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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

บทสรุปผูบริหาร (Executive Summary) 

การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) ไดทบทวนแผนแมบทบริการลูก คาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 ทบทวน       
ครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565 เพ่ือใหสอดคลองกับแผนยุทธศาสตร พ.ศ. 2565 -2569 ซึ่งไดกําหนดทิศทางและตําแหนงยุทธศาสตร 
(Strategic Positioning) ใน ก าร เป น  Digital Utility แ ล ะส ร า งมู ล ค า เพ่ิ ม ด ว ย น วั ต ก รรม ภ าย ใน ป  2568                
(Ensure Accomplishment of Digital Utility and Create Value Through DIGITAL INNOVATION) การมุ งเนนสู
การเปนผูนําในดานธุรกิจพลังงานไฟฟาทั้งในประเทศและในระดับภูมิภาค (To be a Regional leader) และเปนองคกร
ดานพลังงานอยางยั่งยืน (Sustainable Electricity Utility) ภายในป 2570 และ 2580 โดยครอบคลุมประเด็นที่สําคัญ 
เชน การยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพ่ือสรางความยั่งยืน การมีระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพและสรางความ
นาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย  

แผนยุทธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 ไดกําหนดวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรทั้งหมด 4 ดานประกอบดวย 
SO1  (ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากล เพ่ือสรางความยั่งยืน), SO2 (ระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพและสราง
ความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย),  SO3  (เสริมสรางศักยภาพดาน Digital  Utility และมุงสูการ
เปนผูนําระบบไฟฟาในอนาคตระดับภูมิภาค), และ SO4 (ยกระดับผลประกอบการและทิศทางของ PEA Portfolio) 

การทบทวนแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ครั้งท่ี 1 พ.ศ. 2565) ในครั้งนี้ ไดมีการ
ปรับปรุงจากแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 ตลอดจนบูรณาการกับแผนปฏิบัติการดิจิทัลของ 
กฟภ. พ.ศ. 2561-2565 (ทบทวนครั้งท่ี 3 พ.ศ. 2564) 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านท่ี 2 (SO2) ระบบจําหนายท่ีมี
ประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย และ ดานที่ 4 (SO4) ยกระดับผลประกอบการและ
ทิศทางของ PEA Portfolio โดยกําหนดเปนกลยุทธตามแผนแมบทประกอบดวย 4 ยุทธศาสตร 7 กลยุทธ 14 แผนงาน             
38 โครงการ วงเงินรวม 3,622,971,700 บาท ดังนี้  

ยุทธศาสตร S5 พัฒนาระบบจําหนายที่ไดคุณภาพในระดับชัน้นําของภูมิภาค  
กลยุทธ OM1 การเพ่ิมประสิทธิภาพและความนาเชื่อถือของระบบจําหนายอยางตอเนื่อง 

   - 1 แผนงาน 1 โครงการ วงเงินรวม – บาท 
กลยุทธ OM2 ยกระดับคุณภาพระบบจําหนายไฟฟาแรงต่ํารองรับการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรมไฟฟา 

   - 1 แผนงาน 1 โครงการ วงเงินรวม – บาท 
ยุทธศาสตร S6 ยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคาและกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 

 กลยุทธ SCM2 การสรางประสบการณท่ีดีของการใหบริการแบบ New Normal (Digital Customer Experience) 
-  8 แผนงาน 25 โครงการ วงเงินรวม 2,672,089,060 บาท 

 กลยุทธ SCM3 การรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) 
-  1 แผนงาน 4 โครงการ วงเงินรวม 132,039,000 บาท 

 ยุทธศาสตร S10 การดําเนินงานตามแผนสําหรับธุรกิจเกี่ยวเนื่องและการบริหาร Product Portfolio 
  กลยุทธ NM2 การดําเนินงานตามแผน PEA Portfolio Management 

- 1 แผนงาน 5 โครงการ วงเงินรวม 818,343,640 บาท 
 กลยุทธ NM4 มุงเนนการสรางมูลคาเพ่ิมจากฐานขอมูลผูใชไฟ 

   - 1 แผนงาน 1 โครงการ วงเงินรวม 500,000 บาท 
 ยุทธศาสตร S11 ปรับปรุงกฎระเบียบที่เกี่ยวของใหมีความคลองตัว และสามารถแขงขันได 

กลยุทธ RS1 ทบทวนกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ เพ่ือรองรับการดําเนินงานในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง รวมถึงกํากับ
การดําเนินงานของบริษัทในเครือเพ่ือใหเกิด Synergy 

   - 1 แผนงาน 1 โครงการ วงเงินรวม – บาท 



 

แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

1. ที่มาและวัตถุประสงค  

การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) ไดทบทวนแผนยุทธศาสตร เพื่อใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงของโครงสราง

อุตสาหกรรมไฟฟา โดยไดจัดทําเปนแผนยุทธศาสตรการไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2565-2569 จึงจําเปนตองมีการ

ทบทวนแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 เพ่ือความสอดคลองในเรื่องวัตถุประสงคเชิง

ยุทธศาสตรและกลยุทธ 

จากแผนยุทธศาสตรของ กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 ไดกําหนดทิศทางในการดําเนินงานขององคกร เพ่ือสราง

ความเขมแข็งในการดําเนินงาน และบรรลุเปาหมาย Digital Utility รวมถึงสรางมูลคาเพ่ิมดวยนวัตกรรมภายใน 

ป 2569 (Ensure Accomplishment of Digital Utility and Create Value Through DIGITAL INNOVATION) การ

มุงเนนสูการเปนผูนําในดานธุรกิจพลังงานไฟฟาทั้งในประเทศและในระดับภูมิภาค (To be a Regional leader) และ

เปนองคกรดานพลังงานอยางยั่งยืน (Sustainable Electricity Utility) ภายในป 2570 และ 2580  

จากแผนยุทธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 ไดกําหนดวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรทั้งหมด 4 ดาน

ประกอบดวย SO1 (ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากล เพ่ือสรางความยั่งยืน), SO2 (ระบบจําหนายที่มี

ประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย), SO3 (เสริมสรางศักยภาพดานDigital 

Utility และมุงสูการเปนผูนําระบบไฟฟาในอนาคตระดับภูมิภาค), และ SO4 (ยกระดับผลประกอบการและทิศทางของ 

PEA Portfolio) 

ปจจุบัน กฟภ. ใชแผนแมบทบริการลูกคา พ.ศ. 2564-2568 ที่ผานความเห็นชอบโดยคณะกรรมการ กฟภ. ใน

การประชุมครั้งที่ 12/2563 เมื่อวันที่ 16 ธันวาคม 2563 เพ่ือใชเปนกรอบแนวทางในการพัฒนางานใหบริการลูกคา  

ทั้งนี้เพ่ือใหการพัฒนาดานการใหบริการลูกคาสามารถตอบสนองตอการขับเคลื่อนยุทธศาสตรของ กฟภ. ในการบรรลุ

องคกรในการเปน Digital Utility และสรางมูลคาเพ่ิมดวยนวัตกรรมภายในป 2569 และสอดคลองกับนโยบายภาครัฐ 

ทิศทางของเทคโนโลยีที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ความตองการของผูมีสวนไดสวนเสีย ทั้งภายในและภายนอก 

รวมถึงเพ่ือใหเปนไปตามหลักเกณฑการประเมินผลคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (SE-AM) จึงมีความจําเปนตองทบทวนแผน

แมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) โดยมีวัตถุประสงคในการจัดทําแผน

แมบทฯ ดังนี้ 

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

2) สรางเสริมประสบการณที่ดีในการใหบริการลูกคา 

3) ดูแลและรักษาฐานลูกคารายสําคัญ 

4) มุงสูการบริการลูกคาในรูปแบบ Digital Service เต็มรูปแบบ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและรวมถึง

ลดตนทุนในการดําเนินงานใหบริการ 

5) พัฒนาระบบการใหบริการมาตรฐานรูปแบบเดียวกันทั่วประเทศ 

6) พัฒนาทักษะบุคลากรรองรับงานบริการในรูปแบบดิจิทัล 

7) พัฒนาธุรกิจเกี่ยวเนื่องใหตอบสนองความตองการของทุกกลุมลูกคา รวมถึงสรางมูลคาเพิ่มจาก

ฐานขอมูลลูกคาในปจจุบัน 

1



 

แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

2. การวิเคราะหสภาพแวดลอม  

2.1 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก  

 การศึกษาแนวโนมและปจจัยสภาพแวดลอมที่สงผลกระทบตอธุรกิจ โดยครอบคลุมถึงปจจัยตาง ๆ ที่อาจจะ

สงผลกระทบตอการบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. สามารถแบงกรอบการวิเคราะหเปน 2 ดาน ดังนี้ 

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

 1) ปจจัยดานนโยบาย (Policy) 

  แผนพัฒนากําลั งผลิต ไฟฟ าของประเทศไทย (PDP2018) ป  พ .ศ . 2561 – พ .ศ. 2580  

มีวัตถุประสงคเพ่ือใหการวางแผนพัฒนากําลังผลิตไฟฟาของประเทศสอดคลองกับความตองการใช ไฟฟา 

ที่เปลี่ยนแปลงไปอันเปนผลมาจากการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจและการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีดานการผลิต

ไฟฟาที่คาดวาจะเกิดขึ้นในอนาคต รวมถึงสะทอนกับแนวนโยบายของรัฐบาลและแผนยุทธศาสตรชาติ 20 ป  

โดยประเด็นที่เก่ียวของกับการดําเนินธุรกิจเสริม คือการสงเสริมการผลิตไฟฟาจากพลังงานทดแทนอ่ืน ๆ รวมถึงการ

พัฒนาระบบสายสงและระบบจําหนายไฟฟา โดยมุงเนนการใหความสําคัญกับ 3 ประเด็นหลัก ไดแก 

 ความมั่นคงทางพลังงาน (Energy Security) โดยการพัฒนาระบบความมั่นคงทั้งการผลิต

และจําหนายไฟฟารวมถึงการรับมือกับวิกฤติดานไฟฟา 

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

สนับสนุนและลดภาระแกภาคธุรกิจในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 

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

ทดแทนและการเพ่ิมประสิทธิภาพแกระบบไฟฟา 

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

พลังงานทดแทนอ่ืน ๆ เชน ลม แสงอาทิตย รวมถึงการสงเสริมการใชพลังงานจากโซลารเซลล เพ่ือลดการอาศัย

เชื้อเพลิงฟอสซิล และการสงเสริมการมีสวนรวมในการผลิตไฟฟา ซึ่งแสดงถึงแนวโนมที่ชัดเจนของการเปลี่ยนแปลง

ของความตองการลูกคาที่มีความตองการดานพลังงานทดแทน พลังงานสะอาด และการติดตั้งแผงโซลารเซลลเพ่ือ

นําไปสูการสรางความม่ันคงดานพลังงานในอนาคต นอกจากนี้ นโยบายกระทรวงพลังงานที่สงเสริมการผลิตไฟฟาเพ่ือ

ใชเองจะทําใหบทบาทของผูใชไฟฟา (ผูบริโภค) จะเปลี่ยนไปเปนทั้งผูผลิตและผูบริโภค หรือ Prosumer โดยจะผลิต

ไฟฟาใชงานเองหากมีพลังงานเหลือจากการใชงานจะสามารถขายคืนเขาระบบของ กฟภ. ซึ่งจะสงผลกระทบตอหนวย

จําหนายไฟฟาลดลง และยังตองลงทุนปรับปรุงระบบจําหนายเพ่ิมเติมมากยิ่งขึ้น ทั้ งนี้  กฟภ. ยังมีโอกาส 

ในการขยายธุรกิจที่เก่ียวเนื่องจากตลาดการผลิตไฟฟา โดยหากสามารถครองสวนแบงทางการตลาดในธุรกิจดังกลาว

ไดอาจจะทําให กฟภ. มีผลกระทบตอหนวยจําหนายลดลงหรือมีผลประกอบการดียิ่งข้ึนได  
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 นอกจากนี้ นโยบายการเปดซื้อขายไฟฟาเสรีในอนาคตของรัฐบาล ทําใหทิศทางของอุตสาหกรรม

ไฟฟาเปลี่ยนแปลงจากตลาดผูกขาดหรือกึ่งผูกขาดเปนตลาดซื้อขายเสรี ซึ่งทิศทางการเปลี่ยนแปลงดังกลาวทําให

ประชาชนมีทางเลือกในการใชไฟฟามากขึ้น โดยสามารถซื้อไฟฟาจาก กฟภ. หรือผลิตไฟฟาเพ่ือใชเอง (Prosumer) 

และเกิดการซื้อขายไฟฟาสวนเกินระหวางประชาชนดวยกัน (Peer to Peer) สงผลใหในอนาคต กฟภ. จะมีคูแขงทาง

การตลาดเพ่ิมสูงขึ้น และเมื่อความตองการใชไฟฟาจาก กฟภ. ลดลง จึงนําไปสูการสูญเสียรายไดขององคกร อยางไรก็

ตาม การเปดตลาดซื้อขายไฟฟาเสรีถือเปนโอกาสของ กฟภ. ที่จะซื้อไฟฟาจากผูผลิตในราคาที่ถูกลงตามกลไกการตลาด

ที่มีการแขงขันดานคุณภาพและราคา ซึ่งจะสงผลดีสําหรับประชาชนไดใชไฟฟาที่มีประสิทธิภาพและราคาที่ถูกลงตาม

ไปดวย ปจจุบันคณะกรรมการกํากับกิจการพลังงาน (กกพ.) ไดดําเนินโครงการนํารองการเปดใหมีการซื้อขายไฟฟาเสรี

ในพ้ืนที่ EEC เพ่ือศึกษาความเหมาะสมของรูปแบบการดําเนินงานกอนขยายผลไปยังพ้ืนที่อ่ืนตอไป ดังนั้น กฟภ. ควร

เตรียมความพรอมรองรับการเปดตลาดซื้อขายไฟฟาเสรีที่จะเกิดขึ้นในอนาคต โดยเฉพาะการพัฒนาและยกระดับ

คุณภาพงานบริการใหสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาแตละกลุม ควบคูกับการรักษาความสัมพันธลูกคา  

 2) ปจจัยดานเศรษฐกิจ (Economy) 

 การเติบโตของอุตสาหกรรมพลังงานไฟฟามีความสัมพันธที่สอดคลองกับทิศทางในการเติบโตหรือ

หดตัวของผลิตภัณฑมวลรวมของประเทศและเนื่องจากประเทศไทยเปนประเทศที่พ่ึงพาการทองเที่ยวและเศรษฐกิจ

ตางประเทศเมื่อเกิดความไมแนนอนทางเศรษฐกิจ อาทิ สงครามการคา และการแพรระบาดของโรคโควิด-19 จึงสงผล

กระทบตามไปดวย โดยเฉพาะภาคการทองเที่ยวที่มีมาตรการการลดการเดินทางระหวางประเทศ สงผลกระทบ

โดยตรงตอการหดตัวของรายไดจากภาคบริการจากการทองเที่ยว และจากการที่ประเทศไทยพ่ึงพาการสงออก

คอนขางสูง ปริมาณการสงออกจึงขึ้นอยูกับการฟนตัวของเศรษฐกิจประเทศคูคาและปริมาณการคาโลก นอกจากนี้ 

การบริโภคและการใชจายภาคครัวเรือนในประเทศก็ลดนอยลง ทําใหการผลิตในภาคอุตสาหกรรมชะลอตัวหรือ

หยุดชะงัก สงผลใหความตองการในการใชพลังงานไฟฟาลดลง ถึงแมการใชพลังงานไฟฟาในภาคครัวเรือนอาจเพ่ิม

สูงขึ้น จากมาตรการล็อกดาวนเพ่ือควบคุมการระบาดของโรคโควิด-19 ทั้งมาตรการอยูบาน หยุดเชื้อ เพ่ือชาติ มาตรการ

การทํางานที่บาน (Work From Home) และ การเรียนออนไลน ทําใหภาคครัวเรือนมีการใชไฟฟามากขึ้น แตเมื่อ

เทียบกับความตองการใชไฟฟาที่ลดลงจากภาคการผลิตอุตสาหกรรม และพาณิชยขนาดใหญ สงผลกระทบตอรายได

หลักของ กฟภ. รวมถึงการที่รัฐบาลออกมาตรการเยียวยาลดคาไฟฟาแกประชาชน และการขยายระยะเวลาผอนชําระ

คาไฟฟา ทําใหกระทบตอกระแสเงินสดและรายไดของ กฟภ. ลดลงตามไปดวย นอกจากนี้ ยังมีคาใชจายแอบแฝงที่

เกี่ยวเนื่อง รวมถึงคาใชจายเกี่ยวกับการบํารุงรักษาในระบบจายกระแสไฟฟา ไมวาจะเปนคาบํารุงรักษาหมอแปลง 

คุณภาพสายไฟ รวมถึงมิเตอร ที่ภาคอุตสาหกรรมและธุรกิจจําเปนตองหยุดใชงานในชวงดังกลาว  
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 3) ปจจัยดานสังคม (Social) 

 การขยายตัวของชุมชนเมืองสงผลใหประเทศไทยมีการลงทุนในโครงสรางพ้ืนฐานในหลายโครงการ 

เชน โครงการรถไฟฟาความเร็วสูงเชื่อม 3 สนามบินในพ้ืนที่ EEC , โครงการรถไฟฟาตาง ๆ , โครงการพัฒนาทา

อากาศยานตาง ๆ เปนตน ซึ่งอนาคตจะทําใหเขตเมืองในพ้ืนที่ตาง ๆ ทั่วประเทศขยายตัวมากขึ้น สงผลตอความ

ตองการทางไฟฟาที่สูงขึ้น จึงเปนโอกาสที่รายไดของคาไฟฟาของ กฟภ. จะเติบโตขึ้น   

 นอกจากนี้ การขยายตัวของจํานวนประชากร สงผลใหความตองการพลังงานไฟฟามีแนวโนมสูงขึ้น ซึ่ง

มีความจําเปนที่ กฟภ. จะตองจัดหาพลังงานรองรับการใชไฟฟาอยางเพียงพอ ในขณะเดียวกัน จากรายงานสถิติ

จํานวนผูสูงอายุ รวบรวมโดยสํานักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (สศช.) แสดงแนวโนมประชากร

ผูสูงอายุในประเทศไทยมีสัดสวนสูงขึ้น โดยมีการคาดการณวาในป 2583 ประเทศไทยจะมีสัดสวนประชากรผูสูงอายุ 

รอยละ 32.12 ตอประชากรรวมทั้งหมด ซึ่งการเขาสูสังคมผูสูงอายุ (Aging Society) นี้อาจสงผลกระทบตอปริมาณ

แรงงานในการผลิตสินคาและบริการที่ลดลง จึงมีแนวโนมท่ีการใชไฟฟาในระบบเศรษฐกิจจะลดลงตามไปดวย อยางไร

ก็ ต าม  ถื อ เป น โอกาสสํ าห รับ  กฟภ . ในการจั ดห าพลั งงาน ที่ เพี ย งพอและมี ค วาม เสถี ย รตอบ โจท ย 

การใชงานของผูสูงอายุที่อาศัยอยูในโครงการที่พักสําหรับผูสูงอายุ โรงพยาบาล หรือในครัวเรือน ซึ่งอาจตองพ่ึงพา

อุปกรณหรือเครื่องมือทางการแพทยที่จําเปนตองใชไฟฟาตลอดเวลา และยังเปนโอกาสของ กฟภ. ดําเนินธุรกิจเสริม

คิดคนสินคาหรือบริการที่ตอบโจทยตอกลุมคนดังกลาว 

 4) ปจจัยดานเทคโนโลยี (Technology)   

  ความกาวหนาทางดานเทคโนโลยีการผลิตไฟฟาทดแทน โดยเฉพาะพลังงานแสงอาทิตย ทําใหตนทุน

การติดตั้งระบบผลิตไฟฟาจากพลังงานแสงอาทิตย (Solar Cell , Solar Rooftop) ลดลงอยางตอเนื่อง ประชาชน

สามารถเขาถึงเทคโนโลยีการผลิตไฟฟาไดมากขึ้น และเปลี่ยนบทบาทเปนทั้งผูใชไฟฟาและผูผลิตไฟฟา (Prosumer) 

นอกจากนี้ เทคโนโลยีกักเก็บพลังงาน (Enerygy Storage) ทําใหสามารถกักเก็บพลังงานไดยาวนานยิ่งขึ้น รองรับการ

ใชไฟฟาทั้งกลางวันและกลางคืนที่ถึงแมจะมีตนทุนสูงในปจจุบัน แตการพัฒนาอยางตอเนื่องทําใหในอนาคตราคามี

แนวโนมลดลงจนถึงระดับที่ประชาชนจับตองได ทําใหลดการพ่ึงพาใชไฟฟาจาก กฟภ. โดยหากมีผูใชงานจํานวนมาก

ขึ้นจะสงผลกระทบตอรายไดจากหนวยจําหนายที่ลดลง อยางไรก็ตามถือเปนความทาทายของ กฟภ. ในการดําเนิน

ธุรกิจเสริมท่ีเกี่ยวของ อาทิ ธุรกิจบริการติดตั้งพลังงานทดแทนและดูแลครบวงจร หรือธุรกิจบริหารจัดการพลังงาน ซึ่ง

จะเปนโอกาสในการเพ่ิมรายไดเขาสูองคกรตอไป 

  นอกจากนี้  การแขงขันทางดานเทคโนโลยี ทําใหคนทั่วไปสามารถเขาถึงการใชเทคโนโลยี 

ที่มีประสิทธิภาพและราคาที่ต่ําลงไดมากขึ้น ไมวาจะเปนคอมพิวเตอร โทรศัพทเคลื่อนที่ หรือ เครือขายอินเทอรเน็ต 

ดังจะเห็นไดจากรายงาน Digital 2021 : Global Overview Report จัดทําโดย We Are Social และ Hootsuite 

แสดงขอมูลจํานวนผูใชงานอินเทอรเน็ตในประเทศไทยที่มีมากถึง 48.59 ลานคน หรือคิดเปนรอยละ 69.5 เทียบกับ

จํานวนประชากรทั้งหมด และยังสูงกวาคาเฉลี่ยโลกซึ่งอยูที่รอยละ 59.5 จึงเปนโอกาสสําหรับหนวยธุรกิจตาง ๆ  
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ที่ตองปรับตัวใหบริการออนไลนมากขึ้น เพ่ือเพ่ิมชองทางการเขาถึงลูกคา เชนเดียวกับ กฟภ. ที่ตองปรับปรุงและ

พัฒนาระบบการใหบริการออนไลนอยางตอเนื่อง อาทิ การพัฒนาแพลตฟอรมออนไลนเพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับ

ผูใชบริการไมตองมาที่สํานักงาน แตสามารถใชบริการผานอินเทอรเน็ต หรือ Smart phone ไดอยางครบวงจร ทั้งใน

ส ว น ข อ งก ารชํ า ร ะ เงิ น  ก า รข อ ใช ไฟ ฟ า  ห รื อ ใช บ ริ ก าร ธุ ร กิ จ เส ริ ม  เป น ต น  ซึ่ งจ ะช ว ย ล ด ต น ทุ น 

การบริหารงานและเพ่ิมโอกาสในการสรางรายไดใหกับองคกร ตอไป 

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

 สภาวะโลกรอน (Global Warming) และการเปลี่ยนแปลงของสภาพอากาศ (Climate Change) 

สงผลกระทบอยางชัดเจนตอทุกภาคสวนของโลก ทําใหเกิดความยากลําบากในการพยากรณอากาศ กอใหเกิดภัย

ธรรมชาติและการเปลี่ยนแปลงสภาพอากาศที่รุนแรง อาทิ ไฟไหมปา พายุ น้ําทวมหนัก แผนดินไหว ทําใหระบบไฟฟา

ไดรับความเสียหาย อาจทําใหโรงงานตองหยุดการผลิตชั่วคราว การใชไฟฟาในครัวเรือนลดลง ไมสามารถดําเนิน

กิจกรรมทางเศรษฐกิจตอไป และการขาดแคลนเชื้อเพลิงหลักของโรงไฟฟา อาทิ  ถานหินหรือกาซ LNG  

อาจทําใหการผลิตไฟฟาตองหยุดชะงักหรือไมเพียงพอตอการใชงาน จึงมีความจําเปนที่ กฟภ. จะตองจัดหาแหลง

พลังงานไฟฟาสํารองอยางเพียงพอ  

 นอกจากนี้ ขอตกลงของประเทศมหาอํานาจที่มีการกําหนดเปาหมายในการสรางความเปนกลาง 

ทางคารบอน (carbonneutral) และ การปลดปลอยกาซเรือนกระจกสุทธิเปนศูนย (Net Zero) ทําใหประเทศตาง ๆ มี

แนวโนมเพ่ิมความเขมงวดในการกําหนดมาตรการทางการคาหรือการลงทุนที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอมเพ่ือสอดรับตอ

ทิศทางโลกในอนาคต สงผลกระทบใหหนวยธุรกิจตาง ๆ หันมาใชไฟฟาจากพลังงานหมุนเวียนซึ่งเปนพลังงานสะอาด

มากขึ้น และหนึ่ งในแนวทางการสรางความเปนกลางทางคารบอนของประเทศไทย คือ การตั้ งเปาหมาย 

ที่จะเพ่ิมกําลังการผลิตไฟฟาใหมที่เปนพลังงานสะอาด หรือ พลังงานหมุนเวียนมากกวารอยละ 50 ดังนั้น กฟภ.  

จึงควรวางแผนจดัหาไฟฟาจากพลังงานหมุนเวียนใหเพียงพอตอแนวโนมความตองการที่เปลี่ยนแปลง  

 6.) ปจจัยดานกฎหมาย (Legal) 

  พระราชบัญญัติคุ มครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 เปนกฎหมายที่กําหนดหลักเกณฑและ

มาตรการกํากับดูแล การเก็บรวบรวม การใช และเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหเปนมาตรฐานสากล เพ่ือคุมครองเจาของ

ขอมูลไมใหเกิดความเดือดรอนหรือไดรับความเสียหาย ซึ่งจะมีผลบังคับใชในวันที่ 1 มิถุนายน พ.ศ. 2565 กฎหมาย

ดังกลาวไดสงผลกระทบตอการดําเนินงาน กฟภ. ซึ่งมีความเก่ียวของกับขอมูลผูใชไฟฟาเปนจํานวนมาก ดังนั้น องคกร

จึงควรเตรียมระบบรองรับการเก็บขอมูลจํานวนมาก นอกจากนี้ ตามมติคณะกรรมการขับเคลื่อนปฏิรูปเพ่ือรองรับการ

ปรับเปลี่ยนตามนโยบาย Thailand 4.0 ซึ่งมีมติใหยกเลิกการใชสําเนาบัตรประจําตัวประชาชนและสําเนาทะเบียน

บาน เพ่ืออํานวยความสะดวกและลดภาระของประชาชน ประกอบกับพฤติกรรมของผูบริโภคที่ตองการความสะดวก

และรวดเร็ว จึงทําใหผูบริโภคนิยมใชบริการออนไลนมากขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งการทําธุรกรรมออนไลน ดังจะเห็นได

จากรายงาน Digital 2021 : Global Overview Report รายงานวา ประเทศไทยทําธุรกรรมผาน Mobile Banking  
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สูงเปนอันดับ 1 ของโลก หรือ คิดเปนรอยละ 68.1 ตอเดือน ดังนั้น กฟภ. จึงควรเตรียมระบบรองรับการยืนยันตัวตน

และสามารถตรวจสอบไดโดยไมตองใชเอกสาร อีกทั้งตองเปนระบบที่สะดวกตอการนําขอมูลมาวิเคราะหเพ่ือเสนอ

สินคาและบริการที่ตอบโจทยตอความตองการของลูกคาและเพ่ิมรายไดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ภายใตการควบคุมปองกัน

ขอมูลรั่วไหล เพื่อใหเปนไปตาม พรบ. คุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 และสรางความนาเชื่อถือขององคกรและ

ไดรับความไววางใจจากลูกคา ตอไป 

ระเบียบคณะกรรมการกํากับกิจการพลังงานวาดวยมาตรฐานการใหบริการในการประกอบกิจการ

ไฟฟา 2558 ไดกําหนดมาตรฐานในการดําเนินงานของ กฟภ. โดยหากไมสามารถดําเนินการได ตองดําเนินการจายเงิน

คาชดเชยใหตามที่ระเบียบกําหนด ปจจุบัน กฟภ. สามารถดําเนินงานผานมาตรฐานคุณภาพการใหบริการที่กําหนด 

ไดเกือบ 100% ทั้งนี้หากในอนาคตมีการปรับเปลี่ยนมาตรฐานที่สูงขึ้นหรือมีการเพ่ิมวงเงินชดเชยที่สูงขึ้น อาจสงผล

กระทบใหคาใชจายของ กฟภ. สูงขึน้ หากไมสามารถพัฒนามาตรฐานการใหบริการสูงข้ึนตามท่ีกําหนดได 

 

 2 .1 .2 การวิ เคราะห สภาพแวดลอมการแข งขันและการดํ า เนิ น ธุ รกิจภายใต อุตสาหกรรม  

(5 Forces Models Analysis) 

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

 ภัยคุกคามจากคูแขงรายใหมในปจจุบันอยูในระดับต่ํา เนื่องจากกฎหมายการใหบริการไฟฟา

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

ในการเขาสูตลาดสูงจากการมีทุนตั้งตนที่สูงมากในการดําเนินธุรกิจและการดําเนินงานที่ตองการความเชี่ยวชาญ 

ทักษะความรูและความสามารถเฉพาะทาง ตลอดจนกระบวนการขออนุญาตในการดําเนินธุรกิจยังไมเปนเสรีอยาง

สมบูรณจากกฎระเบียบและขอบังคับเชิงผูกขาดของภาครัฐที่กําหนดใหหนวยงานรัฐวิสาหกิจเปนผูดูแลระบบ

สาธารณูปโภคใหแกประชาชนภายใตสังกัดกระทรวงมหาดไทย  

 อยางไรก็ตาม เนื่องดวยปริมาณทรัพยากรกาซธรรมชาติที่มีอยูอยางจํากัด และปญหาไฟฟาไม

ทั่วถึงในพ้ืนที่หางไกล ภาครัฐจึงไดออกนโยบายมุงเนนการสงเสริมการลงทุนในกิจการที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม และ

เปดโอกาสใหภาคเอกชนสามารถขายไฟฟาใหแกลูกคาภาคอุตสาหกรรมไดโดยตรง ดังจะเห็นไดจากการสงเสริมให

ผูผลิตไฟฟารายเล็ก (Small Power Producer : SPP) สามารถขายไฟฟาโดยตรงใหกับกลุมอุตสาหกรรมบางพ้ืนที่ได 

ถึงแมวาปจจุบันประเทศไทยยังไมเขาสูตลาดไฟฟาเสรีอยางเปนทางการ ทําให กฟภ. ยังคงมีตําแหนงในตลาดท่ีมีความ

ไดเปรียบกวาภาคเอกชน แตหากตลาดไฟฟาเสรีเกิดขึ้น กฟภ. จะมีขอเสียเปรียบดานราคาไฟฟา เนื่องจากตอง

จําหนายตามราคาที่รัฐบาลกําหนด และหากภาคเอกชนสามารถกําหนดราคาไฟฟาไดต่ํากวาภาครัฐ ประกอบกับ

จุดเดนในเรื่องของความสามารถในการจายไฟ ซึ่งมีระยะทางท่ีสั้นและความเสถียรที่ดีกวา จึงมีแนวโนมที่ลูกคาจะหัน

ไปใชบริการของผูผลิตไฟฟาเอกชนแทน โดยเฉพาะลูกคากลุมอุตสาหกรรม ซึ่งเปนลูกคาที่สรางรายไดหลักใหกับ 

กฟภ. ในอนาคตขางหนาจึงมีโอกาสที่จะมีผูเลนมาแยงสวนแบงการตลาดจําหนายไฟฟากับ กฟภ. มากยิ่งขึ้น ซึ่งจะ
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กระทบตอรายไดของ กฟภ. ดังนั้น กฟภ. จึงจําเปนตองกําหนดแผนกลยุทธในการสรางความพึงพอใจ ความภักดี ความ

ประทับใจตอลูกคาใหยังคงเลือกใชบริการของ กฟภ. ถึงแมราคาอาจสูงกวาภาคเอกชน 

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

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

กฟภ. และอํานาจการตอรองดานราคาที่ต่ําจากการกําหนดราคาคาไฟโดยคณะกรรมการกํากับดูแลกิจการไฟฟา โดยมี

รายละเอียดท่ีสําคัญ ดังนี ้

 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าในภาพรวมของประเทศอยูในระดับคอนขางต่ํา เนื่องจากเปนตลาด

กึ่งผูกขาด ทําให ไมมีตัวเลือกมากนักโดยเฉพาะผู ใชบริการภาคประชาชน อยางไรก็ตาม ปจจุบันลูกคา

ภาคอุตสาหกรรมในนิคมอุตสาหกรรมมีอํานาจในการตอรองเพ่ิมข้ึน เนื่องดวยมีทางเลือกการซื้อไฟฟาจากผูผลิตไฟฟา

รายเล็ก (SPP) ที่มีตนทุนการเปลี่ยนผู ใหบริการคอนขางต่ํ า นอกจากนี้  นโยบายสนับสนุนการผลิตไฟฟา 

เพ่ือใชเอง (Prosumer) ทําใหลูกคาภาคประชาชนมีทางเลือกการใชไฟฟามากขึ้น ดวยเหตุดังกลาวทําใหในอนาคต 

อํานาจการตอรองจึงตกเปนของลูกคา ซึ่งจะกระทบตอหนวยจําหนายไฟฟาของ กฟภ. โดยมีรายละเอียดท่ีสําคัญ ดังนี ้

 ลูกคาภาคประชาชนและเอกชนรายยอยมีอํานาจตอรองต่ํา เนื่องจากไมมีตัวเลือกในการใช

บริการ ดวยกฎระเบียบและขอกําหนดภาครัฐที่สงผลใหรูปแบบอุตสาหกรรมไฟฟาของ

ประเทศไทยมีลักษณะกึ่งผูกขาด 

 ลูกคากลุมอุตสาหกรรมมีอํานาจตอรองมากขึ้น เนื่องจากมีทางเลือกในการหันไปใชบริการ

จากผูผลิตไฟฟารายเล็ก (Small Power Producer: SPP) ในบริเวณนิคมอุตสาหกรรม ซึ่ง

มีจํานวนมากขึ้น และมีคาใชจายในการเปลี่ยนไปใชบริการคอนขางต่ํา (Switching Cost) 

ทําใหการตัดสินใจเปลี่ยนไปใชบริการจากผูผลิตไฟฟารายเล็ก (Small Power Producer : SPP) 

เปนไปไดงายมากยิ่งข้ึน 

 ลูกคาภาครัฐมีอํานาจในการตอรองต่ํา เนื่องจากยังตองพ่ึงพา กฟภ. ในดานพลังงาน และ 

มีพฤติกรรมการชําระเงินที่คอนขางชา กระทบตอกระแสเงินของผูใหบริการรายอ่ืน อยางไรก็ดี

หากมีการตดิตั้ง Solar Cell ที่หลังคาและมีการพัฒนาดานการกักเก็บพลังงาน ลูกคากลุมนี้

อาจจะพ่ึงพา กฟภ. นอยลง และมีอํานาจในการตอรองเพ่ิมข้ึน 

 ผูบริโภคที่เปน Prosumer ที่สามารถผลิตไฟฟาใชเอง ชวยเพ่ิมทางเลือกในการใชไฟฟา  
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

 4) ภัยคุกคามจากสินคาทดแทน (Threat of Substitute Products) 

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

ไฟฟารายเล็ก และการพัฒนาของเทคโนโลยีการผลิตไฟฟาจากแผงวงจรพลังงานแสงอาทิตยที่ ทําใหลูกคาสามารถ

หาไฟฟาใชไดโดยไมตองผานระบบโครงขายไฟฟาของ กฟภ. รวมถึงการจัดตั้งโรงไฟฟาเสมือน (Virtual Power 

Plant) ที่มีแนวโนมจะมาทดแทนการจําหนายไฟฟาของโรงไฟฟาขนาดใหญไปยังผูบริโภค โดยมีรายละเอียดที่

สําคัญ ดังนี ้

 มีสินคาทดแทนมากขึ้นจากการเพ่ิมขึ้นของผูผลิตไฟฟารายเล็ก (Small Power 

Producer : SPP) ที่สามารถขายไฟฟาใหแกลูกคาภาคอุตสาหกรรมโดยตรง 

 การทดแทนของผูผลิตพลังงานใชเอง (Prosumer) ซึ่งอาจเคยเปนลูกคา กฟภ. มากอน  

เชน การติดตั้งแผงวงจรพลังงานแสงอาทิตย (Solar Rooftop) หรือ ระบบ Off-Grid  

เพ่ือประหยัดคาบริการไฟฟา โดยเฉพาะพื้นที่หางไกลที่ระบบไฟฟาอาจไมเสถียร โดยไม

ตองผานระบบโครงขายไฟฟาของ กฟภ. 

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

Producer : SPP) ที่เนนการแขงขันทางดานราคา 

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

จากการเพ่ิมข้ึนของผูประกอบการ 

 การจัดตั้งโรงไฟฟาเสมือน (Virtual Power Plant) มีแนวโนมที่จะมาทดแทนการ

จําหนายไฟฟาของโรงไฟฟาขนาดใหญไปยังผูบริโภค เนื่องจากเทรนดการใชทรัพยากร

อยางประหยัด และสะอาด รวมถึงความตองการของผูบริโภคแบบ Real-Time จะแกไข

ปญหาผลิตไฟฟาเกินความจําเปน และสงผลตอการเกิดตลาดไฟฟาเสรี ดังนั้น การทํา 

Dynamic Load Management หรือ Platform ที่จะรองรับการนําไฟฟาจากรถ หรือ  

หัวจายไฟฟากลับเขาสูบาน หรือสํานักงาน อาจเปนการจําหนายไฟฟาแบบใหมที่ กฟภ. 

ควรคํานึงถึง รวมถึงการพัฒนาระบบสําหรับขายไฟฟากลับเขาสู Grid โดยอาจจะเปน

การรวมทุนเพ่ือที่จะรองรับ Connected Vehicle ในอนาคต และจัดสรรทรัพยากร

อยางประหยัดและมีประสิทธิภาพมากกวาการจําหนายไฟฟาจากโรงไฟฟาแบบเดิม 

 5) การแขงขันของธุรกิจภายในอุตสาหกรรม (Rivalry Among Existing Competitors) 

 การแขงขันของธุรกจิภายในอุตสาหกรรมในปจจุบันอยูในระดับคอนขางต่ํา เนื่องจากเปนตลาด

กึ่งผูกขาดตามกฎระเบียบและขอกําหนดภาครัฐ อยางไรก็ตาม การแขงขันของธุรกิจภายในอุตสาหกรรมมีแนวโนม

สูงขึ้น จากการที่ภาครัฐออกนโยบายสงเสริมการลงทุนในกิจการที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม เปดโอกาสใหภาคเอกชน
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

สามารถขายไฟฟาใหแกลูกคาภาคอุตสาหกรรมไดโดยตรง และการมีพ้ืนที่คาบเก่ียวรวมกับ กฟน. ทําให กฟน. เริ่ม

เขามาทําการตลาดในพ้ืนที่ดังกลาวมากขึ้น โดยมีรายละเอียดท่ีสําคัญ ดังนี ้

 ปจจุบันการแขงขันของธุรกิจภายในอุตสาหกรรมยังอยูในระดับต่ํา อันเปนผลมาจาก

อุตสาหกรรม มีลักษณะกึ่งผูกขาดจากกฎระเบียบและขอกําหนดภาครัฐ 

 ความตองการใชไฟฟาที่เติบโตอยางตอเนื่องจากการขยายตัวของชุมชนเมือง เขตอุตสาหกรรม 

และการเปดเขตเศรษฐกิจพิเศษ  

 การแขงขันของธุรกิจภายในอุตสาหกรรมมีแนวโนมสูงขึ้น จากปจจัยดังตอไปนี ้

 จํานวนคูแขงและสินคาทดแทนเพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่องจากจํานวนผูผลิตไฟฟารายเล็ก 

(Small Power Producer : SPP) ที่เพ่ิมสูงขึ้น เนื่องจากปริมาณทรัพยากรกาซ

ธรรมชาติที่มีอยูอยางจํากัด ทําใหภาครัฐออกนโยบายที่เปดโอกาสใหกับทางภาคเอกชน 

ไดเขามามีบทบาทในการผลิตและจําหนายไฟฟาโดยตรงใหกับอุตสาหกรรม ซึ่งกอนหนา

อาจเคยเปนลูกคาของ กฟภ.  

 นโยบายจากภาครัฐในการสนับสนุนโครงการจากภาครัฐอยางโรงไฟฟาชุมชน 

หรือ โครงการ Solar Home โดยหนวยงานวิสาหกิจเพ่ือสังคม เพ่ือแกปญหาไฟฟา

ไมทั่วถึงในพ้ืนที่หางไกล เพ่ือชวยยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน และสงเสริม

ใหชุมชนสามารถมีรายไดและบริหารเองไดอยางยั่งยืนดวยพลังงานสะอาด  

 การที่ กฟภ. และ กฟน. มีพ้ืนที่คาบเก่ียวทําให กฟน. เริ่มเขามาทําตลาดในพ้ืนที่

ดังกลาวมากขึ้น และทําให กฟภ. สูญเสียสวนแบงทางการตลาดไป 
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(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

2.2 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายใน 

        1. แผนยุทธศาสตร 

 จากแผนยุทธศาสตร กฟภ. พ.ศ.2565-2569 กําหนดทิศทางในการดําเนินงานขององคกรเพ่ือใหบรรลุ

เปาหมาย Digital Utility และสรางมูลคาเพ่ิมดวยนวัตกรรมภายในป 2568 (Ensure Accomplishment of Digital 

Utility and Create Value Through Digital Innovation) โดยครอบคลุมในประเด็นที่สําคัญ เชน การยกระดับการ

บริหารจัดการระดับสากลเพ่ือความยั่งยืน การมีระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและ

ทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย การเสริมสรางศักยภาพดาน Digital Utility มุงสูการเปนผูนําระบบไฟฟาในอนาคตระดับ

ภูมิภาค และการยกระดับผลประกอบการและทิศทางของ PEA Portfolio นอกจากนี้ เพ่ือให กฟภ. สามารถขับเคลื่อน

องคกรและบรรลุวิสัยทัศนที่กําหนดไว กฟภ. จึงไดใหความสําคัญ และมุงเนนในการสรางมูลคาเพ่ิมขององคกรดวย

นวัตกรรมดานพลังงานไฟฟา เพ่ือเปนกลไกสําคัญในการผลักดันองคกรเพ่ือกาวสูผูนําในธุรกิจดานไฟฟา ทั้งในประเทศ 

และในระดับภูมิภาค โดยสาระสําคัญของแผนยุทธศาสตรการไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2565-2569 ประกอบดวย 

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

 • วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร (Strategic Objective) 

 • ยุทธศาสตร (Strategy) และกลยุทธ (Tactic) 

 • การแปลงยุทธศาสตรไปสูการปฏิบัติ 

แผนภาพที่ 1 แสดงความเชื่อมโยงของยุทธศาสตรของ กฟภ. 
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(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

 2. ผลการดําเนินงานที่ผานมา 

 จากผลการดําเนินงานที่ผานมา กฟภ. มีรายไดและจํานวนผูใชไฟเติบโตอยางตอเนื่อง โดยในป 2563 มี

รายได 490,110 ลานบาท ลดลงจากปกอนรอยละ 5.72 มีจํานวนผูใชไฟฟาจํานวน 20,472,390 เติบโตจากปกอน    

รอยละ 2.66 โดยมีระดับความพึงพอใจภาพรวมการใหบริการ มีแนวโนมเพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่อง แตลดลงในป 2563 

จากสถานการณ Covid-19 โดยมรีายละเอียดตามแผนภาพที่ 2 , 3 และ 4 ตามลําดับ 

 
แผนภาพที่ 2 รายไดจากการดําเนินงานยอนหลัง 5 ป 

  
แผนภาพที่ 3 จํานวนผูใชไฟฟายอนหลัง 5 ป 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพที่ 4 ความพึงพอใจภาพรวมยอนหลัง 5 ป 
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 ทั้งนี้ กฟภ. ยังตองเผชิญกับการสูญเสียลูกคากลุมอุตสาหกรรมอยางตอเนื่อง จากนโยบายสงเสริมให

ผูผลิตไฟฟาเอกชนรายเล็ก (SPP) สามารถผลิตและจําหนายไฟฟาตรงใหกับลูกคาจากสวนที่เหลือขายให กฟผ.ได ซึ่ง 

SPP จะมีกําลังการผลิตประมาณ 120 – 150 MW ขายให กฟผ.ไมเกิน 90 MW ทําใหมีสวนตางประมาณ 30 – 60 

MW ที่สามารถนํามาขายตรงใหกับลูกคาได SPP จึงเลือกที่จะตั้งอยูในนิคมอุตสาหกรรมหรือติดกับนิคมอุตสาหกรรม 

เนื่องจากมีกลุมผูใชไฟฟารายใหญที่ตองการใชไฟฟาปริมาณมาก และตองการความมั่นคงในระบบไฟฟาสูง ทําใหมี

ความไดเปรียบดานคุณภาพไฟฟามากกวา กฟภ.เนื่องจากมีระยะสายสงที่สั้นกวา และสามารถลดราคาคาไฟฟาใหแก

ผูใชไฟฟาเฉพาะราย รวมถึงสามารถใชไฟฟาของ กฟภ.มาจายสํารองแทนไดหาก SPP ไมสามารถจําหนายไฟฟาได  

 นอกจากนี้โครงสรางอุตสาหกรรมไฟฟาที่เปลี่ยนแปลงไป ทําใหเกิดกระแสทิศทางในการใหความสําคัญ

ของการผลิตไฟฟาพลังงานหมุนเวียน เชน พลังงานแสงอาทิตย ลม ชีวภาพ ชีวมวล ดังนั้น การผลิตไฟฟาเพ่ือใชเอง       

จะทําใหบทบาทของผูใชไฟฟา (ผูบริโภค) จะเปลี่ยนไปเปนทั้งผูผลิตและผูบริโภค หรือ Prosumer และระบบไฟฟา

จากเดิมที่เปนระบบรวมศูนย จะเปลี่ยนเปนระบบไฟฟาขนาดเล็กแบบกระจายศูนย (Decentralized Generation) 

โดยแนวโนมดังกลาวลวนสงผลกระทบใหมีความตองการใชไฟฟาจากระบบหลักลดลง ซึ่งจะสงผลใหหนวยจําหนาย

ของ กฟภ. ลดลง  

 3. บุคลากร 

 บุคลากรของ กฟภ. ในการดําเนินธุรกิจจําหนายไฟฟาเปนที่ยอมรับตอสาธารณชนและกลุมผูมีสวนได

สวนเสีย เนื่องจากพันธกิจหลักขององคกรจัดหา ใหบริการพลังงานไฟฟา และดําเนินธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวเนื่องเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของลูกคา ใหเกิดความพึงพอใจทั้งดานคุณภาพและบริการ โดยการพัฒนาองคกรอยาง

ตอเนื่อง มีความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม รวมถึงธุรกิจเสริมที่เกี่ยวของกับการจําหนายไฟฟา เชน ธุรกิจซอม

บํารุง ธุรกิจการวางแผนระบบไฟฟา เปนตน  

 ทั้งนี้จากโครงสรางอุตสาหกรรมไฟฟาที่กําลังเปลี่ยนแปลงไป สงผลใหทิศทางของการบริหารทุนมนุษย

ขององคกรจําเปนตองเปลี่ยนแปลงไปตามสภาพแวดลอมธุรกิจ และการแขงขัน ซึ่ง กฟภ. มีทิศทางในการรุกธุรกิจ

เก่ียวเนื่อง ซึ่งตองอาศัยทักษะและความเชี่ยวชาญเฉพาะดานของบุคลากร นอกเหนือจากสมรรถนะหลักเดิมท่ีบุคลากร

มีอยูดังนั้น การสงเสริมการเพ่ิมขีดความสามารถในการบริหารงาน การเพ่ิมขีดความสามารถในทักษะที่ตองมีความ

เชี่ยวชาญพิเศษในการรองรับธุรกิจเกี่ยวเนื่อง รวมถึงการเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันในเชิงธุรกิจ ทั้งนี้ 

จําเปนตองพิจารณาอัตรากําลังที่มีความเหมาะสม ทั้งอัตรากําลังของ กฟภ. และอัตรากําลังของบริษัทในเครือ ที่

สอดคลองกับทักษะที่จําเปนในแตละหนวยงาน โดยวิเคราะหถึงความตองการในเชิงธุรกิจ สัดสวนของพนักงานที่

เหมาะสมในแตละสายงาน รวมถึงในแตละประเภทธุรกิจ และการดําเนินงานของฝายสนับสนุน นอกจากนั้น ควรให

ความสําคัญถึงกระบวนการถายทอดองคความรูระดับองคกรสูการปฏิบัติไดจริง รวมถึงควรมีการสรางระบบแรงจูงใจ

และกระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานท่ีเปนมาตรฐาน 
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 4. กฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวของ 

 ตามพระราชบัญญัติ การจัดตั้งการไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2503 ยังมีขอจํากัดในการดําเนินธุรกิจ

เกี่ยวเนื่องรวมถึงกฎระเบียบที่เกี่ยวของกับการบริหารกิจการของบริษัทในเครือ ทั้งนี้จากทิศทางขององคกรที่มีการขยาย

สูการดําเนินงานในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ซึ่งปจจัยความสําเร็จหนึ่งคือ ความคลองตัวในการดําเนินธุรกิจ และระบบงานที่

สนับสนุน ดังนั้น ระเบียบ ขอบังคับ ระบบงาน และกระบวนการทํางานเดิม จําเปนตองปรับปรุงใหเหมาะสม ใหเกิด

ความคลองตัวมากขึ้นเปนสิ่งสําคัญในการบรรลุถึงเปาหมายการดําเนินงานในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง รวมถึงจากนโยบายของ

องคกรที่ตองกาวสูองคกร Digital Utility ที่ตองมีการคํานึงถึงการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเขามา

ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน และการดูแลกระบวนการบริหารจัดการระบบขอมูลระบบสารสนเทศ รวมทั้งระบบ

เครือขายสื่อสารเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีตองมีการรักษาความม่ันคง ปลอดภัย สรางความเชื่อมั่นตอกลุมผูมีสวนไดสวน

เสีย  

 นอกจากนี้ กฟภ. ยังตองพิจารณาและดําเนินการอยางรอบคอบในการปฏิบัติ ตามพระราชบัญญัติ

คุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 ในการวิเคราะหหรือใชขอมูลของผูใชไฟฟาเพ่ือการดําเนินการธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง 

รวมถึงพิจารณาในมุมมองของการสรางโอกาสในเชิงธุรกิจที่สามารถเพ่ิมรายไดใหกับองคกรดวยการนําดิจิทัลมา

ประยุกตใชในระบบงาน  

 ทั้งนี้ในระเบียบงานบริการบางอยางของ กฟภ. ยังมีความคลุมเครือตองใหผูมีอํานาจในการพิจารณา

ดําเนินการ สงผลใหผูใชบริการในแตละพ้ืนที่ไดรับการบริการแตกตางกัน 

 5. โครงสรางองคกร 

 กฟภ. มีแผนการปรับเปลี่ยนโครงสรางองคกรเพ่ือรองรับการขยายธุรกิจและอุตสาหกรรมไฟฟาในอนาคต

ความเปลี่ยนแปลงในยุคดิจิทัล (Digital Disruption) และการมุงสูองคกรดิจิทัล (Digital Utility) ไดกําหนดแนว

ทางการปรับเปลี่ยนโครงสรางโดยเปลี่ยนจากการบริหารเชิงพ้ืนที่ (Area Based) เปนเชิงภาระงาน (Functional 

Based) โดยแยกเปนกลุมเครือขาย (Network) กลุมบริการลูกคา (Service) และ กลุมสนับสนุน (Support) รวมถึง

การกระจายอํานาจงานเครือขายไปสูภูมิภาคเพ่ิมมากข้ึน เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแขงขันและรองรับธุรกิจใหม  

 ปจจุบันกรอบโครงสรางองคกรที่ไดรับความเห็นชอบจากคณะกรรมการ กฟภ. เมื่อวันที่ 18 มีนาคม 

2563 โดยมีแผนการปรับเปลี่ยนโครงสรางองคกร แบงเปน 3 ระยะ  ไดแก 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. 

จําเปนตองพัฒนาระบบงานรวมถึงการมอบอํานาจในการตัดสินใจกระบวนงานตาง ๆ รวมถึงแผนบริหารความเสี่ยง 

เพ่ือใหการปรับโครงสรางองคกรไมกระทบตอการบริการผูใชไฟฟา   
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แผนภาพที่ 5 โครงสรางองคกรระยะ Interim 

 

 
แผนภาพที่ 6 โครงสรางองคกรระยะ End State 
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 6. ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  กฟภ. มีเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพในระดับสากล รองรับการดําเนินงานในปจจุบันใน
ระบบงานหลัก เชน ระบบ SAP, ระบบ GIS, ระบบ SCADA , ระบบ OMS, ระบบ BPM เปนตน ซึ่งระบบงานหลัก
ดังกลาวถูกพัฒนามาอยางตอเนื่องแตมีผูดูแลรับผิดชอบอยางชัดเจน มีความปลอดภัยของระบบ Cyber Security  
ในระดับสูง  สวนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศบางระบบงาน ถูกคิดคนจากกระบวนการประกวดนวัตกรรมตาง ๆ หรือ
ถูกพัฒนาผานคณะทํางานฯ  ตามนโยบายผูบริหารแตละสายงาน เมื่อผานการทดสอบใชงานและมีการขยายผลใชงาน
กันทั่วประเทศ พบวาขาดผูรับผิดชอบดูแลในการพัฒนาระบบอยางตอเนื่อง และมีความปลอดภัยของระบบ       
Cyber Security นอยกวาระบบหลักอยูมาก 

 7. ภาพรวมในการดําเนินงานใหบริการลูกคา 

  ในระหวางป 2559-2563 กฟภ. ไดพัฒนากระบวนงานรับฟงเสียงของลูกคาและไดดําเนินการ

โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูลูกคาและตลาด นํามาสูการสรุปเปนสารสนเทศเสียงของลูกคาเปนประจําทุกป เพ่ือ

นํามาปรับปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง นอกจากนี้ ในป 2562 กฟภ. ไดดําเนินโครงการ Customer Experience 

Design (การสรางเสริมประสบการณใชบริการของลูกคา) เพ่ือศึกษาและทําความเขาใจลูกคา ศักยภาพในการ

ดําเนินการทั้งพนักงานและระบบเทคโนโลยี โดยผลศึกษาพบวา กฟภ. มีผลการดําเนินงานในการสรางเสริมการบริการ

ลูกคา ตามแนวทางเสนทางของลูกคา Customer Journey Map10 ดังนี ้

Awareness  

ขั้นตอนที่ลูกคารับรูขอมูลเกี่ยวกับการใชไฟฟาและผูใหบริการไฟฟาในประเทศไทย รวมถึงรูปแบบการ

ใหบริการของผูใหบริการแตละราย 

 ภาพลักษณที่ลูกคามีตอ กฟภ. ไมสอดคลองตอการสรางการรับรูของ กฟภ. 

