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แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566) 

 

 

บทสรุปผู้บริหาร (Executive Summary) 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ได้ทบทวนแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568  

ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566 เพ่ือให้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ พ.ศ. 2566 -2570 มุ่งเน้นการเป็น (1) ระบบดิจิทัล
รองรับพลังงานสะอาด (Digital and Green Grid) (2) จากนั้นมุ่งต่อยอดสู่การเป็น ระบบบริหารพลังงานอัจฉริยะ  
(Smart Energy Solution) ภายในปี พ.ศ. 2570 (3) องค์กรด้านพลังงานเพ่ือความยั่งยืนส าหรับทุกคน (Sustainable 
Energy Utility For All) ภายในปี พ.ศ. 2580  

แผนยุทธศาสตร์ กฟภ. พ.ศ. 2566-2570 ได้ก าหนดวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ทั้งหมด 4 ด้านประกอบด้วย 
SO1 (ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลด้วยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษย์เป็นแกนขับเคลื่อนที่ส าคัญ),  
SO2 (พัฒนาระบบจ าหน่ายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได้และยกระดับสู่โครงข่ายอัจฉริยะ (Smart Grid) เพ่ือเป็นผู้น า
ระบบไฟฟ้า ตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย),  SO3  (ยกระดับผลประกอบการ ต่อยอดสู่ธุรกิจ
ใหม่ มุ่งสู่การเปิดเสรีกิจการไฟฟ้า), และ SO4 (เป็นองค์กรไฟฟ้าชั้นน า ตอบโจทย์ความท้าทายของประเทศ เพ่ือความ
ยั่งยืนของสังคมและสิ่งแวดล้อม) 

การทบทวนแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566) ในครั้งนี้ ได้มีการ
ปรับปรุงจากแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) ตลอดจนบูรณาการ
กับแผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กฟภ. พ.ศ. 2566-2570 และริเริ่มโครงการใหม่เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้
ครอบคลุมทุกเส้นทางการใช้บริการลูกค้าตาม Customer Journey Map ภายใต้แผนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. มุ่งเน้น
ตอบสนองต่อวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ ด้านที่ 2 (SO2) พัฒนา ระบบจ าหน่ายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได้และ
ยกระดับสู่โครงข่ายอัจฉริยะ (Smart Grid) เพ่ือเป็นผู้น าระบบไฟฟ้าตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียและ ด้านที่ 3 (SO3) ยกระดับผลประกอบการ ต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ มุ่งสู่การเปิดเสรีกิจการไฟฟ้า ประกอบด้วย 
4 วัตถุประสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า 4 ยุทธศาสตร์ 9 กลยุทธ์ 46 โครงการ วงเงินรวม 4,048,771,200 บาท ดังนี้  

วัตถุประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร ์CSO1 พัฒนาการบริการ และสรา้งความผูกพนัลูกคา้ด้วยเทคโนโลยีดิจทิัล 
กลยุทธ์ DS1 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการผ่านช่องทางดิจิทัลเพื่อรองรับลูกค้ารายย่อย 

 กลยุทธ์ DS2 สร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการแบบดิจิทัล 
 กลยุทธ์ DS3 ส่งเสริมการใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล 
   - 14 โครงการ วงเงินรวม 849,005,060 บาท  

วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ CSO2 ยกระดับมาตรฐานการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 กลยุทธ์ SS1 วิเคราะห์ลูกคา้เชงิลกึ (Customer Insight) 
 กลยุทธ์ SS2 ยกระดับมาตรฐานการให้บริการ 

-  16 โครงการ วงเงินรวม 2,126,523,500 บาท 
 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ CSO3 รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 
  กลยุทธ์ CM1 พัฒนากระบวนการให้บริการรองรับลูกค้ารายส าคัญ 

 กลยุทธ์ CM2 เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้ารายใหญ่ 
-  8 โครงการ วงเงินรวม 158,399,000 บาท 

 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ CSO4 พัฒนาต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 
  กลยุทธ์ RB1 ยกระดับผลประกอบการขององค์กรจากธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

กลยุทธ์ RB2 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการธุรกิจใหม่ 
   - 8 โครงการ วงเงินรวม 914,843,640 บาท 
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1. ที่มาและวัตถุประสงค ์ 

การทบทวนแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566) ในครั้งนี้ 
ได้มีการปรับปรุงจากแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 1 พ.ศ. 2565) ตลอดจน
บูรณาการกับแผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กฟภ. พ.ศ. 2566-2570 และริเริ่มโครงการใหม่เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าให้ครอบคลุมทุกเส้นทางการใช้บริการลูกค้าตาม Customer Journey Map ครอบคลุมทุกส่วนตลาดใน
ปัจจุบันและส่วนตลาดในอนาคต เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายองค์กร ผ่านกระบวนการจ าแนกลูกค้า การรับฟังความ
ต้องการความคาดหวังของลูกค้า การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า เพ่ือน า
สารสนเทศมาพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ ตลอดจนนวัตกรรมต่างๆ ส าหรับสนับสนุนลูกค้าในการสร้างความสัมพันธ์
ที่ดีกับลูกค้า และการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ภายใต้แผนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. ที่มุ่งเน้นตอบสนองต่อ
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ ด้านที่ 2 (SO2) พัฒนา ระบบจ าหน่ายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได้และยกระดับสู่
โครงข่ายอัจฉริยะ (Smart Grid) เพ่ือเป็นผู้น าระบบไฟฟ้าตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
และ ด้านที่ 3 (SO3) ยกระดับผลประกอบการ ต่อยอดสู่ธุรกิจใหม่ มุ่งสู่การเปิดเสรีกิจการไฟฟ้า มาก าหนดเป็น
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ด้านลูกค้า 4 ด้าน คือ ด้านที่ 1 (CSO1) พัฒนาการบริการ และสร้างความผูกพันลูกค้า
ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ด้านที่ 2 (CSO2) ยกระดับมาตรฐานการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้านที่ 3 (CSO3) รักษาฐาน
ลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) และ ด้านที่ 4 (CSO4) พัฒนาต่อยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง สรุปได้ตามแผนภาพ ดังนี้ 

 
แผนภาพที่ 1-1 ยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและการตลาด 
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2. การวิเคราะห์สภาพแวดล้อม  

2.1 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก  

 การศึกษาแนวโน้มและปัจจัยสภาพแวดล้อมที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจ โดยครอบคลุมถึงปัจจัยต่าง ๆ  
ที่อาจจะส่งผลกระทบต่อการบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. สามารถแบ่งกรอบการวิเคราะห์เป็น 2 ด้าน ดังนี้ 

 2.1.1 การวิเคราะห์ถึงผลกระทบที่ส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจผ่านเครื่องมือ PESTEL Analysis ทั้ง 6 มิติ1 

 1) ปัจจัยด้านนโยบาย (Political) 

• นโยบายสิ่งแวดล้อม 

• นโยบายในการพัฒนาโครงข่าย Smart Grid 

• แผนพัฒนาภาครัฐต่าง ๆ เช่น EEC 

• การใช้ e-wallet 

• หน่วยงานก ากับดูแล: กระทรวงมหาดไทย กระทรวงการคลัง และกระทรวงพลังงาน 

• นโยบายการขายไฟฟ้าเสรี  

ผลกระทบเชิงบวก 
การด าเนินการของภาครัฐ ในด้านการส่งเสริมนโยบายตามแผนยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ทั้งในส่วน

ของประเด็นการผลักดันของระบบโครงข่ายรูปแบบของ Smart Grid ซึ่งตอบโจทย์การจัดการพลังงานขององค์กรให้มี
การบริหารจัดการพลังงานของแต่ละพ้ืนที่เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและขับเคลื่อนโครงการน าร่องในเขตพ้ืนที่พัทยา
ให้เป็นผลส าเร็จ การพัฒนาพ้ืนที่ในเขต EEC ที่มีเป้าหมายการดึงดูดนักลงทุนจากต่างประเทศให้เข้ามาลงทุนจัดตั้ง
โรงงานในประเทศไทย ควบคู่กับประเด็นการผลักดันการใช้พลังงานสะอาดให้มีสัดส่วนที่มากข้ึน ส่งผลให้ประเทศไทย
มีความต้องการไฟฟ้ามีปริมาณที่สูงมากขึ้น อีกทั้งการที่ภาครัฐหันมาหนุนเสริมการใช้จ่ายด้วยระบบธุรกรรมทา ง
การเงินผ่านแอปพลิเคชัน (e-wallet) ท าให้พฤติกรรมผู้ใช้บริการเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งเป็นโอกาสให้ กฟภ. สามารถ
อ านวยความสะดวกในการบริการผ่านทางออนไลน์มากข้ึน เป็นผลให้ต้นทุนการบริการ (Service Cost) ลดลง 

ผลกระทบเชิงลบ  
นโยบายของภาครัฐ ส่งผลต่อต้นทุนการด าเนินงานของ กฟภ. ที่เพ่ิมสูงขึ้น ทั้งในด้านการส่งเสริม

และสนับสนุนภาคประชาชน ภาคธุรกิจ เพ่ือมุ่งหวังให้ประเทศก้าวเข้าสู่การเป็น Carbon Neutrality กล่าวคือ ท า
การรับซื้อไฟฟ้าในราคาสูงกว่าปกติ การปรับปรุงระบบโครงข่ายเพื่อให้รองรับการน าส่งไฟฟ้ามาท่ี กฟภ. การรณรงค์
ของภาครัฐในช่วงการระบาดของ COVID -19 ผ่านแอปพลิเคชัน “เป๋าตัง” ส่งผลให้ประชาชนหันมาใช้ e-wallet 
เพ่ิมมากขึ้น ท าให้ กฟภ. จ าเป็นต้องปรับตัวโดยการหันมาพัฒนาแอปพลิเคชัน เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในการจ่ายค่าไฟฟ้าทางระบบออนไลน์ อีกท้ัง การที่ภาครัฐต้องการเปิดการซื้อขายไฟฟ้าแบบเสรี ส่งผลให้ 
กฟภ. จ าเป็นต้องท าการปรับโครงสร้างองค์กรโดยแยกการบริหารงานระหว่างการดูแล ในรูปแบบผู้บริหารโครงข่าย

1 แผนยุทธศาสตรก์ารไฟฟ้าสว่นภูมิภาค พ.ศ. 2566-2570 
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เท่านั้น และในส่วนท าการซื้อขาย (Retail) ไฟฟ้าเพ่ือท าการแข่งขันกับภาคเอกชน ในส่วนของหน่วยงานก ากับดูแล 
กฟภ.จ าต้องปฏิบัติตามระเบียบของหน่วยงานว่าด้วย มาตรฐานการให้บริการในการประกอบกิจการไฟฟ้า  
พ.ศ. 2558 และกฎระเบียบในด้านการด าเนินงานอ่ืน ๆ ซึ่งต้องเป็นตามมาตรฐานที่ก าหนด เป็นผลให้เกิดกรอบ 
การด าเนินงานที่จ ากัด และไม่สามารถใช้ศักยภาพที่มีองค์กรให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด เช่น การประกอบธุรกิจเสริม 
พันธกิจขององค์กรที่ต้องดูแลความเป็นอยู่ของประชาชน ซึ่งหากไม่สามารถปฏิบัติตามจะต้องจ่ายเงินค่าชดเชยให้
ตามท่ีระเบียบที่ก าหนด 

 2) ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ (Economic) 

• โรงงานอุตสาหกรรมย้ายฐานการผลิต 

• เศรษฐกิจถดถอยจากสถานการณ์ของ Covid-19 

• สงคราม Russia – Ukraine ท าให้ราคาน้ ามันเพิ่มสูงขึ้น 

ผลกระทบเชิงบวก 
สถานการณ์ความไม่แน่นอนที่เกิดขึ้นซึ่งเป็นผลมาจากความรุนแรงของสงครามและการระบาดของ 

COVID-19 ส่งผลให้เศรษฐกิจทั่วโลกเข้าสู่ภาวะชะงักงัน โดยเฉพาะในกลุ่มประเทศแถวยุโรปและเอเชียตอนบน เป็น
ผลให้ธุรกิจจ านวนมากมีแนวโน้มโยกย้ายฐานการผลิตมายังประเทศที่มีการควบคุมการแพร่ระบาดได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และไม่ได้รับผลกระทบโดยตรงจากภาวะสงคราม รวมทั้งสามารถประคองเศรษฐกิจภาพรวมในช่วง 3 - 
4 ปีที่ผ่านมา ประกอบกับการหนุนเสริมของภาครัฐด้านสิทธิประโยชน์ที่ผลักดันพ้ืนที่เขตเศรษฐกิจพิเศษเพ่ือดึงดูดนัก
ลงทุนต่างประเทศ ท าให้หลากหลายอุตสาหกรรมเลือกย้ายฐานการผลิตมาที่ประเทศไทย ส่งผลให้ความต้องการใช้
ไฟฟ้าภายในประเทศเพ่ิมสูงขึ้น อีกท้ังผลจากสภาวะสงครามรัสเซียและยูเครน ส่งผลต่อปริมาณน้ ามันทั่วโลกแนวโน้ม
ปรับตัวเพ่ิมสูงขึ้น ท าให้ผู้ใช้รถยนต์เลือกหันมาใช้รถยนต์ประเภท Hybrid หรือ EV Car มากขึ้น ส่งผลให้ปริมาณการ
ใช้ไฟฟ้าที่เพ่ิมสูงขึ้นตามไปด้วย 

ผลกระทบเชิงลบ  
การระบาดของ COVID-19 ส่งผลกระทบต่อภาพรวมเศรษฐกิจของประเทศ ในภาคท่องเที่ยวส่งผล

ต่อแหล่งรายได้หลักของประเทศลดลง ในภาคเศรษฐกิจ จากมาตรการล็อคดาวน์ประเทศ และภาคอุตสาหกรรมจาก
การทยอยปิดตัวลงจ านวนมาก ส่งผลต่อความสามารถในการใช้จ่ายค่าไฟฟ้าที่ลดลงของผู้ใช้บริการ ตั้งแต่ระดับ
ประชาชนจนถึงระดับกลุ่มธุรกิจ ส่งผลต่อรายได้ของ กฟภ. ที่มีแนวโน้มลดลงอย่างมาก อีกท้ังมาตรการ การคว่ าบาตร
เศรษฐกิจและควบคุมการส่งออกน าเข้าสินค้ากับรัสเซีย เป็นผลให้เกิดการตอบโต้ลดการส่งพลังงานฟอสซิลของรัสเซีย 
เป็นผลให้ปริมาณน้ ามันทั่วโลกไม่เพียงพอต่อความต้องการ ท าให้ราคาก๊าซ LNG ซึ่งเป็นเชื้อเพลิงหลักของโรงไฟฟ้า
เพ่ิมข้ึน ส่งผลต่อต้นทุนการผลิตไฟฟ้าที่เพ่ิมสูงขึ้น 
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 3) ปัจจัยด้านสังคม (Social) 

•  ลักษณะของการเป็นสังคมเมืองและเมืองใหญ่ที่เพ่ิมข้ึน 

• ประชาชนท างานภายในที่พักอาศัย (WFH) ท าให้ Peak Demand เพ่ิมข้ึน 
• การเข้ามาของ Cashless Society 
• กระแสพลังงานสะอาด และพลังงานทดแทน 
• พฤติกรรมผู้บริโภคเปลี่ยนไป เป็นแบบ Personalized Experience 

ผลกระทบเชิงบวก 
ผลกระทบทางสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในช่วง 2 - 3 ปีที่ผ่านมา เป็นผลให้มีความ

ต้องการใช้ไฟฟ้าเพ่ิมมากขึ้น ท าให้ กฟภ. มีรายรับที่เพ่ิมมากขึ้น ในประเด็นแรก ความต้องการใช้ไฟฟ้าที่มากขึ้นมา
จากธุรกิจจ านวนมากยังคงเลือกรูปแบบการท างานเป็น รูปแบบ Work From Home (WFH) หรือรูปแบบผสม 
(Hybrid) รวมถึงคอร์สเรียนออนไลน์ที่เพ่ิมมากขึ้น เป็นผลให้ภาคครัวเรือนมีแนวโน้มการใช้ไฟฟ้าเพ่ิมมากขึ้น ประการ
ที่สอง กระแสความตื่นตัวด้านพลังงานสะอาดของผู้บริโภคโดยลดปริมาณการใช้พลังงานฟอสซิล และหันมาใช้พลังงาน
สะอาด เช่น พลังงานแสงอาทิตย์ พลังงานลม เป็นต้น ส่งผลถึงความต้องการลูกค้าเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ที่ใช้แหล่งพลังงาน
จากฟอสซิลลง และหันมาใช้ผลิตภัณฑ์ที่มีเทคโนโลยีใช้กระแสไฟฟ้ามากขึ้น เช่น รถยนต์ EV Car เป็นผลให้ความ
ต้องการใช้พลังงานไฟฟ้ามีแนวโน้มเติบโตขึ้นอย่างมาก รวมทั้งสามารถต่อยอดทางธุรกิจเพ่ือเพ่ิมมูลค่าของ กฟภ. ใน
การพัฒนากลุ่มผลิตภัณฑ์และบริการ (Portfolio) ในขณะเดียวกัน ความก้าวหน้าที่เพ่ิมมากขึ้นของเทคโนโลยี ท าให้
คนไทยส่วนใหญ่เลือกปรับตัวเพ่ือให้สามารถใช้ชีวิต New-Normal โดยพึ่งพาเทคโนโลยีมากขึ้น ภายใต้การระบาดของ
โรค เช่น Covid-19 ฝีดาษลิง เป็นต้น จะส่งผลต่อธุรกิจบริการในประเด็นที่มีส่วนในการช่วยลดต้นทุนลงได้ โดย
ประเด็นที่มีส่วนส าคัญ ได้แก่ คนไทยหันมาใช้บริการธุรกรรมในรูปแบบ ออนไลน์มากขึ้น เป็นผลให้ประเทศไทยเข้ าสู่
สังคมไร้เงินสด (Cashless Society) ท าให้ลูกค้าของ กฟภ. ได้รับความสะดวกในการได้รับบริการโดยไม่ต้องมาที่
ส านักงานเพ่ือช าระค่าไฟฟ้า ซึ่งส่งผลดีต่อ กฟภ. ในการลดจ านวนศูนย์ย่อยและพนักงานในแต่จังหวัด ท าให้ กฟภ. มี
ค่าใช้จ่ายคงที่ท่ีลดลง 

ผลกระทบเชิงลบ  
กฟภ. จ าต้องปรับการด าเนินงานให้เข้ากับวิถีชีวิต และความต้องการของผู้ใช้บริการไฟฟ้าใน

