ 
2. เพ่ือให้ กฟภ. มีช่องทำงแจ้งสถำนะกำรแจ้งค่ำสถำนะค่ำไฟฟ้ำ กำรแจ้งเตือนก่อนครบก ำหนด    
กำรยืนยันสถำนะจ่ำยค่ำไฟฟ้ำ รวมถึงข้อมูลต่ำงๆ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. พัฒนำกำรใช้ LINE Official Account ในกำรแจ้งสถำนะค่ำไฟฟ้ำ กำรแจ้งเตือนก่อนครบก ำหนด 
และกำรยืนยันสถำนะจ่ำยค่ำไฟฟ้ำ เป็นต้น 
2. ประชำสัมพันธ์ กำรใช้งำน LINE Official Account  
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนยุทธศำสตร์, 

   สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร  
   สำยงำนบัญชีและกำรเงิน 
   สำยงำนกำรไฟฟ้ำภำค 1-4 

  ส ำนักดิจิทัล 
 

6) กรอบวงเงิน : 20,000,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน - บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน  20,000,000 บำท 
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7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
ผู้ใช้บริกำรไม่น้อยกว่ำ 2,500,000 รำย ภำยในปี 2564 
จ ำนวนข้อมูลส่งผ่ำนไม่น้อยกว่ำ 20 ล้ำนครั้ง 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
กฟภ. มีช่องทำงในกำรบริกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 

ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 1 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. แตง่ตัง้คณะท ำงำนในกำรพฒันำ Line 
Official 

ม.ค. 
2564 - - - 

ฝลต., ฝปส., 
ฝพท., ฝกง., 

สดท. 
2. ขออนุมัติหลักกำรและกรอบแผนงำนกำรใช้ 
Line Official แจ้งสถำนะกำรให้บริกำร  

ก.พ. - มี.ค. 
2564 

- - 

20 

คณะท ำงำนฯ 

3. พัฒนำระบบ  เม.ย. - มิ.ย. 
2564 

- - 
คณะท ำงำนฯ 

4. เร่ิมใช้งำนระบบ ก.ค. – ธ.ค. 
2564 

- - 
คณะท ำงำนฯ 

5. ประชำสัมพันธ์เชิญชวนผู้ใชไ้ฟฟ้ำสมัครเข้ำ
ใช้บริกำร 

ก.ค. - ธ.ค. 
2564 

- - 
กฟข., 

ฝลต., ฝปส. 

รวม  - - 20  

ตำรำงที่ 4-16 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำช่องทำงให้บริกำรผ่ำน LINE Official Account 
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แผนงานที่ 6 พัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง 
17. โครงการพัฒนาการให้บริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ Nationwide One Stop Service 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบันมีกลุ่มลูกค้ำในลักษณะมีหน่วยงำนย่อยเป็นสำขำ เช่น ธนำคำรต่ำงๆ , หน่วยงำนสื่อสำรและ
โทรคมนำคม (AIS TRUE) , ห้ำงสรรพสินค้ำ (BIG C, LOTUS), ปั้มน้ ำมัน และหน่วยงำนภำครัฐต่ำงๆ   
มีควำมต้องกำรจัดให้ กฟภ. เป็นผู้ดูแลก่อสร้ำงระบบไฟฟ้ำภำยใน บ ำรุงรักษำระบบไฟฟ้ำภำยใน ติดตั้ง
ระบบผลิตไฟฟ้ำพลังงำนแสงอำทิตย์ภำยใน ครอบคลุมหน่วยงำนในสังกัดทั่วประเทศ ดังนั้นเพ่ือให้ 
กฟภ. สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำอย่ำงครบวงจรและมีรำยได้จำกกำรให้บริกำรธุรกิจ   
ที่เกี่ยวเนื่องเพ่ิมขึ้น จึงจ ำเป็นต้องมีผู้รับผิดชอบในกำรดูแลลูกค้ำกลุ่มดังกล่ำว ที่มีควำมต้องกำร        
ใช้บริกำรแบบ Nationwide 
 

2) วัตถุประสงค์ :  
 1. เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกกลุ่มลูกค้ำที่ต้องกำรใช้บริกำรแบบ Nationwide 
2. เพ่ือให้ กฟภ. มีรำยได้จำกธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องเพ่ิมข้ึน  
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO4 : กำรเพ่ิมมูลค่ำทำงธุรกิจขององค์กรโดยสร้ำง Advantaged Portfolio  (S10 : NM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. จัดตั้งหน่วยงำนส ำหรับประสำนงำนอย่ำงครบวงจรขอใช้บริกำรแบบ Nationwide 
2. พัฒนำกระบวนกำรในกำรขอใช้บริกำรแบบ Nationwide 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด   
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนกำรไฟฟ้ำภำค 1-4  
 

6) กรอบวงเงิน : 50,000 บาท  
 วงเงินในงบลงทุน  จ ำนวน - บำท 
 วงเงินในงบท ำกำร  จ ำนวน 50,000 บำท 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
ก ำหนดข้อตกลงให้บริกำรกำรขอใช้บริกำรแบบ Nationwide 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. ลดระยะเวลำในกำรขอใช้บริกำรแบบ Nationwide 
2. ลดขั้นตอนในกำรขอใช้บริกำรแบบ Nationwide 
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9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 1 ปี  

 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษำและก ำหนดแนวทำงกำรให้บริกำรแบบ
บูรณำกำรทั่วประเทศ Nationwide One Stop 
Service 

ม.ค. - มิ.ย. 
2564 - - 0.05 ฝบว. 

2. ขออนุมัติปรับปรุงกระบวนกำรให้บริกำร
แบบบูรณำกำรทั่วประเทศ Nationwide One 
Stop Service 

ก.ค.- ก.ย 
2564 - - - ฝบว. 

รวม  - - 0.05  

ตำรำงที่ 4-17 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำกำรให้บริกำรแบบบูรณำกำรทั่วประเทศ  
Nationwide One Stop Service 
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แผนงานที่ 6 พัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง 
18. โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ PEA Care and Service 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ. มีเปิดให้บริกำรผ่ำนแพลตฟอร์ม (Digital Platform) PEA Care and Service ส ำหรับ
กำรให้บริกำรธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง (กำรตรวจสอบระบบไฟฟ้ำภำยใน กำรล้ำงเครื่องปรับอำกำศ กำรติดตั้ง
สำยเมนไฟฟ้ำ) โดยร่วมให้บริกำรกับบริษัทพันธมิตร ดังนั้น กฟภ. จึงจ ำเป็นต้องพัฒนำระบบควบคุม
คุณภำพงำนบริกำรและระบบบริกำรหลังกำรขำย เพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรได้รับกำรให้บริกำรเป็นมำตรฐำน
เดียวกัน รวมถึงพัฒนำช่องทำงกำรติดต่อส ำหรับกำรติดตำมผลกำรใช้บริกำร 
 

2) วัตถุประสงค์ :  
เพ่ือควบคุมคุณภำพงำนบริกำรภำยใต้ PEA Care and service ให้เป็นมำตรฐำนเดียวกัน พร้อมทั้ง
สร้ำงระบบบริกำรหลังกำรขำยรองรับผู้ใช้บริกำร พร้อมทั้งศึกษำแนวทำงพัฒนำรูปแบบกำรให้บริกำร
เพ่ิมเติม 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO4 กำรเพ่ิมมูลค่ำทำงธุรกิจขององค์กรโดยสร้ำง Advantaged Portfolio (S10 : NM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. พัฒนำระบบบริหำรจัดกำรและระบบติดตำมประเมินผลกำรให้บริกำร 
2. พัฒนำกระบวนกำรหลังกำรขำยและช่องทำงติดต่อรองรับผู้ใช้บริกำร 
3. ศึกษำแนวทำงพัฒนำรูปแบบกำรให้บริกำรเพ่ิมเติม เช่น บ ำรุงรักษำหม้อแปลง, บ ำรุงรักษำระบบ 
Solar , บ ำรุงรักษำระบบ Plug in ev charger 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด   
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :    
 

6) กรอบวงเงิน : 10,000,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน  จ ำนวน 10,000,000 บำท 
วงเงินในงบท ำกำร  จ ำนวน – บำท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
มีระบบบริหำรจัดกำรและมีระบบติดตำมประเมินผลกำรให้บริกำร 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรเพ่ิมข้ึน 
2. มีแนวทำงในกำรพัฒนำรูปแบบกำรให้บริกำรเพ่ิมเติม 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 

ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 2 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ก ำหนดแนวทำงและพฒันำระบบบริหำร
จัดกำร ระบบตดิตำมประเมินผลกำรให้บริกำร 

2564-2565 
- 

10 

- ฝบว. 

2. ก ำหนดแนวทำงและพฒันำกระบวนกำรหลงั
กำรขำย ช่องทำงติดต่อรองรบัผูใ้ชบ้ริกำร 

2564-2565 
- - ฝบว. 

3. ศึกษำแนวทำงพฒันำรูปแบบกำรให้บริกำร
เพิ่มเติม 

2564-2565 
- - 

ฝบว. 

รวม  - 10 -  

ตำรำงที่ 4-18 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำกำรบริกำรธุรกิจใหม่ PEA Care and Service 
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แผนงานที ่6 พัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง 
19. โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ PEA VOLTA  

1) หลักการและเหตุผล :  
 ตำมยุทธศำสตร์ชำติ พ.ศ.2561-2580 ในด้ำนอุตสำหกรรมและบริกำรขนส่งและโลจิสติกส์ เรื่อง

กำรผลักดันกำรเปลี่ยนผ่ำนของอุตสำหกรรมยำนยนต์ทั้งระบบไปสู่อุตสำหกรรมยำนยนต์ไฟฟ้ำอัจฉริยะ 
และสอดคล้องกับแผนอนุรักษ์พลังงำน พ.ศ. 2558-2579 (Energy Efficiency Plan: EEP2015) ของ
กระทรวงพลังงำน เรื่องมำตรกำรส่งเสริมยำนยนต์ไฟฟ้ำในมำตรกำรอนุรักษ์พลังงำนภำคขนส่ง โดย
ภำครัฐมีกำรสนับสนุนกำรผลิตรถยนต์ที่ขับเคลื่อนด้วยพลังงำนไฟฟ้ำในประเทศไทย รวมถึงตำม
นโยบำย KEEN 14 ของ ผวก. เสริมธุรกิจใหม่โดยเร่งรัดพัฒนำธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องไปสู่ธุรกิจที่มีโอกำส
เติบโตได้ดีโดยด ำเนินกำรเองหรือร่วมลงทุนกับพันธมิตรทำงธุรกิจผ่ำนบริษัทในเครือ กฟภ. จึงลงนำม
บันทึกควำมเข้ำใจ (MOU) กับ บริษัท บำงจำก คอร์ปอเรชั่น จ ำกัด (มหำชน) พัฒนำรูปแบบธุรกิจ
สถำนีอัดประจุไฟฟ้ำส ำหรับยำนยนต์ไฟฟ้ำในสถำนีบริกำรน้ ำมันเชื้อเพลิงบำงจำก เพ่ือท ำให้ประชำชน
ผู้ใช้งำนรถยนต์ไฟฟ้ำเกิดควำมมั่นใจในกำรเดินทำง ทั้งนี้กำรส่งเสริมให้มีกำรใช้งำนยำนยนต์ไฟฟ้ำจะ
ท ำให้ กฟภ. มีช่องทำงในกำรจ ำหน่ำยกระแสไฟฟ้ำเพ่ิมมำกข้ึน 
 กฟภ. จึงมีแผนงำนติดตั้งสถำนีอัดประจุไฟฟ้ำแบบ Fast Charge ตำมถนนเส้นหลักทั่วทุกภูมิภำค
ของประเทศไทย จ ำนวน 62 สถำนี มีระยะห่ำงระหว่ำงสถำนีประมำณ 100 กิโลเมตร โดยจะให้บริกำร
อัดประจุผ่ำน Application ที่ทันสมัย กำรด ำเนินกำรดังกล่ำวจะช่วยกระตุ้นกำรตัดสินใจซื้อยำนยนต์
ไฟฟ้ำให้เร็วขึ้น ซึ่งในปี 2563 กฟภ. ได้ด ำเนินกำรติดตั้งสถำนีอัดประจุไฟฟ้ำไปแล้วจ ำนวน 20 สถำนี 
 สถำนีอัดประจุไฟฟ้ำของ กฟภ. จะให้บริกำรกำรอัดประจุผ่ำน PEA VOLTA Application          
ที่ กฟภ. พัฒนำขึ้น  Application ดังกล่ำวจะอ ำนวยควำมสะดวกให้แก่ผู้ใช้งำนยำนยนต์ไฟฟ้ำในกำรใช้
บริกำรอัดประจุ โดยสำมำรถสั่งกำรกำรอัดประจุ ช ำระค่ำบริกำร รวมถึงกำรจองกำรอัดประจุผ่ำน PEA 
VOLTA Application ได้อย่ำงสะดวกสบำย กฟภ. ไม่จ ำเป็นต้องมีพนักงำนประจ ำเพ่ือให้บริกำรที่
สถำนีอัดประจุตลอดเวลำ เป็นรูปแบบกำรให้บริกำรที่ทันสมัย Application จะสื่อสำรกับระบบต่ำง ๆ 
ของ กฟภ. ในกำรคิดค่ำบริกำร กำรออกใบเสร็จค่ำใช้บริกำร  
 ดังนั้นเพ่ือให้ กฟภ. สำมำรถด ำเนินธุรกิจโครงกำร PEA VOLTA ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ จึงได้
พัฒนำโครงกำรด้ำนสถำนีอัดประจุไฟฟ้ำให้ก่อสร้ำงแล้วเสร็จ 62 แห่ง ภำยในปี 2564 และ พัฒนำด้ำน 
Platform ให้เชื่อมต่อกับสถำนีอัดประจุได้ เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำรเชิงพำณิชย์และ
ตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำได้อย่ำงรวดเร็ว รวมถึงอ ำนวยควำมสะดวกต่อผู้ประกอบกำรที่
ต้องกำรเข้ำมำลงทุนในประเทศต่อไป 

 
2) วัตถุประสงค์ :  

1) เพ่ือสนับสนุนนโยบำยของรัฐบำลในกำรส่งเสริมกำรใช้งำนยำนยนต์ไฟฟ้ำ โดยสร้ำงให้เกิด
สภำพแวดล้อมที่เอ้ืออ ำนวยต่อกำรใช้ยำนยนต์ไฟฟ้ำ 

2) เพ่ิมช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำยพลังงำนไฟฟ้ำของ กฟภ. 
3) เพ่ือส่งเสริมกำรใช้พลังงำนสะอำดในภำคขนส่ง ช่วยลดมลภำวะทำงอำกำศและทำงเสียง ลดกำร

ปล่อยก๊ำซเรือนกระจก สร้ำงภำพลักษณ์ท่ีดีของ กฟภ. 
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3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO4 : กำรเพ่ิมมูลค่ำทำงธุรกิจขององค์กรโดยสร้ำง Advantaged Portfolio (S10 : NM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
- จ้ำงบริษัท พีอีเอ เอ็นคอม อินเตอร์เนชั่นแนล จ ำกัด โดยวิธีเฉพำะเจำะจง ติดตั้งสถำนีอัดประจุ

ไฟฟ้ำส ำหรับยำนยนต์ไฟฟ้ำ ตำมถนนเส้นหลัก จ ำนวน 42 สถำนี 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด   
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :    

 

6) กรอบวงเงิน : 93,540,000 บาท   
วงเงินในงบลงทุน  จ ำนวน 93,540,000 บำท 
วงเงินในงบท ำกำร  จ ำนวน - บำท 

 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

ติดตั้งสถำนีอัดประจุแล้วเสร็จครบถ้วนตำมแผนงำนที่ก ำหนด 

 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1) ประโยชน์ต่อผู้ใช้ไฟฟ้ำ: มีสถำนีอัดประจุที่ให้บริกำรเชิงพำณิชย์ในพ้ืนที่ทั่วประเทศ ท ำให้มีควำม

มั่นใจในกำรตัดสินใจซื้อยำนยนต์ไฟฟ้ำมำใช้ 
2) ประโยชน์ต่อ กฟภ. เพ่ิมช่องทำงกำรจ ำหน่ำยพลังงำนไฟฟ้ำ เพ่ิมยอดจ ำหน่ำยกระแสไฟฟ้ำตำม

จ ำนวนยำนยนต์ไฟฟ้ำในประเทศไทย สร้ำงภำพลักษณ์ท่ีดีในกำรเป็นองค์กรที่ทันสมัย 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 1 ปี  (2564) 
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผิดชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

ติดตั้งสถำนีอัดประจุไฟฟ้ำ ม.ค. - ธ.ค. 64 42 สถำนี 93.54 - ฝพธ. 