 แนวทางการสื่อสารและประชาสัมพันธที่ไมมีประสิทธิผล 

 ชองทางการสื่อสารขาดการกําหนดกลุมลูกคาเปาหมายอยางชัดเจน 

 ขาดการบูรณาการและประยุกตใชขอมูลทางธุรกิจในการสรางภาพลักษณ 

Consideration 

ขั้นตอนที่ลูกคาหาขอมูลเชิงลึกของผูใหบริการไฟฟาแตละรายผานสื่อตาง ๆ ที่ลูกคาสามารถเขาถึงไดทั้งสื่อ

ประชาสัมพันธของผูใหบริการและสื่อภายนอก เพ่ือนําขอมูลมาเปรียบเทียบสินคาและการบริการที่สามารถตอบสนอง

ตอความตองการไฟฟาของตน นําไปสูการตัดสินใจเลือกใชบริการไฟฟา 

 กฟภ. ขาดการสื่อสารและการเขาถึงลูกคาเชิงรุก 

 เครื่องมือและระบบเทคโนโลยีดิจิทัลทางการสื่อสาร 

 ระบบการวิเคราะหขอมูลแบบบูรณาการ 

 บุคลากรขาดความพรอมดานความรูตอการบริหารจัดการพลังงานรูปแบบใหม 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

Acquisition 

ขั้นตอนที่ลูกคาตัดสินใจใชบริการไฟฟากับ กฟภ. ผานการขอติดตั้งไฟฟากับ กฟภ. ทั้งแบบติดตั้งมิเตอรหรือ

แบบที่ตองขยายเขตระบบไฟฟา เพ่ือให กฟภ. เปนผูใหบริการและตอบสนองความตองการดานไฟฟาใหกับตน 

 กระบวนการและข้ันตอนการดําเนินงานภายในองคกรที่ซับซอน 

 ขาดความยืดหยุนในการบริหารจัดการและตอบสนองตอความตองการที่หลากหลาย 

 ความพรอมในระบบตรวจสอบและติดตามการดําเนินงานแบบกึ่งเรียลไทม (Near Real-time) 

 ความพรอมของลูกคาดานความรูและอุปกรณในการใชบริการในรูปแบบดิจิทัล 

 ความพรอมของบุคลากรดานความรูและเครื่องมือในการใหบริการรูปแบบดิจิทัล 

Usage 

ขั้นตอนที่ลูกคาใชบริการไฟฟาและไดรับการบริการที่เกี่ยวของกับการใชไฟฟาจากการเปนลูกคาของ กฟภ. 

ตามปกติในแตละเดือน เพ่ือประกอบธุรกิจ/ดําเนินชีวิตประจําวัน การไดรับใบแจงยอดคาไฟฟา และการชําระเงิน

คาบริการไฟฟา รวมถึงการไดรับแจงดับไฟลวงหนา 

 ความพรอมของลูกคาดานเครื่องมือและความรูตอการใชบริการรูปแบบดิจิทัล 

 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ไมรองรับตอการดําเนินงานรูปแบบดิจิทัล 

 ลักษณะการดําเนินงานของบุคลากรท่ีเนนดําเนินงานตามขอบเขตหนาที่รับผิดชอบ 

 ศักยภาพในการปรับตัวและพัฒนาแนวทางการใหบริการของบุคลากร 

 การขาดความเขาใจในบริบทและพฤติกรรมลูกคาในเชิงลึก 

Apprehensive 

ขั้นตอนที่ลูกคาพบปญหาจากการใชไฟฟาและแจงเหตุไฟฟาขัดของและการรองเรียนปญหาที่เกิดขึ้นกับ กฟภ. 

ทั้งดานคุณภาพไฟฟาและการบริการจากชองทางตาง ๆ เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหดียิ่งขึ้น 

 การขาดแคลนบุคลากรที่เพียงพอตอการตอบสนองตอปญหาที่เกิดข้ึน 

 ลักษณะและบริบทการดําเนินงานท่ีไมสอดคลองตอการรับมือตอปญหาฉุกเฉิน 

 กระบวนการดําเนินงานท่ีไมสงเสริมการแกไขปญหาท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

Advocacy 

ขั้นตอนที่ลูกคาใชบริการ กฟภ. อยางตอเนื่องและสนับสนุนการดําเนินงานของ กฟภ. 

 มุมมองท่ีลูกคามีตอภาพลักษณและโครงการของ กฟภ. 

 ความแมนยํา ความถูกตอง และความพรอมของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

 ขอจํากัดในการทําการตลาดแบบเต็มรูปแบบ 

 ขีดความสามารถในการเขาถึงลูกคาและสื่อสารในวงกวาง 

 ระบบเครือขายสังคมและการสรางปฏิสัมพันธที่เปนระบบและเปนรูปธรรม 

 การเชื่อมโยงและการตอยอดขอมูลระหวางพ้ืนที่การใหบริการ 

 
แผนภาพที่ 7 เสนทางเดินของลูกคา Customer Journey Map 

 

 ในป 2563 กฟภ. ไดปรับโครงสรางองคกรโดยไดจัดตั้งสายงานธุรกิจและการตลาด เพ่ือกํากับ ดูแล และ

ขับเคลื่อนนโยบายดานการบริการลูกคาภาพรวมขององคกร เพ่ือใหงานบริการของ กฟภ. มีมาตรฐานเดียวกันทั่ว

ประเทศ ตอบสนองตอการขับเคลื่อนยุทธศาสตรของ กฟภ. ดานวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร SO2 (ระบบจําหนายที่มี

ประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย) ปจจุบัน กฟภ. มีแผนงานดําเนินงาน

ลูกคาหลักอยู 3 แผนงาน 

  1. แผนปฏิบัติการ ประจําป ของ กฟภ. 2565 

  2. แผนแมบทบริการลูกคา พ.ศ. 2564-2568 

  3. แผนปฏิบัติการ ดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565 (ทบทวนครั้งท่ี 3 พ.ศ. 2564) 

ซึ่งพบวาแผนงานทั้ง 3 สามารถตอบสนองยุทธศาสตรในการดําเนินงานขององคกรได แตยังไมครอบคลุมครบในทุกมิต ิ

กฟภ. จําเปนตองมีแผนงาน/โครงการ รองรับงานใหบริการในรูปแบบ Digital Service มากยิ่งข้ึน รวมถึงการปรับปรุง

กระบวนงานตาง ๆ และพัฒนาศักยภาพของบุคลากรอยางตอเนื่อง ทั้งนี้  กฟภ. จําเปนเปนตองเขาใจและให

ความสําคัญตอลูกคาในรูปแบบการเปนศูนยกลางการดําเนินงานในทุกมิติควบคูกับการพัฒนาและการขับเคลื่อน
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

องคกรใหสนับสนุนและสงเสริมตอการดําเนินงานที่สามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาแบบ

องครวมอยางเปนระบบ รวมถึงการบริหารจัดการการเปลี่ยนแปลงเพ่ือเตรียมความพรอมองคกรสูการสรางเสริม

ประสบการณลูกคาที่ดีอยางมีประสิทธิภาพและยั่งยืน ซึ่งจะมีองคประกอบหลักใน 3 สวนคือ  

  1. ความเขาใจลูกคาดวยการนําขอมูลมารวบรวมและวิเคราะหจากทุกการปฏิสัมพันธของทุกชองทาง

ระหวางลูกคาและองคกร เพ่ือใหสามารถตอบสนองและอํานวยความสะดวกใหลูกคาอยางตรงประเด็น 

  2. การจัดการบริหารงานภายในใหสอดคลองกันในทุกภาคสวนเพ่ือชวยขับเคลื่อนและผลักดันองคกร

ไปสูเปาหมายของการพัฒนาการบริการและสรางเสริมประสบการณลูกคา ซึ่งตองอาศัยความรวมมือและกระบวนการ

สนับสนุนตาง ๆ ทั้งทางดานวิสัยทัศนและยุทธศาสตร โครงสรางองคกร ระบบการสนับสนุนทางดานทรัพยากร 

วัฒนธรรม ทัศนคติ และพฤติกรรมองคกร รวมถึงสภาพแวดลอมในการดําเนินงาน 

  3. การบริหารการเปลี่ยนแปลง เปนสวนจําเปนที่ชวยสนับสนุนองคกรใหสามารถปรับตัว สราง

ศักยภาพ และสรางวัฒนธรรมใหม ๆ ใหทันตอความเปลี่ยนแปลงภายนอก เนื่องจากพฤติกรรมของลูกคาเปลี่ยนแปลง

ไปอยางตอเนื่องดวยเทคโนโลยีที่เขามาเปลี่ยนวิถีชีวิตและสรางใหเกิดพฤติกรรมใหม ๆ องคกรไมสามารถที่จะ

ใหบริการลูกคาแบบเดิมได ดังนั้นองคกรจึงจําเปนตองนําเทคโนโลยีและองคความรูใหม ๆ มาปรับใชเพ่ือสงมอบบริการ

ที่ตอบสนองความตองการและความคาดหวังท่ีเปลี่ยนแปลงของลูกคา 

 

 
แผนภาพที่ 8 กรอบแนวคิดสรางเสริมประสบการณลูกคา 

 

 

 

 

10 โครงการ Customer Experience Design ประจําป 2562 
18



 

แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

8. วิเคราะหผลการดําเนินงานเทียบเคียงคูแขง/คูเทียบ   

การจัดทําแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565 

ไดมีการนําขอมูลผลการดําเนินการที่ดีขึ้นอยางตอเนื่องของการไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) มาเทียบกับคูแขง/คูเทียบ 

เพ่ือใหเปนไปตามเกณฑประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจระบบประเมินผลใหม (State Enterprise Assessment 

Model : SE-AM) ในระดับที่สูงขึ้น อีกทั้ง สามารถนํามาเปนแนวทางในการพัฒนางานบริการขององคกรไดในอนาคต โดย

คูแขง/คูเทียบที่นํามาพิจารณาในครั้งนี้ ไดแก การไฟฟานครหลวง (กฟน.) หนวยงานรัฐวิสาหกิจท่ีดําเนินธุรกิจหลักดาน

การจําหนายไฟฟาเชนเดียวกับ กฟภ. โดยประเด็นที่นํามาพิจารณาเทียบเคียงการดําเนินงาน ประกอบดวย ความพึง

พอใจโดยรวมตอผลิตภัณฑและบริการ การดําเนินงานดานมาตรฐานคุณภาพไฟฟา การใหบริการลูกคาผานชองทาง

ดิจิทัล และรูปแบบการใหบริการธุรกิจเสริม รายละเอียดดังตอไปนี้  

8.1 ความพึงพอใจโดยรวมตอผลิตภัณฑและบริการ เทียบกับ การไฟฟานครหลวง  

อางถึง รายงานฉบับสมบูรณ โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด ประจําป 2561-2563  

ไดมีการสํารวจความพึงพอใจโดยรวมตอผลิตภัณฑและบริการของ กฟภ. และองคกรคูเทียบ เพ่ือประเมินประสิทธิผล 

ในการดําเนินงานและเปนแนวทางในการวางแผนยกระดับการพัฒนาผลิตภัณฑและการใหบริการ รายละเอียดดัง

ตารางตอไปนี ้

ตารางที่ 2-1 ขอมูลความพึงพอใจโดยรวมตอผลิตภัณฑและบริการ เทียบกับ การไฟฟานครหลวง 
 ความพึงพอใจโดยรวมตอผลิตภัณฑและบริการ (รอยละ) 

องคกร 
คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

2561 2562 2563 2561 2562 2563 
การไฟฟาสวนภูมิภาค  4.4741 4.4962* 4.3945 0.4662 0.4811 0.6078 
การไฟฟานครหลวง  4.1382 4.3757 4.5006* 0.3485 0.4957 0.4093 
ที่มา: รายงานฉบับสมบูรณ โครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด ประจาํป 2561-2563  
หมายเหต:ุ * คือ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ 0.05 

 
8.2 การดําเนินงานดานมาตรฐานคุณภาพไฟฟา เทียบกับ การไฟฟานครหลวง 

การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) และ การไฟฟานครหลวง (กฟน.) ไดมีการกําหนดมาตรฐานคุณภาพไฟฟา 
ตามเกณฑมาตรฐานการใหบริการพลังงานดานกิจการไฟฟา ประเภทใบอนุญาตระบบจําหนายไฟฟา ตามระเบียบ
คณะกรรมการกํากับกิจการพลังงานวาดวยมาตรฐานการใหบริการในการประกอบกิจการไฟฟาประเภทใบอนุญาตจําหนาย
ไฟฟา พ.ศ. 2559 เพ่ือใหสามารถประเมินผลการดําเนินงานวาผูใชไฟฟาจะไดรับการบริการที่ไดมาตรฐานและมี
คุณภาพ ประกอบดวย มาตรฐานคาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับตอผูใชไฟฟาหนึ่งรายในหนึ่งป (SAIFI) และ
มาตรฐานคาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับตอผูใชไฟฟาหนึ่งรายในหนึ่งป (SAIDI)   โดยสามารถเทียบเคียงผลการ
ดําเนินงานดานมาตรฐานคุณภาพไฟฟา ดังตารางตอไปนี ้
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ตารางที่ 2-2 เกณฑมาตรฐานคาเฉลี่ยของจํานวนครั้งท่ีไฟฟาดับตอผูใชไฟฟาหนึ่งรายในหนึ่งป (SAIFI) และ            
คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับตอผูใชไฟฟาหนึ่งรายในหนึ่งป (SAIDI) ของ กฟภ. 

เขตพื้นท่ี 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งท่ีไฟฟาดับ 

ตอผูใชไฟฟาหนึ่งรายในหนึ่งป 
(SAIFI) 

คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 
ตอผูใชไฟฟาหนึ่งรายในหนึ่งป (SAIDI) 

1. อุตสาหกรรม 1.76 คร้ัง/ราย/ป 42.45 นาที/ราย/ป 
2. เทศบาลนครหรือพื้นที่พิเศษ 3.93 คร้ัง/ราย/ป 114.13 นาที/ราย/ป 
3. เทศบาลเมือง 4.39 คร้ัง/ราย/ป 116.75 นาที/ราย/ป 
4. เทศบาลตําบล 6.11 คร้ัง/ราย/ป 197.79 นาที/ราย/ป 
5. ชนบท 9.09 คร้ัง/ราย/ป  351.07 นาที/ราย/ป 

ภาพรวม 7.89 ครั้ง/ราย/ป 292.14 นาที/ราย/ป 
ที่มา: ระเบียบคณะกรรมการกํากับกิจการพลังงานวาดวยมาตรฐานการใหบริการในการประกอบกิจการไฟฟา ประเภทใบอนุญาตระบบจําหนายไฟฟา พ.ศ. 2559 

ตารางที่ 2-3 เกณฑมาตรฐานคาเฉลี่ยของจํานวนครั้งที่ไฟฟาดับตอผูใชไฟฟาหนึ่งรายในหนึ่งป (SAIFI) และ                    
 คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับตอผูใชไฟฟาหนึ่งรายในหนึ่งป (SAIDI) ของ กฟน. 

เขตพื้นท่ี 
คาเฉลี่ยของจํานวนครั้งท่ีไฟฟาดับตอ
ผูใชไฟฟาหนึ่งรายในหนึ่งป (SAIFI) 

คาเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟาดับ 
ตอผูใชไฟฟาหนึง่รายในหนึ่งป (SAIDI) 

1. เขตนิคมอุตสาหกรรม 0.78 คร้ัง/ราย/ป 21.31 นาที/ราย/ป 
2. เขตเมืองและยานธุรกิจ 1.52 คร้ัง/ราย/ป 44.44 นาที/ราย/ป 
3. เขตชานเมือง 2.67 คร้ัง/ราย/ป 73.77 นาที/ราย/ป 

ภาพรวม 1.73 ครั้ง/ราย/ป 49.88 นาที/ราย/ป 
ที่มา: ระเบียบคณะกรรมการกํากับกิจการพลังงานวาดวยมาตรฐานการใหบริการในการประกอบกิจการไฟฟา ประเภทใบอนุญาตระบบจําหนายไฟฟา พ.ศ. 2559 
 

ตารางที่ 2-4 ขอมูลคาเฉลี่ยของจํานวนครั้งท่ีไฟฟาดับตอผูใชไฟฟาหนึ่งรายในหนึ่งป (SAIFI) และ คาเฉลี่ยของ
 ระยะเวลาที่ไฟฟาดับตอผูใชไฟฟาหนึ่งรายในหนึ่งป (SAIDI) ของ กฟภ. ป 2561-2563 

เขตพ้ืนที ่
คาเฉลี่ยของจํานวนคร้ังท่ีไฟฟาดับตอผูใชไฟฟา 

หนึ่งรายในหนึ่งป (SAIFI) (คร้ัง/ราย/ป) 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาท่ีไฟฟาดับตอผูใชไฟฟา 

หนึ่งรายในหนึ่งป (SAIDI) (นาที/ราย/ป) 
2561 2562 2563 2561 2562 2563 

1. อุตสาหกรรม 0.86 0.72 0.51 15.83 12.80 9.35 
2. เทศบาลนคร 
   หรือพื้นที่พิเศษ 

1.47 1.25 1.19 27.38 24.11 20.59 

3. เทศบาลเมือง 2.21 2.05 1.61 44.09 40.36 29.66 
4. เทศบาลตาํบล 3.68 2.84 2.51 87.67 64.79 52.25 
5. ชนบท 4.36 3.52 3.02 106.38 88.52 68.37 

ภาพรวม 3.81 3.10 2.65 89.82 73.82 57.52 
ที่มา: รายงานผลการประเมินคาดัชนีความนาเชื่อถือไดของระบบไฟฟา ป 2561-2563 ของ กฟภ. 
หมายเหต:ุ ไมนับรวม 3 จังหวัดชายแดนภาคใต 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ตารางที่ 2-5 ขอมูลคาเฉลี่ยของจํานวนครั้งท่ีไฟฟาดับตอผูใชไฟฟาหนึ่งรายในหนึ่งป (SAIFI) และ คาเฉลี่ยของ
ระยะเวลาที่ไฟฟาดับตอผูใชไฟฟาหนึ่งรายในหนึ่งป (SAIDI) ของ กฟน. ป 2561-2563 

เขตพ้ืนที ่
คาเฉลี่ยของจํานวนคร้ังท่ีไฟฟาดับตอผูใชไฟฟา 

หนึ่งรายในหนึ่งป (SAIFI) (คร้ัง/ราย/ป) 
คาเฉลี่ยของระยะเวลาท่ีไฟฟาดับตอผูใชไฟฟา 

หนึ่งรายในหนึ่งป (SAIDI) (นาที/ราย/ป) 
2561 2562 2563 2561 2562 2563 

1. เขตนิคมอุตสาหกรรม 0.78 0.06 0.14 7.23 2.63 4.85 
2. เขตเมืองและยานธุรกิจ 1.24 0.95 0.87 33.22 30.49 29.14 
3. เขตชานเมือง 1.03 1.17 0.67 25.05 31.96 20.98 

ภาพรวม 1.20 0.99 0.83 31.75 30.74 27.67 
ที่มา: รายงานผลการดําเนินงานตามมาตรฐานการใหบริการในการประกอบกิจการไฟฟา ประเภทใบอนุญาตระบบจําหนายไฟฟา พ.ศ. 2559  
       มาตรฐานความเชื่อถือไดของระบบไฟฟา (SAIFI และ SAIDI) ป 2561-2563 ของ กฟน. 
หมายเหต:ุ เขตพื้นท่ีดาํเนินงาน กรุงเทพฯ นนทบุรี สมุทรปราการ 

 
8.3 การใหบริการลูกคาผานชองทางดิจิทัล เทียบกับ การไฟฟานครหลวง 

การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) และ การไฟฟานครหลวง (กฟน.) มุงเนนการนําเทคโนโลยีดิจิทลัมาประยุกตใช 
ในการพัฒนาระบบงานสนับสนุนงานบริการลูกคา เพ่ือสรางเสริมประสบการณการใชบริการที่มีความสะดวก รวดเร็ว 
ตอบสนองตอความตองการของลูกคาตามมาตรฐานที่กําหนด โดยสามารถเทียบเคียงการบริการลูกคาผานชองทาง
ดิจิทัลในดานตาง ๆ อาทิ ชองทางการชําระเงิน งานบริการลูกคาผานอินเทอรเน็ต (e-Service) และ การใหบริการผาน
แอปพลิเคชัน รายละเอียดดังตอไปนี ้

ตารางที่ 2-6 ภาพรวมการใหบริการลูกคาผานชองทางดิจิทัล เทียบกับ การไฟฟานครหลวง 
ชองทาง/รูปแบบธุรกรรม การไฟฟาสวนภูมิภาค การไฟฟานครหลวง 

 e-Service   
1. กลุมบริการขอใชไฟฟาและที่เกี่ยวของ  รองรับการใหบริการ รองรับการใหบริการ 
2. ขอคืนเงนิประกันการใชไฟฟา 

https://cdp.pea.co.th/ 
https://measy.mea.or.th/ 

refund2020/main.jsf 
3. ขอใชน้ําประปา รองรับการใหบริการ - 
4. ชําระคาไฟฟา รองรับการใหบริการ รองรับการใหบริการ 
5. ตรวจสอบประวัติการใชไฟฟา รองรับการใหบริการ รองรับการใหบริการ 
6. ลงทะเบียนรับใบเสร็จรบัเงิน / 

ใบกํากับภาษทีางอิเล็กทรอนิกส 
e-TAX MEA e-Bill 

7. ระบบบริการจัดการขอมูลผูผลติไฟฟา 
จากพลังงานทดแทน 

PPIM - 

8. แนะนาํ/รองเรียนการใหบริการ PEA-VOC System รองรับการใหบริการ 
 Application   

1. กลุมบริการขอใชไฟฟาและชาํระคาไฟฟา PEA Smart Plus MEA Smartlife 
2. ติดตั้งซอมบํารุงระบบไฟฟาภายในบาน PEA Care & Service MEA e-Fix 
3. บริการผูขับข่ีรถยนตไฟฟา PEA VOLTA MEA EV 
4. ติดตั้งและใหบริการดาน Solar Rooftop  PEA Solar Hero - 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ชองทาง/รูปแบบธุรกรรม การไฟฟาสวนภูมิภาค การไฟฟานครหลวง 
5. ควบคุมระบบไฟฟาภายในบาน Intelligent Home Appliances 

Monitoring (IHAPM) 
- 

 ชองทางติดตอ   
1. Call Center / Contact Center 1129 1130 
2. Website www.pea.co.th www.mea.or.th 
3. Facebook การไฟฟาสวนภูมิภาค PEA การไฟฟานครหลวง MEA 
4. Twitter @pea_thailand @mea_news 
5. E-mail - webmaster@mea.or.th 
6. Youtube PEA CHANNEL MEA Multimedia 
7. Instragram peathailand meafanclub 

8. Line Official 
- รับทราบขอมูลขาวสาร 
- ตรวจสอบและชําระคาไฟฟา 
- ขอใชไฟฟา 
- แจงไฟฟาขัดของ 
- สมัครรบัเอกสารในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส 
- ติดตอ Call Center ตลอด 24 ช่ัวโมง 
- แกไขขอมูล 

- 
@meathailand 

 

 
ตารางที่ 2-7 งานบริการลูกคาผานอินเทอรเน็ต (e-Service) เทียบกับ การไฟฟานครหลวง 

งานบริการเฉพาะหนวยงาน งานบริการที่คลายคลึงกัน 
การไฟฟาสวนภูมิภาค การไฟฟานครหลวง 

- ขอใชน้ําประปา (บุคคลธรรมดา/นิติบุคคล) 
- ขอขยายเขตไฟฟา (บุคคลธรรมดา/นิติบุคคล) 
- ขอขยายเขตไฟฟา 115kv 
- ขอทดสอบหมอแปลง 
- ประมาณการคาไฟฟา 
- PPIM ระบบบริการจัดการขอมูลผูผลิตไฟฟา 

จากพลังงานทดแทน 

- ขอใชไฟฟา (บุคคลธรรมดา/นิติบุคคล) 
- ลงทะเบียนคืนเงินหลักประกันการใชไฟฟา 
- ตรวจสอบสถานะคํารอง 
- ชําระคาไฟฟา 
- ตรวจสอบประวัติการใชไฟฟา 
- ลงทะเบียนรับใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีทาง

อิเล็กทรอนิกส 
- แนะนํา/รองเรียนการใหบริการ 
- ขอไฟชั่วคราว 
- ขอตออายุไฟชั่วคราว 
- ขอเพ่ิมหรือลดขนาดการใชไฟฟา 
- ขอตอกลับการใชไฟฟา (ถูกตัดไฟ 6-12 เดือน)  
- ขอตัดฝากเครื่องวัดฯ (งดใชไฟฟาเปนการชั่วคราว) 
- ขอยกเลิกการใชไฟ 
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งานบริการเฉพาะหนวยงาน งานบริการที่คลายคลึงกัน 
การไฟฟาสวนภูมิภาค การไฟฟานครหลวง 

 - ขอเลื่อนเครื่องวัด 
- ขอยายเสา-สายไฟฟา 
- ขอคืนเงินคาบริการ 
- แจงคาไฟฟาผิดปกติ 
- ขอติดตั้งสายไฟฟาภายใน 
- ขอโอนเปลี่ยนผูใชไฟฟา 
- เปลี่ยนประเภทการใชไฟฟาเปน TOU 
- ขอใชไฟฟาสถานีอัดประจุ (EV Charger) 
- เปลี่ยนประเภท EV Charger เปน EV Low 

Priority 
- การขอปกเสาพาดสายสําหรับโครงการบานจัดสรร 

/ ขอใชไฟฟาใหมเครื่องวัดรวมสําหรบัคอนโด 
- การขอใชสิทธิ์ยืนยันพรอมติดตั้ง สําหรับโครงการ

บานจัดสรร/คอนโด 

 
 

 

 
ตารางที่ 2-8 ชองทางการชําระเงินคาไฟฟา เทียบกับ การไฟฟานครหลวง 

ชองทางการชําระเงินคาไฟฟา การไฟฟาสวนภูมิภาค การไฟฟานครหลวง 
- ชองทางออฟไลน (Offline)   
1. ชําระคาไฟฟา ณ ที่ทาํการ / เคานเตอรหนวยงาน มีใหบริการ มีใหบริการ 
2. ผานเคานเตอรตัวแทนจุดบริการชําระเงิน จํานวน 10 แหง จํานวน 22 แหง 
3. ผานตวัแทนเก็บเงิน มีใหบริการ - 
4. ผานทางตู ATM - จํานวน 5 แหง 
5. ผานทางตูเติมเงนิ จํานวน 5 แหง - 

- ชองทางออนไลน (Online)   
1. หักบัญชีธนาคาร จํานวน 18 แหง จํานวน 20 แหง 
2. หักบัญชีบัตรเครดิต จํานวน 7 แหง จํานวน 11 แหง 
3. ผาน Website หนวยงาน PEA e-Pay จํานวน 5 แหง - 
4. ผาน Website ผูใหบริการภายนอก  จํานวน 4 แหง จํานวน 12 แหง 
5. ผาน Mobile Application หนวยงาน PEA Smart Plus MEA Smartlife 
6. ผาน Mobile Application ผูใหบริการภายนอก จํานวน 13 แหง จํานวน 12 แหง 
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8.3.1 การใหบริการผานแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus เทียบกับ MEA Smartlife  
การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) และ การไฟฟานครหลวง (กฟน.) ไดมีการพัฒนาแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus 

และ MEA Smartlife ตามลําดับ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือพัฒนาการใหบริการ Online ที่ผูใชไฟฟาสามารถตรวจสอบ
ขอมูลและใชบริการตาง ๆ ผาน Smart Phone หรือ Tablet ดวยตนเอง ทั้งนี้ จากการรวบรวมขอมูลแอปพลิเคชันผาน
แหลงขอมูลตาง ๆ อาทิ รายงานประจําป 2563 และสื่อประชาสัมพันธขององคกร พบวา ทั้งสองแอปพลิเคชันมี
ฟงกชันการใหบริการที่คลายคลึงกันและแตกตางกัน ดังนี ้

 
เทียบฟงกชันการใหบริการระหวางแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus (กฟภ.) และ MEA Smartlife (กฟน.) 

ฟงกชันการใหบริการ 
ที่คลายคลึงกัน 

- ขอใชไฟฟา 
- ชําระคาไฟฟา 
- สราง QR Code และ Barcode เพื่อนําไปชําระเงนิแทนบิลคาไฟฟา 
- คํานวณและแจงเตือนคาไฟฟาเมื่อใกลถึงกําหนดชําระ 
- ตรวจสอบคาไฟฟา และประวัตกิารใชไฟฟายอนหลัง 
- แจงไฟฟาขัดของ    
- ประชาสัมพนัธขาวสารของหนวยงาน 
- ประกาศดับไฟฟา  
- รองรับผูใชงานชาวตางชาต ิ
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ฟงกชันการใหบริการ
เฉพาะหนวยงาน 

แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus (กฟภ.) 
 เพิ่มคํารองขอใชบริการเพื่ ออํานวยความสะดวกใหกับผู ใชบริการสามารถชําระ 

คาไฟฟ า ตรวจสอบขอมูล  และยื่ น เรื่องคําขอใชบริการต าง ๆ ไดครบทั้ งวงจร  
(One Touch Service) ในแอปพลิเคชันเดียว มีรายการดงัตอไปนี ้

- ขอยกเลิกการใชไฟฟา  
- ขอโอนเปลี่ยนเจาของ  
- ขอตอกลับมิเตอรจากการตัดฝากมิเตอร  
- ขอขยายเขตระบบจําหนาย  
- ขอเพิ่ม / ลด ขนาดมิเตอร  
- ขอตัดฝากมิเตอร  
- ขอคืนเงินประกันการใชไฟฟา  
- ขอสับเปลี่ยนมิเตอรชํารุด  
- ขอใชบริการงานธุรกิจเสริมตาง ๆ 
- รองรับใบเสร็จรับเงินอิเล็กทรอนิกส (E-Tax) 
- สะสมคะแนน PEA Point เพื่อแลกของรางวัล 
- ปฏิทินกิจกรรมของ กฟภ. 
- แจงขอเสนอแนะ หรือขอรองเรียน 
- สงขอมูลขัดของใหกับ PEA Contact Center 
- ติดตอ PEA ผานทาง e-mail, PEA Website, Facebook, Twitter, Youtube, 

Instagram 
- สมัคร หรือยกเลิก SMS การแจงขอมูลขาวสารที่เปนบริการเสริมของ PEA เชน แจง

คาไฟฟากอนกําหนดชาํระเงินคาไฟฟา 2 วัน สาํหรับผูใชไฟฟารายยอย แจงคา
ไฟฟากอนหักบัญชีเงินฝาก ธนาคาร หรือบัญชีบัตรเครดิต 2 วัน เปนตน 

แอปพลิเคชัน MEA Smartlife (กฟน.) 
 เชื่ อมตอแอปพลิ เคชันกับระบบบริการออนไลน  MEASY ทํ าใหสามารถรองรับ 

การบริการอื่น ๆ เพิ่มเติม อาทิ  
- การตัดฝาก / ตอกลับเคร่ืองวัดหนวยไฟฟา  
- การขอใชไฟฟาชั่วคราวใหม  
- การขอยายเสา / สายไฟฟา  
- การเลื่อน / ยายเครื่องวัดหนวยไฟฟา 
- การติดตั้งสายไฟฟาภายใน  
- การขอคืนเงินประกันการใชไฟฟา ฯลฯ 

 เบอรโทรฉุกเฉิน 
 แสดงสถานที่ / เสนทางชําระคาไฟฟา โดยใช Augmented Reality (AR) 

ที่มา :  รายงานประจาํป 2563 การไฟฟาสวนภมูิภาค  
รายงานประจาํป 2563 การไฟฟานครหลวง  
คูมือการใชงาน MEA Smart Life 
www.pea.co.th 
www.mea.or.th 
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8.3.2 การใหบริการผานแอปพลิเคชันอ่ืน ๆ เทียบกับ การไฟฟานครหลวง 

 แอปพลิเคชันของการไฟฟาสวนภูมิภาค  
 แอปพลิเคชัน ฟงกชันการใหบริการ 

1. PEA Care & Service  ใหบริการตรวจสอบซอมบํารุงระบบไฟฟา อุปกรณไฟฟา ภายในอาคารที่พัก
อาศัย โดยชางไฟฟา (โครงการ 1 ตําบล 1 ชางไฟฟา) เพ่ือมุงเนนใหประชาชน
ทั่วประเทศไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย แบบครบวงจร One – 
Stop Service 

2. PEA Solar Hero แอปพลิเคชันอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาผูสนใจการติดตั้ง Solar Rooftop 
ใหมีมาตรฐานปลอดภัย พรอมทั้งใหคําแนะนําในการใชพลังงานให เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด 

3. Intelligent Home Appliances 
Monitoring (IHAPM) 

แอปพลิเคชันและชุดอุปกรณ PEA IHAPM ชวยเพ่ิมความสะดวกสบายในการ
ใชงานอุปกรณไฟฟา โดยสามารถควบคุมการเปด – ปด อุปกรณไฟฟาภายใน
บานพักอาศัยและอาคารสํานักงานได โดยการสั่งการผานแอปพลิเคชันจาก 
Tablet หรือ Smart Phone ไดทั้งระบบ iOS และ Android 

4. PEA VOLTA แอปพลิเคชันอํานวยความสะดวกแกผูขับขี่ยานยนตไฟฟาใหสามารถใชบริการ
สถานีอัดประจุไฟฟาไดงายและรวดเร็ว โดยสามารถใชระบบแผนที่นําทางไปยัง
สถานีใกลเคียง ตรวจสอบสถานะหัวชารจ สถานะอัดประจุไฟฟา และชําระ
คาบริการผานแอปพลิเคชัน PEA VOLTA  

 

 

 แอปพลิเคชันของการไฟฟานครหลวง  
แอปพลิเคชัน ฟงกชันการใหบริการ 

1. MEA e-Fix  ใหบริการติดตั้งอุปกรณไฟฟาจากชางมืออาชีพ ใหบริการติดตั้งระบบแสงสวาง 
ติดตั้งวงจรเตารับ ติดตั้งระบบไฟฟาเครื่องทําน้ําอุน ติดตั้งวงจรกริ่งไฟฟา ติดตั้ง
ระบบสายดินของตูแผงสวิตชไฟฟา โดยชางไฟฟามืออาชีพ ภายใตมาตรฐาน
การควบคุมของ MEA  

2. MEA EV  แอปพลิเคชันอํานวยความสะดวกแกผูขับขี่ยานยนตไฟฟา ในการตรวจสอบ
สถานีชารจ จองหัวชารจ รวมถึงการควบคุมการชารจและแสดงขอมูลการชารจ
โดยสามารถใชงานกับสถานีชารจของการไฟฟานครหลวงและสถานีชารจของ
เอกชนท่ัวประเทศไทยท่ีลงทะเบียนกับสมาคมยานยนตไฟฟาไทย (EVAT) 

 
8.4 การใหบริการธุรกิจเสริม เทียบกับ การไฟฟานครหลวง 

การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) และ การไฟฟานครหลวง (กฟน.) ดําเนินธุรกิจหลักดานการจําหนายไฟฟา  

อยางไรก็ตามดวยสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป ทั้งการเขามาของพลังงานทางเลือกจากนโยบายการสนับสนุนตลาด
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ไฟฟาเสรี และความตองการของลูกคาและเทคโนโลยีดิจิทัลที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว ทําใหองคกรจําเปนตอง

ปรับตัวยกระดับการพัฒนาผลิตภัณฑและเพ่ิมการใหบริการธุรกิจเสริมที่เชื่อมโยงกับธุรกิจหลัก เพ่ือตอบสนองความ

ตองการของลูกคาไดอยางครอบคลุมและสามารถใชทรัพยากรไดอยางมีประสิทธิภาพ นําไปสูรายไดที่เพ่ิมขึ้นของ

องคกรตอไป โดยสามารถเทียบเคียงบริการธุรกิจเสริมท้ังสองหนวยงาน ดังนี ้

8.4.1 บริการธุรกิจเสริม การไฟฟานครหลวง  
1) บริการออกแบบและติดตั้งระบบไฟฟา  

 - บริการออกแบบ เดินสาย ติดตั้งอุปกรณไฟฟาแรงสูง สําหรับอาคาร สํานักงาน โรงงาน บานพักอาศัยทั้ง
ภายในและภายนอก 
 - ออกแบบและประมาณราคาการติดตั้งระบบไฟฟาแรงสูง หองหมอแปลง สถานีไฟฟายอย รวมทั้ง กอสราง
ทอรอยสายไฟฟาใตดิน 
 - ปรับปรงุ เปลี่ยนแปลง แกไขงานระบบไฟฟาแรงสูง ตามมาตรฐานการติดตั้งไฟฟาสําหรับประเทศไทย 
 - บริการสํารวจ ออกแบบและประมาณราคาระบบไฟฟา ภายในนิติบุคคลอาคารชุด อาคารสํานักงาน บานพัก
อาศัย 
 - บริการเดินสายและติดตั้งอุปกรณไฟฟา ตูแผงสวิตช แสงสวางและเตารับ ระบบสายดิน 
 - บริการแกไขไฟฟาขัดของภายในนิติบุคคลอาคารชุด อาคารสํานักงาน และบานพักอาศัย 
 - ติดตอบริการขอใชไฟฟา 
 - บริการออกแบบ ติดตั้งระบบไฟสองสวางภายนอกเพ่ือความสวยงามใหกับโบราณสถาน สถานที่สําคัญ 
สถานท่ีทองเท่ียว และ ภูมิสถาปตยตาง ๆ  
 - บริการประดับ ตกแตงไฟประดับ เพ่ือการเฉลิมในเทศกาลตาง ๆ 
 

2) บริการดานการบริหารจัดการพลังงาน  
 - บริการที่ปรึกษาดานบริหารจัดการพลังงานสําหรับภาคธุรกิจอุตสาหกรรม  หนวยงานราชการ ธุรกิจ
โรงพยาบาล พรอมดําเนินการในดานการจัดหาเงินลงทุนสําหรับการเปลี่ยนอุปกรณสําหรับการบริหารจัดการพลังงาน 
 - บริการที่ปรึกษาดานการออกแบบ และกําหนดรายละเอียดคุณสมบัติเฉพาะของอุปกรณ และงานระบบที่
เก่ียวของกับงานอนุรักษพลังงาน 
 - บริการตรวจวัด และวิเคราะหประสิทธิภาพการใชพลังงาน พรอมวิเคราะหความคุมคาของโครงการลงทุนที่
เก่ียวของกับการเปลี่ยนอุปกรณเพ่ือการอนุรักษพลังงาน 
 - บริการบริหารโครงการพัฒนาประสิทธิภาพการใชพลังงาน 
 - ออกแบบ ติดตั้ง ใหคําปรึกษา วิเคราะหความคุมคาของการติดตั้ง Solar Cell ทุกประเภท อาทิ Solar 
Farm Solar Rooftop 

3) ผลิตภัณฑ MEATECH เครื่องหมายการคาของการไฟฟานครหลวง สําหรับผลิตภัณฑที่การไฟฟานครหลวง
เปนผูผลิตหรือจําหนาย อาทิ เครื่องตรวจสอบข้ัวเตารับชนิดมีสายดิน 

4) บริการบํารุงรักษาระบบไฟฟา ใหบริการแบบครบวงจร เพ่ือดูแลตรวจสอบบํารุงรักษา อุปกรณไฟฟา 
ในกรณีปกติ และ แกปญหาไฟฟาขัดของในกรณีฉุกเฉินตลอด 24 ชั่วโมง ในรูปแบบการเปนสมาชิกรายป 
หรือใหบริการงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวเนื่อง ตามความประสงคของผูใชไฟฟา โดยการตรวจสอบ เก็บขอมูล 
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วิเคราะห ประสานงานหนวยงานที่เก่ียวของ และปรับปรุงเพ่ือควบคุมคุณภาพไฟฟาที่จายใหแกผูใชไฟฟา 
ทั้งในระดับแรงดัน 69/115 กิโลโวลต และระดับแรงดัน 12/24 กิโลโวลต 

5) อินเตอรเนชั่นแนลเซอรวิส บิสซิเนส ธุรกิจบริการระหวางประเทศ จัดตั้งขึ้นเพ่ือดําเนินการที่เกี่ยวของ
กับการผลิตไฟฟา การดําเนินธุรกิจในตางประเทศ 

 - บริการออกแบบ กอสราง และบํารุงรักษาระบบจําหนาย สายสง อุปกรณของสถานีตนทาง สถาน ีสับเปลี่ยน 
สถานียอย ฯลฯ 
 - บริการที่ปรึกษาดานระบบจําหนายไฟฟา 
 - บริการฝกอบรม สัมมนาดานระบบจําหนายไฟฟา 
 - บริการบริหารจัดการระบบจําหนาย คือ การควบคุม ดูแล วิเคราะห วางแผนปฏิบัติการจายไฟฟาใหเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพ มั่นคง มีความเชื่อถือไดสูง และความสูญเสียในระบบนอย 

6) บริการโครงขายเสนใยแกวนําแสงและศูนยขอมูล ใหเชาโครงขายเสนใยแกวนําแสง (Fiber Optic 
Network) และ ให เชาโครงขายสายไฟฟาจําหนายแรงต่ํา (Low Voltage Power Line Network)  
กับหนวยงานตางๆ เพ่ือใชในการใหบริการโทรคมนาคมครอบคลุมพ้ืนที่จําหนายท่ีรับผิดชอบใน 3 จังหวัด 
ไดแก กรุงเทพมหานคร  นนทบุรี  และ สมุทรปราการ 

7) บริการระบบสารสนเทศภูมิศาสตร บริการขอมูลแผนที่เชิงรหัส (Digital Land Base Map) สําหรับ
องคกรขนาดใหญที่มีระบบ GIS อยูแลว และตองการรวมใชขอมูลแผนที่ฐาน บริการแผนที่ฐานเชิงรหัส
พรอมโปรแกรมประยุกต (Digital Land Base Map & Application) บริการขอมูลแผนที่ฐานพรอม
โปรแกรมประยุกตผาน Internet บริการพิมพขอมูลแผนที่เฉพาะบริเวณที่ตองการ (Ad Hoc Map) 
สําหรับงานกอสรางตาง ๆ 

8) บริการจําหนายผลิตภัณฑคอนกรีต บริการจําหนายผลิตภัณฑคอนกรีต เชน เสาไฟฟา, ฐานรากเสา
ไฟฟา, เสาเข็มสตับ, เสาเข็ม, เสาเข็มไอ, แฮนดโฮล มาตรฐานการไฟฟานครหลวง 

9) บริการทดสอบอุปกรณไฟฟาและสอบเทียบเครื่องมือวัดทางไฟฟา ใหบริการทดสอบอุปกรณไฟฟา
ทางดานแรงดันต่ํา ทดสอบอุปกรณทางกล และ ทดสอบอุปกรณแสงสวาง การวัดอุณหภูมิ แสงสวาง และ
การวัดสภาวะแวดลอมในสถานที่ปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานและขอกําหนดของผลิตภัณฑ รวมถึงสอบ
เทียบเครื่องมือวัดทางไฟฟา เพ่ือใหเกิดความมั่นใจในคุณภาพ และประสิทธิภาพ โดยบุคลากรที่มีความ
เชี่ยวชาญ ผานการฝกอบรมตามขอกําหนด และใชเครื่องมือที่เปนไปตามมาตรฐาน มีความเที่ยงตรง และ
ไดรับการสอบเทียบจากสถาบันท่ีไดรับการรับรองตามมาตรฐาน 
 

8.4.2 บริการธุรกิจเสริม การไฟฟาสวนภูมิภาค  
1) บริการดานระบบไฟฟาแบบ Standard บริการดานวิศวกรรมไฟฟาแบบครบวงจร ตั้งแตการให

คําปรึกษา วางแผน ออกแบบ กอสราง ติดตั้ง และบํารุงรักษาระบบไฟฟาดวยทีมงานมืออาชีพและ
เครื่องมือที่ทันสมัย  

 - บริการกอสรางและติดตั้งระบบไฟฟา 
 - บริการตรวจสอบและบํารุงรักษาระบบไฟฟา 
 - บริการตรวจวัดคุณภาพไฟฟา 
 - บริการทดสอบอุปกรณและสอบเทียบเครื่องมือวัดทางไฟฟา 
 - บริการจัดหาและใหเชาอุปกรณไฟฟา 
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 - บริการใหคําปรึกษาดานการบริหารและจัดการพลังงาน 
2) บริการดานระบบไฟฟาแบบ Premium บริการดานวิศวกรรมไฟฟาแบบครบวงจรมาตรฐาน

ระดับพรีเมียมเพ่ือตอบสนองลูกคาที่ตองการการบริการในระดับที่มีมาตรฐานสูงขึ้น ตั้งแตการให
คําปรึกษา วางแผน ออกแบบ กอสราง ติดตั้ง และบํารุงรักษาระบบไฟฟา ดวยทีมงานมืออาชีพและ
เครื่องมือที่ทันสมัย 

- ใหบริการกอสรางสถานีไฟฟาระบบแรงดัน 115 เควี 
- ใหบริการกอสรางสายสงระบบ 115 เควี 
- จัดหาและติดตั้งระบบ INTERTRIP และระบบ TELEPROTECTION 
- ติดตั้งระบบสื่อสารและเสนใยแกวนําแสง 
- บริการออกแบบและกอสรางระบบไฟฟาใตดิน 
- บริการออกแบบและกอสรางระบบไฟฟาเหนือพื้นดิน 
- บริการดานการจัดการพลังงานและพลังงานทดแทน 
- กอสรางระบบไฟฟาภายในอาคาร 
- ใหบริการบํารุงรักษาอุปกรณไฟฟาภายในสถานีไฟฟา 

3) PEA ihapm ผลิตภัณฑตรวจจับและควบคุมการใชพลังงานไฟฟาอยางอัจฉริยะสําหรับเครื่องใชไฟฟา 
ภายในบานพักอาศัย อาคารสํานักงาน โรงแรม และ โรงงานอุตสาหกรรม 

4) บริการติดตั้ง Solar Rooftop ใหบริการทางดาน Solar Rooftop อยางครบวงจร (One Stop 
Service) ผานแอปพลิเคชัน PEA Solar Hero มั่นใจดวยมาตรฐานและคุณภาพการบริการ ตั้งแตสิทธิ์ใน
การติดตั้ง /ขายไฟคืน ออกแบบ ติดตั้ง การขออนุญาตตาง ๆ ตลอดจนบริการบํารุงรักษา  

5) บริการให เชาเสนใยแกวนําแสง บริการใหใช เสนใยแกวนําแสงหลายประเภท เหมาะสําหรับ
ผูประกอบการธุรกิจดานการสื่อสารโทรคมนาคม ภาครัฐ (ราชการ, รัฐวิสาหกิจ) และภาคเอกชน 
สามารถตอบโจทยการใชงานและขยายขีดความสามารถในการดําเนินธุรกิจของผูใชบริการ ทั่วประเทศ 74 
จังหวัดในพ้ืนที่ กฟภ. 

6) บริษัท พีอีเอ เอ็นคอม อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (PEA ENCOM) บริษัทในเครือของ กฟภ. โดย กฟภ.  
เปนผูถือหุนทั้งหมด ดําเนินธุรกิจลงทุนดานพลังงานไฟฟา ใหบริการเปนที่ปรึกษาดานวิศวกรรมและ 
การจัดการพลังงาน รวมทั้งการจัดฝกอบรมดานระบบไฟฟาแกภาครัฐและภาคเอกชน ทั้งในประเทศและ
ตางประเทศ 

  - ลงทุนและรวมลงทุนในธุรกิจพลังงานทดแทนในประเทศ   
  - ลงทุนและรวมลงทุนในธุรกิจพลังงานไฟฟาและธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่องในตางประเทศ 
  - บริการใหคําปรึกษาดานการบริหารจัดการพลังงาน บริการออกแบบติดตั้งและบํารุงรักษาอุปกรณ
ไฟฟา รวมถึงบริการจัดหาแหลงเงินทุนเพ่ือสนับสนุนการเปลี่ยน/ปรับปรุงอุปกรณ หรือระบบตาง ๆ เพ่ือการใชพลังงาน
อยางมีประสิทธิภาพ อาทิ การผลิตไฟฟาจากพลังงานแสงอาทิตย (Solar Rooftop) 
  - ใหบริการฝกอบรมดานวิศวกรรมทั้งในและตางประเทศ เพ่ือเพ่ิมพูนความรูดานระบบไฟฟา 
และพลังงานแกหนวยงานตาง ๆ ทั้งภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติ อาทิ หลักสูตร “การทํางานเกี่ยวกับสายสื่อสารของ
หนวยงานภายนอกบนเสาไฟฟาของ กฟภ.”  
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ตารางที่ 2-9 ตารางเทียบเคียงงานบริการธุรกิจเสริมระหวาง 2 หนวยงาน 
เปรียบเทียบงานบริการธุรกิจเสริมระหวาง กฟน. และ กฟภ. 

กลุมงานบริการธุรกิจเสริม 
ที่คลายคลึงกัน 

- บริการดานออกแบบ ติดตั้ง และบํารุงรักษาระบบไฟฟา 
- บริการดานการบริหารจัดการพลังงาน 
- บรกิารทดสอบอุปกรณไฟฟาและสอบเทียบเครื่องมือวัดทางไฟฟา 
- บริการติดต้ัง Solar Rooftop 
- บริการใหเชาเสนใยแกวนําแสง 

กลุมงานบริการธุรกิจเสริม
เฉพาะหนวยงาน 

กฟภ. 

- PEA ihapm ผลิตภัณฑอัจฉริยะ สําหรับอุปกรณไฟฟาภายในบาน 
- บริษัท พีอีเอ เอ็นคอม อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด (PEA ENCOM) บริษัทในเครือ

ของ กฟภ. ลงทุนและใหบริการธุรกิจดานพลังงานไฟฟาทั้งในและตางประเทศ 
กฟน. 
- ผลิตภัณฑ MEATECH ผลิตภัณฑที่การไฟฟานครหลวงเปนผูผลิตหรือจําหนาย 
- อินเตอรเนชั่นแนลเซอรวิส บิสซิเนส ธุรกิจบริการระหวางประเทศ 
- บริการระบบสารสนเทศภูมิศาสตร  
- บริการจําหนายผลิตภัณฑคอนกรีต 
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9. การวิเคราะหองคกรตามหลัก McKinsey 7-S Framework 

เปนกรอบแนวคิดในการพิจารณาและวางแผน เพ่ือการกําหนดกลยุทธในองคกรใหมีประสิทธิภาพ โดยจะ

เกิดจากความสัมพันธของปจจัยทั้ง 7 ประการ ไดแก กลยุทธ โครงสราง ระบบการปฏิบัติงาน บุคลากร ทักษะ 

รูปแบบการบริหารจัดการ คานิยมรวม ซึ่งสามารถแบงปจจัยเปน 2 สวน คือ Hard Elements (ปจจัยรูปธรรม) 

เปนปจจัยที่สามารถจับตองได งายตอการจัดการ และ Soft Elements (ปจจัยนามธรรม) เปนปจจัยที่จับตองไมได 

ซึ่งเก่ียวของกับความรูสึก มักเกิดจากผลกระทบของสภาพแวดลอม และวัฒนธรรม สรุปไดดังนี ้

Hard Elements 
กลยุทธ 

(Strategy) 
- มีการกําหนดวิสัยทัศน ภารกิจ กลยุทธ เพ่ือเปนทิศทางในการดําเนินงานดานลูกคาและ
การตลาด 
- มีแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 ครอบคลุมเก่ียวกับ ผูมีสวนได
สวนเสียและลูกคา ซึ่งกําหนดใหมีการทบทวนเปนประจําทุกปเพ่ือใหสอดคลองกับ
สภาพแวดลอมการตลาดในปจจุบัน ตลอดจนบูรณาการอยางเปนระบบกับแผนงานตางๆ 
ของ กฟภ. และรองรับการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจใหม (ระบบ State 
Enterprise Assessment Model : SE-AM) 

โครงสราง 
(Structure) 

- มีโครงสรางองคกรโดยมีการจัดตั้งสายงานธุรกิจและการตลาด เพ่ือดูแลเกี่ยวกับธุรกิจ
และการตลาด ที่ชวยใหผูบริหารและพนักงาน รับทราบขอบเขตงาน หนาที่ความ
รับผิดชอบ และสามารถปฏิบัติงานรวมกันไดอยางมีประสิทธิผล 
- มีการแตงตั้งคณะทํางานดานลูกคาและตลาด ทําหนาที่ พิจารณาทบทวนและจัดทํา
แผนการบริการลูกคาและการตลาด ใหสอดคลองกับกลยุทธ และบูรณาการไปในทิศทาง
เดียวกับยุทธศาสตรการไฟฟาสวนภูมิภาค 

ระบบปฏิบัติงาน 
(Strategy) 

- มีคูมือมาตรฐานคุณภาพบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2563 เพ่ือใหการไฟฟาสวน
ภูมิภาคดําเนินการสอดคลองกับประกาศในราชกิจจานุเบกษา ระเบียบคณะกรรมการ
กํากับกิจการพลังงาน วาดวยมาตรฐานการใหบริการในการประกอบกิจการไฟฟา ประเภท
ใบอนุญาตจําหนายไฟฟา พ.ศ. 2558 และ พ.ศ. 2559 และเพื่อใหพนักงานการไฟฟาสวน
ภูมิภาคปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกันท้ังองคกร  
- มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สนับสนุนการดําเนินงานดานลูกคาและการตลาด เชน 
ระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC System), ระบบบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM 
Plus), ระบบงานบริการลูกคาอัจฉริยะ (SCS) เปนตน 
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Soft Elements 
บุคลากร 
(Staff) 

- มีตํ าแหน งงาน  และกําหนดคุณสมบัติ ของบุ คลากรในแตละระดับที่ มีความรู 
ความสามารถและมีความเพียงพอตอการดําเนินงานดานลูกคาและการตลาด โดยมีการ
ประเมินผลการดําเนินงานอยางสม่ําเสมอ และกําหนดตัวชี้วัดเพ่ือการประเมินอยาง
เหมาะสม 

ทักษะ 
(Skills) 

- มีการพัฒนาทักษะในการปฏิบัติงานดานลูกคาและการตลาดในทุกระดับอยางสม่ําเสมอ
โดยวิธีการตางๆ เชน อบรม ศึกษาดูงาน การฝกปฏิบัติงานพรอมทํางานจริง (On the Job 
Training) เปนตน 

รูปแบบการบริหาร
จัดการ 
(Style) 

- ผูนําองคกรเปนตนแบบที่ดี สงเสริมบรรยากาศและพฤติกรรมที่ดี สรางจิตสํานึกในการ
ปฏิบัติงาน การมีสวนรวมของพนักงานในทุกระดับ และไมยอมใหบุคคลใดกระทําที่ทุจริต 
คอรรัปชันในทุกรูปแบบ (Zero Tolerance) ตลอดจนมีการประเมินจริยธรรมและ
จรรยาบรรณทุกป 

คานิยมรวม 
(Shared values) 

- มีคานิยมองคกร ทันโลก บริการดี มีคุณธรรม ที่สนับสนุนการดําเนินงานบริการที่
เก่ียวของกับลูกคาและตลาด โดยขับเคลื่อนดวย 7 ปจจัย TRUSTED ไดแก 
 1) Technology Savvy ทันโลก เรียนรู เขาใจ ประยุกตใชเทคโนโลยีและองคความรู
ใหม 
 2) Rush To Service บริการดวยใจ รวดเร็วเปนธรรม ทันสมัย ใสใจผูรับบริการ 
 3) Under Good Governance ซื่อสัตยสุจริต มีจิตรับผิดชอบ โปรงใส ตรวจสอบได
 ตอตานทุจริต ยึดหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 
 4) Specialist รอบรู เชี่ยวชาญ ในงานที่ทํา แบงปน สรางสรรคและพัฒนา 
 5) Teamwork มุงมั่นทํางานเปนทีม มีน้ําใจ เปดใจกวาง แบงปนทักษะ 
 6) Engagement รักองคกร ทุมเท เสียสละ ทํางานอยางเต็มกําลังความสามารถ 
 7) Data Driven ศึกษา เขาใจ ใชประโยชนจากขอมูล ขับเคลื่อนภารกิจองคกร 
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2.3 การวิเคราะห จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

STRENGTH 

1. มีสํานักงานใหบริการครอบคลมุท่ัวทั้งพ้ืนที่เขตความรับผิดชอบ 

2. มีฐานขอมูลลูกคาจํานวนมากและกระจายครอบคลุมทั่วทั้งพ้ืนที่เขตความรับผิดชอบ 

3. บุคลากรมีความเชี่ยวชาญในธุรกิจบริการระบบจําหนายไฟฟา 

4. โครงขายระบบไฟฟาท่ีครอบคลุมทั่วทั้งพื้นท่ีเขตความรับผิดชอบ 

5. ความนาเชื่อถือ / การยอมรับในตรา กฟภ. 