ปัจจุบัน มิฉะนั้นอาจจะส่งผลกระทบเชิงลบกับองค์กร ประการแรก การขยายตัวของชุมชนเมืองในแต่ละพ้ืนที่จังหวัด 
ผู้คนเลือกที่จะเข้ามาใช้ชีวิตและแสวงหาโอกาสในการท างานที่เมืองใหญ่มากยิ่งขึ้น ส่งผลให้ประชากรตามพ้ืนที่เมือง
ขนาดใหญ่มีจ านวนประชากรเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ความต้องการใช้ไฟฟ้าเพ่ิมมากขึ้นอย่างมาก ซึ่งส่งผลต่อ
ความเสถียรและเครื่องมือในการรองรับการน าส่งไฟฟ้า ในการนั้น กฟภ. จ าต้องปรับปรุงอุปกรณ์ส าหรับน าส่ง 
แรงดันไฟฟ้า ให้เหมาะสม มิฉะนั้นจะเกิดปัญหาตามมา เช่น ไฟฟ้าดับบ่อยครั้ง ไฟฟ้าขาดความเสถียร เป็นต้น 
ประการที่สอง ความต้องการของลูกค้าที่มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น ประกอบกับตัวเลือกในการให้บริการไฟฟ้ามี
หลากหลาย เช่น ภาคเอกชน ในการนั้น เพ่ือให้ กฟภ. ยังคงเป็นผู้น าการจ าหน่ายไฟฟ้าทั่วประเทศ โดยเฉพาะแหล่ง
รายได้หลักขององค์กร คือ ลูกค้ากลุ่ม  Key Account การปรับเปลี่ยนการบริการให้มีความเฉพาะเจาะจง
(Personalization) มากขึ้น คาดการณ์ว่าจะสามารถดึงดูดลูกค้าให้เลือกใช้บริการ กฟภ. แทนบริษั ทคู่แข่ง 
(ภาคเอกชน) อีกทั้ง ข้อจ ากัดของ กฟภ. ที่ไม่สามารถลดราคาไฟฟ้าต่อหน่วยลงได้ ดังนั้น การเลือกตอบสนองลูกค้า
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อย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือท าการทดแทนจะมีส่วนช่วยการรักษาฐานลูกค้า โดยท าการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเชิงลึก เพ่ือ
น าเสนอ Energy Efficiency Solutions ที่มคีวามเฉพาะเจาะจงของลูกค้า 

 4) ปัจจัยด้านเทคโนโลยี (Technology)   

•  การวิเคราะห์ลูกค้าด้วย Data Analytics 

• การใช้ Technology Block Chain ในการซื้อขายแลกเปลี่ยนพลังงานไฟฟ้า 
• การเพ่ิมข้ึนของ EV Car 
• ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีอุตสาหกรรมพลังงานสะอาด เช่น Solar Rooftop 
• เทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว (Disruptive Technology) 
• รายได้ที่สูญเสียไปจากผู้ใช้ไฟที่สามารถผลิตไฟใช้เอง (Prosumer) 

ผลกระทบเชิงบวก 
เทคโนโลยี เป็นส่วนส าคัญในการพัฒนาความก้าวหน้าขององค์กร รวมทั้งสามารถน าไปสร้างผล

ก าไรจากการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือน าไปใช้ประโยชน์ในเชิงพาณิชย์ ประการแรก ระบบโครงข่ายแบบ Blockchain  
จะมีความส าคัญต่อการวิเคราะห์อุปสงค์ของลูกค้าในอนาคต รวมทั้งการวิเคราะห์เพ่ือน าส่งปริมาณพลังงานจาก
โครงข่ายไฟฟ้าแบบกระจายพ้ืนที่ได้อย่างถูกต้อง ท าให้สามารถวางแผนจัดการพลังงานได้อย่างมีประสิทธิภาพในทุก
พ้ืนที่ทั่วประเทศไทยได้อย่างแม่นย า ลดการสูญเสียพลังงานโดยเปล่าประโยชน์หรือน าส่งพลังงานไฟฟ้าไม่เพียงพอใน
พ้ืนที่ชุมชนขนาดใหญ่ อีกท้ัง ยังเป็นส่วนส าคัญที่ท าให้ต้นทุนการบริการลดต่ าลง (Service Cost) ประการที่สอง การ
น าเทคโนโลยีมาช่วยในการเข้าใจพฤติกรรมลูกค้า โดยท าการวิเคราะห์เชิงลึก (Data analytics) เพ่ือให้สามารถเข้าใจ
ลูกค้ามากยิ่งขึ้น เช่น พฤติกรรม ช่วงเวลา และจ านวนหน่วยไฟฟ้าที่ใช้จริงในแต่ละวัน ส าหรับการสร้างความสัมพันธ์
และความผูกพันกับลูกค้าให้ดียิ่งขึ้น และน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ต่อยอดสู่ธุรกิจเสริมให้กับ กฟภ. ประการที่สาม 
ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีเป็นผลให้เกิด EV Car ซึ่งเป็นรถยนต์ที่ใช้พลังงานไฟฟ้าทดแทนพลังงานฟอสซิล  
รวมทั้งท าให้ราคาผลิตภัณฑ์เกี่ยวกับพลังงานทดแทนลดต่ าลง ส่งผลให้ผู้ใช้ไฟฟ้าสามารถเข้าถึงผลิตภัณฑ์ได้มากขึ้น  
ท าให้มีความต้องการไฟฟ้าเพ่ิมมากขึ้น รวมถึงน าไปสู่การเติบโตของธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ กฟภ. ที่มีแนวโน้มจะขยาย
ไปยังพื้นท่ีหลากหลายมากข้ึน 

ผลกระทบเชิงลบ  
การระบาดของ Covid-19 เป็นหนึ่งในตัวเร่งท า ให้ เทคโนโลยีเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 

(Disruptive Technology) ซึ่ง กฟภ. จ าต้องปรับตัวให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ไฟฟ้าและนโยบาย
ภาครัฐ โดยการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ในองค์กรมากยิ่งขึ้น เป็นผลให้องค์กรจ าต้องท าการเปลี่ยนแปลง
ระบบภายในทั้งหมด เพ่ือรองรับการน าเทคโนโลยีเข้ามามีส่วนร่วมในทุกกระบวนการ เช่น ปรับปรุงระบบไฟฟ้าแรงดัน
ต่ า การเชื่อมต่อ DERs และบูรณาการข้อมูลการผลิตไฟฟ้า รวมทั้งการพัฒนาทักษะและความรู้ของพนักงานให้
สามารถใช้เทคโนโลยีที่มีได้อย่างมีประสิทธิผลทั่วทั้งองค์กร กล่าวคือ ค่าใช้จ่ายที่เพ่ิมสูงขึ้นอย่างมาก ของ กฟภ.  
เช่น ลงทุนปรับปรุงระบบซอฟแวร์เพื่อให้สามารถจัดการข้อมูลทางออนไลน์ได้แบบ Real-time 
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 5) ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม (Environment)  

• ความตื่นตัว และความสนใจในการด าเนินธุรกิจที่ค านึงถึงสิ่งแวดล้อม (Sustainable Energy) 

• สนับสนุนพลังงานหมุนเวียน และลดการปล่อยคาร์บอนไดออกไซด์ตาม COP26 
• การลงทุนในระบบไฟฟ้าที่เพ่ิมสูงขึ้น เพ่ือรองรับการปรับเปลี่ยนเทคโนโลยีที่ทันสมัย 

ผลกระทบเชิงบวก 
กระแสรักษ์โลก การสนับสนุนพลังงานหมุนเวียน และการจัดการพลังงานอย่างยั่งยืน กลายเป็น

ปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าและบริการของผู้บริโภค อีกทั้งการร่วมลงนามในข้อตกลง COP26 ของ
ภาครัฐ ประเทศไทยได้ตั้งเป้าหมายที่จะเป็นประเทศที่มีความเป็นกลางทางคาร์บอน (Carbon Neutrality) ท าให้
องค์กรภาครัฐต้องตระหนักถึงปัญหาด้านสิ่งแวดล้อม ควบคู่กับการพัฒนาองค์กรให้สามารถเติบโตได้อย่างยั่งยืน  
ในการนี้ กฟภ. จ าต้องปรับตัวโดยการด าเนินงานตามยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปีในด้านการจัดการพลังงาน ควบคู่ไปกับ
การประชาสัมพันธ์สร้างความเชื่อมั่นกับภาคประชาชนและภาคเอกชน โดยท าการประเมิน Carbon Footprint ของ
องค์กร เพ่ือสร้างรากฐานด้านการจัดการสิ่งแวดล้อมในการลดปริมาณคาร์บอนในองค์กร การจัดท า Roadmap  
ที่ชัดเจนเกี่ยวกับการด าเนินงานด้านสิ่งแวดล้อม และการวางแผนการจัดการพลังงานอย่างยั่งยืน จะเป็นส่วนส าคัญใน
การช่วยสนับสนุนภาพลักษณ์องค์กรที่ยั่งยืน ซึ่งเป็นสิ่งที่ประชาชนให้ความส าคัญ รวมทั้งการได้รับการยอมรับจากกลุ่ม
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้ง 9 กลุ่มมากยิ่งขึ้น  

ผลกระทบเชิงลบ  
การเลือกใช้พลังงานสะอาด จ าต้องใช้เทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพสูงมารองรับ รวมทั้งต้องมีการ

ปรับปรุงระบบโครงข่ายให้มีความเหมาะสมระบบนิเวศพลังงานใหม่ให้เหมาะสม เช่น การชาร์จรถไฟฟ้าที่บ้าน จ าต้อง
มีการปรับปรุงหม้อแปลงให้อยู่ในรูปแรงดันต่ า เพ่ือรองรับ เป็นต้น กล่าวคือ เป็นปัจจัยความส าเร็จที่ส าคัญของ 
การเปลี่ยนแปลงทางพลังงาน จ าต้องลงทุนด้วยจ านวนเงินมหาศาล ทั้งในการจัดซื้อเทคโนโลยี การวิจัย การปรับปรุง
โครงข่าย ซึ่งจะกระทบกับค่าใช้จ่ายหลักของ กฟภ. 

 6.) ปัจจัยด้านกฎหมาย (Legal) 

• นโยบายก ากับดูแลด้านไซเบอร์ (Cyber Security) 

• นโยบายก ากับดูแลไม่เอ้ืออ านวยท าให้การด าเนินการ เกิดความล่าช้าของแผนงาน 
• การเปิดโอกาสเอกชนเข้ามาท าธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้าท าให้สูญเสียลูกค้ารายใหญ่ 
• พ.ร.บ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 

ผลกระทบเชิงบวก 
ความปลอดภัยของระบบโครงข่าย ซึ่งเป็นหลักส าคัญในการน าส่งไฟฟ้าไปยังทั่วประเทศตาม 

พันธกิจของ กฟภ. อย่างไรก็ตาม ในยุคที่เครือข่ายเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในการจัดการระบบโครงข่าย ดังนั้น 
การส่งเสริมมาตรการความปลอดภัยและข้อก าหนดที่เกี่ยวข้องกับความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร์ของภาครัฐ จะเป็นส่วน
ส าคัญในการด าเนินงานของ กฟภ. เพ่ือให้สามารถด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีรูปแบบการปกป้องและเฝ้า

1 แผนยุทธศาสตรก์ารไฟฟ้าสว่นภูมิภาค พ.ศ. 2566-2570 
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ระวังอย่างมีแบบแผน มีวิธีการและแนวปฏิบัติที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือมุ่งหวังให้การจัดการโครงข่ายไฟฟ้าเสรีที่จะเกิดขึ้น
ในอนาคตมีความน่าเชื่อถือ และได้รับการยอมรับจากภาคประชาชน 

ผลกระทบเชิงลบ  
ข้อจ ากัดของ กฟภ. ซึ่งเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจที่ขึ้นตรงกับกระทรวงมหาดไทย ท าให้ต้องปฏิบัติ

ตามกฎ ระเบียบ ข้อบังคับตามแนวทางของกระทรวงมหาดไทย ส่งผลต่อการด าเนินงานเป็นไปอย่างล่าช้า (เมื่อเทียบ
การแข่งขันกับภาคเอกชน) เช่น ระเบียบขั้นตอนการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นผลให้สูญเสียการแข่งขันบางส่วน ท าให้ผลลัพธ์
ไม่เป็นตามแผนงานที่ก าหนดไว้แต่ละปี อีกทั้งการสนับสนุนจากภาครัฐผู้จ าหน่ายรายเล็ก (SPP) ส่งผลให้ภาคเอกชน
เข้ามาลงทุนเพ่ิมมากขึ้นและท าการจ าหน่ายให้กลุ่มลูกค้าอุตสาหกรรม อีกทั้งการตั้งราคาที่ไม่ถูกจ ากัดด้วยมาตรการ
ของภาครัฐ เป็นผลให้ราคาจ าหน่ายถูกกว่า กฟภ. ส่งผลให้เกิดการสูญเสียกลุ่มลูกค้ารายใหญ่ และรายได้ที่พึงได้รับ
จากกลุ่มนิคมอุตสาหกรรมที่มีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่องอีกทั้ง ในประเด็นการจ ากัดสิทธิ์การเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคล 
หรือความประสงค์ในการท าลายข้อมูลของเจ้าของข้อมูล ซึ่งเป็นส่วนส าคัญในการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าเพ่ือเป็นโอกาส
ทางธุรกิจที่ส าคัญของ กฟภ. โดยการจัดเก็บข้อมูลลูกค้าเพ่ือน าไปวิเคราะห์ข้อมูล เป็นไปอย่างยากล าบาก รวมทั้งมี
ขั้นตอนในการขอเข้าใช้สิทธิ์ข้อมูลลูกค้าที่มีความซับซ้อน เช่น การส่งหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ขอเข้าใช้สิทธิ์ เป็นผลให้ 
กฟภ. มีขั้นตอนการด าเนินงานที่เพิ่มมากขึ้น และปริมาณข้อมูลที่น ามาใช้ได้จริงลดลง 

 2.1 .2 การ วิ เคราะห์สภาพแวดล้อมการแข่ งขันและการด า เนินธุ รกิจภายใต้ อุตสาหกรรม  
(5 Forces Models Analysis) 

 1) ภัยคุกคามจากคู่แข่งรายใหม่ (Potential New Entry) 

• มีข้อจ ากัดจากเงินลงทุนส าหรับธุรกิจดั้งเดิม 

• กฎเกณฑ์ข้อบังคับเชิงผูกขาดของภาครัฐ แต่สามารถเป็นผู้ผลิตไฟฟ้าขนาดเล็กมาก (VSPP) 
โดยสามารถขายตรงให้กับลูกค้าบางพ้ืนที่ อาทิ นิคมอุตสาหกรรม แต่ไม่สามารถแข่งขันใน
ระบบสายส่ง (Distribution) หรือ ระบบก าลังไฟฟ้าสูง ท าให้เพ่ิมการแข่งขัน 

 2) อ านาจต่อรองของคู่ค้า (Suppliers) 

• กฟผ. เป็นผู้ผลิตที่มีส่วนแบ่งตลาดมากที่สุดเกือบครึ่งหนึ่งของตลาดรวมการก าหนดราคา
ขึ้นกับคณะกรรมการก ากับดูแลกิจการไฟฟ้า 

• อ านาจผูกขาดจากคู่ค้าลดลงจากการเพ่ิมขึ้นของผู้ผลิตไฟฟ้าขนาดเล็กมาก (VSPP) ซึ่งท าให้ 
กฟภ. มีโอกาสพ่ึงพิงแหล่งไฟฟ้าแหล่งอ่ืนนอกจาก กฟผ. เพียงรายเดียว 

 3) อ านาจการต่อรองของผู้ซื้อ (Consumer) 

• ลูกค้ามีอ านาจต่อรองน้อย เนื่องจาก กฟภ. เป็นผู้จ าหน่ายไฟฟ้ารายใหญ่ของประเทศ อีกทั้ง
ตลาดพลังงานไฟฟ้าในไทย ยังมีลักษณะตลาดแบบผูกขาด/กึ่งผูกขาดในธุรกิจดั้งเดิม 

1 แผนยุทธศาสตรก์ารไฟฟ้าสว่นภูมิภาค พ.ศ. 2566-2570 
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• ลูกค้าอุตสาหกรรมรายใหญ่ที่ตั้งอยู่ในนิคมอุตสาหกรรมมีอ านาจการต่อรองสูงขึ้น เนื่องจาก

มีทางเลือกซื้อไฟฟ้าจาก SPP ในบริเวณใกล้เคียง 

• ลูกค้ามีอ านาจต่อรองเพ่ิมมากขึ้น จากการเป็นทั้งผู้ใช้และผู้ผลิตไฟฟ้าจากพลังงานทดแทน 
(Prosumer) 

4) อุปสรรคของสินค้าทดแทน (Substitutes) 

• ผู้บริโภคสามารถรับกระแสไฟฟ้า ด้วยวิธีการที่ไม่ต้องผ่านโครงข่ายการจ าหน่ายไฟฟ้า 
เช่น Solar Rooftop การผลิตไฟฟ้าจากซิลิคอน เป็นต้น 

• แนวโน้มประชาชนและภาคธุรกิจเป็นทั้งผู้ใช้และผู้ผลิตไฟฟ้าจากพลังงานทดแทน 
(Prosumer) อาทิ ระบบผลิตไฟฟ้าจากเซลล์แสงอาทิตย์ เป็นต้น เนื่องจากต้นทุนในการ
ติดตั้งแผงวงจรพลังงานแสงอาทิตย์ค่อนข้างต่ าเม่ือเทียบกับอดีตที่ผ่านมา 

5) ความรุนแรงของการแข่งขัน (Competitive Rivalry) 

• ปริมาณและความต้องการใช้ไฟฟ้าเติบโตสูงต่อเนื่อง ทั้งการขยายตัวของเมือง 
อุตสาหกรรม และการเปิดเขตเศรษฐกิจพิเศษ 

• โครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้าที่มีกฎเกณฑ์ข้อบังคับเชิงผูกขาดของภาครัฐ จึงท าให้ระดับ
การแข่งขันจึงไม่รุนแรงมากนักในธุรกิจดั้งเดิม 

• อย่างไรก็ตาม กฟภ. มีคู่แข่งหลักที่ดึงฐานลูกค้าอุตสาหกรรมไป เช่น Gulf, Glow และ 
Ratch Group เป็นต้น การเติบโตของบริษัทดังกล่าว คือ การสูญเสียลูกค้าในกลุ่ม
อุตสาหกรรมของ กฟภ. ส่วนหนึ่งเป็นที่ต้นทุนที่ต่ ากว่าในการจ าหน่ายไฟฟ้าบนพื้นที่ 
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2.2 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน 

 1. แผนยุทธศาสตร์  

 จากแผนยุทธศาสตร์ กฟภ. พ.ศ.2566-2570 ก าหนดทิศทางในการด าเนินงานขององค์กรเพ่ือให้บรรลุ
เป้าหมาย เสริมสร้างความเข้มแข็ง และด าเนินงานให้เป็นไปตามเป้าหมาย Digital Utility ทั้งทางด้านทักษะของ
พนักงานและการปรับกระบวนการที่ช่วยลดภาระงานและเพ่ิมประสิทธิภาพได้จริง ยกระดับการบริการลูกค้าที่เป็นเลิศ
และยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง เช่น Application, e-Bill, Chatbot อ านวยความสะดวก และบริหารจัดการข้อร้องเรียนอย่าง
มีประสิทธิภาพ พัฒนาบริการใหม่ๆ ที่สอดคล้องตามพฤติกรรมการใช้ไฟ เช่น Energy Saving Solution และสร้าง
มูลค่าเพ่ิมด้วยนวัตกรรมภายในปี 2569 (Ensure Accomplishment of Digital Utility and Create Value Through 
DIGITAL INNOVATION) และพัฒนาSmart Grid เพ่ือเป็นผู้น าในภูมิภาค (Grid modernization leader) ภายในปี 2570 
และ ผู้ให้บริการพลังานไฟฟ้าที่ยั่งยืนส าหรับทุกคน (Sustainable Energy Utility For All) ภายในปี 2580 ประกอบด้วย 