รวม  42 93.54 -  

ตำรำงที่ 4-19 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำกำรบริกำรธุรกิจใหม่ PEA VOLTA 
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แผนงานที่ 6 พัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง 
20. โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม่ PEA Solar Hero 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ. มีเปิดให้บริกำรผ่ำนแพลตฟอร์ม (Digital Platform) PEA Solar Hero ส ำหรับกำร
ให้บริกำรติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้ำพลังงำนแสงอำทิตย์ ทั้งในแบบลงทุนเองและร่วมลงทุนกับ กฟภ. ซึ่ง
ต้องด ำเนินกำรร่วมกับตัวแทนที่ผ่ำนกำรขึ้นทะเบียน Vendors ของ กฟภ. ดังนั้น กฟภ. จึงจ ำเป็นต้อง
พัฒนำระบบควบคุมคุณภำพงำนบริกำรและระบบบริกำรหลังกำรขำย เพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรได้รับกำร
ให้บริกำรเป็นมำตรฐำนเดียวกัน รวมถึงพัฒนำช่องทำงกำรติดต่อส ำหรับกำรติดตำมผลกำรใช้บริกำร 
 

2) วัตถุประสงค์ :  
เพ่ือควบคุมคุณภำพงำนบริกำรภำยใต้ PEA Solar Hero ให้เป็นมำตรฐำนเดียวกัน พร้อมทั้งสร้ำงระบบ
บริกำรหลังกำรขำยรองรับผู้ใช้บริกำร  
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO4 กำรเพ่ิมมูลค่ำทำงธุรกิจขององค์กรโดยสร้ำง Advantaged Portfolio (S10 : NM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. พัฒนำระบบบริหำรจัดกำรและระบบติดตำมประเมินผลกำรให้บริกำร 
2. พัฒนำกระบวนกำรหลังกำรขำยและช่องทำงติดต่อรองรับผู้ใช้บริกำร 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด   
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :    
 

6) กรอบวงเงิน : 10,000,000 บาท  
 วงเงินในงบลงทุน  จ ำนวน 10,000,000  บำท 
 วงเงินในงบท ำกำร  จ ำนวน – บำท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
1. มรีะบบบริหำรจัดกำรและมีระบบติดตำมประเมินผลกำรให้บริกำร 
2. มีกระบวนกำรหลังกำรขำยและช่องทำงติดต่อรองรับผู้ใช้บริกำร 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรเพ่ิมข้ึน 
2. มีแนวทำงในกำรพัฒนำรูปแบบกำรให้บริกำรเพ่ิมเติม 
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9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 2 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ก ำหนดแนวทำงและพฒันำระบบบริหำร
จัดกำร ระบบตดิตำมประเมินผลกำรให้บริกำร 

2564-2565 
- 

10 
- ฝบว. 

2. ก ำหนดแนวทำงและพฒันำกระบวนกำรหลงั
กำรขำย ช่องทำงติดต่อรองรบัผูใ้ชบ้ริกำร 

2564-2565 
- - ฝบว. 

รวม  - 10 -  

ตำรำงที่ 4-20 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำกำรบริกำรธุรกิจใหม่ PEA Solar Hero 
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แผนงานที่ 7. สนับสนุนการบริการ 
21. โครงการจัดหาและพัฒนาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. ได้น ำระบบบริหำรจัดกำรคิวอัจฉริยะมำใช้ติดตั้งที่ กฟฟ.จุดรวมงำน , กฟส., กฟย., PEA Shop 
และ กกง. เพ่ือเป็นกำรประเมินประสิทธิภำพของกำรให้บริกำรลูกค้ำ ณ จุดให้บริกำร ว่ำสำมำรถ
ตอบสนองควำมต้องกำร ควำมคำดหวั งของลูกค้ำได้หรือไม่  รวมทั้ งใช้ เป็นข้อมูลในกำรเพ่ิม
ประสิทธิภำพกำรให้บริกำรภำคใน Front Office ที่มีกำรติดตั้ง ระบบบริหำรจัดกำรคิวอัจฉริยะ และ
กล่องประเมินผล ควำมพึงพอใจ (Smart Queue & Smile Box) จึงควรมีกำรก ำหนดให้ หน่วยงำนที่มี
ระบบดังกล่ำว จะต้องมีกำรติดตำมผลควำมพึงพอใจ และประสิทธิภำพของกำรให้บริกำร เพ่ือจะได้
ทรำบถึงควำมส ำเร็จของกำรให้บริกำรลูกค้ำ และข้อมูลที่จะน ำไปสู่โอกำสในกำรพัฒนำกำร ให้บริกำร
ต่อไป 
 

2) วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือวัดระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำ ณ จุดให้บริกำรที่ใช้บริกำรที่ Front Office แบบทันทว่งที ่
2. เพ่ือวัดประสิทธิภำพของกำรให้บริกำรในด้ำนต่ำง ๆ ภำยใน Front Office 
3. เพ่ือน ำข้อมูลควำมพึงพอใจลูกค้ำและประสิทธิภำพของกำรให้บริกำรภำยใน Front Office มำใช้
พัฒนำกำรให้บริกำรลูกค้ำต่อไป 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
จัดหำระบบบริหำรจัดกำรคิวอัจฉริยะมำใช้ติดตั้งที่ กฟฟ.จุดรวมงำน , กฟส., กฟย. PEA Shop และ กกง.  
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร    
  สำยงำนสนับสนุนองค์กร 
  

6) กรอบวงเงิน : 96,380,000  บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน 96,380,000  บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน – บำท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

ด ำเนินตำมกิจกรรมที่ก ำหนดครบถ้วน  
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. สำมำรถประเมินผลควำมพึงพอใจของลูกค้ำ ณ จุดให้บริกำรที่ใช้บริกำรที่ Front Office 
2. สำมำรถวัดประสิทธิภำพของกำรให้บริกำรในด้ำนต่ำง ๆ ภำยใน Front Office 
3. มีข้อมูลข้อมูลควำมพึงพอใจลูกค้ำและประสิทธิภำพของกำรให้บริกำรภำยใน Front Office มำใช้
พัฒนำกำรให้บริกำรลูกค้ำต่อไป 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 5 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ประเมนิกำรใชง้ำนระบบบริหำรจดักำรคิว  ม.ค. - ธ.ค. 
2564 

- - - ฝลต. 

2. พฒันำระบบบริหำรจดักำรคิวและระบบ
ประเมนิควำมพงึพอใจ 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - ฝพท., ฝลต. 

3. ก ำหนดแผนงำนจัดสรรเพิ่มเติมและทดแทน
ให้สอดคล้องกับแผนปรับปรุง Front Office
พร้อมทั้งก ำหนดสเปคของระบบบริหำรจัดกำร
คิวและระบบประเมินควำมพึงพอใจ  

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 

ฝสท., ฝลต. 

4. กระบวนกำรจัดหำอุปกรณ์ทดแทนเพิ่มเติม
ตำมที่แผนงำนก ำหนด 
   4.1 เครื่องบริหำรจัดกำรควิ (1,034 ชุด) 
   4.2 เครื่องประเมินควำมพึงพอใจ (2,560)ชุด) 

2566-2568 

- 96.38 - 

ฝสท., ฝจห 

รวม  - 96.38 -  

ตำรำงที่ 4-21 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรจัดหำระบบบริหำรจัดกำรคิวและระบบประเมินควำมพึงพอใจ 
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แผนงานที่ 7. สนับสนุนการบริการ 
22. โครงการพัฒนาระบบบริหารข้อมูลลูกค้าองค์รวม 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบันระบบฐำนข้อมูลของผู้ ใช้ไฟฟ้ำของ กฟภ. มีหลำยระบบท ำให้หน่วยงำนที่ต้องติดต่อ
ประสำนงำนกับลูกค้ำไม่สะดวกในกำรสืบค้นข้อมูล เช่น ระบบ SAP, ระบบ OMS, ระบบ SCS, ระบบ 
VOC, ระบบประเมินควำมพึงพอใจ, ระบบ BPM, รวมถึง Application งำนให้บริกำรต่ำงๆ ของ กฟภ. 
เช่น PEA Smart Plus, PEA VOLTA, PEA CARE & SERVICE ดังนั้นเพ่ือให้ กฟภ. มีระบบฐำนข้อมูล
ไว้ใช้ส ำหรับงำนบริกำรรองรับกำรด ำเนินของ PEA Contact Center ระยะที่ 5 และหน่วยงำน
ให้บริกำรต่ำงๆ ให้สำมำรถตอบสนองลูกค้ำได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ จึงจ ำเป็นต้องพัฒนำระบบบริหำร
ข้อมูลลูกค้ำองค์รวม 
 

2) วัตถุประสงค์  
 เพ่ือให้หน่วยงำนบริกำรลูกค้ำของ กฟภ. สำมำรถตอบสนองลูกค้ำได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ศึกษำและก ำหนดกรอบข้อมูลที่จ ำเป็นต่อกำรให้บริกำรลูกค้ำ 
2. พัฒนำระบบระบบบริหำรข้อมูลลูกค้ำองค์รวมรองรับหน่วยงำน PEA Call Center และหน่วยงำน
ให้บริกำรต่ำง ๆ  
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด  
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร    
  ส ำนักดิจิทัล 
 

6) กรอบวงเงิน : 11,000,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน 10,000,000 บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 1,000,000 บำท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
1. ควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่ติดต่อสอบถำมข้อมูลกับ กฟภ. เพิ่มมำกข้ึน 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. กฟภ. มีระบบบริหำรข้อมูลลูกค้ำองค์รวมส ำหรับกำรสื่อสำรลูกค้ำ 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 

ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 3 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษำข้อมูลที่จ ำเป็นต้องใช้ในกำร
ติดต่อสื่อสำรกับผู้ใช้ไฟฟ้ำ 

ม.ค. - มิ.ย. 
2566 

- - - 

ฝลต., 
ฝพท., 
สดท. 

2. จัดท ำ TOR ก.ค. - ธ.ค. 
2566 

- - 1 

3. จ้ำงด ำเนินกำรพัฒนำระบบฯ 2567 - 10 - 
4. เริ่มใช้งำนระบบบริหำรข้อมูลลูกค้ำองค์
รวม 

2568 
- - - 

รวม  - 10 1  

ตำรำงที่ 4-22 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำระบบบริหำรข้อมูลลูกค้ำองค์รวม 
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แผนงานที่ 7. สนับสนุนการบริการ 
23. โครงการการปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร เพื่อนําไปสู่การวิเคราะห์และการบริหารจัดการ (Data Driven 
Execution) 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบัน กฟภ. มีแผนงำนในกำรพัฒนำระบบฐำนข้อมูลขององค์กร (EMP) ดังนั้น เพ่ือให้แผนงำน
ดังกล่ำวเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ จึงต้องด ำเนินกำรจัดท ำ โครงกำรกำรปรับปรุงฐำนข้อมูลของ
องค์กร เพ่ือน ำไปสู่กำรวิเครำะห์และกำรบริหำรจัดกำร (Data Driven Execution)  
 

2) วัตถุประสงค์  
1.เพื่อให้ กฟภ. มีแผนงำนปรับปรุงฐำนข้อมูลและมีสรุปผลกำรด ำเนินงำนโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือ
น ำไปพัฒนำปรับปรุงกระบวนกำรภำยในส่งผลให้ลูกค้ำพึงพอใจและน ำไปสรุปให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
2. เพ่ือให้ กฟภ. มีฐำนข้อมูลขององค์กรที่มีคุณภำพตำมแนวทำงกำรพัฒนำโดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ใน
กำรบริหำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ (CRM) และมำตรฐำนคุณภำพบริกำร 
3. มีฐำนข้อมูลเกี่ยวกับกำรให้บริกำรที่ถูกต้อง เป็นปัจจุบัน เพื่อให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องน ำไปใช้
ประโยชน์ให้เกิดประสิทธิภำพสูงสุด 
4. มีฐำนข้อมูลและกระบวนกำรท ำงำนและกำรสื่อสำรที่ชัดเจน รวดเร็ว ตอบสนองต่อภำรกิจและ
สภำพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ  (S7 : CR1) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
- เป็นกำรพัฒนำ รวมถึงกำรปรับปรุงฐำนข้อมูล DATA Cleansing ตำมแนวทำงกำรพัฒนำโดยใช้
เทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือให้ฐำนข้อมูลสำมำรถประเมินผล/รำยงำนผลกำรด ำเนินงำนตำมกระบวนกำรที่
ส ำคัญได้ และให้เป็นไปตำมมำตรฐำนคุณภำพบริกำรของ กฟภ. เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบกำร
พิจำรณำ พัฒนำและปรับปรุงกระบวนกำรท ำงำน 

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร 
  สำยงำนกำรไฟฟ้ำภำค 1-4 
  ส ำนักดิจิทัล 
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6) กรอบวงเงิน : 100,000 บาท  
 วงเงินในงบลงทุน  จ ำนวน - บำท 
 วงเงินในงบท ำกำร  จ ำนวน 100,000 บำท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
ร้อยละควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนตำมแผนกำรปรับปรุงฐำนข้อมูลขององค์กร 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
มีควำมพร้อมของข้อมูลรองรับกำรจัดท ำระบบ EPM ขององค์กร 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 2 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ประชุมหำรือส่วนที่เก่ียวข้อง เพื่อร่วมกัน
พิจำรณำกระบวนกำรทีส่ ำคัญเข้ำระบบ
ฐำนข้อมูลขององค์กร โดยให้สอดคล้องกับ
โครงกำร EPM 

ม.ค. - มิ.ย 
2564 

- - 0.1 
ฝลต., ฝพท., 
ฝดข., กฟข. 

2. ติดตำม และประสำนงำนหนว่ยงำนที่
เก่ียวข้อง เพื่อให้ข้อมูลด้ำนลูกคำ้ส ำหรับใช้ใน
กำรกำรจัดท ำระบบ EPM 

ก.ค. 2564 
ถึง  

ธ.ค. 2565 
- - - 

ฝลต., ฝพท., 
ฝดข., กฟข. 