WEAKNESS 

1. ระบบจําหนายไฟฟาแรงต่ํายังไมสามารถรองรับ โครงสรางอุตสาหกรรมไฟฟา และ Disruptive Technology ที่

เปลี่ยนแปลงไป 

2. การใชประโยชนจากฐานขอมูลเพ่ือนําไปสูการวิเคราะหและการบริหารจัดการขอมูล 

3. ขาดบุคลากรท่ีมีทักษะในดานการดําเนินธุรกจิที่มีการแขงขันเพ่ิมขึ้นสูง 

4. การใชนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน และการใหบริการขององคกรยังไมเต็มศักยภาพ 

5. การบริหารสินทรัพย (Asset Management) ยังไมเต็มศักยภาพ โดยเฉพาะในอนาคตที่มีการลงทุนที่สําคัญเพ่ิม

สูงขึ้น 
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OPPORTUNITIES 

1. โครงสรางอุตสาหกรรมที่ เปลี่ยนแปลงไป ที่สงผลตอโอกาสทางธุรกิจที่ครอบคลุม Value Chain ของ

อุตสาหกรรมไฟฟา 

2. ทิศทางของแผน PDP ที่มุงเนนการสรางความมั่นคงระบบไฟฟา การพัฒนาระบบสงไฟฟา รวมถึงการเพ่ิมสัดสวน

การผลิตไฟฟาจากพลังงานหมุนเวียน 

3. นโยบายรัฐที่สงเสริมความตองการใชไฟฟา เชน นโยบายธุรกิจยานยนตไฟฟา โครงการรถไฟฟา 3 สนามบิน 

โครงการพัฒนาระเบียงเศรษฐกิจภาคตะวันออก (EEC) ที่เอ้ือตอการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานทางกายภาพ และการ

เติบโตทางเศรษฐกิจ 

4. โอกาสในการสรางพันธมิตรทางธุรกิจ และเครือขายความรวมมือทั้งภาครัฐและเอกชน 

5. นโยบายรัฐที่สนับสนุนโอกาสในการเขารวมลงทุนกับภาคเอกชน (PPP) 

6. นโยบาย DATA Governance จากรัฐบาลที่มุงเนนการสรางแนวปฏิบัติที่ดีในการบริหารจัดการและกํากับดูแล

ขอมูลท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

THREATS 

1. การปรับโครงสรางตลาดไฟฟาเปนตลาดซื้อขายไฟฟาเสร ี

2. ผลกระทบตอระบบจําหนายจากนโยบายภาครัฐที่สงเสริม DG (Distributed Generation) และ EV มากขึ้น 

3. การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูใชไฟไปสู Prosumer นําไปสูรูปแบบการใหบริการที่เปลี่ยนแปลงไป 

4. ความม่ันคงปลอดภัยของเทคโนโลยีดิจิทัล (Cyber Security) และ พรบ. คุมครองขอมูลสวนบุคคล (PDPA) 

5. ความไมแนนอนของโครงสรางคาไฟที่อาจสงผลตอผลประกอบการ 

6. ขอจํากัดจากกฎระเบียบและนโยบายภาครัฐ ที่จํากัดการทําธุรกิจของรัฐวิสาหกิจ 

7. พฤติกรรมการใชชีวิตประจําวันเปลี่ยนแปลงไปของ Stakeholders (New Normal) 
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2.4 ความทาทายเชิงยุทธศาสตร และความไดเปรียบเชิงยุทธศาสตร 

 2.4.1 ความทาทายเชิงยุทธศาสตร (Strategic Challenge) 

  1) Business Alignment ระหวาง กฟภ. กับบริษัทในเครือยังไมชัดเจน 

  ปจจุบัน กฟภ. มีการกําหนดกลุมผลิตภัณฑและบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคและบริษัทใน

เครือ (PEA’s Business Portfolio) เปน 4 กลุม ตามโครงสรางอุตสาหกรรมไฟฟา โดย กฟภ. มีบริษัทในเครือ 2 

บริษัท ไดแก บริษัท พีอีเอ เอ็นคอม อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด และบริษัท พีอีเอ อินเทลลิเจนท เทคโนโลยี จํากัด 

ซึ่งดําเนินธุรกิจในดานการใหบริการสูธุรกิจหลังมิเตอร (Behind Meter) สงเสริมดาน Digital Utility สําหรับยุค

ดิจิตอล 5G พัฒนาสงเสริมดานนวัตกรรมและเทคโนโลยีขององคกร ในดานการเสริมธุรกิจใหม : Enhance New 

Business พัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับภารกิจหลัก ผานนวัตกรรมบริการดาน Smart Home ที่มีชื่อวา PEA 

IHAPM (Intelligent Home Appliance Power Monitoring) 

  ตามปจจัยความสําเร็จในการผลักดันในการสรางความเติบโตของธุรกิจ กฟภ. และบริษัทในเครือ

จําเปนตองมีแนวทาง และกระบวนการในการดําเนินธุรกิจรวมกันใหมีความชัดเจน (Business Aligment) โดยตอง

ไมมีการดําเนินงานที่ซ้ําซอนกัน และมีการผนึกกําลังรวมกัน (Synergy) เพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขันใน

ตลาด ซึ่งการทําธุรกิจแบบ Snergy มีหลากหลายรูปแบบ ตั้งแตการควบองคกร การใหความรวมมือระหวางองคกร 

การแลกเปลี่ยนเทคโนโลยี บุคลากร ไปจนถึงการขอความรวมมือในการขายสินคา (Cross-Selling และ  

Up-Selling) ของผลิตภัณฑตางๆ สําหรับการกําหนดโดยกําหนดรูปแบบธุรกิจใหสามารถแขงขันไดกับเอกชนอยาง

เต็มรูปแบบ ซึ่งในแผนธุรกิจดังกลาวมีการปรับปรุงกระบวนการดําเนินงาน ซึ่งอาจพิจารณาใชเทคโนโลยีสารสนเทศ

เขามาชวยในการเพ่ิมศักยภาพขององคกร รวมถึงการปรับปรุงกฎหมาย กฎระเบียบที่เกี่ยวของในการดําเนินงาน 

นอกจากนั้น ตองมีการปรับรูปแบบการดําเนินงานในสวนของบุคลากรใหมีความคลองตัวในการดําเนินงาน  

มีมุมมองทางธุรกิจ และสามารถปรับกลยุทธในการดําเนินงานใหทันตอการเปลี่ยนแปลง รวมถึงในระยะยาว 

บริษัท พีอีเอ เอ็นคอมฯ ตองมีการเพ่ิมสัดสวนการถือหุนใหมากขึ้นจากภาคเอกชนเพ่ือเพ่ิมความคลองตัวในการ

ดําเนินงาน และสอดรับกับทิศทางในการดําเนินธุรกิจ ซึ่งประเด็นดังกลาว จะสงผลตอความแข็งแกรงของภาพรวม

ทั้ง Portfolio ของ กฟภ. ในการดําเนินธุรกิจในทุก Value Chain ที่เก่ียวของกับอุตสาหกรรมไฟฟา 

  ดังนั้น ความทาทายเชิงยุทธศาสตรที่สําคัญ คือ การใชความไดเปรียบของ กฟภ. ดําเนินธุรกิจผาน

การดําเนินงานของบริษัทในเครือ เนื่องจากมีความคลองตัวในการดําเนินงาน และสามารถระดมทุนผานชองทาง

ตางๆ ที่หลากหลายดวยตนทุนทางการเงินที่ต่ํา หากบริษัทในเครือมีการจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศ

ไทย รวมถึงควรพิจารณาถึงผลตอบแทนทั้งเชิงการเงินและเชิงสังคมที่จะเกิดขึ้นหากมีการดําเนินงานรวมกันอยาง 

มีทิศทางท่ีชัดเจนระหวาง กฟภ. กับบริษัทในเครือ 
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  2) สงเสริมการใช Core Competency ขององคกรเพ่ือวิเคราะหตอยอดในเชิงธุรกิจ 

  จากความสามารถพิเศษในปจจุบันขององคกร ไดแก บริหารจัดการ และบริการระบบจําหนาย

พลังงานไฟฟาที่มีความครอบคลุม มีประสิทธิภาพ มั่นคงปลอดภัย เชื่อถือได รวมถึงการใหบริการระบบไฟฟาที่ครบ

วงจรอยางมีมาตรฐานและสรางความเชื่อมั่นตอผูใชบริการ สงผลตอการกําหนดกลยุทธในเชิงธุรกิจ เนื่องจากการ

กําหนด Core Competency เปนเครื่องมือในการบริหารจัดการบุคลากรที่สําคัญ โดย Competency หมายถึง 

กลุมของความรู ทักษะ และทัศนคติ ที่จําเปนตอการทํางานอยางมีประสิทธิภาพของพนักงานในองคกร เปนตัวแบบ

ของพนักงานในอุดมคติ  ในภาพรวมแลว competency จะประกอบดวย 3 องคประกอบ คือ ความรู 

(knowledge), ทักษะความชํานาญ (skills), และพฤติกรรม รวมถึงการประเมิน competency เพ่ือที่จะนําไป

พัฒนาพนักงานไดอยางตรงกับความตองการ หรือการที่จะใหตั้งมาตรฐานการใหผลตอบแทนตามความรู 

ความสามารถของพนักงาน นอกจากนี้ competency เปนพ้ืนฐานที่จะชวยใหการวางแผนการบริหารสายงาน

อาชีพ หรือการวางแผนผูสืบทอด (succession planing) เปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น  ดังนั้น  

การประยุกตใชสมรรถนะหลักขององคกรเปนขีดความสามารถที่สําคัญเชิงกลยุทธ ซึ่งสรางความไดเปรียบในตลาด

ใหแกองคกร หรือสภาพแวดลอมของการบริการ และสรางความไดเปรียบที่ยั่งยืนในการแขงขัน ดังนั้น จากธุรกิจ

ไฟฟาที่เปลี่ยนแปลงไป แตยังตองมีการใหความสําคัญกับประสิทธิภาพในการบริหารจัดการและบริการระบบ

จําหนาย ซึ่งถือเปนความสามารถพิเศษเฉพาะองคกร และไมมีคูเทียบใดมีสมรรถนะหลักดังกลาวนั้น อยางไรก็ตาม 

ความทาทายเชิงยุทธศาสตรที่สําคัญของ กฟภ. คือ การใชประโยชนจากความสามารถพิเศษขององคกรในการ 

ตอยอดเชิงธุรกิจ เพ่ือรองรับการเปลี่ยนผานของโครงสรางอุตสาหกรรมไฟฟาไดอยางเติบโตและยั่งยืน รวมถึง

ทิศทางของการเปดซื้อขายไฟฟาเสรี ซึ่งจะตองมีการแยกการดําเนินงานระหวาง DSO และ Retail ซึ่ง กฟภ.  

จะสามารถประยุกตสมรรถนะหลักของบุคลากรไดอยางไรในบทบาทหลักของ DSO ระดับประเทศ 

  3) สงเสริมการพัฒนาบุคลากรและเครื่องมือ ใหมี Future Core Competency เพ่ือรองรับตลาด

ซื้อขายไฟฟาเสรี และธุรกิจดิจิทัลในอนาคต 

  นโยบายรัฐบาลมีการกําหนดใหมีโครงการนํารองที่เกี่ยวกับการจัดตั้งตลาดซื้อขายไฟฟาซึ่ง 

มีรูปแบบคลายตลาดซื้อขายไฟฟาในยุโรป ทั้งนี้ การพัฒนาตลาดซื้อขายไฟฟายังตองปรับปรุงกฎหมาย กฎระเบียบ 

โครงสรางกิจการไฟฟา รวมถึงการกําหนดนโยบายรวมกันในการพัฒนาตลาดซื้อขายไฟฟาระหวางกลุมประเทศ

อาเซียนในรูปแบบที่เหมาะสมเพ่ือเดินหนาสูการเปนศูนยกลางการซื้อขายพลังงานไฟฟาทั้งในระดับประเทศและ

ภูมิภาคอาเซียน โดยแนวทางในการศึกษาคือ เปดตลาดซื้อขายไฟฟาเสรี (ในพ้ืนที่ที่กําหนด เชน EEC) โดยทั้งผูซื้อ

และผูขายไฟฟาจะแขงขันซื้อขายไฟฟากันเองตามกลไกราคาคาไฟฟา โดยมีหนวยงานกลางดูแลเพ่ือใหเกิดความ

เปนธรรม รวมถึงการเปดตลาดซื้อขายไฟฟา แบบใชบริการสายสงของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) 

โดยภาครัฐจะประกาศปริมาณไฟฟาที่ตองการซื้อและใหผูผลิตไฟฟาแขงขันเสนอราคา ดังนั้น จากโครงสราง

อุตสาหกรรมไฟฟาที่กําลังเปลี่ยนแปลงไป สงผลใหทิศทางของการบริหารทุนมนุษยขององคกรจําเปนตอง

เปลี่ยนแปลงไปตามสภาพแวดลอมธุรกิจ และการแขงขัน ซึ่ง กฟภ. มีทิศทางในการรุกธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ซึ่งตองอาศัย
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ทักษะและความเชี่ยวชาญเฉพาะดานของบุคลากร นอกเหนือจากสมรรถนะหลักเดิมที่บุคลากรมีอยู ดังนั้น  

การสงเสริมการเพ่ิมขีดความสามารถในการบริหารงาน การเพ่ิมขีดความสามารถในทักษะที่ตองมีความเชี่ยวชาญ

พิเศษในการรองรับธุรกิจเกี่ยวเนื่อง รวมถึงการเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันในเชิงธุรกิจ ทั้งนี้ จําเปนตอง

พิจารณาอัตรากําลังที่มีความเหมาะสม ทั้งอัตรากําลังของ กฟภ. และอัตรากําลังของบริษัทในเครือ ที่สอดคลองกับ

ทักษะที่จําเปนในแตละหนวยงาน โดยวิเคราะหถึงความตองการในเชิงธุรกิจ สัดสวนของพนักงานที่เหมาะสม 

ในแตละสายงาน รวมถึงในแตละประเภทธุรกิจ และการดําเนินงานของฝายสนับสนุน นอกจากนั้น ควรให

ความสําคัญถึงกระบวนการถายทอดองคความรูระดับองคกรสูการปฏิบัติไดจริง รวมถึงควรมีการสรางระบบ

แรงจูงใจและกระบวนการประเมินผลการปฏิบัติติงานที่เปนมาตรฐาน รวมถึงทักษะความเชี่ยวชาญที่จะรองรับการ

เปดซื้อขายไฟฟาเสรี และเนนบทบาทของการเปน Market Operator รวมถึง Trader และ Retail ในอนาคต  

โดยใชประโยชนจากการวิเคราะหฐานขอมูลลูกคา เพ่ือหา Load Aggregator ที่มีปริมาณในการซื้อขายไฟในตลาด

แขงขันสมบูรณ   

  4) สงเสริมการผลักดันนวัตกรรมขององคกร เพ่ือนําไปสูการสรางมูลคาเพ่ิมของผลิตภัณฑและบริการ 

  ประเด็นสําคัญคือนวัตกรรมเชิงกระบวนการ ซึ่งเปนการพัฒนาองคความรู และประสบการณของ

บุคลากรในองคกร เพ่ือพัฒนาใหการดําเนินงานในกระบวนการที่สําคัญมีประสิทธิภาพสูงสุด ไมวาจะเปนการลด

ระยะเวลาการดําเนินงาน โดยใช Digital เขาชวยในการลดระยะเวลาและกระบวนการในการดําเนินงาน ซึ่งจะเปน

การตอบสนองตอทิศทางของ Digital Utility ในการสรางมูลคาเพ่ิมตอกระบวนการในการดําเนินงาน รวมถึง  

จากโครงสรางอุตสาหกรรมไฟฟาที่เปลี่ยนแปลงไป สงผลใหองคกรตองวิเคราะหถึงศักยภาพทางธุรกิจทั้งการรักษา

ฐานลูกคาเดิม และพัฒนาองคความรูสูธุรกิจเก่ียวเนื่อง ซึ่งการสงเสริมนวัตกรรมเปนการใชความรู ทักษะการบริหาร

จัดการ รวมทั้งประสบการณของบุคลากรในองคกรเพ่ือการคิดคน การประดิษฐ การพัฒนา การผลิตสินคา  

การบริการ กระบวนการผลิต และการจัดการองคกรในรูปแบบใหม ดังนั้นการพัฒนานวัตกรรมอยางมีประสิทธิภาพ

และทันตอการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว ทั้งในสวนของนวัตกรรมผลิตภัณฑ (Product Innovation) และนวัตกรรม

กระบวนการ (Process Innovation) นั้นจะชวยขับเคลื่อนใหองคกรกาวไปสูองคกรที่มุงฐานความรู (knowledge-

based Organization) และเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันระดับโลกไดอยางยั่งยืน ซึ่งความทาทายในการ 

บูรณาการระหวางการสงเสริมนวัตกรรมของ กฟภ. เพ่ือนําไปใชประโยชนในเชิงพาณิชย ซึ่งสอดคลองกับแนว

ทางการวิเคราะหธุรกิจเกี่ยวเนื่องขององคกร โดยการดําเนินงานเปนโครงการนํารองสําหรับการวิเคราะหความ

เปนไดทางธุรกิจของบริษัทในเครือ หรือการดําเนินงานรวมกันตลอดหวงโซคุณคา ลวนแลวแตเปนประเด็นสําคัญ

และเปนความทาทายที่องคกรจะตองมีการผลักดันใหนวัตกรรมขององคกร เขาไปอยูในทุกกระบวนการการทํางาน 

เพ่ือสงเสริมให กฟภ. เปนองคกรแหงนวัตกรรม โดยผลสัมฤทธิ์ที่ได นอกเหนือจากการวิเคราะหและใชประโยชน

ของธุรกิจเกี่ยวเนื่องแลว จะทําใหองคกรเปนองคกรแหงการเรียนรูและคิดคนสิ่งใหมเพ่ือพัฒนาองคกร 

สูความยั่งยืน 
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  จากทิศทางขององคกรที่มีการขยายสูการดําเนินงานในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ซึ่งปจจัยความสําเร็จหนึ่ง

คือ ความคลองตัวในการดําเนินธุรกิจ และระบบงานที่สนับสนุน ดังนั้น การเปลี่ยนแปลง หรือวิเคราะห

สถานะปจจุบันของ ระเบียบ ขอบังคับ ระบบงาน และกระบวนการทํางานเดิม เพ่ือทําการปรับปรุงใหเหมาะสม 

และคลองตัวมากขึ้นเปนสิ่งสําคัญในการบรรลุถึงเปาหมายการดําเนินงานในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง โดยเฉพาะกฎระเบียบ

ที่เกี่ยวของกับการดําเนินกิจการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง กฎระเบียบที่เกี่ยวของกับการบริหารกิจการของบริษัทในเครือ 

รวมถึงจากนโยบายขององคกรที่ตองกาวสูองคกร Digital Utility ที่ตองมีการคํานึงถึงการใชระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสารเขามาชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน และการดูแลกระบวนการบริหารจัดการระบบ

ขอมูล ระบบสารสนเทศ รวมทั้งระบบเครือขายสื่อสารเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีตองมีการรักษาความม่ันคง ปลอดภัย 

สรางความเชื่อมั่นตอกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย รวมถึงพิจารณาในมุมมองของการสรางโอกาสในเชิงธุรกิจที่สามารถ

เพ่ิมรายไดใหกับองคกรดวยการนําดิจิทัลมาประยุกตใชในระบบงาน หรือสรางผลิตภัณฑและ/หรือบริการใหมนั้น 

ยอมสงผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลงของระบบงานในปจจุบันขององคกรทั้งสิ้น รวมถึงการตอบรับแนวโนมทาง

ธุรกิจใหม เชน การประสานงานกับ Regulator ถึงอัตราคาบริการ Wheeling การปรับปรุง Grid Code รวมถึง

การปรับปรุงกฎระเบียบดาน Cyber Security เปนตน 

  5) อัตราผลตอบแทนตอสินทรัพยมีแนวโนมลดลง โดยยังขาดการวิเคราะหถึง Potential 

Business ที่มีศักยภาพ 

  จากโครงสรางอุตสาหกรรมไฟฟาท่ีเปลี่ยนแปลงไป เนื่องดวยแนวโนมการใชพลังงานท่ีไมกอใหเกิด

คารบอนไดออกไซด (Decarbonization) ทําใหเกิดกระแสทิศทางในการใหความสําคัญของการผลิตไฟฟาพลังงาน

หมุนเวียน เชน พลังงานแสงอาทิตย ลม ชีวภาพ ชีวมวล ดังนั้น การผลิตไฟฟาเพ่ือใชเอง จะทําใหบทบาทของผูใช

ไฟฟา (ผูบริโภค) จะเปลี่ยนไปเปนทั้งผูผลิตและผูบริโภค หรือ Prosumer และระบบไฟฟาจากเดิมท่ีเปนระบบรวม

ศูนย จะเปลี่ยนเปนระบบไฟฟาขนาดเล็กแบบกระจายศูนย (Decentralized Generation) โดยแนวโนมดังกลาว

ลวนสงผลกระทบใหมีความตองการใชไฟฟาจากระบบหลักลดลง ซึ่งจะสงผลใหหนวยจําหนายของ กฟภ. ลดลง 

รวมถึงโครงสรางคาไฟ ที่มีการกําหนด ROIC ในระดับคงที่ และมีแนวโนมลดลง เนื่องจากตองการชวยเหลือ

ประชาชนผูใชไฟ ดังนั้น กําไรขั้นตนในการดําเนินงานหากวิเคราะหเพียงการซื้อขายไฟ จะมีอัตรากําไรขั้นตนที่คงที่ 

ในขณะที่แนวโนมของคาใชจายดําเนินงานขององคกรเพ่ิมสูงข้ึน จากคาใชจายบุคลากร และวงเงินลงทุนในแตละป

ที่เพ่ิมสูงขึ้น สงผลตอภาระผูกพันที่เพ่ิมสูงขึ้นตามไปดวยดังนั้นจึงถือวาการเปลี่ยนแปลงดังกลาว สงผลตอความ     

ทาทายเชิงยุทธศาสตรที่สําคัญ ไมวาจะเปนการปรับตัวทางดานเทคโนโลยีในการผลิตไฟฟา และนโยบายพัฒนา

กําลังการผลิตไฟฟาที่มีการเปดเสรีใหภาคประชาชนผลิตไฟฟา ดังนั้น การปรับตัวของ กฟภ. ถือเปนความทาทาย

เชิงยุทธศาสตรที่จะตองมีการจัดการในประเด็นดังกลาว ไมวาจะเปนการหารายไดจากแหลงอ่ืนมาเพื่อชดเชยรายได

จากหนวยจําหนายที่ลดลง การควบคุมคาใชจายดําเนินงานอ่ืน เพ่ือสรางผลประกอบการใหกับองคกรใหอยูในระดับ

ที่ยอมรับได นอกจากนั้น กฟภ. จะตองมีแนวทางในการศึกษาและเตรียมความพรอมสําหรับแนวทางพัฒนา

แพลตฟอรมตลาดการซื้อขายพลังงานไฟฟาแหงชาติ (National Energy Trading Platform :NETP) ที่ เปน
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ศูนยกลางการแลกเปลี่ยนการซื้อขายไฟฟาอยางเปนระบบ ที่สอดรับกับพฤติกรรมการใชไฟฟาของ Prosumer ที่มี

แนวโนมเพ่ิมขึ้น รวมถึงการวิเคราะหถึง Potential Businesses ในการดําเนินธุรกิจเกี่ยวเนื่องในระยะยาว  

เพ่ือรักษาผลประกอบการขององคกรใหเติบโตอยางยั่งยืน 

  6) การยกระดับและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

  ทามกลางความตองการและความคาดหวังที่เพ่ิมสูงขึ้นของผูใชบริการ ทําให กฟภ. ตองมีการ

ปรับตัวเพ่ือประยุกตใชเครื่องมือในการบริหารจัดการเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการใหบริการ ซึ่งคุณภาพการใหบริการ

ประกอบดวยหลายปจจัย นับตั้งแต คุณภาพของผลิตภัณฑ คุณภาพการบริการ การแกไขปญหาเรื่องรองเรียน หรือ

คุณภาพของการสื่อสารขอมูลไปสูผูใชบริการจากผลการประเมินความพึงพอใจในการใชบริการของ กฟภ.  

ในป 2563 คะแนนความพึงพอใจโดยรวมของกลุมลูกคาลดลงจากป 2562 ที่ผานมา หรือมีคะแนนนอยที่สุดใน 3 ป

ที่ผานมา โดยเมื่อแยกรายกลุมลูกคาตามบริบทองคกร พบวา กลุมลูกคาเอกชนรายใหญ (อุตสาหกรรมและพาณิชย

รายใหญ) มีผลคะแนนความพึงพอใจนอยที่สุด 4.2309 คะแนน โดยประเด็นปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจสําหรับ

กลุมลูกคาเอกชนรายใหญสูงที่สุด คือ ความคุมคาของผลิตภัณฑและบริการ อีกทั้งในดานจํานวนขอรองเรียนเมื่อ

เปรียบเทียบระหวางป 2562 และ 2563 พบวา ประเภทขอรองเรียน เรื่อง การใหบริการ มีจํานวนเพ่ิมขึ้นรอยละ 

33.83 ดังนั้น จากการวิเคราะหผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคารายสําคัญ ไดแก กลุมลูกคาเอกชนรายใหญ 

มีผลความพึงพอใจนอยที่สุดในทุกกลุม ซึ่งแนวโนมในอนาคต หากกลุมลูกคาเอกชนรายใหญดําเนินการเองใน

รูปแบบ Prosumer หรือเลือกซื้อไฟฟาจากผูผลิตรายยอย จะกระทบตอการกําหนดทิศทางของ กฟภ. ดังนั้น ความ

ทาทายหลักคือการเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคาทุกกลุม และเปนการสรางความพึงพอใจท่ีเหนือกวาคูเทียบ 

 2.4.2 ความไดเปรียบเชิงยุทธศาสตร (Strategic Advantage) 

  1) ความมั่นคงของระบบจําหนาย และความพรอมในการขยายระบบจําหนายไปยังเขตพ้ืนที่พิเศษ 

  กฟภ. มีความพรอมดานระบบโครงขายสายสง สถานียอยที่กระจายทั่วประเทศ รวมถึงระบบ

บริหารจัดการไฟฟาที่มีประสิทธิภาพทั้งระบบหลักและระบบสนับสนุนดานดิจิทัล ซึ่งจะเห็นไดจากรอยละของความ

ครอบคลุมของโครงขายระบบจําหนายทั่วประเทศ มีอัตราที่สูงขึ้นทุกป และสามารถครอบคลุมไปยังพ้ืนที่หางไกล 

เพ่ือแสดงศักยภาพของความพรอมของระบบไดชัดเจน รวมถึงโครงการสําคัญ เชน Micro Grid คือ ระบบไฟฟา

ขนาดเล็ก ที่มีการรวมระบบผลิตไฟฟา สงจายไฟฟาและควบคุมสั่งการเขาไวดวยกัน สามารถทํางานประสานเชื่อม

กับระบบโครงขายไฟฟาหลัก หรือโครงขายอ่ืน ๆ และยังทํางานแยกตัวเปนอิสระได แหลงผลิตไฟฟาภายในระบบ  

ไมโครกริดสามารถเปนไดทั้งโรงไฟฟาพลังงานหมุนเวียน หรือพลังงานอ่ืน ๆ ที่ไมใชพลังงานหมุนเวียน ประกอบกับ

ความสามารถพิเศษของบุคลากรที่มีทักษะและความชํานาญในดานวิศวกรรมไฟฟา ซึ่งเปนปจจัยสําคัญในการ

ใหบริการที่เกี่ยวของกับระบบจําหนายและบริการอ่ืน เชน บริการปกเสาพาดสาย บริหารแกไขปญหาไฟฟาขัดของ 

นอกจากนั้น การใหบริการที่ครบวงจรโดยมีสํานักงานสาขาทั่วประเทศ นับเปนชองทางหนึ่งที่สามารถพัฒนาการ
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ใหบริการและตอยอดการใหบริการที่สามารถสรางความประทับใจและความพึงพอใจตอผูมีสวนไดสวนเสียไดอยาง

เต็มประสิทธิภาพ 

  จากความพรอมของทั้งโครงขาย สํานักงานสาขา บุคลากร และความพรอมในการใหบริการ สงผล

ให กฟภ. สามารถกําหนดยุทธศาสตรที่เกี่ยวของกับการขยายตัวของธุรกิจที่เกี่ยวของกับการใหบริการโครงขาย

ระบบจําหนาย ตอผูประกอบการสื่อสารรายอ่ืน หรือรวมถึงความตองการที่สูงขึ้นของการใหบริการที่เกี่ยวของกับ

วิศวกรรมไฟฟา สิ่งเหลานี้จะทําให กฟภ.มีโอกาสในการขยายตัวทางธุรกิจไดมากยิ่งขึ้น รวมถึงการดําเนินงานตาม

แผนพัฒนาระบบไฟฟาฉบับที่ 12 มุงเนนการลงทุนเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบจําหนาย โดยเฉพาะพ้ืนที่ใน

เมืองใหญ พ้ืนที่เขตเศรษฐกิจพิเศษ และมุงเนนความครอบคลุมในการใหบริการ โดย ณ ปจจุบัน คา SAIFI และ 

SAIDI ของ กฟภ. ดีกวาเปาหมายและดีขึ้นจากอดีตอยางตอเนื่อง และความคืบหนาในการดําเนินงาน ระบบ

โครงขายอัจฉริยะที่เปนโครงขายไฟฟาที่ใชเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสารมาบริหารจัดการควบคุม การผลิต  

สง และจายพลังงานไฟฟา สามารถรองรับการเชื่อมตอระบบผลิตไฟฟาจากแหลงพลังงานทางเลือกที่สะอาด  

ที่กระจายอยูทั่วไปและระบบบริหารการใชสินทรัพยใหเกิดประโยชนสูงสุด รวมทั้งใหบริการกับผูเชื่อมตอกับ

โครงขายผานมิเตอรอัจฉริยะไดอยางมีประสิทธิภาพ มีความมั่นคง ปลอดภัย เชื่อถือได มีคุณภาพไฟฟาได

มาตรฐานสากล ตามความตองการของผูใชไฟฟา ซึ่งประเด็นดังกลาวถือเปนความไดเปรียบขององคกรที่ใชความมี

ประสิทธิภาพของระบบจําหนาย ประสิทธิภาพของบุคลากรในระบบจําหนาย เพ่ือมุงสูความเปนผูนําในระดับ

ภูมิภาค 

  2) ประสิทธิภาพของบุคลากรในการดําเนินการธุรกิจหลัก 

  ความเชี่ยวชาญของบุคลากร กฟภ. ในการดําเนินธุรกิจจําหนายไฟฟาเปนที่ยอมรับตอสาธารณชน

และกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย เนื่องจากพันธกิจหลักขององคกร จัดหา ใหบริการพลังงานไฟฟา และดําเนินธุรกิจอ่ืนที่

เก่ียวเนื่องเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา ใหเกิดความพึงพอใจทั้งดานคุณภาพและบริการ โดยการพัฒนา

องคกรอยางตอเนื่อง มีความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม รวมถึงธุรกิจเสริมท่ีเก่ียวของกับการจําหนายไฟฟา 

เชน ธุรกิจซอมบํารุง ธุรกิจการวางแผนระบบไฟฟา เปนตน ซึ่งความไดเปรียบเชิงยุทธศาสตรในประเด็นนี้ สามารถ

สนับสนุนดวยผลการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ในความเชี่ยวชาญของบุคลากรในระบบจําหนายที่ยังคง

อยูในคาระดับสูงในป 2563 ประกอบกับ ความสําเร็จในการรองรับนโยบายภาครัฐที่สําคัญในธุรกิจไฟฟา เชน การ

วางระบบไฟฟาในเขตเศรษฐกิจพิเศษ หรือ การวางระบบไฟฟาในเขตชายแดน หรือ พ้ืนที่หางไกล เปนตน 

นอกจากนั้น นโยบายภาครัฐที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต เชน การเปดซื้อขายไฟฟาเสรี รถไฟฟาความเร็วสูง สถานีชารจ

ไฟสําหรับรถไฟฟา เปนตน สงผลตอความไดเปรียบทางทรัพยากรของ กฟภ. ในการรองรับโอกาสทางธุรกิจ 

นโยบายรัฐ หรือความตองการในการใชไฟฟาที่เพ่ิมข้ึนอยางกาวกระโดด 
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  3) การใชเทคโนโลยีดิจิทัลในการยกระดับการใหบริการ 

  กฟภ. ไดกําหนดยุทธศาสตรใหมุงสูการเปน Digital Utility ภายใน ป 2565 ซึ่งการปรับเปลี่ยน 

กฟภ. สู  Digital Utility เปนการปรับเปลี่ยนครั้งใหญ  ทั้ งในดานเครือขายระบบไฟฟา การบริการลูกคา 

กระบวนการภ ายใน  ท รัพ ยากรบุ คคล  และ Technology Platform ดั งนั้ น ความสํ า เร็ จของ Digital 

Transformation จําเปนตองมีการบูรณาการระบบงาน และกระบวนการตางๆ ใหมีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ 

ดวยเทคโนโลยีดิจิทัล รวมทั้ง โครงสรางองคกร และรูปแบบในการดําเนินงานจะปรับใหมีความคลองตัว (Agile) 

โดยมีหนวยงานดานธุรกิจ และหนวยสนับสนุนดานเทคโนโลยีดิจิทัล จําเปนตองมีการประสานการทํางานรวมกัน 

(Collaboration) ในการพัฒนาองคกรใหเปน Digital Utility ซึ่งความสําเร็จในการปรับปรุงและพัฒนาองคกรเปน 

Digital Utility คือ ผลลัพธในมุมมองของลูกคา ที่สะทอนจากผลการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพบริการของ

ลูกคาที่สูงขึ้นอยางตอเนื่อง โดยแสดงใหเห็นวา แมจะมีการขยายศักยภาพของระบบจําหนาย และเพ่ิมพ้ืนที่ในการ

ใหบริการและจํานวนลูกคาที่เพิ่มขึ้นนั้น แต กฟภ. ยังสามารถรักษาคุณภาพของระบบจําหนายและคุณภาพของการ

บริการไดในระดับที่ดีขึ้นอยางตอเนื่อง รวมถึง กฟภ. ไดมีการยกระดับมาตรฐานดานคุณภาพไฟฟา และดานการ

บริการลูกคาใหไดเทียบเทาตามมาตรฐาน Doing Business ของประเทศ ดังนั้น ประเด็นนี้ถือเปนความไดเปรียบ

เชิงยุทธศาสตรที่แสดงถึง ความเชี่ยวชาญทั้งในการบริหารระบบจําหนาย และการใหบริการตอลูกคา 

  4) โครงสรางองคกรที่มีหนวยงานรับผิดชอบโดยตรงดานลูกคา และการนําองคกรไปสู Digital Utility 

  ประเด็นสําคัญที่นําไปสูการเปลี่ยนแปลงของโครงสรางอุตสาหกรรมไฟฟา คือ เทคโนโลยีดิจิทัล 

(Technology Breakthrough) รวมถึงพฤติกรรมความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป (Customer Behavior) 

เชน เทคโนโลยีดิจิทัลเปนกลไกที่ทําใหลูกคาใหความสําคัญกับชองทางในการใหบริการที่สะดวก และการรับรู

ขาวสารที่รวดเร็ว รวมถึงในอนาคตอันใกลดวยเทคโนโลยี Internet of Things (IoT) จะทําใหเกิดโอกาสทางธุรกิจที่

สําคัญ ทั้งทางดานผลิตภัณฑและบริการ Behind the Meter เชน ธุรกิจบานอัจฉริยะ (Smart Home) การบริหาร

จัดการพลังงาน (Energy Efficiency) การซื้อขายพลังงานระหวางกัน (Energy trading between P2P) เปนตน 

ซึ่งการเปลี่ยนแปลงดังกลาวจะสงผลกระทบตอความตองการ ความคาดหวังของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไปดวย ดังนั้น 

กฟภ. จึงใหความสําคัญในการปรับเปลี่ยนองคกร เปน Digital Utility เพ่ือใหสอดรับกับบริบทโครงสราง

อุตสาหกรรมไฟฟา และความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป โดยไดจัดตั้งสายงานที่รับผิดชอบกับการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคาโดยตรง และสายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงสํานักดิจิทัล เปนหนวยงานสนับสนุนที่

สําคัญ ในการเปลี่ยนผานขององคกรสูบริบทใหม ซึ่งประเด็นดังกลาวถือเปนความไดเปรียบที่สําคัญ ที่จะทําใหเกิด

การขับเคลื่อนองคกรไปสู Digital Utility และการสรางรูปแบบธุรกิจใหม (New Businesses) ที่สรางมูลคาเพ่ิม

ใหกับองคกรตอไป 
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  5) โครงการและนโยบายภาครัฐที่สงผลตอโอกาสทางธุรกิจของ กฟภ. เชน นโยบาย Smart Grid 

โครงการพัฒนาระเบียงเศรษฐกิจภาคตะวันออก (EEC) นโยบายในการสนับสนุนการลงทุนรวมกับเอกชน (PPP) 

เปนตน 

  จากท่ีภาครัฐใหความสําคัญในการพัฒนาระบบไฟฟาตองมีความเสถียร นาเชื่อถือ และครอบคลุม

ในทุกพ้ืนที่ โดยเฉพาะพื้นที่เขตเศรษฐกิจพิเศษ รวมถึงการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานของระบบไฟฟาใหทันสมัย เพ่ือ

รองรับการเปลี่ยนแปลงโครงสรางอุตสาหกรรมไฟฟาที่เปลี่ยนแปลงไป ทั้งในดานการยกระดับความสามารถของ

ระบบไฟฟา และปรับปรุงระบบไฟฟาใหทันสมัยรองรับกับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีดานผู ใช ไฟ  

(Grid Modernization) ซึ่งจากนโยบายตางๆ ที่สนับสนุนการเปลี่ยนผานของโครงสรางอุตสาหกรรมไฟฟา ในดาน

ระบบจําหนายและผูคาไฟฟาปลีก (Retailer) นั้น กอใหเกิดโอกาสในการดําเนินธุรกิจทางไฟฟารูปแบบใหมใน

รูปแบบตางๆ ได เชน Load aggregators, Virtual Power Plant (VPP) และสามารถซื้อขายไฟฟาไดภายใต

แพลตฟอรม ETP/NETP รวมถึงการสนับสนุนการลงทุนรวมกับเอกชน โดยผูมีสวนรวมแตละรายสามารถใช

เทคโนโลยีที่ตนเองเปนเจาของ เชน ESS, EV charging station, หรือ Microgrid เขามามีสวนรวมในธุรกิจทาง

ไฟฟา ดังนั้น กฟภ. ในฐานะที่เปนการไฟฟาดานระบบจําหนายที่มีพ้ืนที่ครอบคลุมทั้ง 74 จังหวัดทั่วประเทศ จึงมี

ความไดเปรียบในการปรับบทบาทจากการเปนผูลงทุน และพัฒนาระบบจําหนาย เปนการปรับใหเอกชนมารวม

ลงทุนในบางกิจกรรม และปรับบทบาทเปน Grid Operators คือ ผูพัฒนาและดูแลระบบไฟฟา ที่เชื่อมตอระหวาง

แหลงผลิตไฟฟา Prosumers และ Energy storage ตามจุดตางๆ รวมถึงใชความเชี่ยวชาญในระบบจําหนายไฟฟา 

ในการดําเนินธุรกิจในสวนของการบริหารจัดการ (Operators) ในการซื้อขาย/แลกเปลี่ยนพลังงานได 

ความสามารถพิเศษ Core Competency 
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 2.4.3 ทิศทางและตําแหนงยุทธศาสตร (Strategic Positioning) 

STRATEGIC POSITIONING 

 

 

 

 
 

แผนภาพที่ 9 ทิศทางและตําแหนงยุทธศาสตร กฟภ. 2565-2580 

Strategic 
Positioning 

2565-2569 2570 2580 

Customer 
Service 

สงเสริมการใชบริการ กฟภ. ผาน 
Digital Channel 

ความพึงพอใจลูกคาทุกกลุมเพิ่มขึ้น Advocate Customer 

Digital Service 
- ทุกบรกิารของการไฟฟาสํานกังาน
ใหญและ กฟฟ. เขต 
- สงเสริมการใชบริการ กฟภ. ผาน 
Digital Channel (เมืองใหญ) 

Digital Service 
- ทุกบรกิารของการไฟฟายอย 
- สงเสริมการใชบริการ กฟภ. ผาน 
Digital Channel (กฟฟ. ยอย) 

Fully Digitalized Services 

Digital Process 
การขอใชไฟ, ชําระคาไฟ, ชําระคาตอ
กลับมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟ, ขอ
ขยายเขต, ดาวนโหลดใบเสร็จรับเงิน
อิเล็กทรอนิกส, ขอยกเลิกการใช
ไฟฟา, ขอเพิ่มขนาดมิเตอร, ขอลด
ขนาดมิเตอร ขอตัดฝากมิเตอร, ขอ
ตอกลับมิเตอร, ขอคืนเงินประกัน
กรณียกเลิกการใชไฟฟา, ขอแก
ประวัติ, ขอโอนเปลี่ยนเจาของ, ขอ
สับเปลี่ยนมิเตอรชํารุด 

Digital Process 
การขอใชไฟ, ชําระคาไฟ, ชําระคา
ตอกลับมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟ, 
ขอขยายเขต, ดาวนโหลด
ใบเสร็จรับเงินอิเล็กทรอนิกส, ขอ
ยกเลิกการใชไฟฟา, ขอเพิ่มขนาด
มิเตอร, ขอลดขนาดมิเตอร ขอตัด
ฝากมิเตอร, ขอตอกลับมิเตอร, ขอ
คืนเงินประกันกรณียกเลิกการใช
ไฟฟา, ขอแกประวัติ, ขอโอนเปลี่ยน
เจาของ, ขอสับเปลีย่นมิเตอรชํารุด 

Digita Process 
การขอใชไฟ, ชําระคาไฟ, ชําระคาตอ
กลับมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟ, ขอ
ขยายเขต, ดาวนโหลดใบเสร็จรับเงิน
อิเล็กทรอนิกส, ขอยกเลิกการใช
ไฟฟา, ขอเพิ่มขนาดมิเตอร, ขอลด
ขนาดมิเตอร ขอตัดฝากมิเตอร, ขอ
ตอกลับมิเตอร, ขอคืนเงินประกัน
กรณียกเลิกการใชไฟฟา, ขอแก
ประวัติ, ขอโอนเปลี่ยนเจาของ, ขอ
สับเปลี่ยนมิเตอรชํารุด 

ตนทุนการใหบริการลูกคาที่ลดลง 
35% 

ตนทุนการใหบริการลูกคาที่ลดลง 
45% 

ตนทุนการใหบริการลูกคาที่ลดลง 
80% 

Customer Data Anaytics 
- Customer Data Lake & Data 
Warehouse (Integrated with 
PEA Big Data) 
- High Value Anaytic Sandbox 
- Analytic Model Validation 
(Descriptive, Predictive, 
Prescriptive) 

Customer Data Anaytics 
Analytic Models 
Implementation (Descriptive, 
Predictive, Prescriptive) 

Customer Data Analytics 
Reaized Profit from Customer 
Data Analytics 

2565-2569 2570 2580 

เสริมสรางความเขมแข็งใน

การดําเนินงาน เพื่อใหบรรลุ

เป าหมาย  Digital Utility 

และสรางมูลค าเพิ่ มด วย

นวัตกรรม 

กาวสู ผูนํ า ในธุรกิจดาน

พ ลั ง ง า น ไฟ ฟ า ทั้ ง ใ น

ป ร ะ เท ศ แ ล ะ ใน ร ะ ดั บ

ภูมิภาค 

องคกรดานพลังงานอยาง

ยั่งยืน 
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2.5 การวิเคราะหชองวางในการพัฒนาการใหบริการลูกคา 

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

บริการลูกคาและการตลาดพัฒนาการใหบริการลูกคาป 2564-2568 ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565 ครั้งนี้ ไดพิจารณา

องคประกอบทั้ง 5  ไดแก  

  1) ความตองการและความคาดหวังของลูกคาจากการสรุปสารสนเทศเสียงของลูกคาป 2563  

2) ประสิทธิภาพการดําเนินงานในปจจุบันจากผลศึกษาโครงการ Customer Experience Design  

  3) การบรรลุตามแผนยุทธศาสตรของ กฟภ. จากแผนยุทธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 

  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. เพ่ือรองรับการ

บรรลุตามแผนยุทธศาสตรและแนวโนมการใหบริการลูกคาในอนาคต 5 ดาน ดังนี ้

1) ดานความเขาใจลูกคา 

 ขาดการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาในเชิงลึก ที่ครอบคลุมในทุกชองทาง 

 ขาดการผลักดันในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของลูกคาใหใชบริการแบบดิจิทัล 

2) ดานบุคลากร 

 ขาดความพรอมดานทักษะการดําเนินงานแบบดิจิทัล 

 ขาดความพรอมดานทักษะการดําเนินงานดานการตลาดและการขาย  

3) ดานกระบวนการ 

 กฟภ. มกีระบวนการและขั้นตอนการดําเนินงานภายในองคกรท่ีซับซอน 

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

แตกตางกัน 

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

 ขาดการตรวจสอบการดําเนินงานอยางเปนระบบ 

 ขาดการเชื่อมโยงการดําเนินงานแบบองครวม 
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4) ดานเทคโนโลย ี

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

ประสิทธิภาพในการดําเนินงาน และสรางโอกาสทางธุรกิจอ่ืน 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 สัญญาซ้ือขายไฟฟา 

 กฟภ. ขาดการบูรณาการฐานขอมูลลูกคาแบบองครวม  

5) ดานคุณภาพไฟฟา 

 คุณภาพไฟฟาบริเวณนิคมอุตสาหกรรมยังไมสามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชไฟฟาได

เทียบเทา คูแขง / คูเทียบ 

 ปญหาดานคุณภาพไฟฟาในระบบแรงต่ําในบางพ้ืนที่ ยังไมพรอมรองรับโหลดการไฟฟาตามใช     

รถยนตพลังงานไฟฟา 
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3. ความเชื่อมโยงของแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด  

3.1 ความเชื่อมโยงของแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด กับ แผนยุทธศาสตร กฟภ. 

การจัดทําแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565 มีการปรับ
แผนงาน/โครงการ ใหสอดคลองกับการทบทวนแผนยุทธศาสตรของ กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 เพ่ือตอบสนองตอ
วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ดานที่ 2 (SO2) ระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุก
กลุมผูมีสวนไดสวนเสียภายใตแผนยุทธศาสตรของ กฟภ. และวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ดานที่ 4 (SO4) ยกระดับผล
ประกอบการและทิศทางของ PEA Portfolio นอกจากนี้ ในสวนของแผนงาน/โครงการ ไดมีความเชื่อมโยงตอ
ยุทธศาสตรของ กฟภ. ในดานตาง ๆ เพ่ือบูรณาการใหครอบคลุมทุกยุทธศาสตรขององคกร 

 แผนยุทธศาสตรของ กฟภ. 