   วิสัยทัศน์ (Vision) ภารกิจ (Mission) ค่านิยม (Core Value) 
   วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Objective) 
   ยุทธศาสตร์ (Strategy) และกลยุทธ์ (Tactic) 

  
แผนภาพที่ 2-1 วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมของ กฟภ. พ.ศ. 2566 - 2570 
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แผนภาพที่ 2-2 วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และเป้าประสงค์ ของ แผนยุทธศาสตร์ กฟภ. พ.ศ. 2566 – 2570 

 

 

แผนภาพที่ 2-3 ยุทธศาสตร์ (Strategy) ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2566 - 2570 
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 2. ผลการด าเนินงานที่ผ่านมา 

 จากผลการด าเนินงานที่ผ่านมา กฟภ. มีรายได้และจ านวนผู้ใช้ไฟเติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยในปี 2564  
มีรายได้ 509,487 ล้านบาท เพ่ิมขึ้นจากปีก่อนร้อยละ 3.95 มีจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้า 21,257,532 ราย เติบโตจากปีก่อน    
ร้อยละ 2.52 โดยมีระดับความพึงพอใจภาพรวมการให้บริการ มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้น ตั้งแต่ ปี 2564 จากสถานการณ์  
โรคระบาด COVID-19 ที่ดีข้ึนโดยมีรายละเอียดตามแผนภาพที่ 2-4 , 2-5 และ 2-6 ตามล าดับ 

 
แผนภาพที่ 2-4 รายได้จากการด าเนินงานย้อนหลัง 5 ปี 

 
แผนภาพที่ 2-5 จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าย้อนหลัง 5 ปี 
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แผนภาพที่ 2-6 ความพึงพอใจภาพรวมย้อนหลัง 5 ปี 

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

 
แผนภาพที่ 2-7 ผังโครงสร้าง กฟภ. เริ่มใช้ 1 ตุลาคม 2565 

 กฟภ. มีแผนการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรเพื่อรองรับการขยายธุรกิจและอุตสาหกรรมไฟฟ้าในอนาคต
ความเปลี่ยนแปลงในยุคดิจิทัล (Digital Disruption) และการมุ่งสู่องค์กรดิจิทัล (Digital Utility) ได้ก าหนดแนว
ทางการปรับเปลี่ยนโครงสร้างโดยเปลี่ยนจากการบริหารเชิงพ้ืนที่ (Area Based) เป็นเชิงภาระงาน (Functional 
Based) โดยแยกเป็นกลุ่มเครือข่าย (Network) กลุ่มบริการลูกค้า (Service) และ กลุ่มสนับสนุน (Support) รวมถึง
การกระจายอ านาจงานเครือข่ายไปสู่ภูมิภาคเพ่ิมมากข้ึน เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันและรองรับธุรกิจใหม่  
 ปัจจุบันกรอบโครงสร้างองค์กรที่ได้รับความเห็นชอบจากคณะกรรมการ กฟภ. เมื่อวันที่ 21 กุมภาพันธ์
2565 โดยมีแผนการปรับเปลี่ยนโครงสร้างองค์กรของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (เริ่มใช้ 1 ต.ค. 2565) โดยมีรายละเอียด
ตามแผนภาพที่ 2-7 ทั้งนี้ กฟภ. จ าเป็นต้องพัฒนาระบบงานรวมถึงการมอบอ านาจในการตัดสินใจกระบวนงานต่าง ๆ 
รวมถึงแผนบริหารความเสี่ยง เพ่ือให้การปรับโครงสร้างองค์กรไม่กระทบต่อการบริการผู้ใช้ไฟฟ้า   
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4. การจ าแนกลูกค้า กลุ่มลูกค้า ส่วนตลาด และลูกค้าเป้าหมาย  

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) มีการจัดท ากระบวนการจ าแนกลูกค้า  กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด  
อย่างเป็นระบบ ในรูปแบบ Work Flow Chart ตามองค์ความรู้  (One Point Knowledge) การจ าแนกลูกค้า  
กลุ่มลูกค้า และส่วนตลาด เริ่มจากการรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องทั้งในและนอกองค์กร มาเป็นปัจจัยน าเข้าใน
การจ าแนกลูกค้า กลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด เช่น นโยบายรัฐบาล, พ.ร.บ. ประกอบกิจการพลังงาน, แผนยุทธศาสตร์ 
ของ กฟภ., ข้อมูลกลุ่มลูกค้าเดิมในอดีต, ข้อมูลพฤติกรรมการใช้ไฟฟ้า, ข้อมูลการใช้บริการช าระเงินค่าไฟฟ้า และ  
ผลการศึกษาโครงการส ารวจเพ่ือการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด เป็นต้น น ามาวิเคราะห์และจ าแนกกลุ่มลูกค้า อีก
ทั้งมีการทบทวนผ่านการประเมินประสิทธิผลการจ าแนกฯ เป็นประจ าทุกปี โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้การวางแผน
ยุทธศาสตร์และการก าหนดกลยุทธ์ส าหรับงานบริการลูกค้าของ กฟภ. เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและสามารถ
ตอบสนองความต้องการความคาดหวังของลูกค้าแต่ละกลุ่มได้อย่างมีประสิทธิภาพ รายละเอียดดังนี้ 
 ส่วนตลาดธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า  หมายถึง ธุรกิจจัดหาและให้บริการจ าหน่ายไฟฟ้าแก่ผู้ ใช้ ไฟฟ้า 
ในเขตพ้ืนที่ส่วนภูมิภาค ได้แก่ พ้ืนที่ 74 จังหวัดของประเทศไทย ยกเว้น กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และ สมุทรปราการ 
แบ่งกลุ่มลูกค้าโดยพิจารณาจากลักษณะการใช้ไฟฟ้า ความต้องการความคาดหวังที่ใกล้เคียงกัน และ พิจารณาตาม
ประเภทของการท าธุรกิจ (Business Type) ออกเป็น 3 กลุ่มหลัก ดังนี้ 

 4.1 กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (Business to Business : B2B)  
คุณลักษณะ ข้อมูลกลุ่มลูกค้า (ปี 2564) 

ค านิยาม กลุ่มที่มีจ านวนน้อยที่สุด แต่สร้างรายได้สูงสุดให้แก่ กฟภ. และเป็นกลุ่ม 
ที่ต้องการบริการไฟฟ้าที่เสถียร  

จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้า  86,666 ราย (คิดเป็น 0.41% ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าทั้งหมด) 
หน่วยจ าหน่ายไฟฟ้า 76,556 ล้านหน่วย (คิดเป็น 54.81% ของหน่วยจ าหน่ายไฟฟ้าทั้งหมด) 
หน่วยจ าหน่ายไฟฟ้าเฉลี่ย 73,612 หน่วย/ราย/เดือน 
ผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะสม - งานซ่อมแซมและซ่อมบ ารุงระบบไฟฟ้า 

- งานจัดการพลังงาน 
ความต้องการและความคาดหวงั กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ CRM 
ช่องทางช าระเงนิ ส านักงานตีเช็คเพื่อช าระ 
ช่องทางการสื่อสาร PEA Key Account 

  ประกอบด้วย 2 กลุ่มย่อย ได้แก่ กลุ่มอุตสาหกรรม และ กลุ่มพาณิชย์รายใหญ่ 

คุณลักษณะ 1) กลุ่มอุตสาหกรรม 2) กลุ่มพาณิชย์รายใหญ่ 
ค านิยาม กลุ่มที่ใช้ไฟฟา้เพื่อการผลิต

อุตสาหกรรม 
  

กลุ่มที่ใช้ไฟฟา้เพื่อการจ าหน่ายสินค้า 
และบริการ  
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คุณลักษณะ 1) กลุ่มอุตสาหกรรม 2) กลุ่มพาณิชย์รายใหญ่ 
ความต้องการด้านไฟฟา้ มีความต้องการไฟฟา้ที่เสถียรตลอด  

24 ชั่วโมง ปริมาณการใช้ไฟฟ้ามี
แนวโน้มตามทิศทางเศรษฐกิจโลก 

มีการใช้ไฟฟ้าปริมาณสูงในช่วง Peak 
time ปริมาณการใช้ไฟฟา้มีแนวโน้มตาม
ปริมาณการใช้สอยภายในประเทศ 

สถานที่ตัง้ ส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในพื้นที่นิคม
อุตสาหกรรม 

ส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในเขตเมือง 

จ านวนผู้ใชไ้ฟฟา้ 37,856 ราย 48,810 ราย 
หน่วยจ าหนา่ยไฟฟา้ 62,706 ล้านหน่วย 13,850 ล้านหน่วย 
หน่วยจ าหนา่ยไฟฟา้เฉลี่ย 138,037 หน่วย/ราย/เดือน 23,646 หน่วย/ราย/เดือน 

 4.2 กลุ่มลูกค้ารายย่อย (Business to Consumer : B2C)  
คุณลักษณะ ข้อมูลกลุ่มลูกค้า (ปี 2564) 

ค านิยาม กลุ่มที่มีจ านวนมากที่สุด และสร้างรายได้เป็นอันดบัสองให้แก่ กฟภ.  
โดยเป็นกลุ่มที่ต้องการบริการไฟฟ้าอย่างต่อเนื่องและทั่วถึง 

จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้า 20,575,462 ราย (คิดเป็น 96.79% ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าทั้งหมด) 
หน่วยจ าหน่ายไฟฟ้า 51,152 ล้านหน่วย (คิดเป็น 36.62% ของหน่วยจ าหน่ายไฟฟ้าทั้งหมด) 
หน่วยจ าหน่ายไฟฟ้าเฉลี่ย 207 หน่วย/ราย/เดือน 
ผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะสม ควรผลักดันให้มาใช้บริการผ่านทาง online แทน offline เพื่อลดต้นทนุ

ของ กฟภ. เช่น PEA Smart Plus, E-tax รับใบเสร็จออนไลน ์
ความต้องการและความคาดหวงั ให้บริการที่สะดวก ทันสมัย รวดเร็ว และประหยัด 
ช่องทางช าระเงนิ หลากหลายช่องทาง เชน่ PEA Smart Plus , หักผ่านบัญชี ,  

ช าระผา่นออนไลน ์
ช่องทางการสื่อสาร PEA Smart Plus , PEA Contact Center 1129 , PEA Office 

 ประกอบด้วย 2 กลุ่มย่อย ได้แก่ กลุ่มบ้านอยู่อาศัย และ กลุ่มพาณิชย์รายย่อย 

คุณลักษณะ 1) กลุ่มบ้านอยู่อาศัย 2) กลุ่มพาณิชย์รายย่อย 
ค านิยาม กลุ่มที่ใช้ไฟฟา้เพื่อการอยู่อาศัย  

มีจ านวนมากทีสุ่ด มีปริมาณการใช้ 
ไม่สูงมาก 

กลุ่มที่ใช้ไฟฟา้เพื่อการผลิต จ าหน่าย หรือ
บริการขนาดเล็ก  

ความต้องการด้านไฟฟา้ ต้องการไฟฟ้าอย่างทั่วถึงและตอ่เนื่อง 
ปริมาณการใช้ขึ้นอยู่กับหลายปจัจัย 
เช่น สภาพอากาศ สภาพเศรษกิจ 
นโยบายสนับสนนุจากรัฐบาล เป็นตน้ 

ต้องการไฟฟ้าอย่างทั่วถึงและตอ่เนื่อง 
ปริมาณการใชไ้ฟฟ้ามีแนวโน้มตามปริมาณ
การใช้สอยภายในประเทศ 
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คุณลักษณะ 1) กลุ่มบ้านอยู่อาศัย 2) กลุ่มพาณิชย์รายย่อย 
สถานที่ตัง้ กระจายตัวอยู่ทั่วไปทั้งในเขตเมือง

และชนบท 
กระจายตัวอยู่ทั่วไป 

จ านวนผู้ใชไ้ฟฟา้ 18,757,812 ราย 1,817,650 ราย 
หน่วยจ าหนา่ยไฟฟา้ 38,519 ล้านหน่วย 12,633 ล้านหน่วย 
หน่วยจ าหนา่ยไฟฟา้เฉลี่ย 171 หน่วย/ราย/เดือน 579 หน่วย/ราย/เดือน 

  
 4.3 กลุ่มลูกค้าภาครัฐ (Business to Government : B2G)  

คุณลักษณะ ข้อมูลกลุ่มลูกค้า (ปี 2564) 
ค านิยาม กลุ่มหน่วยงานราชการและรัฐวสิาหกิจ มีจ านวนผู้ใช้ไฟฟา้เปน็อันดับสอง 

มีความพึงพอใจและความภักดีต่อ กฟภ. สูง  
ความต้องการด้านไฟฟา้ ต้องการคุณภาพไฟฟา้ที่เสถียร ปริมาณการใชไ้ฟฟ้าขึน้อยู่กับจ านวนวนั 

ท าการและสภาพอากาศ 
สถานที่ตัง้ กระจายตัวอยู่ทั่วประเทศ ยกเว้นจังหวัดในเขตพื้นที่ดูแลของการไฟฟ้า

นครหลวง 
จ านวนผู้ใช้ไฟฟ้า 595,404 ราย (คิดเป็น 2.80% ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้าทัง้หมด) 
หน่วยจ าหน่ายไฟฟ้า 11,979 ล้านหน่วย (คิดเป็น 8.58% ของหน่วยจ าหน่ายไฟฟา้ทั้งหมด) 
หน่วยจ าหน่ายไฟฟ้าเฉลี่ย 1,677 หน่วย/ราย/เดือน 
ผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะสม - งานซ่อมแซมและซ่อมบ ารุงระบบไฟฟ้า  

- งานจัดการพลังงาน 
ความต้องการและความคาดหวงั การบริการมีความสะดวกรวดเร็ว 
ช่องทางช าระเงนิ การรับช าระเงนิแบบรวมศูนย์เปน็ช่องทางหลัก 
ช่องทางการสื่อสาร หนังสือราชการ 

 

ส่วนตลาดธุรกิจเกี่ยวเนื่อง หมายถึง ธุรกิจเกี่ยวเนื่องในการให้บริการพลังงานไฟฟ้า ทั้งในเชิงธุรกิจ 
ที่เป็นธุรกิจเสริม (Supplementary business) และ ธุรกิจใหม่ (New business) ซึ่งสามารถเป็นธุรกิจที่อยู่ภายใต้
ก ากับ (Regulated business) หรือ ธุรกิจที่ไม่ได้ถูกก ากับ (Non-regulated business) เพ่ือสร้างการเติบโตของธุรกิจ 
และเพ่ิมระดับผลตอบแทนจากการด าเนินงานให้อยู่ในระดับที่เหมาะสมของ กฟภ. แบ่งกลุ่มลูกค้าโดยพิจารณาจาก
ลักษณะการให้บริการแต่ละกลุ่มธุรกิจ ออกเป็น 7 กลุ่ม ดังนี้  

1) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจก่อสร้างและติดตั้งระบบไฟฟ้า (เอกชน / ภาครัฐ) 
2) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจซ่อมแซมและซ่อมบ ารุงระบบไฟฟ้า (เอกชน / ภาครัฐ) 
3) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจการบริการความเชี่ยวชาญ (เอกชน / ภาครัฐ) 
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4) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจการขายและให้เช่าอุปกรณ์ไฟฟ้า (เอกชน / ภาครัฐ) 
5) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจการจัดการพลังงาน (เอกชน / ภาครัฐ) 
6) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจบริหารจัดการสินทรัพย์ (เอกชน / ภาครัฐ) 
7) กลุ่มลูกค้า ธุรกิจใหม่ (ตามกลุ่มเป้าหมายแต่ละธุรกิจ)  

5. ความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าตามบริบทองค์กร 

กฟภ. ได้มีการศึกษาความต้องการและความคาดหวังแต่ละกลุ่มลูกค้าผ่านโครงการส ารวจเพ่ือการเรียนรู้
เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ประจ าปี 2564 น ามาเป็นปัจจัยน าเข้าในการก าหนดแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและแผนงาน
อ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง โดยกระบวนการศึกษาได้วิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าผ่าน 2 วิธี ได้แก่ การวิเคราะห์ความ
ต้องการตามหลัก Kano model และการให้คะแนนความส าคัญต่อคุณลักษณะองค์กร ทั้งนี้สามารถสรุปความต้องการ
และความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าตามบริบทองค์กรได้ดังนี้ 

5.1 กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ 
กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาไฟฟ้าขัดข้องได้ทันท่วงทีหากเกิดปัญหา และ

คุณลักษณะขององค์กรโดยส่วนใหญ่ก่อให้เกิดความปลื้มปีติ (Delight) กับลูกค้า  
กลุ่มอุตสาหกรรม คุณลักษณะที่เป็นความคาดหวัง (Performance) ได้แก่ ความสะดวกรวดเร็วใน

การยื่นเอกสารและการด าเนินการขยายเขต การใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของ กฟภ. มีความน่าเชื่อถือ และกิจกรรม
ลูกค้าสัมพันธ์โดยการเข้าเยี่ยมจาก กฟภ. โดยลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรมจะมีความปลื้มปีติ (Delight) ที่มากขึ้นหากมี
เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาอ านวยความสะดวกในการใช้บริการกับ กฟภ. อาทิ PEA Smart Plus, Automatic Meter 
Reading (AMR), Line Official และการจัดกิจกรรมประชุมสัมมนา  

กลุ่มพาณิชย์รายใหญ่ คุณลักษณะที่เป็นความคาดหวัง (Performance) ได้แก่ การดูแลและ
บ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าสม่ าเสมอ อาทิ การตรวจสอบสภาพอุปกรณ์ไฟฟ้า การดูแลเสาไฟและสายไฟฟ้า และช่องทางใน
การแจ้งไฟฟ้าขัดข้องมีประสิทธิภาพ (สะดวก มีผู้รับเรื่อง) รวมไปถึง Contact Center สามารถรับเรื่อง/แนะน า/
ติดตามและแก้ปัญหาได้ โดยลูกค้ากลุ่มพาณิชย์รายใหญ่จะมีความปลื้มปีติ (Delight) ที่มากขึ้นหากมีกิจกรรมลูกค้า
สัมพันธ์โดยการเข้าเยี่ยมจาก กฟภ.  