รวม  - - 0.1  

ตำรำงที่ 4-23 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรกำรปรับปรุงฐำนข้อมูลขององค์กร เพ่ือน ำไปสู่กำรวิเครำะห์และ 
กำรบริหำรจัดกำร (Data Driven Execution) 
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แผนงานที่ 7. สนับสนุนการบริการ 
24. โครงการจัดหายานพาหนะแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง 

1) หลักการและเหตุผล :  
กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคมีภำรกิจจัดหำและให้บริกำรพลังงำนไฟฟ้ำ เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของ
ลูกค้ำให้เกิดควำมพึงพอใจทั้งคุณภำพและบริกำร ดังนั้น ควำมมั่นคงในกำรจ่ำยไฟและกำรให้บริกำรจึง
เป็นสิ่งส ำคัญที่ กฟภ. ต้องค ำนึงถึง ซึ่งปัจจัยพ้ืนฐำนอย่ำงหนึ่ง คือยำนพำหนะที่จะใช้ในกำรเดินทำง
ช่วยสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนบ ำรุงรักษำระบบไฟฟ้ำ แก้ไขกระแสไฟฟ้ำขัดข้อง สำมำรถให้บริกำรผู้ใช้ไฟ
ได้สะดวกรวดเร็ว ยกระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำ และท ำให้เกิดภำพลักษณ์ท่ีดีต่อ กฟภ. 
 

2) วัตถุประสงค์  
 1. จัดหำยำนพำหนะในกำรแก้ไขกระแสไฟฟ้ำขัดของ ได้เพียงพอต่อควำมต้องกำร เพ่ือให้กำร
ปฏิบัติงำนมีประสิทธิภำพสูงสุด สำมำรถให้บริกำรลูกค้ำได้ทันต่อควำมต้องกำรมำกข้ึน 
2. เพ่ิมสมรรถนะและเพ่ิมประสิทธิภำพกำรให้บริกำร เพ่ือยกระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำ และท ำ
ให้เกิดภำพลักษณ์ท่ีดีต่อ กฟภ. 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO2 : มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศในด้ำนจ ำหน่ำยกระแสไฟฟ้ำ โดยบูรณำกำรทุกระบบงำนด้วย Digitalization  

         (S3 : OM1) 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
วำงแผนและจัดหำยำนพำหนะที่ใช้ในกำรแก้ไขกระแสไฟฟ้ำขัดข้องให้กับหน่วยงำนของ กฟภ. 3 ประเภท  

1. รถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเช้ำ (Category C) 
2. รถบรรทุก 3 ตัน ติดกระเช้ำ (Category C) 
3. รถบรรทุก 3 ตัน พร้อมตู้เก็บเครื่องมือ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนวิศวกรรม   
 :   สำยงำนสนับสนุนองค์กร 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :    

6) กรอบวงเงิน : 1,869,235,000 บาท  (มีงบประมาณสนับสนุนแล้วตามหมายเหตุ) 
  วงเงินในงบลงทุน  จ ำนวน 1,869,235,000 บำท 
 วงเงินในงบท ำกำร  จ ำนวน - บำท 

   
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

1. ระยะเวลำแก้ไขกระแสไฟฟ้ำขัดข้องลดลง 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. ช่วยในกำรปฏิบัติกำรและบ ำรุงรักษำระบบไฟฟ้ำ สำมำรถท ำได้อย่ำงรวดเร็ว ลดระยะเวลำแก้
กระแสไฟฟ้ำขัดข้อง 
2. มีควำมพร้อมในกำรบรรเทำสถำนกำรณ์เหตุสุดวิสัย หรือภัยพิบัติตำมแผนงำน BCM 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 3 ปี  
   

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. วำงแผนกำรจัดสรรและก ำหนดสเปค 2563 - - - ฝวศ. 
2. จัดหำรถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเช้ำ  2564-2566 362 1,372.43 - ฝจห. 
3. จัดหำรถบรรทุก 3 ตัน ติดกระเช้ำ  2565-2566 60 192.00 - ฝจห. 
4. จัดหำรถบรรทุก 3 ตัน พร้อมตู้เก็บเครื่องมือ 2564-2565 254 304.80 - ฝจห. 

รวม  676 1,869.23 -  

ตำรำงที่ 4-24 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรจัดหำยำนพำหนะแก้กระแสไฟฟ้ำขัดข้อง 

หมำยเหตุ  1. จัดหำรถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเช้ำ (Category C) ใช้งบประมำณ 
  - แผนงำนสนับสนุนกำรด ำเนินงำนระยะที่ 4 หนังสืองบประมำณประจ ำปี 2561  
  - อนุมัติในหลักกำร ผวก. ลว. 28 ธ.ค. 2558 (นอกงบ กบค.)  

  - หนังสืองบประมำณประจ ำปี 2562 (แผนงำนจัดหำเครื่องมือเครื่องใช้และยำนพำหนะส ำหรับใช้ปฏบิัติงำนตำม
ภำรกิจหลักของ กฟภ. ปี 2562) 

 2. จัดหำรถบรรทุก 3 ตัน ติดกระเช้ำ (Category C) ใช้งบประมำณ 
- หนังสืองบประมำณประจ ำปี 2563 (แผนงำนจัดหำเครื่องมือเครื่องใช้และยำนพำหนะส ำหรับใช้ปฏบิัติงำนตำม
ภำรกิจหลักของ กฟภ. ปี 2563) 

 3. จัดหำรถบรรทุก 3 ตัน พร้อมตูเ้ก็บเครื่องมือ 
- แผนงำนจัดหำยำนพำหนะ ปี 2563 (อนุมัติ ผวก. ลงวันท่ี 12 พฤษจิกำยน 2562) (90 คัน) และ อนุมัติ ผวก. ลง
วันท่ี 13 มิถุนำยน 2562 (164 คัน) 
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แผนงานที่ 7. สนับสนุนการบริการ 
25. โครงการศึกษาการจัดตั้งศูนย์อํานวยการงานบริการลูกค้าดิจิทัล 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบันกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคมีกำรพัฒนำธุรกรรมกำรให้บริกำรและช่องทำงบริกำรในรูปแบบออนไลน์ 
เช่น PEA Smart Plus, PEA E-Service, PEA VOLTA, PEA CARE & SERVICE ซึ่งในอนำคต กฟภ. 
คำดกำรณ์จะมีผู้ใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงบริกำรในรูปแบบออนไลน์จ ำนวนมำก ดังนั้นจึงจ ำเป็นศึกษำกำร
จัดตั้งศูนย์อ ำนวยกำรงำนบริกำรลูกค้ำดิจิทัล เพ่ือก ำหนดแนวทำงจัดตั้งศูนย์อ ำนวยกำรงำนบริกำร
ลูกค้ำดิจิทัล เพ่ือให้บริกำรผู้ใช้ไฟฟ้ำตลอด 24 ชั่วโมง รองรับกำรเข้ำสู่สังคม Digital เต็มรูปแบบ 
 

2) วัตถุประสงค์  
ศึกษำกำรจัดตั้งศูนย์อ ำนวยกำรงำนบริกำรลูกค้ำดิจิทัลเพ่ือรองรับกำรเข้ำสู่กำรให้บริกำรแบบ Digital 
เต็มรูปแบบ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
ศึกษำกำรจัดตั้งศูนย์อ ำนวยกำรงำนบริกำรลูกค้ำดิจิทัลเพ่ือรองรับกำรเข้ำสู่กำรให้บริกำรแบบ Digital 
เต็มรูปแบบ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร, 
  ส ำนักดิจิทัล 
 

6) กรอบวงเงิน : 5,000,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน - บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 5,000,000 บำท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและค่าเป้าหมาย : 
ควำมส ำเร็จของกิจกรรมในกำรด ำเนินกำร 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

กฟภ. มีแนวทำงจัดตั้งศูนย์อ ำนวยกำรงำนบริกำรลูกค้ำดิจิทัล 
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9)  ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 1 ปี (2565) 
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. แต่งตั้งคณะท ำงำนฯ  ม.ค. – ก.พ. 
2565 

 
- - - ฝลต. 

2. ก ำหนดขอบเขตในกำรศึกษำกำรจัดตั้งศูนย์
อ ำนวยกำรงำนบริกำรลูกค้ำดิจทิัล 

มี.ค. – พ.ค. 
2565 

 
- - - 

คณะท ำงำน 3. จ้ำงที่ปรึกษำด ำเนินกำรศึกษำกำรจัดตั้งศูนย์
อ ำนวยกำรงำนบริกำรลูกค้ำดิจิทัล 

มิ.ย. - ต.ค. 
2565 

- - 5 

4. ผลกำรศึกษำกำรจัดตั้งศูนย์อ ำนวยกำรงำน
บริกำรลูกค้ำดิจิทัล 

พ.ย. - ธ.ค. 
2565 

- - - 

รวม  - - 5  

ตำรำงที่ 4-25 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรศึกษำกำรจัดตั้งศูนย์อ ำนวยกำรงำนบริกำรลูกค้ำดิจิทัล 
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แผนงานที่ 7. สนับสนุนการบริการ 
26. แผนงานพัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้าเพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการหรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ 

1) หลักการและเหตุผล : 
กฟภ. มีกำรเชื่อมโยงฐำนข้อมูลลูกค้ำในแต่ละกลุ่มเข้ำกับผลิตภัณฑ์ บริกำร และกำรสนับสนุน เพ่ือ
สำมำรถก ำหนดลูกค้ำกลุ่มเป้ำหมำยที่จะต้องจัดกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ กลุ่มเป้ำหมำยได้
อย่ำงเหมำะสม อย่ำงไรก็ตำม ยังคงไม่มีกระบวนกำร/ระบบ ซึ่งจะน ำข้อมูลจำกฐำนลูกค้ำไปวิเครำะห์ 
และเสนอแนะทำงเลือกสนับสนุนกำรตัดสินใจต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำรปฏิสัมพันธ์หรือให้บริกำรลูกค้ำ 
ดังนั้น จึงจ ำเป็นที่จะต้องพัฒนำระบบที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำ และเสนอแนะกำรตลำดให้ลูกค้ำ
ในรูปแบบเฉพำะเจำะจง เหมำะสมกับลักษณะและพฤติกรรมกำรใช้งำนของลูกค้ำ 
 

2) วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือสร้ำงฐำนข้อมูลลูกค้ำส ำหรับวิเครำะห์ควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
2. เพ่ือสร้ำงกลยุทธ์และผลิตภัณฑ์ทำงกำรตลำดเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
3. เพ่ือสร้ำงรำยได้ธุรกิจเกี่ยวเนื่องให้กับองค์กร 
4. เพ่ือสนับสนุนกระบวนกำรสร้ำงสัมพันธ์กับลูกค้ำ 
5. เพ่ิมประสิทธิภำพกำรให้บริกำรธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ กฟภ. 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S8 : CR2) 
SO4 : กำรเพ่ิมมูลค่ำทำงธุรกิจขององค์กรโดยสร้ำง Advantaged Portfolio (S10 : NM2) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กร ให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. พัฒนำ ปรับปรุงระบบฐำนข้อมูลลูกค้ำ 
2. วิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำ เพ่ือกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์ บริกำร และสร้ำงโอกำสทำงธุรกิจ 
3. พัฒนำ Digital Marketing Campaign 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   ส ำนักดิจิทัล 
 

6) กรอบวงเงิน : 500,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน - บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 500,000 บำท 
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7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
- ได้ระบบวิเครำะห์ฐำนข้อมูลลูกค้ำ (Customer Analytics) น ำมำใช้งำนในพ้ืนที่เป้ำหมำย        

เขตละ 1 แห่ง 
- ควำมพึงพอใจเพ่ิมข้ึนร้อยละ 5 ของลูกค้ำที่มีต่อกิจกรรมที่ได้น ำเสนอให้แก่ลูกค้ำ (พัฒนำ Digital 

Marketing Campaign) (outcome) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
กฟภ. มีระบบที่สนับสนุนกำรวิเครำะห์ข้อมูลต่ำงๆ ของลูกค้ำ เช่น พฤติกรรมกำรใช้ไฟ พฤติกรรมกำร
ปฏิสัมพันธ์ เพ่ือท ำควำมเข้ำใจควำมต้องกำร/ควำมคำดหวังของลูกค้ำ และสำมำรถเสนอแนะกำรตลำด
ให้ลูกค้ำเป็นรำยบุคคล 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 5 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ(ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. จัดประชุมหำรือกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง
ในกำรจัดท ำและปรับปรุงฐำนข้อมูลลูกค้ำ
รำยส ำคัญ 

ไตรมำส 1 
ของทุกป ี 1 - 

0.1 

ฝลต., ฝพธ. 

2. ก ำหนดวัตถุประสงค์และเป้ำหมำยกำร
วิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำ เพ่ือกำรพัฒนำ
ผลิตภัณฑ์ บริกำร และสร้ำงโอกำสทำง
ธุรกิจ 

ไตรมำส 2 
ของทุกปี 

1 - 

ฝลต., ฝพธ. 

3. พัฒนำระบบฐำนข้อมูลและออกแบบกำร
วิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำ 

 

ไตรมำส 3-4 
ของทุกปี 

1 - 

สดท. 

4. ติดตำมและประเมินผลกำรด ำเนินงำน 

 

ไตรมำส 4 
ของทุกปี 1 - 

ฝลต., ฝพธ. 

รวม  4 - 0.1  

ตำรำงที่ 4-26 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำกำรใช้ประโยชน์จำกฐำนข้อมูลลูกค้ำ (Customer Analytics) 
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แผนงานที่ 8 สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
27. โครงการ Customer Relationship Management (CRM) 

1) หลักการและเหตุผล :  
Customer Relationship Management (CRM) (กำรบริหำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ) เป็น
แผนงำนที่สนับสนุนวัฒนธรรมองค์กรให้มีลูกค้ำเป็นศูนย์กลำง (Customer Centric) โดยสำมำรถ
ตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำเพ่ือให้เกิดควำมพึงพอใจและเสริมสร้ำงควำมภักดีของผู้ใช้บริกำร 
(Customer Loyalty) โดยมีกำรเก็บข้อมูลลูกค้ำเป็นศูนย์กลำง และน ำข้อมูลลูกค้ำมำวิเครำะห์เพ่ือ
สนับสนุนแนวทำงกำรด ำเนินธุรกิจของ กฟภ. ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเก่ียวเนื่อง 
 

2) วัตถุประสงค์ :  
1. เพ่ือรองรับกำรวิเครำะห์และจัดล ำดับควำมต้องกำรและควำมคำดหวัง และสนับสนุนกำรตัดสินใจ

ต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำรปฏิสัมพันธ์หรือให้บริกำรลูกค้ำ 
2. เพ่ือรองรับกำรติดต่อสื่อสำรและปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ ให้เป็นไปได้อย่ำงรำบรื่น

และเสริมสร้ำงควำมสัมพันธ์อันดี 
3. เพ่ือสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร กฟภ. เช่น กระบวนกำรขำย กำรบริกำรลูกค้ำ กำรรับค ำ

สั่งซื้อกำรส่งมอบบริกำร รวมถึงกำรให้บริกำรหลังกำรขำย ผ่ำนกำรวิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำเชิงลึก 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S8 : CR2) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กร ให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S13 : HR2,  

                           S14 : DT1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ศึกษำ วิเครำะห์ และทบทวนเส้นทำงกำรใช้บริกำรของลูกค้ำ (Customer Journey) โดยต้องมี

ควำมเชื่อมโยงกับโครงกำรด้ำน Customer Strategies ประกอบด้วย Customer Experience 
Design,Customer Analytics for Insights & Personalization, PEA Customer Channel 
PerformanceManagement รวมถึงปัจจัยน ำเข้ำอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับกระบวนกำรให้บริกำรลูกค้ำ 
โดยครอบคลุมกำรศึกษำขีดควำมสำมำรถของระบบสำรสนเทศที่มีอยู่ในปัจจุบันหรือที่อยู่ระหว่ำง
กำรพัฒนำ 

2. ศึกษำระบบงำนที่เกี่ยวข้องกับลูกค้ำในปัจจุบันและกำรเชื่อมโยงข้อมูลของระบบ เพ่ือวิเครำะห์
ช่องว่ำง (GapAnalysis) ของกระบวนกำรให้บริกำรลูกค้ำ และออกแบบวำงแผนเส้นทำงกำรใช้
บริกำรใหม่ รวมถึงกำรจัดกำรประเมินเพ่ือคัดเลือกระบบ CRM ที่เหมำะสมส ำหรับ กฟภ. 