VISION: วิสัยทัศน  

“กฟภ. เปนองคกรชั้นนําที่ทันสมัยในระดับภูมิภาค มุงมั่นใหบริการพลังงานไฟฟา และธุรกิจเก่ียวเนื่องอยาง
ครบวงจร ที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือไดเพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิต เศรษฐกิจและสังคมอยางยั่งยืน” 

MISSION: ภารกิจ  

“จัดหา ใหบริการพลังงานไฟฟา และดําเนินธุรกิจอ่ืนที่เก่ียวเนื่องเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิด
ความพึงพอใจทั้งดานคุณภาพและบริการ โดยการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง มีความรับผิดชอบตอสังคมและ
สิ่งแวดลอม” 

CORE VALUE: คานิยม  

“ทันโลก บริการดี มีคุณธรรม” 

สาระสําคัญของแผนยุทธศาสตรการไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2565-2569  ประกอบดวย 

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

 วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร (Strategic Objective)  

 ยุทธศาสตร (Strategy) และกลยุทธ (Tactic) 

 การแปลงยุทธศาสตรไปสูการปฏิบัต ิ
- แผนที่ยุทธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 (Strategy Map) 
- Balanced Scorecard กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 
- แผนปฏิบัติการ กฟภ. ประจําป 2565 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ตารางที่ 3-1 วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร (Strategic Objective) ยุทธศาสตร (Strategy) และกลยุทธ (Tactic) 

วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ยุทธศาสตร กลยุทธ 

SO1 
ยกระดับการบริหารจัดการ 
ระดับสากล เพื่อสรางความย่ังยืน 

S1 สราง กฟภ. ใหเติบโต อยางยั่งยืน 
 

OC1 วิเคราะห GAP และแนวทางการผลักดัน

องคกรสูความยั่งยืน 

OC2 ส นั บ ส นุ น ก ารใช พ ลั ง งาน อ ย า งมี

ประสิทธิภาพ 
S2 ยกระดับการบริหารทุนมนุษย 
 
 

HCM1 สงเสริมการบริหารทุนมนุษย โดยใช

เทคโนโลยีดิจิทัลในการพัฒนาระบบงานดาน 

HCM 

HCM2 พัฒนาระบบการเรียนรูและพัฒนา  

ในการเสริมสรางและยกระดับสมรรถนะของ

บุคลากร 

S3 สงเสริมและพัฒนาขีดความสามารถ
ดวยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Technology)  
ที่ มี ค วามมั่ น ค งป ลอดภั ย  เพื่ อ ก าร
ขับเคลื่อนองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
(Digital Transformation) 
 
 

DT1 พัฒนาขีดความสามารถดานเทคโนโลยีดิจิทัล 

เพื่อสะทอนถึงประสิทธิภาพของการบริหาร

คาใชจายและประสิทธิภาพของกระบวนการ

ดําเนินงาน 

DT2 พัฒนาขีดความสามารถดาน Cyber 

Security และการบริหารจัดการเทคโนโลยี

ดิจิทัลสูมาตรฐาน สากล 
S4 การพัฒนาระบบจัดการนวัตกรรมองคกร 
(Corporate Innovation System : CIS) 

CIS1 พัฒ นาโครงสรางและกระบวนการ 
ดานนวัตกรรม 

SO2 
ระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ
และสรางความนาเชื่อถือตอลูกคา 
และทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

S5 พัฒนาระบบจําหนายที่ไดคุณภาพ  
ในระดับชั้นนําของภูมิภาค 
 

OM1 การเพิ่มประสิทธิภาพและความนาเชื่อถือ
ของระบบจําหนายอยางตอเนื่อง 
OM2 ยกระดับคุณภาพระบบจําหนายไฟฟา
แรงต่ํารองรับการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรม
ไฟฟา 

S6 ยกระดับความพึงพอใจและความ
ผูกพันของลูกคาและกลุมผูมีสวนไดสวน
เสีย 

SCM1 มุงตอบสนองความตองการความคาดหวัง 
และความกังวลผูมีสวนไดสวนเสีย 
SCM2 การสรางประสบการณที่ดีของการ
ใหบริการแบบ New Normal (Digital Customer 
Experience) 
SCM3 การรักษาฐานลูกคารายสําคัญ  
(Key Account) 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ยุทธศาสตร กลยุทธ 

SO3 
เสริมสรางศักยภาพ 
ดาน Digital Utility  
และมุงสูการเปนผูนําระบบไฟฟา
ในอนาคตระดบัภูมิภาค 

S7 ยกระดับ Grid Modernization 
Roadmap & Implementation 
 

GM1  การเสริมสรางศักยภาพของระบบ
จําหนายโดย Smart Grid และระบบที่รองรับ
ธุรกิจในอนาคต 

S8 สงเสริมบทบาท กฟภ. ในการผลักดัน 
บทบาทเพื่อรองรับนโยบายการเปดไฟฟาเสร ี

GM2 การผลักดันความสําเร็จของการรองรับ
การเปดไฟฟาเสร ี

SO4 
ยกระดับผลประกอบการ 
และทิศทางของ PEA Portfolio 

S9 การกําหนดทิศทางเชิงยุทธศาสตร
ระหวาง กฟภ. และบริษัทในเครือ 
 

NM1 การกําหนดนโยบายและกําหนดทิศทาง 
การดําเนินงานของบริษัทในเครือรวมถึงการ
วิเคราะหถึง Business Alignment 

S10 การดําเนินงานตามแผนสําหรับ
ธุ รกิ จ เกี่ ย ว เนื่ อ ง  แล ะ  ก ารบ ริห า ร 
Product Portfolio 
 
 
 
 
 
 

NM2 การดําเนินงานตามแผน PEA Portfolio 
Management 
NM3 ยกระดับผลประกอบการขององคกร 
และการจัดทําบัญชีตนทุนระหวาง Regulated 
Business แ ล ะ  Nonregulated Business 
รวมถึ งการทํ าบั ญ ชี ต นทุ น รายกิ จกรรม  
(ABC Costing) 
NM4 มุงเนนการสรางมลูคาเพิม่จากฐานขอมูล
ผูใชไฟ 

S11 การปรับปรุงกฎระเบียบที่เกี่ยวของ
ใหมีความคลองตัว และสามารถแขงขันได 

RS1 ทบทวนกฎหมายระเบียบ ขอบั งคับ  
เพื่อรองรับการดําเนินงานในธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
รวมถึงกํากับการดําเนินงานของบริษัทในเครือ
เพื่อใหเกิด Synergy 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ตารางที่ 3-2 ตารางเชื่อมโยงแผนยุทธศาสตร 

ลําดับ โครงการ 

SO1 SO2 SO3 SO4 
S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 

O
C1

 

O
C2

 

HC
M

1 

HC
M

2 

DT
1 

DT
2 

CI
S1

 

O
M

1 

O
M

2 

SC
M

1 

SC
M

2 

SC
M

3 

GM
1 

GM
2 

NM
1 

NM
2 

NM
3 

NM
4 

RS
1 

1 
โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพื้นที่นิคม
อุตสาหกรรม * 

                                     

2 
โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับของระบบ
จําหนายแรงต่าํ * 

                                     

3 
โครงการ Contact Center Enhancement 
(Phase 4) 

                                     

4 
โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ 
Contact Center (Phase 5) 

                                     

5 โครงการพัฒนา Front Office                                      

6 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop                                      

7 
โครงการบริหารการปดใหบริการศนูยบริการ
ลูกคา PEA Shop * 

                                     

8 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ                                      

9 
โครงการพัฒนากระบวนการใหบรกิารธุรกิจ ตาม
แนวทาง Doing Business: World Bank 

                                     

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

                                     

11 
โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผาน   
เว็ปไซต (e-Service) 

                                     
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ลําดับ โครงการ 

SO1 SO2 SO3 SO4 
S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 

O
C1

 

O
C2

 

HC
M

1 

HC
M

2 

DT
1 

DT
2 
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S1
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M
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2 
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3 
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4 
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1 

12 
โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ 
(SCS) และระบบตดิตามงานใหบรกิาร (Service 
Tracking) 

                                    

13 
โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอพ
พลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา) ระยะที่ 3 

                                    

14 
โครงการพัฒนาชองทางสื่อสารผานเว็บไซต 
(Website) 

                                    

15 
โครงการเชญิชวนผูใชไฟฟาสมคัรใชบริการรับใบ
แจงคาไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน 
(e-Tax Invoice/ e-Receipt) 

                                     

16 
โครงการพัฒนาระบบการตัดตอมิเตอรกรณีถูกงด
จายไฟ DMSx (New Version) 

                                     

17 
โครงการพัฒนาชองทางใหบริการผาน LINE 
Official Account 

                                     

18 โครงการพัฒนา Digital Customer Experience *                                      

19 
โครงการจดัหาระบบบรหิารจดัการคิวและระบบ
ประเมินความพึงพอใจ 

                                     

20 โครงการจดัระเบียบฐานขอมลูลูกคาขององคกร                                     

21 โครงการจดัหารถยนตแกกระแสไฟฟาขัดของ                                 

22 โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ                                      
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ลําดับ โครงการ 

SO1 SO2 SO3 SO4 
S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 

O
C1

 

O
C2
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1 
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23 

โครงการการนําเทคโนโลยีดิจิทลั เพื่อกําหนดและ
ดําเนินการตามมาตรฐานการใหบริการ (SLA) ที่
เกินความคาดหวังของลูกคา และเหนือกวาคู
เทียบ* 

                                     

24 
โครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคาและ
ตลาด 

                                     

25 โครงการเพิม่ประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน                                      

26 
โครงการ Customer Experience Design (การ
สรางเสริมประสบการณใชบริการของลูกคา) 

                                     

27 
โครงการ PEA Customer Channel 
Performance Management  

                                     

28 
โครงการ Customer Relationship 
Management (CRM)  

                                     

29 
โครงการสรางความสัมพันธเพื่อรักษาฐานลูกคา
รายสําคัญ (Key Account) และนาํระบบ Digital 
CRM มาใชสนับสนุนในการใหบรกิารลูกคา * 

                                     

30 
โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการ
สรางความสัมพันธกับลูกคาและบริการ 

                                     

31 
โครงการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการ
ความตองการความคาดหวังของกลุมลูกคาราย
สําคัญ* 

                                     
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ลําดับ โครงการ 

SO1 SO2 SO3 SO4 
S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 
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32 
โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการทั่ว
ประเทศ Nationwide One Stop Service 

                                     

33 
โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA CARE 
& SERVICE 

                                     

34 
โครงการพัฒนาการบริการธุรกจิใหม PEA Solar 
Hero 

                                     

35 
โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม ติดตั้งสถานี
อัดประจไุฟฟาและ PEA Volta Platform 

                                     

36 
โครงการการดําเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
(Business Portfolio Implementation) * 

                                     

37 

โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูล
ลูกคา (Customer Analytics)เพือ่พัฒนา
คุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 
* 

                                     

38 

โครงการยกระดับ/ขยายผลการพฒันาชองทาง
ธุรกรรมการเงิน ใหสอดคลองกับการเปลีย่นแปลง
ของพฤติกรรมลูกคา และการดําเนินงานในธุรกิจ
ใหมขององคกรรวมถึงรองรับการเปดตลาดซื้อ
ขายไฟฟาเสรี * 

                                     

หมายเหตุ: * แผนงานตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 (Initiatives) จํานวน 10 โครงการ 
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3.2 ความเชื่อมโยงของแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด ตาม Customer Journey Map 

ดวย กฟภ. ใหความสําคัญกับการบริการที่ตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของลูกคาที่เพ่ิมสูงขึ้น

อยางตอเนื่องตามการเปลี่ยนแปลงของลูกคายุคดิจิทัล โดยตั้งเปาการเปนองคกร Digital Utility ใหบริการแบบ Digital 

Service เต็มรูปแบบในอนาคต จึงไดจัดตั้งโครงการ Customer Experience Design (การสรางเสริมประสบการณใช

บริการของลูกคา) ประจําป 2562 โดยไดมีการวาจาง จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยสถาบันบัณฑิตบริหารธุรกิจ ศศินทร แหง

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนที่ปรึกษา ทั้งนี้ ผลการศึกษาจึงไดเสนทางการเดินทางของลูกคา (Customer Journey 

Map) จํานวน 6 ขั้นตอน ดังนี ้

1) Awareness   ขั้นตอนที่ลูกคารับรูผูใหบริการไฟฟาในประเทศไทย 

2) Consideration  ขั้นตอนที่ลูกคาหาขอมูลเชิงลึกของผูใหบริการแตละองคกร 

3) Acquisition   ขั้นตอนที่ลูกคาขอติดตั้งไฟฟากับ กฟภ. 

4) Usage  ขั้นตอนที่ลูกคาใชบริการไฟฟากับ กฟภ. ในแตละเดือน 

5) Apprehensive  ขั้นตอนที่ลูกคาพบปญหาและรองเรียนกับ กฟภ. 

6) Advocacy   ขั้นตอนที่ลูกคาใชบริการ กฟภ. อยางตอเนื่องและสนับสนุนการดําเนินงานของ กฟภ. 

ในการนี้ แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) ซึ่งประกอบ

ไปดวยแผนงาน/โครงการตาง ๆ ที่สามารถตอบสนองตอการปดชองวาง Gap Analysis ในแตละขั้นตอนเสนทางการ

เดินทางของลูกคา (Customer Journey Map) รายละเอียดดังนี ้

ตารางที่  3-3 สรุปความเชื่อมโยงของแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด ในการพัฒนาระบบงานตาม  

Customer Journey Map 

ลําดับ โครงการ 
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1 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม      

2 
โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับของระบบจําหนาย 
แรงต่ํา  

     

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

4 
โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center 
(Phase 5) 

     

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

6 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop      
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ลําดับ โครงการ 
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7 
โครงการบริหารการปดใหบริการศนูยบริการลูกคา  
PEA Shop  

     

8 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ      

9 
โครงการพัฒนากระบวนการใหบรกิารธุรกิจ  
ตามแนวทาง Doing Business: World Bank 

     

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

     

11 
โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต  
(e-Service)  

     

12 
โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS)  
และระบบตดิตามงานใหบริการ (Service Tracking) 

     

13 
โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอพพลิเคชัน สําหรับผูใช
ไฟฟา) ระยะที่ 3 

     

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

15 
โครงการเชญิชวนผูใชไฟฟาสมคัรใชบริการรับใบแจง 
คาไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน  
(e-Tax Invoice/e-Receipt) 

     

16 
โครงการพัฒนาระบบการตัดตอมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟ DMSx 
(New Version) 

     

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

18 โครงการพัฒนา Digital Customer Experience       

19 
โครงการจดัหาระบบบรหิารจดัการคิวและระบบประเมินความพึง
พอใจ 

     

20 โครงการจดัระเบียบฐานขอมลูลูกคาขององคกร      

21 โครงการจดัหารถยนตแกกระแสไฟฟาขัดของ      

22 โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ      

23 
โครงการการนําเทคโนโลยีดิจิทลั เพื่อกําหนดและดําเนินการตาม
มาตรฐานการใหบริการ (SLA) ที่เกินความคาดหวังของลูกคา และ
เหนือกวาคูเทยีบ 

     

24 โครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด      

54



 

แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ลําดับ โครงการ 
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25 โครงการเพิม่ประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน      

26 
โครงการ Customer Experience Design  
(การสรางเสรมิประสบการณใชบรกิารของลูกคา) 

     

27 
โครงการ PEA Customer Channel Performance 
Management  

     

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

29 
โครงการสรางความสัมพันธเพื่อรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key 
Account) และนาํระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุน ในการ
ใหบริการลูกคา 

     

30 
โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา 

     

31 
โครงการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการความตองการความ
คาดหวังของกลุมลูกคารายสําคญั 

     

32 
โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ 
Nationwide One Stop Service 

     

33 โครงการพฒันาการบริการธรุกจิใหม PEA CARE & SERVICE      

34 
โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม ติดตั้งสถานีอัดประจไุฟฟา
และ PEA Volta Platform 

     

35 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero      

36 
โครงการการดําเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง  
(Business Portfolio Implementation) 

     

37 
โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (Customer 
Analytics) เพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาสทาง
ธุรกิจ 

     

38 

โครงการยกระดับ/ขยายผลการพฒันาชองทางธุรกรรมการเงิน ให
สอดคลองกับการเปลีย่นแปลงของพฤติกรรมลูกคา และการ
ดําเนินงานในธุรกิจใหมขององคกรรวมถึงรองรับการเปดตลาดซื้อ
ขายไฟฟาเสร ี

     

 รวม 4 11 15 33 10 9 
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3.3 ความเชื่อมโยงตามการจําแนกกลุมลูกคาของ กฟภ. 

 ตามเกณฑการจําแนกลูกคา กลุมลูกคา สวนตลาด และลูกคาเปาหมาย ป 2564 กฟภ. ไดจําแนกกลุมลูกคา

โดยแบงตามพฤติกรรมการใชไฟฟาและพฤติกรรมการใชบริการผานชองทางตาง ๆ ดังนี ้

1. กลุมลูกคารายยอย หมายถึง ผูใชไฟฟาที่มีความตองการพลังงานไฟฟาสูงสุดต่ํากวา 30 kW กําหนดคลาส

บัญชี (Account class) ประเภทเอกชนรายยอย แบงกลุมยอยออกเปน 2 กลุม 

• บานอยูอาศัย หมายถึง ผูใชไฟฟาในลักษณะการพักอยูอาศัย เชน สถานที่อยูอาศัย วัด สํานักสงฆ 

โบสถ สุเหรา หรือ สถานประกอบศาสนกิจของทุกศาสนา เปนตน 

• พาณิชยรายยอย หมายถึง ผูใชไฟฟาที่มีการประกอบกิจการเชิงพาณิชย เชน รานสะดวกซื้อ 

รานอาหาร รานคาทั่วไป สถานบริการ เปนตน   

2. กลุมลูกคารายใหญ หมายถึง ผูใชไฟฟาที่ติดตั้งหมอแปลงเฉพาะรายตั้งแต 100 kVA หรือทุกขนาดรวมกัน

ตั้งแต 100 kVA ขึ้นไป หรือผูใชไฟฟาที่มีความตองการพลังงานไฟฟาสูงสุดตั้งแต 30 kW ขึ้นไป กําหนดคลาส

บัญชี (Account class) ประเภทเอกชนรายใหญ และ ประเทศเพ่ือนบาน แบงกลุมยอยออกเปน 2 กลุม 

• พาณิชยรายใหญ หมายถึง ผูใชไฟฟาเพ่ือประกอบธุรกิจ เชน หางสรรพสินคา โรงแรม กิจการขายสง 

อาคารสํานักงาน เปนตน 

• อุตสาหกรรม หมายถึง ผูใชไฟฟาเพ่ือประกอบกิจการการผลิต เชน โรงงานอุตสาหกรรม โรงผลิตไฟฟา 

กิจการทําเหมืองแร เหมืองหิน เปนตน 

3. กลุมลูกคาภาครัฐ หมายถึง ลูกคาที่เปนหนวยงานราชการ กระทรวง ทบวง กรม สํานักงาน องคกร

ปกครองสวนทองถิ่นตลอดจนบริเวณที่เก่ียวของ สวนราชการที่มีลักษณะการใชไฟฟาเพ่ือประกอบธุรกิจ หรือ

การอุตสาหกรรม รวมถึง การใชไฟฟาของหนวยงานราชการที่เชาสถานที่ของเอกชนเพ่ือเปนสถานที่ทําการ 

การใชไฟฟาซึ่งรวมอยูในบริเวณสถานที่ราชการที่ติดตั้งมิเตอรแยกตางหาก เชน หอสมุด สนามกีฬา รานคา

สวัสดิการ เปนตน กําหนดคลาสบัญชี (Account class) ประเภทราชการและรัฐวิสาหกิจ 

 
แผนภาพที่ 10 การจําแนกลูกคา กลุมลูกคา สวนตลาด และลูกคาเปาหมาย ของ กฟภ. ในป 2564 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

 ทั้งนี้เมื่อพิจารณาโครงการตาง ๆ ในแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 ทบทวนครั้งที่ 1 

พ.ศ. 2565 สามารถตอบสนองตอกลุมลูกคาของ กฟภ. ไดดังนี ้

ตารางที่ 3-4 สรุปความเชื่อมโยงของแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด ตามกลุมลูกคาของ กฟภ. 

ลําดับ  โครงการ 

ที่อ
ยูอ

าศ
ัย 

พา
ณิ

ชย
รา

ยย
อย

 

พา
ณิ

ชย
รา

ยใ
หญ

 

อุต
สา

หก
รร

ม 

ภา
คร

ัฐ 

1 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม           

2 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับของระบบจําหนายแรงต่ํา          

3 โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4)         

4 โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5)         

5 โครงการพัฒนา Front Office      

6 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop         

7 โครงการบริหารการปดใหบริการศนูยบริการลูกคา PEA Shop          

8 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ        

9 โครงการพัฒนากระบวนการใหบรกิารธุรกิจ ตามแนวทาง Doing Business: World Bank          

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

11 โครงการพัฒนาระบบใหบรกิารรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service)         

12 
โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS) และระบบตดิตามงานใหบริการ (Service 
Tracking) 

        

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

14 โครงการพัฒนาชองทางสื่อสารผานเว็บไซต (Website)      

15 
โครงการเชญิชวนผูใชไฟฟาสมคัรใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน 
(e-Tax Invoice/ e-Receipt) 

     

16 โครงการพัฒนาระบบการตัดตอมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟ DMSx (New Version)         

17 โครงการพัฒนาชองทางใหบริการผาน LINE Official Account         

18 โครงการพัฒนา Digital Customer Experience       

19 โครงการจดัหาระบบบรหิารจดัการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ      

20 โครงการจดัระเบียบฐานขอมลูลูกคาขององคกร         

21 โครงการจดัหารถยนตแกกระแสไฟฟาขัดของ      

22 โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ      

23 
โครงการการนําเทคโนโลยีดิจิทลั เพื่อกําหนดและดําเนินการตามมาตรฐานการใหบริการ (SLA) 
ที่เกินความคาดหวังของลูกคา และเหนือกวาคูเทียบ 

        
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ลําดับ  โครงการ 

ที่อ
ยูอ

าศ
ัย 

พา
ณิ

ชย
รา

ยย
อย

 

พา
ณิ

ชย
รา

ยใ
หญ

 

อุต
สา

หก
รร

ม 

ภา
คร

ัฐ 

24 โครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด      

25 โครงการเพิม่ประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน      

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

27 โครงการ PEA Customer Channel Performance Management       

28 โครงการ Customer Relationship Management (CRM)       

29 
โครงการสรางความสัมพันธเพื่อรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) และนําระบบ 
Digital CRM มาใชสนับสนุนในการใหบริการลูกคา  

     

30 โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับลกูคาและบริการ      

31 
โครงการเพิม่ประสิทธิภาพในการบริหารจดัการความตองการความคาดหวังของกลุมลูกคาราย
สําคัญ 

     

32 โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ Nationwide One Stop Service        

33 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA CARE & SERVICE         

34 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero         

35 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม ติดตั้งสถานีอัดประจไุฟฟาและ PEA Volta Platform       
 

36 โครงการการดําเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio Implementation)       

37 
โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (Customer Analytics)เพื่อพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ  

     

38 
โครงการยกระดับ/ขยายผลการพฒันาชองทางธุรกรรมการเงิน ใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลง
ของพฤติกรรมลูกคา และการดําเนินงานในธุรกิจใหมขององคกรรวมถึงรองรับการเปดตลาดซื้อ
ขายไฟฟาเสรี  

     
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(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

3.4 ความเชื่อมโยงตามระบบประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจ (SE-AM) ดานลูกคา 

ดวย สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) เปนหนวยงานที่รับผิดชอบระบบการประเมินผล 

การดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจ มีวัตถุประสงคเพ่ือสงเสริมใหรัฐวิสาหกิจตอบสนองกับสภาพแวดลอมในการดําเนิน

ธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไป โดยในป 2563 ไดกําหนดเกณฑประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจระบบประเมินผลใหม 

(State Enterprise Assessment Model : SE-AM) ซึ่งมีประเด็นที่เกี่ยวของกับการประเมินผลดานลูกคา ตามกรอบ

การประเมินผล Core Business Enablers ดานท่ี 4 การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา (ดานมุงเนนลูกคา) โดยมี

วัตถุประสงคการประเมินการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ดังนี ้

1. เพ่ือศึกษาและเรียนรูผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาทั้งในปจจุบันและอนาคต นําไปสูการตอบสนองตอความ

ตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาทุกกลุมสรางโอกาสใหมทางการตลาด และสราง

ผลกระทบในเชิงบวก ลดผลกระทบทางลบทางสังคมภายใตขอกําหนดของกฎหมายและกฎระเบียบที่

เก่ียวของ 

2. เพ่ือใหรัฐวิสาหกิจมีระบบการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

และกอใหเกิดการบูรณาการเขากับการกํากับดูแลขององคกร กลยุทธ และการบริหารจัดการในทุกระดับ  

เพ่ือพัฒนาการดําเนินธุรกิจ ลดความเสี่ยง และเพ่ิมความสามารถในการแขงขัน ซึ่งนําไปสูการพัฒนาธุรกิจ 

อยางยั่งยืนทั่วทั้งองคกร 

ในการนี้ การจัดทําแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ประกอบดวย แผนงาน/โครงการตางๆ ทีต่อบสนองระบบประเมินผลใหม (State Enterprise Assessment Model : 

SE-AM) ดานท่ี 4 การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา (ดานมุงเนนลูกคา) ดังนี ้

เกณฑการประเมินยอยดานการมุงเนนลูกคา น้ําหนัก 

(รอยละ) 

จํานวนโครงการ 

ที่ตอบสนองตอเกณฑ 

ดานมุงเนนลูกคา 

1. การจําแนกลูกคา   5 4 

2. การรับฟงลูกคา  5 8 

3. การประเมินความพึงพอใจ ความไมพงึพอใจ และความผูกพัน  5 9 

4. การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภณัฑและบริการ  10 34 

5. การสนับสนนุลูกคา  5 17 

6. การสรางความผูกพัน  5 6 

7. การจัดการขอรองเรียน  5 4 

หมายเหต:ุ เกณฑการประเมินยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด (น้าํหนักรอยละ 10) ไดกําหนดอยูในแผนยุทธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 เรียบรอยแลว 
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ตารางที่ 3-5 สรุปความเชื่อมโยงตามระบบประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจ (SE-AM) ดานลูกคา 

ลําดับ โครงการ 1 2 3 4 5 6 7 

1 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม              

2 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับของระบบจําหนายแรงต่ํา              

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

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

5 โครงการพัฒนา Front Office             

6 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop             

7 โครงการบริหารการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop               

8 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ              

9 
โครงการพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจ  
ตามแนวทาง Doing Business: World Bank 

             

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

             

11 โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service)             

12 
โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS) และระบบติดตาม
งานใหบริการ (Service Tracking) 

            

13 
โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอพพลิเคชันสําหรับผูใช
ไฟฟา) ระยะที่ 3 

  

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

15 
โครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและ
ใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน (e-Tax Invoice/ e-Receipt) 

       

16 
โครงการพัฒนาระบบการตัดตอมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟ DMSx 
(New Version) 

      

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

18 โครงการพัฒนา Digital Customer Experience       

19 
โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึง
พอใจ 

      
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ลําดับ โครงการ 1 2 3 4 5 6 7 

20 โครงการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคาขององคกร       

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

22 โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ       

23 
โครงการการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือกําหนดและดําเนินการตาม
มาตรฐานการใหบริการ (SLA) ทีเ่กินความคาดหวังของลูกคา และ
เหนือกวาคูเทียบ 

      

24 โครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด      

25 โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน        

26 
โครงการ Customer Experience Design  
(การสรางเสริมประสบการณใชบริการของลูกคา) 

       

27 
โครงการ PEA Customer Channel Performance 
Management  

      

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

29 
โครงการสรางความสัมพันธเพื่อรักษาฐานลูกคารายสําคัญ  
(Key Account) และนําระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุนในการ
ใหบริการลูกคา 

       

30 
โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา 

       

31 
โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความตองการความ
คาดหวังของกลุมลูกคารายสําคัญธุรกิจ  

       

32 
โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ 
Nationwide One Stop Service 

      

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

34 
โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟาและ 
PEA Volta Platform 

       

35 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero        

36 
โครงการการดําเนินงานธุรกิจเก่ียวเนื่อง (Business Portfolio 
Implementation)  

       
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ลําดับ โครงการ 1 2 3 4 5 6 7 

37 
โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (Customer 
Analytics) เพ่ือพัฒนาคุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาสทาง
ธุรกิจ 

      

38 

โครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาชองทางธุรกรรมการเงิน ให
สอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมลูกคา และการ
ดําเนินงานในธุรกิจใหมขององคกรรวมถึงรองรับการเปดตลาดซ้ือขาย
ไฟฟาเสรี 

      

 รวม 4 7 9 33 17 6 4 

หมายเหต ุ 1. การจําแนกลูกคา   

 2. การรับฟงลูกคา 

 3. การประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน 

 4. การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ 

 5. การสนับสนุนลูกคา 

 6. การสรางความผูกพัน 

 7. การจัดการขอรองเรียน 
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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 2 (SO2) ระบบจําหนายที่มี
ประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย และ ดานที่ 4  (SO4) ยกระดับผลประกอบการ
และทิศทางของ PEA Portfolio โดยแผนแมบทประกอบดวย 4 ยุทธศาสตร 7 กลยุทธ 14 แผนงาน 38 โครงการ    
วงเงินรวม  3,622,971,700 บาท ดังนี ้  

ตารางที่ 4-1 ตัวชี้วดั KPI ที่ของแตละกลยุทธที่ประกอบในแผน 

กลยุทธ KPI หนวยวัด 
เปาหมาย 5 ระดับ 

ระดับ1 ระดับ2 ระดับ3 ระดับ 4 ระดับ 5 

OM1 การเพ่ิม
ประสิทธิภาพ
และความ

นาเชื่อถือของ
ระบบจําหนาย
อยางตอเนื่อง 

1. รอยละของหนวย
สูญเสียในระบบจําหนาย 

รอยละ 

X3 + 
2*Interval 
ลดลง 10 % 
เมื่อเทียบกับ 

ป 2563 

X3 + 
2*Interval 
ลดลง 20 % 
เมื่อเทียบกับ 

ป 2563 

X3 
ลดลง 30 % 
เมื่อเทียบกับ 

ป 2563 

X3 -Interval 
ลดลง 40 % 
เมื่อเทียบกับ 

ป 2563 

X5 ลดลง 
50 % เมื่อ
เทียบกับ 
ป 2563 

2. ดัชนีจํานวนคร้ังท่ี
ไฟฟาขัดของ (SAIFI)  
อุตสาหกรรม 

คร้ัง/ราย/ป 0.882 0.789 0.696 0.603 0.510 

3.  ดัชนีระยะเวลาท่ี
ไฟฟาขัดของ (SAIDI) 
นิคมอุตสาหกรรม 

นาที/ราย/ป 15.970 14.315 12.660 11.005 9.350 

4. ความพึงพอใจโดยรวม
ตอคุณภาพผลิตภัณฑ
ของลูกคาในพื้นท่ีนิคม
อุตสาหกรรม 

ระดับ 4.1118 4.1618 4.2118 4.2618 4.3118 

OM2 ยกระดับ
คุณภาพระบบ
จําหนายไฟฟา
แรงตํ่ารองรับ

การ
เปลี่ยนแปลง

ของ
อุตสาหกรรม

ไฟฟา 

1. รอยละความสําเร็จ
ของการพัฒนาจัดทํา
ระบบประมวลคาดัชนีฯ 
(SAIFI&SAIDI) ระบบ
จําหนายแรงตํ่า 

รอยละ 

มีการพัฒนา
จัดทําระบบ
ประมวลคา

ดัชนีฯ 
(SAIFI&SAIDI) 

ระบบ
จําหนายแรง
ตํ่าแลวเสร็จ 

60% 

มีการพัฒนา
จัดทําระบบ
ประมวลคา

ดัชนีฯ 
(SAIFI&SAIDI) 

ระบบ
จําหนายแรง
ตํ่าแลวเสร็จ 

80% 

มีการพัฒนา
จัดทําระบบ
ประมวลคา

ดัชนีฯ 
(SAIFI&SAIDI) 
ระบบจําหนาย
แรงตํ่ามีการ
ตรวจสอบ

ความถูกตอง
ของขอมลู
เหตุการณ

ไฟฟาขัดของ
ระบบจําหนาย
แรงตํ่า แลว
เสร็จ 100 % 

นําเสนอขอ
อนุมัติผลคา

ดัชนีฯ 
SAIFI&SAIDI  

แรงตํ่า ป
2565 เพ่ือใช
เปน Base 

Line สําหรับ
ต้ังคา

เปาหมายป 
2566 เปนตน

ไป 

อนุมัติคาดัชนี
ฯ 

SAIFI&SAIDI 
แรงตํ่าป 

2565 เพ่ือใช
เปน Base 

Line สําหรับ
ต้ังคา

เปาหมายป 
2566 เปนตน

ไป 
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กลยุทธ KPI หนวยวัด 
เปาหมาย 5 ระดับ 

ระดับ1 ระดับ2 ระดับ3 ระดบั 4 ระดับ 5 

SCM2  
การสราง

ประสบการณ 
ที่ดีของการ

ใหบริการแบบ 
New Normal 

(Digital 
Customer 

Experience) 

1. ความพึงพอใจรายกลุมลูกคา 
   - กลุมลูกคารายยอย  
   (บานอยูอาศัยและพาณิชยรายยอย) 
   - กลุมลูกคารายใหญ  
   (อุตสาหกรรมและพาณิชยรายใหญ) 
   - กลุมภาครัฐ (ราชการและรัฐวิสาหกิจ) 
   - กลุมลูกคารายสําคัญ (Key Account                 

Customer) 

ระดับ 

4.2788 
4.2756 

 
4.2671 

 
4.2939 
4.2234 

4.3288 
4.3256 

 
4.3171 

 
4.3439 
4.2734 

4.3788 
4.3756 

 
4.3671 

 
4.3939 
4.3234 

4.4288 
4.4256 

 
4.4171 

 
4.4439 
4.3734 

 

4.4788 
4.4756 

 
4.4671 

 
4.4939 
4.4234 

2. สัดสวนประเภทการใหบริการผานชองทาง           
ออนไลน 

รอยละ 20 40 60 80 100 

3. รอยละของจํานวนศูนยบริการลูกคา PEA Shop 
ที่ปดใหบริการ เทียบกับจํานวน PEA Shop 
ทั้งหมด 

รอยละ 30 35 40 45 50 

4. การทบทวน/ปรับปรุง SLA ของ กระบวนการ
ใหบริการ 

กระบวน 
การ 

0 - 1 - 2 

5. Net Promoter Score ของลูกคาท่ีใชบริการ
ผาน Digital Channel ของ กฟภ. 

ระดับ 36 37 38 39 40 

SCM3  
การรักษาฐาน

ลูกคาราย
สําคัญ (Key 
Account) 

1. รอยละของลูกคารายสําคัญ (Key Account) 
ตอลูกคา High Value 

รอยละ 60 62.5 65 67.5 70 

NM2  
การดําเนินงาน
ตามแผน PEA 

Portfolio 
Management 

1. รายไดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
 

ลานบาท 
 

5,935 6,091 6,274 6,403 6,559 

2. การบริหารคาใชจายจากการดําเนินงาน (CPI-X) 30,418 30,362 30,306 30,250 30,194 

NM4 มุงเนน
การสราง

มูลคาเพ่ิมจาก
ฐานขอมูลผูใช

ไฟ 

1. ความสําเร็จของจํานวนลกูคาที่เพ่ิมขึ้น ราย/แหง 8 9 10 11 12 

2. มูลคาโครงการทั้งหมด ลานบาท 400 450 500 550 600 
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กลยุทธ KPI หนวยวัด 
เปาหมาย 5 ระดับ 

ระดับ1 ระดับ2 ระดับ3 ระดับ4 ระดับ5 
RS1 ทบทวน

กฎหมาย 
ระเบียบ

ขอบังคับ เพ่ือ
รองรับการ
ดําเนินธุรกิจ
เกี่ยวเนื่อง

รวมถึงกํากับ
การดําเนินงาน
ของบริษัทใน
เครือ เพ่ือให
เกิด Synergy 

1. ความสําเร็จของการศึกษากฎหมายท่ีเกี่ยวของใน
การทําธุรกิจเกี่ยวเนื่องและธุรกจิใหม IP 
Management ของ กฟภ. 

ระดับ 1 - 3 - 5 

2. ความสําเร็จของการดําเนินงานตามโครงการ
ยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาชองทางธุรกรรม
การเงินใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงของ
พฤติกรรมลูกคาและการดําเนินงานธุรกิจใหมของ
องคกรรวมถึงรองรับการเปดตลาดซ้ือขายไฟฟา
เสรี 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ตารางที่ 4-2 ตารางแผนงาน/โครงการเชื่อมโยงตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. 

ลําดับ กลยุทธ แผนงาน โครงการ 
ผูรับผิดชอบ

หลัก 
ผูรับผิดชอบ

รอง 
ระยะเวลาดําเนินการ 

งบประมาณ 
(ลานบาท) 

1 OM1 แผนงานติดตามและแกไขปญหาไฟดับ
พื้นที่นิคมอุตสาหกรรม 

โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับ
พื้นที่นิคมอุตสาหกรรม * 

สรก.(ป) สรก.(ภ1-4) 2565 - 

2 OM2 แผนงานติดตามและแกไขปญหาไฟดับ
ของระบบจําหนายแรงต่ํา  

โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับ
ระบบจําหนายแรงต่ํา * 

สรก.(ป) สรก.(ภ1-4) 2565-2569 - 

3 SCM2 แผนงานพัฒนาชองทางการใหบริการ
และติดตอสื่อสาร 

โครงการ Contact Center 
Enhancement (Phase 4) 

สรก.(ทส) สรก.(ธต) 2564-2569 312.09 

4 SCM2 แผนงานพัฒนาชองทางการใหบริการ
และติดตอสื่อสาร 

โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนา
ระบบ Contact Center  
(Phase 5) 

สรก.(ธต) สรก.(ทส) 2567-2568 0.5 

5 SCM2 แผนงานพัฒนาชองทางการใหบริการ
และติดตอสื่อสาร 

โครงการพัฒนา Front Office สรก.(ธต) สรก.(วศ), 
สรก.(ภ1-4) 

2564-2568 62.5 

6 SCM2 แผนงานพัฒนาชองทางการใหบริการ
และติดตอสื่อสาร 

โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop สรก.(ธต) สรก.(วศ), 
สรก.(สอ), 
สรก.(ภ1-4) 

2564-2565 - 

7 SCM2 แผนงานบริหารการปดใหบริการ
ศูนยบริการลูกคา PEA Shop  

โครงการบริหารการปดใหบริการ
ศูนยบริการลูกคา PEA Shop * 

สรก.(ธต) สรก.(ภ1-4), 
สรก.(บก), 
สรก.(บ), 
สรก.(ทส) 

2564-2566 17.53 

8 SCM2 แผนงานพัฒนาระบบขอใชบริการ โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ สรก.(ธต) สรก.(ย) 2564 0.2 
9 SCM2 แผนงานพัฒนาระบบขอใชบริการ โครงการพัฒนากระบวนการใหบริการ

ธุรกิจ ตามแนวทาง Doing Business: 
World Bank 

สรก.(ธต) สรก.(ทส) 2564 0.1 

หมายเหตุ: * โครงการตามแผนยทุธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 (Initiatives) จํานวน 10 โครงการ 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ลําดับ กลยุทธ แผนงาน โครงการ 
ผูรับผิดชอบ

หลัก 
ผูรับผิดชอบ

รอง 
ระยะเวลา
ดําเนินการ 

งบประมาณ 
(ลานบาท) 

10 SCM2 แผนงานพัฒนาระบบขอใชบริการ โครงการพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟา
ระบบ 115 kV - 230 kV One stop 
service 

สรก.(ธต) สรก.(ภ1-4), 
สรก.(กบ), 
สรก.(ป), 
สรก.(วศ) 

2564 0.05 

11 SCM2 แผนงานพัฒนาระบบขอใชบริการ โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํา
รองผานเว็ปไซต (e-Service) 

สรก.(ธต) สรก.(ทส) 2564-2566 40 

12 SCM2 แผนงานพัฒนาระบบการใหบริการแบบ
ดิจิทัล 

โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใช
บริการ (SCS) และระบบติดตามงาน
ใหบริการ (Service Tracking) 

สรก.(ธต) สรก.(ทส) 2564-2566 5 

13 SCM2 แผนงานพัฒนาระบบการใหบริการแบบ
ดิจิทัล 

โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนา
แอพพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา) ระยะที่ 3 

สรก.(ธต) สรก.(ทส), 
สรก.(ย), 
สดท. 

2564-2568 100 

14 SCM2 แผนงานพัฒนาระบบการใหบริการแบบ
ดิจิทัล 

โครงการพัฒนาชองทางสื่อสารผาน
เว็บไซต (Website) 

สรก.(ย) สรก.(ทส), 
สดท. 

2564-2568 17.5 

15 SCM2 แผนงานพัฒนาระบบการใหบริการแบบ
ดิจิทัล 

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

สรก.(ธต) สรก.(บ) 
สรก.(ย) 

2564-2566 18 

16 SCM2 แผนงานพัฒนาระบบการใหบริการแบบ
ดิจิทัล 

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

สรก.(ธต) สรก.(ทส), 
สรก.(บ), 

สดท. 

2564-2566 10 

หมายเหตุ: * โครงการตามแผนยทุธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 (Initiatives) จํานวน 10 โครงการ 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ลําดับ กลยุทธ แผนงาน โครงการ 
ผูรับผิดชอบ

หลัก 
ผูรับผิดชอบ

รอง 
ระยะเวลาดําเนินการ 

งบประมาณ 
(ลานบาท) 

17 SCM2 แผนงานพัฒนาระบบการใหบริการ
แบบดิจิทัล 

โครงการพัฒนาชองทางใหบริการผาน 
LINE Official Account 

สรก.(ธต) สรก.(ย), 
สรก.(ทส), 
สรก.(บ), 

สรก.(ภ1-4), 
สดท. 

2565-2568 60 

18 SCM2 แผนงานพัฒนา Digital Customer 
Experience 

โครงการพัฒนา Digital Customer 
Experience * 

สรก.(ธต) สรก.(ทส), 
สรก.(ย) 

2565-2566 20 

19 SCM2 แผนงานสนับสนุนการบริการ โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิว
และระบบประเมินความพึงพอใจ 

สรก.(ธต) สรก.(ทส), 
สรก.(สอ) 

2564-2568 57.58 

20 SCM2 แผนงานสนับสนุนการบริการ โครงการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคา
ขององคกร 

สรก.(ธต) สรก.(ทส), 
สรก.(บ) 

2564-2568 5.2 

21 SCM2 แผนงานสนับสนุนการบริการ โครงการจัดหารถยนตแกกระแสไฟฟา
ขัดของ 

สรก.(วศ) สรก.(สอ) 2563-2565 1,869.235 

22 SCM2 แผนงานยกระดับมาตรฐานคุณภาพ
บริการ 

โครงการยกระดับมาตรฐานการ
ใหบริการ 

สรก.(ธต) สรก.(ย) 2564-2568 - 

23 SCM2 แผนงานยกระดับมาตรฐานคุณภาพ
บริการ 

โครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อกําหนด
และดําเนินการตามมาตรฐานการ
ใหบริการ (SLA) ที่เกินความคาดหวังของ
ลูกคา และเหนือกวาคูเทียบ * 

สรก.(ธต) สรก.(ทส), 
สรก.(ย) 

2564-2566 0.2 

24 SCM2 แผนงานรับฟงเสียงและวิเคราะห
ขอมูลลูกคา 

โครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับ
ลูกคาและตลาด 

สรก.(ธต) สรก.(ภ1-4) 2564-2568 29 

หมายเหตุ: * โครงการตามแผนยทุธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 (Initiatives) จํานวน 10 โครงการ 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ลําดับ กลยุทธ แผนงาน โครงการ 
ผูรับผิดชอบ

หลัก 
ผูรับผิดชอบ

รอง 
ระยะเวลา
ดําเนินการ 

งบประมาณ 
(ลานบาท) 

25 SCM2 แผนงานรับฟงเสียงและวิเคราะหขอมูล
ลูกคา 

โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการ 
ขอรองเรียน 

สรก.(ธต) สรก.(ทส), 
สรก.(ภ1-4), 

สรก.(ว) 

2564-2568 6 

26 SCM2 แผนงานรับฟงเสียงและวิเคราะหขอมูล
ลูกคา 

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

สรก.(ธต) - 2564-2568 16.2 

27 SCM2 แผนงานรับฟงเสียงและวิเคราะหขอมูล
ลูกคา 

โครงการ PEA Customer Channel 
Performance Management  

สรก.(ธต) สรก.(ทส), 
สดท. 

2564-2565 25.2 

28 SCM3 แผนงานยกระดับการบริการลูกคาราย
สําคัญ 

โครงการ Customer Relationship 
Management (CRM)  

สรก.(ธต) สรก.(ทส), 
สรก.(ภ1-4) 

2565-2569 105.039 

29 SCM3 แผนงานยกระดับการบริการลูกคาราย
สําคัญ 

โครงการสรางความสัมพันธเพือ่รักษา
ฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) 
และนําระบบ Digital CRM มาใช
สนับสนุนในการใหบริการลูกคา * 

สรก.(ธต) สรก.(ทส),
สรก.(ภ1-4) 

2565-2567 1.0 

30 SCM3 แผนงานยกระดับการบริการลูกคาราย
สําคัญ 

โครงการพัฒนาศกัยภาพพนักงานใน
ดานการสรางความสัมพันธกับลูกคาและ
บริการ 

สรก.(ธต) สรก.(บก) 2565-2569 25.5 

31 SCM3 แผนงานยกระดับการบริการลูกคาราย
สําคัญ 

โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร
จัดการความตองการความคาดหวังของ
กลุมลูกคารายสําคัญ * 

สรก.(ธต) สรก.(ภ1-4) 2565-2569 0.5 

32 NM2 แผนงานพัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณา
การทั่วประเทศ Nationwide One 
Stop Service 

สรก.(ธต) สรก.(ภ1-4) 2564 0.05 

หมายเหตุ: * โครงการตามแผนยทุธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 (Initiatives) จํานวน 10 โครงการ 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

ลําดับ กลยุทธ แผนงาน โครงการ 
ผูรับผิดชอบ

หลัก 
ผูรับผิดชอบ

รอง 
ระยะเวลา
ดําเนินการ 

งบประมาณ 
(ลานบาท) 

33 NM2 แผนงานพัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง โครงการพัฒนาการบริการธุรกจิใหม 
PEA CARE & SERVICE 

สรก.(ธต) สรก.(ทส), 
สรก.(ภ1-4), 

สรก.(ว) 

2564-2565 10 

34 NM2 แผนงานพัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง โครงการพัฒนาการบริการธุรกจิใหม 
PEA Solar Hero 

สรก.(ธต) - 2564-2565 10 

35 NM2 แผนงานพัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง โครงการพัฒนาการบริการธุรกจิใหม 
ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟาและ PEA 
Volta Platform 

สรก.(ธต) สรก.(ทส), 
สดท. 

2565-2566 798.193 

36 NM2 แผนงานพัฒนาธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง โครงการการดําเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
(Business Portfolio 
Implementation) * 

สรก.(ธต) สรก.(ทส), 
สรก.(ภ1-4) 

2565-2569 0.1 

37 NM4 แผนงานพัฒนาการใชประโยชนจาก
ฐานขอมูลลูกคา (Customer 
Analytics)เพื่อพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 

โครงการพัฒนาการใชประโยชนจาก
ฐานขอมูลลูกคา (Customer 
Analytics)เพื่อพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ * 

สรก.(ธต) สรก.(ทส),
สรก.(ภ1-4) 

2565-2569 0.5 

38 RS1 แผนงานยกระดับ/ขยายผลการพัฒนา
ชองทางธุรกรรมการเงิน ใหสอดคลอง
กับการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรม
ลูกคา และการดําเนินงานในธุรกิจใหม
ขององคกรรวมถึงรองรับการเปดตลาด
ซื้อขายไฟฟาเสรี 

โครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนา
ชองทางธุรกรรมการเงิน ใหสอดคลอง
กับการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมลูกคา 
และการดําเนินงานในธุรกิจใหมของ
องคกรรวมถึงรองรับการเปดตลาดซื้อ
ขายไฟฟาเสรี * 

สรก.(บ) สรก.(บก) 2565 - 

หมายเหตุ: * โครงการตามแผนยทุธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 (Initiatives) จํานวน 10 โครงการ 
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1. โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม 

1) หลักการและเหตุผล :  

กฟภ. ใหความสําคัญกับการพัฒนามาตรฐานระบบจําหนายไฟฟาที่ไดรับการยอมรับในระดับภูมิภาค

อยางตอเนื่อง โดยยกระดับคุณภาพของระบบไฟฟา ใหมีความมั่นคงในการจายไฟอยางสม่ําเสมอ  

ลดปญหาไฟฟาดับบอยและเปนเวลานาน โดยเฉพาะในพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม ซึ่งสวนใหญเปนกลุม

ลูกคารายสําคัญของ กฟภ. จึงจําเปนตองแกไขปญหาดานคุณภาพไฟฟาบริเวณนิคมอุตสาหกรรมทุก

แหงใหมีเสถียรภาพสูงสุด  

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 การแกไขไฟฟาขัดของและจายไฟกลับคืนเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

2.2 มีการรายงานผลการประเมิน/สถานะคาดัชนี SAIFI&SAIDI และมีการวิเคราะหปญหากระแสไฟฟา

ขัดของ เพ่ือระบุสาเหตุ/เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาฯ 

2.3 มโีครงการบํารุงรักษาปองกันไฟฟาดับอยางมีประสิทธิภาพ/มีระบบการติดตามผลและประเมินผล

ดวย Digitalization 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 

(S5 :OM1) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

โครงการบํารุงรักษาระบบไฟฟาเชิงปองกันและแกไขไฟฟาดับ ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และนําเทคโนโลยดีจิทิลั 

(Digital Service) มาชวยในการติดตาม/ประเมินผลไดอยางรวดเร็ว 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 

 หนวยงานที่รับผิดชอบ :  สายงานปฏิบัติการและบํารุงรักษา  

   (ฝายควบคุมระบบไฟฟา , ฝายบํารุงรักษาระบบไฟฟา) 

หนวยงานที่เก่ียวของ :  สายงานการไฟฟาภาค 1 - ภาค 4  

   (ฝายอํานวยการภูมิภาค 1 - ภาค 4 , ฝายปฏิบัติการและบํารุงรักษา)  

6) กรอบวงเงิน :  - บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 

วงเงินในงบทําการ จํานวน – บาท 
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7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ตัวชี้วัดผลระหวางกระบวนการ(ปริมาณและ/หรือคุณภาพ) (Leading Indicator) 

ตัวชี้วัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 

2565 2566 2567 2568 2569 
ความพึงพอใจโดยรวมตอคุณภาพผลิตภัณฑ
ของลูกคาในพื้นทีน่ิคมอุตสาหกรรม  

ระดับ 4.3118 4.3494 4.3871 4.4247 4.4624 

 

7.2 ตัวชี้วัดประสิทธิผลการดําเนินงาน หรือผลประโยชนที่องคกรไดรับจากแผนงาน/โครงการ (Lagging 

Indicator) 

ตัวชี้วัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 

2565 2566 2567 2568 2569 
ดัชนีจาํนวนครั้งที่ไฟฟาขัดของ (SAIFI)  
นิคมอุตสาหกรรม 

คร้ัง/ราย/ป 0.510 0.510 0.510 0.510 0.510 

ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟาขัดของ (SAIDI)  
นิคมอุตสาหกรรม 

นาที/ราย/ป 9.350 9.350 9.350 9.350 9.350 

*หมายเหตุ: 
1. การกําหนดคาเปาหมายการดําเนินงาน SAIFI และ SAIDI ของนิคมอุตสาหกรรมระยะเวลา 5 ป จะใชคาผลการดําเนินงาน  
ณ สิ้นป 2563 (ม.ค.-ธ.ค.2563) ซึ่งถูกใชกําหนดคาเปาหมายที่ระดับ 5 ในป 2564 (ม.ค.-ธ.ค.2564) มากําหนดเปนคาเปาหมาย 
เนื่องจากคา SAIFI และ SAIDI ของนิคมอุตสาหกรรมมีผลดําเนินงานอยูในระดับที่นาพอใจแลว 
2. เนื่องจาก กฟภ. จะนําระบบ OMS (Outage Management System) ซึ่งมีเงื่อนไขการคํานวณคาดัชนีฯ ที่แตกตางจากระบบ
เดิมมาใชในการรายงานคาดัชนีฯ ความเช่ือถือไดทดแทนโปรแกรมเดิม โดยในปจจุบันอยูระหวางการตรวจสอบความถูกตองของ
ขอมูล เมื่อขอมูลมีความถูกตองแลว กฟภ. จะทําการปรับคาเกณฑวัดฯ ใหมอีกครั้งหน่ึง 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

1. ความพึงพอใจโดยรวมตอคุณภาพผลิตภัณฑของลกูคาในพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรมเพ่ิมข้ึน 

2. คาตัวชี้วัดไฟฟาขัดของ SAIFI และ SAIDI ลดลง  

 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ(ลานบาท) 

ผูรบัผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1.รายงานผลการประเมินสถานะคาดัชนี 
SAIFI&SAIDI พื้นที่นิคมอุตสาหกรรมและเสนอ 
แนวทางแกไขปญหาฯ 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

2. รายงานวิ เคราะหปญหากระแสไฟฟ า
ขัดของพื้ นที่ นิ คม อุตสาหกรรมเพื่ อระบุ
อุปกรณทํางาน/สาเหตุ/แกไขปญหาฯ 

ม.ค.,เม.ย., 
ก.ค.,ต.ค. 

2565 
- - - 

รผก.(ป), 
รผก.(ภ1-ภ4) 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ(ลานบาท) 

ผูรบัผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

3. รายงานการตรวจสอบวิเคราะหระบบ
ปองกันทํางานผิดปกติสําหรับเหตุการณไฟฟา
ขัดของพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

4. งาน วิ เค ราะห  Contingency N-1 ของ
Close Loop 115 kV ในพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 
5. งานเพิ่มประสิทธิภาพการจายไฟสถานีไฟฟา 
และสายส งระบบ 115 kV เพื่ อขออนุมัต ิ
การจายไฟแบบ Close Loop Circuit ระบบ 
115 kV พื้นที่นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

6. ดําเนินการตรวจสอบระบบไฟฟาทั้งระบบ 
สายสง, ระบบจําหนายแรงสู ง พรอมทั้ ง
ดําเนินการแกไขจุดผิดปกติ พรอมทั้งรายงาน
ผลการดําเนินการใน APSA พืน้ที่นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

7. ดําเนินการตัดตนไมใกลแนวระบบไฟฟา 
ทั้งระบบสายสง, ระบบจําหนายแรงสูง  
พื้นที่นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 - - - 

รผก.(ป), 
รผก.(ภ1-ภ4) 

8. สํารวจระบบไฟฟาทั้งระบบสายสง, ระบบ  
จําหนายแรงสูง เพื่อพิจารณาเปลี่ยนทดแทน
อุปกรณไฟฟาที่เสื่อมสภาพจํานวนมากหรือ 
ทั้งไลน (MS2000) พื้นที่นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

9. โครงการบํารุงรักษาอุปกรณในสถานีไฟฟา 
(Switchgear และ Relay) พืน้ที่นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

รวม 1 ป - - -  

ตารางที่ 4-3 กิจกรรมโครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

โครงการปรับปรุง /บาํรุงรักษา
ระบบไฟฟาลาชาไมเปนไปตาม
โครงการฯ 

มีคณะกรรมการความ
เช่ือถือไดระบบไฟฟ า
ของ กฟภ. เปนผูติดตาม
กํากับดูแล 

เพียงพอ 3 x 2 = 6 - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงที่มรีะดบัความเสีย่งสูงมาก ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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2. โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับระบบจําหนายแรงต่ํา 

1) หลักการและเหตุผล :  

กฟภ. มุงเนนการพัฒนาคุณภาพระบบจําหนายไฟฟาแรงต่ํา รองรับการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรมไฟฟา 

ผานการติดตามและแกไขปญหาไฟดับระบบจําหนายแรงต่ํา โดยการกําหนดแนวทางในการแกไขไฟฟา

ขัดของและจายไฟกลับคืนเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ และมีการรายงานผลการประเมิน 

/สถานะคาดัชนี SAIFI&SAIDI ของระบบจําหนายไฟฟาแรงต่ํา และมีการวิเคราะหปญหากระแสไฟฟา

ขัดของ เพ่ือระบุสาเหตุ/เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาฯ เพ่ือดําเนินการบํารุงรักษาปองกันไฟฟาดับ

อยางมีประสิทธิภาพ 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 การแกไขไฟฟาขัดของและจายไฟกลับคืนเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

2.2 มีการรายงานผลการประเมิน/สถานะคาดัชนี SAIFI&SAIDI และมีการวิเคราะหปญหากระแสไฟฟา

ขัดของ เพ่ือระบุสาเหตุ/เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาฯ 

2.3 มีโครงการบํารุงรักษาปองกันไฟฟาดับอยางมีประสิทธิภาพ/มีระบบการติดตามผลและประเมินผล

ดวย Digitalization 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 

(S5 : OM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

โครงการบํารุงรักษาระบบไฟฟาเชิงปองกันและแกไขไฟฟาดับ ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และนําเทคโนโลยี

ดิจิทัล (Digital Service) มาชวยในการติดตาม/ประเมินผลไดอยางรวดเร็ว 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 

หนวยงานที่รับผิดชอบ   :  สายงานปฏิบัติการและบํารุงรักษา (ป) 

หนวยงานที่เก่ียวของ :  สายงานการไฟฟาภาค 1-ภาค 4 (ภ1-ภ4) 

 

6) กรอบวงเงิน :  - บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 

วงเงินในงบทําการ จํานวน – บาท 
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7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

รอยละความสําเร็จของการพัฒนาจัดทําระบบประมวลคาดัชนีฯ (SAIFI&SAIDI) ระบบจําหนายแรงต่ํา  

รอยละ 100 ในป 2565 
 

หมายเหตุ: 
1. รอยละความสําเร็จของการพัฒนาจัดทําระบบประมวลคาดัชนีฯ (SAIFI&SAIDI) ระบบจําหนายแรงต่ํา สําหรับ

ใชเปนคาดัชนีฯ Baseline รองรับการประเมินคาดัชนีฯ ระบบจําหนายแรงต่ําตั้งแตป 2566 เปนตนไป 
2. เนื่องจากปจจุบัน ป 2564 กฟภ. อยูระหวางจัดทําระบบประมวลผลคาดัชนีฯ (SAIFI&SAIDI) ระบบจําหนาย

แรงต่ํา ซึ่งคาดวาจะแลวเสร็จไตรมาส 2 ของป 2565 และจะไดผลของคาดัชนีฯ ดังกลาว ณ ตอนสิ้นป 2565 
เพื่อใชเปน Baseline สําหรับตั้งคาเปาหมายป 2566 เปนตนไป ดังนั้นจึงยังไมสามารถกําหนดคาเปาหมาย
ของป 2565 ได 

3. คาเปาหมายป 2565 คาดัชนีฯ (SAIFI&SAIDI) ระบบจําหนายแรงต่ํา จะวัดจากความสําเร็จพัฒนาจัดทําระบบ
ประมวลคาดัชนีฯ (SAIFI&SAIDI) ระบบจําหนายแรงต่ํา เพื่อจะไดมีคาดัชนีฯ Baseline สําหรับตั้งคา
เปาหมายป 2566 เปนตนไป 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

คาตัวชี้วัดไฟฟาขัดของ SAIFI และ SAIDI ระบบจําหนายแรงต่ําลดลง  

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป (ป 2565 – ป 2569) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ(ลานบาท) 

ผูรบัผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. รายงานผลการพัฒนาจัดทําระบบประเมินผล

ค าดั ชนี  SAIFI&SAIDI กฟ ข ./ภ าค /กฟ ภ .  