5.2 กลุ่มลูกค้ารายย่อย  
กลุ่มลูกค้ารายย่อยให้ความส าคัญกับคุณภาพของไฟฟ้าที่ดี (ก าลังไฟเสถียร ไม่มีไฟดับ ไฟตก) และ

คุณลักษณะขององค์กรโดยส่วนใหญ่ก่อให้เกิดความปลื้มปีติ (Delight) กับลูกค้า อย่างไรก็ตาม คุณลักษณะที่เป็นความ
คาดหวัง (Performance) ของกลุ่มลูกค้ารายย่อย ได้แก่ ด้านการจัดการข้อร้องเรียนและรับข้อเสนอแนะ อาทิ การ
ติดต่อเพ่ือร้องเรียนและเสนอแนะสามารถท าได้สะดวก การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนสามารถท าได้อย่างรวดเร็ว 
และ การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนสามารถแก้ไขตรงจุดทุกปัญหา 
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กลุ่มบ้านอยู่อาศัย คุณลักษณะที่เป็นความคาดหวัง (Performance) ได้แก่ การชี้แจงขั้นตอนและยื่น
เอกสารในการใช้บริการมิเตอร์ และ การติดต่อเพ่ือร้องเรียนและเสนอแนะสามารถท าได้สะดวก โดยลูกค้ากลุ่มบ้านอยู่
อาศัยจะมีความปลื้มปีติ (Delight) ที่มากขึ้นหากมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาอ านวยความสะดวกในการใช้บริการกับ 
กฟภ. เช่น PEA Smart Plus, Automatic Meter Reading (AMR), Line Official เป็นต้น 

 กลุ่มพาณิชย์รายย่อย คุณลักษณะที่เป็นความคาดหวัง (Performance) ได้แก่ ความสะดวกรวดเร็ว
ในการยื่นเอกสารและการด าเนินการให้บริการมิเตอร์ การมีช่องทางในการแจ้งไฟฟ้าขัดข้องมีประสิทธิภาพ (สะดวก มี
ผู้รับเรื่อง) และมีการรับเรื่องสอบถามรายละเอียดไฟฟ้าขัดข้องอย่างมีประสิทธิภาพ โดยลูกค้าจะมีความปลื้มปีติ 
(Delight) ที่มากข้ึนหากการให้ข้อมูลข่าวสารผ่านเว็บไซต์ www.pea.co.th นั้นปลอดภัย 

5.3 กลุ่มลูกค้าภาครัฐ  
กลุ่มลูกค้าภาครัฐให้ความส าคัญกับการให้บริการที่รวดเร็ว และคุณลักษณะขององค์กรโดยส่วนใหญ่

ก่อให้เกิดความปลื้มปีติ (Delight) กับลูกค้า อย่างไรก็ตาม คุณลักษณะที่เป็นความคาดหวัง (Performance) ของลูกค้า
กลุ่มภาครัฐ ได้แก่ การปรับปรุงและพัฒนาระบบไฟฟ้า เช่น การน าสายไฟฟ้าลงดิน การปรับปรุงขนาดสายไฟ และการ
จัดระเบียบสายสื่อสาร (สายเคเบิล) รวมไปถึงการชี้แจงขั้นตอนและเอกสารในการขอขยายเขตท่ีชัดเจน 

 6. ภาพลักษณ์องค์กร 

 การไฟฟ้าส่ วนภูมิภาค (PEA)  ได้ รับการจัด อันดับเครดิตองค์กร ระดับ “AAA” 4 ปีต่อ เนื่ อง  
(ปี 2561-2564) ซึ่งเป็นอันดับสูงสุด ด้วยแนวโน้ม “Stable” จาก บริษัท ทริสเรทติ้ง จ ากัด โดยระบุว่า อันดับเครดิต 
AAA ที่ PEA ได้รับสะท้อนถึงผลตอบแทนที่ดีจากการลงทุนผ่านโครงสร้างค่าไฟฟ้าและนโยบายทางการเงินที่รอบคอบ 
รวมถึงการได้รับการสนับสนุนที่แข็งแกร่งจากรัฐบาลไทย ทริสเรทติ้ง มีมุมมองว่า PEA จะยังคงมีบทบาทที่ส าคัญใน
การท าให้ประชาชนเข้าถึงการใช้ไฟฟ้ารวมถึงตอบสนองความต้องการใช้ไฟฟ้าของภาคธุรกิจและอุตสาหกรรม  
ทั่วประเทศไทย และภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019  PEA มีบทบาทส าคัญเป็น
อย่างมากในการสนับสนุนรัฐบาลด าเนินมาตรการต่างๆ เพ่ือช่วยเหลือประชาชนที่ได้รับผลกระทบจากโรคติดเชื้อไวรัส
โคโรนา 2019 PEA ยังสามารถรักษาอันดับเครดิตไว้ที่ระดับ AAA ได้ ย่อมแสดงให้เห็นถึงศักยภาพขององค์กร สถานะ
สภาพคล่องที่เข้มแข็ง รวมทั้งเป็นการสร้างความเชื่อมั่นทางด้านเครดิตของ PEA ให้แก่คู่ค้า (Counterparty Credit 
Risk) โดย PEA มีเป้าหมายที่จะเป็นผู้ให้บริการสาธารณูปโภคดิจิทัล (Digitalized Utility Provider) ภายในปี 2565 
จะน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาช่วยในการแก้ปัญหาได้อย่างแม่นย า อีกทั้งยังช่วยปรับปรุงระบบจ าหน่ายไฟฟ้าให้มีความ
น่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น แนวโน้มอันดับเครดิต “Stable” สะท้อนให้เห็นถึงความสามารถในการรักษาผลการด าเนินงานที่
ดีเอาไว้ได้และจะยังคงรักษาสถานะสภาพคล่องให้อยู่ในระดับสูงได้ต่อไปอีกด้วย ทั้งนี้ PEA ได้รับการจัดอันดับเครดิต
สูงสุด AAA ตั้งแต่ ปี 2561 ต่อเนื่องมาจนถึงปัจจุบัน 
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 7. ช่องทางการใหบ้ริการ 

 กฟภ. ได้จัดช่องทางให้บริการแก่ลูกค้าในหลายช่องทาง ได้แก่ ส านักงานการไฟฟ้า (PEA Front Office), 
PEA Mobile Shop , PEA e-Service , Application PEA Smart Plus และ 1129 PEA Contact center เพ่ืออ านวย
ความสะดวกแก่ลูกค้า ในการขอใช้ไฟฟ้า ช าระเงินค่าไฟฟ้า แจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้อง และบริการอ่ืน ๆ โดยเฉพาะการ
ช าระเงินค่าไฟฟ้า ได้จัดช่องทางสนับสนุนเพ่ิมเติม ดังนี้ ตัวแทนจุดบริการช าระเงินค่าไฟฟ้า เช่น Counter Service, 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด, TESCO LOTUS, Big C, บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เป็นต้น การหักบัญชีธนาคาร, การ
ช าระเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ และ Internet ปัจจุบัน เทคโนโลยีสารสนเทศ ในโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบ Smart 
Phone มีความก้าวหน้าเป็นอย่างมาก รวมถึงผู้ให้บริการโครงข่ายได้ให้บริการโครงข่ายที่สนับสนุนการใช้งานในเชิง 
Data มากยิ่งขึ้นในระบบ 4G และ 5G ซึ่งจากการติดตามเสียงของลูกค้า (Voice of Customer : VOC) น ามาวิเคราะห์
สรุปเป็นความต้องการความคาดหวังของลูกค้า จะพบว่าลูกค้ามีความต้องการ ความคาดหวังให้ กฟภ. เพ่ิมช่องทางการ
แจ้งค่าไฟฟ้าให้หลากหลายมากยิ่งขึ้น และอ านวยความสะดวกในการให้บริการลูกค้า เช่น เพ่ิมช่องทางการช าระเงินค่า
ไฟฟ้า, ช่องทางการแจ้งค่าไฟฟ้า, การขอใช้ไฟฟ้า, เสนอแนะ/ร้องเรียน รวมถึงการให้ข้อมูลข่าวสารที่เหมาะสม โดย
การพัฒนาการให้บริการผ่าน Mobile Application บน Smart Phone จะเป็นนวัตกรรมการให้บริการสนับสนุนต่อ
บริการดังกล่าวได้อย่างครบถ้วน จึงจ าเป็นจะต้องมีการด าเนินกิจกรรมประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้งานอย่าง
ต่อเนื่อง เพ่ือให้เกิดความยอมรับ และเชื่อมั่นในระบบการให้บริการ โดยจะท าให้ลดจ านวนผู้มารับบริการที่ ส านักงาน
ลงได้ และลดความคั่งค้างในการรอคอยคิวรับบริการ และส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในการตอบสนองความต้องการ 
ความคาดหวัง จาก กฟภ. 
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แผนภาพ 2-8 ช่องทางการช าระเงินค่าไฟฟ้าของ กฟภ. 
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 8. สัดส่วนการช าระเงินแยกตามช่องทางใช้บริการ 

 กฟภ. ได้พัฒนาช่องทางการช าระเงินหลากหลายช่องทางเพ่ือรองรับการใช้บริการกับผู้ใช้ไฟฟ้า ครอบคลุมทั้ง
ช่องทาง Offline อาทิ หน้าเคาน์เตอร์ กฟภ. ตัวแทนจุดบริการ ตัวแทนเก็บเงิน และ ช่องทาง Online ผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ อาทิ PEA Smart plus , Mobile Application ของผู้ ให้บริการภายนอก , Website ผู้ ให้บริการ
ภายนอก ตู้เติมเงิน และ E-Pay เป็นต้น 
 ทั้งนี้ ผลการให้บริการช าระเงินค่าไฟฟ้าในปี 2564  พบว่า ผู้ใช้ไฟฟ้าช าระเงินค่าไฟฟ้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 37.21 รองลงมาได้แก่ เคาน์เตอร์ กฟภ. ร้อยละ 27.07 และ ตัวแทนจุดบริการ ร้อยละ 11.12 
ตามล าดับ โดยในส่วนของการช าระเงินค่าไฟฟ้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า ผู้ใช้ไฟฟ้าช าระเงินผ่าน Mobile 
Application ของผู้ใช้ภายนอก ในสัดส่วนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 89.04 รองลงมาได้แก่ PEA Smart Plus คิดเป็น
ร้อยละ 7.8 และ ตู้เติมเงิน คิดเป็นร้อยละ 2.34 ทั้งนี้ ในส่วนของการช าระเงินผ่าน PEA Smart Plus เป็นการช าระเงิน
หักบัญชีธนาคารในสัดส่วนที่มากกว่าตัดผ่านบัตรเครดิต  
 นอกจากนี ้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีส่งผลกระทบให้ผู้ใช้ไฟฟ้าสามารถเข้าถึงการใช้อินเทอร์เน็ตได้มากขึ้น 
ประกอบกับสถานการณ์การระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา (COVID-19) และการเปลี่ยนแปลงของสภาพอากาศ 
กระตุ้นให้เกิดการใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลเพ่ิมมากขึ้น จึงท าให้ภาพรวมในช่วงปี 2563-2565 ผู้ใช้ไฟฟ้ามีแนวโน้ม
มาช าระเงินผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ในสัดส่วนที่เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
 

 9. ระบบจ าหน่ายไฟฟ้า 

 กฟผ. จ าหน่ายไฟฟ้าส่วนใหญ่ทั้งที่ผลิตเองและจัดซื้อจากผู้ผลิตไฟฟ้าอ่ืนให้แก่ กฟน. และ กฟภ. โดย กฟน. 
รับผิดชอบการจ าหน่ายไฟฟ้าให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้าใน 3 จังหวัด ได้แก่ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ ขณะที่ 
กฟภ. จ าหน่ายไฟฟ้าให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้าในจังหวัดอ่ืน ๆ ที่ไม่ใช่เขตการให้บริการของ กฟน. (โดยในแต่ละพ้ืนที่รับผิดชอบ 
กฟน. และ กฟภ. จะเป็นเจ้าของสถานีไฟฟ้า ระบบสายส่ง ระบบจ าหน่าย หม้อแปลงจ าหน่าย ระบบไฟฟ้าแรงต่ า และ
เครื่องวัดหน่วยไฟฟ้า (มิเตอร์ไฟฟ้า) ซึ่งไฟฟ้าส่วนหนึ่งของ กฟภ. ที่ใช้ในการจ าหน่าย มาจากผู้ผลิตไฟฟ้าเอกชนราย
เล็กมา (VSPP) ที่ปัจจุบันภาครัฐก าหนดให้ผลิตและส่งจ าหน่ายเข้าโครงข่าย (Grid) ของ กฟน. และ กฟภ. เท่านั้น 
อย่างไรก็ตาม ในระบบไฟฟ้าปัจจุบัน ผู้ผลิตไฟฟ้าเอกชนรายเล็ก (SPP) บางรายสามารถจ าหน่ายไฟฟ้าให้กับ
อุตสาหกรรมได้โดยตรง ปัจจุบัน กฟภ. มีระบบจ าหน่ายครอบคลุมทั้ง 74 จังหวัด ความยาวระบบสายส่ง 14,902.70 
วงจร-กม. ระบบจ าหน่ายแรงสูง 333,925.68 วงจร-กม. และ ระบบจ าหน่ายแรงต่ า 512,639.31 วงจร-กม.  

 

 

 



 

23 

 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566) 

 

 

10. ภาพรวมในการด าเนินงานให้บริการลูกค้า 

ในระหว่างปี 2559-2565 กฟภ. ได้พัฒนากระบวนงานรับฟังเสียงของลูกค้าและได้ด าเนินการโครงการ
ส ารวจเพ่ือการเรียนรู้ลูกค้าและตลาด น ามาสู่การสรุปเป็นสารสนเทศเสียงของลูกค้าเป็นประจ าทุกปี เพ่ือน ามา
ปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ ในปี 2564 กฟภ. ได้ด าเนินโครงการ Customer Experience Design 
(การสร้างเสริมประสบการณ์ใช้บริการของลูกค้า) เพ่ือศึกษาและท าความเข้าใจลูกค้า ศักยภาพในการด าเนินการทั้ง
พนักงานและระบบเทคโนโลยี โดยผลศึกษาพบว่า กฟภ. มีผลการด าเนินงานในการสร้างเสริมการบริการลูกค้า ตาม
แนวทางเส้นทางของลูกค้า Customer Journey Map ดังนี้ 

Awareness  
ขั้นตอนที่ลูกค้ารับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้ไฟฟ้าและผู้ให้บริการไฟฟ้าในประเทศไทย รวมถึงรูปแบบการ

ให้บริการของผู้ให้บริการแต่ละราย 
Consideration 
ขั้นตอนที่ลูกค้าหาข้อมูลเชิงลึกของผู้ให้บริการไฟฟ้าแต่ละรายผ่านสื่อต่าง ๆ ที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้ทั้ง

สื่อประชาสัมพันธ์ของผู้ให้บริการและสื่อภายนอก เพ่ือน าข้อมูลมาเปรียบเทียบสินค้าและการบริการที่สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการไฟฟ้าของตน น าไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการไฟฟ้า 

Acquisition 
ขั้นตอนที่ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการไฟฟ้ากับ กฟภ. ผ่านการขอติดตั้งไฟฟ้ากับ กฟภ. ทั้งแบบติดตั้งมิเตอร์

หรือแบบที่ต้องขยายเขตระบบไฟฟ้า เพ่ือให้ กฟภ. เป็นผู้ให้บริการและตอบสนองความต้องการด้านไฟฟ้าให้กับตน 
Usage 
ขั้นตอนที่ลูกค้าใช้บริการไฟฟ้าและได้รับการบริการที่เกี่ยวข้องกับการใช้ไฟฟ้าจากการเป็นลูกค้าของ 

กฟภ. ตามปกติในแต่ละเดือน เพ่ือประกอบธุรกิจ/ด าเนินชีวิตประจ าวัน การได้รับใบแจ้งยอดค่าไฟฟ้า และการช าระ
เงินค่าบริการไฟฟ้า รวมถึงการได้รับแจ้งดับไฟล่วงหน้า 

Apprehensive 
ขั้นตอนที่ลูกค้าพบปัญหาจากการใช้ไฟฟ้าและแจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้องและการร้องเรียนปัญหาที่เกิดขึ้นกับ 

กฟภ. ทั้งด้านคุณภาพไฟฟ้าและการบริการจากช่องทางต่าง ๆ เพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้ดียิ่งข้ึน 
Advocacy 
ขั้นตอนที่ลูกค้าใช้บริการ กฟภ. อย่างต่อเนื่องและสนับสนุนการด าเนินงานของ กฟภ. 
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แผนภาพที่ 2-9 เส้นทางเดินของลูกค้า Customer Journey Map 

 ในปี 2565 กฟภ. ได้ปรับโครงสร้างองค์กรโดยได้จัดตั้งสายงานธุรกิจและการตลาด เพ่ือก ากับ ดูแล และ
ขับเคลื่อนนโยบายด้านการบริการลูกค้าภาพรวมขององค์กร เพ่ือให้งานบริการของ กฟภ. มีมาตรฐานเดียวกันทั่ว
ประเทศ ตอบสนองต่อการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ของ กฟภ. ด้านวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ SO2 (พัฒนาระบบ
จ าหน่ายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได้และยกระดับสู่โครงข่ายอัจฉริยะ (Smart Grid) เพ่ือเป็นผู้น าระบบไฟฟ้าตอบสนอง
ความพึงพอใจแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) 
 ปัจจุบัน กฟภ. มีแผนงานด าเนินงานลูกค้าหลักอยู่ 3 แผนงาน 
  1. แผนปฏิบัติการ ประจ าปี ของ กฟภ. 2566 
  2. แผนแม่บทบริการลูกค้า พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566) 
  3. แผนปฏิบัติการ ดิจิทัล พ.ศ. 2566-2570  
ซึ่งพบว่าแผนงานทั้ง 3 สามารถตอบสนองยุทธศาสตร์ในการด าเนินงานขององค์กรได้ แต่ยังไม่ครอบคลุมครบในทุกมิติ 
กฟภ. จ าเป็นต้องมีแผนงาน/โครงการ รองรับงานให้บริการในรูปแบบ Digital Service มากยิ่งขึ้น รวมถึงการปรับปรุง
กระบวนงานต่าง ๆ และพัฒนาศักยภาพของบุคลากรอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ กฟภ. จ าเป็นเป็นต้องเข้าใจและให้
ความส าคัญต่อลูกค้าในรูปแบบการเป็นศูนย์กลางการด าเนินงานในทุกมิติควบคู่กับการพัฒนาและการขับเคลื่อน
องค์กรให้สนับสนุนและส่งเสริมต่อการด าเนินงานที่สามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าแบบ
องค์รวมอย่างเป็นระบบ รวมถึงการบริหารจัดการการเปลี่ยนแปลงเพ่ือเตรียมความพร้อมองค์กรสู่การสร้างเสริม
ประสบการณ์ลูกค้าที่ดีอย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน ซึ่งจะมีองค์ประกอบหลักใน 3 ส่วนคือ  
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  1. ความเข้าใจลูกค้าด้วยการน าข้อมูลมารวบรวมและวิเคราะห์จากทุกการปฏิสัมพันธ์ของทุกช่องทาง
ระหว่างลูกค้าและองค์กร เพ่ือให้สามารถตอบสนองและอ านวยความสะดวกให้ลูกค้าอย่างตรงประเด็น 
  2. การจัดการบริหารงานภายในให้สอดคล้องกันในทุกภาคส่วนเพ่ือช่วยขับเคลื่อนและผลักดันองค์กร
ไปสู่เป้าหมายของการพัฒนาการบริการและสร้างเสริมประสบการณ์ลูกค้า ซึ่งต้องอาศัยความร่วมมือและกระบวนการ
สนับสนุนต่าง ๆ ทั้งทางด้านวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์ โครงสร้างองค์กร ระบบการสนับสนุนทางด้ านทรัพยากร 
วัฒนธรรม ทัศนคติ และพฤติกรรมองค์กร รวมถึงสภาพแวดล้อมในการด าเนินงาน 
  3. การบริหารการเปลี่ยนแปลง เป็นส่วนจ าเป็นที่ช่วยสนับสนุนองค์กรให้สามารถปรับตัว สร้าง
ศักยภาพ และสร้างวัฒนธรรมใหม่ ๆ ให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลงภายนอก เนื่องจากพฤติกรรมของลูกค้าเปลี่ ยนแปลง
ไปอย่างต่อเนื่องด้วยเทคโนโลยีที่เข้ามาเปลี่ยนวิถีชีวิตและสร้างให้เกิดพฤติกรรมใหม่ ๆ องค์กรไม่สามารถที่จะ
ให้บริการลูกค้าแบบเดิมได้ ดังนั้นองค์กรจึงจ าเป็นต้องน าเทคโนโลยีและองค์ความรู้ใหม่ ๆ มาปรับใช้เพ่ือส่งมอบบริการ
ที่ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังที่เปลี่ยนแปลงของลูกค้า 