3. พัฒนำและติดตั้งระบบ CRM โดยครอบคลุมขีดควำมสำมำรถ ดังต่อไปนี้ ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับผลกำรศึกษำ 
วิเครำะห์ และทบทวนเส้นทำงกำรใช้บริกำรของลูกค้ำ 
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3.1. Analytical CRM คือ จัดท ำเพ่ือรองรับกำรวิเครำะห์ข้อมูลของลูกค้ำผ่ำนทำงช่องทำงสื่อสำร
ต่ำง ๆเพ่ือท ำควำมเข้ำใจ พฤติกรรม ควำมต้องกำร และควำมคำดหวังของลูกค้ำเพ่ือจัดท ำกำร
ปฏิสัมพันธ์ที่เหมำะสม และสำมำรถเสนอแนะสนับสนุนกำรตลำดให้ลูกค้ำแต่ละรำยได้ 

3.2. Collaborative CRM คือ จัดท ำเพ่ือรองรับกำรสื่อสำรและปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำตำมช่องทำง
ต่ำง ๆ เช่นCall Center เว็ปไซต์ และช่องทำงรับกำรร้องเรียน เป็นต้น 

3.3. Operational CRM คือ จัดท ำเพ่ือรองรับกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร กฟภ. ที่ต้องมีกำร
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำในขั้นตอนกำรท ำงำนต่ำง ๆ เช่น กำรเสนอขำยผลิตภัณฑ์ กำรรับค ำสั่งซื้อ 
กำรส่งมอบบริกำรกำรให้บริกำรหลังกำรขำย เป็นต้น เป็นต้นโดยระบบ CRM ต้องมีกำรเชื่อมต่อ
กับระบบงำนอื่น ๆ ของกฟภ. 

 
5)   หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เก่ียวข้อง  :   สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร 
  ส ำนักดิจิทัล 
 

6) กรอบวงเงิน : 105,039,000 บาท (ได้รับการจัดสรรแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565) 
 วงเงินในงบลงทุน  จ ำนวน 71,380,000 บำท 
 วงเงินในงบท ำกำร  จ ำนวน 33,659,000 บำท 

 
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและค่าเป้าหมาย : 

OPEX จำกกำรประสิทธิภำพกำรท ำงำนสูงขึ้น 5% (ตัวชี้วัดกำรด ำเนินงำน และค่ำเป้ำหมำยอ้ำงอิงจำก 
European Utility) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. มีผลจำกกำรวิเครำะห์ช่องว่ำงกระบวนกำรให้บริกำรลูกค้ำครบทุกกระบวนกำรและแผนเส้นทำงกำร

ใช้บริกำรของลูกค้ำ 
2. มีระบบ CRM ที่สำมำรถท ำกำรวิเครำะห์ข้อมูลต่ำง ๆ ของลูกค้ำ เช่น พฤติกรรมกำรใช้ไฟ 

พฤติกรรมกำรปฏิสัมพันธ์ เพื่อท ำควำมเข้ำใจและควำมคำดหวังของลูกค้ำ สำมำรถเสนอแนะ
กำรตลำดให้ลูกค้ำเป็นรำยบุคคลได้ 

3. มีระบบ CRM ที่สำมำรถรองรับกำรสื่อสำรและปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำตำมช่องทำงต่ำง ๆ 
4. มีระบบ CRM ที่สำมำรถรองรับกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร กฟภ. ในกำรให้บริกำรลูกค้ำ ให้เป็น

แบบเฉพำะเจำะจง เป็นรำยบุคคล เหมำะสมกับลักษณะและพฤติกรรมกำรใช้งำนของลูกค้ำ 
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9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 5 ปี (2564-2568) 

 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปริมาณงาน งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ 

งบลงท ุน งบท ําการ 
1. ทบทวนคณะท ำงำนในกำรด ำเนินงำน ม.ค. - มี.ค. 

2564 
- 

- - 
ฝลต. 

2. ศึกษำและประเมินกระบวนกำรสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ 

ม.ค. - ก.ย. 
2564 

- 
- - 

คณะท ำงำนฯ 

3. ทบทวนและจัดท ำ TOR, รำคำกลำงจ้ำง
พัฒนำระบบ 

เม.ย. - ธ.ค. 
2564 

- 
- - 

4. ขออนุมัติ TOR, รำคำกลำง และอนุมัติ
กำรจ้ำงพัฒนำระบบ 

ก.ย. - ธ.ค. 
2564 

- - - 

5. ด ำเนินกำรจ้ำงพัฒนำระบบ และพัฒนำ
ด้ำนบุคลำกร 

2565 – 
2566 

- 
71.380 33.659 

6. ทดลองระบบแล้วเริ่มใช้งำน 2567 
 

- 
- - 

7. ติดตำมและสรุปผลรำยงำนหน่วยงำนที่
เกี่ยวข้อง 

2567 – 
2568 

- 
- - 

ฝลต. 

รวม   71.380 33.659  

 
ตำรำงที่ 4-27 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำร Customer Relationship Management (CRM) 

 

หมำยเหตุ ที่มำแผนปฏิบัติกำรดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565 
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แผนงานที่ 8 สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
28. โครงการพัฒนาระบบสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่ม C&I  

1) หลักการและเหตุผล :  
ด้วย กฟภ. ให้ควำมส ำคัญในกำรสร้ำงและจัดกำรสัมพันธ์กับลูกค้ำ (Customer Relationship 
Menagement: CRM) ทั้งนี้ กฟภ. มีฐำนข้อมูลลูกค้ำครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้ำ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งข้อมูล
ของลูกค้ำรำยใหญ่/มูลค่ำสูงที่สร้ำงรำยได้หลักให้กับ กฟภ. แต่เนื่องด้วยขีดจ ำกัดในเครื่องมือที่มี
ประสิทธิภำพ เพ่ือช่วยให้กำรด ำเนินงำนของพนักงำนดูแลลูกค้ำและพนักงำนบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ 
(KAMR) มีควำมคล่องตัว ประกอบกับมีข้อมูลต่ำง ๆ ที่จ ำเป็นส ำหรับกำรด ำเนินงำนของพนักงำนฯ 
และส ำหรับกำรพิจำรณำกำรตัดสินใจต่ำง ๆ ให้ลูกค้ำรำยใหญ่/มูลค่ำสูง จึงมีแนวทำงพัฒนำระบบสร้ำง
ควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำกลุ่ม C&I (Commercial & Industrial) เพ่ือยกระดับควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ
อย่ำงต่อเนื่อง รองรับตำมควำมต้องกำรทำงธุรกิจในด้ำนกำรให้บริกำรข้อมูลและสร้ำงควำมสัมพันธ์กับ
ลูกค้ำ ตลอดจนอ ำนวยควำมสะดวกและสนับสนุนข้อมูลของลูกค้ำให้แก่พนักงำนดูแลลูกค้ำและ
พนักงำนบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ (KAMR) 
 

2) วัตถุประสงค์ :  
1. ยกระดับกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
2. สร้ำงฐำนข้อมูลและพัฒนำกำรให้บริกำรข้อมูลต่ำง ๆ ลูกค้ำกลุ่ม C&I เพ่ือสนับสนุนกำรท ำงำนของ

พนักงำนดูแลลูกค้ำและพนักงำนบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ (KAMR) 
3. เพ่ิมประสิทธิภำพกำรด ำเนินธุรกิจและกำรให้บริกำรลูกค้ำของ กฟภ. 

 
3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 

SO1 : ยกระดับกำรก ำกับดูแลแบบบูรณำกำรเพ่ือสร้ำงควำมยั่งยืน (S2 : OC2) 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S8 : CR2) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กร ให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

พัฒนำกระบวนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ เชื่อมโยงกับระบบ CRM และระบบ IT ต่ำง ๆ ใน
องค์กร รวมทั้งพัฒนำ Application เพ่ือสนับสนุนกำรบริหำรจัดกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์และบริหำร
จัดกำรเพ่ือสนับสนุนกำรตัดสินใจ  
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร 
  สำยงำนกำรไฟฟ้ำภำค 1-4 
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6) กรอบวงเงิน : 200,000 บาท 
 วงเงินในงบลงทุน  จ ำนวน - บำท 
 วงเงินในงบท ำกำร  จ ำนวน 200,000 บำท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

- ควำมพึงพอใจของลูกค้ำกลุ่ม C&I และลูกค้ำรำยส ำคัญ (Key Account) 
- ลูกค้ำรำยส ำคัญใช้งำน Application PEA Smart Care ไม่น้อยกว่ำร้อยละ 80 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. มีฐำนข้อมูลลูกค้ำส ำหรับสนุนกำรด ำเนินงำนของพนักงำนดูแลลูกค้ำและพนักงำนบริหำรลูกค้ำรำย

ส ำคัญ (KAMR) 
2. มีกำรเชื่อมโยงฐำนข้อมูลร่วมกันระหว่ำง CRM Plus, PEA Smart Plus, CRM Mobile Workforce 

& PEA Smart Care 
3. ควำมพึงพอใจของลูกค้ำรำยส ำคัญ (Key Account) 
4. รักษำฐำนลูกค้ำเดิม และสร้ำงลูกค้ำในอนำคต 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 

ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 2 ปี (2564-2565) 
 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปริมาณงาน งบประมาณ(ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ 

งบลงท ุน งบท ําการ 
1. ก ำหนดแผนงำนและขยำยผลกำรใชง้ำน 
Application CRM Mobile Workforce & 
PEA Smart Care 

ม.ค. - มี.ค.
2564 - - - 

ฝลต., ฝพท, 
กฟข. 

2. ติดตำมผลกำรใชง้ำนทุกไตรมำส 2564-2565 - - 0.1 ฝลต. 
3. ประเมินผลกำรใช้งำน เพื่อน ำไปพัฒนำในปี
ถัดไป 

ต.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - 0.1 
ฝลต., ฝพท. 

รวม    0.2  

 
ตำรำงที่ 4-28 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำระบบสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำกลุ่ม C&I 
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แผนงานที่ 8 สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
29. โครงการพัฒนาการให้บริการและรักษาฐานลูกค้ารายสําคัญ (Key Account) ด้วยระบบ Digital CRM 

1) หลกัการและเหตุผล :  
Key Account Management เป็นแผนงำน/กระบวนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำรำยใหญ่ที่
พิจำรณำตำมหลักเกณฑ์ของ กฟภ. โดยมีเจ้ำหน้ำที่/บุคลำกรของ กฟภ.รับผิดชอบกำรรับฟังเสียงลูกค้ำ 
ประสำนงำนกำรให้บริกำร กำรให้สิทธิประโยชน์ส ำหรับลูกค้ำโดยเฉพำะ เพ่ือสำมำรถตอบสนองควำม
ต้องกำรและรวมทั้งกำรให้บริกำรที่เหนือกว่ำควำมคำดหวัง ตลอดจนกำรยกระดับควำมสัมพันธ์ของ
ลูกค้ำรำยส ำคัญให้เป็นลูกค้ำที่มีควำมผูกพันกับ กฟภ. ทั้งผู้ใช้ไฟฟ้ำรำยใหญ่ รำยย่อย หน่วยงำนภำครัฐ
และอ่ืน ๆ เพ่ือสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำแบบมุ่งเน้นทั้งในด้ำนผลิตภัณฑ์และบริกำร ดังนั้น จึงมี 
ควำมจ ำเป็นอย่ำงยิ่งที่จะต้องตระหนักถึงควำมส ำคัญของกำรจัดกำรข้อมูลของลูกค้ำที่เป็นระบบ
ครบถ้วน และเครื่องมือที่ช่วยบริหำรจัดกำรกำรตัดสินใจต่ำง ๆ ตลอดจนกำรวิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำ และ
เสนอแนะกำรตลำดให้ลูกค้ำในรูปแบบเฉพำะเจำะจง เหมำะสมกับลักษณะและพฤติกรรมกำรใช้งำน
ของลูกค้ำ เพ่ือลดควำมเสี่ยงกำรสูญเสียลูกค้ำ ตอบสนองควำมต้องกำรและกำรบริกำรที่เหนือกว่ำ
ควำมคำดหวัง และเพ่ิมโอกำสทำงธุรกิจของ กฟภ. 
 

2) วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือพัฒนำกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ำรำยส ำคัญ (Key Account) 
2. เพ่ือรักษำฐำนลูกค้ำรำยส ำคัญ (Key Account) 
3. เพ่ือสร้ำงกลยุทธ์และผลิตภัณฑ์ทำงกำรตลำดเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S8 : CR2) 
SO4 : กำรเพ่ิมมูลค่ำทำงธุรกิจขององค์กรโดยสร้ำง Advantaged Portfolio (S10 : NM2) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กร ให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

1. วำงแผนและด ำเนินกำรตำมกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำกลุ่มเป้ำหมำยที่ กฟภ. ก ำหนด และ
พัฒนำน ำระบบ Digital CRM มำใช้ 
2. วิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำ เพ่ือกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์ บริกำร และสร้ำงโอกำสทำงธุรกิจ 
3. พัฒนำ Digital Marketing Campaign  
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร 
  สำยงำนกำรไฟฟ้ำ ภำค 1-4 
  ส ำนักดิจิทัล 
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6) กรอบวงเงิน : 500,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน  จ ำนวน - บำท 
วงเงินในงบท ำกำร  จ ำนวน 500,000 บำท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

- ควำมส ำเร็จของกำรด ำเนินงำนตำมกระบวนกำรที่ก ำหนด 
- ควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของลูกค้ำรำยส ำคัญ (Key Account)  

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
- ควำมผูกพันของลูกค้ำ 
- รักษำลูกค้ำ ลดกำรสูญเสียลูกค้ำ และกำรเพ่ิมลูกค้ำรำยใหม่ 
- มีระบบที่สนับสนุนกำรวิเครำะห์ข้อมูลต่ำงๆ ของลูกค้ำ เช่น พฤติกรรมกำรใช้ไฟ พฤติกรรมกำร

ปฏิสัมพันธ์ เพ่ือท ำควำมเข้ำใจควำมต้องกำร/ควำมคำดหวังของลูกค้ำ  
- มีระบบที่สำมำรถวิเครำะห์และเสนอแนะกำรตลำดให้ลูกค้ำเป็นรำยกลุ่ม/รำยบุคคล 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 

ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 3 ปี (2564-2566) 
 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปริมาณงาน งบประมาณ(ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ 

งบลงท ุน งบท ําการ 
1. วิเครำะห์และประเมนิกำรบริหำรลกูค้ำรำย
ส ำคญั (Key Account Manager) 

ม.ค. - มี.ค.
2564 

- - - ฝลต. 