ระบบจําหนายแรงต่ํา และทดสอบผลการใชงาน 

ม.ค. - มิ.ย. 

2565 
- - - 

รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

2. รายงานผลการตรวจสอบความถูกตอง

ฐานขอมูล เหตุการณ ไฟฟ าขัดของระบบ

จําหนายแรงต่ําของป 2565 ซึ่งจะไดผลของ

คาดัชนีฯ ดังกลาว ณ ตอนสิ้นป 2565 และ

นําเสนอขออนุมัติผลคาดัชนี  SAIFI&SAIDI 

ระบบจําหนายแรงต่ํา เพื่อใชเปน Baseline 

สําหรับตั้งคาเปาหมายป 2566 เปนตนไป 

ม.ค. - ธ.ค. 

2565 
- - - 

รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

3. รายงานวิเคราะหปญหากระแสไฟฟาขัดของ 

กฟข./ภาค/กฟภ. ระบบจําหนายแรงต่ํ า  

เพื่อระบุอุปกรณทํางาน/สาเหตุ/แกไขปญหาฯ 

 

ม.ค. - ธ.ค. 

2565 
- - - 

รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ(ลานบาท) 

ผูรบัผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

4. ดําเนินการตรวจสอบระบบไฟฟาระบบ

จําหนายแรงต่ํา พรอมทั้งดําเนินการแกไข 

จุดผิดปกติพรอมทั้งรายงานผลการดําเนินการ

ใน APSA 

ม.ค. - ธ.ค. 

2565 
- - - 

รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

5. สํารวจระบบไฟฟาระบบจําหนายแรงต่ํา 

เพื่อพิจารณาเปลี่ยนทดแทนอุปกรณ ไฟฟา 

ที่เสื่อมสภาพจํานวนมากหรือทั้งไลน (MS2000) 

ม.ค. - ธ.ค. 

2565 
- - - 

รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

รวม   - -  

ตารางที่ 4-4 กิจกรรมโครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับระบบจําหนายแรงต่ํา 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุมภายใน 
ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถนําสงออก
ฐานขอมูล (Export) 
เหตุการณไฟฟาขัดของ
จากระบบ OMS ได 

ขออนุมั ติ จัดทํ า DCR การใช
ขอมูลการแกไขไฟฟาขัดของ 
(Real Time) จากระบบ OMS 
เพื่อนําสงออกจากฐานขอมูล 
(Export) เหตุการณไฟฟาขัดของ
จากระบบ OMS เพื่อนําสงเขา
ขอมูลสู โปรแกรมประมวลผล 
ค า ดั ช นี  SAIFI&SAIDI ร ะ บ บ
จําหนายแรงต  

เพียงพอ 3 x 2 = 6 - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงที่มรีะดบัความเสีย่งสูงมาก ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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3. โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4) 

1) หลักการและเหตุผล :  
Contact Center Phase 4 (การยกระดับศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา ระยะที่ 4) เปนโครงการในการ
พัฒนาเพ่ิมประสิทธิภาพและยกระดับงานบริการลูกคาของศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา (1129 PEA 
Contact Center) มีวัตถุประสงคเพ่ือเปนศูนยกลางใหบริการขอมูลขาวสารและบริการตางๆ กับผูใช
ไฟฟา/ประชาชน ทั้งการสอบถามขอมูล แจงเหตุไฟฟาขัดของ เรื่องรองเรียน/แนะนํา ตลอด 24 ชั่วโมง 
โดยมีสัญญาจางฯ เปนระยะเวลา 5 ป ซึ่งผูรับจางเปนผูจัดหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบสื่อสาร 
สถานที่ บุคลากรมาทําการบริหารจัดการเพ่ือบริการในสวนของศูนยบริการขอมูลผูใชไฟ (รูปแบบ 
Fully Outsource) โดย กฟภ. ไดกําหนดมาตรฐานการใหบริการ (Service Level Agreement : 
SLA) เพ่ือใชเปนขอตกลงในการใหบริการระหวางผูวาจางและผูรับจาง ซึ่งมีการตรวจสอบ และการ
ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการเปนรายเดือนตอเนื่องจนครบอายุสัญญา โดยมีระบบตางๆ ที่
ดําเนินงานของศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา (1129 PEA Contact Center) ในระยะที่ 4 ที่ติดตั้งที่
สถานท่ีของผูรับจาง 
 

2) วัตถุประสงค  
 1. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการแกลูกคาและประชาชน 
2. เพือ่เปนการขยายขีดความสามารถในงานบริการของ กฟภ. ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ 
3. เพื่อเปนการบูรณาการระบบตาง ๆ ของ กฟภ. 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพ่ือสรางความยั่งยืน (S3 : DT1) 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ปรับปรุงและพัฒนาระบบงานดาน Contact Center โดยมีรายละเอียดดังนี ้

1.1  Analyze Reporting คือ การปรับปรุงระบบรายงาน (Reporting) เดิมใหเปนระบบรายงาน
เชิงการวิเคราะห (Analyze Reporting) มากยิ่งขึ้น เพ่ือสามารถวิเคราะหขอมูลการติดตอของลูกคา 
และการดําเนินงานของ Contact Center ในเบื้องตน เพ่ือการนํามาสนับสนุนและปรับปรุงการทํางาน
ของ Contact Center 

1.2 Maintain Standard Service (All Touchpoints/Channels) คื อ  ก า ร รั ก ษ า ร ะ ดั บ
มาตรฐานการใหบริการในทุก ๆ ชองทางที่เก่ียวของ 

1.3  Voice Service คือ การปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ Voice Service ของ Call 
Center ระยะที่ 3 เดิม ไดแก โทรศัพท และโทรสาร ทั้งการใหบริการแบบ Inbound และ Outbound 
Call เชน การพัฒนาการใหบริการผานการโทรออกดวยเสียงอัตโนมัติ (IVR Outbound Call) ในการ
แจงขอมูลขาวสารใหลูกคา ลดการทํางานของเจาหนาท่ีรับสาย (Agent) 
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1.4  Non-Voice Service คือ การปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ Non-Voice Service ของ 
Call Center ระยะที่ 3 เดิม ไดแก Social Network (Facebook, Twitter), Live Chat, E-mail และ
กระบวนการทํางานรวมกันกับ Digital Channel อ่ืน ๆ ของ กฟภ. เชน Mobile Application (PEA 
Smart Plus) และชองทาง Live Chat ใหสามารถทํางานรวมกับ Chatbot ของ กฟภ. ได 

1.5 Self-Service คือ การนําเทคโนโลยีมาใชในการสนับสนุนการใหบริการลูกคาแบบใหลูกคา
บริการตัวเอง เพ่ือลดจํานวนเจาหนาที่ในการใหบริการและรองรับจํานวนลูกคาไดมากยิ่งข้ึน 

1.6 Proactive Customer Care เพ่ือมุงเนนการทําตลาดเชิงรุกใหแกลูกคา 
1.7 Telephony คือ การปรับปรุงและพัฒนาระบบ Telephony เพ่ือรองรับชองทางการติดตอ

ที่ทันสมัย อาทิเชน เทคโนโลยี VoIP หรือการโทรผานโครงขายอินเตอรเน็ต เพ่ือเพิ่มชองทางการติดตอ 
และอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา ลดคาใชจายในการโทรติดตอ 1129 

1.8 Revise SLA : Service Level Agreement คือ การทบทวนและปรับปรุงมาตรฐานการ
ใหบริการลูกคาอยางสอดคลองกับความตองการของลูกคาทุกกลุม ทั้ง SLA ในการดําเนินงานของ 
Contact Center และ SLA กระบวนงานการใหบริการลูกคา โดยครอบคลุมทั้ง 11 กระบวนงาน ใน
สวนที่ เกี่ยวของกับ Contact Center และปรับปรุงระบบ Quality Monitoring ให เปนไปตาม
มาตรฐานการใหบริการลูกคา 

1.9 Upgrade Core Process คือ การยกระดับมาตรฐานในกระบวนการที่สําคัญ ไดแก การเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการแกไขไฟฟาขัดของ และกระบวนการตอบสนองตอขอรองเรียนกับหนวยงานที่
เกี่ยวของ รวมถึงกระบวนงานหลักของ Contact Center ไดแก งานสอบถามขอมูล งานรับแจงเหตุ
กระแสไฟฟาขัดของ งานรับเรื่องรองเรียนลูกคา เปนตน 

1.10 Streamline Business Process คือ การปรับปรุงกระบวนการดําเนินการและการใหบริการ
ใหมีความรวดเร็วและคลองตัวมากข้ึน ดวยการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาสนับสนุน โดยแบงเปน 

 •  Knowledge-Based Management คื อ  ก า ร ป รั บ ป รุ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร เก็ บ ข อ มู ล 
Knowledge Base โดยการวิเคราะหปญหาที่ลูกคาติดตอเขามาและจัดกลุมของปญหา 
เพ่ือจัดทํากลุมของขอมูลความรูในการตอบลูกคา ตลอดจนปรับปรุงกระบวนการไดมาซึ่ง
ขอมูลในการตอบคําถามลูกคา และการพัฒนาระบบใหเชื่อมโยงขอมูลกับระบบ Trouble 
Case Management รวมถึงการพัฒนาระบบการคนหาขอมูล Search Engine ใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพ่ือใหสามารถตอบสนองลูกคาไดรวดเร็วยิ่งขึ้น 

 • Trouble Case Management คือ การปรับปรุงระบบ Trouble Case Management 
ใหเหมาะสมกับกระบวนการในแตละกระบวนการ ลดความซ้ําซอน และทําใหพนักงาน
รับสาย (Agent) สามารถตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็วมากขึ้น รวมถึงรองรับการ
เชื่ อ ม โย ง ข อ มู ล กั บ ร ะ บ บ  Data Analytic แ ล ะ  Contact Center Experience 
Management 

2. พัฒนาระบบงานดาน Data Analytic โดยมีรายละเอียดดังนี ้
2 .1  Customer Data Contact Center คื อ  การรวบรวมฐานขอมู ลลู กค าที่ สํ าคัญ ของ 

Customer Data ในสวนของลูกคา กฟภ. (Customer Profile) และลูกคาที่ติดตอเขามาผาน 1129 
(Customer Contact) เพ่ือจัดทําเปนฐานขอมูลลูกคาของ Contact Center สําหรับการดําเนินงาน
และสนับสนุนงานของ Contact Center รวมถึงงานอ่ืนๆ ของ กฟภ. โดยมีความจําเปนในการ
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ออกแบบฐานขอมูลเพ่ือรองรับ การนําไปสู  Data Analytics และ Contact Center Experience 
Management 

2.2 Data Analytics คือ การยกระดับการจัดทําการวิเคราะหจากฐานขอมูล Customer Data 
Contact Center เพ่ือนําไปสูการออกแบบ และการวางกลยุทธรายกลุมลูกคาของ Contact Center 
และตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

2.3 Contact Center Experience Management เพ่ือเปนระบบงานสนับสนุนการใหบริการ
ลูกคาของ Contact Center นําไปสูการวางแผนและตัดสินใจในการใหบริการที่ครอบคลุมทุกกลุม
ลูกคาของ Contact Center และของ กฟภ. สูงขึ้น 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 

หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :    สายงานธุรกิจและการตลาด 
 

6) กรอบวงเงิน : 312,095,060   บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 312,095,060  บาท 

 
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

1. ผลสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการ Contact Center ไมนอยกวา 85% 
2. ผลสํารวจความพึงพอใจของกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย ไมนอยกวา 85% 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
1. มีขอมูลและระบบในการสนับสนุนลูกคาที่สมบูรณ 
2. เพิ่มความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา ที่คาเปาหมาย 85% 
3. เพิ่มความพึงพอใจของกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย ที่คาเปาหมาย 85% 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 6 ป  

กิจกรรม ระยะเวลา จํานวน งบประมาณ (ลานบาท) ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

ดําเนินการโครงการ PEA Contact 
Center ระยะที่ 4  

2564 - 2569 - - 312.10 ฝพท., ฝลต. 

รวม  - - 312.10  

ตารางที่ 4-5 กิจกรรมโครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4) 
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10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสีย่งของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถใหบริการ 1129 PEA 
Contact Center ได 
- การแพรระบาดของโรค Covid-19 
- เกิดการจลาจล 
- เกิดภัยพิบัต ิ
- อุปกรณและระบบงานขัดของ เชน 
Internet, Telephony, Server เปน
ตน 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปฏิบัติตาม 
1. แผนการดาํเนินงานตาม

มาตรการปองกันและควบคุม
การแพรระบาดของโรคติด
เชื้อไวรัสโคโรนา 
2019(Covid-19) ทั้ง
มาตรการสวนบุคคล และ
มาตรการในสถานท่ีทํางาน 

2. แผนการดาํเนินงานตาม
คําสั่งศูนยบรหิารสถานการณ
โควิด-19 (ศบค.วาดวยการ
ปฏิบัติในพ้ืนท่ีควบคุมสูงสุด
และเขมงวด) 

3. แผนความตอเนื่องทาง
ธุรกิจ (Business 
Continuity Plan : BCP) 

4. แผนรับมือเหตุการณ
ฉุกเฉิน และยายสถานท่ี
ปฏิบัติงาน ในกรณีที ่Main 
Site ไมสามารถปฏบิัติงานได 
(Emergency Plan and 
Building Relocation Plan 
: BCM) 

5. แผนปฏิบัติการดจิิทัลของ 
กฟภ  .พ.ศ . 2561-2565 
(ทบทวนครั้งที่ 3 พ .ศ .
2564) 

6. แผนพัฒนาระบบ
ตรวจสอบเหตไุฟฟาขัดของ
สําหรับเจาหนาท่ีหนางาน 

เพียงพอ 6 (3*2)  

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 
ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูง 
ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 
ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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4. โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5) 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. มีศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา (1129 PEA Contact Center) เพ่ือใหบริการขอมูลขาวสารและ
บริการตางๆ กับผูใชไฟฟา/ประชาชน ทั้งการสอบถามขอมูล แจงเหตุไฟฟาขัดของ เรื่องรองเรียน/
แนะนํา ตลอด 24 ชั่วโมง และมีการปรับปรุงพัฒนามาอยางตอเนื่อง ซึ่งผูรับจางเปนผูจัดหาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบสื่อสาร สถานที่ บุคลากรมาทําการบริหารจัดการเพ่ือบริการในสวนของ
ศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา (รูปแบบ Fully Outsource) โดย กฟภ. ไดกําหนดมาตรฐานการใหบริการ 
(Service Level Agreement : SLA) เพ่ือใชเปนขอตกลงในการใหบริการระหวางผูวาจางและผูรับจาง 
ซึ่งมีการตรวจสอบ และการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการเปนรายเดือนตอเนื่องจนครบอายุ
สัญญา ดังนั้น เพ่ือเปนการยกระดับการใหบริการลูกคาของศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา (1129 PEA 
Contact Center) จึงมีความจําเปนในการศึกษาแนวทางในการใหบริการศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา 
(1129 PEA Contact Center) ใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้น และตอบสนองความตองการ ความคาดหวัง
ของลูกคาในอนาคต ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 

2) วัตถุประสงค  
 1. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการแกลูกคาและประชาชน 
2. เพื่อเปนการขยายขีดความสามารถในงานบริการของ กฟภ. ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ 
3. เพื่อเปนการบูรณาการระบบตาง ๆ ของ กฟภ. 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพ่ือสรางความยั่งยืน (S3 : DT1) 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

1. ศึกษาโครงการการดําเนินงานศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา (PEA Contact Center) สําหรับระยะที่ 5 
2. จัดทํา TOR สําหรับการยกระดับศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา ระยะที่ 5 ใหสอดคลองผลการศึกษา 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานที่เก่ียวของ  :    สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
 

6) กรอบวงเงิน : 500,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 500,000 บาท 
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7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
1. รายงานผลการศึกษาแผนงานยกระดับการใหบริการลูกคาของศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา (Contact 
Center) 

         2. ราง TOR สําหรับการยกระดับศูนยบริการขอมูลผูใชไฟ ระยะที่ 5  
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
1. เพ่ิมความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา ที่คาเปาหมาย 90% 
2. เสริมสรางภาพลักษณการเปน Digital Utility 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป (พ.ศ. 2567-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา จํานวน งบประมาณ (ลานบาท) ผูรับผดิชอบ 

งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษาโครงการการดําเนินงาน
ศูนยบริการขอมูลผูใชไฟ (1129 PEA 
Contact Center) สําหรับระยะที่ 5 

2567 รายงานผล
การศึกษา 1 

ฉบับ 
- 0.5 

ฝลต., ฝพท.  

2. จัดทํา TOR สําหรับการยกระดับ
ศูนยบริการขอมูลผูใชไฟ ระยะที่ 5 ให
สอดคลองผลการศึกษา 

2568 
ราง TOR 
1 ฉบับ 

- - 
ฝลต., ฝพท.  

3. ดําเนินการจางศูนยบริการขอมูลผูใชไฟ 
สําหรับระยะที่ 5 

2568 
- - - 

ฝลต., ฝพท. 

รวม  2 - 0.5  

ตารางที่ 4-6 กิจกรรมโครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5) 

10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

รายงานผลการศึกษา และราง 
TOR สําหรับการยกระดับ
ศูนยบริการขอมูลผูใชไฟ ระยะที่ 
5 ไมแลวเสร็จตามระยะเวลา
กําหนด 
- ไมมีกรอบระยะเวลาดําเนินงาน 
- ไมมีการติดตามงาน 

1. แผนแมบทบริการลูกคาและ
การตลาดของ กฟภ.  
2. แตงตั้งคณะกรรมการดําเนิน
โครงการ 
 

เพียงพอ 3 (3*1)  

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงที่มีระดับความเส่ียงสูงมาก ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเส่ียงสูง 
ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงที่มีระดับความเส่ียงปานกลาง ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเส่ียงต่ํา 
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5. โครงการพัฒนาศูนยบริการลูกคา (Front Office)  
1)   หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบัน กฟภ. มีชองทางการใหบริการลูกคาหลายหลากชองทาง ทั้งรูปแบบออฟไลน และรูปแบบ
ออนไลน ซึ่งปจจุบัน (เดือนมิถุนายน 2564) พบวา ลูกคายังมีความนิยมติดตอ/ใชบริการที่ศูนยบริการ
ลูกคา (Front Office) อยูจํานวนมาก โดยธุรกรรมที่ลูกคามาใชบริการมากที่สุด คือ การชําระเงิน 
จํานวน 4,624,216 ครั้ง คํารองขอใชไฟฟา จํานวน 72,929 ครั้ง และคํารองประเภทอ่ืน ๆ จํานวน 
155,964 ครั้ง ดังนั้น เพ่ือเปนการพัฒนาการใหบริการลูกคาเพ่ือตอบสนองความตองการ ความ
คาดหวังของลูกคาอยางตอเนื่อง มีประสิทธิภาพ และใหบริการแกลูกคาไดหลากหลายมากยิ่งขึ้น จึงมี
ความจําเปนตองพัฒนาศูนยบริการลูกคา (Front Office) ตอไปอยางตอเนื่อง มีความทันสมัย และนํา
เทคโนโลยีมาประยุกตใชกับการใหบริการ พรอมทั้งเปนไปตามมาตรฐานศูนยราชการสะดวก (GECC) 
ตามนโยบายของรัฐบาล  
 

2)    วัตถุประสงค  
2.1 ศึกษาความเหมาะสมในการเปดใหบริการศูนยบริการลูกคา (Front Office) 
2.2 เพ่ือปรับปรุงศูนยบริการลูกคา (Front Office) ใหมีความทันสมัย ตอบสนองความตองการ ความ
คาดหวังของลูกคา และมีความพรอมในการอํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
2.3 เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการลูกคา  

2.4 เพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา 

3)   ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4)   ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษา และทบทวนความเหมาะสมในการเปดใหบริการศูนยบริการลูกคา (Front Office) รวมทั้ง
กําหนดแผนเพ่ิมชองทางใหบริการทดแทนศูนยบริการลูกคาเดิม 
4.2 กําหนดรูปแบบการใหบริการลูกคาสําหรับศูนยบริการลูกคา และจัดทําโครงการพัฒนา/ปรับปรุง
ศูนยบริการลูกคา  
 

5)   หนวยงานทีร่ับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายลูกคาและการตลาด) 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานวิศวกรรม (ฝายโยธา) 
  สายงานการไฟฟาภาค 1-4 (การไฟฟาเขต) 

 
6)   กรอบวงเงิน :  62,500,000 บาท (แผนสนับสนุนระยะที่ 4 และแผนสนับสนุนระยะที่ 5)  

วงเงินในงบลงทุน จํานวน 62,500,000 บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน – บาท 
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7)   ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการทีศู่นยบริการลูกคา (Front Office) ไมนอยกวา 85 
 

8)  ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
8.1 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการที่ศูนยบริการลูกคา (Front Office) เพ่ิมขึ้น 
 

9)  ระยะเวลาดําเนินการโครงการ :  
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป  

กิจกรรม ระยะเวลา จํานวน งบประมาณ (ลานบาท) ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. กอสรางศูนยบริการลูกคาตามแผน
สนับสนุนระยะที่ 4  

ม.ค - ธ.ค.
2564 

7 4.2 - ฝยธ., กฟข. 

2. กอสรางศูนยบริการลูกคาตามแผน
สนับสนุนระยะที่ 5 

2565-2567 55 58.3  ฝยธ., กฟข. 

3. ศึกษาความเหมาะสมในการใหบริการ 
และกําหนดรูปแบบมาตรฐานศูนยบริการ
ลูกคา  

ต.ค. 2564 
 -  

มี.ค. 2565 

รายงานผล
การศกึษา 1 ฉบับ 

- - ฝลต. 

4. ออกแบบ และจัดทําแบบมาตรฐาน
สําหรับศูนยบริการลูกคา 

เม.ย.- ก.ย. 
2565 

- - - ฝยธ. 

5. จัดทําโครงการพัฒนา/ปรับปรุง
ศูนยบริการลูกคา และขออนุมัติ
งบประมาณ 

ก.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - ฝลต., ฝยธ., 
กฟข. 

6. ปรับปรุงตามโครงการที่กําหนด 2566-2568 - - - ฝยธ., กฟข. 
รวม  63 62.5 -  

ตารางที่ 4-7 กิจกรรมโครงการพัฒนาศูนยบริการลูกคา (Front Office)  

 

 

 

 

 

 

84



 

แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุม
ภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม

ภายใน(เพียงพอ/ไม
เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยงเพ่ิมเติม 

กอสรางศูนยบริการ
ลูกคาตามแผน
สนับสนุนระยะที่ 4 
ไมเสร็จตาม
ระยะเวลาที่กําหนด 
 
 
 
 

1. ติดตามผลการ
ดําเนินงานแมบท
บริการลูกคาและ
การตลาดเปนประจํา
ทุกไตรมาส 
2. ประสานงาน
ผูเกี่ยวของให
ดําเนินการภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด 
 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 
ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูง 
ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 
ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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6. โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop 

1) หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบัน กฟภ. ใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ 74 จังหวัดทั่วประเทศ มีลูกคาใชบริการกวา 20 ลานราย จึงมี
กลุมลูกคาในแตละพ้ืนที่ที่มีความแตกตางกัน ไมวาจะเปนพ้ืนที่ชุมชนหางไกล ซึ่งมีการกระจายตัวของ  
ที่อยูอาศัยมาก ไมเหมาะสมในการเปดใหบริการ PEA Shop ได หรือพ้ืนที่ชุมชนเมืองที่หนาแนน มี
ความหนาแนนของลูกคาในพ้ืนที่สูงมาก สงผลใหจุดใหบริการของ กฟภ. ที่มีอยูไมเพียงพอตอการ
ใหบริการ ดังนั้น เพื่อตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของลูกคาใหครอบคลุมทุกกลุมลูกคา การ
พัฒนา และใหบริการลูกคาดวยรถยนต PEA Mobile Shop จึงเปนการเพ่ิมขีดความสามารถในการ
ใหบริการ และชวยอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาในพ้ืนที่ชุมชนหางไกล หรือพ้ืนที่ชุมชนเมืองที่
หนาแนนไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยดําเนินการศึกษาทบทวนความเหมาะสมของการใหบริการรถยนต 
PEA Mobile Shop ในแตละพ้ืนที ่

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการใหบริการแกลูกคาในพ้ืนที่ชุมชนหางไกล หรือพ้ืนที่ท่ีมีความจําเปน 

2.2 พัฒนา ปรับปรุงรูปแบบรถยนต PEA Mobile Shop ใหมีความทันสมัย และสามารถใหบริการ

ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษา และทบทวนความตองการ ความเหมาะสมในการใหบริการดวยรถยนต PEA Mobile Shop  
4.2 ออกแบบรถยนต PEA Mobile Shop รูปแบบใหม 
4.3 จัดทํารถยนต PEA Mobile Shop รูปแบบใหม ทดแทนรถยนต PEA Mobile Shop เดิม และนํา
รองในพ้ืนที่ท่ีมีความเหมาะสม 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 

หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายลูกคาและการตลาด) 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานวิศวกรรม (ฝายวิศวกรรม) 
  สายงานสนับสนุนองคกร (ฝายจัดหา) 
  สายงานการไฟฟาภาค 1-4 (การไฟฟาเขต) 
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6) กรอบวงเงิน :  - บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 

วงเงินในงบทําการ จํานวน - บาท 

 
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการที่ PEA Mobile Shop เพ่ิมข้ึน 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

8.1 กฟภ. หนวยเคลื่อนที่รองรับการใหบริการในพ้ืนที่หางไกลและสําหรับใชบริการกรณีอยูระหวาง
ปรับปรุงศูนยบริการลูกคา (Front Office) หรือใชงานตามเหตุฉุกเฉิน 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป  

กิจกรรม ระยะเวลา จํานวน งบประมาณ (ลานบาท) ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษาความเหมาะสมในการ
ใหบริการดวยรถยนต PEA Mobile 
Shop 

เม.ย - ธ.ค.
2564 

รายงานผล
การศึกษา 1 

ฉบับ 
- - ฝลต. 

2. ศึกษาความจําเปนในการใช PEA 
Mobile Shop  

ม.ค. - มิ.ย. 
2565 

- - - 

ฝลต. ,
คณะกรรมการ 

Smart 
Customer 
Service 

3. ออกแบบและจัดทํา SPEC และขอ
อนุมัติ SPEC (กรณีมีความจําเปนตอง
ใชงาน PEA Mobile Shop) 

ก.ค. - ธ.ค. 
2565 - - - ฝลต. 

รวม  1 - -  
ตารางที่ 4-8 กิจกรรมโครงการพัฒนา PEA Mobile Shop 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถจัดสรร รถ PEA 
Mobile Shop ให กฟข.
ไดตามกรอบระยะเวลา 

- จั ด ทํ า ค ณ ะย อ ย
พัฒนารถยนต PEA 
Mobile Shop เ พ่ื อ
กํ า กั บ  ดู แ ล  แ ล ะ
ประสานงานกับสวน
ที่เก่ียวของ 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

88



 

แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

7. โครงการบริหารการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. มีชองทางการใหบริการลูกคาหลายหลากชองทาง ทั้งรูปแบบออฟไลน และรูปแบบออนไลน ซึ่ง 
ในปจจุบัน พบวา พฤติกรรมของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป ลูกคาเปลี่ยนไปใชชองทางการชําระเงินใน
รูปแบบ Digital มากขึ้น ดังนั้น เพ่ือเปนการพัฒนาการใหบริการลูกคาเพ่ือตอบสนองความตองการ 
ความคาดหวังของลูกคาอยางตอเนื่อง มีประสิทธิภาพ และใหบริการแกลูกคาไดหลากหลายมากยิ่งขึ้น 
จึงมีความจําเปนตองบริหารจัดการ และเตรียมความพรอมในการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA 
Shop เพ่ือลดตนทุน คาใชจาย ในการดํ าเนิ น งาน  ณ  ศูนยบ ริการลู กค า PEA Shop และ
ตอบสนองความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไปเปน Digital Utility ตอไปในอนาคต 
 

2)  วัตถุประสงค : 
2.1 เพ่ือบริหารจัดการการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop 

 2.2 เพ่ือลดตนทุน คาใชจายในการดําเนินงาน ณ ศูนยบริการลูกคา PEA Shop 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวน เสีย 
(S6 : SCM2) 

4)  ขอบเขตงาน : 
4.1 ประเมินผลการดําเนินงานการใหบริการศูนยบริการลูกคา (PEA Shop) 

 4.2 เตรียมความพรอมในการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา (PEA Shop) 
 4.3 ดําเนินการตามโครงการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา (PEA Shop) 

4.4 ศึกษาแนวทาง และดําเนินการชวยเหลือลูกคาที่ไดรับผลกระทบจากการปดใหบริการศูนยบริการ
ลูกคา (PEA Shop) 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานที่เก่ียวของ  :    สายงานการไฟฟา ภาค 1-4 (ภ1-4) 
  สายงานบริหารองคกร (บก)  
  สายงานบัญชีและการเงิน (บ) 
  สายงานสารสนเทศและสื่อสาร (ทส)   
 

6)  กรอบวงเงิน : 17,530,000 บาท 
 วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
 วงเงินในงบทําการ จํานวน  17,530,000 บาท 
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7)  ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
 1. ความสําเร็จของการดําเนินงานตามโครงการฯ 

 2. รอยละของจํานวนศูนยบริการลูกคา PEA Shop ที่ปดใหบริการ เทียบกับจํานวน PEA Shop 
 ทั้งหมด  

8)  ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
 8.1 ลดตนทุน คาใชจายในการดําเนินงาน ณ ศูนยบริการลูกคา PEA Shop ไมนอยกวารอยละ 100 

8.2 จํานวนลูกคาที่เปลี่ยนพฤติกรรมมาใชบริการผานชองทางออนไลน ไมนอยกวารอยละ 50  
 

 9)  ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
 ระยะเวลาในการดําเนินการ : 3 ป (พ.ศ. 2564-2566) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา จํานวน งบประมาณ (ลานบาท) ผูรับผดิชอบ 

งบลงท ุน งบท ําการ 

1. กําหนดแนวทางการใหบริการลูกคาของ

ศูนยบริการลูกคา PEA Shop 

ก.ค. - ก.ย.

2564 
- - - 

ฝลต.  

2. จัดทําหลักเกณฑการโยกยายลูกจาง 

PEA Shop สําหรับ PEA Shop ที่ปด

ใหบริการ 

ก.ค. - ธ.ค. 

2564 - - - 

ฝบค.  

3. ขออนุมัติหลักเกณฑการประเมินผลการ

ดําเนินงาน, การตอสัญญาเชาพืน้ที่ และ

มอบอํานาจ รผก.(ภ1-4) ปดใหบริการ PEA 

Shop 

ต.ค. - ธ.ค. 

2564 
- - - 

ฝลต. 

4. ศึกษาแนวทางการรับภาระคาธรรมเนียม

จากการชําระเงนิคาไฟฟาผานชองทางอื่นๆ 

ม.ค. - มิ.ย. 

2565 
- - - ฝกง., ฝลต., 

ฝพท. 

5. กฟข. และ กฟฟ. ที่มี PEA Shop 

ดําเนินการเตรียมความพรอมกอนการปด 

PEA Shop  

2565-2566  

 

82 
(ต.ค.64 – 73 แหง) 

- - กฟข. ทุกเขต  

6. กฟข. และ กฟฟ. ดําเนินการปด PEA 

Shop ตามโครงการ 

2565-2566 - - กฟข. ทุกเขต 

7. ดําเนินการโครงการชวยเหลือ

คาธรรมเนียมใหกับลูกคาที่ไดรบัผลกระทบ

จากการปด PEA Shop 

2565-2566 - - 17.530 ฝกง., ฝลต., 

ฝพท. 

รวม  82 - 17.530  

ตารางที่ 4-9 กิจกรรมโครงการบริหารการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุม
ภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม

ภายใน (เพียงพอ/ไม
เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยงเพ่ิมเติม 

- ไมสามารถยาย 
หรือปด PEA Shop 
ที่มีผลการ
ดําเนินงานต่ํากวา
เกณฑที่กําหนด 
เนื่องจากยังไมครบ
สัญญาเชาพ้ืนที่ ซึ่ง
อาจทําให กฟภ .
ตองเสียคาปรับตาม
เงื่อนไขสัญญา 

- กําหนดแนวทาง
การใหบริการลูกคา
ของศูนยบริการ
ลูกคา PEA Shop 
เพ่ือเปนแนวทางใน
การปด PEA Shop 

เพียงพอ  - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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8. โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ  

1) หลักการและเหตุผล :  
จากสรุปสารสนเทศเสียงของลูกคา ป 2562 พบวา ลูกคามีความตองการ ความคาดหวังในการอํานวย
ความสะดวก ความรวดเร็วของการใหบริการ จํานวนขั้นตอนที่ลดลง และคุณภาพของบริการที่ลูกคา
ไดรับ ดังนั้น กฟภ. จึงจําเปนตองปรับปรุงกระบวนงานการใหบริการลูกคา เพ่ือสามารถตอบสนอง
ความตองการ ความคาดหวังของลูกคาไดอยางทันทวงที โดยการปรับปรุงกระบวนงานการใหบริการ
แบบ One Touch Service ซึ่งเปนการใหบริการแบบจุดเดียว ครั้งเดียว เบ็ดเสร็จ ลูกคามาติดตอกับ 
กฟภ. เพียงครั้งเดียว โดยปรับปรุงกระบวนงานแบบ One Touch Service ใหครอบคลุมทุกบริการ
ของ กฟภ. พรอมทั้งดําเนินการศึกษา ออกแบบ และกําหนดมาตรฐานการใหบริการตางๆ ไมวาจะเปน
การใหบริการรูปแบบดิจิทัล การใหบริการตามแนวทาง Doing Business และกําหนดมาตรฐาน
คุณภาพบริการของ กฟภ. ตลอดจนประกาศเปนนโยบายใหประชาชนทราบ 
 

2) วัตถุประสงค  
1. เพ่ือสรางมาตรฐานการใหบริการของ กฟภ. ที่มีประสิทธิภาพ และเปนแบบเดียวกันท่ัวประเทศ 
2. เพ่ือพัฒนากระบวนการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ โดยการลดขั้นตอนทํางาน และใชเทคโนโลยี
สารสนเทศเขามาสนับสนุน  
3. เพ่ือพัฒนาระบบมาตรฐานการใหบริการ (SLA) ของการใหบริการลูกคาดวยเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital Service) 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2 : ระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวน
 เสีย (S6 : SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

1. ศึกษา และปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟฟาใหมีประสิทธิภาพ และสามารถใหบริการลูกคาได
รวดเร็ว พรอมท้ังตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของลูกคาไดอยางทันทวงที  
2. ติดตาม กํากับ ดูแลการดําเนินงานการใหบริการลูกคาใหเปนไปตามมาตรฐานการใหบริการที่
กําหนดไว พรอมท้ังนําขอปญหา อุปสรรคในการดําเนินงาน มาปรับปรุงกระบวนงาน 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 

หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :    สายงานยุทธศาสตร 
  สายงานบัญชีและการเงิน 
  สายงานบริหารองคกร 
  สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
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6) กรอบวงเงิน : 200,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 200,000 บาท 

 
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

1. ลดระยะเวลาและข้ันตอนในการทําธุรกรรมขอใชไฟฟา  
2. ความพึงพอใจในการใชบริการขอใชไฟฟา ที่คาเปาหมาย 4.5 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
1. เพ่ิมความพึงพอใจในการใชบริการขอใชไฟฟา 
2. มีระบบติดตามและประเมินผล 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป  
 

 
กิจกรรม 

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผิดชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษา ทบทวน และวิเคราะห

กระบวนงานการขอใชไฟฟา/ขอขยายเขต 

ม.ค. – ม.ีค.  

2564 
- - 0.1 

ฝลต., 

ฝอภ.(ภ1-ภ4), ฝพท. 

2. ปรับปรุงกระบวนงานการขอใชไฟฟา/

ขอขยายเขต 

ม.ค. – ม.ีค.  

2564 
- - - ฝลต. 

3. พัฒนาระบบสารสนเทศ เพ่ือรองรับ

บริการ ติดตามสถานะคํารอง 

ม.ค. – มิ.ย.  

2564 
- - 0.1 ฝลต., ฝพท., ฝนก. 

4. นํารองการใชงานกระบวนงานขอใชไฟฟา/

ขอขยายเขต 

ม.ค. – มิ.ย.  

2564 
- - - ฝลต., ฝอภ.(ภ1-ภ4) 

5. ขยายผลการใชงานกระบวนงานขอใช

ไฟฟา/ขอขยายเขต ทั่วทั้งประเทศ 

ก.ค. – ก.ย.  

2564 
- - - ฝลต., ฝอภ.(ภ1-ภ4) 

6. ติดตามประเมินผลมาตรฐานใหบริการ

ลูกคา เปนประจําทุกไตรมาส 

ทุกไตรมาส 
- - - ฝลต. 

7. จัดทํารางมาตรฐานการใหบริการ (SLA) ต.ค. – ธ.ค. 

2564 
- - - ฝลต., ฝนย. 

รวม   - 0.2  
ตารางที่ 4-10 กิจกรรมโครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

- - - - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L)  
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก  
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง  
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง  
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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9. โครงการพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจ ตามแนวทาง Doing Business: World Bank 

1) หลักการและเหตุผล :  
การไฟฟาสวนภูมิภาคมีแผนการดําเนินงานการขอใชไฟฟาแบบ Doing Business เพ่ือลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการใหบริการการอํานวยความสะดวก การขอใชไฟฟาของกลุมธุรกิจขนาดกลางและขนาด
ยอม (SMEs) ตั้งแตในป 2560 โดยขยายผลครอบคลุมทุกพ้ืนที่บริการ ปจจุบันในการเก็บผลการ
ดําเนินงานผานระบบ SAP ยังไมสามารถประเมินผลการใหบริการดังกลาวไดอยางครบถวนสมบูรณ 
ดังนั้นจึงจําเปนตองพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจ ตามแนวทาง Doing Business: World Bank 
ใหสอดคลองกับระบบการประเมินผลการใหบริการ 
 

2) วัตถปุระสงค :  
1. ยกระดับการใหบริการลูกคา ตามแนวทาง Doing Business: World Bank 
2. เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการลูกคา 
3. เพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวน เสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. พัฒนาการใหบริการลูกคา ตามแนวทาง Doing Business: World Bank ดวยการทบทวนยกระดับ
การใหบริการ PEA Doing Business เดิม ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และนําเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital 
Service) มาชวยเพ่ิมความสะดวก รวดเร็วในการใหบริการ 
2. พัฒนาระบบรายงานผล  PEA Doing Business ผานระบบ SAP 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด   
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
  สายงานการไฟฟาภาค 1-4 

 
6) กรอบวงเงิน : 100,000 บาท  

 วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
 วงเงินในงบทําการ จํานวน 100,000 บาท 
 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
1. ความสําเร็จของการดําเนินงานตามโครงการ 
2. รอยละพ้ืนที่ท่ีสามารถดําเนินงานตามมาตรฐานการใหบริการตามแนวทาง PEA Doing Business 
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8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
1. ผูใชไฟฟาไดรับการใหบริการตามแนวทาง PEA Doing Business  
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป (2564) 
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. กําหนดคาเกณฑวัด แนวทาง และพ้ืนที่
ดําเนินการ พรอมทั้งสื่อสารถายทอดให
หนวยงานที่รับผิดชอบ  

ม.ค.-ม.ีค 
2564 

- - 0.1 ฝลต. 

2. สรุปติดตามประเมินผลรายไตรมาส ทุกไตรมาส - - - ฝลต., กฟข. 

3. พัฒนาระบบรายงานผล  PEA doing 
Business ผานระบบ SAP 

มี.ค.-ธ.ค. 
2564 

- - - ฝลต., ฝพท. 

รวม  - - 0.1  

ตารางที่ 4-11 กิจกรรมโครงการพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจ ตามแนวทาง Doing Business: World Bank 

 
10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

- - - - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L)  
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก  
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง  
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง  
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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10. โครงการพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV One Stop Service 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปจจุบันผูประกอบการที่มีความตองการโหลดการใชไฟฟาสูง ซึ่งจําเปนตองขอใชไฟฟาระดับแรงดัน    
115 kV – 230 kV โดยเฉพาะในเขตระเบียงเศรษฐกิจภาคตะวันออก (EEC) ที่รัฐบาลกําหนดเปน
ยุทธศาสตรในการพัฒนาของประเทศ ซึ่งขั้นตอนในการขอใชไฟฟาระดับแรงดัน 115 kV – 230 kV  
ตองดําเนินการติดตอประสานงานกับหนวยงานภายในของ กฟภ. หลายหนวยงานและใชระยะ
เวลานานในการดําเนินงาน เนื่องจากมีรายละเอียดในการดําเนินงานมาก ดังนั้นเพ่ือให กฟภ. สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว อํานวยความสะดวกตอผูประกอบการที่เขามาลงทุน
ในประเทศ และปองกันการสูญเสียสวนแบงการตลาดของผูใชไฟฟาขนาดใหญใหกับ SPP IPP กฟผ.   
จึงจําเปนตองพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟาระดับแรงดัน 115 kV - 230 kV ในรูปแบบ One Stop 
Service ครอบคลุมทั้งการใหคําปรึกษา สํารวจออกแบบขอใชไฟฟาทั้งภายในและภายนอกของ
ผูประกอบการ ตลอดจนการบํารุงรักษาในอนาคตตอไป 
 

2) วัตถุประสงค :  
1. เพ่ืออํานวยความสะดวกผูประกอบการทีต่องการขอใชไฟฟาระดับแรงดัน 115 kV – 230 kV  
2. เพื่อลดระยะเวลาในการขอใชไฟฟา ระดับแรงดัน 115 kV – 230 kV  
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย   

(S6 : SCM2) 
SO4 : มุงสู Non-regulated Business โดยสราง Advantaged Portfolio (S10: NM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. จัดตั้งหนวยงานสําหรับประสานงานอยางครบวงจรของการขอใชระดับแรงดัน 115 kV - 230 kV  
2. พัฒนากระบวนการในการขอใชไฟฟาระดับแรงดัน 115 kV - 230 kV ที่มีการกําหนดระยะเวลาและ
ผูรับผิดชอบในแตละขั้นตอนที่ชัดเจน 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 

หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด   
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานการไฟฟาภาค 1-4   
  สายงานกอสรางและบริหารโครงการ    
    สายงานปฏิบัติการและบํารุงรักษา    
  สายงานวิศวกรรม     
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6) กรอบวงเงิน : 50,000 บาท  
 วงเงินในงบลงทุน  จํานวน - บาท 
 วงเงินในงบทําการ  จํานวน 50,000 บาท 
 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
กําหนดขอตกลงใหบริการการขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV  
 

8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 
1. ลดระยะเวลาในการขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV  
2. ลดขั้นตอนในการขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. วางแผนการดาํเนนิโครงการพัฒนาระบบงาน
ขอใชไฟฟาฯ 

ม.ค.  
2564 

- - 

0.05 

ฝบว. 

2. ศึกษาแนวทางการขอใชไฟฟาระบบ 115 
KV - 230 kV 

ก.พ. – มี.ค. 
2564 

- - ฝบว. 

3. กําหนดแนวทางการขอใชไฟฟาระบบ 115 
KV - 230 kV 

เม.ย.-มิ.ย. 
2564 

- - ฝบว. 

4. ปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟฟาระบบ 115 
KV - 230 kV 

ก.ค.-ส.ค. 
2564 

- - ฝบว. 

5. ขออนุมัติปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟฟาฯ ก.ย. 
2564 

- - ฝบว. 

รวม  - - 0.05  

ตารางที่ 4-12 กิจกรรมโครงการพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV One Stop Service 
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(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสีย่งของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

แตละหนวยงานใชเวลาการพิจารณา
ตอบกลับไมทันตามกําหนดท่ีใหไว 

ใหผูแทนหนวยงาน
ประสานงานและติดตาม
หนวยงานท่ีเกี่ยวของเปนระยะ
เพื่อสอบถามและใหขอมูล
ประกอบ 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 

ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 

ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูง 

ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 

ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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11. โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service) 
1) หลักการและเหตุผล :  

กฟภ. มีการใหบริการแบบดิจิทัลผานแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และระบบรับคํารองผาน
อินเตอรเน็ตในสวนของ PEA e-Service ซึ่งปจจุบันยังไมครอบคลุมบริการทั้งหมดของ กฟภ. จึงมีความ
จําเปนในการพัฒนาระบบโดยเฉพาะ PEA e-Service ใหสามารถรองรับการใหบริการแบบดิจิทัล เพ่ือ
สรางความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา และเสริมภาพลักษณของ กฟภ. ในการเปน Digital 
Utility   
 

2) วัตถุประสงค : 
1. เพ่ือปรับปรุงระบบสารสนเทศในการใหบริการลูกคา ใหสามารถใหบริการลูกคาทุกประเภทบริการ

ผานชองทางออนไลน 
2. เพ่ือสรางความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ และสรางความพึงพอใจแกลูกคา 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพ่ือสรางความยั่งยืน (S3 : DT1) 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
พัฒนา PEA e-Service เพ่ือเชื่อมโยงและรับ/สงขอมูลไปยังระบบบริการลูกคาอัจฉริยะ (Smart 
Customer service System : SCS)  รองรับทุ กป ระ เภทบริก ารออน ไลน ค รอบคลุ มทุ กจุ ด 
Touchpoint ตามเสนทางเดินของลูกคา (PEA Customer Journey) และสงเสริมประชาสัมพันธการ
ใหบริการออนไลน เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ ตอบสนองความคาดหวังของลูกคาออนไลน 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 

หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
 

6) กรอบวงเงิน : 40,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน 20,000,000 บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 20,000,000 บาท 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
7.1 มีระบบใหบริการลูกคาผานชองทางอินเตอรเน็ตครอบคลุมทุกประเภทบริการออนไลน 
7.2 มีระดับคะแนน Net Promoter Score ของลูกคาที่ใชบริการผาน Digital Channel ของ กฟภ. ที่ 
42.5 ในป 2566  
7.3 สัดสวนประเภทการใหบริการผานชองทางออนไลน เพ่ิมข้ึนรอยละ 100 ในป 2565 
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8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
1. มีระบบชองทางการรับคํารองของลูกคาในรูปแบบดิจิทัลเพ่ิมข้ึน 
2. เพิ่มความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา ที่คาเปาหมาย 4.5 
3. เสริมสรางภาพลักษณการเปน Digital Utility 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ :  3 ป 

กิจกรรม  ระยะเวลา ปริมาณงาน งบประมาณ (ลานบาท) ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. กําหนดโครงการจางศึกษาระบบงาน
บริการลูกคาอัจฉรยิะ (Smart Customer 
service System: SCS) และพัฒนาชอง
ทางการใหบริการลูกคาออนไลนผานระบบ 
PEA e-Service 

ม.ค. – ส.ค.
2564 

- - - ฝลต., ฝพท. 

2. จัดทํา TOR ศึกษาระบบงานบริการ
ลูกคาอัจฉริยะ (Smart Customer 
service System: SCS) และพัฒนาชอง
ทางการใหบริการลูกคาออนไลนผานระบบ 
PEA e-Service 

ก.ย. - ธ.ค. 
2564 

 

- - - 
 

ฝลต., ฝพท.  

3. จางศึกษาระบบงานบริการลูกคา
อัจฉริยะ (Smart Customer service 
System: SCS) และพัฒนาชองทางการ
ใหบริการลูกคาออนไลนผานระบบ PEA  
e-Service  

ม.ค. - ก.ย. 
2565 

- 20 - ฝลต., ฝพท. 

4. สงเสริมประชาสัมพันธการใหบริการ
ออนไลนที่เปดใหบริการแลว 

ม.ค. 2565 -
ธ.ค. 2566 

- - 20 ฝปส., ฝลต. 

รวม  - 20 20  

ตารางที่ 4-13 กิจกรรมโครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซด (e-Service) 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

การพัฒนาระบบ SCS ไม
แลวเสร็จตามกําหนด ทําให
ไมสามารถใชงานเว็ปไซต 
PEA e-Service ใ น ก า ร
ให บ ริ ก า ร อ อ น ไล น ไ ด
ครบถวน 

แผนยุทธศาสตร กฟภ. 
พ.ศ. 2565-2569 digital 
service to digital 
utility ส า ย ง า น  ท ส 
รวมกับส วน เกี่ ยวของ
ดําเนินการพัฒนาระบบ
รองรับ การให บ ริ การ
ดิจิทัลตางๆ แลวเสร็จ
ภายในป 2565 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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12. โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS) และระบบติดตามงานใหบริการ (Service Tracking) 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. มีการพัฒนาระบบงานบริการลูกคาอัจฉริยะ (Smart Customer service System : SCS) เพ่ือ
รับคํารองขอใชบริการ รองรับขอจํากัดของ User ในระบบ SAP ปจจุบันระบบ SCS มีการตอยอด
พัฒนาขึ้นมาจากเดิมเพ่ือรองรับการใหบริการในสวนของ แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และระบบ
รับคํารองผานอินเตอรเน็ตในสวนของ PEA e-Service ซึ่งพบวายังมีขอจํากัดในการใชงานหรือขยายผล
ใชงานรับคํารองแทนระบบ SAP ทั่วประเทศ ดังนั้น กฟภ. จําเปนตองพัฒนาระบบ (Smart Customer 
service System : SCS) เพ่ือรองรับการใชงานรับคํารองขอใชบริการแทนระบบ SAP และรองรับการใช
งานในสวนของแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และ PEA e-Service รวมถึงจําเปนตองพัฒนาระบบ
ติดตามการใหบริการ (Tracking) เพ่ือใหสามารถติดตามสถานะของงานของ กฟภ. และนําขอมูลไป
บริหารจัดการทรัพยากรภายในองคกร เพ่ือใหบริการลูกคาไดรวดเร็ว และเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพ
บริการ พรอมทั้ง ลูกคาสามารถติดตามสถานะการดําเนินงานดวยตนเอง ผานชองทางการสื่อสารของ 
กฟภ. 
 

2) วัตถุประสงค : 
1. เพ่ิมสัดสวนประเภทการใหบริการผานชองทางออนไลน  
2. สงเสริมประสบการณลูกคาที่ดีในการใชบริการผานชองทางออนไลนตามเสนทางเดินของลูกคา (PEA 
Customer Journey) 
3. เพ่ิมความพึงพอใจ ตอบสนองความคาดหวัง กับการใชบริการผานชองทางออนไลน 
4. เพ่ือใหลูกคาทราบสถานะงานท่ีมาขอใชบริการ และเกิดความพึงพอใจ 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพ่ือสรางความยั่งยืน (S3 : DT1) 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
พัฒนาระบบ (Smart Customer service System : SCS)  รองรับการใหบริการออนไลนผาน         
แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และ PEA e-Service และระบบติดตามการใหบริการ (Tracking) 
ประกอบดวย 

- ระบบบริหารจัดการงานภายในหนวยงาน เพื่อชวยรับ-สงระหวางหนวยงานภายใน กฟภ. ใหเปนไป
ตามขอตกลงระดับการใหบริการ (SLA) 
 - ระบบติดตามสถานะงานสําหรับลูกคา/ผูขอใชบริการ ผานชองทางสื่อสารตางๆ ของ กฟภ. อาทิ
เชน Website ของ PEA, PEA Smart Plus และ PEA Contact Center 

  - ระบบรายงานผลการใหบริการสําหรับผูบริหาร เพื่อนําขอมูลการทํางานมาใชประกอบการตัดสินใจ 
และบริหารจัดการทรัพยากรภายในองคกร 
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5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :    สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
 

6) กรอบวงเงิน : 5,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน 5,000,000 บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน - บาท 

 
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

1. มีจํานวนประเภทคํารองที่สามารถใหบริการผานชองทางดิจิทัล ไมนอยกวา 10 ประเภทบริการ เชน 
ขอใชไฟฟาใหม, ขอขยายเขต, ขอยกเลิกการใชไฟฟา, ขอเพ่ิมขนาดมิเตอร, ขอลดขนาดมิเตอร, ขอตัด
ฝากมิเตอร, ขอตอกลับมิเตอร, ขอคืนเงินประกันกรณียกเลิกการใชไฟฟา, ขอแกไขประวัติ, ขอโอน
เปลี่ยนเจาของ, ขอสับเปลี่ยนมิเตอรชํารุด เปนตน 
2. ทุก กฟฟ. สามารถใชระบบ SCS แทนระบบ SAP ในการรับคํารอง 
3. มีการนําระบบติดตามการใหบริการ (Tracking) ออกใชงานใหกับลูกคา พนักงานผูปฏิบัติงาน และ
ผูบริหาร 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
1. มีระบบชองทางการรับคํารองและติดตามสถานะการใหบริการสําหรับลูกคาในรูปแบบดิจิทัลเพ่ิมขึ้น 
2. เสริมสรางภาพลักษณการเปน Digital Utility 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 3 ป  
 

กิจกรรม  ระยะเวลา ปริมาณงาน งบประมาณ (ลานบาท) ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษา และปรับปรุงระเบียบ หลักเกณฑ 
และวิธีปฏิบัติ เกี่ยวของกับการใหบริการ
ลูกคาแบบออนไลน  

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

2. กําหนดโครงการเตรียมความพรอมพัฒนา
ระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS) และ
ระบ บ ติ ด ต าม งาน ให บ ริ ก าร  (Service 
Tracking) 

ม.ค.–ก.ย. 
2564 

- - - ฝพท., ฝลต. 

 

 

 

104



 

แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

กิจกรรม  ระยะเวลา ปริมาณงาน งบประมาณ (ลานบาท) ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

3. พัฒนาระบบ SCS และระบบติดตามงาน
ใหบริการ (Service Tracking) รองรับการ
ใหบริการออนไลน 9 กระบวนการ ไดแก ขอ
ยกเลิกการใชไฟฟา, ขอเพ่ิมขนาดมิเตอร, ขอ
ลดขนาดมิเตอร, ขอตัดฝากมิเตอร, ขอตอ
กลับมิเตอร, ขอคืนเงินประกันกรณียกเลิก
การใชไฟฟา, ขอแกไขประวัติ, ขอโอนเปลี่ยน
เจาของ, ขอสับเปลี่ยนมิเตอรชํารุด 
ป 2564 พัฒนาแลวเสร็จ 3 กระบวนการ 
ป 2565 พัฒนาแลวเสร็จไตรมาสละ 2 
กระบวนการ (ครบถวนไตรมาส 3/2565) 

ต.ค. 2564-
ก.ย. 2565 

 

- - - ฝพท., ฝลต. 