 
แผนภาพที่ 2-10  กรอบแนวคิดสร้างเสริมประสบการณ์ลูกค้า 
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11. ผลการด าเนินงานเทียบเคียงคู่แข่ง/คู่เทียบ   

การจัดท าแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2565 
ได้มีการน าข้อมูลผลการด าเนินการที่ดีขึ้นอย่างต่อเนื่องของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) มาเทียบกับคู่แข่ง /คู่เทียบ 
เพ่ือให้เป็นไปตามเกณฑ์ประเมินผลการด าเนินงานรัฐวิสาหกิจระบบประเมินผลใหม่ (State Enterprise Assessment 
Model : SE-AM) ในระดับที่สูงขึ้น อีกทั้ง สามารถน ามาเป็นแนวทางในการพัฒนางานบริการขององค์กรได้ในอนาคต 
โดยคู่แข่ง/คู่เทียบที่น ามาพิจารณาในครั้งนี้ ได้แก่ การไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) หน่วยงานรัฐวิสาหกิจที่ด าเนินธุรกิจหลัก
ด้านการจ าหน่ายไฟฟ้าเช่นเดียวกับ กฟภ. ซึ่งประเด็นที่น ามาพิจารณาเทียบเคียงการด าเนินงาน ประกอบด้วย  
ความพึงพอใจโดยรวมต่อผลิตภัณฑ์และบริการ การด าเนินงานด้านมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า การให้บริการลูกค้าผ่าน
ช่องทางดิจิทัล และรูปแบบการให้บริการธุรกิจเสริม รายละเอียดดังต่อไปนี้  

11.1 ความพึงพอใจโดยรวมต่อผลิตภัณฑ์และบริการ เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง  
อ้างถึง รายงานฉบับสมบูรณ์  โครงการส ารวจเ พ่ือการเรียนรู้ เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด  

ประจ าปี 2562-2564 ได้มีการส ารวจความพึงพอใจโดยรวมต่อผลิตภัณฑ์และบริการของ กฟภ. และองค์กรคู่เทียบ 
เพ่ือประเมินประสิทธิผลในการด าเนินงานและเป็นแนวทางในการวางแผนยกระดับการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการ
ให้บริการ รายละเอียดดังตารางต่อไปนี้ 

 ความพึงพอใจโดยรวมต่อผลิตภัณฑ์และบริการ (ร้อยละ) 

องค์กร 
ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

2562 2563 2564 2562 2563 2564 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  4.4962* 4.3945 4.4294 0.4811 0.6078 0.4226 
การไฟฟ้านครหลวง  4.3757 4.5006* 4.4491 0.4957 0.4093 0.3719 

ตารางที่ 2-1 ข้อมูลความพึงพอใจโดยรวมต่อผลิตภัณฑ์และบริการ เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 
ที่มา: รายงานฉบับสมบูรณ์ โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาด ประจ าปี 2562-2564 
หมายเหตุ: * คือ มีความแตกต่างกันอยา่งมีนัยส าคัญที่ 0.05 
 

11.2 การด าเนินงานด้านมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) และ การไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) ได้มีการก าหนดมาตรฐานคุณภาพ

ไฟฟ้าตามเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการพลังงานด้านกิจการไฟฟ้า ประเภทใบอนุญาตระบบจ าหน่ายไฟฟ้า ตาม
ระเบียบคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงานว่าด้วยมาตรฐานการให้บริการในการประกอบกิจการไฟฟ้าประเภท
ใบอนุญาตจ าหน่ายไฟฟ้า พ.ศ. 2559 เพ่ือให้สามารถประเมินผลการด าเนินงานว่าผู้ใช้ไฟฟ้าจะได้รับการบริการที่ได้
มาตรฐานและมีคุณภาพ ประกอบด้วย มาตรฐานค่าเฉลี่ยของจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี 
(SAIFI) และมาตรฐานค่าเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIDI) โดยสามารถเทียบเคียง
ผลการด าเนินงานด้านมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า ดังตารางต่อไปนี้ 
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 เขตพื้นที ่
ค่าเฉลี่ยของจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าดับ 

ต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี 
(SAIFI) 

ค่าเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับ 
ต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี  

(SAIDI) 
1. อุตสาหกรรม 1.76 คร้ัง/ราย/ปี 42.45 นาที/ราย/ป ี
2. เทศบาลนครหรือพื้นที่พิเศษ 3.93 ครั้ง/ราย/ปี 114.13 นาที/ราย/ป ี
3. เทศบาลเมือง 4.39 คร้ัง/ราย/ปี 116.75 นาที/ราย/ป ี
4. เทศบาลต าบล 6.11 คร้ัง/ราย/ปี 197.79 นาที/ราย/ป ี
5. ชนบท 9.09 คร้ัง/ราย/ปี  351.07 นาที/ราย/ป ี

ภาพรวม 7.89 ครั้ง/ราย/ปี 292.14 นาที/ราย/ปี 

ตารางที่ 2-2 เกณฑ์มาตรฐานค่าเฉลี่ยของจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIFI)  
และ ค่าเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIDI) ของ กฟภ. 

ที่มา: ระเบียบคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงานว่าด้วยมาตรฐานการให้บริการในการประกอบกิจการไฟฟ้า ประเภทใบอนุญาตระบบจ าหน่ายไฟฟ้า พ.ศ. 2559 

เขตพื้นที ่
ค่าเฉลี่ยของจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าดับ

ต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี 
(SAIFI) 

ค่าเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับ 
ต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี  

(SAIDI) 
1. เขตนิคมอุตสาหกรรม 0.78 คร้ัง/ราย/ปี 21.31 นาที/ราย/ป ี
2. เขตเมืองและย่านธุรกิจ 1.52 คร้ัง/ราย/ปี 44.44 นาที/ราย/ป ี
3. เขตชานเมือง 2.67 คร้ัง/ราย/ปี 73.77 นาที/ราย/ป ี

ภาพรวม 1.73 คร้ัง/ราย/ปี 49.88 นาที/ราย/ปี 

ตารางที่ 2-3 เกณฑ์มาตรฐานค่าเฉลี่ยของจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIFI) และ ค่าเฉลี่ย
ของระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIDI) ของ กฟน. 

ที่มา: ระเบียบคณะกรรมการก ากับกิจการพลังงานว่าด้วยมาตรฐานการให้บริการในการประกอบกิจการไฟฟ้า ประเภทใบอนุญาตระบบจ าหน่ายไฟฟ้า พ.ศ. 2559 

เขตพ้ืนที ่
ค่าเฉลี่ยของจ านวนคร้ังที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้

ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIFI) (คร้ัง/ราย/ป)ี 
ค่าเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้า

หนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIDI) (นาที/ราย/ปี) 
2562 2563 2564 2562 2563 2564 

1. อุตสาหกรรม 0.72 0.51 0.36 12.80 9.35 6.49 
2. เทศบาลนคร 
หรือพื้นที่พิเศษ 

1.25 1.19 0.91 24.11 20.59 16.55 

3. เทศบาลเมือง 2.05 1.61 1.26 40.36 29.66 23.39 
4. เทศบาลต าบล 2.84 2.51 1.87 64.79 52.25 36.46 
5. ชนบท 3.52 3.02 2.64 88.52 68.37 54.98 

ภาพรวม 3.10 2.65 2.19 73.82 57.52 44.51 

ตารางที่ 2-4 ข้อมูลค่าเฉลี่ยของจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIFI) และ ค่าเฉลี่ยของระยะเวลาที่
ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIDI) ของ กฟภ. ปี 2562-2564 

ที่มา: รายงานผลการประเมินค่าดัชนีความน่าเช่ือถือได้ของระบบไฟฟ้าของ กฟภ. ประจ าปี 2562-2564            
หมายเหตุ: ไม่นับรวม 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ 
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เขตพ้ืนที่ 
ค่าเฉลี่ยของจ านวนคร้ังท่ีไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้า 

หนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIFI) (คร้ัง/ราย/ปี) 
ค่าเฉลี่ยของระยะเวลาที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้า 

หนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIDI) (นาที/ราย/ปี) 
2562 2563 2564 2562 2563 2564 

1. เขตนิคมอุตสาหกรรม 0.06 0.14 0.28 2.63 4.85 15.47 
2. เขตเมืองและยา่นธุรกิจ 0.95 0.87 0.82 30.49 29.14 26.19 
3. เขตชานเมือง 1.17 0.67 0.43 31.96 20.98 16.65 

ภาพรวม 0.99 0.83 0.75 30.74 27.67 24.47 

ตารางที่ 2-5 ข้อมูลค่าเฉลี่ยของจ านวนครั้งที่ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIFI) และ ค่าเฉลี่ยของระยะเวลาที่
ไฟฟ้าดับต่อผู้ใช้ไฟฟ้าหนึ่งรายในหนึ่งปี (SAIDI) ของ กฟน. ปี 2562-2564 

ที่มา: รายงานผลการด าเนินงานตามมาตรฐานการให้บริการในการประกอบกิจการไฟฟ้า ประเภทใบอนุญาตระบบจ าหน่ายไฟฟ้า พ.ศ. 2559  
       มาตรฐานความเชื่อถือได้ของระบบไฟฟ้า (SAIFI และ SAIDI) ปี 2562-2564 ของ กฟน. 
หมายเหตุ: เขตพื้นที่ด าเนินงาน กรุงเทพฯ นนทบุรี สมุทรปราการ 

11.3 การให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) และ การไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) มุ่งเน้นการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมา
ประยุกต์ใช้ในการพัฒนาระบบงานสนับสนุนงานบริการลูกค้า เพ่ือสร้างเสริมประสบการณ์การใช้บริการที่มีความ
สะดวก รวดเร็ว ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าตามมาตรฐานที่ก าหนด โดยสามารถเทียบเคียงการบริการลูกค้า
ผ่านช่องทางดิจิทัลในด้านต่าง ๆ อาทิ ช่องทางการช าระเงิน งานบริการลูกค้าผ่านอินเทอร์เน็ต (e-Service) และ  
การให้บริการผ่านแอปพลิเคชัน รายละเอียดดังต่อไปนี้ 

11.3.1 ภาพรวมการให้บริการลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทัล เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 
ช่องทาง/รูปแบบธุรกรรม การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค การไฟฟ้านครหลวง 

➢ e-Service   
1. กลุ่มบริการขอใช้ไฟฟ้าและที่เก่ียวข้อง  รองรับการให้บริการ รองรับการให้บริการ 

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

refund2020/main.jsf 
3. ขอใช้น้ าประปา รองรับการให้บริการ - 
4. ช าระค่าไฟฟา้ รองรับการให้บริการ รองรับการให้บริการ 
5. ตรวจสอบประวัติการใช้ไฟฟา้ รองรับการให้บริการ รองรับการให้บริการ 
6. ลงทะเบียนรับใบเสร็จรบัเงิน / 

ใบก ากับภาษทีางอิเล็กทรอนิกส ์
e-TAX MEA e-Bill 

7. ระบบบริการจัดการข้อมูลผู้ผลติไฟฟ้า 
จากพลังงานทดแทน 

PPIM รองรับ 

8. แนะน า/ร้องเรียนการให้บริการ PEA-VOC System รองรับการให้บริการ 
9. สะสม Point แลก Reward อยู่ระหว่างการพัฒนา MEA Point 
10. ตรวจสอบส่วนลดค่าไฟฟา้ - รองรับ 
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ช่องทาง/รูปแบบธุรกรรม การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค การไฟฟ้านครหลวง 

11.ติดตามสถานะการด าเนนิงาน รองรับ MEA Service Tracking 

➢ Application   
1. กลุ่มบริการขอใช้ไฟฟ้าและช าระค่าไฟฟา้ PEA Smart Plus MEA Smart Life 
2. ติดตั้งซ่อมบ ารุงระบบไฟฟา้ภายในบ้าน PEA Care & Service MEA E-Fix 
3. บริการผู้ขับขี่รถยนต์ไฟฟ้า PEA VOLTA MEA EV 
4. ติดตั้งและให้บริการด้าน Solar Rooftop  PEA Solar Hero - 
5. ควบคุมระบบไฟฟา้ภายในบ้าน Intelligent Home Appliances 

Monitoring (IHAPM) - 

➢ ช่องทางติดต่อ   
1. Call Center / Contact Center 1129 1130 
2. Website www.pea.co.th www.mea.or.th 
3. Facebook การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค PEA การไฟฟ้านครหลวง 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 

- รับทราบข้อมูลข่าวสาร 
- ตรวจสอบและช าระค่าไฟฟ้า 
- ขอใช้ไฟฟ้า 
- แจ้งไฟฟ้าขัดข้อง 
- สมัครรบัเอกสารในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส ์
- ติดต่อ Call Center ตลอด 24 ช่ัวโมง 
- แก้ไขข้อมูล 

- @meathailand 
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11.3.2 งานบริการลูกค้าผ่านอินเทอร์เน็ต (e-Service) เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 
➢ งานบริการที่คล้ายคลึงกัน 
- ขอใช้ไฟฟ้า (บุคคลธรรมดา/นิติบุคคล) 
- ลงทะเบียนคืนเงินหลักประกันการใช้ไฟฟ้า 
- ตรวจสอบสถานะค าร้อง 
- ช าระค่าไฟฟ้า 
- ตรวจสอบประวัติการใช้ไฟฟ้า 
- ลงทะเบียนรับใบเสร็จรับเงิน/ใบก ากับภาษีทางอิเล็กทรอนิกส์ 
- แนะน า/ร้องเรียนการให้บริการ 
- ระบบบริการจัดการข้อมูลผู้ผลิตไฟฟ้าจากพลังงานทดแทน 

 

➢ งานบริการเฉพาะหน่วยงาน  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค การไฟฟ้านครหลวง 

- ขอใช้น้ าประปา (บุคคลธรรมดา/นิติบุคคล) 
- ขอขยายเขตไฟฟ้า (บุคคลธรรมดา/นิติบุคคล) 
- ขอขยายเขตไฟฟ้า 115kv 
- ขอทดสอบหม้อแปลง 
- ประมาณการค่าไฟฟ้า 
 

- ขอไฟชั่วคราว 
- ขอต่ออายุไฟชั่วคราว 
- ขอเพ่ิมหรือลดขนาดการใช้ไฟฟ้า 
- ขอต่อกลับการใช้ไฟฟ้า (ถูกตัดไฟ 6-12 เดือน)  
- ขอตัดฝากเครื่องวัดฯ (งดใช้ไฟฟ้าเป็นการชั่วคราว) 
- ขอยกเลิกการใช้ไฟ 
- ขอเลื่อนเครื่องวัด 
- ขอย้ายเสา-สายไฟฟ้า 
- ขอคืนเงินค่าบริการ 
- แจ้งค่าไฟฟ้าผิดปกติ 
- ขอติดตั้งสายไฟฟ้าภายใน 
- ขอโอนเปลี่ยนผู้ใช้ไฟฟ้า 
- เปลี่ยนประเภทการใช้ไฟฟ้าเป็น TOU 
- การขอปักเสาพาดสายส าหรับโครงการบ้านจัดสรร 

/ ขอใช้ไฟฟ้าใหม่เครื่องวัดรวมส าหรับคอนโด 
- การขอใช้สิทธิ์ยืนยันพร้อมติดตั้ง ส าหรับโครงการ

บ้านจัดสรร/คอนโด 
- ขอใช้ไฟฟ้า EV บ้านอยู่อาศัย (EV Home Charger) 
- ขอใช้ไฟฟ้าสถานีอัดประจุ (EV Charging Station) 
- เปลี่ยนประเภท EV Charging Station เป็น EV 

Low Priority 
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11.3.3 ช่องทางการช าระเงินค่าไฟฟ้า เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 
ช่องทางการช าระเงินค่าไฟฟ้า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค การไฟฟ้านครหลวง 

- ช่องทางออฟไลน์ (Offline)   
1. ช าระค่าไฟฟา้ ณ ที่ท าการ / เคาน์เตอร์หน่วยงาน มีให้บริการ มีให้บริการ 
2. ผ่านเคาน์เตอร์ตัวแทนจุดบริการช าระเงิน จ านวน 10 แห่ง จ านวน 24 แห่ง 
3. ผ่านตวัแทนเก็บเงิน มีให้บริการ - 
4. ผ่านทางตู้ ATM - จ านวน 10 แห่ง 
5. ผ่านทางตู้เติมเงนิ จ านวน 5 แห่ง จ านวน 3 แห่ง 

- ช่องทางออนไลน์ (Online)   
1. หักบัญชีธนาคาร จ านวน 18 แห่ง จ านวน 18 แห่ง 
2. หักบัญชีบัตรเครดิต จ านวน 7 แห่ง จ านวน 10 แห่ง 
3. ผ่าน Website หนว่ยงาน PEA e-Pay จ านวน 5 แห่ง - 
4. ผ่าน Website ผู้ให้บริการภายนอก  จ านวน 4 แห่ง จ านวน 15 แห่ง 
5. ผ่าน Mobile Application หนว่ยงาน PEA Smart Plus 

11 ผู้ให้บริการ 
MEA Smart Life 

4 ผู้ให้บริการ 
6. ผ่าน Mobile Application ผู้ให้บริการภายนอก จ านวน 12 แห่ง จ านวน 15 แห่ง 

11.3.4 การให้บริการผ่านแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus เทียบกับ MEA Smart life  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) และ การไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) ได้มีการพัฒนาแอปพลิเคชัน  MEA Smart 

life และ PEA Smart Plus ตามล าดับ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาการให้บริการ Online ที่ผู้ใช้ไฟฟ้าสามารถ
ตรวจสอบข้อมูลและใช้บริการต่าง ๆ ผ่าน Smart Phone หรือ Tablet ด้วยตนเอง ทั้งนี้ จากการรวบรวมข้อมูลแอป
พลิเคชันผ่านแหล่งข้อมูลต่าง ๆ อาทิ รายงานประจ าปี 2564 และสื่อประชาสัมพันธ์ขององค์กร พบว่า ทั้งสองแอป
พลิเคชันมีฟังก์ชันการให้บริการที่คล้ายคลึงกันและแตกต่างกัน ดังนี้ 

 
เทียบฟังก์ชันการให้บริการระหว่างแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus (กฟภ.) และ MEA Smart Life (กฟน.) 