2. วิเครำะห์ วำงแผน ออกแบบ และ 
ก ำหนดแนวทำง Digital CRM 

ม.ค. - มิ.ย.
2564 

- - - ฝลต., ฝพท., 
ฝพจ. 

3. พฒันำโปรแกรม/ระบบสนบัสนนุกำร 
สร้ำงควำมสัมพนัธ์กบัลูกคำ้ (Digital CRM) 
ตำมแผนที่ก ำหนด 

ก.ค. - ธ.ค. 
2564 

- - 0.2 ฝพท., ฝพจ. 

4. ติดตำมผลกำรใชง้ำนทุกไตรมำส 2564-2566 - - 0.1 ฝลต. 
5. ประเมินผลกำรใช้งำน เพื่อน ำไปพัฒนำในปี
ถัดไป 

ต.ค. - ธ.ค. 
(ทุกปี) 

- - 0.2 ฝลต. 

รวม    0.5  

 
ตำรำงที่ 4-29 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำกำรให้บริกำรและรักษำฐำนลูกค้ำรำยส ำคัญ (Key Account)  

ด้วยระบบ Digital CRM 
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แผนงานที่ 8 สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
30. โครงการพัฒนาความสัมพันธ์ลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรมและนอกนิคมโดยรอบ 

1) หลักการและเหตุผล :  
ด้วย กฟภ. ให้ควำมส ำคัญในกำรสร้ำงและจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ (Customer Relationship 
Management: CRM) เป็นปัจจัยส ำคัญประกำรหนึ่งของกำรเติบโตขององค์กร เกิดจำกควำมเชื่อมั่น
และควำมผูกพันของลูกค้ำที่มีต่อองค์กรและอีกประกำรหนึ่งเพ่ือให้มีแนวทำงรองรับกำรสูญเสียลูกค้ำ
ทำงธุรกิจในแต่ละพ้ืนที่โดยเฉพำะกลุ่มลูกค้ำในนิคมอุตสำหกรรมหรือรอบๆ นิคมอุตสำหกรรมที่มีก ำลัง
กำรใช้ไฟฟ้ำสูง 
 

2) วัตถุประสงค์  
1. พัฒนำกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ำกลุ่มเป้ำหมำย 
2. ยกระดับควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของลูกค้ำในนิคมอุตสำหกรรมและนอกนิคมโดยรอบ 
3. รักษำฐำนลูกค้ำในนิคมอุตสำหกรรมและนอกนิคมโดยรอบ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับกำรก ำกับดูแลแบบบูรณำกำรเพ่ือสร้ำงควำมยั่งยืน (S2 : OC2) 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S8 : CR2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
วำงแผนและด ำเนินกำรตำมกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำกลุ่มเป้ำหมำยที่ กฟภ. ก ำหนด และ
พัฒนำน ำระบบ Digital CRM มำใช้ 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนกำรไฟฟ้ำภำค 1-4 (ภ1-ภ4) 
 

6) กรอบวงเงิน : 2,000,000 บาท 
 วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน บำท 
 วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 2,000,000  บำท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
- กำรรักษำฐำนลูกค้ำในกลุ่มเป้ำหมำย 
- ควำมพึงพอใจและควำมผูกพันลูกค้ำกลุ่มเป้ำหมำย 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. สร้ำงประสบกำรณ์ท่ีดีให้กับลูกค้ำ 
2. เป็นกำรยกระดับกำรให้บริกำรที่สำมำรถสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำในระยะยำว รวมทั้งรักษำฐำน

ลูกค้ำรำยส ำคัญ  
3. พัฒนำขีดควำมสำมำรถด้ำนเทคโนโลยี สะท้อนประสิทธิภำพของกำรบริหำรค่ำใช้จ่ำยและ

ประสิทธิภำพของกระบวนกำรท ำงำน 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 3 ปี (2564-2566) 

 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปริมาณงาน งบประมาณ(ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ 

งบลงท ุน งบท ําการ 
1. ศึกษำปัจจัยที่มผีลกระทบต่อควำมพงึพอใจ
และควำมผกูพนัของลูกคำ้ในนคิมอุตสำหกรรม
และนอกนคิมโดยรอบ 

ก.ค.-ต.ค. 
ของทุกป ี - - 0.2 ฝลต. 

2. จัดท ำกลยุทธ์และแผนกำรสรำ้ง
ควำมสัมพันธ์ลูกค้ำกลุ่มเปำ้หมำย 

ก.ย.-ธ.ค. 
ของทุกปี 

- - - ฝลต. 

3. ด ำเนินกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ
กลุ่มเป้ำหมำย 

2564-2566   1.8 กฟข. 

4. ติดตำมผลกำรด ำเนินงำนทุกไตรมำส 2564-2566 - - - ฝลต. 

รวม    2.0  

 
ตำรำงที่ 4-30 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำควำมสัมพันธ์ลูกค้ำในนิคมอุตสำหกรรมและนอกนิคมโดยรอบ 
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แผนงานที่ 8 สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
31. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

1) หลักการและเหตุผล :  
เพ่ือเพ่ิมศักยภำพกำรให้บริกำรแก่พนักงำนที่ปฏิบัติหน้ำที่ Key Account Manager ให้มีควำมพร้อม
ในกำรด ำเนินงำน (กำรบริหำรจัดกำรควำมสัมพันธ์ลูกค้ำเชิงรุก กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงลึก  
(Data Analytics & Insight) กำรมีศิลปะกำรสื่อสำรจูงใจและเจรจำต่อรอง (Communication, 
Influencing and Negotiation)) 
 

2) วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือเพ่ิมศักยภำพพนักงำนในด้ำนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ 
2. ยกระดับควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของลูกค้ำต่อองค์กร 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S8 : CR2) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กร ให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S13 : HR2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. วิเครำะห์ควำมต้องกำรและพัฒนำบุคลำกรในด้ำนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ 
2. จัดอบรมพนักงำนที่เกี่ยวข้องกระบวนกำรสร้ำงสัมพันธ์กับลูกค้ำ 
3. จัดอบรมพนักงำนเกี่ยวกับกำรท ำตลำดและงำนขำยธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับ กฟภ. 
4. จัดอบรมพนักงำนด้ำนบริกำรลูกค้ำและพัฒนำทักษะ Service Mind 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนบริหำรองค์กร 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :    สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
 

6) กรอบวงเงิน : 15,250,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน - บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 15,250,000 บำท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 

- ควำมส ำเร็จของกำรด ำเนินงำนตำมแผนงำน (ร้อยละ) 
- ควำมพึงพอใจของลูกค้ำรำยส ำคัญ (Key Account) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

- พนักงำนที่เก่ียวข้องมีควำมรู้ควำมเข้ำใจและสำมำรถปฏิบัติหน้ำที่ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
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9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 5 ปี (2564-2568) 

 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปริมาณงาน งบประมาณ(ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ 

งบลงท ุน งบท ําการ 
1. วิเครำะห์ประเมนิ Competency Gap ที่มี
นัยส ำคญัของพนักงำนที่ปฏบิัตหิน้ำที่ดูแลลูกค้ำ
และ Key Account Manager 

ม.ค. - มิ.ย. 
ของทุกป ี

- - 
0.25 ฝพบ. ,ฝลต 

2. พิจำรณำหลักสูตรส ำหรับกำรจัดอบรมเพื่อ
เพิ่มศักยภำพของพนักงำน 

ก.ค. - ก.ย. 
ของทุกปี  

- - - ฝพบ. ,ฝลต 

3. ด ำเนินกำรกำรจัดอบรมพัฒนำบุคลำกร 2564-2568 
 

- - 15.0 ฝพบ. ,ฝลต 

4. ติดตำมและประเมินผลกำรด ำเนินงำน 2564-2568 
 

- - - ฝพบ. ,ฝลต 

รวม    15.25  

 
ตำรำงที่ 4-31 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรพัฒนำศักยภำพพนักงำนในด้ำนกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ 
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แผนงานที่ 9 แผนงานยกระดับมาตรฐานคุณภาพบริการ 
32. โครงการยกระดับมาตรฐานการให้บริการ 

1) หลักการและเหตุผล :  
จำกสรุปสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ ปี 2562 พบว่ำ ลูกค้ำมีควำมต้องกำร ควำมคำดหวังในกำรอ ำนวย
ควำมสะดวก ควำมรวดเร็วของกำรให้บริกำร คุณภำพไฟฟ้ำที่เสถียรพภำพและคุณภำพของบริกำรที่มี
มำตรฐำนเดียวกัน ดังนั้น กฟภ. จึงจ ำเป็นต้องยกระดับมำตรฐำนกำรให้บริกำรเพ่ือตอบสนองต่อควำม
ต้องกำรของลูกค้ำและสร้ำงมำตรฐำนกำรให้บริกำรของ กฟภ. ที่มีประสิทธิภำพ เป็นแบบเดียวกันทั่ว
ประเทศ 
 

2) วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือสร้ำงมำตรฐำนกำรให้บริกำรของ กฟภ. ที่มีประสิทธิภำพ และเป็นแบบเดียวกันทั่วประเทศ 
2. เพ่ือพัฒนำกระบวนกำรให้บริกำรให้มีประสิทธิภำพ โดยกำรลดขั้นตอนท ำงำน และใช้เทคโนโลยี
สำรสนเทศเข้ำมำสนับสนุน  
3. เพ่ือก ำหนด และประกำศใช้มำตรฐำนกำรให้บริกำร (Service Standard) และกฎบัตรกำร
ให้บริกำร (Customer Service Charter) ให้กับประชำชนทรำบ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ศึกษำ และปรับปรุงกระบวนกำรให้บริกำรลูกค้ำให้มีประสิทธิภำพ และสำมำรถให้บริกำรลูกค้ำได้
รวดเร็ว พร้อมทั้งตอบสนองควำมต้องกำร ควำมคำดหวังของลูกค้ำได้อย่ำงท่วงที  
2. ก ำหนด และประกำศใช้มำตรฐำนกำรให้บริกำร (Service Standard) และกฎบัตรกำรให้บริกำร 
(Customer Service Charter) 
3. ติดตำม ก ำกับ ดูแลกำรด ำเนินงำนกำรให้บริกำรลูกค้ำให้เป็นไปตำมมำตรฐำนกำรให้บริกำรที่
ก ำหนดไว้ พร้อมทั้งน ำข้อปัญหำ อุปสรรคในกำรกำรด ำเนินงำน มำปรับปรุงกระบวนงำน 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :    สำยงำนยุทธศำสตร์ 
  สำยงำนบริหำรองค์กร 

6) กรอบวงเงิน : - บาท 
วงเงินในงบลงทุน  จ ำนวน - บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน – บำท 
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7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
1. มีมำตรฐำนกำรให้บริกำร (Service Standard) และกฎบัตรกำรให้บริกำร (Customer Service 
Charter)  
2. ร้อยละควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินงำนตำมมำตรฐำนกำรให้บริกำร (Service Standard) ไม่น้อยกว่ำ
ร้อยละ 100  

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

1. เพิ่มควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรของลูกค่ำ ที่ค่ำเป้ำหมำย 4.5 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 5 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผิดชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ติดตำม ก ำกับ ดูแลกำรด ำเนินงำน 
ประเมินผลกำรด ำเนินงำนมำตรฐำนกำร
ให้บริกำร 

2564-2565 
- - - 

ฝลต. 

2. ศึกษำ และปรับปรุงมำตรฐำนกำร
ให้บริกำร 

ไตรมำส 4 
2565 

- - - 
ฝลต., ฝนย.  

3. ก ำหนด และประกำศใช้มำตรฐำนกำร
ให้บริกำร (Service Standard) และกฎ
บัตรกำรให้บริกำร (Customer Service 
Charter) 

ไตรมำส 4 
2565 

- - - 

ฝลต., ฝนก., 
ฝนย. 

4. ติดตำม ก ำกับ ดูแลกำรด ำเนินงำน 
ประเมินผลกำรด ำเนินงำนมำตรฐำนกำร
ให้บริกำร 

2566-2567 
- - - 

ฝลต. 

5. ศึกษำ และปรับปรุงมำตรฐำนกำร
ให้บริกำร 

ไตรมำส 4 
2567 

- - - 
ฝลต., ฝนย. 

6. ประกำศใช้มำตรฐำนกำรให้บริกำร 
(Service Standard) และกฎบัตรกำร
ให้บริกำร (Customer Service Charter) 

ไตรมำส 4 
2567 - - - 

ฝลต., ฝนก., 
ฝนย. 

7. ติดตำม ก ำกับ ดูแลกำรด ำเนินงำน 
ประเมินผลกำรด ำเนินงำนมำตรฐำนกำร
ให้บริกำร 

2568 
- - - 

ฝลต. 

รวม  - - -  

ตำรำงที่ 4-32 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรยกระดับมำตรฐำนกำรให้บริกำร 
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แผนงานที่ 9 แผนงานยกระดับมาตรฐานคุณภาพบริการ 
33. โครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อกําหนดและดําเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA) 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปัจจุบันกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคมีช่องทำงกำรให้บริกำรบนระบบออนไลน์ต่ำงๆ เช่น PEA Smart Plus, 
PEA E-service ดังนั้นกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคจ ำเป็นต้องพัฒนำระบบมำตรฐำนกำรให้บริกำร (SLA) 
ของกำรบริกำรลูกค้ำด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) โดยก ำหนดมำตรฐำนกำรให้บริกำรลูกค้ำ
ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) ในส่วนของระบบงำนบริกำรลูกค้ำอัจฉริยะ (Smart 
Customer Service System : SCS) และระบบ PEA Smart Plus 
 

2) วัตถุประสงค์ :  
1. พัฒนำระบบมำตรฐำนกำรให้บริกำร (SLA) ของกำรบริกำรลูกค้ำด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital 
Service) ที่เกินควำมคำดหวังของลูกค้ำ และเหนือกว่ำคู่เทียบ 
2. เพ่ิมประสิทธิภำพกำรให้บริกำรลูกค้ำ 
3. เพ่ิมควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S7 : CR1) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S14 : DT1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ก ำหนดมำตรฐำนกำรให้บริกำรลูกค้ำด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service)  
2. พัฒนำระบบสำรสนเทศท่ีเกี่ยวข้อง ให้สอดคล้องกับกระบวนงำนรูปแบบใหม่ อำทิเช่น ระบบงำน
บริกำรลูกค้ำอัจฉริยะ (Smart Customer Service System : SCS) และระบบ PEA Smart Plus  
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด   
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนยุทธศำสตร์,  
  สำยงำนสำรสนเทศและสื่อสำร 
  สำยงำนกำรไฟฟ้ำภำค 1-4 
 

6) กรอบวงเงิน : 100,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน - บำท 
วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 100,000 บำท 
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7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
กฟภ. มีกำรก ำหนดมำตรฐำนกำรให้บริกำรลูกค้ำด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
ผู้ใช้บริกำรช่องทำงกำรให้บริกำรบนระบบออนไลน์ ได้รับบริกำรที่มีมำตรฐำนและมีระบบติดตำมผล
อย่ำงเป็นรูปธรรม 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 2 ปี (2564-2565) 
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ทบทวนมำตรฐำนกำรให้บริกำรปี 63 
ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Services) 

ม.ค.-ม.ีค 
2564 - - - ฝลต., ฝนย. 