4. ขออนุมัติการใชงานระบบ SCS และระบบ
ติดตามงานใหบริการ (Service Tracking) 
สําหรับกระบวนการใหบริการแบบออนไลน
ตาม ขอ 3 

ต.ค. 2565 - - - ฝลต. 

5. ติดตาม ประเมินผลการใหบริการออนไลน
ที่เปดใหบริการแลว 

ทุกไตรมาส - - - ฝลต., ฝพท. 

6. พัฒนา ปรับปรุงระบบรายงานผลการ
ใหบริการสําหรับผูบริหาร 

ม.ค. - มิ.ย. 
2566 

- 5 - ฝพท. 

รวม  - 5   
ตารางที่ 4-14 กิจกรรมโครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS)  

และระบบติดตามงานใหบริการ (Service Tracking) 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

การปรับปรุงกระบวนการ
ใหบริการลูกคาแบบ
ออนไลนและการกําหนด
รูปแบบการยืน่ไฟลเอกสาร
หลักฐานการขอใชบริการไม
เปนไปตาม พ .ร.บ . คุมครอง
ขอมูลสวนบุคคล (PDPA) 

ห า รื อ แ น ว ท า ง ก า ร
ดํ า เนิ น ก า ร ร ว ม กั บ
ค ณ ะทํ า งาน กํ าห น ด
นโยบายจัดทําระเบียบ 
คํ าสั่ งห ลั ก เก ณ ฑ  วิ ธี
ปฏิบัติ ในการคุมครอง
ขอมูลส วนบุ คคลของ 
กฟภ. 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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13. โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา) ระยะที่ 3 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศในโทรศัพทเคลื่อนที่แบบ Smart Phone มีความกาวหนาเปนอยาง

มากรวมถึงผูใหบริการโครงขายไดใหบริการโครงขายที่สนับสนุนการใชงานในเชิง Data มากยิ่งขึ้นใน
ระบบ 3G และ 4G ซึ่งจากการรับฟงเสียงของลูกคา (Voice of Customer : VOC) นํามาวิเคราะห
สรุปเปนความตองการ ความคาดหวังของลูกคาจะพบวาลูกคามีความตองการความคาดหวังให 
การไฟฟาสวนภูมิภาค เพ่ิมชองทางการแจงคาไฟฟาใหหลากหลายมากยิ่งขึ้นและอํานวยความสะดวก
ในการใหบริการลูกคา โดยการพัฒนาการใหบริการผาน Mobile Application บน Smart Phone จะ
เปนนวัตกรรมการใหบริการสนับสนุนตอบริการดังกลาวไดอยางครบถวน กฟภ. จึงไดพัฒนา Mobile 
Application บน Smart Phone ในชื่อโครงการพัฒนาระบบการใหบริการลูกคาผาน Internet แบบ
ครบวงจร “PEA Smart Plus” ซึ่งเปนการพัฒนาการใหบริการที่มุงเนนการอํานวยความสะดวกใหกับ
ประชาชน สามารถเขาถึงการบริการที่รวดเร็ว ในทุกสถานท่ี ทุกเวลา  

จากนโยบายรัฐบาล Thailand 4.0 และพฤติกรรมผูบริโภคที่ใชการทําธุรกรรมผานระบบดิจิทัล
มากขึ้น กฟภ. จึงตองพัฒนาแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus ทั้งในสวนของประสิทธิภาพการใชงานที่
สูงขึ้น สามารถใชงานไดอยางตอเนื่อง และรูปแบบการใชงานบนแอปพลิเคชันที่เขาถึงงายสะดวก และ
เปนมิตรกับผูใชงาน ตลอดจนสามารถทดแทนการเดินทางมาใชงานท่ีสํานักงานในอนาคต 
 

2) วัตถุประสงค  
 1. เพ่ือเพ่ิมชองทางการใหบริการลูกคาในรูปแบบของแอปพลิเคชัน ใหมีประสิทธิภาพตอบสนอง
ความตองการ ความคาดหวังของลูกคา  
2. เพ่ือสรางความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ และสรางความพึงพอใจแกลูกคา 
3. เพ่ือพัฒนาระบบมาตรฐานการใหบริการ (SLA) ของการใหบริการลูกคาดวยเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital Service) 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพ่ือสรางความยั่งยืน (S3 : DT1) 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 

 

4) ขอบเขตงาน : 
1. พัฒนา ปรับปรุง หรือเพ่ิมเติมฟงกชันในการใชงาน ใหสอดคลองกับโครงการการสรางเสริม
ประสบการณท่ีดีกับลูกคา (Customer Experience Design) 
2. พัฒนา ปรับปรุงรูปแบบการใชงาน สวนตอประสานกับผูใชงาน หรือ สวนที่ใชในการเชื่อมตอกับ
ผูใชงาน (User Interface) ใหเหมาะสมกับความตองการ ความคาดหวังของลูกคา  
3. พัฒนาระบบแสดงผลและจัดหาระบบบริหารจัดการของ PEA Smart Plus  
4. พัฒนาระบบ Reward สะสมคะแนนและสิทธิประโยชนสําหรับผูเขารวมโครงการ 
5. การประชาสัมพันธและทําการตลาดจูงใจการใชงานแอปพลิเคชัน 
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5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร  
  สายงานยุทธศาสตร  
  สํานักดิจิทัล 
 

6) กรอบวงเงิน : 100,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน  20,000,000 บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 80,000,000 บาท 
 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
1. มีผูสมัครใชงานแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus ไมนอยกวา 10 ลานราย 
2. มีจํานวนการรองขอใชบริการคํารองตางๆ บนแอพพลิเคชั่นเพ่ิมข้ึน 20%  
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
1. มีขอมูลและระบบในการสนับสนุนลูกคาที่สมบูรณ 
2. เพิ่มความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา ที่คาเปาหมาย 4.5 
3. เสริมสรางภาพลักษณการเปน Digital Utility 
4. เพิ่มชองทางการรับคํารองของลูกคา 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป (พ.ศ. 2564-2568) 
กิจกรรม  ระยะเวลา ปรมิาณงาน งบประมาณ (ลานบาท) ผูรบัผดิชอบ 

งบลงท ุน งบท ําการ 

1. พัฒนาและปรับปรุงแอปพลิเคชั่นให
รองรับ พ.ร.บ. ขอมูลสวนบุคคล 

2564 - - - ฝลต., ฝพท. 

2. พัฒนา ปรับปรุงรูปแบบการใชงาน และ
รูปลักษณของแอปพลิเคชั่น ระยะที่ 3 
และการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม 
(PEA Point) 

2565-2566 - 10 40 
ฝลต., ฝพท., 

ฝปส. 

3. พัฒนา ปรับปรุงรูปแบบการใชงาน และ
รูปลักษณของแอปพลิเคชั่น ระยะที่ 4     
และการบริหารจัดการระบบคะแนนสะสม 
(PEA Point) 

2567-2568 - 10 40 
ฝลต., ฝพท., 

ฝปส. 

รวม  - 20 80  

ตารางที่ 4-15 กิจกรรมโครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอพพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา) ระยะที่ 3 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

การพัฒนาแอปพลิเคชันที่ไม
ตรงตามความตองการของ
ผูใชงาน 

โครงการสํารวจเพ่ือการ
เรียนรูเก่ียวกับลูกคาและ
ต ล า ด  สํ า ร ว จ ค ว า ม
ตองการความคาดหวัง
ข อ งลู ก ค า กั บ ก าร ใช
บริการออนไลนผานแอป
พ ลิ เค ชั น  PEA Smart 
Plus 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

109



 

แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

14. โครงการพัฒนาชองทางสื่อสารผานเว็บไซต (Website) 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปจจุบันเทคโนโลยีการสื่อสารในยุคดิจิทัล ถือเปนวิวัฒนาการดานเทคโนโลยีที่สําคัญ เปนการนํา
เทคโนโลยีในรูปแบบตางๆ มาผสมผสานเขาไว ดวยกันและเปนจุดเริ่มตนของปรากฏการณทางการ 
สื่อสารตางๆ กอใหเกิดชองทางสื่อสารใหมๆ สามารถ ตอบสนองความตองการในการติดตอสื่อสารของ
มนุษย และสอดรับกับวิถีชีวิตของผูใชบริการในสังคมที่กําลังจะ เปลี่ยนแปลงไป โดยองคกรสวนใหญจะ
มุงผลประโยชนของผูใชบริการเปนสําคัญ และยุคดิจิทัลนี้ ไดรับความนิยมอยางแพรหลายในการ
นํามาใชในเชิงการตลาด เพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคาในกลุมที่นิยมใชชองทางสื่อสารดิจิทัล โดย 
กฟภ. มีการใชชองทางสื่อสารดิจิทัลในการประชาสัมพันธ และการใหบริการในการสืบคนขอมูล
ขาวสารตางๆ ของ กฟภ. ซึ่งจากการสํารวจความพึงพอใจดานการใหบริการขอมูลขาวสารผาน 
www.pea.co.th  ซึ่งผลการสรุปเสียงของลูกคา ประจําป 2563 พบวา ผูใชบริการมีความตองการ 
ความคาดหวังในเรื่องเพ่ิมประสิทธิภาพของขอมูลของ กฟภ. สําหรับการสืบคนใหเปนปจจุบัน ดังนั้น 
กฟภ. จึงมีความจําเปนตองมีการพัฒนา ปรับปรุงชองทางสื่อสารผานเว็บไซต (Website) ของ กฟภ. 
เพ่ือใหมีการสื่อสารผานเว็บไซตองคกรที่มีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการสามารถเขาถึงสะดวก รวดเร็ว เปนไปตาม ระเบียบ กฟภ. วาดวยการจัดการและความม่ันคง
ปลอดภัยดานสารสนเทศ พ.ศ.2560 และนโยบายความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 
2562 และนอกจากนี้โครงการดังกลาวเปนสวนหนึ่งในแผนการตลาด เพราะจะมุงเนนการตอบสนอง
ความตองการของทุกกลุมลูกคา โดยมีระยะเวลาในการดําเนินงาน 5 ป เพ่ือใหความสอดคลองกับแผน
ยุทธศาสตร ของ กฟภ. ในการขับเคลื่อนองคกรใหทันสมัยดวยทุนมนุษย เทคโนโลยีดิจิทัล และ
นวัตกรรม เพ่ือให กฟภ. สามารถสื่อสารภาพลักษณไปยังผูใชบริการแบบครอบคลุม มีความเชื่อถือได 
ในทิศทางเดียวกัน ตอไป 
 

2) วัตถุประสงค  
1. เพ่ือพัฒนา ปรับปรุงเว็บไซตของ กฟภ. ใหมีความทันสมัย ตามมาตรฐานและอํานวยความ 

สะดวกใหกับผูใชบริการใหสามารถสืบคนขอมูลขาวสารของ กฟภ. ไดอยางรวดเร็ว  
2. เพ่ือพัฒนา ปรบัปรุงการผลิต Content ใหตอบสนองกลุมเปาหมายผานชองทาง  

www.pea.co.th ของ กฟภ. ตอบสนองกลุมเปาหมายไดเขาถึงและรับขอมูลขาวสารที่ถูกตอง 
และเขาใจงาย เพ่ิมประสิทธิภาพ 

3.  เพ่ือรวบรวม จัดเก็บ บริหารจัดการเสียงของลูกคาจากชองทางผาน www.pea.co.th และ 
     สามารถนําผลการวิเคราะหเสียงของลูกคาจากชองทางดังกลาว นํามาพัฒนาและวางแผน 
     รับรองการใหบริการของ กฟภ. ใหมีความทันสมัย เขาถึงงาย สะดวก ถูกตอง ครบถวน 
4. เพ่ือพัฒนาระบบการสืบคนขอมูลขาวสารดานงานการบริการตางๆ บนเว็บไซตของ กฟภ.ได 

มากยิ่งข้ึน 
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3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพ่ือสรางความยั่งยืน (S3 : DT1) 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2)    

4) ขอบเขตงาน : 
1. ศึกษาความตองการ ความคาดหวังของลูกคาที่เขามาใชบริการของ กฟภ. ผานชองทางเว็บไซต 
    ของ กฟภ.  
2. พัฒนา ปรับปรุงเว็บไซตของ กฟภ. (www.pea.co.th) ประกอบดวย 
 2.1 ปรับปรุงรูปลักษณ และรูปแบบการใชงานของเว็บไซต ใหมีความทันสมัย และเปดเผย 
          ขอมูลขาวสารที่เปนปจจุบัน 

2.2 ปรับปรุงฟงกชั่นตางๆการใชงานภายในเว็บไซต www.pea.co.th ใหตรงกับความตองการของ
ลูกคา และสามารถสืบคนขอมูลไดงาย สะดวกในการเขาถึง 

                  3.พัฒนาระบบบริหารจัดการเสียงของลูกคาจากชองทางเว็บไซตของ กฟภ. (www.pea.co.th)  
                     เพ่ือรวบรวม จัดเก็บ และวิเคราะหเสียงของลูกคาจากชองทางดังกลาวเปนแนวทางในการพัฒนา 
                     ตอไป  

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 

หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานยุทธศาสตร  
หนวยงานที่เก่ียวของ  :    สายงานสารสนเทศและสื่อสาร สํานักดิจิทัล  
  สายงานธุรกิจและการตลาด  
    

6) กรอบวงเงิน : 17,500,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 17,500,000 บาท 

 
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

1. ความพึงพอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการผานชองทางสื่อสารดิจิทัล (www., Social Media)  
ไมนอยกวารอยละ 85 

2. ปริมาณปฏิสัมพันธกับลูกคาผานชองทางสื่อสารดิจิทัล (www., Social Media) เพ่ิมข้ึนรอยละ20 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
1. เพ่ิมชองทางการปฏิสัมพันธกับลูกคา 
2. เพิ่มความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา ที่คาเปาหมาย 4.5 
3. เสริมสรางภาพลักษณการเปน Digital Utility 
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9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป  
 

 
กิจกรรม 

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณ

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผิดชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษา และสํารวจความความตองการ 
ของลูกคา เพื่อหาปจจัยที่ทําใหลูกคาเลือก 
ใชชองทางสื่อสังคมออนไลน 
- จางท่ีปรึกษาจัดทําแผนกลยทุธสื่อสารผาน
ชองทางออนไลน 
- จดัประชุมคณะทํางานเปดเผยขอมูล 
www.pea.co.th 
- สาํรวจความพึงพอใจการใชบริการเว็บไซด
ทุกไตรมาส 

2564-2568 - - 7.5 
ฝปส.,ฝลต. 

ฝดท. 

2.  พัฒนา ปรับปรุงเว็บไซตและสื่อสังคมออนไลน   2565-2568 
 

- - 10 
ฝพท.,ฝดข., 
ฝปส.,ฝลต. 

รวม  - - 17.5  

ตารางที่ 4-16 กิจกรรมโครงการพัฒนาชองทางสื่อสารผานเว็บไซต (Website) 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม

ภายใน (เพียงพอ/ไม
เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

1. ไมสามารถติดตามและประเมิน 
ผลพัฒนาชองทางสื่ อสารผ าน
เว็บ ไซต  (Website) เนื่ อ งจาก  
Ransomware โจมตี ทํ า ให ไม มี
ขอมูลในการประเมินผลที่เพียงพอ 

- ระเบียบ กฟภ.  วาดวยการจดัการ
และความมั่นคงปลอดภัยดาน
สารสนเทศ พ .ศ. 2560 
- นโยบายความมั่นคงปลอดภัย
สารสนเทศ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2562 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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15. โครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน  
(e-Tax Invoice/ e-Receipt) 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. ไดนําระบบการสงมอบและเก็บรักษาใบกํากับภาษีอิเล็กทรอนิกส และใบรับอิเล็กทรอนิกส เพ่ือ
ใหบริการผูใชไฟฟาแลวเสร็จในป 2563 ซึ่งปจจุบันยังมีผูสมัครใชบริการจํานวนไมมากเทาที่ควร ดังนั้น
เพ่ือใหระบบงานดังกลาวถูกใชงานอยางเต็มประสิทธิภาพตามวัตถุประสงคของระบบที่พัฒนาไว จึงตอง
จัดทําประชาสัมพันธรวมถึงทําการตลาดจูงใจใหผูใชไฟฟาเขาถึงบริการดังกลาว 
 

2) วัตถุประสงค  
1. เพ่ือทําการประชาสัมพันธเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟา
แบบออนไลน 
2. เพ่ือสนับสนุนแผนยุทธศาสตร National e-Payment Master Plan ของกระทรวงการคลัง 
3. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพดานการบริการที่สะดวก รวดเร็ว 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพ่ือสรางความยั่งยืน (S3 : DT1) 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
กําหนดโครงการการประชาสัมพันธสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน 
(e-Tax Invoice/ e-Receipt) ตั้งแตขอใชไฟฟา ตลอดจนการสรางการรับรูผานชองทางตางๆ ทั้ง
ภายในและภายนอก กฟภ. รวมถึงทําการตลาดเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชงาน 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานบัญชีและการเงนิ 
  สายงานยุทธศาสตร 
  สายงานการไฟฟาภาค 1-4  

 
6) กรอบวงเงิน : 18,000,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน  18,000,000  บาท 
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(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
1. ผูสมัครใชงานระบบไมนอยกวารอยละ 25 ของจํานวนลูกคารายใหม เม่ือสิ้นสุดป 2565 
2. ผูสมัครใชงานระบบไมนอยกวารอยละ 50 ของจํานวนลูกคารายใหม เม่ือสิ้นสุดป 2566 
3. ผูสมัครใชงานระบบไมนอยกวารอยละ 25  ของจํานวนลูกคาที่ใชบริการผานชองทางดิจิทัล ภายใน

ป 2565 
4. ผูสมัครใชงานระบบไมนอยกวารอยละ 50  ของจํานวนลูกคาที่ใชบริการผานชองทางดิจิทัล ภายใน

ป 2566 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
ผูใชไฟฟาสมัครเขาใชบริการเพ่ิมมากข้ึนและลดตนทุนการดําเนินงานจัดสงใบเสร็จคาไฟฟาของ กฟภ. 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 3 ป  
 

กิจกรรม  ระยะเวลา ปรมิาณงาน งบประมาณ (ลานบาท) ผูรบัผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษาขอมูล ประชุมหารือสวนเกี่ยวของ
กําหนดแนวทางการประชาสัมพันธ 

ม.ค. - ก.ย. 
2564 - - - 

ฝลต., ฝกง., 
ฝปส. 

2. ขออนุมัติแผนการดําเนินงาน ต.ค. - ธ.ค.  
2564 - - - 

ฝลต., ฝกง., 
ฝปส. 

3. ทําการประชาสัมพันธตามแผนการ
ดําเนินงาน 

ม.ค. 2565 - 
ธ.ค. 2566 - - 18 

ฝปส., ฝลต., 
ฝกง., กฟข. 

4. สรุปผลการดําเนินงานและประเมินความ
พึงพอใจการใชงานระบบ 

ทุกไตรมาส - - - 
ฝลต., ฝกง, 

กฟข. 

รวม  - - 18  

ตารางที่ 4-17 กิจกรรมโครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสรจ็คาไฟฟา 
แบบออนไลน (e-Tax Invoice/ e-Receipt) 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

การพัฒนาใบแจงคาไฟฟา
อิเล็กทรอนิกส  ไมสามารถ
ดําเนินการได 

ฝกง., ฝลต. และ ฝพท. 
รวมกันพัฒนาใบแจงคา
ไฟฟาอิเล็กทรอนิกส 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

16. โครงการพัฒนาระบบการตัดตอมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟ (New Version) 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. ไดพัฒนาระบบงานงดจายไฟ (DMSx 4.0) เพ่ือสนับสนุนการงดจายไฟและติดกลับมิเตอรกรณี
ถูกงดจายไฟชั่วคราวมาใชงานตั้งแตป 2561 โดยระบบดังกลาวกําหนดใหผูควบคุมงานงดจายไฟ
ดําเนินการบันทึกผลและรายงานผาน Mobile Application ซึ่งพัฒนาระบบโดยคณะอนุกรรมการ 
Smart-Back Office ปจจุบันระบบงานดังกลาวมีผูใชงานเปนจํานวนมาก ประกอบกับเทคโนโลยีของ
ระบบปฏิบัติการใน Smart Phone ไดพัฒนาไปอยางมาก สงผลใหระบบงานงดจายไฟดังกลาวไม
สามารถดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพเทาท่ีควร ดังนั้นเพ่ือใหระบบงานงดจายไฟของ กฟภ. เปนไป
ดวยความเรียบรอย จึงจําเปนพัฒนาระบบการตัดตอมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟใหม (New Version) 
 

2) วัตถุประสงค  
2.1. เพ่ือพัฒนาระบบงานงดจายไฟใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
2.2 เพ่ือใหสามารถตรวจสอบสถานะการปฏิบัติงานงดจายไฟ/ตอกลับ ไดทันที 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพ่ือสรางความยั่งยืน (S3 : DT2) 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
พัฒนา Web Application และ Mobile Application รองรับการบริหารจัดการงานงดจายไฟของ 
กฟภ. เพ่ือบริหารหนี้คาไฟฟาของ กฟภ. ใหมีประสิทธิภาพ และรองรับการบันทึกขอมูลผูปฏิบัติงานงด
จายไฟ/ตอกลับ ภาคสนาม เพื่อให กฟภ. สามารถตรวจสอบความถูกตองและสถานะการงดจายไฟ/ตอ
กลับ ไดอยางทันที พรอมจัดหาระบบแมขายรองรับการใชงาน 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
  สายงานบัญชีและการเงิน 
  สํานักดิจิทัล 
 

6) กรอบวงเงิน : 10,000,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน จํานวน 10,000,000  บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน  - บาท 
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7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
1. กฟภ. สามารถตรวจสอบสถานะงดจายไฟ/ตอกลับ ไดทันท ี
2. กฟภ. มีระบบบริหารจัดการหนี้คาไฟฟา โดยมกีารจัดลําดับความสําคัญในการออกใบสั่งงานงดจายไฟ 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

กฟภ. มรีะบบการตัดตอมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟที่มีประสิทธิภาพ 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 3 ป  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

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

1 
- - 

ฝลต., สดท., 
ฝพท. 

2. แตงตั้งคณะทํางานในการดําเนินงาน ต.ค. - ธ.ค. 
2564 

1 
- - 

ฝลต. 

3. จัดทํา TOR , ราคากลางจางพัฒนาระบบ ม.ค. - มี.ค 
2565 

1 
- - 

คณะทํางานฯ 
4. ขออนุมัติ TOR และอนุมัติการจาง เม.ย. - ม.ิย. 

2565 

1 10 - 

5. ดําเนินการพัฒนาระบบ ก.ค. - ธ.ค. 
2565 

1 
- - 

6. ทดลองระบบแลวเริ่มใชงาน 2566 1 - - 

รวม  6  10 -  

ตารางที่ 4-18 กิจกรรมโครงการพัฒนาระบบการตัดตอมิเตอรกรณีถูกงดจายไฟ (New Version) 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

Ransomware โจมตีทํ าให
ไมมีขอมูลในการประเมินผล
ที่เพียงพอ 

- ระเบียบ กฟภ. วาดวย
การจัดการและความ
มั่นคงปลอดภัยดาน

2560 สารสนเทศ พ.ศ.  
- นโยบายความมั่นคง

ปลอดภั ยส ารสน เทศ   
)ฉบับท่ี 2(  .ศ. 256พ 2 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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17. โครงการพัฒนาการใหบริการผานชองทาง LINE Official Account 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปจจุบัน Application LINE เปนที่นิยมใชงานกันอยางแพรหลายในประเทศไทย โดยในป 2562 มี
ผูใชงานมากกวา 40 ลานคน โดยในธนาคารชั้นนําตาง ๆ ในประเทศ มีการสราง Line Official ที่
สามารถแจงสถานะการโอนเงินในระบบผานขอความชองทาง Line chat ได ซึ่งเปนที่ตองการของ
ลูกคาในปจจุบัน ดังนั้น กฟภ. ควรศึกษาแนวทางการใช Line Official สําหรับการแจงสถานะคาไฟฟา 
การแจงเตือนกอนครบกําหนด การยืนยันสถานะจายคาไฟฟา และบริการอ่ืนๆ เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของลูกคาใหเปนปจจุบัน 
 

2) วัตถุประสงค  
 1. เพ่ือพัฒนาชองทางการใช LINE Official Account ในการแจงสถานะการดําเนินการตางๆ 
2. เพื่อให กฟภ. มีชองทางแจงสถานะคาไฟฟา การแจงเตือนกอนครบกําหนด  การยืนยันสถานะจาย
คาไฟฟา และบริการอ่ืนๆ รวมถึงขอมูลตางๆ 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพ่ือสรางความยั่งยืน (S3 : DT1) 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. พัฒนาการใช LINE Official Account ในการแจงสถานะคาไฟฟา การแจงเตือนกอนครบกําหนด 
และการยืนยันสถานะจายคาไฟฟา เปนตน 
2. ประชาสัมพันธ การใชงาน LINE Official Account  
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานยุทธศาสตร 

   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร  
   สายงานบัญชีและการเงิน 
   สายงานการไฟฟาภาค 1-4 

  สํานักดิจิทัล 
6) กรอบวงเงิน : 60,000,000 บาท  

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน  60,000,000 บาท 
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7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
ผูใชบริการไมนอยกวา 2,500,000 ราย ภายในป 2568 
จํานวนขอมูลสงผานไมนอยกวา 20 ลานครั้ง ภายในป 2568 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
กฟภ. มีชองทางในการบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 4 ป   
 

กิจกรรม  ระยะเวลา ปรมิาณงาน งบประมาณ (ลานบาท) ผูรบัผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. แตงตัง้คณะทาํงานในการพฒันา Line 
Official 

ม.ค. 
2565 - - - 

ฝลต., ฝปส., 
ฝพท., ฝกง., 

สดท. 
2. ขออนุมัติหลักการและกรอบโครงการการใช 
Line Official แจงสถานะการใหบริการ  

ก.พ. - มี.ค. 
2565 

- - 

60 

คณะทํางานฯ 

3. พัฒนาระบบรองรับการเชื่อมตอ Line 
Official  

เม.ย. - ธ.ค. 
2565 

- - 
คณะทํางานฯ 

4. เริ่มใชงานระบบ ม.ค. 2566 – 
ธ.ค. 2568 

- - 
คณะทํางานฯ 

5. ประชาสัมพันธเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครเขา
ใชบริการ 

ม.ค. 2566 – 
ธ.ค. 2568 

- - 
กฟข., 

ฝลต., ฝปส. 

รวม  - - 60  

ตารางที่ 4-19 กิจกรรมโครงการพัฒนาชองทางใหบริการผาน LINE Official Account 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ชองโหวการเชื่อมตอของ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ที่มีความเสี่ยงตอการโจมตี
หรือเกิดการสูญหายของ
ขอมูล 

- วาดวย ระเบียบ กฟภ.
การจัดการและความ
มั่นคงปลอดภัยดาน

2560 สารสนเทศ พ.ศ.  
- นโยบายความม่ันคง
ปลอดภัยสารสนเทศ     

)ฉบับท่ี 2(  .ศ. 256พ 2 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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18. โครงการพัฒนา Digital Customer Experience 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปจจุบันการไฟฟาสวนภูมิภาคมีชองทางการใหบริการบนระบบออนไลนตางๆ เชน PEA Smart Plus, 
PEA E-service แตมีผูใชไฟฟาใชบริการจํานวนนอย ประกอบกับบางธุรกรรมนั้น ยังไมสามารถเปด
ใหบริการในรูปแบบออนไลนได จึงจําเปนเพ่ิมการใหบริการชองทางออนไลนใหครอบคลุมทุกจุด 
Touchpoint ตามเสนทางเดินของลูกคา (PEA Customer Journey) และ สงเสริมประชาสัมพันธการ
ใหบริการออนไลน 
 

2) วัตถุประสงค :  
2.1 เพ่ิมสัดสวนประเภทการใหบริการผานชองทางออนไลน 
2.2 สงเสริมประสบการณลูกคาท่ีดีในการใชบริการผานชองทางออนไลนตามเสนทางเดินของลูกคา 
(PEA Customer Journey) 
2.3 เพ่ิมความพึงพอใจ ตอบสนองความคาดหวัง กับการใชบริการผานชองทางออนไลน 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพ่ือสรางความยั่งยืน (S3 : DT1) 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
โครงการพัฒนา Digital Customer Experience เพ่ิมการใหบริการชองทางออนไลนใหครอบคลุมทุก
จุด Touchpoint ตามเสนทางเดินของลูกคา (PEA Customer Journey) และสงเสริมประชาสัมพันธ
การใหบริการออนไลน เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ ตอบสนองความคาดหวังของลูกคาออนไลน 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายลูกคาและการตลาด)  
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร (ฝายวางแผนพัฒนาระบบสารสนเทศและสื่อสาร) 

  สายงานยุทธศาสตร (ฝายประชาสัมพันธ)  
   

6) กรอบวงเงิน : 20,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 20,000,000 บาท 

 
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
         Net Promoter Score ของลูกคาที่ใชบริการผาน Digital Channel ของ กฟภ. รอยละ 40 
      สัดสวนประเภทการใหบริการผานชองทางออนไลน เพ่ิมข้ึนรอยละ 100 
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8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

8.1 ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น 
8.2 สัดสวนประเภทการใหบริการผานชองทางออนไลนเพ่ิมขึ้น 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป  
 

9.1 แผนพัฒนาระบบ SCS เพ่ือรองรับการใหบริการออนไลน (e-Service และ PEA Smart Plus) 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท)  

ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. พัฒนาระบบ SCS รองรับการใหบริการ
ออนไลน 9 กระบวนการ ไดแก ขอยกเลิก
การใชไฟฟา, ขอเพ่ิมขนาดมิเตอร, ขอลด
ขนาดมิเตอร, ขอตัดฝากมิเตอร, ขอตอกลับ
มิเตอร, ขอคืนเงินประกันกรณียกเลิกการใช
ไฟฟ า, ขอแกไขประวัติ , ขอโอนเปลี่ ยน
เจาของ, ขอสับเปลี่ยนมิเตอรชํารุด 

ม.ค. - ก.ย. 
2565 

1 - - ฝพท., ฝลต. 

2. ทบทวนกระบวนการใหบริการลูกคาแบบ
ออนไลน และกําหนดรูปแบบการยื่นไฟล
เอกสารหลักฐานการขอใชบริการ 

ม.ค. - มิ.ย. 
2565 

1 - - ฝลต., ฝพท. 

3. พัฒนาระบบรับคํารอง e-Service และ 
PEA Smart Plus ใหเชื่อมโยงกับระบบ SCS 

ม.ค. - ก.ย. 
2565 

1 - 10 ฝพท., ฝลต. 

4. ทดสอบการใชงานระบบ SCS และการ
เชื่อมตอการใหบริการออนไลนของระบบ  
e-Service และ PEA Smart Plus 

ก.ค. - ก.ย. 
2565 

1 - - ฝพท., ฝลต. 

5. ขออนุมัติการใชงานระบบ SCS สําหรับ
กระบวนการใหบริการแบบออนไลน 

ต.ค. 
2565 

1 - - ฝลต. 

6. ชี้แจงกระบวนการใหบริการลูกคาแบบ
ออนไลนและการใชงานระบบ SCS ที่พัฒนา
ตามขอ 1 ใหการไฟฟา 12 เขต 

พ.ย. 
2565 

1 - - ฝลต., ฝพท. 

7. ติดตาม ประเมินผลการใหบริการออนไลน
ที่เปดใหบริการแลว 

ทุกไตรมาส 1 - - ฝลต., ฝพท. 

รวม  7  10  

ตารางที่ 4-20 กิจกรรมแผนงานพัฒนาระบบ SCS เพ่ือรองรับการใหบริการออนไลน  

(e-Service และ PEA Smart Plus) 
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9.2 แผนสงเสริมประชาสัมพันธการใหบริการออนไลน 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท)  

ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ส งเสริมประชาสัมพันธการใหบริการ

ออนไลนที่เปดใหบริการแลว ตั้งแตป 2564 

-  ชําระเงินคาไฟ  

- หมขอใชไฟฟาใ  

- ขอขยายเขต 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

1 - 5 ฝปส., ฝลต. 

2. สงเสริมประชาสัมพันธการใหบริการ
ออนไลนที่เปดใหบริการ ตั้งแตป 2565 

ต.ค. 2565 
ถึง 

ธ.ค. 2566 

1 - 5 ฝปส., ฝลต.  

รวม  2  10  

ตารางที่ 4-21 กิจกรรมแผนงานสงเสริมประชาสัมพันธการใหบริการออนไลน 
10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

กระบวนการบางกระบวนการ 
ไมสามารถดําเนิ นการได
สอดคล อ งตามน โยบ าย
คุมครองขอมูลสวนบุคคล 
)PDPA( 

หารือแนวทางการ
ดําเนินการรวมกับ
คณะทํางานกําหนด
นโยบายจัดทําระเบียบ 
คําสั่ง หลักเกณฑ วิธี
ปฏิบัติในการคุมครอง
ขอมูลสวนบุคคลของ 
กฟภ. 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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19. โครงการจัดหาและพัฒนาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ 

1) หลักการและเหตุผล :  
กฟภ. ไดนําระบบบริหารจัดการคิวอัจฉริยะมาใชติดตั้งที่ กฟฟ.จุดรวมงาน , กฟส., กฟย. และ กกง. 
เพ่ือเปนการประเมินประสิทธิภาพของการใหบริการลูกคา ณ จุดใหบริการวาสามารถตอบสนองความ
ตองการความคาดหวังของลูกคาไดหรือไมรวมทั้งใชเปนขอมูลในการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการใน 
Front Office ที่มีการติดตั้ง ระบบบริหารจัดการคิวอัจฉริยะและกลองประเมินผลความพึงพอใจ 
(Smart Queue & Smile Box) จึงควรมีการกําหนดใหหนวยงานที่มีระบบดังกลาว จะตองมีการ
ติดตามผลความพึงพอใจและประสิทธิภาพของการใหบริการเพ่ือจะไดทราบถึงความสําเร็จของการ
ใหบริการลูกคาและขอมูลท่ีจะนําไปสูโอกาสในการพัฒนาการใหบริการตอไป 
 

2) วัตถุประสงค  
 1. เพ่ือวัดระดับความพึงพอใจของลูกคา ณ จุดใหบริการที่ใชบริการที่ Front Office แบบทันทวงที 
2. เพ่ือวัดประสิทธิภาพของการใหบริการในดานตาง ๆ ภายใน Front Office 
3. เพ่ือนําขอมูลความพึงพอใจลูกคาและประสิทธิภาพของการใหบริการภายใน Front Office มาใช
พัฒนาการใหบริการลูกคาตอไป 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
จัดหาระบบบริหารจัดการคิวอัจฉริยะ และระบบประเมินความพึงพอใจมาใชติดตั้งที่ กฟฟ.จุดรวมงาน , 
กฟส., กฟย.และ กกง.  
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร    
  สายงานสนับสนุนองคกร 
  สํานักดิจิทัล 
 

6) กรอบวงเงิน : 57,579,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน 57,379,000 บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 200,000 บาท 

 
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

ดําเนินตามกิจกรรมที่กําหนดครบถวน  
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8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
1. สามารถประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา ณ จุดใหบริการที่ใชบริการที่ Front Office 
2. สามารถวัดประสิทธิภาพของการใหบริการในดานตาง ๆ ภายใน Front Office 
3. มีขอมูลความพึงพอใจลูกคาและประสิทธิภาพของการใหบริการภายใน Front Office มาใช
พัฒนาการใหบริการลูกคาตอไป 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณ 

งาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผู รับผิดชอบ งบลงทุน งบทําการ 

1. ประเมินการใชงานระบบบรหิารจัดการคิว ม.ค. - ธ.ค. 
2564 

- - - ฝลต. 

2.พัฒนาระบบบริหารจัดการคิวและระบบ
ประเมินความพงึพอใจ 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - ฝพท., ฝลต. 

3.กําหนดการจัดสรรเพิ่มเติมและทดแทนให
สอดคลองกับจุดใหบริการ Front Office  

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
ฝสท., ฝลต. 

4.พัฒนาระบบนัดหมายขอรับบริการลวง  
หนาและนํารองการใชงาน 

ม.ค. - ม.ิย. 
2565 

- - 0.1 ฝพจ., ฝพท. 

5.ขยายผลการใชงานระบบนัดหมายขอรับ
บริการลวงหนาและติดตามประเมินผล 

ก.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - 0.1 
ฝพท., 

ฝลต., ฝพจ. 
6.จัดหาอุปกรณทดแทนเพิ่มเติมตามที่แผน  
งานกําหนด 
   6.1 เครื่องบริหารจัดการควิ (461 ชุด) 
   6.2 เครื่องประเมินความพึงพอใจ (395 ชุด) 

2566-2568 

- 

 
 

51.770 
5.609* 

- 

ฝสท., ฝจห 

รวม   57.379* 0.2  

ตารางที่ 4-22 กิจกรรมโครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ 
* หมายเหตุ : ปรับลดจํานวนเครื่องประเมินความพึงพอใจ จํานวน 824 ชุด วงเงิน 11.700 ลานบาท เหลือจํานวน 
395 ชุด วงเงิน 5.609 ลานบาท รวมวงเงินท้ังหมด 57.379 ลานบาท ลดลงรอยละ 9.60% จากวงเงินเดิม 63.471 
ลานบาท (กฟฟ ชั้น 1-3 ลดลงจาก 5 เครื่อง เหลือ 3 เครื่อง, กฟส. ลดลงจาก 3 เครื่อง เหลือ 2 เครื่อง, กฟย. คงเดิม 
1 เครื่อง) 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุม
ภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม

ภายใน (เพียงพอ/ไม
เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยงเพ่ิมเติม 

พัฒนาระบบบริหาร

จัดการคิวและระบบ

ประเมินความพงึ

พอใจเสร็จไมทันตาม

ระยะเวลาที่กาํหนด 

1.ติดตามผลการดํา  

เนินงานแผนแมบท  

บริการลูกคาและ  

การตลาดเปนประจํา

ทุกไตรมาส 

2.ประสานงานผู   

เก่ียวของใหดําเนิน  

การภายในระยะ  

เวลาที่กําหนด 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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20. โครงการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคาขององคกร  

1) หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบันการไฟฟาสวนภูมิภาคมีลูกคามากกวา 20 ลานราย โดยลูกคาสวนใหญเปนลูกคาประเภทบุคคล

ธรรมดา ซึ่ง กฟภ. มีการจัดเก็บฐานขอมูลลูกคาประเภทบุคคลธรรมดาโดยใชเลขประจําตัวประชาชน

เปนขอมูลหลัก และในชวงแรกของการนําขึ้นระบบ SAP มีการบันทึกขอมูลบางสวนไมสมบูรณ และไม

สามารถยืนยันความถูกตองของตัวเลขที่บันทึกในระบบได ดังนั้นจึงจําเปนตองมีการวางแผนและ

กําหนดแนวทางในการปรับปรุงฐานขอมูลลูกคาขององคกรใหถูกตองและเปนปจจุบันมากท่ีสุด 

 

2) วัตถุประสงค  

2.1 เพ่ือปรับปรุงฐานขอมูลลูกคาของ กฟภ. ใหถูกตองและเปนปจจุบัน 

2.2 เพ่ือกําหนดกระบวนการจัดเก็บและตรวจสอบขอมูลของลูกคาอยางเปนระบบ 

 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพื่อสรางความยั่งยืน (S3 : DT1) 

SO2 : ระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 

(S6 : SCM2) 

 

4) ขอบเขตงาน : 

กําหนดแนวทางการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคา และโครงการการปรับปรุงแกไขขอมูลลูกคาบุคคล

ธรรมดาใหมีความถูกตองเปนปจจุบัน ในสวนของขอมูลคูคาทางธุรกิจ (BP : Business Partner) เพ่ือ

ใชในการวิเคราะหขอมูลลูกคาเชิงลึกและพัฒนาการใหบริการในลักษณะรายบุคคลหรือรายกลุมตอไป 

 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 

หนวยงานที่รับผิดชอบ  :   สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายลูกคาและการตลาด) 

หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร (ฝายวางแผนพัฒนาระบบสารสนเทศและสื่อสาร) 

 : สายงานบัญชีและการเงิน (ฝายการเงิน) 

 : สายงานยุทธศาสตร (ฝายประชาสัมพันธ) 

 :   สายงานการไฟฟาภาค 1-4 

 

6) กรอบวงเงิน : 5,200,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 

วงเงินในงบทําการ จํานวน 5,200,000 บาท 
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7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

รอยละความถูกตองของขอมูลลูกคาประเภทบุคคลธรรมดา ในสวนของเลขประจําตัวประชาชน (รหัส 13 

หลัก) ในคูคาทางธุรกิจ (BP) ไมนอยกวารอยละ 90 เมื่อปลายป 2568  

(เปาหมายรายป 2565 รอยละ 78/ ป 2566 รอยละ 82/ ป 2567 รอยละ 86/ ป 2568 รอยละ 90) 

 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

8.1 กฟภ. มีกระบวนการปรับปรุงและรักษาฐานขอมูลลูกคาใหถูกตองและเปนปจจุบัน เพ่ือให

หนวยงานที่เก่ียวของนําไปใชใหเกิดประโยชน 

8.2 มีความพรอมของขอมูลรองรับการจัดทําระบบ EPM ขององคกร 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป  
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปรมิาณงาน 
งบประมาณ(ลานบาท)  

ผูรบัผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษาแนวทางการจัดระเบียบฐานขอมูล ม.ค. - มิ.ย. 
2564 

1 - 0.05 
คณะ

กรรมการฯ 
2. กําหนดแนวทางจัดระเบียบฐานขอมูล
ลูกคา 

ก.ค. - ธ.ค. 
2564 

1 - 0.05 
คณะ

กรรมการฯ 
3. ดําเนินการแกไขปรับปรุงฐานขอมูลลูกคา
ตามแนวทางที่กําหนดตาม ขอ 2 

ไตรมาส 1-4 
2565 

1 - 0.05 ฝพท., กฟข. 

4. ประเมินผลการดําเนินงานและทบทวนแนว
ทางการปรับปรุงการจัดเก็บขอมูล 

ไตรมาส 1 
ของทุกป 

เร่ิมป 2566 
1 - 0.05 ฝลต. 

5. ดํ า เนิ น งานแจ งลู กค าประเภทบุ คคล
ธรรมดา ในสวนของเลขประจําตัวประชาชน
ไมถูกตอง และลูกคาที่ เสียชีวิตดําเนินการ
แกไขประวัติ 

2566-2568 1 - - 
 ฝลต., 

ฝพท., ฝกง
,กฟข. 

6. ประชาสัมพันธการจัดระเบียบฐานขอมูล
ลูกคาของ กฟภ. / สิทธิประโยชนจูงใจในการ
อัพเดทประวัติขอมูลลูกคา 

2566-2568 1 - 5 ฝปส., กฟข. 

รวม 5 ป 6 - 5.2 - 

ตารางที่ 4-23 กิจกรรมโครงการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคาขององคกร 

หมายเหตุ :  1. คณะกรรมการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคาและระบบ Know your Customer (KYC) 

    2. ประชาสัมพันธเชิญชวนผูใชไฟฟาปรับปรุงฐานขอมูล เขตละ 100,000 บาท ตอป (รวม 3 ป 3.6 ลานบาท) 

       อีก 1.4 ลานบาทเปนสวนกลางสําหรับจัดทําแผนประชาสัมพนัธ 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถดําเนินการเนื่องจาก
สถานการณ Covid-19 

- กําหนดแนวทางปรับปรุง
แกไขขอมูลในรูปแบบ E-
Serivce 
- การสื่อสารและชี้แจง
แนวทางปฏิบัติผานชองทาง
ออนไลน 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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21. โครงการจัดหายานพาหนะแกกระแสไฟฟาขัดของ 

1) หลักการและเหตุผล :  
การไฟฟาสวนภูมิภาคมีภารกิจจัดหาและใหบริการพลังงานไฟฟา เพ่ือตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจทั้งคุณภาพและบริการ ดังนั้น ความมั่นคงในการจายไฟและการใหบริการจึง
เปนสิ่งสําคัญที่ กฟภ. ตองคํานึงถึง ซึ่งปจจัยพ้ืนฐานอยางหนึ่ง คือยานพาหนะที่จะใชในการเดินทาง
ชวยสนับสนุนการปฏิบัติงานบํารุงรักษาระบบไฟฟา แกไขกระแสไฟฟาขัดของ สามารถใหบริการผูใชไฟ
ไดสะดวกรวดเร็ว ยกระดับความพึงพอใจของลูกคา และทําใหเกิดภาพลักษณที่ดีตอ กฟภ. 
 

2) วัตถุประสงค  
2.1. จัดหายานพาหนะในการแกไขกระแสไฟฟาขัดของ ไดเพียงพอตอความตองการ เพ่ือใหการ
ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพสูงสุด สามารถใหบริการลูกคาไดทันตอความตองการมากขึ้น 
2.2 เพ่ิมสมรรถนะและเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ เพ่ือยกระดับความพึงพอใจของลูกคา และทําให
เกิดภาพลักษณท่ีดีตอ กฟภ. 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S5 : OM1, S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
วางแผนและจัดหายานพาหนะที่ใชในการแกไขกระแสไฟฟาขัดของใหกับหนวยงานของ กฟภ. 3 ประเภท  

1. รถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเชา (Category C) 
2. รถบรรทุก 3 ตัน ติดกระเชา (Category C) 
3. รถบรรทุก 3 ตัน พรอมตูเก็บเครื่องมือ 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  :   สายงานสนับสนุนองคกร 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานวิศวกรรม   

6) กรอบวงเงิน : 1,869,235,000 บาท  (มีงบประมาณสนับสนุนแลวตามหมายเหตุ) 
  วงเงินในงบลงทุน  จํานวน 1,869,235,000 บาท 
 วงเงินในงบทําการ  จํานวน - บาท 

   
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ระยะเวลาแกไขกระแสไฟฟาขัดของลดลง 
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8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
8.1 ชวยในการปฏิบัติการและบํารุงรักษาระบบไฟฟา สามารถทําไดอยางรวดเร็ว ลดระยะเวลาแก
กระแสไฟฟาขัดของ 
8.2 มีความพรอมในการบรรเทาสถานการณเหตุสุดวิสัย หรือภัยพิบัติตามโครงการ BCM 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 3 ป  
   

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. วางแผนการจัดสรรและกาํหนดสเปค 2563 - - - ฝวศ. 
2. จัดหารถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเชา  2564-2566 362 1,372.43 - ฝจห. 
3. จัดหารถบรรทุก 3 ตัน ติดกระเชา  2565-2566 60 192.00 - ฝจห. 
4. จัดหารถบรรทกุ 3 ตัน พรอมตูเก็บเคร่ืองมือ 2564-2565 254 304.80 - ฝจห. 

รวม  676 1,869.23 -  

ตารางที่ 4-24 กิจกรรมโครงการจัดหายานพาหนะแกกระแสไฟฟาขัดของ 

หมายเหต ุ 1. จัดหารถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเชา (Category C) ใชงบประมาณ 
  - โครงการสนับสนุนการดําเนินงานระยะที่ 4 หนังสืองบประมาณประจําป 2561  
  - อนุมัติในหลักการ ผวก. ลว. 28 ธ.ค. 2558 (นอกงบ กบค.)  

  - หนังสืองบประมาณประจําป 2562 (โครงการจัดหาเครื่องมือเครื่องใชและยานพาหนะสาํหรับใชปฏบิัติงานตาม
ภารกิจหลักของ กฟภ. ป 2562) 

 2. จัดหารถบรรทุก 3 ตัน ติดกระเชา (Category C) ใชงบประมาณ 
- หนังสืองบประมาณประจําป 2563 (โครงการจัดหาเครื่องมือเครื่องใชและยานพาหนะสาํหรับใชปฏบิัติงานตาม
ภารกิจหลักของ กฟภ. ป 2563) 

 3. จัดหารถบรรทุก 3 ตัน พรอมตูเก็บเครื่องมือ 
- โครงการจัดหายานพาหนะ ป 2563 (อนุมัติ ผวก. ลงวันที่ 12 พฤศจิกายน 2562) (90 คัน) และ อนุมัติ ผวก. ลง
วันที่ 13 มิถุนายน 2562 (164 คัน) 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

จั ด ห า ย า น พ า ห น ะ แ ก
กระแสไฟฟาขัดของไมทันตาม
กําหนดกรอบระยะเวลา 

1.  ติดตามผลการ
ดําเนินงานแผนแมบท
บริการลูกคาและ
การตลาดเปนประจําทุก
ไตรมาส 
2. ประสานงาน
ผูเกี่ยวของใหดําเนินการ
ภายในระยะเวลาที่
กําหนด 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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22. โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ 

1) หลักการและเหตุผล :  
จากสรุปสารสนเทศเสียงของลูกคา ป 2563 พบวา ลูกคามีความตองการ ความคาดหวังในการอํานวย
ความสะดวก ความรวดเร็วของการใหบริการ คุณภาพไฟฟาที่เสถียรภาพและคุณภาพของบริการที่มี
มาตรฐานเดียวกัน ดังนั้น กฟภ. จึงจําเปนตองยกระดับมาตรฐานการใหบริการเพ่ือตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาและสรางมาตรฐานการใหบริการของ กฟภ. ที่มีประสิทธิภาพ เปนแบบเดียวกันทั่ว
ประเทศ 
 

2) วัตถุประสงค  
2.1 เพ่ือสรางมาตรฐานการใหบริการของ กฟภ. ที่มีประสิทธิภาพ และเปนแบบเดียวกันท่ัวประเทศ 
2.2 เพ่ือพัฒนากระบวนการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ โดยการลดขั้นตอนทํางาน และใชเทคโนโลยี
สารสนเทศเขามาสนับสนุน  
2.3 เพ่ือกําหนด และประกาศใชมาตรฐานดานบริการ (Customer Service Charter & Customer 
Service Standard)  และประกาศใชหากมีการเปลี่ยนแปลง 
2.4 เพ่ือกําหนดทบทวนจรรยาบรรณการใหบริการทางธุรกิจในสวนของความรับผิดชอบตอลูกคา 
(Code of conduct) ทบทวนจรรยาบรรณขององคกรใหมีความเหมาะสมและเปนปจจุบัน 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. ศึกษา และปรับปรุงกระบวนการใหบริการลูกคาใหมีประสิทธิภาพ และสามารถใหบริการลูกคาได
รวดเร็ว พรอมท้ังตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของลูกคาไดอยางทันทวงที  
2. กําหนด และประกาศใชมาตรฐานการใหบริการ (Service Standard)  
3. กําหนด ทบทวนกฎบัตรและมาตรฐานดานบริการ (Customer Service Charter & Customer 
Service Standard) และประกาศใชหากมีการเปลี่ยนแปลง 
4. กําหนดทบทวนจรรยาบรรณการใหบริการทางธุรกิจในสวนของความรับผิดชอบตอลูกคา Code of 
conduct ทบทวนจรรยาบรรณขององคกรใหมีความเหมาะสมและเปนปจจุบัน 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายลูกคาและการตลาด) 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :    สายงานยุทธศาสตร (ฝายนโยบายและยุทธศาสตรและฝายกํากับดูแล 

และบริหารความเสี่ยง) 
  สายงานบริหารองคกร (ฝายนิติการ) 
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6) กรอบวงเงิน : - บาท 
วงเงินในงบลงทุน  จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน – บาท 

 
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 มีมาตรฐานการใหบริการ (Service Standard) และกฎบัตรการใหบริการ (Customer Service 
Charter)  
7.2 รอยละความสําเร็จในการดําเนินงานตามมาตรฐานการใหบริการ (Service Standard) ไมนอยกวา
รอยละ 100  

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

1. เพ่ิมความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา ที่คาเปาหมาย 4.5 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป  
 

กจิกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ติดตาม กํากับ ดูแลการดําเนินงาน 
ประเมินผลการดําเนินงานมาตรฐานการ
ใหบริการ 

2564-2568 
- - - 

ฝลต., ฝนย. 

2. ศึกษา และปรับปรุงมาตรฐานการ
ใหบริการ 

ภายใน 
ไตรมาสที่ 4 
ของทุกป 

- - - 
ฝลต., ฝนย.  

3. กําหนด ทบทวนกฎบัตรมาตรฐานดาน
บริการ (Customer Service Charter &  
Customer Service Standard) และ
ประกาศใชหากมีการเปลี่ยนแปลง 

ภายใน 
ไตรมาสที่ 4  
ของทุกป 

- - - 

ฝลต., ฝนก., 
ฝนย. 

4. ทบทวนจรรยาบรรณการใหบริการทาง
ธุรกิจในสวนของความรับผิดชอบตอลูกคา 
(Code of conduct)  
และทบทวนจรรยาบรรณขององคกรใหมี
ความเหมาะสมและเปนปจจุบัน 

ภายใน 
ไตรมาสที่ 4  
ของทุกป - - - 

ฝลต., ฝนก., 
ฝนย., ฝลส. 