ฟังก์ชันการให้บริการ 
ที่คล้ายคลึงกัน 

- ขอใช้ไฟฟ้า 
- ช าระค่าไฟฟา้ 
- สร้าง QR Code และ Barcode เพื่อน าไปช าระเงนิแทนบิลคา่ไฟฟ้า 
- ค านวณและแจ้งเตือนค่าไฟฟ้าเมื่อใกล้ถึงก าหนดช าระ 
- ตรวจสอบค่าไฟฟ้า และประวัตกิารใช้ไฟฟ้าย้อนหลัง 
- แจ้งไฟฟ้าขัดข้อง    
- ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารของหน่วยงาน 
- ประกาศดับไฟฟา้  
- รองรับผู้ใช้งานชาวต่างชาต ิ
- การเชื่อมต่อระบบผ่อนช าระคา่ไฟฟ้าไว้ให้บริการผ่านแอปพลิเคชันเพื่อตอบสนองต่อ

มาตรการบรรเทาความเดือดร้อนของผู้ใช้ไฟฟา้ทีไ่ด้รับผลกระทบจาก COVID-19 
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ฟังก์ชันการให้บริการ
เฉพาะหน่วยงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ฟังก์ชันการให้บริการ
เฉพาะหน่วยงาน 
 
 

แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus (กฟภ.) 

➢ เพิ่มค าร้องขอใช้บริการเพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้ ใช้บริการสามารถช าระ  
ค่าไฟฟ้า ตรวจสอบข้อมูล และยื่นเรื่องค าขอใช้บริการต่าง ๆ ได้ครบทั้งวงจร  
(One Touch Service) ในแอปพลิเคชันเดียว มีรายการดังต่อไปนี้ 

- ขอยกเลิกการใช้ไฟฟ้า  
- ขอโอนเปลี่ยนเจ้าของ  
- ขอต่อกลับมิเตอร์จากการตัดฝากมิเตอร์  
- ขอขยายเขตระบบจ าหนา่ย  
- ขอเพิ่ม / ลด ขนาดมิเตอร์  
- ขอตัดฝากมิเตอร์  
- ขอคืนเงินประกันการใชไ้ฟฟ้า  
- ขอสับเปลี่ยนมิเตอร์ช ารุด  
- ขอใช้บริการงานธุรกิจเสริมต่าง ๆ 
- รองรับใบเสร็จรับเงินอิเล็กทรอนิกส์ (E-Tax) 
- สะสมคะแนน PEA Point เพื่อแลกของรางวัล 
- ปฏิทินกิจกรรมของ กฟภ. 
- แจ้งข้อเสนอแนะ หรือข้อร้องเรียน 
- ส่งข้อมูลขัดข้องให้กับ PEA Call Center 
- ติดต่อ PEA ผ่านทาง e-mail, PEA Website, Facebook, Twitter, Youtube, 

Instagram 
➢ สมัคร หรือยกเลิก SMS การแจ้งข้อมูลข่าวสารที่เปน็บริการเสรมิของ PEA การเข้าสู่

ระบบแบบ Fingerprint Face ID หรือผ่านรหัส PIN 
➢ ระบบแสดงผลข้อมูลการใชไ้ฟฟา้แบบมิเตอร์อัจฉริยะ (AMI) รองรับการดูปริมาณการใช้

ไฟฟ้าแบบรายวันและรายชั่วโมง (ปัจจุบันให้บริการในเขตพื้นที่เมืองพัทยา จ.ชลบุรี) 
แอปพลิเคชัน MEA Smart life (กฟน.) 

➢ เชื่อมต่อแอปพลิเคชันกับระบบบริการออนไลน์ MEASY ท าให้สามารถรองรับการบริการ
อ่ืน ๆ เพิ่มเติม อาทิ  

- การตัดฝาก / ต่อกลับเครื่องวัดหน่วยไฟฟา้  
- การขอใช้ไฟฟ้าชั่วคราวใหม่   
- การขอย้ายเสา / สายไฟฟ้า  
- การเลื่อน / ย้ายเครื่องวัดหน่วยไฟฟ้า 
- การติดตั้งสายไฟฟา้ภายใน  
- การขอคืนเงินประกันการใชไ้ฟฟ้า ฯลฯ 

➢ เบอร์โทรฉุกเฉิน 
➢ แสดงสถานที่ / เส้นทางช าระค่าไฟฟ้า โดยใช้ Augmented Reality (AR) 

ที่มา :  รายงานประจ าปี 2564 การไฟฟ้าส่วนภมูิภาค, รายงานประจ าปี 2564 การไฟฟา้นครหลวง  
คู่มือการใช้งาน PEA Smart Plus, คู่มือการใช้งาน MEA Smart Life 
www.pea.co.th, www.mea.or.th  
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11.3.5 การให้บริการผ่านแอปพลิเคชันอ่ืน ๆ เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 
• แอปพลิเคชันของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  

 แอปพลิเคชัน ฟังก์ชันการให้บริการ 
1.  PEA Care & Service  ให้บริการตรวจสอบซ่อมบ ารุงระบบไฟฟ้า อุปกรณ์ไฟฟ้า ภายในอาคารที่พัก

อาศัย โดยช่างไฟฟ้า (โครงการ 1 ต าบล 1 ช่างไฟฟ้า) เพ่ือมุ่งเน้นให้ประชาชน
ทั่วประเทศได้รับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย แบบครบวงจร  
One – Stop Service 

2.  PEA Solar Hero แอปพลิเคชันอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าผู้สนใจการติดตั้ง Solar 
Rooftop ให้มีมาตรฐานปลอดภัย พร้อมทั้งให้ค าแนะน าในการใช้พลังงานให้
เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

3.  Intelligent Home 
Appliances Monitoring 
(IHAPM) 

แอปพลิเคชันและชุดอุปกรณ์ PEA IHAPM ช่วยเพิ่มความสะดวกสบายในการ
ใช้งานอุปกรณ์ไฟฟ้า โดยสามารถควบคุมการเปิด – ปิด อุปกรณ์ไฟฟ้าภายใน
บ้านพักอาศัยและอาคารส านักงานได้ โดยการสั่งการผ่านแอปพลิเคชันจาก 
Tablet หรือ Smart Phone ได้ทั้งระบบ iOS และ Android 

4.  PEA VOLTA แอปพลิเคชัน อ านวยความสะดวกในการใช้บริการอัดประจุไฟฟ้าที่สถานีอัด
ประจุไฟฟ้า (Charging Station) ได้ง่าย สะดวก และรวดเร็ว ระบบแผนที่น า
ทางไปยังสถานีที่ใกล้ที่สุด ตรวจสอบสถานะหัวชาร์จ แสดงสถานะการอัด
ประจุไฟฟ้า จ านวนหน่วยไฟฟ้า (KWh) และก าลังไฟฟ้า (kW) จึงสามารถ
บริหารจัดการเวลาในการอัดประจุยานยนต์ไฟฟ้าของตนเอง รวมถึงช าระ
ค่าบริการผ่าน PEA VOLTA Application ได้ โดยปัจจุบัน กฟภ. พัฒนาสถานี
อัดประจุไฟฟ้า PEA VOLTA และเปิดให้บริการเชิงพาณิชย์แล้ว จ านวน  
73 สถานี ครอบคลุมพ้ืนที่ 42 จังหวัด รองรับการให้บริการอัดประจุให้แก่
ยานยนต์ไฟฟ้าแบบ Quick Charge บนเส้นทางหลัก เส้นทางรองและแหล่ง
ท่องเที่ยวส าคัญ และมีแผนงานติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟ้าเพ่ิมเติมอีก 190 
สถานี ภายในปี 2565-2566 
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• แอปพลิเคชันของการไฟฟ้านครหลวง  

 แอปพลิเคชัน ฟังก์ชันการให้บริการ 
1.  MEA E-Fix  ให้บริการติดตั้งอุปกรณ์ไฟฟ้าจากช่างมืออาชีพ ให้บริการติดตั้งระบบแสง

สว่าง ติดตั้งวงจรเต้ารับ ติดตั้งระบบไฟฟ้าเครื่องท าน้ าอุ่น ติดตั้งวงจรกริ่ง
ไฟฟ้า ติดตั้งระบบสายดินของตู้แผงสวิตช์ไฟฟ้า โดยช่างไฟฟ้ามืออาชีพ 
ภายใตม้าตรฐานการควบคุมของ MEA  

2.  MEA EV  แอปพลิเคชันอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้งานรถยนต์ไฟฟ้า ส าหรับการ
ค้นหาสถานีอัดประจุไฟฟ้าและจองหัวชาร์จ พร้อมแสดงเส้นทางไปยังสถานี
อัดประจุไฟฟ้าด้วยแผนที่ GIS ร่วมกับการน าทางของ Google Application 
รวมถึง สามารถควบคุมการท างานและแสดงปริมาณกระแสไฟฟ้าที่ชาร์จ
พร้อมช าระค่าชาร์จ แสดงประวัติการชาร์จและผลการลดปริมาณการปล่อย
ก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ โดยแอปพลิเคชันสามารถใช้งานกับสถานีอัดประจุ
ไฟฟ้าของ กฟน. และสถานีอัดประจุไฟฟ้าของเอกชนทั่วประเทศไทยที่
ลงทะเบียนกับสมาคมยานยนต์ไฟฟ้าไทย (EVAT) 

 
11.4 การให้บริการธุรกิจเสริม เทียบกับ การไฟฟ้านครหลวง 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) และ การไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) ด าเนินธุรกิจหลักด้านการจ าหน่าย
ไฟฟ้า อย่างไรก็ตามด้วยสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป ทั้งการเข้ามาของพลังงานทางเลือกจากนโยบายการ
สนับสนุนตลาดไฟฟ้าเสรี และความต้องการของลูกค้าและเทคโนโลยีดิจิทัลที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ท าให้องค์กร
จ าเป็นต้องปรับตัวยกระดับการพัฒนาผลิตภัณฑ์และเพ่ิมการให้บริการธุรกิจเสริมที่เชื่อมโยงกับธุรกิจหลัก เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างครอบคลุมและสามารถใช้ทรัพยากรได้อย่างมีประสิทธิภาพ น าไปสู่รายได้ที่
เพ่ิมข้ึนขององค์กร โดยสามารถเทียบเคียงบริการธุรกิจเสริมทั้งสองหน่วยงาน ดังนี้ 

11.4.1 บริการธุรกิจเสริม การไฟฟ้านครหลวง  
1) บริการออกแบบและติดตั้งระบบไฟฟ้า  

- บริการออกแบบ เดินสาย ติดตั้งอุปกรณ์ไฟฟ้าเรงสูง ส าหรับอาคาร ส านักงาน 
โรงงาน บ้านพักอาศัยทั้งภายในและภายนอก 

- ออกแบบและประมาณราคาการติดตั้งระบบไฟฟ้าแรงสูง ห้องหม้อแปลง สถานี
ไฟฟ้าย่อย รวมทั้ง ก่อสร้างท่อร้อยสายไฟฟ้าใต้ดิน 

- ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง แก้ไขงานระบบไฟฟ้าแรงสูง ตามมาตรฐานการติดตั้งไฟฟ้า
ส าหรับประเทศไทย 

- บริการส ารวจ ออกแบบและประมาณราคาระบบไฟฟ้า ภายในนิติบุคคลอาคารชุด 
อาคารส านักงาน บ้านพักอาศัย 
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- บริการเดินสายและติดตั้งอุปกรณ์ไฟฟ้า ตู้แผงสวิตช์ แสงสว่างและเต้ารับ ระบบ
สายดิน 

- บริการแก้ไขไฟฟ้าขัดข้องภายในนิติบุคคลอาคารชุด อาคารส านักงาน และบ้านพัก
อาศัย 

- ติดต่อบริการขอใช้ไฟฟ้า 
- บริการออกแบบ ติดตั้งระบบไฟส่องสว่างภายนอกเพ่ือความสวยงามให้กับ

โบราณสถาน สถานที่ส าคัญ สถานที่ท่องเที่ยว และ ภูมิสถาปัตย์ต่าง ๆ  
- บริการประดับ ตกแต่งไฟประดับ เพ่ือการเฉลิมในเทศกาลต่าง ๆ 

2) บริการด้านการบริหารจัดการพลังงาน  
- บริการที่ปรึกษาด้านบริหารจัดการพลังงานส าหรับภาคธุรกิจอุตสาหกรรม  

หน่วยงานราชการ ธุรกิจโรงพยาบาล พร้อมด าเนินการในด้านการจัดหาเงินลงทุน
ส าหรับการเปลี่ยนอุปกรณ์ส าหรับการบริหารจัดการพลังงาน 

- บริการที่ปรึกษาด้านการออกแบบ และก าหนดรายละเอียดคุณสมบัติเฉพาะของ
อุปกรณ ์และงานระบบที่เกี่ยวข้องกับงานอนุรักษ์พลังงาน 

- บริการตรวจวัด และวิเคราะห์ประสิทธิภาพการใช้พลังงาน พร้อมวิเคราะห์ความ
คุ้มค่าของโครงการลงทุนที่เกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนอุปกรณ์เพ่ือการอนุรักษ์
พลังงาน 

- บริการบริหารโครงการพัฒนาประสิทธิภาพการใช้พลังงาน 
- ออกแบบ ติดตั้ง ให้ค าปรึกษา วิเคราะห์ความคุ้มค่าของการติดตั้ง Solar Cell ทุก

ประเภท อาทิ Solar Farm Solar Rooftop 
3) ผลิตภัณฑ์ MEATECH เครื่องหมายการค้าของการไฟฟ้านครหลวง ส าหรับผลิตภัณฑ์ที่

การไฟฟ้านครหลวงเป็นผู้ผลิตหรือจ าหน่าย อาทิ เครื่องตรวจสอบขั้วเต้ารับชนิดมีสาย
ดิน 

4) บริการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า ให้บริการแบบครบวงจร เพ่ือดูแลตรวจสอบบ ารุงรักษา 
อุปกรณ์ไฟฟ้าในกรณีปกติ และ แก้ปัญหาไฟฟ้าขัดข้องในกรณีฉุกเฉินตลอด 24 ชั่วโมง 
ในรูปแบบการเป็นสมาชิกรายปี หรือให้บริการงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวเนื่อง ตามความ
ประสงค์ของผู้ใช้ไฟฟ้า โดยการตรวจสอบ เก็บข้อมูล วิเคราะห์ ประสานงานหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้อง และปรับปรุงเพ่ือควบคุมคุณภาพไฟฟ้าที่จ่ายให้แก่ผู้ใช้ไฟฟ้า ทั้งในระดับ
แรงดัน 69/115 กิโลโวลต์ และระดับแรงดัน 12/24 กิโลโวลต์ 

5) อินเตอร์เนชั่นแนลเซอร์วิส บิสซิเนส ธุรกิจบริการระหว่างประเทศ จัดตั้งขึ้นเพ่ือ
ด าเนินการที่เก่ียวข้องกับการผลิตไฟฟ้า การด าเนินธุรกิจในต่างประเทศ 
- บริการออกแบบ ก่อสร้าง และบ ารุงรักษาระบบจ าหน่าย สายส่ง อุปกรณ์ของ

สถานีต้นทาง สถานี สับเปลี่ยน สถานีย่อย ฯลฯ 
- บริการที่ปรึกษาด้านระบบจ าหน่ายไฟฟ้า 
- บริการฝึกอบรม สัมมนาด้านระบบจ าหน่ายไฟฟ้า 
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- บริการบริหารจัดการระบบจ าหน่าย คือ การควบคุม ดูแล วิเคราะห์ วางแผน
ปฏิบัติการจ่ายไฟฟ้าให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ มั่นคง มีความเชื่อถือได้สูง 
และความสูญเสียในระบบน้อย 

6) บริการโครงข่ายเส้นใยแก้วน าแสงและศูนย์ข้อมูล ให้เช่าโครงข่ายเส้นใยแก้วน าแสง 
(Fiber Optic Network) และ ให้ เช่าโครงข่ายสายไฟฟ้าจ าหน่ายแรงต่ า (Low 
Voltage Power Line Network) กับหน่วยงานต่างๆ เ พ่ือใช้ ในการให้บริ การ
โทรคมนาคมครอบคลุ ม พ้ืนที่ จ า หน่ า ยที่ รั บผิ ดชอบ ใน  3 จั งหวั ด  ได้ แก่  
กรุงเทพมหานคร  นนทบุรี  และ สมุทรปราการ 

7) บริการระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ บริการข้อมูลแผนที่เชิงรหัส (Digital Land Base 
Map) ส าหรับองค์กรขนาดใหญ่ที่มีระบบ GIS อยู่แล้ว และต้องการร่วมใช้ข้อมูลแผนที่
ฐาน บริการแผนที่ฐานเชิงรหัสพร้อมโปรแกรมประยุกต์ (Digital Land Base Map & 
Application) บริการข้อมูลแผนที่ฐานพร้อมโปรแกรมประยุกต์ผ่าน Internet บริการ
พิมพ์ข้อมูลแผนที่เฉพาะบริเวณท่ีต้องการ (Ad Hoc Map) ส าหรับงานก่อสร้างต่าง ๆ 

8) บริการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์คอนกรีต บริการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์คอนกรีต เช่น เสาไฟฟ้า, 
ฐานรากเสาไฟฟ้า, เสาเข็มสตับ, เสาเข็ม, เสาเข็มไอ, แฮนด์โฮล มาตรฐานการไฟฟ้า 
นครหลวง 

9) บริการทดสอบอุปกรณ์ไฟฟ้าและสอบเทียบเครื่องมือวัดทางไฟฟ้า ให้บริการทดสอบ
อุปกรณ์ไฟฟ้าทางด้านแรงดันต่ า ทดสอบอุปกรณ์ทางกล และ ทดสอบอุปกรณ์แสงสว่าง 
การวัดอุณหภูมิ แสงสว่าง และการวัดสภาวะแวดล้อมในสถานที่ปฏิบัติงาน ตาม
มาตรฐานและข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ รวมถึงสอบเทียบเครื่องมือวัดทางไฟฟ้า เพ่ือให้
เกิดความมั่นใจในคุณภาพ และประสิทธิภาพ โดยบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ ผ่านการ
ฝึกอบรมตามข้อก าหนด และใช้เครื่องมือที่เป็นไปตามมาตรฐาน มีความเที่ยงตรง และ
ได้รับการสอบเทียบจากสถาบันที่ได้รับการรับรองตามมาตรฐาน 

10) บริ ษั ท  MEA Smart Energy Solutions จ ากั ด  เมื่ อวั นที่  13 กรกฎาคม 2564 
คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบให้ กฟน. จัดตั้งบริษัท MEA Smart Energy Solutions จ ากัด 
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือด าเนินธุรกิจเกี่ยวเนื่องกับการให้ค าปรึกษาการออกแบบ ติดตั้ง 
บ ารุงรักษา และลงทุนด้านการจัดการระบบพลังงานทดแทน (Renewable Energy) 
และระบบพลังงานแบบอัจฉริยะ (Smart Energy) แบบครบวงจรเพ่ือรองรับการเป็น
เมืองอัจฉริยะ (Smart City) ปัจจุบันอยู่ระหว่างด าเนินการจัดตั้งบริษัท 