2. ก ำหนดมำตรฐำนกำรให้บริกำรลูกค้ำด้วย
เทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) 

เม.ย.-ก.ย. 
2564 - - - ฝลต., ฝนย. 

3. พัฒนำระบบติดตำมประเมินผลมำตรฐำน
กำรให้บริกำรลูกค้ำด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital Service) 

ก.ค.-ธ.ค. 
2564 - - - 

ฝลต., ฝนย., 
ฝพท. 

4. ชี้แจงแนวทำงปฏิบัติ 
ม.ค.-ม.ีค. 

2565 
- - 0.1 

ฝลต., ฝนย., 
ฝพท., กฟข. 

5. ติดตำมประเมินผลมำตรฐำนกำร
ให้บริกำรลูกค้ำด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital Service) ทุกไตรมำส 

ทุกไตรมำส 
- - - ฝลต. 

รวม  - - 0.1  

ตำรำงที่ 4-33 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำรน ำเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือก ำหนดและด ำเนินกำรตำมมำตรฐำนกำรให้บริกำร (SLA) 
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แผนงานที่ 10 วิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า 
34. โครงการ Customer Experience Design 

1) หลักการและเหตุผล :  
Customer Experience Design (กำรสร้ำงเสริมประสบกำรณ์ใช้บริกำรของลูกค้ำ) เป็นแผนงำนใน
กำร ออกแบบกำรสร้ำงประสบกำรณ์อันดีของลูกค้ำที่ได้มำปฏิสัมพันธ์กับ กฟภ. ในทุกช่องทำงกำร
ติดต่อสื่อสำรปัจจุบัน และช่องทำงจะเกิดขึ้นใหม่ในอนำคต โดยกำรใช้ Customer Journey เป็น
เครื่องมือในกำรท ำ Customer Experience Design เพ่ือสร้ำงประสบกำรณ์ในกำรใช้บริกำรที่ตรงกับ
ควำมต้องกำร บูรณำกำรช่องทำงกำรสื่อสำร เพ่ือให้ลูกค้ำได้รับประสบกำรณ์กำรใช้บริกำร
แบบต่อเนื่องในทุกช่องทำง ไม่ว่ำจะเป็นช่องทำงในปัจจุบันหรือช่องทำง ที่จะเกิดขึ้นใหม่ในอนำคต 
ยกระดับควำมพึงพอใจ ควำมสะดวกสบำยในกำรใช้งำนและกำรได้รับบริกำร เสริมสร้ำง ควำมผูกพันที่
ดีระหว่ำงลูกค้ำและองค์กร เนื่องจำกแต่ละกลุ่มของลูกค้ำมีควำมต้องกำรและควำมคำดหวังที่แตกต่ำง 
กันออกไป และถึงแม้ว่ำ กฟภ. จะมีช่องทำงที่ใช้ติดต่อกับลูกค้ำหลำกหลำยช่องทำง ไม่ว่ำจะเป็น 
ศู น ย์ บ ริก ำรข้ อมู ล  ผู้ ใช้ ไฟ ฟ้ ำ  (1129 PEA Call Center), Website, Fax, E-mail, Facebook, 
Twitter, Instagram, Youtube, PEA Mobile App, โทรศัพท์ส ำนักงำนใหญ่, และแอปพลิเคชันมือ
ถือ อย่ำงไรก็ตำมช่องทำงเหล่ำนี้ยังไม่มีกำรบูรณำกำร ข้อมูลและกำรด ำเนินงำนร่วมกันอย่ำงเหมำะสม 
อีกทั้งยังไม่สำมำรถท ำงำนประสำนกันได้อย่ำงเต็มที่ ซึ่งส่งผลให้ ลูกค้ำไม่ได้รับประสบกำรณ์แบบ
เดียวกันเมื่อใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงที่ต่ำงกัน 
 

2) วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือให้มีแนวทำงกำรให้บริกำรลูกค้ำที่สร้ำงประสบกำรณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้ำได้อย่ำงต่อเนื่อง   
2. เพ่ือบูรณำกำรทุกช่องทำงติดต่อสื่อสำรของ กฟภ. ไม่ว่ำจะเป็นช่องทำงในปัจจุบันหรือช่องทำงที่จะ
เกิดข้ึน ใหม่ในอนำคตให้ข้อมูลมีควำมเชื่อมต่อระหว่ำงกัน  
3. เพ่ือสำมำรถเข้ำใจควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำในแต่ละช่องทำ งและสำมำรถ
ตอบสนองควำม คำดหวังของลูกค้ำได้อย่ำงเหมำะสม  
4. เพ่ือส่งเสริมและพัฒนำภำพลักษณ์ที่ดีขององค์กรให้แก่ลูกค้ำและผู้ใช้บริกำร 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S8 : CR2)  
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S13 : HR2,  

                           S14 : DT1) 
4) ขอบเขตงาน : 

แผนงำน Customer Experience Design (กำรสร้ำงเสริมประสบกำรณ์ใช้บริกำรของลูกค้ำ) มี
รำยละเอียด ขอบเขตงำนดังต่อไปนี้ 

1. ศึกษำสถำนะปัจจุบัน และออกแบบสถำนะในอนำคตของ กฟภ. ในกำรให้บริกำรลูกค้ำแต่ละกลุ่ม
ผ่ำน ช่องทำงปฏิสัมพันธ์ต่ำง ๆ  
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 1.1 ศึกษำสถำนะปัจจุบันของ กฟภ. ในกำรให้บริกำรลูกค้ำแต่ละกลุ่มผ่ำนช่องทำงปฏิสัมพันธ์ต่ำง 
ๆ โดย แสดงออกมำในรูปแบบประสบกำรณ์ที่ลูกค้ำได้รับตั้งแต่เริ่มจนจบ โดยศึกษำครอบคลุมในส่วน
ต่อไปนี้ เช่น • ระบบงำนในปัจจุบัน และกระบวนกำรท ำงำนในปัจจุบัน • ทิศทำงแนวโน้มเทคโนโลยี
และเทียบเคียงกำรด ำเนินงำนขององค์กรชั้นน ำ  
 1.2 ออกแบบสถำนะเป้ำหมำยในกำรให้บริกำรลูกค้ำให้เกิดประสบกำรณ์ที่มีควำมต่อเนื่องและ
กำรบูรณำ กำรในทุกช่องทำงกำรปฏิสัมพันธ์และกำรสื่อสำรระหว่ำง กฟภ. และ ลูกค้ำ (Omni-
Channel) โดย ครอบคลุมด้ำนต่อไปนี้ เช่น • ก ำหนดเป้ำหมำยที่ตอบสนองทำงธุรกิจ ในกำรสร้ำง
ประสบกำรณ์ลูกค้ำที่ดี • ออกแบบกระบวนกำรให้สอดคล้องและสนับสนุนกำรสร้ำงประสบกำรณ์ลูกค้ำ
ที่ดี  
 1.3 จัดท ำพิมพ์เขียวเส้นทำงกำรให้บริกำรของลูกค้ำในทุก ๆ ช่องทำงปฏิสัมพันธ์  
2. ศึกษำฐำนข้อมูลด้ำนลูกค้ำปัจจุบันของ กฟภ. เพื่อออกแบบโครงสร้ำงฐำนข้อมูลลูกค้ำและน ำไปใช้
เป็น แนวทำงในกำรบริหำรจัดกำรข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้ำ  
3. ศึกษำและวิเครำะห์ช่องทำงกำรให้บริกำรลูกค้ำ โดยผ่ำนวิธีกำรจัดประชุมสนทนำกลุ่ม (Focus 
Group) และ กำรส ำรวจภำคสนำมกลุ่มลูกค้ำของ กฟภ.  
4. ทบทวนผลกำรศึกษำ Customer Experience Design ในส่วนที่ กฟภ. ได้มีกำรออกแบบและจัดท ำ 
Customer Journey Map  
5. จัดท ำแนวทำงกำรปรับปรุงพัฒนำกำรให้บริกำรลูกค้ำแต่ละกลุ่มผ่ำนช่องทำงปฏิสัมพันธ์ต่ำงๆ ให้
สอดคล้อง ต่อแนวทำงกำรด ำเนินธุรกิจของ กฟภ. เพื่อมุ่งสู่ Digital Utility  

5.1. วิเครำะห์ช่องว่ำง และจัดล ำดับควำมส ำคัญในกำรปรับปรุงพัฒนำกำรให้บริกำรลูกค้ำในแต่
ละด้ำน โดย มุ่งเน้นกำรปรับปรุงช่องทำงที่มีควำมส ำคัญต่อกำรด ำเนินงำนธุรกิจของ กฟภ. เพ่ือมุ่ง
สู่ Digital Utility เป็นหลัก เชน่ ด ำเนินกำรน ำร่องโครงกำรขนำดเล็กที่ปรับเปลี่ยนกระบวนกำร
และแพลตฟอร์มช่องทำง สื่อสำรของ กฟภ. ให้สำมำรถบริกำรได้อย่ำงสะดวก คล่องตัวก่อน 
จำกนั้นจึงท ำกำรบูรณำกำรเชื่อมโยง ช่องทำงอ่ืนๆ ในล ำดับต่อไป  
5.2. วิเครำะห์ประเมินผลกระทบสิ่งที่ต้องเปลี่ยนแปลงระหว่ำงกระบวนกำรให้บริกำรในรูป
แบบเดิมกับ กระบวนกำรให้บริกำรรูปแบบใหม่รวมถึงประโยชน์ที่จะได้รับจำกกำรน ำกระบวนกำร
ให้บริกำรรูปแบบ ใหม่มำใช้ โดยแบ่งผลกระทบออกเป็นด้ำน People, ด้ำน Process และด้ำน 
Technology  
5.3. ทบทวนแผนปฏิบัติกำรดิจิทัลของ กฟภ. ที่เกี่ยวข้องกับกำรสร้ำงประสบกำรณ์ที่ดีของลูกค้ำ  
5.4. จัดท ำ Road map กำรปรับปรุงและพัฒนำกำรให้บริกำรลูกค้ำ เพ่ือมุ่งสู่ Digital Utility ใน
ระยะเวลำ 5 ปี และ 10 ปี  
5.5. จัดท ำแนวทำงในกำรพัฒนำกำรให้บริกำรในแต่ละด้ำน ทุกๆ ช่องทำงเพ่ือสร้ำงประสบกำรณ์
ที่ดีแก่ลูกค้ำ  
5.6. พยำกรณ์แนวโน้มควำมนิยมกำรใช้บริกำรในทุกช่องทำง เพื่อน ำไปสู่กำรประเมินควำมส ำเร็จ
ของกำรพัฒนำ  
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6. ปรับปรุง พัฒนำ และติดตำมผลกำรด ำเนินงำนตำมแนวทำงกำรปรับปรุงพัฒนำกำรให้บริกำรลูกค้ำ 
รวมถึง เปลี่ยนแปลงกระบวนกำรและแพลตฟอร์มของแต่ละช่องทำงสื่อสำรของ กฟภ. และกำรก ำหนด
แนวทำงกำรบูรณำกำรทุกช่องทำงปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำเพ่ือมุ่งสู่ Digital Utility  
7. จัดท ำแผนกำรสร้ำงเสริมประสบกำรณ์กำรใช้บริกำรของลูกค้ำ (Customer experience design) 
เพ่ือให้ กฟภ. น ำไปจัดท ำแผนปฏิบัติกำร  
8. จัดท ำแผนบริหำรกำรเปลี่ยนแปลง  
9. จัดประชุมเพ่ือสื่อสำรและชี้แจงผลกำรด ำเนินงำนต่อผู้บริหำรและพนักงำนของ กฟภ. 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด  
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :    
  

6) กรอบวงเงิน : 16,200,000 บาท (ได้รับการจัดสรรแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565) 
 วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน - บำท 
 วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 16,200,000 บำท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
1. ค่ำใช้จ่ำยในกำรด ำเนินงำน ลดลง 10%  
2. กำรปฏิสัมพันธ์ของลูกค้ำทำงช่องทำงดิจิทัล เพ่ิมข้ึน 15%  
3. ควำมพึงพอใจต่อองค์กร ในด้ำนควำมสะดวกของช่องทำงในกำรปฏิสัมพันธ์ เพิ่มขึ้น 5% (ตัวชี้วัด
กำรด ำเนินงำน และค่ำเป้ำหมำยอ้ำงอิงจำก Global Retail Firm) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 

1. ลดค่ำใช้จ่ำยในกำรบริกำรต่อรำยลูกค้ำลง 10%  
2. กำรปฏิสัมพันธ์ทำงช่องทำงดิจิทัลเพ่ิมขึ้น 15% จำกจ ำนวนลูกค้ำทั้งหมด  
3. ควำมพึงพอใจต่อองค์กร ในด้ำนควำมสะดวกของช่องทำงในกำรปฏิสัมพันธ์ เพิ่มขึ้น 5% 
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9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร :5 ปี (2564-2568) ทบทวนทุกปี และทบทวนโดยที่ปรึกษำทุก 3-4 ปี 
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ทบทวนกระบวนกำรส ำรวจฯ เพื่อปรับปรงุ
แนวทำง 

ม.ค. - มี.ค. 
2566 

1 - 

16.2 ฝลต. 