รวม      
ตารางที่ 4-25 กิจกรรมโครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ 
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10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถสื่อสาร ถายทอดมาตรฐาน
คุณภาพบริการและกฎบัตรการ
ใหบริการใหพนักงานและประชาชน
รับทราบไดอยางทั่วถึง 

- มี ก า ร ป ร ะ ช า สั ม พั น ธ
มาตรฐานการใหบริการและกฎ
บัตรการใหบริการทางWebsite 
แ ล ะ สํ านั ก งาน  ก ฟ ภ . ทั่ ว
ประเทศ 
- มีเกณฑ Enablers ระดับสาย
งานประเมินรอยละของจํานวน
ผูบริหารและพนักงานท่ีลงนาม
รับทราบกฎบตัรและมาตรฐาน
ดานบริการ    

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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23. โครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อกําหนดและดําเนินการตามมาตรฐานการใหบริการ (SLA) ที่เกินความ
คาดหวังของลูกคา และเหนือกวาคูเทียบ 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปจจุบันการไฟฟาสวนภูมิภาคมีชองทางการใหบริการบนระบบออนไลนตางๆ เชน PEA Smart Plus, 
PEA E-service ดังนั้นการไฟฟาสวนภูมิภาคจําเปนตองพัฒนาระบบมาตรฐานการใหบริการ (SLA) 
ของการบริการลูกคาดวยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) โดยกําหนดมาตรฐานการใหบริการลูกคา
ดวยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) ในสวนของระบบงานบริการลูกคาอัจฉริยะ (Smart 
Customer Service System : SCS) และระบบ PEA Smart Plus 
 

2) วัตถุประสงค :  
2.1 พัฒนาระบบมาตรฐานการใหบริการ (SLA) ของการบริการลูกคาดวยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital 
Service) ที่เกินความคาดหวังของลูกคา และเหนือกวาคูเทียบ 
2.2 เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการลูกคา 
2.3 เพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา 
2.4 ลดคาใชจายของลูกคา 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพ่ือสรางความยั่งยืน (S3 : DT1) 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
พัฒนาระบบมาตรฐานการใหบริการ (SLA) ของการบริการลูกคาดวยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital 
Service โดยกําหนดมาตรฐานการใหบริการลูกคากระบวนงานใหม  และทบทวน ปรับปรุง 
กระบวนงานเดิม เพ่ืออํานวยความสะดวก ลดระยะเวลาการใหบริการลูกคาทั้งในชองทางออนไลนและ
ออฟไลน และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายลูกคาและการตลาด)  
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสือ่สาร (ฝายวางแผนพฒันาระบบสารสนเทศและสื่อสาร) 
  สายงานยุทธศาสตร (ฝายนโยบายและยุทธศาสตร)  
   

6) กรอบวงเงิน : 200,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 200,000 บาท 
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7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
กฟภ. มีการกําหนดมาตรฐานการใหบริการลูกคาดวยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) อยางนอย 2 
กระบวนการตอป 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

8.1 ผูใชบริการชองทางการใหบริการบนระบบออนไลน ไดรับบริการที่มีมาตรฐานและมีระบบติดตาม
ผลอยางเปนรูปธรรม 
8.2 ลดคาใชจายของลูกคา 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 3 ป  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. รวบรวมมาตรฐานการใหบริการของ
ป2563,2564,2565 ดวยเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital Services) 

ไตรมาสแรก 
2564-2566 

1 - - ฝลต. 

2. ติดตามและประเมินผลมาตรฐานการ
ให บริการลู กค าด วยเทคโน โลยีดิ จิทั ล 
(Digital Service) ทุกไตรมาส 

ทุกไตรมาส 
2564-2566 

1 - - ฝลต. 

3. กําหนด ทบทวน ปรับปรุงมาตรฐานการ 
ให บริการลู กค าด วยเทคโน โลยีดิ จิทั ล 
(Digital Service) ตามปจจัยนําเขาตาง ๆ
และขอมูลของคูเทียบที่มีผลิตภัณฑหรือ
บริการที่คลายคลึง เชน กฟน. 

เม.ย. – ธ.ค.
ของทุกป 

(2564-2566) 

1 - - ฝลต., ฝนย., 
ฝพท. 

 
 
 

4. พั ฒ น าระบ บ ติ ด ต าม ป ระ เมิ น ผ ล
ม าต ร ฐ าน ก าร ให บ ริ ก า ร ลู ก ค า ด ว ย
เทคโนโลยีดิจิทลั(Digital Service) 

ก.ค. - ธ.ค. 
ของทุกป 

(2564-2566) 

1 - - ฝลต., ฝพท. 

5.ชี้แจงแนวทางปฏิบัติมาตรฐานการให 
บริการ(SLA) ของการบริการลูกคาดวย
เทคโนโลยีดิจิทัล(Digital Service) ใหการ
ไฟฟา 12 เขต 

ไตรมาสแรก 
2565-2566 

 

1 - 0.2 ฝลต., ฝนย. 

รวม  5 - 0.2  

ตารางที่ 4-26 กิจกรรมโครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือกําหนดและดําเนินการตามมาตรฐานการใหบริการ (SLA)  

ที่เกินความคาดหวังของลูกคา และเหนือกวาคูเทียบ 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม ส าม ารถ ติ ด ต าม แ ล ะ
ประเมินผลมาตรฐานการ
ใ ห บ ริ ก า ร ลู ก ค า ด ว ย
เ ท ค โ น โ ล ยี ดิ จิ ทั ล ไ ด 
เนื่ อ ง จ าก  Ransomware 
โจมตีทําใหไมมีขอมูลในการ
ประเมินผลที่เพียงพอ 

- ระเบียบ กฟภ. วาดวย
การจัดการและความ
มั่นคงปลอดภัยดาน

2560 สารสนเทศ พ.ศ.  
- นโยบายความม่ันคง
ปลอดภัยสารสนเทศ     

)ฉบับท่ี 2(  .ศ. 256พ 2 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (*L) = ระดับผลกระทบ () x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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24. โครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด  

1) หลักการและเหตุผล :  
 สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) ไดกําหนดใหรัฐวิสาหกิจนําระบบการประเมิน 
คุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Performance Appraisal: SEPA) มาใชในการประเมินผล
การดําเนินงานรัฐวิสาหกิจอยางเปนทางการ โดยเริ่มนําระบบ SEPA มาใชเพ่ือประเมินผลการ
ดําเนินงานของ กฟภ. ตั้งแตป 2556 เปนตนมา ซึ่ง กฟภ. ไดจัดทํา โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรู
เก่ียวกับลูกคาและตลาด ตามแผนการปรับปรุงขององคกรตามระบบ SEPA (OFIs Roadmap) ตั้งแตป 
2556 มาอยางตอเนื่อง ทั้งนี้ ตั้งแตป 2563 สคร. ไดปรับเปลี่ยนวิธีการประเมินผลของ กฟภ. จาก
ระบบ SEPA เปนการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม (State 
Enterprise Assessment Model: SE-AM) โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสงเสริมใหรัฐวิสาหกิจตอบสนองกับ
สภาพแวดลอมในการดําเนินภารกิจ/ธุรกิจ การแขงขัน ความตองการของผูใชบริการ และบริบทที่
เปลี่ยนแปลงไป เชน การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีดิจิทัล เปนตน รวมถึงนโยบายสําคัญ และจากผล
การประเมินผลการดําเนินงานการมุงเนนลูกคา (Customer Management) ประจําป 2563 ในสวน
ของกระบวนการประเมิน ความพึงพอใจพบวา กฟภ. มีการวิเคราะหความตองการ ความจําเปนของ
องคกรในระยะยาว เพ่ือกําหนดวัตถุประสงค รูปแบบ ความถี่ของการประเมินความพึงพอใจ ความไม
พึงพอใจและความผูกพันของลูกคา รวมถึงมีการศึกษาปจจัยความตองการ ความคาดหวังที่มีผลตอ
ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจของลูกคาทุกกลุมลูกคาและสวนตลาด รวมถึงมีแนวทางในการกํากับ
ควบคุม เพ่ือใหการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน เปนไปตามรูปแบบ 
ความถี่ และสอดคลองตามวัตถุประสงคที่กําหนด และมีการติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรที่
เก่ียวของทั้งภายในและภายนอกองคกร เพ่ือใหการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจและความ
ผูกพัน บรรลุตามวัตถุประสงคที่กําหนด อยางไรก็ตาม แมวาจะมีการนําผลการประเมินความพึงพอใจ
เปนปจจัยนําเขาในการจัดทําแผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด และการพัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ
และบริการ แตไมมั่นใจวาสามารถตอบสนองไดตามที่ลูกคาตองการ และเหนือกวาความคาดหวัง 
รวมถึงเพ่ิมความผูกพันใหกับลูกคา 
 

2) วัตถุประสงค  
2.1 เพ่ือใหมีการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด สําหรับธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง

ของ กฟภ. ครอบคลุมประเด็นพิจารณาตามเกณฑการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบ

ประเมินผลใหม (SE-AM) หมวด 4 การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา และตัวชี้วัดที่สอดคลอง

ตามแผนยุทธศาสตรของ กฟภ. 

2.2 เพ่ือใหมีการวิเคราะหประเมินผล ทบทวนปจจัยความตองการและความคาดหวังของลูกคา ที่สงผล

ตอความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคาในแตละชวงวงจรชีวิตของการเปนลูกคา รวมถึงประเมิน

ประสิทธิผลการจําแนกลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด การรับฟงเสียงลูกคา นวัตกรรมผลิตภัณฑและ

บริการ การสนับสนุนลูกคา การสรางความสัมพันธกับลูกคา และการจัดการขอรองเรียนของลูกคา 

ตลอดจนวิจัยการตลาดธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
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2.3 เพ่ือใหมีการวิเคราะหสารสนเทศที่สําคัญจากลูกคาและตลาด สรุปผลขอเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุง 

ยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด รวมถึงการนําสารสนเทศดังกลาวไปใชประโยชนในการจําแนกกลุม

ลูกคาและสวนตลาด การวางแผน/พัฒนา/ปรับปรุง/นวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ การตลาด

ระบบงานและ กระบวนการทํางาน การสรางความสัมพันธกับลูกคา การรักษาระดับความพึงพอใจของ

ลูกคา การเชื่อมโยงกับสารสนเทศจากเสียงของลูกคาผานชองทางตาง ๆ รวมถึงการใหบริการและ

ติดตอสื่อสารผานชองทางดิจิทัล นําไปสูการวิเคราะหขอมูลลูกคา (Customer Data Analytics) และ

การพัฒนาโอกาสธุรกิจใหม สงผลใหเกิดผลการดําเนินงานที่ดี สามารถนําไปเทียบเคียงกับหนวยงานอ่ืน 

หรือเปน Best Practice ไดในอนาคต 

 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาและทบทวนขอมูลเพ่ือการออกแบบและสรางตัวแบบในการศึกษาวิจัย การสํารวจเพ่ือ การ
เรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาดของ กฟภ. เพ่ือทบทวนสภาวการณทางการตลาดของอุตสาหกรรมไฟฟา
ในประเทศไทย รวมถึงธุรกิจที่ เกี่ยวเนื่องตามภารกิจของ กฟภ. ตลอดจนทิศทางในระดับภูมิภาคและ
สากล นโยบายดานพลังงานของประเทศ ประเมินสถานะของคูแขงและคูเทียบตามบริบทขององคกรท้ัง
ในปจจุบันและในอนาคต ประเมินความสามารถ ในการแขงขัน ตลอดจนกฎระเบียบหลักเกณฑและ
ขอจํากัดตาง ๆ ที่เกี่ยวของ เปรียบเทียบกับคูแขงและคูเทียบทั้งในประเทศ และตางประเทศในระดับ
ภูมิภาคและระดับสากล รวมถึงทิศทางการปรับเปลี่ยนองคกร ดวยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital 
Transformation)  
4.2 ทบทวนขอมูลลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาดสําหรับธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่องที่ กฟภ. ได
เคย จัดทําไวในการจําแนกลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด รวมถึงมุมมองตาง ๆ ที่มีการแบงประเภท
ลูกคาในการดําเนินงานเพ่ือวัตถุประสงคตาง ๆ ของ กฟภ. รวมถึงแนวโนมการเติบโตของลูกคาและ
ตลาดในอนาคต  
4.3 ทบทวนกลยุทธดานลูกคาและการตลาดของ แผนยุทธศาสตร กฟภ. แผนงาน/โครงการที่เกี่ยวของ 
เชน นโยบายผูวาการ แผนพัฒนาระบบไฟฟาในชวงแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ 
แผนปฏิบัติการดิจิทัล เปนตน 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานการไฟฟาภาค 1-4 
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6) กรอบวงเงิน : 29,000,000 บาท 
กรอบวงเงินของโครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาดวงเงิน 5,800,000 บาทตอป 
โดยดําเนินการตอเนื่องเปนประจําทุกป (2564 – 2568)  

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 29,000,000 บาท 
 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
ดําเนินการตามกิจกรรมครบถวนทุกป 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
1. สามารถประเมินผลความพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง และสารสนเทศตาง ๆ ที่สําคัญของ
ลูกคาตามกลุมตางๆ ตามท่ีกําหนด  
2. กฟภ. มีกระบวนการประเมินประสิทธิผลดานลูกคาอยางเปนระบบ  
3. มีขอมูลในการพัฒนากระบวนการผลิตภัณฑ บริการ การสนับสนุน และการสรางความสัมพันธลูกคา
เพ่ือตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของลูกคา 
 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดาํเนินการ : 5 ป ดําเนินการเปนประจําทุกป (2564-2568) 

 กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท)  

ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. จัดทําและขออนุมัติ TOR , ราคากลาง  
จางท่ีปรึกษาทําการสํารวจ 

มี.ค. - พ.ค. 
ของทุกป 

- - 

5.8 
ตอป 

ฝลต. 

2. ดําเนินการจาง และอนุมัติการจาง  พ.ค. - ก.ค. 
ของทุกป 

- - 

3. ดําเนินการโครงการสํารวจฯ ส.ค. – มี.ค. 
ของทุกป 

- - 

4. จัดประชุมเพ่ือถายทอดความรู ม.ีค. - เม.ย. 
ของทุกป 

- - 

รวม  - - 29  

ตารางที่ 4-27 กิจกรรมโครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถสํารวจฯ และประมวลผลได
ตามระยะเวลาที่กําหนด 
- ไมมีกรอบระยะเวลาดําเนินงาน 
- ไมมีการติดตามงาน 
 
 

1. แผนแมบทลูกคาและ
การตลาด (2564–2568)  

2. เกณฑประเมิน SE-AM 
3. กําหนดผูรับผดิชอบในแต

ละสวนงาน  
4. แตงตั้งคณะกรรมการตรวจ

รับ 
5. วางแผนการดําเนินงาน

และตดิตามงานตามกรอบ
ระยะเวลา อยางตอเนื่อง 

เพียงพอ (2*3) - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 

ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 

ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูง 

ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 

ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

25. โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปจจุบัน กฟภ . ไดใชงานระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC System) เพ่ือบริหารจัดการขอ
รองเรียน และมีคูมือ“เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการขอรองเรียนของ กฟภ.” ในการกําหนดกรอบ
และการจัดการขอรองเรียน ซึ่งมุงเนนการตอบสนองขอรองเรียนใหรวดเร็วแตยังขาดประสิทธิภาพและ
ระบบควบคุมติดตามภายหลัง ดังนั้น กฟภ. จําเปนตองจัดทํา โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอ
รองเรียน เพ่ือพัฒนาระบบบริหารจัดการขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมทั้งมีการ
วิเคราะหปญหาและจัดทําแผนเชิงปองกันขอรองเรียนที่เกิดขึ้น 
 

2) วัตถุประสงค  
2.1 เพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียนของลูกคา   
2.2 ยกระดับความพึงพอใจของลูกคาตอองคกร      

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 วิเคราะห และทบทวนกระบวนการจัดการขอรองเรียนของลูกคา พรอมทั้งจัดการขอรองเรียน 
4.2 วิเคราะหและจัดทําแผนเชิงปองกันขอรองเรียนของลูกคา 
4.3 พัฒนาระบบบริหารจัดการขอรองเรียน 
  

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด    
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร     
  สายงานการไฟฟาภาค 1-4 
  สายงานวางแผนและพัฒนาระบบไฟฟา  
  

6) กรอบวงเงิน : 6,000,000 บาท  
 วงเงินในงบลงทุน จํานวน 5,000,000 บาท 
 วงเงินในงบทําการ จํานวน 1,000,000 บาท 
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(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย :  
7.1 ประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียนของลูกคาดีข้ึน เมื่อเทียบจากปกอนหนา 

7.2 ความพึงพอใจของลูกคาตอการจัดการขอรองเรียนสูงขึ้น 

7.3 ความไมพึงพอใจของลูกคาตอองคกรลดลง 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ :  

กฟภ. มีระบบติดตามขอรองเรียนที่มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป (2564-2568) 
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ 

งบลงท ุน งบท ําการ 
1. วิเคราะหและจัดทําแผนเชิงปองกันขอ
รองเรียนของลูกคา 

ม.ค. – มิ.ย. 
ของทุกป 

- - 0.5 ฝลต. 

2. วิเคราะหประเมินกระบวนการจัดการขอ
รองเรียนของลูกคา 

ก.ค. - ธ.ค. 
ของทุกป 

- - 0.5 ฝลต. 

3. พัฒนาระบบบริหารจัดการขอรองเรียน 2565-2566 
 

- 5.0 - ฝลต., ฝพท., 
ฝวร. 

4. ติดตามผลการจัดการขอรองเรียนผาน
ระบบบริหารจัดการขอรองเรียนทุกไตร
มาส 

2564-2568 
 

- - - ฝลต. 

รวม   5.0 1.0  

ตารางที่ 4-28 กิจกรรมโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถปดขอรองเรียนไดตาม
เปาหมาย  
- ผูรับผดิชอบไมทราบแนวทางการ
ดําเนินงาน และเปาหมาย 
- ผูเกี่ยวของไมทราบวามีเรื่อง
รองเรียน 
 
 

-  ปฏิบัติตาม คูมือ “เพิ่ม
ประสิทธภิาพการบริหาร
จัดการขอรองเรียนของ 
กฟภ.” (ปรับปรุงครั้งท่ี 3)  

- กําหนดคาเปาหมายเพื่อเพิ่ม
ประสิทธภิาพจัดการขอ
รองเรียน แจงเวียนหนวยงาน
ที่เก่ียวของ 

- กําหนด และมอบหมาย
ผูรบัผิดชอบตามโครงการ 

- แจงเตือนขอรองเรียนท่ียัง
ไมไดรับการตอบสนองหรือ
ยังไมปดขอรองเรียน ในกลุม 
Line : ขอรองเรียนดาน
บริการ 12 เขต  
 

เพียงพอ (3*2) - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 

ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 

ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูง 

ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 

ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

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

1) หลักการและเหตุผล :  
Customer Experience Design (การสรางเสริมประสบการณใชบริการของลูกคา) เปนโครงการใน
การออกแบบการสรางประสบการณอันดีของลูกคาที่ไดมาปฏิสัมพันธกับ กฟภ. ในทุกชองทางการ
ติดตอสื่อสารปจจุบัน และชองทางที่จะเกิดขึ้นใหมในอนาคต โดยการใช Customer Journey เปน
เครื่องมือในการทํา Customer Experience Design เพ่ือสรางประสบการณในการใชบริการที่ตรงกับ
ความตองการ บูรณาการชองทางการสื่อสาร เพ่ือใหลูกคาไดรับประสบการณการใชบริการ
แบบตอเนื่องในทุกชองทาง ไมวาจะเปนชองทางในปจจุบันหรือชองทางที่จะเกิดขึ้นใหมในอนาคต 
ยกระดับความพึงพอใจ ความสะดวกสบายในการใชงานและการไดรับบริการ เสริมสรางความผูกพันที่ดี
ระหวางลูกคาและองคกร เนื่องจากแตละกลุมของลูกคามีความตองการและความคาดหวังที่แตกตาง 
กันออกไป และถึงแมวา กฟภ. จะมีชองทางที่ใชติดตอกับลูกคาหลากหลายชองทาง ไมวาจะเปน 
ศูนยบริการขอมูลผู ใช ไฟฟา (1129 PEA Contact Center), Website, Fax, E-mail, Facebook, 
Twitter, Instagram, Youtube, PEA Mobile App, โทรศัพทสํานักงานใหญ , และแอปพลิเคชัน 
มือถือ อยางไรก็ตามชองทางเหลานี้ยังไมมีการบูรณาการ ขอมูลและการดําเนินงานรวมกันอยาง
เหมาะสม อีกท้ังยังไมสามารถทํางานประสานกันไดอยางเต็มที่ ซึ่งสงผลให ลูกคาไมไดรับประสบการณ
แบบเดียวกันเม่ือใชบริการผานชองทางท่ีตางกัน 
 

2) วัตถุประสงค  
2.1 เพ่ือใหมีแนวทางการใหบริการลูกคาที่สรางประสบการณท่ีดีใหแกลูกคาไดอยางตอเนื่อง   
2.2 เพ่ือบูรณาการทุกชองทางติดตอสื่อสารของ กฟภ. ไมวาจะเปนชองทางในปจจุบันหรือชองทางที่จะ
เกิดข้ึนใหมในอนาคตใหขอมูลมีความเชื่อมตอระหวางกัน  
2.3 เพ่ือสามารถเขาใจความตองการและความคาดหวังของลูกคาในแตละชองทางและสามารถ
ตอบสนองความ คาดหวังของลูกคาไดอยางเหมาะสม  
2.4 เพ่ือสงเสริมและพัฒนาภาพลักษณท่ีดีขององคกรใหแกลูกคาและผูใชบริการ 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากล เพ่ือสรางความยั่งยนื (S3 : DT1) 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
โครงการ Customer Experience Design (การสรางเสริมประสบการณใชบริการของลูกคา) มี
รายละเอียด ขอบเขตงานดังตอไปนี้ 

1. ศึกษาสถานะปจจุบัน และออกแบบสถานะในอนาคตของ กฟภ. ในการใหบริการลูกคาแตละกลุม
ผานชองทางปฏิสัมพันธตาง ๆ  
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 1.1 ศึกษาสถานะปจจุบันของ กฟภ. ในการใหบริการลูกคาแตละกลุมผานชองทางปฏิสัมพันธ  
ตาง ๆ โดย แสดงออกมาในรูปแบบประสบการณที่ลูกคาไดรับตั้งแตเริ่มจนจบ โดยศึกษาครอบคลุมใน
สวนตอไปนี้ เชน • ระบบงานในปจจุบัน และกระบวนการทํางานในปจจุบัน • ทิศทางแนวโนม
เทคโนโลยีและเทียบเคียงการดําเนินงานขององคกรชั้นนํา  
 1.2 ออกแบบสถานะเปาหมายในการใหบริการลูกคาใหเกิดประสบการณที่มีความตอเนื่องและ
การบูรณา การในทุกชองทางการปฏิสัมพันธและการสื่อสารระหวาง กฟภ. และ ลูกคา (Omni-
Channel) โดย ครอบคลุมดานตอไปนี้ เชน • กําหนดเปาหมายที่ตอบสนองทางธุรกิจ ในการสราง
ประสบการณลูกคาที่ดี • ออกแบบกระบวนการใหสอดคลองและสนับสนุนการสรางประสบการณลูกคา
ที่ดี  
 1.3 จัดทําพิมพเขียวเสนทางการใหบริการของลูกคาในทุก ๆ ชองทางปฏิสัมพันธ  
2. ศึกษาฐานขอมูลดานลูกคาปจจุบันของ กฟภ. เพ่ือออกแบบโครงสรางฐานขอมูลลูกคาและนําไปใช
เปน แนวทางในการบริหารจัดการขอมูลเก่ียวกับลูกคา  
3. ศึกษาและวิเคราะหชองทางการใหบริการลูกคา โดยผานวิธีการจัดประชุมสนทนากลุม (Focus 
Group) และ การสํารวจภาคสนามกลุมลูกคาของ กฟภ.  
4. ทบทวนผลการศึกษา Customer Experience Design ในสวนที่ กฟภ. ไดมีการออกแบบและจัดทํา 
Customer Journey Map  
5. จัดทําแนวทางการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการลูกคาแตละกลุมผานชองทางปฏิสัมพันธตางๆ ให
สอดคลอง ตอแนวทางการดําเนินธุรกิจของ กฟภ. เพื่อมุงสู Digital Utility  

5.1. วิเคราะหชองวาง และจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการลูกคาในแต
ละดาน โดย มุงเนนการปรับปรุงชองทางที่มีความสําคัญตอการดําเนินงานธุรกจิของ กฟภ. เพ่ือมุง
สู Digital Utility เปนหลัก เชน ดําเนินการนํารองโครงการขนาดเล็กที่ปรับเปลี่ยนกระบวนการ
และแพลตฟอรมชองทาง สื่อสารของ กฟภ. ใหสามารถบริการไดอยางสะดวก คลองตัวกอน 
จากนั้นจึงทําการบูรณาการเชื่อมโยง ชองทางอ่ืนๆ ในลําดับตอไป  
5.2. วิเคราะหประเมินผลกระทบสิ่งที่ตองเปลี่ยนแปลงระหวางกระบวนการใหบริการในรูป
แบบเดิมกับ กระบวนการใหบริการรูปแบบใหมรวมถึงประโยชนที่จะไดรับจากการนํากระบวนการ
ใหบริการรูปแบบ ใหมมาใช โดยแบงผลกระทบออกเปนดาน People, ดาน Process และดาน 
Technology  
5.3. ทบทวนแผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กฟภ. ที่เก่ียวของกับการสรางประสบการณท่ีดีของลูกคา  
5.4. จัดทํา Roadmap การปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการลูกคา เพ่ือมุงสู Digital Utility ใน
ระยะเวลา 5 ป และ 10 ป  
5.5. จัดทําแนวทางในการพัฒนาการใหบริการในแตละดาน ทุกๆ ชองทางเพ่ือสรางประสบการณ
ที่ดีแกลูกคา  
5.6. พยากรณแนวโนมความนิยมการใชบริการในทุกชองทาง เพื่อนําไปสูการประเมินความสําเร็จ
ของการพัฒนา  

6. ปรับปรุง พัฒนา และติดตามผลการดําเนินงานตามแนวทางการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการลูกคา 
รวมถึง เปลี่ยนแปลงกระบวนการและแพลตฟอรมของแตละชองทางสื่อสารของ กฟภ. และการกําหนด
แนวทางการบูรณาการทุกชองทางปฏิสัมพันธกับลูกคาเพ่ือมุงสู Digital Utility  
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7. จัดทําแผนการสรางเสริมประสบการณการใชบริการของลูกคา (Customer Experience Design) 
เพ่ือให กฟภ. นําไปจัดทําแผนปฏิบัติการ  
8. จดัทําแผนบริหารการเปลี่ยนแปลง  
9. จัดประชุมเพ่ือสื่อสารและชี้แจงผลการดําเนินงานตอผูบริหารและพนักงานของ กฟภ. 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานที่เก่ียวของ  :    
  

6) กรอบวงเงิน : 16,200,000 บาท (ไดรับการจัดสรรแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565) 
 วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
 วงเงินในงบทําการ จํานวน 16,200,000 บาท 
 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
7.1 คาใชจายในการดําเนินงาน ลดลง 10%  
7.2 การปฏิสัมพันธของลูกคาทางชองทางดิจิทัล เพ่ิมขึ้น 15%  
7.3 ความพึงพอใจตอองคกร ในดานความสะดวกของชองทางในการปฏิสัมพันธ เพ่ิมขึ้น 5% (ตัวชี้วัด
การดําเนินงาน และคาเปาหมายอางอิงจาก Global Retail Firm) 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

8.1 ลดคาใชจายในการบริการตอรายลูกคาลง 10%  
8.2 การปฏิสัมพันธทางชองทางดิจิทัลเพ่ิมข้ึน 15% จากจํานวนลูกคาทั้งหมด  
8.3 ความพึงพอใจตอองคกร ในดานความสะดวกของชองทางในการปฏิสัมพันธ เพ่ิมขึ้น 5% 
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9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ :5 ป (2564-2568) ทบทวนทุกป และทบทวนโดยที่ปรึกษาทุก 3-4 ป 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ทบทวนกระบวนการสํารวจฯ เพื่อปรับปรงุ
แนวทาง 

ม.ค. - มี.ค. 
2566 

- - 

16.2 ฝลต. 

2. จัดทํา TOR , ราคากลางทีจ่างที่ปรึกษาทาํ
การสํารวจ 

เม.ย. - พ.ค. 
2566 

- - 

3. ขออนุมัติ TOR และอนุมัติการจาง พ.ค. - ม.ิย. 
2566 

- - 

4. ดําเนินการสาํรวจฯ ก.ค. - ก.ย. 
2566 

- - 

5. สรุปผลและรายงานหนวยงานที่เก่ียวของ ต.ค. - ธ.ค. 
2566 

1 - 

รวม  1 - 16.2  

ตารางที่ 4-29 กิจกรรมโครงการ Customer Experience Design (การสรางเสริมประสบการณใชบริการของลูกคา) 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุม
ภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม

ภายใน (เพียงพอ/ไม
เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยงเพ่ิมเติม 

1. ที่ปรึกษาโครงการไม
สามารถสงมอบไดตาม
กรอบระยะเวลา 

มีการประชุมติดตาม
ความคืบหนาเปน
ประจําทุกเดือน 

เพียงพอ - - 

2. เจาของโครงการ
ไมไดเปนเจาของขอมูล 
ในฐานขอมูลดานลูกคา 

ประสานงานกับ สาย
งาน (ทส.) สงตัวแทน
เพื่อเปนผูประสานงาน
จัดหาขอมูลสวนตางๆ 
ตามที่ปรึกษาฯ ตองการ 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 

ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 

ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูง 

ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 

ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงที่มรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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27. โครงการ PEA Customer Channel Performance Management (การวิเคราะหและประเมินผลการ 
ดําเนินงานของ PEA Customer Channel) 

1) หลักการและเหตุผล :  
PEA Customer Channel Performance Management (ก ารวิ เค ราะห และป ระ เมิ น ผลการ
ดําเนินงานของ PEA Customer Channel) เปนโครงการที่สนับสนุนในการสรางมาตรฐานในการ
ประเมินประสิทธิภาพของชองทางการใหบริการตางๆ ของ กฟภ. เชน PEA Office, PEA Shop, PEA 
Mobile Shop, PEA Mobile Application รวมถึงชองทางที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต ใหมีมาตรฐานใน
การประเมินผลการดําเนินงานอยางเปนระบบและมีลักษณะที่ สอดคลองกันทั่วประเทศ เพ่ือที่จะไดนํา
ขอมูลจากการประเมินมาจัดเก็บและใชในการปรับปรุง พัฒนาการใหบริการ ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
และสามารถนําผลการวิเคราะหเชิงลึกไปใชในการตัดสินใจของผูบริหารในการบริหารจัดการ กลยุทธ
และบริหารจัดการทรัพยากรสําหรับการใหบริการลูกคาในชองทางตางๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 

2) วัตถุประสงค  
2.1 เพ่ือวางแนวทางมาตรฐานในการวัดประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงานการใหบริการตางๆ ของ กฟภ.  
2.2 จัดทําเกณฑการประเมิน activities ตางๆ ใน customer journey  
2.3 จัดทําเกณฑการประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงานของชองทางการใหบริการตาง ๆ  
2.4 นําขอมูลจากการประเมินมาจัดเก็บและใชในการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
2.5 นําผลการวิเคราะหเชิงลึกไปใชในการตัดสินใจของผูบริหารในการบริหารจัดการดานการใหบริการ
ลูกคาไดอยางเหมาะสมและการบริหารจัดการทรัพยากรตาง ๆ ใหเกิดประโยชนสูงสุด  
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลเพ่ือสรางความยั่งยืน (S2 : HCM2, S3 : DT1) 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 จัดทําแนวทางและเกณฑการประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงานในการใหบริการตางๆ ที่เปน
มาตรฐาน เดียวกันทั่วประเทศ  

4.1.1 จัดทําเกณฑการประเมิน activities ตางๆ ใน customer journey   
4.1.2 จัดทําเกณฑการประเมินชองทางการใหบริการลูกคาอยางครอบคลุมในทุกมิติ รวมถึง จัดทํา 
KPIs และปรับปรุงระเบียบตาง ๆ ใหมีความสอดคลองกัน โดยแบงการประเมินเปน 4 หลักเกณฑ 
ไดแก  

• Customer หรือความสามารถในการรองรับลูกคาในปริมาณที่เหมาะสม สามารถชวยลด
ภาระจากการไฟฟาสํานักงานใหญได  
• Finance หรือความคุมคาในการลงทุนการใหบริการลูกคาในชองทางตาง ๆ   
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• Physical Office หรือตําแหนงที่ตั้ง โดยตําแหนงที่อยูของสาขานั้นจะตองชวยอํานวยความ 
สะดวกใหกับประชาชนในการเขาใชบริการ   
• Services หรือการอํานวยความสะดวกในการใหบริการ โดยการที่ลูกคาไดรับความสะดวกใน
การใชบริการจะสงเสริมใหลูกคาจายคาไฟไดตรงเวลา รวมถึงการสรางความผูกพันที่ดีแกลูกคา   

4.2 จัดทําการประเมินผลตามขอ 4.1.1-4.1.2 พรอมสรุปผลการวิเคราะห   
4.3 นําสรุปผลวิเคราะหการประเมินไปใชในการวางแผนปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใหบริการและ
ชองทางการใหบริการตางๆ ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน   
4.4 นําผลการประเมินประสิทธิภาพการใหบริการลูกคาทั้งกระบวนการตาม customer journey และ
ชองทางการใหบริการตางๆ มาทําการวิเคราะหเชิงลึกเพ่ือใชในการบริหารจัดการกลยุทธและบริหาร
จัดการทรัพยากรสําหรับการใหบริการลูกคาในชองทางตาง ๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ  
4.5 จัดทํา Dashboard รายงานผลวิเคราะหเชิงลึกสําหรับประกอบการตัดสินใจของผูบริหาร 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
  สํานักดิจิทัล 
  

6) กรอบวงเงิน : 25,200,000 บาท (ไดรับการจัดสรรแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565) 
 วงเงินในงบลงทุน จํานวน 10,800,000 บาท 
 วงเงินในงบทําการ จํานวน 14,400,000 บาท 
 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
ลคคาใชจายในการดําเนินงานลงไดสูงถึง 500 FTEs ในดานการใหบริการลูกคา (ตัวชี้วัดการดําเนินงาน 
และคาเปาหมายอางอิงจาก Global Bank) ความผูกพันธตอองคกรเพ่ิมขึ้น 25% 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
มี Dashboard รายงานผลการวิเคราะหเชิงลึกสําหรับสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารในการบริหาร
จัดการกลยุทธและบริหารจัดการทรัพยากรสําหรับการใหบริการลูกคา  
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9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. กําหนดกรอบการจัดทําเกณฑการ
ประเมิน 

ต.ค. 2564-
เม.ย. 2565 

1 

10.80 14.40 ฝลต. 
2. พัฒนาระบบในการรายงานผลเกณฑการ
ประเมิน 

ต.ค. 2564– 
มิ.ย. 2565  1 

3. ขออนุมัตเิกณฑการประเมินและระบบ
รายงานผล 

ก.ค. – ก.ย. 
2565 1 

รวม  3 10.80 014.4   

ตารางที่ 4-30 กิจกรรมโครงการ PEA Customer Channel Performance Management  

(การวิเคราะหและประเมินผลการดําเนินงานของ PEA Customer Channel) 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม

ภายใน (เพียงพอ/ไม
เพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ขอมูล Touchpoints ของ
ลูกคาทั้งออนไลนและ
ออฟไลนไมสมบูรณ ไม
ครบถวน หรือไมเปน
ปจจุบัน ทําใหการจัดทํา
เกณฑการประเมินและผล
การประเมินใหครอบคลุมทั้ง 
4 หลักเกณฑ ไดแก 
Customer, Finance, 
Physical Office และ 
Services ไมมีประสิทธิภาพ 

โครงการ Enterprise 
Content Management 
(ECM) (การบริหารจัดการ
ขอมูลภายในองคกร ( ตาม
แผนปฏิบัติการดิจิทัล กฟภ .

2565 –พ.ศ. 2561   เปน
งานสนับสนุนการดําเนินงาน
ขององคกรใหมีระบบและ
กระบวนการทํางานท่ี
สงเสริมการจัดระเบียบ
ขอมูลและการบริหารขอมูล
ในรูปแบบตาง ๆ เพ่ือใหเกิด
ประโยชนสูงสุดในการ
ดําเนินการตาง ๆ เชน การ
จัดลําดับความสําคัญของ
เอกสาร การจัดเก็บไฟล
ดิจิทัล การบริหารจัดการ
ขอมูลเพ่ือสงเสริมการ
จัดการองคความรูของ
องคกร 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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28. โครงการ Customer Relationship Management (CRM) 

1) หลักการและเหตุผล :  
Customer Relationship Management (CRM) (การบริหารจัดการความสัมพันธกับลูกคา) เปน
โครงการที่สนับสนุนวัฒนธรรมองคกรใหมีลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric) โดยสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจและยกระดับความผูกพันของลูกคาหรือ
ผูใชบริการ (Customer Loyalty) โดยมีการเก็บและจัดทําฐานขอมูลลูกคา และนําขอมูลลูกคามา
วิเคราะหเพ่ือสนับสนุนแนวทางการดําเนินธุรกิจของ กฟภ. ทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเก่ียวเนื่อง 
 

2) วัตถุประสงค :  
2.1 เพ่ือรองรับการวิเคราะหและจัดลําดับความตองการและความคาดหวัง และสนับสนุนการตัดสินใจ
ตาง ๆ ที่เก่ียวของกับการปฏิสัมพันธหรือใหบริการลูกคา 
2.2 เพ่ือรองรับการติดตอสื่อสารและปฏิสัมพันธกับลูกคาผานชองทางตาง ๆ ใหเปนไปไดอยางมี
ประสิทธิภาพและเสริมสรางความสัมพันธอันด ี
2.3 เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานของบุคลากร กฟภ. เชน กระบวนการขาย การบริการลูกคา การรับคํา
สั่งซื้อ การสงมอบบริการ รวมถึงการใหบริการหลังการขาย ผานการวิเคราะหขอมูลลูกคาเชิงลึก 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากล เพ่ือสรางความยั่งยืน (S3: DT1) 
SO2: ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6:  SCM 3) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

1. ศึกษา วิเคราะห และทบทวนเสนทางการใชบริการของลูกคา (Customer Journey) โดยตองมี
ความเชื่อมโยงกับโครงการดาน Customer Strategies ประกอบดวย Customer Experience 
Design, PEA Customer Channel Performance Management รวมถึงปจจัยนําเขาอ่ืนๆ ที่
เกี่ยวของกับกระบวนการใหบริการลูกคา โดยครอบคลุมการศึกษาขีดความสามารถของระบบ
สารสนเทศที่มีอยูในปจจุบันหรือที่อยูระหวางการพัฒนา 

2. ศึกษาระบบงานที่เกี่ยวของกับลูกคาในปจจุบันและการเชื่อมโยงขอมูลของระบบ เพ่ือวิเคราะห
ชองวาง (Gap Analysis) ของกระบวนการใหบริการลูกคา และออกแบบวางแผนเสนทางการใช
บริการใหม รวมถึงการจัดการประเมินเพ่ือคัดเลือกระบบ CRM ที่เหมาะสมสําหรับ กฟภ. 

3. พัฒนาและติดตั้งระบบ CRM โดยครอบคลุมขีดความสามารถ ดังตอไปนี้ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผลการศึกษา 
วิเคราะห และทบทวนเสนทางการใชบริการของลูกคา 
3.1. Analytical CRM คือ จัดทําเพ่ือรองรับการวิเคราะหขอมูลของลูกคาผานทางชองทางสื่อสาร

ตาง ๆเพ่ือทําความเขาใจ พฤติกรรม ความตองการ และความคาดหวังของลูกคาเพ่ือจัดทําการ
ปฏิสัมพันธที่เหมาะสม และสามารถเสนอแนะสนับสนุนการตลาดใหลูกคาแตละรายได 

156



 

แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

3.2. Collaborative CRM คือ จัดทําเพ่ือรองรับการสื่อสารและปฏิสัมพันธกับลูกคาตามชองทาง
ตาง ๆ เชนCall Center เว็ปไซต และชองทางรับการรองเรียน เปนตน 

3.3. Operational CRM คือ จัดทําเพ่ือรองรับการปฏิบัติงานของบุคลากร กฟภ. ที่ตองมีการ
ปฏิสัมพันธกับลูกคาในขั้นตอนการทํางานตาง ๆ เชน การเสนอขายผลิตภัณฑ การรับคําสั่งซื้อ 
การสงมอบบริการ การใหบริการหลังการขาย เปนตน โดยระบบ CRM ตองมีการเชื่อมตอกับ
ระบบงานอ่ืน ๆ ของกฟภ. 

 
5)   หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 

หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
     สายงานการไฟฟาภาค 1 – 4 
 

6) กรอบวงเงิน : 105,039,000 บาท (ไดรับการจัดสรรแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565) 
 วงเงินในงบลงทุน  จํานวน 71,380,000 บาท 
 วงเงินในงบทําการ  จํานวน 33,659,000 บาท 

 
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

OPEX จากประสิทธิภาพการทํางานสูงข้ึน 5% (ตัวชี้วัดการดําเนินงาน และคาเปาหมายอางอิงจาก 
European Utility) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 

1. มีผลจากการวิเคราะหชองวางกระบวนการใหบริการลูกคาครบทุกกระบวนการและแผนเสนทางการ
ใชบริการของลูกคา 

2. มีระบบ CRM ที่สามารถทําการวิเคราะหขอมูลตาง ๆ ของลูกคา เชน พฤติกรรมการใชไฟ 
พฤติกรรมการปฏิสัมพันธ เพ่ือทําความเขาใจความคาดหวังของลูกคา สามารถเสนอแนะ 
การตลาดใหลูกคาเปนรายบุคคลได 

3. มีระบบ CRM ที่สามารถรองรับการสื่อสารและปฏิสัมพันธกับลูกคาตามชองทางตาง ๆ 
4. มีระบบ CRM ที่สามารถรองรับการปฏิบัติงานของบุคลากร กฟภ. ในการใหบริการลูกคา ใหเปน

แบบเฉพาะเจาะจง เปนรายบุคคล เหมาะสมกับลักษณะและพฤติกรรมการใชงานของลูกคา 
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9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป (2565-2569) 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ 

งบลงท ุน งบท ําการ 
การพัฒนาระบบ CRM  
1. จัดทําและขออนุมัต ิTOR, ราคากลาง 

จางท่ีปรึกษาเพ่ือจัดทําราง TOR 
โครงการ CRM 

ม.ค. - ม.ีค. 2565 - - - ฝลต., ฝพท. 

2. ดําเนินการจางท่ีปรึกษาเพ่ือจัดทําราง 
TOR โครงการ CRM 

เม.ย. - ม.ิย. 2565 
- - - ฝลต., ฝพท. 

3. ทีป่รึกษาศึกษาและจัดทําราง TOR ก.ค. - ธ.ค. 2565 - - - ฝลต., ฝพท. 
4. จัดทําและขออนุมัต ิTOR, ราคากลาง 

จางท่ีปรึกษาเพ่ือจัดทําราง TOR 
โครงการ CRM 

ม.ค. - ม.ีค. 2566 
- - - ฝลต., ฝพท. 

5. ดําเนินการจางท่ีปรึกษา 2566 - 71.380 33.659 ฝลต., ฝพท. 
6. ทีป่รึกษาดําเนินการโครงการฯ พัฒนา

ระบบ และพัฒนาดานบุคลากร 
2566 – 2568 - - - ฝลต., ฝพท. 

7. เริ่มใชงานระบบ CRM ระยะทดลอง 2567 - - - ฝลต., ฝพท. 
8. เริ่มใชงานระบบ CRM ระยะสมบูรณ 2568 - - - ฝลต., ฝพท. 
9. ติดตามผลการใชงาน พรอมรวบรวม

ปญหา/อุปสรรคของระบบ 
2567 – 2568 - - - ฝลต., ฝพท. 

รวม   71.380 33.659  

ตารางที่ 4-31 กิจกรรมโครงการ Customer Relationship Management (CRM) 
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10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมมีระบบงาน CRM ขององคกร
ภายในกรอบเวลาที่กําหนด 
-  การจัดทํา TOR และการ
พัฒนาระบบไมเปนไปตามแผน 

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตรการ

ไฟฟาสวนภูมิภาค  
พ.ศ. 2565-2569 

- แผนแมบทลูกคาและ
การตลาด (ทบทวน 
ครัง้ท่ี 1 พ.ศ. 2565) 

- แผนปฏิบัติการดิจิทัล
2565-พ.ศ. 2561  

(ทบทวนครั้งที่ 3  
พ. 6ศ. 25 4) 

2 กําหนดและมอบหมาย
คณะทํางานผูรับผิดชอบ
ตามโครงการ 

3 จัดทําแผนการดําเนินงาน
และติดตามอยางตอเนื่อง 

เพียงพอ (3*2) - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 

ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงที่มีระดับความเสี่ยงสูงมาก 

ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงที่มีระดับความเสี่ยงสูง 

ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงที่มีระดับความเสี่ยงปานกลาง 

ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงที่มีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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29. โครงการสรางความสัมพันธเพื่อรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) และนําระบบ Digital CRM มา
ใชสนับสนุนในการใหบริการลูกคา 

1) หลักการและเหตุผล :  
Key Account Management เปนโครงการ/กระบวนการสรางความสัมพันธกับลูกคารายใหญที่
พิจารณาตามหลักเกณฑของ กฟภ. โดยมีเจาหนาที่/บุคลากรของ กฟภ.รับผิดชอบการรับฟงเสียงลูกคา 
ประสานงานการใหบริการ การใหสิทธิประโยชนสําหรับลูกคาโดยเฉพาะ เพ่ือสามารถตอบสนองความ
ตองการและรวมทั้งการใหบริการที่เหนือกวาความคาดหวัง ตลอดจนการยกระดับความสัมพันธของ
ลูกคารายสําคัญใหเปนลูกคาที่มีความผูกพันกับ กฟภ. ทั้งผูใชไฟฟารายใหญ รายยอย หนวยงานภาครัฐ
และอ่ืน ๆ เพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคาแบบมุงเนนทั้งในดานผลิตภัณฑและบริการ ดังนั้น จึงมี 
ความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองตระหนักถึงความสําคัญของการจัดการขอมูลของลูกคาที่เปนระบบ
ครบถวน และเครื่องมือที่ชวยบริหารจัดการการตัดสินใจตาง ๆ ตลอดจนการวิเคราะหขอมูลลูกคา และ
เสนอแนะการตลาดใหลูกคาในรูปแบบเฉพาะเจาะจง เหมาะสมกับลักษณะและพฤติกรรมการใชงาน
ของลูกคา เพ่ือลดความเสี่ยงการสูญเสียลูกคากลุมเปาหมายทั้งลูกคารายสําคัญ (Key Account) และ
ลูกคาในพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรมและนอกนิคมโดยรอบ ตลอดจนลูกคารายใหญ โดยตอบสนองความ
ตองการและการบริการที่เหนือกวาความคาดหวัง พรอมท้ังเพ่ิมโอกาสทางธุรกิจของ กฟภ. 
 

2) วัตถุประสงค  
1. เพ่ือพัฒนาการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคากลุมเปาหมาย 

2. ยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคาตอองคกร 

3. เพ่ือรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) 

4. เพ่ือสรางกลยุทธและผลิตภัณฑทางการตลาดเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาที่เปน

กลุมเปาหมาย  
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากล เพ่ือสรางความยั่งยืน (S3: DT1) 
SO2: ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6: SCM3) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
1. วางแผนและดําเนินการตามกิจกรรมสรางความสัมพันธกับลูกคากลุมเปาหมายที่ กฟภ. กําหนด และ
พัฒนานําระบบ Digital CRM มาใช 
2. วิเคราะหขอมูลลูกคา เพ่ือการพัฒนาผลิตภัณฑ บริการ และสรางโอกาสทางธุรกิจ 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
  สายงานการไฟฟา ภาค 1-4 
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6) กรอบวงเงิน : 1,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน  จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ  จํานวน 1,000,000 บาท 
 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
- ความสําเร็จของการดําเนินงานตามกระบวนการท่ีกําหนด 
- ความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคากลุมเปาหมาย 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
- ยกระดับความผูกพันของลูกคา 
- รักษาลูกคา ลดการสูญเสียลูกคา และการเพ่ิมลูกคารายใหม 
- มีระบบท่ีสนับสนุนการวิเคราะหขอมูลตางๆ ของลูกคา เชน พฤติกรรมการใชไฟ พฤติกรรมการ

ปฏิสัมพันธ เพ่ือทําความเขาใจความตองการ/ความคาดหวังของลูกคา  
- มีระบบท่ีสามารถวิเคราะหและเสนอแนะการตลาดใหลูกคาเปนรายกลุม/รายบุคคล 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป (2565-2569) 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปรมิาณงาน 
งบประมาณ(ลานบาท)  

ผูรบัผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. การสรางความสัมพันธเพื่อรักษาฐานลกูคารายสําคัญ (Key Account) 

1.1 ทบทวนรายชื่อลูกคารายสําคัญ และ    
แผนตามกระบวนการบริหารลูกคารายสาํคัญ 
(KAMT) ใหสอดคลองตามคาเปาหมายในการ
เพิ่มประสิทธิภาพการดูแลลูกคากลุมเปาหมาย 

ม.ค. 
(ทุกป) 

 
 

- - 0.1 กฟข., ฝบว. 

1.2 ดําเนินการตามโครงการ กระบวนการ
บริหารลูกคารายสาํคัญ (Key Account 
Management)  

ม.ค. - ธ.ค. 
(ทุกป) 

 

- - กฟข., ฝบว. 

1.3 ติดตามผลการดําเนินงานลกูคา
กลุมเปาหมาย จากระบบบริหารลูกคาสัมพันธ 
(CRM Plus) 

ทุกไตรมาส 
 

- - ฝลต. 

1.4 ทบทวนกระบวนการบริหารลูกคา
กลุมเปาหมาย (การคัดเลือกลูกคา/KAMR/แนว
ทางการดาํเนินงาน) 

ต.ค. - ธ.ค. 
(ทุกป) 

 

- - ฝลต. 

รวม    0.1  

ตารางที่ 4-32 กิจกรรมโครงการสรางความสัมพันธเพ่ือรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) 
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กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ(ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ 

งบลงท ุน งบท ําการ 

2. การนําระบบ Digital CRM (CRM Mobile Workforce และ PEA Privilege) มาสนับสนุนการใหบริการลูกคากลุมเปาหมาย  

2.1 ติดตามผลการใชงานระบบฯ ประจําป 
2564 พรอมนําขอเสนอแนะมาปรับปรุงใหมี
ประสิทธิภาพ 

ม.ค. - พ.ค. 
(ทุกป) 

- - 

0.1 
 

ฝลต., กฟข. 

2.2 จัดทําแผนการขยายผการใชงานระบบ 
Digital CRM ใหครอบคลุมเปาหมายทั้งในสวน
ของพนักงานดูแลลูกคา และลูกคามากยิ่งขึ้น 

ก.ค. - ก.ย. 
(ทุกป) 

- - ฝลต. 

2.3 ปรับปรุงระบบ Digital CRM ก.ค. - ก.ย. 
(ทุกป) 

- - ฝพท. 

2.4 ขยายผลการใชงานระบบ Digital CRM  
ไปยังกลุมเปาหมาย 

ต.ค. - ธ.ค. 
(ทุกป) 

- - 
กฟข., ฝลต., 

ฝบว.  

รวม  - - 0.1  

ตารางที่ 4-33 กิจกรรมการนําระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุนในการใหบริการลูกคา 
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10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถนําระบบ Digital CRM 
CRM Mobile Workforce และ 
PEA Privilege  มาสนับสนุนการ
ใหบริการลูกคากลุมเปาหมาย ได
ตามระยะเวลาที่กําหนด 
- การพัฒนาระบบงานไมเปนไป
ตามแผน 

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตรการไฟฟา         

สวนภูมภิาค พ.ศ. 2565-2569  
- แผนแมบทลูกคาและการตลาด

(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565)  
- แผนปฏิบัติการดจิิทัลของ กฟภ .

ร(ทบทวนค2565 -พ.ศ. 2561  ั้งท่ี 3 
พ.ศ. 2564) 

- คูมือกระบวนการบริหารลูกคาราย
สําคัญ (Key Account 
Management : KAMT) 

2 กําหนดและมอบหมายผูรับผดิชอบ
ตามโครงการ 

ไมเพียงพอ (3*3) จัดทําแผนการ
ติดตาม
โครงการฯ 
รวมกับ
หนวยงานท่ี
เกี่ยวของ เพ่ือ
ดําเนินงานตาม
กิจกรรมและ
ระยะเวลาที่
โครงการ
กําหนด              

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 

ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 

ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงที่มรีะดบัความเสีย่งสูง 

ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 

ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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30. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับลูกคาและบริการ 

1) หลักการและเหตุผล :  
เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการใหบริการแกพนักงานที่ปฏิบัติหนาที่สรางความสัมพันธกับลูกคาและบริการ ใหมี
ความพรอมในการดําเนินงาน (การบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาเชิงรุก การบริการลูกคา  การ
วิเคราะหขอมูลเชิงลึก (Data Analytics & Insight) การมีศิลปะการสื่อสารจูงใจและเจรจาตอรอง 
(Communication, Influencing and Negotiation)) 
 

2) วัตถุประสงค  
1. เพื่อเพ่ิมศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
2. เพ่ือเพ่ิมศักยภาพพนักงานในดานการบริการลูกคา 
3. ยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคาตอองคกร 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากล เพ่ือสรางความยั่งยืน (S2: HCM1) 
SO2: ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6: SCM2 SCM3) 

4) ขอบเขตงาน : 
1. วิเคราะหความตองการและพัฒนาบุคลากรในดานการสรางความสัมพันธกับลูกคาและบริการ 
2. จัดอบรมพนักงานท่ีเก่ียวของกระบวนการสรางสัมพันธกับลูกคา 
3. จัดอบรมพนักงานเกี่ยวกับการทําตลาดและงานขายธุรกิจที่เก่ียวเนื่องกับ กฟภ. 
4. จัดอบรมพนักงานดานบริการลูกคาและพัฒนาทักษะ Service Mind 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :    สายงานบริหารองคกร 
 

6) กรอบวงเงิน : 25,500,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 25,500,000 บาท 

 
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

- ความสําเร็จของการดําเนินงานตามโครงการ (รอยละ) 
- ความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคากลุมเปาหมาย 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

- พนักงานที่เก่ียวของมีความรูความเขาใจและสามารถปฏิบัติหนาที่ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป (2565-2569) 

 
กิจกรรม 

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ(ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. วิเคราะหประเมนิ Competency Gap ที่มี
นัยสาํคญัของพนักงานที่ปฏบิัตหินาทีส่ราง
ความสัมพันธกับลูกคาและบริการ 

ม.ค. – มี.ค. 
(ทุกป) 

 
- - 0.5 ฝลต., ฝพบ. 

2. พิจารณาหลักสูตรสําหรับการจัดอบรมเพื่อ
เพิ่มศักยภาพของพนักงาน 

เม.ย. – มิ.ย. 
(ทุกป) 

- - - ฝลต., ฝพบ. 

3. ดําเนินการการจัดอบรมพัฒนาบุคลากร 
2565-2569 

 
- - 25.0 ฝลต., ฝพบ. 

4. ติดตามและประเมินผลการดาํเนินงาน 2565-2569 - - - ฝลต., ฝพบ. 