11.4.2 บริการธุรกิจเสริม การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
1) บริการด้านระบบไฟฟ้าแบบ Standard บริการด้านวิศวกรรมไฟฟ้าแบบครบวงจร 

ตั้งแต่การให้ค าปรึกษา วางแผน ออกแบบ ก่อสร้าง ติดตั้ง และบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า
ด้วยทีมงานมืออาชีพและเครื่องมือที่ทันสมัย  
- บริการก่อสร้างและติดตั้งระบบไฟฟ้า 
- บริการตรวจสอบและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
- บริการตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า 

https://www.mea.or.th/minisite/npd
https://www.mea.or.th/minisite/npd
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- บริการทดสอบอุปกรณ์และสอบเทียบเครื่องมือวัดทางไฟฟ้า 
- บริการจัดหาและให้เช่าอุปกรณ์ไฟฟ้า 
- บริการให้ค าปรึกษาด้านการบริหารและจัดการพลังงาน 

2) บริการด้านระบบไฟฟ้าแบบ Premium บริการด้านวิศวกรรมไฟฟ้าแบบครบวงจร
มาตรฐานระดับพรีเมียมเพ่ือตอบสนองลูกค้าที่ต้องการการบริการในระดับที่มีมาตรฐาน
สูงขึ้น ตั้งแต่การให้ค าปรึกษา วางแผน ออกแบบ ก่อสร้าง ติดตั้ง และบ ารุงรักษาระบบ
ไฟฟ้า ด้วยทีมงานมืออาชีพและเครื่องมือที่ทันสมัย 
- ให้บริการก่อสร้างสถานีไฟฟ้าระบบแรงดัน 115 เควี 
- ให้บริการก่อสร้างสายส่งระบบ 115 เควี 
- จัดหาและติดตั้งระบบ INTERTRIP และระบบ TELEPROTECTION 
- ติดตั้งระบบสื่อสารและเส้นใยแก้วน าแสง 
- บริการออกแบบและก่อสร้างระบบไฟฟ้าใต้ดิน 
- บริการออกแบบและก่อสร้างระบบไฟฟ้าเหนือพ้ืนดิน 
- บริการด้านการจัดการพลังงานและพลังงานทดแทน 
- ก่อสร้างระบบไฟฟ้าภายในอาคาร 
- ให้บริการบ ารุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้าภายในสถานีไฟฟ้า 

3) PEA ihapm ผลิตภัณฑ์ตรวจจับและควบคุมการใช้พลังงานไฟฟ้าอย่างอัจฉริยะส าหรับ
เครื่องใช้ไฟฟ้าภายในบ้านพักอาศัย อาคารส านักงาน โรงแรม และ โรงงาน
อุตสาหกรรม 

4) บริการติดตั้ง Solar Rooftop ให้บริการทางด้าน Solar Rooftop อย่างครบวงจร 
(One Stop Service) ผ่านแอปพลิเคชัน PEA Solar Hero มั่นใจด้วยมาตรฐานและ
คุณภาพการบริการ ตั้งแต่สิทธิ์ในการติดตั้ง /ขายไฟคืน ออกแบบ ติดตั้ง การขอ
อนุญาตต่าง ๆ ตลอดจนบริการบ ารุงรักษา  

5) บริการให้เช่าเส้นใยแก้วน าแสง บริการให้ใช้เส้นใยแก้วน าแสงหลายประเภท เหมาะ
ส าหรับผู้ประกอบการธุรกิจด้านการสื่อสารโทรคมนาคม ภาครัฐ (ราชการ, รัฐวิสาหกิจ) 
และภาคเอกชน สามารถตอบโจทย์การใช้งานและขยายขีดความสามารถในการด าเนิน
ธุรกิจของผู้ใช้บริการ ทั่วประเทศ 74 จังหวัดในพ้ืนที่ กฟภ. 

6) บริษัท พีอีเอ เอ็นคอม อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด (PEA ENCOM) บริษัทในเครือของ 
กฟภ. โดย กฟภ. เป็นผู้ถือหุ้นทั้งหมด ด าเนินธุรกิจลงทุนด้านพลังงานไฟฟ้า ให้บริการ
เป็นที่ปรึกษาด้านวิศวกรรมและการจัดการพลังงาน รวมทั้งการจัดฝึกอบรมด้านระบบ
ไฟฟ้าแก่ภาครัฐและภาคเอกชน ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
- ลงทุนและร่วมลงทุนในธุรกิจพลังงานทดแทนในประเทศ  
- ลงทุนและร่วมลงทุนในธุรกิจพลังงานไฟฟ้าและธุรกิจที่เก่ียวเนื่องในต่างประเทศ 
- บริการให้ค าปรึกษาด้านการบริหารจัดการพลังงาน บริการออกแบบติดตั้งและ

บ ารุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟ้า รวมถึงบริการจัดหาแหล่งเงินทุนเพ่ือสนับสนุนการ
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เปลี่ยน/ปรับปรุงอุปกรณ์ หรือระบบต่าง ๆ เพ่ือการใช้พลังงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ อาทิ การผลิตไฟฟ้าจากพลังงานแสงอาทิตย์ (Solar Rooftop) 

- ให้บริการฝึกอบรมด้านวิศวกรรมทั้งในและต่างประเทศ เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ด้าน
ระบบไฟฟ้า 
และพลังงานแก่หน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติ อาทิ หลักสูตร 
“การท างานเกี่ยวกับสายสื่อสารของหน่วยงานภายนอกบนเสาไฟฟ้าของ กฟภ.”  

ตารางเทียบเคียงงานบริการธุรกิจเสริมระหว่าง 2 หน่วยงาน 
เปรียบเทียบงานบริการธุรกิจเสริมระหว่าง กฟน. และ กฟภ. 

กลุ่มงานบริการธุรกิจเสริม 
ที่คล้ายคลึงกัน 

- บริการด้านออกแบบ ติดตั้ง และบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
- บริการด้านการบริหารจัดการพลังงาน 
- บริการทดสอบอุปกรณ์ไฟฟ้าและสอบเทียบเครื่องมือวัดทางไฟฟ้า 
- บริการติดตั้ง Solar Rooftop 
- บริการให้เช่าเส้นใยแก้วน าแสง 

กลุ่มงานบริการธุรกิจเสริม
เฉพาะหน่วยงาน 

กฟภ. 
- PEA ihapm ผลิตภัณฑ์อัจฉริยะ ส าหรับอุปกรณ์ไฟฟ้าภายในบ้าน 
- บริษัท พีอีเอ เอ็นคอม อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด (PEA ENCOM) บริษัทใน

เครือของ กฟภ. ลงทุนและให้บริการธุรกิจด้านพลังงานไฟฟ้าทั้งในและ
ต่างประเทศ 

กฟน. 
- ผลิตภัณฑ์ MEATECH ผลิตภัณฑ์ที่การไฟฟ้านครหลวงเป็นผู้ผลิตหรือ

จ าหน่าย 
- อินเตอร์เนชั่นแนลเซอร์วิส บิสซิเนส ธุรกิจบริการระหว่างประเทศ 
- บริการระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์  
- บริการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์คอนกรีต 

 

 

 

 

 

 



 

39 

 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566) 

 

 

12. การวิเคราะห์องค์กรตามหลัก McKinsey 7-S Framework 

เป็นกรอบแนวคิดในการพิจารณาและวางแผน เพ่ือการก าหนดกลยุทธ์ในองค์กรให้มีประสิทธิภาพ โดยจะ
เกิดจากความสัมพันธ์ของปัจจัยทั้ง 7 ประการ ได้แก่ กลยุทธ์ โครงสร้าง ระบบการปฏิบัติงาน บุคลากร ทักษะ รูปแบบ
การบริหารจัดการ ค่านิยมร่วม ซึ่งสามารถแบ่งปัจจัยเป็น 2 ส่วน คือ Hard Elements (ปัจจัยรูปธรรม) เป็นปัจจัยที่
สามารถจับต้องได้ ง่ายต่อการจัดการ และ Soft Elements (ปัจจัยนามธรรม) เป็นปัจจัยที่จับต้องไม่ได้ ซึ่งเก่ียวข้องกับ
ความรู้สึก มักเกิดจากผลกระทบของสภาพแวดล้อม และวัฒนธรรม สรุปได้ดังนี้ 

Hard Elements  จุดแข็ง/จุดอ่อน 
1. กลยุทธ์ 
1.1 การปรับปรุงแผนกลยุทธ์ 

 
- มีแผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด พ.ศ. 2564-
2568 ครอบคลุมเกี่ยวกับ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า 
ซึ่ งก าหนดให้มีการทบทวนเป็นประจ าทุกปี เ พ่ือให้
สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมการตลาดในปัจจุบัน 
ตลอดจนบูรณาการอย่างเป็นระบบกับแผนงานต่างๆ ของ 
กฟภ. และรองรับการประเมินผลการด า เนินงาน
รัฐวิสาหกิจใหม่ (ระบบ State Enterprise Assessment 
Model : SE-AM) 

 
จุดแข็ง 

 

Hard Elements  จุดแข็ง/จุดอ่อน 
2. โครงสร้าง 
2.1 โครงสร้างองค์กร 

 

 
- มีโครงสร้างองค์กรโดยมีการจัดตั้งสายงานธุรกิจและ
การตลาด เพ่ือดูแลเกี่ยวกับธุรกิจและการตลาด ที่ช่วยให้
ผู้บริหารและพนักงาน รับทราบขอบเขตงาน หน้าที่ความ
รับผิดชอบ และสามารถปฏิบัติงานร่วมกันได้อย่างมี
ประสิทธิผล 

 
จุดแข็ง 

3. ระบบปฏิบัติงาน 
3.1 เทคโนโลยีสารสนเทศ
สนับสนุนด้านลูกค้า 
 
 
3.2 การท าธุรกรรมออนไลน์ 
 
 
3.3 ฐานข้อมูล 
 

- มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สนับสนุนการด าเนินงาน
ด้านลูกค้าและการตลาด เช่น ระบบรับฟังเสียงของลูกค้า 
(PEA-VOC System), ระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM 
Plus), ระบบงานบริการลูกค้าอัจฉริยะ (SCS) เป็นต้น 
 
- การให้บริการออนไลน์ยังไม่ครอบคลุมทุกธุรกรรม 
โดยเฉพาะการให้บริการกลุ่มลูกค้ารายใหญ่และภาครัฐ 
 
- มีฐานข้อมูลลูกค้าจ านวนมากและกระจายครอบคลุมทั่วทั้ง
พ้ืนที่เขตความรับผิดชอบ 

 

จุดแข็ง 
 
 

 
จุดอ่อน 

 
 

จุดแข็ง 
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Hard Elements  จุดแข็ง/จุดอ่อน 

3.4 การวิเคราะห์และบริหาร
จัดการข้อมูล 
 
 
 
 
3.5 ต้นทุน 

- การวิเคราะห์และการบริหารจัดการข้อมูล (Data 
Analytic) อยู่ในระดับเริ่มต้น โดย กฟภ. มีฐานข้อมูลจ านวน
มากแต่ขาดการจัดระเบียบฐานข้อมูลและขาดการวิเคราะห์
น ามาต่อยอดทางธุรกิจ 
 
- ต้นทุนค่าบริการของ กฟภ. ที่สูง  
 

จุดอ่อน 
 
 
 
 
 

จุดอ่อน 

 

Soft Elements จุดแข็ง/จุดอ่อน 
4. บุคลากร 
4.1 ต าแหน่งและคุณสมบัติ 

 
- มีต าแหน่งงาน และก าหนดคุณสมบัติของบุคลากรใน 
แต่ละระดับที่ มี ความรู้  ความสามารถเ พียงพอต่ อ 
การด าเนินงานด้านลูกค้าและการตลาด โดยมีการ
ประเมินผลการด าเนินงานอย่างสม่ าเสมอ และก าหนด
ตัวชี้วัดเพ่ือการประเมินอย่างเหมาะสม 
 

 
จุดแข็ง 

5. ทักษะ 
5.1 ความเชี่ยวชาญ 
 
 
 

 
- บุคลากรมีความเชี่ยวชาญในด้านระบบไฟฟ้าและมี
หน่วยงานด้านธุรกิจและการตลาดรองรับการให้บริการ
ครอบคลุมทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง แต่ทั้งนี้ยัง
ขาดประสบการณ์ในการท ากลยุทธ์การตลาด การส่งเสริม
การขาย และองค์ความรู้ด้านการตลาด 
 

 
จุดแข็ง  
และ  

จุดอ่อน 
 
 
 

5.2 แนวปฏิบัติ - แนวปฏิบัติที่เท่าเทียมกันในทุกพ้ืนที่ ท าให้แก้ปัญหา
เร่งด่วนโดยเฉพาะในพ้ืนที่ที่มีฐานลูกค้ารายใหญ่และ
ส าคัญได้ ไม่ทันท่ ว งที  และยั งสร้ า งแรงกดดันด้ าน
งบประมาณการลงทุน 

 
จุดอ่อน 

6. รูปแบบการบริหารจัดการ 
6.1  ผู้บริหาร 

 
- ผู้น าองค์กรเป็นต้นแบบที่ดี ส่งเสริมบรรยากาศและ
พฤติกรรมที่ดี สร้างจิตส านึกในการปฏิบัติงาน การมีส่วน
ร่วมของพนักงานในทุกระดับ และไม่ยอมให้บุคคลใด
ก ร ะท า ที่ ทุ จ ริ ต ค อ ร์ รั ป ชั น ใ น ทุ ก รู ป แ บ บ  ( Zero 
Tolerance)  ตลอดจนมีการประเมินจริยธรรมและ
จรรยาบรรณทุกป ี

 
จุดแข็ง 
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Soft Elements จุดแข็ง/จุดอ่อน 

7. ค่านิยมร่วม 
7.1 ค่านิยมองค์กร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
- มีค่านิยมองค์กร ทันโลก บริการดี มีคุณธรรม ที่สนับสนุน
การด าเนินงานบริการที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าและตลาด โดย
ขับเคลื่อนด้วย 7 ปัจจัย TRUSTED ได้แก่ 
 1) Technology Savvy ทันโลก เรี ยนรู้  เข้ าใจ 
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีและองค์ความรู้ใหม่ 
 2) Rush To Service บริการด้วยใจ รวดเร็วเป็น
ธรรม ทันสมัย ใส่ใจผู้รับบริการ 
 3) Under Good Governance ซื่อสัตย์สุจริต มีจิต
รับผิดชอบ โปร่งใส ตรวจสอบได้ ต่อต้านทุจริต ยึดหลัก
ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 
 4) Specialist รอบรู้  เชี่ ยวชาญ ในงานที่ท า 
แบ่งปัน สร้างสรรค์และพัฒนา 

5) Teamwork มุ่งมั่นท างานเป็นทีม มีน้ าใจ เปิด
ใจกว้าง แบ่งปันทักษะ 
 6) Engagement รักองค์กร ทุ่ ม เท เสียสละ 
ท างานอย่างเต็มก าลังความสามารถ 
 7) Data Driven ศึกษา เข้าใจ ใช้ประโยชน์จาก
ข้อมูล ขับเคลื่อนภารกิจองค์กร 

 
จุดแข็ง 
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2.3 การวิเคราะห์ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และ อุปสรรค SWOT 

STRENGTH (S) 

S1 
ความน่าเช่ือถือ/ยอมรับในตรา กฟภ. ท าให้ กฟภ.  

เป็นท่ีน่าสนใจในการสรา้งพันธมิตรและการรว่มลงทุน 

S2 ช่องทางการขายและบรกิารท่ีครอบคลุม 

S3 ระบบไฟฟา้ท่ีครอบคลุมท่ัวท้ังพ้ืนท่ีเขตความรับผิดชอบ 

S4 
บุคลากรมีความเช่ียวชาญในด้านระบบไฟฟา้และมีหน่วยงานด้านธุรกิจและ

การตลาดรองรับการให้บริการครอบคลุมทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

S5 
มีฐานข้อมูลลูกค้าจ านวนมากและกระจายครอบคลุมท่ัวท้ังพ้ืนท่ี

เขตความรับผิดชอบ 

  

WEAKNESS (W) 

W1 
การวิเคราะห์และการบริหารจัดการข้อมูล (Data Analytic) 

อยู่ในระดับเริ่มต้น 

W2 ต้นทุนค่าบรกิารของ กฟภ. ท่ีสูง 

W3 การให้บรกิารออนไลน์ยังไม่ครอบคลุมทุกธุรกรรม 

W4 
แนวปฏิบัติที่เท่าเทียมกันในทุกพ้ืนที่ ท าให้แก้ปัญหาเร่งด่วนโดยเฉพาะ

ในพ้ืนที่ที่มีฐานลูกค้ารายใหญ่และส าคัญได้ไม่ทันท่วงที 

W5 
บุคลากร กฟภ. ส่วนใหญ่ยังไม่มีความเช่ียวชาญเกี่ยวกับ 

ด้านการตลาด 
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OPPORTUNITY 

O1 
การขยายธุรกิจการให้บริการลูกค้าเกีย่วกบัพลังงานทดแทน 

O2 พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีนิยมใช้บริการผา่นเทคโนโลยีดิจิทัล 

O3 
การใช้งาน รถยนต์ EV ท่ีสูงขึ้นท าให้มีความต้องการใช้ไฟฟา้

มากขึ้นและมีโอกาสขยายธุรกิจท่ีเกี่ยวข้อง 

O4 
การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ และเครือข่ายความร่วมมือทั้งภาครัฐ 

และเอกชน 

O5 
โครงสร้างอุตสาหกรรมที่เปล่ียนแปลงไปที่ส่งผลต่อโอกาสทางธุรกิจ 

ที่ครอบคลุม Value Chain ของอุตสาหกรรมไฟฟา้ 

O6 
การพัฒนาโครงข่ายไฟฟา้อัจฉริยะ (Smart Grid) ที่เป็นต้นแบบ 

ในการยกระดับการด าเนินงานของ กฟภ. ในอนาคต 

 

THREATS 

T1 
การแข่งขันท่ีรุนแรงขึ้นท าให้สูญเสียลูกค้าอุตสาหกรรมซ่ึงเป็น 

แหล่งรายได้ท่ีส าคัญ 

T2 
ความไม่แน่นอนของการปรับโครงสร้างค่าไฟฟา้ และโครงสร้าง

อุตสาหกรรมไฟฟา้ท่ีเปลี่ยนสู่การเปิดตลาดเสรีในการซ้ือขายไฟฟา้ 

T3 ความม่ันคงปลอดภัยของเทคโนโลยีดิจิทัล (Cyber Security) 

T4 พ.ร.บ.คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) 
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2.4 ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ และความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ 

 2.4.1 ความท้าทายเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Challenge) 

  1) บุคลากร กฟภ. ส่วนใหญ่ยังไม่มีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับด้านการตลาด ประกอบกับการ
วิเคราะห์ข้อมูล (Data Analytic) อยู่ในระดับเริ่มต้น แต่ทั้งนี้จากเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงส่งผลให้ธุรกิจการ
ให้บริการพลังงานทดแทน การใช้รถยนต์ EV ที่สูงขึ้น และโอกาสในการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจหรือเครือข่ายความ
ร่วมมือทั้งภาครัฐและเอกชน จึงเป็นความท้าทายขององค์กรที่ต้อง Up Skill/Reskill ของพนักงาน น าข้อมูลที่มีมา
วิเคราะห์เชิงลึก และการสร้างเครือข่ายพันธมิตรที่เหมาะสม เพ่ือน าไปขยายธุรกิจที่เก่ียวเนื่องขององค์กรในอนาคต 
  2) ต้นทุนค่าบริการของ กฟภ. ที่สูง อีกทั้งการให้บริการออนไลน์ยังไม่ครอบคลุม โดยเฉพาะการ
ให้บริการลูกค้ารายใหญ่ ประกอบกับการมีภัยคุกคามจากการโจมตีทาง Cyber Security และข้อจ ากัดให้การ
บริการภายใต้ พ.ร.บ.คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) จึงเป็นความท้าทายขององค์กรที่ต้องพัฒนาการให้บริการ
ด้านดิจิทัลที่มีความมั่นคงปลอดภัยของเทคโนโลยีดิจิทัล (Cyber Security) รองรับลูกค้ารายใหญ่ เพ่ือช่วยต้นทุน
ค่าบริการของ กฟภ. ทั้งนี้ต้องค านึงถึงตามปฏิบัติตาม พ.ร.บ.คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล  

3) จากแนวปฏิบัติที่เท่าเทียมกันในทุกพ้ืนที่ ท าให้แก้ปัญหาเร่งด่วนโดยเฉพาะในพ้ืนที่ที่มีฐาน
ลูกค้ารายใหญ่และ อีกทั้งบุคลากร กฟภ. ส่วนใหญ่ยังไม่มีความเชี่ยวชาญเกี่ยวกับด้านการตลาด ประกอบกับการ
แข่งขันท่ีรุนแรงขึ้นและโครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้าที่เปลี่ยนไปสู่การเปิดตลาดเสรีในการซื้อขายไฟฟ้าท าให้สูญเสีย
ลูกค้าอุตสาหกรรมซึ่งเป็นแหล่งรายได้ที่ส าคัญ จึงเป็นความท้าทายขององค์กรที่ต้องปรับปรุงกระบวนการให้บริการ
ลูกค้ารายส าคัญ เพ่ือรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญของ กฟภ.  