2. จัดท ำ TOR , รำคำกลำงทีจ่้ำงที่ปรึกษำท ำ
กำรส ำรวจ 

เม.ย. - พ.ค. 
2566 

1 - 

3. ขออนุมัติ TOR และอนุมัติกำรจ้ำง พ.ค. - ม.ิย. 
2566 

1 - 

4. ด ำเนินกำรส ำรวจฯ ก.ค. - ก.ย. 
2566 

1 - 

5. สรุปผลและรำยงำนหน่วยงำนที่เก่ียวข้อง ต.ค. - ธ.ค. 
2566 

1 - 

รวม  5 - 16.2  

ตำรำงที่ 4-34 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำร Customer Experience Design 
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แผนงานที่ 10 วิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า 
35. โครงการ Customer Analytics for Insights & Personalization (การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเชิงลึก) 

1) หลักการและเหตุผล :  
Customer Analytics for Insight and Personalization (กำรวิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำเชิงลึก) เป็น
แผนงำนที่ สร้ำงกระบวนกำรวิเครำะห์เชิงลึกในมุมมองต่ำงๆ เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำที่
เพ่ิมสูงขึ้นตลอดเวลำ โดย กำรน ำข้อมูลของลูกค้ำจำกช่องทำงต่ำงๆ มำวิเครำะห์ลักษณะกำรใช้ไฟฟ้ำ
ของลูกค้ำ กำรปฏิสัมพันธ์และกำร ตอบสนองของลูกค้ำผ่ำนช่องทำงสื่อสำรต่ำงๆ แนวโน้มที่เกิดขึ้นใน
เครือข่ำยสังคมออนไลน์ และปัจจัยอ่ืนๆ ที่ เกี่ยวข้อง เพ่ือกำรพัฒนำกำรให้บริกำรลูกค้ำตอบสนอง
ควำมต้องกำรได้อย่ำงแท้จริง สำมำรถต่อยอดกำรวิเครำะห์ ข้อมูลเชิงลึกของลูกค้ำได้ถึงระดับ
รำยบุ คคล (Personalization) ทั้ งนี้  Customer Analytics for Insight and Personalization มี
วัตถุประสงค์ดังนี้   1. เพ่ือยกระดับกำรจัดท ำกำรวิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำ เพ่ือสำมำรถจัดท ำกำรตลำด 
กำรตอบสนองต่อควำม ต้องกำรของลูกค้ำ และแนวกำรสร้ำงควำมผูกพันกับองค์กร 2. เพ่ือจัดท ำ
โครงกำรหรือข้อเสนอแนะแนวทำงกำรปรับปรุงกำรด ำเนินงำนเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของ ลูกค้ำ
เป็นรำยบุคคล ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ เช่น Website และ Mobile Application เป็นต้น 
 

2) วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือยกระดับกำรจัดท ำกำรวิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำ เพ่ือสำมำรถจัดท ำกำรตลำด กำรตอบสนองต่อ
ควำมต้องกำรของลูกค้ำ และแนวกำรสร้ำงควำมผูกพันกับองค์กร  
2. เพ่ือจัดท ำโครงกำรหรือข้อเสนอแนะแนวทำงกำรปรับปรุงกำรด ำเนินงำนเพ่ือตอบสนองควำม
ต้องกำรของลูกค้ำเป็นรำยบุคคล ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ เช่น Website และ Mobile Application เป็นต้น 
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S8 : CR2) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม (S13 : HR2,  

                           S14 : DT1) 
  

4) ขอบเขตงาน : 
1. กำรน ำร่องกำรวิเครำะห์เชิงลึกจำกข้อมูลลูกค้ำรำยใหญ่ของ กฟภ. จำก KAM และช่องทำงอ่ืน ๆ ที่
เกี่ยวข้อง 

1.1. ติดตั้งระบบที่สำมำรถน ำข้อมูลลูกค้ำรำยใหญ่จำก KAM และช่องทำงอ่ืน ๆ เช่น Call Center 
มำท ำ กำรวิเครำะห์ โดยในระยะแรกจะเก็บข้อมูลในรูปแบบ RDBMS เพ่ือง่ำยต่อกำรวิเครำะห์
ข้อมูลและเมื่อมีขนำดข้อมูลมีควำมหลำกหลำยและจ ำนวนมำกขึ้น จึงจะขยำยไปสู่รูปแบบ Data 
Lake, Data warehouse, Data Mart โดยครอบคลุมกำรวิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำเชิงลึก  
1.2. น ำผลวิเครำะห์มำด ำเนินกำรปรับปรุงประสิทธิภำพและประสิทธิผล ของสินค้ำและบริกำรของ    
ผู้ใช้ไฟรำยใหญ่ 
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2. กำรรวบรวมข้อมูลลูกค้ำและขยำยกำรวิเครำะห์เชิงลึกผ่ำนประสบกำรณ์ของลูกค้ำจำกช่องทำงสื่อสำร
ต่ำง ๆ 

2.1 ก ำหนดแนวทำงกำรขยำยกำรวิเครำะห์เชิงลึกผ่ำนประสบกำรณ์ของลูกค้ำจำกช่องทำงสื่อสำร
ต่ำง ๆ ซึ่งครอบคลุมประเภทลูกค้ำ ช่องทำงสื่อสำร และลักษณะกำรวิเครำะห์ที่เพ่ิมมำกข้ึน ได้แก่ - 
Cross Channel Analytics กำรจัดท ำกำรวิเครำะห์ประสบกำรณ์กำรใช้งำนของลูกค้ำทุกกลุ่มจำก 
ช่องทำงสื่อสำรต่ำง ๆ เพ่ือท ำควำมเข้ำใจพฤติกรรมในกำรใช้ช่องทำงสื่อสำรของลูกค้ำและสำมำรถ 
จัดกำรปัญหำหรือข้อร้องเรียนที่ลูกค้ำประสบพบเจอได้อย่ำงทันท่วงที และมีประสิทธิภำพ - Social 
Media Analytics ระบบส ำรวจและวิเครำะห์สื่อสังคมออนไลน์ โดยระบบจะรำยงำนเมื่อมี ควำม
เคลื่อนไหวทั้งในเชิงลบและเชิงบวก และจะช่วยให้นักรบไซเบอร์ดูแลกระแสตอบรับได้อย่ำง ทั่วถึง
ทั้งจำกทำงช่องทำงสื่อสำรหลักของ กฟภ. รวมถึงเว็บไซต์อ่ืน ๆ ที่มีผลกระทบต่อองค์กร ท ำให้ 
สำมำรถตอบกลับและให้ข้อมูลที่ถูกต้องแก่ประชำชนได้อย่ำงรวดเร็ว 
2.2 ขยำยกำรวิเครำะห์โดยปรับปรุงพัฒนำระบบให้สำมำรถรองรับกำรวิเครำะห์ตำมแนวทำงที่ได้
ก ำหนด  

3. กำรพัฒนำกระบวนกำรและ ระบบกำรให้บริกำรลูกค้ำในรูปแบบออนไลน์ 
3.1 พัฒนำกระบวนกำรและระบบกำรให้บริกำรลูกค้ำในรูปแบบออนไลน์ โดยสอดคล้องกับงำน
พัฒนำ Mobile Application รองรับงำนบริกำรและกำรบริหำรควำมสัมพันธ์ลูกค้ำ  
3.2 พัฒนำขีดควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรลูกค้ำโดยจัดท ำกำรวิเครำะห์ในเชิงรำยบุคคลของลูกค้ำ
เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรลูกค้ำที่แตกต่ำงกันในแต่ละบุคคล (Personalization)  

3.2.1 ศึกษำแนวทำงกำรวิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำในระดับรำยบุคคล  
3.2.2. ปรับปรุงพัฒนำระบบกำรวิเครำะห์ข้อมูลให้สำมำรถรองรับกำรวิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำ
ในระดับรำยบุคคลได้  
3.2.3 ก ำหนดแนวทำงกำรวัดประเมินผลกำรวิเครำะห์และติดตำมผลประเมินผลอย่ำงเป็น
ประจ ำ  

 
5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 

หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : ส ำนักดิจทิัล  
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :   สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด 

 
6) กรอบวงเงิน : 101,330,000 บาท (ได้รับการจัดสรรแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565) 

 วงเงินในงบลงทุน จ ำนวน 33,660,000 บำท 
 วงเงินในงบท ำกำร จ ำนวน 67,670,000 บำท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
1. ควำมผูกพันธ์ต่อองค์กรเพ่ิมข้ึน 25% 
2. เวลำในกำรตอบสนองต่อค ำร้องลดลง 25% 
3. ควำมสำมำรถในกำรครอบคลุมค ำร้องเรียนต่ำง ๆ บนสังคมออนไลน์เพ่ิมขึ้น 50% 
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8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
1. เพ่ิมควำมรู้สึกผูกพันธ์กับองค์กร ขึ้น 25% 
2. ลดเวลำในกำรตอบสนองต่อค ำร้อง และสำมำรถครอบคลุมค ำร้องเรียนต่ำง ๆ บนสังคมออนไลน์ได้ 
ลดลง 50% 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 

ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 2 ปี   
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ก ำหนดกรอบกำรศึกษำข้อมูลลูกค้ำเชิงลึก ม.ค. - มี.ค. 
2564 

1 

33.66 67.67 
สดท., 
ฝลต. 

2. วิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำเชงิลกึ มิ.ย. 2564 
- 

ก.ย. 2565 
1 

3. รำยงำนสรุปผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลลูกค้ำ
เชิงลึก 

ต.ค. - ธ.ค. 
2565 

1 

รวม  3 33.66 67.67  

ตำรำงที่ 4-35 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำร Customer Analytics for Insights & Personalization 
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แผนงานที่ 10 วิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า 
36. โครงการ PEA Customer Channel Performance Management (การวิเคราะห์และประเมินผลการ 
ดําเนินงานของ PEA Customer Channel) 

1) หลักการและเหตุผล :  
PEA Customer Channel Performance Management (กำรวิ เค รำะห์ และป ระ เมิ น ผลกำร
ด ำเนินงำนของ PEA Customer Channel) เป็นแผนงำนที่สนับสนุนในกำรสร้ำงมำตรฐำนในกำร
ประเมินประสิทธิภำพของช่อง ทำงกำรให้บริกำรต่ำงๆ ของ กฟภ. เช่น PEA Office, PEA Shop, PEA 
Mobile Shop, PEA Mobile Application รวมถึงช่องทำงที่อำจเกิดขึ้นในอนำคต ให้มีมำตรฐำนใน
กำรประเมินผลกำรด ำเนินงำนอย่ำงเป็นระบบและมีลักษณะที่ สอดคล้องกันทั่วประเทศ เพ่ือที่จะได้น ำ
ข้อมูลจำกกำรประเมินมำจัดเก็บและใช้ในกำรปรับปรุง พัฒนำกำรให้บริกำร ให้มีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น 
และสำมำรถน ำผลกำรวิเครำะห์เชิงลึกไปใช้ในกำรตัดสินใจของผู้บริหำรในกำรบริหำรจัดกำร กลยุทธ์
และบริหำรจัดกำรทรัพยำกรส ำหรับกำรให้บริกำรลูกค้ำในช่องทำงต่ำงๆ ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

2) วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือวำงแนวทำงมำตรฐำนในกำรวัดประเมินประสิทธิภำพกำรด ำเนินงำนกำรให้บริกำรต่ำงๆ ของ 
กฟภ.  
2. จัดท ำเกณฑ์กำรประเมิน activities ต่ำงๆ ใน customer journey  
3. จัดท ำเกณฑ์กำรประเมินประสิทธิภำพกำรด ำเนินงำนของช่องทำงกำรให้บริกำรต่ำง ๆ  
4. น ำข้อมูลจำกกำรประเมินมำจัดเก็บและใช้ในกำรปรับปรุงพัฒนำกำรให้บริกำรให้มีประสิทธิภำพ
ยิ่งขึ้น  
5. น ำผลกำรวิเครำะห์เชิงลึกไปใช้ในกำรตัดสินใจของผู้บริหำรในกำรบริหำรจัดกำรด้ำนกำรให้บริกำร
ลูกค้ำได้อย่ำงเหมำะสมและกำรบริหำรจัดกำรทรัพยำกรต่ำง ๆ ให้เกิดประโยชน์สูงสุด  
 

3) ความสอดคล้องต่อเป้าประสงค์ทางยุทธศาสตร์ของ กฟภ. : 
SO3 : มุ่งเน้นกำรตอบสนองควำมต้องกำรของทุกกลุ่มลูกค้ำ (S8 : CR2) 
SO5 : ขับเคลื่อนองค์กรให้ทันสมัยด้วยทุนมนุษย์ เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม  (S13 : HR2,  

                           S14 : DT1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. จัดท ำแนวทำงและเกณฑ์กำรประเมินประสิทธิภำพกำรด ำเนินงำนในกำรให้บริกำรต่ำงๆ ที่เป็น
มำตรฐำน เดียวกันทั่วประเทศ  

1.1. จัดท ำเกณฑ์กำรประเมนิ activities ต่ำงๆ ใน customer journey   
1.2. จัดท ำเกณฑ์กำรประเมินช่องทำงกำรให้บริกำรลูกค้ำอย่ำงครอบคลุมในทุกมิติ รวมถึง จัดท ำ 
KPIs และปรับปรุงระเบียบต่ำง ๆ ให้มีควำมสอดคล้องกัน โดยแบ่งเป็นกำรประเมินเป็น             
4 หลักเกณฑ์ ได้แก่  

• Customer หรือควำมสำมำรถในกำรรองรับลูกค้ำในปริมำณที่เหมำะสม สำมำรถช่วยลด
ภำระ จำกกำรไฟฟ้ำส ำนักงำนใหญ่ได้  
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• Finance หรือควำมคุ้มค่ำในกำรลงทุนกำรให้บริกำรลูกค้ำในช่องทำงต่ำง ๆ   
• Physical Office หรือต ำแหน่งที่ตั้ง โดยต ำแหน่งที่อยู่ของสำขำนั้นจะต้องช่วยอ ำนวยควำม 
สะดวกให้กับประชำชนในกำรเข้ำใช้บริกำร   
• Services หรือกำรอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร โดยกำรที่ลูกค้ำได้รับควำมสะดวกใน
กำรใช้บริกำรจะส่งเสริมให้ลูกค้ำจ่ำยค่ำไฟได้ตรงเวลำ รวมถึงกำรสร้ำงควำมผูกพันที่ดีแก่ลูกค้ำ   

2. จัดท ำกำรประเมินผลตำมข้อ 1.1-1.2 พร้อมสรุปผลกำรวิเครำะห์   
3. น ำสรุปผลวิเครำะห์กำรประเมินไปใช้ในกำรวำงแผนปรับปรุงและพัฒนำกระบวนกำรให้บริกำรและ
ช่องทำง กำรให้บริกำรต่ำงๆ ให้มีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น   
4. น ำผลกำรประเมินประสิทธิภำพกำรให้บริกำรลูกค้ำทั้งกระบวนกำรตำม customer journey และ
ช่องทำง กำรให้บริกำรต่ำงๆ มำท ำกำรวิเครำะห์เชิงลึกเพ่ือใช้ในกำรบริหำรจัดกำรกลยุทธ์และบริหำร
จัดกำร ทรัพยำกรส ำหรับกำรให้บริกำรลูกค้ำในช่องทำงต่ำง ๆ ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ  
5. จัดท ำ Dashboard รำยงำนผลวิเครำะห์เชิงลึกส ำหรับประกอบกำรตัดสินใจของผู้บริหำร 
 

5) หน่วยงานที่รับผิดชอบและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง : 
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ  : สำยงำนธุรกิจและกำรตลำด  
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  :    
  

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

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคา่เป้าหมาย : 
ลคค่ำใช้จ่ำยในกำรด ำเนินงำนลงได้สูงถึง 500 FTE5 ในด้ำนกำรให้บริกำรลูกค้ำ (ตัวชี้วัดกำรด ำเนินงำน 
และค่ำเป้ำหมำยอ้ำงอิงจำก Global Bank) ควำมผูกพันธ์ต่อองค์กรเพ่ิมขึ้น 25% 
 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดว่าจะได้รับ : 
มี Dashboard รำยงำนผลกำรวิเครำะห์เชิงลึกส ำหรับสนับสนุนกำรตัดสินใจของผู้บริหำรในกำรบริหำร
จัดกำรกลยุทธ์และบริหำรจัดกำรทรัพยำกรส ำหรับกำรให้บริกำรลูกค้ำ  
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9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร : 1 ปี  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ก ำหนดกรอบกำรจัดท ำเกณฑ์กำร
ประเมิน 

ม.ค. - มี.ค. 
2564 

1 

10.80 14.44 ฝลต. 
2. พัฒนำระบบในกำรรำยงำนผลเกณฑ์กำร
ประเมิน 

มิ.ย. 2564 
- 

ก.ย. 2564 
1 

3. ขออนุมัติเกณฑ์กำรประเมินและระบบ
รำยงำนผล 

ต.ค. - ธ.ค. 
2564 

1 

รวม  3 10.80 14.44  

ตำรำงที่ 4-36 แผนกำรด ำเนินงำนโครงกำร PEA Customer Channel Performance Management  