รวม    25.5  

ตารางที่ 4-34 กิจกรรมโครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับลูกคาและบริการ 
 

10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถดําเนินการการจดัอบรม
พัฒนาบุคลากร ไดตามระยะเวลาที่
กําหนด 

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตรการไฟฟา 

สวนภูมภิาค  
พ .ศ.  2565-2569 

- แผนแมบทลูกคาและ
การตลาด (ทบทวน 
ครั้งท่ี 1 พ.ศ. 2565) 

2 กําหนดและมอบหมาย
ผูรับผิดชอบตามโครงการ 

3 จัดทําหนังสือแจง /ามติดต
หนวยงานเกี่ยวของ 
(ฝพบ.) ใหดําเนินงานตาม
กิจกรรมและระยะเวลาที่
โครงการกําหนด    

เพียงพอ  (2*2) - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 
ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูง 
ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 
ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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31. โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความตองการความคาดหวังของกลุมลูกคารายสําคัญ 

1) หลักการและเหตุผล :  
ดวย กฟภ. ใหความสําคัญในการสรางและจัดการสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship 
Menagement: CRM)  โดยเฉพาะอยางยิ่งขอมูลของลูกคารายใหญ/มูลคาสูงที่สรางรายไดหลักใหกับ 
กฟภ. เพ่ือใหการดําเนินงานของพนักงานดูแลลูกคาและพนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ มี
ประสิทธิภาพ คลองตัว ประกอบกับมีขอมูลตาง ๆ ที่จําเปนสําหรับการดําเนินงานของพนักงานฯ และ
สําหรับการพิจารณาการตัดสินใจตาง ๆ ใหลูกคารายใหญ/มูลคาสูง จึงใหมีแนวทางการบริหารจัดการ
ความตองการความคาดหวังของกลุมลูกคารายสําคัญ เพ่ือยกระดับความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง 
ตลอดจนการวิเคราะหขอมูลลูกคา และเสนอแนะการตลาดใหลูกคาในรูปแบบเฉพาะเจาะจง เหมาะสม
กับลักษณะและพฤติกรรมการใชงานของลูกคา ครอบคลุมทุกประเด็นสําคัญตามความตองการและ
ความคาดหวังของลูกคาใหเกิดประสิทธิผลตอองคกร 
 

2) วัตถุประสงค :  
2.1 การสรางความพึงพอใจของลูกคารายสําคัญและผูมีสวนไดสวนเสีย  
2.2 ยกระดับพัฒนาความสัมพันธที่ดีและความผูกพันกับลูกคารายสําคัญ 
2.3 เพ่ือเปนการขยายขีดความสามารถทางการตลาดเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคารายสําคัญ 
2.4 การสรางประสบการณท่ีดีของการใหบริการและรักษาฐานลูกคารายสําคัญ   

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM3) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

เพ่ือทบทวนและประเมินความตองการความคาดหวังของกลุมลูกคารายสําคัญ ออกแบบแนวทางในการ

ดําเนินการสํารวจความตองการและความคาดหวังของกลุมลูกคารายสําคัญในเชิงลึก รวมท้ังจัดทําแผน 

ขยายผล ติดตามประเมินผล และปรับปรุงการบริหารจัดการความสัมพันธฯ ใหสอดคลองตามความ

ตองการความคาดหวังของลูกคารายสําคัญ 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 

หนวยงานทีร่ับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานการไฟฟาภาค 1-4 
 

6) กรอบวงเงิน : 500,000 บาท 
 วงเงินในงบลงทุน  จํานวน - บาท 
 วงเงินในงบทําการ  จํานวน 500,000 บาท 
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7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
- ความพึงพอใจของลูกคารายสําคัญ (Key Account) 
- รอยละความสําเร็จของแผนเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการตองการความคาดหวังฯ 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

1. สามารถประเมินผลความตองการและความคาดหวังของลูกคารายสําคัญ  
2. กฟภ. มีกระบวนการวัดผลดานลูกคาอยางเปนระบบ 
3. มีขอมูลในการพัฒนากระบวนการผลิตภัณฑ บริการ การสนับสนุนและการสรางความสัมพันธลูกคา

เพ่ือตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของลูกคารายสําคัญ  
4. รักษาฐานลูกคาเดิม และสรางลูกคาในอนาคต 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ (กรณีดําเนินการตามสัญญาเดิม) : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป (2565-2569)  
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปรมิาณงาน 
งบประมาณ(ลานบาท)  

ผูรบัผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ทบทวนและประเมนิความตองการความ
คาดหวงัของกลุมลูกคารายสาํคัญ จากทุก
ชองทาง (VOC, CRM plus และผลสาํรวจ 
KAMT) 

ม.ค. – ก.พ. 
(ทุกป) 

- - - 

ฝลต. 

2. ออกแบบแนวทางการสาํรวจความตองการ
และความคาดหวังของกลุมลูกคารายสาํคัญใน
เชิงลึก (Customer Insight) 

มี.ค. – เม.ย. 
(ทุกป) - - - 

ฝลต. 

3. ดําเนินการสาํรวจความตองการและความ
คาดหวังของกลุมลูกคารายสาํคญัในเชิงลึก 

พ.ค. – ม.ิย. 
(ทุกป)  

- - - 
กฟข., ฝบว. 

4. รวบรวม สรปุผลการสาํรวจฯ และจดัทาํแผน
เพิ่มประสิทธิภาพการจัดการความตองการ
ความคาดหวงัของกลุมลูกคารายสาํคัญ 

มิ.ย. – ก.ค. 
(ทุกป) - - - 

ฝลต. 

5. ขยายผลการใชงานแผนเพิ่มประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการความตองการความคาดหวัง
ของกลุมลูกคารายสําคัญ 

ก.ค. – ธ.ค. 
(ทุกป) - - 0.5 กฟข., ฝบว. 

6.  ติดตามประเมินผลการดําเนนิงาน และ
ปรับปรุง กระบวนการ/แนวทางการบริหาร
จัดการความสัมพนัธกับลูกคารายสําคัญ 

ต.ค. – ธ.ค. 
(ทุกป) - - - 

ฝลต. 

รวม    0.5  

ตารางที่ 4-35 กิจกรรมโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความตองการความคาดหวัง 
ของกลุมลูกคารายสําคัญ 
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10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถดําเนินการสรปุผลการ
สํารวจฯ และจดัทําแผนเพิม่
ประสิทธภิาพการจดัการความตองการ
ความคาดหวังของกลุมลูกคาราย
สําคญั ไดตามระยะเวลาที่กําหนด 

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตรการ

ไฟฟา สวนภูมภิาค 
พ.ศ. 2565-2569 

- แผนแมบทลูกคาและ
การตลาด (ทบทวน
ครั้งท่ี 1 พ.ศ. 2565) 

2 กําหนดและมอบหมาย
ผูรับผิดชอบตามโครงการ 

3 จัดทําหนังสือแจง /ติดตาม
หนวยงานเกี่ยวของ  
กฟข./ฝบว.  ใหดําเนินงาน
ตามกิจกรรมและ
ระยะเวลาทีโ่ครงการ
กําหนด    

เพียงพอ (2*2) - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 

ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 

ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูง 

ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 

ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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32. โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ Nationwide One Stop Service 

1) หลักการและเหตุผล :  
กระบวนการใหบริการธุรกิจเสริมดานบริการวิศวกรรมไฟฟาของ กฟภ. ที่ปจจุบันใหบริการลูกคาไดทั่ว
ประเทศ โดยโครงการ Nationwide One Stop Service ตองการสรางศักยภาพในกระบวนการ
ปฏิบัติงานใหบริการวิศวกรรมไฟฟาในรูปแบบการบริการที่มีคุณภาพและครอบคลุมในทุกพื้นท่ี 
 

2) วัตถุประสงค :  
1. พัฒนาศักยภาพการดําเนินงานธุรกิจเสริมดานวิศวกรรมไฟฟาของ กฟภ. ใหสามารถรองรับการ 
ใหบริการลูกคาไดทั่วประเทศ 
2. เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการดานวิศวกรรมไฟฟา ดวยความรวดเร็ว มีมาตรฐาน 
3. เพ่ิมความพึงพอใจใหลูกคาธุรกิจเสริม 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO4 : ยกระดับผลประกอบการและทิศทางของ PEA Portfolio  
        (S10 : NM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
พัฒนาการใหบริการดานวิศวกรรมไฟฟา ดานงานซอมบํารุงเพ่ือแกไข (Collective Maintenance) 
แบบบูรณาการทั่วประเทศ 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผดิชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายบริการวิศวกรรม) 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานการไฟฟาภาค 1-4 (การไฟฟาเขต) 
     สายงานบัญชีและการเงิน (ฝายบัญชี) 
  สายงานบริหารองคกร (ฝายนิติการ) 
 

6) กรอบวงเงิน : 50,000 บาท  
 วงเงินในงบลงทุน  จํานวน - บาท 
 วงเงินในงบทําการ  จํานวน 50,000 บาท 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
ผลการดําเนินงานเฉลี่ยรอยละ 85 เทียบเทา ระดับ 5 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
1. ผลการดําเนินงาน มีคาเฉลี่ยรอยละ 85 หรือมากกวา เทียบเทาระดับ 5 เมื่อดําเนินการตามกิจกรรม 
ครบถวน 
2. มีคูมือแนวทางปฏิบัติสําหรับการใหบริการลูกคารูปแบบ Nationwide 
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9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป  

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ประชมุหารือ กฟข. และ กฟฟ.หนางาน
เก่ียวกบัการดาํเนนิงานใหบริการแบบบูรณา
การทัว่ประเทศ Nationwide One Stop 
Service 

ม.ค.  
2564 

1 - 0.05 ฝบว. 

2. จัดทํากระบวนการทํางานรวมกับหนวยงาน
ที่เก่ียวของ Nationwide 

ก.พ. 
2564 

1 - - ฝบว. 

3.จัดทํากระบวนการทํางานรวมกับหนวยงานที่
เก่ียวของ 

มี.ค.-พ.ค. 
2564 

1 - - ฝบว 

4. กําหนดแนวทางการใหบริการและ
กระบวนการทาํงานในรูปแบบ Nationwide 

พ.ค. 
2564 

1 -  ฝบว. 

5. แจง กฟข. และ กฟฟ.หนางาน เพื่อทราบ
และใหขอเสนอแนะแนวทางการใหบริการใน
รูปแบบNationwide เพื่อนํามาปรับปรุงให
ครบถวนสมบรูณตอไป 

ก.ค.  
2564 

1 - - ฝบว., กฟข. 

6.ขออนุมัติหลักการแนวทางการใหบริการ
รูปแบบNationwide 

ก.ย.  
2564 

1 - - 
ฝบว., ฝนก., 
ฝบช., กฟข. 

รวม  6 - 0.05 - 

ตารางที่ 4-36 กิจกรรมโครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ Nationwide One Stop Service 

10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถดําเนินการขออนุมัต ิ
หลักการแนวทางการใหบริการ 
รูปแบบ Nationwide ภายใน ก.ย. 
2564 

ติดตามและจัดประชุม 
คณะทํางานและหนวยงานท่ี 
เกี่ยวของ 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 
ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูง 
ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 
ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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33. โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Care and Service 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปจจุบัน กฟภ. มีเปดใหบริการผานแพลตฟอรม (Digital Platform) PEA Care and Service สําหรับ
การใหบริการธุรกิจที่เก่ียวเนื่อง (การตรวจสอบระบบไฟฟาภายใน การลางเครื่องปรับอากาศ การติดตั้ง
สายเมนไฟฟา) โดยรวมใหบริการกับบริษัทพันธมิตร ดังนั้น กฟภ. จึงจําเปนตองพัฒนาระบบควบคุม
คุณภาพงานบริการและระบบบริการหลังการขาย เพ่ือใหผูใชบริการไดรับการใหบริการเปนมาตรฐาน
เดียวกัน รวมถึงพัฒนาชองทางการติดตอสําหรับการติดตามผลการใชบริการ 
 

2) วัตถุประสงค :  
เพ่ือควบคุมคุณภาพงานบริการภายใต PEA Care and service ใหเปนมาตรฐานเดียวกัน พรอมทั้ง
สรางระบบบริการหลังการขายรองรับผูใชบริการ พรอมทั้งศึกษาแนวทางพัฒนารูปแบบการใหบริการ
เพ่ิมเติม 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO4 : ยกระดับผลประกอบการและทิศทางของ PEA Portfolio  
        (S10 :NM2) 

4) ขอบเขตงาน : 
1. พัฒนาระบบบริหารจัดการและระบบติดตามประเมินผลการใหบริการ 
2. พัฒนากระบวนการหลังการขายและชองทางติดตอรองรับผูใชบริการ 
3. ศึกษาแนวทางพัฒนารูปแบบการใหบริการเพ่ิมเติม เชน บํารุงรักษาหมอแปลง, บํารุงรักษาระบบ 
Solar , บํารุงรักษาระบบ Plug in ev charger 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด   
หนวยงานที่เก่ียวของ  :    
 

6) กรอบวงเงิน : 10,000,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน  จํานวน 10,000,000 บาท 
วงเงินในงบทําการ  จํานวน – บาท 
 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
มีระบบบริหารจัดการและมีระบบติดตามประเมินผลการใหบริการ 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

1. ความพึงพอใจในการใชบริการเพ่ิมข้ึน 
2. มีแนวทางในการพัฒนารูปแบบการใหบริการเพ่ิมเติม 
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9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 

1. กําหนดแนวทางและพฒันาระบบบริหาร 
จัดการ ระบบตดิตามประเมินผลการใหบริการ 

 
1 

10 

- ฝบว. 

1.1 ขออนุมัติดาํเนนิการและพฒันาระบบ 
บริหารจัดการ ระบบตดิตามประเมนิผลการ 
ใหบริการ 

ม.ค. - มิ.ย. 
2564 1 - ฝบว. 

1.2 นําระบบออกใชงาน และตดิตาม 
ประเมินผลการใหบริการ 

ก.ค.-ธ.ค.  
2564 

1 - ฝบว. 

2. กําหนดแนวทางและพฒันากระบวนการหลัง 
การขาย ชองทางติดตอรองรับผูใชบริการ 

 
1 - ฝบว. 

2.1 ศึกษาและกําหนดแนวทางกระบวนการ 
หลังการขาย 

ม.ค. - มิ.ย. 
2565 

1 - ฝบว. 

2.2 จัดทํากระบวนการหลังการขาย และ 
พัฒนาชองทางติดตอรองรับผูใชงาน พรอม 
ศึกษาแนวทางพัฒนารปูแบบการใหบริการ 
เพิ่มเติม 

ก.ค.-ธ.ค.  
2565 

1 - ฝบว. 

รวม  - 10 -  

ตารางที่ 4-37 กิจกรรมโครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Care and Service 
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10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ความลาชาในการติดตอประสานงาน 
ในการพัฒนาระบบบริหารจัดการ 
แ ล ะ ก ระ บ วน ก ารห ลั งก า รข าย
เนื่ อ งจากสถานการณ โรคระบาด 
Covid-19  ซึ่งจะสงผลให เกิดความ
ลาชาในการหารูปแบบธุรกิจใหมๆ 
พันธมิตรทางธุรกิจ และการพัฒนา
รูปแบบการใหบริการเพิ่มเติม 

ใชเทคโนโลยีระบบออนไลนใน
การหารือการจัดประชุมติดตาม
งานใหเปนไปตามโครงการทุก 
ระยะ 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 

ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 

ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูง 

ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 

ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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34. โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero 

1) หลักการและเหตุผล :  
ปจจุบัน กฟภ. มีเปดใหบริการผานแพลตฟอรม (Digital Platform) PEA Solar Hero สําหรับการ
ใหบริการติดตั้งระบบผลิตไฟฟาพลังงานแสงอาทิตย ทั้งในแบบลงทุนเองและรวมลงทุนกับ กฟภ. ซึ่ง
ตองดําเนินการรวมกับตัวแทนที่ผานการขึ้นทะเบียน Vendors ของ กฟภ. ดังนั้น กฟภ. จึงจําเปนตอง
พัฒนาระบบควบคุมคุณภาพงานบริการและระบบบริการหลังการขาย เพ่ือใหผูใชบริการไดรับการ
ใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน รวมถึงพัฒนาชองทางการติดตอสําหรับการติดตามผลการใชบริการ 
 

2) วัตถุประสงค :  
เพ่ือควบคุมคุณภาพงานบริการภายใต PEA Solar Hero ใหเปนมาตรฐานเดียวกัน พรอมท้ังสรางระบบ
บริการหลังการขายรองรับผูใชบริการ  
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO4 : ยกระดับผลประกอบการและทิศทางของ PEA Portfolio (S10 : NM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

1. พัฒนาระบบบริหารจัดการและระบบติดตามประเมินผลการใหบริการ 
2. พัฒนากระบวนการหลังการขายและชองทางติดตอรองรับผูใชบริการ 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด   
หนวยงานที่เก่ียวของ  :    
 

6) กรอบวงเงิน : 10,000,000 บาท  
 วงเงินในงบลงทุน  จํานวน 10,000,000  บาท 
 วงเงินในงบทําการ  จํานวน – บาท 
 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
1. มีระบบบริหารจัดการและมีระบบติดตามประเมินผลการใหบริการ 
2. มีกระบวนการหลังการขายและชองทางติดตอรองรับผูใชบริการ 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
1. ความพึงพอใจในการใชบริการเพ่ิมข้ึน 
2. มีแนวทางในการพัฒนารูปแบบการใหบริการเพ่ิมเติม 
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9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป  

 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท)  

ผูรบัผดิชอบ งบลงท ุน งบท ําการ 
1. กําหนดแนวทางและพฒันาระบบบริหาร 
จัดการ ระบบตติตามประเมินผลการใหบริการ 

 
 

10 

  

1.1 ขออนุมัติดาํเนนิการและพฒันาระบบ 
บริหารจัดการ และระบบติดตาม 
ประเมนิผลการใหบริการ (Monitor and 
Evaluation) 

ม.ค. - มิ.ย. 
2564 

1 - ฝบว. 

1.2 ขออนุมัติดําเนินการและพฒันารปูแบบ 
การใหบริการและกระบวนการใหบริการ 
ลูกคาและกระบวนการทาํงานใหเปน One 
Stop Sevice 

ก.ค. 2564 
- 

มิ.ย. 2565 
1 - ฝบว. 

1.3 นําระบบบริหารจัดการ และระบบ 
ติดตามประเมนิผลการใหบริการ (Monitor 
and Evaluation) ออกใชงาน พรอมนํา 
รูปแบบการใหบริการใหมและกระบวนการ 
ใหบริการลูกคาและกระบวนการทํางานใหเปน 
One Stop Sevice ออกใหบริการ 

ก.ค. - ธ.ค. 
2565 

1 - ฝบว. 

2. กําหนดแนวทางและพฒันากระบวนการหลัง 
การขาย ชองทางติดตอรองรับผูใชบริการ 

 
   

2.1 ศึกษาและกําหนดแนวทางกระบวนการ
หลังการขาย พรอมจัดทํากระบวนการหลังการ 
ขาย และพฒันาชองทางติดตอรองรับ 
ผูใชงาน 

ก.ค. - ธ.ค. 
2565 

1 - ฝบว. 

รวม  4 10   

ตารางที่ 4-38 กิจกรรมโครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero 
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10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถใหบริการผานแอพพลิเคช่ัน
ได เนื่องจากอยูระหวางการปรับปรุง 

ใหบริการผาน Websiteของ
โ ค ร ง ก า ร ฯ  แ ล ะ เ ร ง รั ด
กระบวนการจัดซื้อจัดจางการ
ปรับปรุงแอพพลิเคช่ัน 

เพียงพอ - - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 

ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 

ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูง 

ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 

ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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35. โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟาและ PEA Volta Platform 

1) หลักการและเหตุผล :  
 ตามยุทธศาสตรชาติ พ.ศ. 2561-2580 ในดานอุตสาหกรรมและบริการขนสงและโลจิสติกส เรื่อง

การผลักดันการเปลี่ยนผานของอุตสาหกรรมยานยนตทั้งระบบไปสูอุตสาหกรรมยานยนตไฟฟาอัจฉริยะ 
และสอดคลองกับแผนอนุรักษพลังงาน พ .ศ . 2558-2579 (Energy Efficiency Plan: EEP2015) ของ
กระทรวงพลังงาน เรื่องมาตรการสงเสริมยานยนตไฟฟาในมาตรการอนุรักษพลังงานภาคขนสง โดย
ภาครัฐมีการสนับสนุนการผลิตรถยนตที่ขับเคลื่อนดวยพลังงานไฟฟาในประเทศไทย กฟภ. จึงไดพัฒนา
ธุรกิจสถานีอัดประจุไฟฟาสําหรับยานยนตไฟฟา แบบ Fast Charge ตามถนนเสนหลักและสถานที่
ทองเที่ยวสําคัญทั่วทุกภูมิภาคของประเทศไทย โดยมีระยะหางระหวางสถานีประมาณ 100 กิโลเมตร 
เพ่ือทําใหประชาชนผูใชงานรถยนตไฟฟาเกิดความม่ันใจในการเดินทาง ทั้งนี้การสงเสริมใหมีการใชงาน
ยานยนตไฟฟาจะทําให กฟภ. มีชองทางในการจําหนายกระแสไฟฟาเพ่ิมมากขึ้น 
 ในป 2564 กฟภ. ไดติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟาแลวเสร็จ จํานวน 62 สถานี (โครงการระยะที่ 1) 
โดยสถานีอัดประจุไฟฟาดังกลาวจะใหบริการอัดประจุไฟฟาผาน PEA VOLTA Platform ที่พัฒนาตอ
ยอดจากงานวิจัยของ กฟภ. โดย Platform ดังกลาว จะมี Application เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแก
ผูใชงานยานยนตไฟฟาในการใชบริการอัดประจุ โดยสามารถสั่งการการอัดประจุ ชําระคาบริการ 
รวมถึงการจองการอัดประจุผาน PEA VOLTA Application ไดอยางสะดวกสบาย ทั้งนี้ กฟภ. ไม
จําเปนตองจัดใหมีพนักงานประจําเพ่ือใหบริการที่สถานีอัดประจุตลอดเวลา เปนรูปแบบการใหบริการ
ที่ทันสมัย โดย Application จะสื่อสารกับระบบตางๆ ของ กฟภ. ในการคิดคาบริการ การออกใบเสร็จ
คาใชบริการ  

 ดังนั้นเพ่ือให กฟภ. สามารถดําเนินธุรกิจโครงการ PEA VOLTA ไดอยางมีประสิทธิภาพ จึงได
กําหนดโครงการติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟาของ กฟภ. ระยะที่ 2 จํานวน 190 สถานี ภายในป 2565 -
2566 เพ่ืออํานวยความสะดวกในการใหบริการเชิงพาณิชยและตอบสนองความตองการของผูใชยานยนต
ไฟฟาไดอยางมีประสิทธิภาพ และมีแผนขยายการใหบริการ PEA VOLTA Platform เพ่ือชวยบริหาร
จัดการเครื่องอัดประจุไฟฟาใหกับผูประกอบสถานีอัดประจุไฟฟาที่ไมมี Application ของตนเอง 
รวมถึงมีการเชื่อมตอ PEA VOLTA Platform กับ EV Platform อ่ืนๆ เพ่ืออํานวยความสะดวกในการ
อัดประจุไฟฟาใหกับผูใชงานยนตไฟฟาได 
 

2) วัตถุประสงค :  
2.1 เพ่ือสนับสนุนนโยบายของรัฐบาลในการสงเสริมการใชงานยานยนตไฟฟา โดยสรางใหเกิด
สภาพแวดลอมท่ีเอ้ืออํานวยตอการใชยานยนตไฟฟา 
2.2 เพ่ิมชองทางการจัดจําหนายพลังงานไฟฟาของ กฟภ. และสรางรายไดจาก PEA VOLTA Platform 
ที่ กฟภ. ใชงานอยูแลว 
2.3 เพ่ือสงเสริมการใชพลังงานสะอาดในภาคขนสง ชวยลดมลภาวะทางอากาศและทางเสียง ลดการ
ปลอยกาซเรือนกระจก สรางภาพลักษณท่ีดีของ กฟภ. 
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3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2 : ระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพและสรางความนาเชื่อถือตอลูกคาและทุกกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 
(S6 : SCM2) 
SO4 : ยกระดับผลประกอบการและทิศทางของ PEA Portfolio (S10 : NM2) 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 จาง บริษัท พีอีเอ เอ็นคอม อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด โดยวิธีเฉพาะเจาะจง ติดตั้งสถานีอัดประจุ  
ไฟฟาสําหรับยานยนตไฟฟา ระยะที่ 1 ตามถนนเสนหลัก จํานวน 42 สถาน ี
4.2 จางบริษัท พีอีเอ เอ็นคอม อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด โดยวิธีเฉพาะเจาะจง ติดตั้งสถานีอัดประจุ
ไฟฟาสําหรับยานยนตไฟฟา ตามถนนเสนหลัก จํานวน 190 สถาน ี
4 .3 พัฒ นา PEA VOLTA Platform เพ่ื อรองรับการใหบ ริการกับสถานี อัดประจุ ไฟฟ าของ
ผูประกอบการอ่ืนๆ (EV Network Operator) และ รองรับการเชื่อมตอกับ EV Platform รายอ่ืน 
(Data Roaming) 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด   
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสายงานสนับสนุนองคกร, สายงานการไฟฟาภาค 1-4, 
  สายงานวางแผนและพัฒนาระบบไฟฟา 

6) กรอบวงเงิน : 798,193,640 บาท   
วงเงินในงบลงทุน  จํานวน 798,193,640 บาท 

โครงการติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟาระยะที่ 1 จํานวน 113,193,640.- บาท 
โครงการติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟาระยะที่ 2 จํานวน 665,000,000.- บาท 
โครงการพัฒนา PEA VOLTA Platform จํานวน 20,000,000.- บาท 

วงเงินในงบทําการ  จํานวน - บาท 

7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
7.1 ติดตั้งสถานีอัดประจุแลวเสร็จครบถวนตามโครงการที่กําหนด 
7.2 พัฒนา PEA VOLTA Platform ใหรองรับการใหบริการกับสถานีอัดประจุไฟฟาของผูประกอบการ
อ่ืนๆ (EV Network Operator) และ รองรับการเชื่อมตอกับ EV Platform รายอ่ืน (Data Roaming) 
ไดตามโครงการที่กําหนด 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
8.1 ประโยชนตอผูใชไฟฟา :  

- มีสถานีอัดประจุที่ใหบริการเชิงพาณิชยในพ้ืนที่ทั่วประเทศ ทําใหมีความมั่นใจในการตัดสินใจ
ซื้อยานยนตไฟฟามาใช 

- ลดการลงทุนดาน Application ใหกับผูประกอบการสถานีอัดประจุไฟฟา ชวยสงเสริมใหเกิด
การติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟาในประเทศไทยเพ่ิมมากข้ึน  
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- อํานวยความสะดวกใหกับผูใชงานยนตไฟฟา โดยสามารถนํา PEA VOLTA Application ไปใช
กับสถานีอัดประจุไฟฟาของผูประกอบการรายอ่ืนได  

8.2 ประโยชนตอ กฟภ. :  
- เพ่ิมชองทางการจําหนายพลังงานไฟฟา เพ่ิมยอดจําหนายกระแสไฟฟาตามจํานวนยานยนต

ไฟฟาในประเทศไทย สรางภาพลักษณท่ีดีในการเปนองคกรท่ีทันสมัย 
- สรางรายไดเพ่ิมจาก PEA VOLTA Platform ที่ กฟภ. ใชงานอยูแลว 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 3 ป  (2564-2566) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. งานจัดหาพรอมตดิตั้งสถานีอัดประจไุฟฟา
สําหรับยานยนตไฟฟาระยะที่ 1 
(ดําเนินการแลวเสร็จในป 2563 จํานวน 20 
สถานี) 

ม.ค. - ธ.ค. 64 42 สถาน ี 92.535 - ฝพธ., กฟข. 

2. งานตดิตั้งหมอแปลงและมเิตอรแรงต่ํา สําหรับ
งานระยะที่ 1 

ม.ค. - ธ.ค. 64 1 20.658 - ฝจห.,  
ฝพธ., กฟข.,  
กฟฟ.หนางาน 

3. งานจัดหาพรอมตดิตั้งสถานีอัดประจไุฟฟา
สําหรับยานยนตไฟฟาระยะที่ 2 

ม.ค. - ธ.ค. 65 90 สถาน ี 270 - ฝพธ., กฟข. 
ม.ค. - ธ.ค. 66 100 สถาน ี 300 - ฝพธ., กฟข. 

4. งานติดตั้งหมอแปลงและมเิตอรแรงต่ํา สําหรับ
งานระยะที่ 2 

ม.ค. - ธ.ค. 65 90 แหง 45 - ฝจห.,  
ฝพธ., กฟข.,  
กฟฟ.หนางาน 

ม.ค. - ธ.ค. 66 100 แหง 50 - ฝจห.,  
ฝพธ., กฟข.,  
กฟฟ.หนางาน 

5. EV Network Operator 
 - ปรบัปรุงกระบวนการใหบริการ 
 - ทดลองใหบรกิาร 
 - ปรบัปรุงกระบวนการและสรุปผล 
 - เปดใหบริการ 
 - ปรบัปรุง Feature อื่น เๆพิ่มเตมิ 

 
ม.ค. - ธ.ค. 64 
ม.ค. - ม.ิย. 65 
ก.ค. – พ.ย. 65 

ธ.ค. 65 
ม.ค. – ธ.ค. 66 

1 กระบวนงาน 10 - ฝวพ. 
ฝพธ. 

 

6. EV Data Roaming 
 - ปรบัปรุงกระบวนการใหบริการ 
 - ทดลองใหบรกิารและประเมินผล 
 - ปรบัปรุงกระบวนการและสรุปผล 
 - เปดใหบริการ 
 - ปรบัปรุง Feature อื่น เๆพิ่มเตมิ 

 
ม.ค. - ก.ย. 65 
ก.ค. - ก.ย. 65 
ต.ค. - พ.ย. 65 

ธ.ค. 65 
ม.ค. – ธ.ค. 66 

1 กระบวนงาน 10 - ฝวพ. 
ฝพธ. 

 

รวม   798.193   

ตารางที่ 4-39 กิจกรรมโครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม ติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟาและ PEA Volta Platform 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถติดตั้งสถานีอัด
ประจุรถยนตไฟฟา  ) EV 

Charging Station) ไดตาม
เปาหมาย 

นําเทคโนโลยีเขามาชวย
ในการติดตามงาน การ

ประชุม การตรวจรับงาน
และการรายงานผล  

เพียงพอ 2x3 - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 

ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 

ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูง 

ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 

ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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36. โครงการการดําเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio Implementation) 

1) หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบันรายไดของ กฟภ. มาจากธุรกิจหลัก คือ ธุรกิจจําหนายไฟฟา แตดวยการเปลี่ยนแปลงในธุรกิจไฟฟา 

ทั้งเทคโนโลยีและโครงสรางอุตสาหกรรมของระบบไฟฟาที่มีการเปลี่ยนแปลงไป เพ่ือขยายการเติบโต

ทางธุรกิจ กฟภ. จึงจําเปนตองใหความสําคัญกับการดําเนินธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ซึ่งมีบทบาทในการพัฒนา

ความสามารถในการสรางรายไดในภาพรวมขององคกร การสรางโอกาสการลงทุนในธุรกิจดานพลังงาน

ทดแทน หรือการเขาไปรวมลงทุนในกิจการอ่ืนๆ ทั้งของภาครัฐ หรือ เอกชน ทั้งในประเทศและภูมิภาค

อาเซียน โดยเริ่มจากการศึกษาและวางแผนการพัฒนาธุรกิจ โดยมีแนวทางการพัฒนา ดังนี้ การพัฒนา

รูปแบบการวิเคราะหการศึกษาความเปนไปไดในการลงทุน/การดําเนินธุรกิจ (Feasibility study)  

การออกแบบ Business Model ที่มีความเปนไปไดในเชิงธุรกิจ การสรางเครือขายพันธมิตรและพัฒนา

ความสัมพันธ ตลอดจนการสรางความแข็งแกรงในดานแบรนดขององคกร (Brand) 

 
2) วัตถุประสงค  

เพ่ือสรางรายไดธุรกิจเก่ียวเนื่องใหกับองคกร 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO4 : ยกระดับผลประกอบการและทิศทางของ PEA Portfolio (S10 : NM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 

วางแผนและจัดทําแนวทางการดําเนินงานธุรกิจเก่ียวเนื่อง ทั้งในสวนของธุรกิจเสริมและธุรกิจใหม 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 

หนวยงานที่รับผิดชอบ  :   สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายพัฒนาธุรกิจ) 

หนวยงานที่เก่ียวของ  :   -  

  
6) กรอบวงเงิน : 100,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 

วงเงินในงบทําการ จํานวน 100,000 บาท 
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7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

ตัวชี้วัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 

2565 2566 2567 2568 2569 
ความสําเร็จของแผนการดาํเนินงาน รอยละ 100 100 100 100 100 
รายไดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ลานบาท 6,559 6,830 7,170 7,633 8,155 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

รายไดธุรกิจเก่ียวเนื่องเพ่ิมข้ึน 

 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป  (ปละ 20,000 บาท รวม 100,000) 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปรมิาณงาน 
งบประมาณ(ลานบาท)  

ผูรบัผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษาและวิเคราะหขอมูลแผนยุทธศาสตร  
กฟภ. โครงการตางๆ และสภาพแวดลอม
ปจจัยภายในและภายนอกที่ เกี่ยวของกับ 
การดําเนินการธุรกิจเสริมและธุรกิจใหม 

ม.ค. – ก.พ. 
2565 

- - - 
กธส. ฝพธ. 
กธม. ฝพธ. 

2. วางแผนและจัดทําแนวทางการดําเนินงาน
ธุรกิจเก่ียวเนื่อง ทั้งในสวนของธุรกิจเสริมและ
ธุรกิจใหม 

ก.พ. - ก.ค. 
2565 

- - - 
กธส. ฝพธ. 
กธม. ฝพธ. 

3. นําเสนอผูบริหารใหความเห็นชอบแผนการ
ดําเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

ส.ค.  
2565 

- - - 
กธส. ฝพธ. 
กธม. ฝพธ. 

4. ติดตาม วิเคราะห  และรายงานผลการ
ดําเนินงานตามโครงการ 

ก.ย. - ธ.ค. 
2565 

- - 0.02 
กธส. ฝพธ. 
กธม. ฝพธ. 

รวม    0.02  

ตารางที่ 4-40 กิจกรรมโครงการการดําเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio Implementation) 
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10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ ยงพอ/พี

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

โครงการการดําเนินงานธุรกิจ
เกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio 
Implementation) 

- มีคณะกรรมการในการ
กําหนดคาเป าหมายและ
ตัวช้ีวัดของการใหบริการ
ธุรกิจเสริม 
- มีการติดตามรายไดธุรกิจ
เกี่ยวเนื่องในรูปแบบ Dash 
Board 
- มีการรายงานผลและ 
การติดตามงานธุรกิจใหม
นําเสนอตอผูบริหารสายงาน 
ทุกไตรมาส 
 

เพียงพอ 2 x 3 = 6 - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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37. โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (Customer Analytics) เพื่อพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 

1) หลักการและเหตุผล : 
กฟภ. มีฐานขอมูลการใชไฟฟาของลูกคาเปนจํานวนมาก ซึ่งสามารถนําขอมูลมาวิเคราะหในดาน
พฤติกรรมการใชไฟฟา เพ่ือใหคําแนะนําใหการจัดการพลังงานแกลูกคาใหสามารถใชพลังงานไฟฟาได
อยางมีประสิทธิภาพและยังสามารถสรางโอกาสทางธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องของ กฟภ. 
 

2) วัตถุประสงค  
1. เพื่อสรางโอกาสทางธุรกิจเสริมในดานจัดการพลังงาน 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากล เพ่ือสรางความยั่งยืน (S3: DT1.3) 
SO4: ยกระดับผลประกอบการและทิศทางของ PEA Portfolio (S10 : NM4.1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
เขาพบลูกคาเพ่ือแนะนําใหดําเนินการในธุรกิจจัดการพลังงาน 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 
หนวยงานที่รับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายบริการวิศวกรรม) 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :    
 

6) กรอบวงเงิน : 500,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 500,000 บาท 

 
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ความสําเร็จของจํานวนลูกคาที่เพิ่มขึ้น 
7.2 มูลคาโครงการทั้งหมด 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

รายไดธุรกิจเสริมจากในธุรกิจจัดการพลังงานที่เพ่ิมข้ึน 
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9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ(ลานบาท) 

ผูรบัผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษาฐานขอมูลของลูกคา 
ม.ค. - ก.พ. 

2565 1 - 

0.5 

ฝบว. 

2. ประชาสัมพันธรูปแบบในการใหบริการ 
ก.พ. - เม.ย. 

2565 
1 - 

ฝบว. 

3. จัดทําขอเสนอ เม.ย. - ส.ค. 
2565 

1 - 
ฝบว. 

4. ลงนามในสัญญา ก.ค. - ธ.ค. 
2565 

1 - 
ฝบว. 

รวม  4 - 0.5  

ตารางที่ 4-41 กิจกรรมโครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (Customer Analytics) เพ่ือพัฒนา
คุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 

 
10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ดําเนินงานไมเปนไปตามแผนงาน - เพิ่มชองทางในการ
ประชาสมัพันธ 

เพียงพอ 6(2*3) - 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 

ระดับ 12 – 16 : ความเสี่ยงท่ีมีระดับความเสี่ยงสูงมาก 

ระดับ 8 – 9 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูง 

ระดับ 3 – 6 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งปานกลาง 

ระดับ 1 – 2 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งต่ํา 
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38. โครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาชองทางธุรกรรมการเงิน ใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลง 

ของพฤติกรรมลูกคา และการดําเนินงานธุรกิจใหมขององคกร รวมถึงรองรับการเปดตลาดซ้ือขายไฟฟาเสรี 

1) หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบัน กฟภ. มีชองทางการใหบริการบนระบบออนไลนตางๆ เชน PEA Smart Plus, PEA E-service 

อยางไรก็ตามเพ่ือใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง และสอดคลองกับเทคโนโลยีและพฤติกรรมของลูกคา

ที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว จึงจําเปนตองเรงพัฒนาชองทางธุรกรรมการเงินใหสามารถรองรับรายได

ที่มาจากธุรกิจหลัก ธุรกิจตอเนื่อง ธุรกิจใหม และรายไดอ่ืน และเปนการอํานวยความสะดวกใหกับ

ลูกคาไดมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ ยังมีความจําเปนตองศึกษาและทบทวนกฎระเบียบเพ่ือรองรับการ

ดําเนินธุรกิจใหม และเตรียมความพรอมรองรับการเปดตลาดไฟฟาเสรี ใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมี

ประสิทธิภาพและโปรงใส 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เปนการนํานวัตกรรมดานพลังงานไฟฟามาบริหารจัดการในรูปแบบธุรกิจตอเนื่องและธุรกิจใหม 

รวมถึงการเปดธุรกิจไฟฟาเสรี 

2.2 เปนการพัฒนาและนํานวัตกรรมทางการเงินมาปรับเปลี่ยนกระบวนการดําเนินงานในรูปแบบ 

Digitalized 

2.3 สรางความพึงพอใจใหลูกคาในดานการใหบริการในการทําธุรกรรมทางการเงินดวยเทคโนโลยีดิจิทัล 

(Digital Service) 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO4 : ยกระดับผลประกอบการและทิศทางของ PEA Portfolio (S11 : RS1) 
 

4) ขอบเขตงาน : 

4.1 โครงการการพัฒนาชองทางรับชําระเงินรายไดอ่ืน และรายไดจากธุรกิจตอเนื่องและธุรกิจใหม  

 ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส 

4.2 โครงการการพัฒนาการทําธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปดไฟฟาเสรี 
* หมายเหตุ : โครงการขอ 4.2 สอดคลองยุทธศาสตร S8 และ S11 
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5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เกี่ยวของ : 

หนวยงานที่รับผิดชอบ  :   สายงานบัญชีและการเงิน (ฝายการเงิน) 

หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานธุรกิจและการตลาด  (ฝายพัฒนาธุรกิจ , ฝายบริการวิศวกรรม) 

 :  สายงานสารสนเทศและสื่อสาร (ฝายวางแผนพัฒนาระบบสารสนเทศและ

สื่อสาร) 

 
6) กรอบวงเงิน : - บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน  -  บาท 

วงเงินในงบทําการ จํานวน  -  บาท 

 
7) ตัวชี้วัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1  โครงการการพัฒนาชองทางรับชําระเงินรายไดอ่ืน และรายไดจากธุรกิจตอเนื่องและธุรกิจใหม  

ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส 

1. ความสําเร็จของการดําเนินงานตามแผน รอยละ 100 ในป 2565 

2. ความสําเร็จของการพัฒนาชองทางรับชําระเงินรายไดอ่ืน ๆ ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส  

โดยมจีํานวนผูใหบริการรับชําระเงิน 5 ราย ในป 2565  

7.2 โครงการการพัฒนาการทําธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปดไฟฟาเสร ี

1. ความสําเร็จของการดําเนินงานตามแผน รอยละ 100 ในป 2565 

2. มีหลักเกณฑและระบบงานรองรับกระบวนงานที่เปลี่ยนแปลงในอนาคต รอยละ 100 ในป 2565 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

1. มีชองทางรับชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกสเพ่ิมขึ้น และมีโปรแกรมรองรับการทําธุรกรรมทั้งที่เปน

รายไดธุรกิจตอเนื่อง รายไดธุรกิจใหม และรายไดอ่ืน 

2. มีระเบียบและหลักเกณฑการทําธุรกรรมทางการเงินรองรับตลาดซื้อขายไฟฟาเสรี 

 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป  

9.1 โครงการการพัฒนาชองทางรับชําระเงินรายไดอ่ืน และรายไดจากธุรกิจตอเนื่องและธุรกิจใหม  

ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส 
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(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ(ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ 

งบลงท ุน งบท ําการ 
1. จัดตั้งคณะทํางานศึกษาการดําเนินงานและ
การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของลูกคา และ
พัฒนาปรับ เปลี่ยนกระบวนการธุรกรรม 
ทางการเงินในรูปแบบ Digitalized 

ม.ค. 2565 - - - 

ฝกง. 
ฝพธ. 
ฝบว. 
ฝพท. 

2. ติดตอประสานงานกับผูใหบริการทางการเงิน
ในการทําธุรกรรม 

ม.ค. - มี.ค.
2565 

- - - คณะทํางานฯ 

3. ขออนุมัติปรับเปลี่ยนกระบวนการธุรกรรม
ทางการเงินในรูปแบบ Digitalized 

ม.ค. - มี.ค.
2565 

- - - คณะทํางานฯ 

4. พัฒนาโปรแกรมเพื่อรองรับการทําธุรกรรม
ทางการเงินฯ โดยนําเทคโนโลยีมาสนับสนุน 
การดําเนินงาน เม.ย. - มิ.ย. 

2565 
- - - 

ฝกง. 
ฝพธ. 
ฝบว. 
ฝพท. 
PTN 

ผูใหบริการฯ 
5. ทดสอบโปรแกรมการใชงานและเร่ิมใชงาน 

ก.ค. - ก.ย. 
2565 

- - - 
คณะทํางานฯ

PTN 
ผูใหบริการฯ 

6. ติดตามประเมินผลการดําเนินงาน และ
ปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

ต.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - คณะทํางานฯ 

รวม 1 ป     

ตารางที่ 4-42 กิจกรรมโครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาชองทางธุรกรรมการเงิน 

9.2 โครงการการพัฒนาการทําธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปดไฟฟาเสรี 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปรมิาณงาน 
งบประมาณ(ลานบาท)  

ผูรบัผดิชอบ 
งบลงท ุน งบท ําการ 

1. ศึกษาการปรับปรุงระเบียบทางการเงิน 
เพื่อรองรับการเรียกเก็บ Wheeling Charge 

ม.ค. - มี.ค. 
2565 

- - - 

ฝกง. 
ฝพธ. 
ฝบว. 
ฝพท. 

2. ศึกษาและเตรียมความพรอมรวมกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อกําหนดรูปแบบการ
เรียกเก็บเงินและจายเงินสําหรับ Trader และ 
MO 

ม.ค. - มี.ค.
2565 

- - - คณะทํางานฯ 

3. ศึกษาและปรับปรุงระเบียบทางการเงินเพื่อ 
รองรับการคิดเงิน จายเงิน ของ Trader และ MO 

เม.ย. – มิ.ย.
2565 

- - - คณะทํางานฯ 
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(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ(ลานบาท)  
ผูรบัผดิชอบ 

งบลงท ุน งบท ําการ 
4. ศึกษาและเตรียมความพรอม เพื่ อหา
หลักเกณฑทางการเงินที่เกี่ยวของ กรณีที่มี
การรวม Trader ( กฟภ., กฟน. และ กฟผ.) 

ก.ค. - ก.ย. 
2565 

- - - 

ฝกง. 
ฝพธ. 
ฝบว. 
ฝพท. 
PTN 

ผูใหบริการฯ 
5. สรุปผลการศึกษา เพื่อเตรียมปรับปรุง 
ใหสอดคลองกับโครงการของคณะทํางานและ
หลักเกณฑของ สนพ. 

ต.ค. - ธ.ค. 
2565 - - - 

คณะทํางานฯ
PTN 

ผูใหบริการฯ 

รวม 1 ป     

ตารางที่ 4-43 กิจกรรมโครงการการพัฒนาการทําธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปดไฟฟาเสร ี
 

10) ความเสี่ยง 

10.1 โครงการการพัฒนาชองทางรับชําระเงินรายไดอ่ืน และรายไดจากธุรกิจตอเนื่องและธุรกิจใหม 

ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม

ภายในเพียงพอ/ไม
เพียงพอ 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

มีขอผิดพลาด สาเหตุมาจาก 
1. หนวยงานภายใน 
การบันทึกขอมูลจากหนวยงาน
ตนทางไมครบถวนถูกตองทําให
ไมสามารถทําธุรกรรมทางการ
เงินได 
2. หนวยงานภายนอก  
Platform ข อ ง ผู ใ ห บ ริ ก า ร
ทางการเงินแตละหนวยงาน 
ไม เหมือนกัน  อาจจะตองใช
ระยะเวลาในการดําเนินการ
พัฒนาโปรแกรม 

- ใหหนวยงานที่รับผิดชอบ
ตรวจสอบขอมูลในระบบ
กอนทําธุรกรรมทางการเงิน 
- ติดตามผลและสรุปประเดน็
ปญหาในการพัฒนาโปรแกรมฯ 
พรอมทั้งหาแนวทางแกไข 

เพียงพอ 6 พัฒนาโปรแกรม
เพื่ อตรวจสอบ
ขอมูลในระบบ
อัตโนมัต ิ
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(ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) 

10.2 โครงการการพัฒนาการทําธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปดไฟฟาเสร ี

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคมุภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบนั 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

เปนการดําเนินงานในรูปแบบ
ใหมและเปนธุรกรรมทางการเงิน
ที่ เกิดขึ้นใหม  การดําเนินงาน
อาจจะไมครอบคลุมทุกมิต ิ

จัดประชุมหารือกับหนวยงาน
ที่ เกี่ ย วของเพื่ อ ได ข อมู ล 
ที่ครบถวน 

เพียงพอ 6 ท บ ท ว น แ ผ น 
ในการดําเนินงาน
เพื่ อ ป รั บ ป รุ ง
ก ร ะ บ ว น ก า ร
ทํางาน 

* หมายเหตุ: ระดับความเสี่ยง (I*L) = ระดับผลกระทบ (I) x ระดับโอกาสของการเกิดความเสี่ยง (L) 
ระดับ 12-16 : ความเสี่ยงท่ีมรีะดบัความเสีย่งสูงมาก 
ระดับ 8-9 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงสูง 
ระดับ 3-6 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงปานกลาง 
ระดับ 1-2 : ความเสีย่งท่ีมีระดับความเสี่ยงต่ํา 
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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 มากยิ่งข้ึน ครอบคลุมทุกกลุมลูกคา 

4) ไดรับเสถียรภาพการใชไฟฟาที่ดีย่ิงข้ึน 

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

การลางเครื่องปรับอากาศ การตรวจสอบระบบไฟฟาภายใน เปนตน 

ประเทศ 

1) มีมาตรฐานคุณภาพบริการและคุณภาพไฟฟาในระดับสากล  

2) มีความพรอมในขับเคลื่อนนโยบายดานพลังงานทดแทนและรถยนตพลังงานไฟฟา 

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

องคกร   

1) สรางภาพลักษณงานบริการลูกคาที่ทันสมัย  

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

3) สรางภาพลักษณที่ดีในงานบริการหลังการขาย โดยกระบวนการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

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

จากฐานขอมูลขององคกร เพ่ือทํา Customer Analytic  

5) เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันในตลาดธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่อง 

พนักงาน 

1) ไดมีระบบท่ีตอบสนองในการทํางานท่ีรวดเร็ว ขอมูลครบถวน 

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

3) มีสภาพแวดลอมและความปลอดภัยของศูนยใหบริการลูกคา (Front Office) ที่ดียิ่งขึ้น 
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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 5 ดาน ไดแก 1) ดานความเขาใจลูกคา 2) ดานบุคลากร 3) ดานกระบวนการ 

4) ดานเทคโนโลยี 5) ดานระบบไฟฟา โดยแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 1 

พ.ศ. 2565) มโีครงการที่ตอบสนองตอการปดชองวางในการพัฒนาการใหบริการลูกคา รายละเอียดดังนี ้

1. ดานความเขาใจลูกคา 

Gap Analysis โครงการเพื่อตอบสนองตอการปด GAP  

1. ขาดการวิเคราะหพฤติกรรมของลูกคาในเชิงลึก  
ที่ครอบคลุมในทุกชองทาง 

1. โครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด 
2. โครงการ Customer Experience Design (การสรางเสริม
ประสบการณใชบริการของลูกคา) 
3. โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา 
(Customer Analytics) เพ่ือพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 
4. โครงการ PEA Customer Channel Performance 
Management 
5. โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความ
พึงพอใจ 
6. โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน 
7. โครงการพัฒนา Digital Customer Experience 

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าสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟา
และใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน (e-Tax Invoice/ e-Receipt) 
4. โครงการพัฒนาชองทางใหบริการผาน LINE Official Account 
5. โครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาชองทางธุรกรรมการเงิน 
ใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมลูกคา และการ
ดําเนินงานในธุรกิจใหมขององคกรรวมถึงรองรับการเปดตลาดซ้ือ
ขายไฟฟาเสรี 
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2. ดานบุคลากร 

Gap Analysis โครงการเพื่อตอบสนองตอการปด GAP  

1. ขาดความพรอมดานทักษะการดําเนินงานแบบ
ดิจิทัล 

1. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาและบริการ 
2. โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความตองการ
ความคาดหวังของกลุมลูกคา 

2. ขาดความพรอมดานทักษะการดําเนินงานดาน
การตลาดและการขาย 

1. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาและบริการ 
2. โครงการสรางความสัมพันธเพื่อรักษาฐานลูกคารายสําคัญ 
(Key Account) และนําระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุนใน
การใหบริการลูกคา 
3. โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความตองการ
ความคาดหวังของกลุมลูกคา 
4. โครงการ Customer Relationship Management (CRM) 

3. ดานกระบวนการ 

Gap Analysis โครงการเพื่อตอบสนองตอการปด GAP  

1. กฟภ. มีกระบวนการและขั้นตอนการดําเนินงาน
ภายในองคกรท่ีซับซอน 

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

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

1. โครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อกําหนดและดําเนนิการตาม
มาตรฐานการใหบริการ (SLA) 
2. โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ 
Nationwide One Stop Service 

3. กฎระเบียบในการดําเนินงานบางอยางเปด
ชองวางทําใหบริการลูกคามาตรฐานตางกัน 

1. โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ 
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Gap Analysis โครงการเพื่อตอบสนองตอการปด GAP  

4. ขาดการตรวจสอบการดําเนินงานอยางเปนระบบ 1. โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service) 
2. โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS) และระบบ
ติดตามงานใหบริการ (Service Tracking) 
3. โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับของระบบจําหนายแรงต่ํา 
4. โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม 

5. ขาดการเชื่อมโยงการดําเนินงานแบบองครวม 1. โครงการ Customer Relationship Management (CRM) 

4. ดานเทคโนโลยี 

Gap Analysis โครงการเพื่อตอบสนองตอการปด GAP  

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

1. โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคาเพ่ือ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 
2. โครงการจัดระเบยีบฐานขอมูลลูกคาขององคกร 

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

1. โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service) 
2. โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS) และระบบ
ติดตามงานใหบริการ (Service Tracking) 

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

1. โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service) 
2. โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS) และระบบ
ติดตามงานใหบริการ (Service Tracking) 

4. กฟภ. ยังมีขอจํากัดในการจัดเก็บและลงนามใน
เอกสารในรูปแบบดิจิทัล รวมถึงการเก็บรักษา คํา
รองขอใชไฟฟา สัญญาซ้ือขายไฟฟา 

1. โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (SCS) และระบบ
ติดตามงานใหบริการ (Service Tracking) 
2. โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ 
3. โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service) 

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

1. โครงการ Customer Relationship Management (CRM) 

5. ดานคุณภาพไฟฟา 

Gap Analysis โครงการเพื่อตอบสนองตอการปด GAP  

1. คุณภาพไฟฟาบริเวณนิคมอุตสาหกรรมยังไม
สามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชไฟฟาได
เทียบเทา คูแขง / คูเทียบ 

1. โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม 

2. ปญหาดานคุณภาพไฟฟาในระบบแรงต่ําในบาง
พ้ืนที่ ยังไมพรอมรองรับโหลดการใชไฟฟาตามการ
สนับสนุนรถยนตไฟฟาของภาครัฐ 

2. โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับของระบบจําหนาย 
แรงตํ่า 
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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 Utility 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 เพ่ือใหการปรับโครงสรางองคกรไมกระทบตอการใหบริการ และการขับเคลื่อนแผน

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

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

เดียวกันท่ัวประเทศ ซึ่งเปนผูรับผิดชอบหลักในการขับเคลื่อนแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดในครั้งนี ้

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านดังนี ้

1) ทัศนคติในการบริการและการสงเสริมงานขาย 

2) ศักยภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งในดานวิเคราะหขอมูลและพัฒนานวัตกรรมดิจิทัล 
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7. ภาคผนวก 

1. แผนยุทธศาสตรการไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2565-2569 

2. แผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กฟภ. พ.ศ. 2561-2565 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2564) 

3. แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568  

4. รายงานโครงการ Customer Experience Design ประจําป 2562 

5. รายงานประจําป 2562 การไฟฟาสวนภูมิภาค 

6. รายงานโครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและการตลาดประจําป 2563 

7. แผนพัฒนากําลังผลิตไฟฟาของประเทศไทย พ.ศ. 2561-2580 (PDP2018) 

8. ประมาณการเศรษฐกิจและเงินเฟอในรายงานนโยบายการเงิน กันยายน 2563 ธนาคารแหงประเทศ

ไทย www.bot.or.th 

9. ระเบียบคณะกรรมการกํากับกิจการพลังงานวาดวยมาตรฐานการใหบริการในการประกอบกิจการ

ไฟฟา 2558 

10.  รายงาน Digital 2021 : Global Overview Report 

11.  รายงานผลการดําเนินงานตามมาตรฐานการใหบริการในการประกอบกิจการไฟฟา ประเภท
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