(กำรวิเครำะห์และประเมินผลกำร ด ำเนินงำนของ PEA Customer Channel) 
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5. ประโยชนที่ไดรับ  

ลูกคา  

1) มชีองทางเลือกในการติดตอการทําธุรกรรมออนไลนมากยิ่งขึ้น 

2) ไดรับขาวสารและระบบติดตามผลการใหบริการ อยางเปนระบบ ถูกตองและนาเชื่อถือมากยิ่งขึ้น 

3) ไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว มีมาตรฐาน มากยิ่งขึ้น ครอบคลุมทุกกลุมลูกคา 

4) ไดรับเสถียรภาพการใชไฟฟาที่ดีย่ิงข้ึน 

5) รองรับกลุมลูกคาที่สนใจธุรกิจที่เก่ียวเนื่อง เชน การติดตั้งระบบผลิตไฟฟาพลังงานแสงอาทิตย การลาง

เครื่องปรับอากาศ การตรวจสอบระบบไฟฟาภายใน เปนตน 

ประเทศ 

1) มีมาตรฐานคุณภาพบริการและคุณภาพไฟฟาในระดับสากล  

2) มีความพรอมในขับเคลื่อนนโยบายดานพลังงานทดแทนและรถยนตพลังงานไฟฟา 

3) มคีวามสะดวก รวดเร็ว ในการบริการขอใชไฟฟา พรอมรองรับนักลงทุนทั้งในประเทศและตางประเทศ 

องคกร   

1) สรางภาพลักษณงานบริการลูกคาที่ทนัสมัย  

2) สรางภาพลักษณในการหนวยงานที่เปนที่พ่ึงพาของประชนชน โดยพรอมใหบริการในธุรกิจหลังมิเตอร 

3) สรางภาพลักษณท่ีดีในงานบริการหลังการขาย โดยกระบวนการสรางสัมพันธกับลูกคา 

4) ลดตนทุนในการดําเนินงานบริการลูกคา มุงเนนสูการใหบริการแบบดิจิทัลเต็มรูปแบบ พรอมทั้งใชประโยชน

จากฐานขอมูลขององคกร เพื่อทํา Customer Analytic  

5) เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันในตลาดธุรกิจที่เก่ียวเนื่อง 

พนักงาน 

1) ไดมีระบบที่ตอบสนองในการทาํงานที่รวดเร็ว ขอมูลครบถวน 

2) ไดพัฒนาพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

3) มีสภาพแวดลอมและความปลอดภัยของศนูยใหบริการลูกคา (Front Office) ที่ดียิ่งขึ้น 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. 
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การปดชองวางในการพัฒนาการใหบริการลูกคา  

จากการวิเคราะหชองวางในการพัฒนาการใหบริการลูกคา (Gap Analysis) ของ กฟภ. เพ่ือนําไปสูการ

ใหบริการแบบ Digital Service เต็มรูปแบบในอนาคต บรรลุองคกรในการเปน Digital Utility ทําใหเห็นถึงความ

ตองการเพ่ือพัฒนาขีดความสามารถทั้ง 3 ดาน ไดแก 1) ดานบุคลากร 2) ดานกระบวนการ 3) ดานเทคโนโลยี         

โดยแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดมีแผนงานที่ตอบสนองตอการปดชองวางในการพัฒนาการใหบริการลูกคา 

รายละเอียดดังนี้ 

1. ดานความเขาใจลูกคา 

Gap Analysis โครงการเพื่อตอบสนองตอการปด GAP  

1. ขาดการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาในเชิงลึก ที่
ครอบคลุมในทกุชองทาง 

1. โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด 
2. โครงการ Customer Experience Design (การสรางเสริม
ประสบการณใชบริการของลูกคา) 
3. โครงการ Customer Analytics for Insights & 
Personalization (การวิเคราะหขอมูลลูกคาเชิงลึก) 
4. โครงการ PEA Customer Channel Performance 
Management 

2. ขาดการผลักดันในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของ
ลูกคาใหใชบริการแบบดิจิทัล 

1. โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอพพลิเคชันสําหรับ
ผูใชไฟฟา) ระยะที่ 3 
2. โครงการพัฒนาชองทางสื่อสารผานเว็บไซต (Website) 
3. โครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมคัรใชบริการรับใบแจงคาไฟฟา
และใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน (e-Tax Invoice/ e-Receipt) 
4. โครงการพัฒนาชองทางใหบริการผาน LINE Official Account 

2. ดานบุคลากร 

Gap Analysis โครงการเพื่อตอบสนองตอการปด GAP  

1. ขาดความพรอมดานทักษะการดําเนินงานแบบ
ดิจิทัล 

1. โครงการพัฒนาระบบสรางความสัมพันธกับลูกคากลุม C&I 
2. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสราง
ความสัมพันธกับลูกคา 

2. ขาดความพรอมดานทักษะการดําเนินงานดาน
การตลาดและการขาย 

1. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสราง
ความสัมพันธกับลูกคา 
2. โครงการพัฒนาการใหบริการและรักษาฐานลูกคารายสําคัญ 
(Key Account) ดวยระบบ Digital CRM 
3. โครงการพัฒนาความสัมพันธลูกคาในนิคมอุตสาหกรรมและ
นอกนิคมโดยรอบ 
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Gap Analysis โครงการเพื่อตอบสนองตอการปด GAP  

3. กฟภ. ยังไมมีหนวยงานสําหรับการตอบสนองดูแล
ดานลูกคาที่ใชบริการผานชองทางออนไลน 

1. โครงการศึกษาแนวทาง และพัฒนาระบบ Contact Center 
(Phase 5) 
2. โครงการศึกษาการจัดตั้งศูนยอํานวยการงานบริการลูกคา
ดิจิทัล 

3. ดานกระบวนการ 

Gap Analysis โครงการเพื่อตอบสนองตอการปด GAP  

1. กฟภ. มีกระบวนการและข้ันตอนการดําเนินงาน
ภายในองคกรที่ซบัซอน 

1. โครงการพัฒนาระบบการตัดตอมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟ 
DMSx (New Version) 
2. โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ 
3. โครงการพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV 
One stop service 
4. โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ 
Nationwide One Stop Service 
5. โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ 
6. โครงการพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจ ตามแนวทาง 
Doing Business: World Bank 

2. กฟภ. ขาดการสื่อสารไปยังผูรับผิดชอบในแตละ
พ้ืนที่ชัดเจน ทําใหเกิดชองวางในการใหบริการแต
พ้ืนที่แตกตางกัน 

1. โครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือกําหนดและดําเนินการตาม
มาตรฐานการใหบริการ (SLA) 
 

3. กฏระเบียบในการดําเนินบางอยางเปดชองวางทํา
ใหบริการลูกคามาตรฐานตางกัน 

1. โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ 
 

4. ขาดการตรวจสอบการดําเนินงานอยางเปนระบบ 1. โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS) 
2. โครงการพัฒนาระบบติดตามงานใหบริการทุกประเภท 
(Service Tracking) 

5. ขาดการเชื่อมโยงการดําเนินงานแบบองครวม 1. โครงการพัฒนาระบบบริหารขอมูลลูกคาองครวม 

4. ดานเทคโนโลยี 

Gap Analysis โครงการเพื่อตอบสนองตอการปด GAP  

1. กฟภ. ขาดการนําขอมูลการใชไฟของลูกคามาทํา
การวิ เคราะหและทําการทบทวนเพ่ือปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการดําเนินงาน และสรางโอกาสทาง
ธุรกิจอื่น ๆ เพ่ือประโยชนสูงสุดของ กฟภ. 

1. โครงการ Customer Analytics for Insights & 
Personalization (การวิเคราะหขอมูลลูกคาเชิงลึก) 
2. โครงการการปรับปรุงฐานขอมูลขององคกร เพ่ือนําไปสูการ
วิเคราะหและการบริหารจัดการ (Data Driven Execution) 
3. โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคาเพ่ือ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 
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Gap Analysis โครงการเพื่อตอบสนองตอการปด GAP  

2. กฟภ. ยังไมมีระบบติดตามผลการดําเนินงานใน
รูปแบบ Digital บางสวนยังตองใชระบบเก็บขอมูล
รายงานในรูปแบบเอกสาร 

1. โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS) 

3. กฟภ. สามารถใหบริการออนไลนไดแตยังไม
ครอบคลุมทุกประเภท 

1. โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS) 

4. กฟภ. ยังมีขอจํากัดใหการจัดเก็บและลงนามใน
เอกสารในรูปแบบดิจิทัล รวมถึงการเก็บรักษา คํา
รองขอใชไฟฟา สัญญาซื้อขายไฟฟา 

1. โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS) 
2. โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ 

5. กฟภ. ขาดการบูรณาการฐานขอมูลลูกคาแบบ
องครวม 

1. โครงการพัฒนาระบบบริหารขอมูลลูกคาองครวม 

6. ระบบเทคโนโยลีที่เกี่ยวของกับงานบริการบาง
ระบบความปลอดภัยนอย 

1. โครงการพัฒนาระบบการตัดตอมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟ 
DMSx (New Version) 
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การตอบสนองตอ Gap Analysis ตาม Customer Journey Map 

การวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ตามแนวทาง Customer Journey Map จากผลการศึกษาโครงการ 

Customer Experience Design (การสรางเสริมประสบการณใชบริการของลูกคา) ประจําป 2562 ซึ่งประกอบดวย 

เส น ท างเดิ น ขอ งลู กค า  6  ขั้ น ตอน ป ระกอบ ด วย  1)Awareness 2 )Consideration 3)Acquisition 4 )Usage 

5)Apprehensive 6)Advocacy พบวา แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด มีสามารถตอบสนองตอการปด Gap 

Analysis รายละเอียดดังนี้ 

สรุปโครงการตามแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด ในการพัฒนาระบบงานตาม Customer Journey Map 

ลําดับ โครงการ 
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1 โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด      

2 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน      

3 โครงการ Call Center Enhancement (Phase 4)    

4 
โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center 
(Phase 5) 

  

5 โครงการพัฒนา Front Office  

6 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop  

7 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ     

8 
โครงการพัฒนาระบบติดตามงานใหบริการทุกประเภท (Service 
Tracking) 

    

9 
โครงการพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจ ตามแนวทาง Doing 
Business: World Bank 

    

10 
โครงการพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV 
One stop service 

    

11 โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS)     

12 
โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอพพลิเคชันสําหรับผูใช
ไฟฟา) ระยะที่ 3 

    

13 โครงการพัฒนาชองทางสื่อสารผานเว็บไซต (Website)     
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ลําดับ โครงการ 
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14 
โครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมคัรใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและ
ใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน (e-Tax Invoice/ e-Receipt) 

     

15 
โครงการพัฒนาระบบการตัดตอมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟ DMSx 
(New Version) 

     

16 โครงการพัฒนาชองทางใหบริการผาน LINE Official Account      

17 
โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการท่ัวประเทศ 
Nationwide One Stop Service 

     

18 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA CARE & SERVICE      

19 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Volta      

20 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero      

21 
โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการควิและระบบประเมินความพึง
พอใจ 

     

22 โครงการพัฒนาระบบบริหารขอมูลลูกคาองครวม   

23 
โครงการการปรับปรุงฐานขอมูลขององคกร เพ่ือนําไปสูการ
วิเคราะหและการบริหารจัดการ (Data Driven Execution) 

     

24 โครงการจัดหารถยนตแกกระแสไฟฟาขัดของ      

25 โครงการศึกษาการจัดตั้งศูนยอํานวยการงานบริการลูกคาดิจิทัล   

26 
โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคาเพื่อพัฒนา
คุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 

     

27 โครงการ Customer Relationship Management (CRM)       

28 โครงการพัฒนาระบบสรางความสัมพันธกับลูกคากลุม C&I      

29 
โครงการพัฒนาการใหบริการและรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key 
Account) ดวยระบบ Digital CRM 

     

30 
โครงการพัฒนาความสัมพันธลูกคาในนิคมอุตสาหกรรมและนอก
นิคมโดยรอบ 

     

31 
โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา 

     
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32 โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ    

33 
โครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือกําหนดและดําเนินการตาม
มาตรฐานการใหบริการ (SLA) 

    

34 
โครงการ Customer Experience Design (การสรางเสริม
ประสบการณใชบริการของลูกคา) 

     

35 
โครงการ Customer Analytics for Insights & 
Personalization (การวิเคราะหขอมูลลูกคาเชิงลึก) 

     

36 
โครงการ PEA Customer Channel Performance 
Management  

     

ตารางที่ 5-1 การตอบสนองตอ Gap Analysis ตาม Customer Journey Map 

 

 

 

แผนภาพที่ 5-1 เสนทางเดินของลูกคา Customer Journey Map 
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6. ปจจัยแหงความสําเร็จ 

6.1 ผูบริหารและผูนําองคกร (Leadership)  

ในการขับเคลื่อนแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด ผูบริหารและผูนําองคกรจะตองมีความชัดเจนใน

ทิศทางตลอดจนกํากับติดตามผลอยางตอเนื่อง เพ่ือใหแผนแมบทฯ เปนไปตามที่วางแผนไว รองรับตอการปรับเปลี่ยน

องคกรกาวไปสู Digital Utlity ใหบรรลุตามยุทธศาสตรขององคกรกําหนด 

6.2 โครงสรางการดําเนินงาน (Operating Model)  

กฟภ. อยูระหวางการปรับเปลี่ยนโครงสรางองคกรระหวางป 2563-2567 ทั้งนี้ กฟภ. จําเปนตองพัฒนา

ระบบงาน กําหนดขอตกลงในการสงตองานภายใน ตลอดจนระบบติดตามควบคุม พรอมระบุผูรับผิดชอบและผูมี

อํานาจในการตัดสินใจสั่งการ เพื่อใหการปรับโครงสรางองคกรไมกระทบตอการใหบริการ และการขับเคลื่อนแผน

แมบทบริการลูกคาและการตลาด โดยในโครงสรางป 2563-2565 ไดมีการตั้งสายงานธุรกิจและการตลาดขึ้นเพื่อกํากับ 

ดูแล และขับเคลื่อนนโยบายดานการบริการลูกคาภาพรวมขององคกร เพ่ือใหงานบริการของ กฟภ. มีมาตรฐาน

เดียวกันทั่วประเทศ ซึ่งเปนผูรับผิดชอบหลักในการขับเคลื่อนแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดในครั้งนี้ 

6.3 ศักยภาพบุคลากร (Capabilities) 

 ในการขับเคลื่อนแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด ในครั้งนี้ กฟภ. จําเปนตองพัฒนาศักยภาพบุคลากร 

รองรับการแขงขันของธุรกิจในอนาคต รวมถึงรองรับการใหบริการในรูปแบบ Digital Service โดยตองพัฒนาศักยภาพ

บุคลากรแบงเปน 2 ดานดังนี้ 

1) ทัศนคติในการบริการและการสงเสริมงานขาย 

2) ศักยภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งในดานวิเคราะหขอมูลและพัฒนานวัตกรรมดิจิทัล 
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