   
 2.4.2 ความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Advantage) 

 1) จากการที่ กฟภ. มีช่องทางการขายที่ครอบคลุม มีระบบไฟฟ้าที่ครอบคลุมทั่วทั้งพ้ืนที่ ส่งผลให้ 
กฟภ. มีฐานข้อมูลลูกค้าจ านวนมาก ประกอบกับนโยบายภาครัฐที่ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อสนับสนุนการ
ให้บริการ และพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีนิคมใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล อีกท้ังยังเป็นผู้น าในการพัฒนาโครงข่ายไฟฟ้า
อัจฉริยะ (Smart Grid) ท าให้ กฟภ. มีความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ในการพัฒนาการบริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยี
ดิจิทัล 
  2) กฟภ. เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจชั้นน า เป็นที่ยอมรับ และได้รับรางวัลด้านบริการต่างๆ 
มากมาย ประกอบการมีบุคลากรที่ความเชี่ยวชาญในด้านระบบไฟฟ้าและมีหน่วยงานด้านธุรกิจและการตลาด
รองรับการให้บริการครอบคลุมทั้งธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่อง  แต่ทั้งนี้ในอนาคตโครงสร้างอุตสาหกรรมไฟฟ้า
อาจมีการเปลี่ยนแปลงไปสู่การเปิดตลาดเสรีในการซื้อขายไฟฟ้า ท าให้ กฟภ. มีความได้เปรียบเชิงยุทธศาสตร์ในการ
รักษามาตรฐานการให้บริการพร้อมส าหรับการเปิดตลาดเสรีในการซื้อขายไฟฟ้า 
 



 

45 

 

แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566) 

 

 

ความสามารถพิเศษ Core Competency 

 
แผนภาพที่ 2-11 ความสามารถพิเศษ Core Competency ของ กฟภ. 

2.4.3 ทิศทางและต าแหน่งยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) 

 
แผนภาพที่ 2-12 ทิศทางและต าแหน่งยุทธศาสตร์ (Strategic Positioning) 
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Strategic 
Positioning 

Digital & Innovation 
2566-2569 

Grid Modernization 
2570 

Sustainable Electric Utility 
2580 

Digital Service 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าที่ดีขึ้นด้วย
การปรับปรุง Digital Touchpoint 
ปรับปรุงการสื่อสาร ทั้ง Voice และ 
Non-voice เช่น การรับเรื่องร้องเรียน
จากลูกค้า ผ่านช่องทางดิจิทัล 
- วัดความพึงพอใจของลูกค้า  
ผ่านช่องทางดิจิทัล (ผ่านระบบทดสอบ 
CXI Index) 
- ให้บริการ e-service ที่ครอบคลุมมาก
ขึ้น : การขอใช้ไฟ, โอนช่ือ, เปลี่ยน
หลักทรัพย์ค้ าประกัน, บริการด้าน
มิเตอร์, การจดหน่วย-แจ้ง-ช าระค่าไฟ-
ใบเสร็จ, งดจ่ายไฟและจ่ายไฟคืน 

- ทุกบริการของส านักงานใหญ่ และ 
กฟฟ.ย่อย เป็นดิจิทัล (เช่น บริการผ่าน
แอปพลิเคชั่น และเว็บไซต์) 
- ความพึงพอใจลูกค้าทุกกลุ่มเพิ่มขึ้น 
(ผ่านการส ารวจผ่านช่องทางดิจิทัล) 
- ได้ฐานลูกค้ากลุ่มใหม่ จากธุรกิจใหม่ 
(และธุรกิจเกี่ยวเน่ือง) 

- พัฒนาการบริการไปสู่รูปแบบ Fully 
Digitalized Services 
- ความพึงพอใจลูกค้าทุกกลุ่มเพิ่มขึ้น 

- กฟภ. อาจพิจารณาลดต้นทุนการ
ให้บริการลูกค้า (Service Cost) ต่อปี 
ไม่ต่ ากว่า 200 ล้านบาท (ประมาณการ
จากการลดต้นทุนจากการใช้เทคโนโลยี
ดิจิทัลในการให้บริการ เช่น e-bill) 

- ต้นทุนการให้บริการลูกค้า (Service 
Cost) ลดลง ไม่ต่ ากว่า 1,400 ล้านบาท 
(ประมาณการจากการลดต้นทุนจากการ
ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการให้บริการ เช่น 
e-bill (และรวมการปิด PEA SHOP 
และยกเลิก PEA Mobile Shop) 

- สดัส่วนต้นทุนการให่บริการลูกค้าต่อ
มูลค่ายอดขาย (Ratio of customer 
service cost per sale) ลดลง 1%  
(แนวความคิด) 

 

 
 
 

Customer  
Data Analytics 
 

- Cleansing ข้อมูลลูกค้าระบบดิจิทัล
ให้เป็นปัจจุบัน เพื่อให้ใช้ประโยชน์ใน
การให้บริการลูกค้าได้จริง 
- ใช้ระบบ CRM (Customer 
Relationship Management) ให้
สะดวกในการให้บริการลูกค้า (ราย
ส าคัญ) 
- Customer Data Lake & Data 
Warehouse (Intregrated with PEA 
Big Data) 
- High Value Analytic Sandbox 
- สร้างความภักดี / ความผูกพันของ
ลูกค้า (Engagement) ผ่านช่องทาง
ดิจิทัล และสร้างแบรนด์ (และวัดผล
ด้วย Net Promoter Score) 

- วิเคราะห์ลูกค้าเชิงลึก  
(Data Analytics) 
- ใช้เครื่องมือทางการตลาดบริหาร
จัดการลูกค้าเพื่อสร้างแบรนด์และความ
ภักดี/ผูกพันของลูกค้าผ่านช่องทาง
ดิจิทัล 
- Analytic Models 
Implementation (Descriptive, 
Predictive, Prescriptive) 
- ประมวลผลพฤติกรรมการใช้ไฟเพื่อ
น าเสนอ Energy Efficiency Solution 
และผลติภัณฑ์/บริการอื่นๆ แบบเฉพาะ
ราย (Personalized) จากข้อมูลที่ได้รับ
จาก Smart Meter เป็น Customer 
Service Solution 
- เพิ่มความผูกพันของลูกค้าด้วย
เครื่องมือทางการตลาดต่างๆ ผ่าน
ช่องทางดิจิทัล 
- ใช้ Big Data  สร้างประโยชน์เชิง
พาณิชย์ 

- สร้างความผูกพันของลูกค้าผ่าน
ช่องทางการตลาด เพื่อส่งเสริมการมี
ส่วนร่วมของลูกค้า สร้างความตระหนัก
ในการลด Carbon Footprint 

แผนภาพที่ 2-13 ทิศทางและต าแหน่งยุทธศาสตร์ ของ กฟภ. ด้านลูกค้า 
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 3. วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรและเปาประสงคดานลูกคา (Customer Strategic Objective) 

 การกําหนดวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร ไดมองสะทอนถึงปจจัยการขับเคลื่อนงานบริการลูกคาและการตลาด 

เพื่อตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของทุกกลุมลูกคา ครอบคลุมท้ังในสวนตลาดจําหนายไฟฟาและตลาด

ธุรกิจท่ีเกี่ยวเนื่อง สอดรับกับแผนยุทธศาสตรของ กฟภ. พ.ศ. 2566-2570 ไดกําหนดวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรและ

เปาประสงคดานลูกคา (Customer Strategic Objective) ทั้งหมด 4 ประเด็น ดังนี้ 

  1) CSO1 พัฒนาการบริการ และสรางความผูกพันลูกคาดวยเทคโนโลยีดิจิทัล 

  2) CSO2 ยกระดับมาตรฐานการใหบริการอยางตอเนื่อง 

  3) CSO3 รักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) 

  4) CSO4 พัฒนาตอยอดธุรกิจเกี่ยวเนื่องขององคกร 

 

แผนภาพที่ 3-1 วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรและเปาประสงคดานลูกคา (Customer Strategic Objective) 
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พัฒนาการบริการ  
และสร้างความผูกพันลูกคา้ด้วยเทคโนโลยีดิจิทลั 

เป̝าประสงค์ 

 1. สร้างความพึงพอใจลูกค้าผ่านช่องทางดิจิทลั 

 2. ลดตน้ทุนการให้บริการจากการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ 

ตัวชี˓วัดระดับเป˔าประสงค์ 

 1. ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายย่อย  

 2. ความพึงพอใจการใช้ระบบเทคโนโลยีดิจทิัลของกลุ่มลูกค้ารายย่อย 

 3. ต้นทุนการให้บริการทˑีลดลง 

ยุทธศาสตร์ทีˑ 1 
พัฒนาการบริการเพˑือให้ตอบสนองต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าผ่านระบบดิจิทัล (C1) 

กลยุทธ์ (Digital Service : DS) 

DS1 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการผ่านช่องทางดิจทิัลเพˑือรองรับลูกค้ารายย่อย  
ตัวชี˓วัด 1. ร้อยละความสําเร็จของแผนงาน 

DS2 สร้างประสบการณ์ทˑีดีในการใช้บริการแบบดิจิทัล 

ตัวชี˓วัด 

1. Net Promoter Score ของลูกค้าทีˑใช้บริการผ่าน Digital Channel ของ กฟภ. 
2. ความสําเรจ็ของการให้บริการตามมาตรฐาน SLA ทˑีกําหนด 
3. ระยะเวลาในการตอบสนองของ Contact Center 
4. ความพึงพอใจ PEA Contact Center 1129 

DS3 ส่งเสริมการใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล 

ตัวชี˓วัด 
1. ร้อยละความสําเร็จของแผนงาน 
2. จํานวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus 
3. จํานวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill 
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ยกระดับมาตรฐานการให้บรกิารอย่างต่อเนˑือง 

เป̝าประสงค์ 

 1. สร้างความเชˑือมัˑน ยอมรับจากลูกค้า 

 2. เพˑิมประสิทธิภาพในการให้บริการ 

ตัวชี˓วัดระดับเป˔าประสงค์ 

 1.  คะแนนภาพลักษณ์องค์กร 

 2. ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการ 

ยุทธศาสตร์ทีˑ 2 รักษาและยกระดับมาตรฐานการให้บริการ (C2) 

กลยุทธ์ (Service Standard: SS) 

SS1 วิเคราะห์ลูกค้าเชิงลึก (Customer Insight) 

ตัวชี˓วัด 1. ร้อยละความสําเร็จของแผนงาน 

SS2 ยกระดับมาตรฐานการให้บริการ 

ตัวชี˓วัด 

1. ร้อยละความสําเร็จของแผนงาน 
2. ความพึงพอใจโดยรวมต่อสภาพแวดล้อมทˑีสํานักงาน 
3. ความพึงพอใจต่อการจัดการข้อร้องเรียนและการรับข้อเสนอแนะ 
4. ความพึงพอใจในการขอติดต˓ังไฟฟา̝ 
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รกัษาฐานลูกค้ารายสําคัญ  
(Key Account) 

เป̝าประสงค์ 

 1. สร้างความพึงพอใจกลุ่มลูกค้ารายใหญ่และกลุ่มลูกค้าภาครัฐ 

 2. สร้างความสัมพันธ์ทˑีดีกับลูกค้ารายใหญ่ 

 3. การรักษาฐานลูกค้ารายสําคัญ 

ตัวชี˓วัดระดับเป˔าประสงค์ 

 1.  ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายใหญ่  

 2. ความพึงพอใจของกลุ่มภาครัฐ 
 3. ค่าความผูกพัน (Engagement score) ของกลุ่มลูกค้ารายสําคัญ 

ทีˑมีความเสˑียง 

ยุทธศาสตร์ทีˑ 3 
มุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์ทีˑดีและรักษาฐาน
ลูกค้ารายสําคัญ (C3) 

กลยุทธ์ (Customer Relationship Management : CM) 

CM1 พัฒนากระบวนการให้บริการรองรับลูกค้ารายสําคัญ 

ตัวชี˓วัด 1. ร้อยละความสําเร็จของแผนงาน 

2. ค่าความผูกพัน (Engagement score) ของกลุ่มลูกค้ารายสําคัญทˑีมีความเสˑียง 

CM2 เพˑิมประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้ารายใหญ่ 

ตัวชี˓วัด 

1. ดัชนีจํานวนครั˓งทˑีไฟฟา̝ขัดข้อง (SAIFI) นิคมอุตสาหกรรม 
2. ดัชนีระยะเวลาทˑีไฟฟา̝ขัดข้อง (SAIDI) นิคมอุตสาหกรรม 
3. ความพึงพอใจต่อระบบไฟฟา̝ในนิคมอุตสาหกรรม 
4. ร้อยละความสําเร็จของแผนงาน 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 

พัฒนาต่อยอดธุรกิจเกีˑยวเนืˑอง 

เป̝าประสงค์ 

 1. สร้างความมˑันคงทางการเงิน 

 2. สามารถใช้ความเชีˑยวชาญขององค์กรมาให้บริการลูกค้าได้อย่างครบวงจร 

 3. รองรับการเปlดไฟฟา̝เสรี 

ตัวชี˓วัดระดับเป˔าประสงค์ 

 1.  รายได้ธุรกิจเกˑียวเนืˑอง 

 2. ความพึงพอใจการใช้บริการธุรกิจเกˑียวเนˑือง 

ยุทธศาสตร์ทีˑ 4 
พัฒนาธุรกิจเกˑียวเนืˑองเพˑือยกระดับผลประกอบการ
ขององค์กร (C4) 

กลยุทธ์ (Related Business : RB) 

RB1 ยกระดับผลประกอบการขององค์กรจากธุรกิจเกีˑยวเนˑือง 

ตัวชี˓วัด 1. รายได้ธุรกิจเกˑียวเนˑือง 

RB2 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการตลาดธุรกิจใหม่ 

ตัวชี˓วัด 1. ร้อยละความสําเร็จของแผนงาน 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

คาเปาหมายระดบัยุทธศาสตร ตามแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

วัตถุประสงค 
เชิงยุทธศาสตร 

ดานลูกคา 

เปาหมาย 
(Goal) 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 5 ป (พ.ศ.2564-2568) ผูรบัผิดชอบ 

หลัก 2564 2565 2566 2567 2568 

CSO1 
พัฒนาการบริการ 
และสรางความ
ผูกพันลูกคาดวย
เทคโนโลยีดิจิทัล 

1.1 สรางความพึงพอใจ
ลูกคาผานชองทาง
ดิจิทัล 

 

 ความพึงพอใจของกลุมลูกคา 
รายยอย (บานอยูอาศัยและ
พาณิชยรายยอย) 
 

ระดับ 4.4360 
(ค่าจรงิ) 

4.4756  4.4837 4.4919 4.5000 รผก.(ธต) 

 ความพึงพอใจการใชระบบ
เทคโนโลยีดิจิทัลของกลุมลูกคา
รายยอย 
 

ระดับ 4.3827 
(Baseline 

2564) 

4.4327 4.4827 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

1.2 ลดตนทุนการใหบริการ
จากการนําเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใช 

 ตนทุนการใหบริการท่ีลดลง 
 
 
 
 

ลานบาท - สามารถลด

ตนทุนการ

ใหบริการ

สะสมรวม 

20 ลาน

บาท 

สามารถลด

ตนทุนการ

ใหบริการ

สะสมรวม 

45 ลาน

บาท 

สามารถลด

ตนทุนการ

ใหบริการ

สะสมรวม 

95 ลานบาท 

สามารถลด

ตนทุนการ

ใหบริการ

สะสมรวม 

200 ลานบาท 

รผก.(ธต) 

CSO2  

ยกระดับมาตรฐาน
การใหบริการอยาง
ตอเน่ือง 

2.1 สรางความเช่ือมั่น 
ยอมรับจากลูกคา 
 

 คะแนนภาพลักษณองคกร ระดับ 4.4508 
(คาจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

2.2 เพ่ิมประสิทธิภาพ 
ในการใหบริการ 

 ความพึงพอใจโดยรวม 
ตอคุณภาพการบริการ 

 
 

 
 

ระดับ 4.4753 
(คาจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

วัตถุประสงค 
เชิงยุทธศาสตร 

ดานลูกคา 

เปาหมาย 
(Goal) 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 5 ป (พ.ศ.2564-2568) ผูรบัผิดชอบ 

หลัก 2564 2565 2566 2567 2568 

CSO3  
รักษาฐานลูกคา
รายสําคัญ 
(Key Account) 

3.1 สรางความพึงพอใจ
กลุมลูกคารายใหญ
และกลุมลูกคาภาครฐั 

 
 
 

 ความพึงพอใจของกลุมลูกคา 
รายใหญ (อุตสาหกรรมและ
พาณิชยรายใหญ) 

ระดับ 4.3709 
(คาจริง) 

4.4671 4.4781 4.4890 4.5000 รผก.(ธต) 

 ความพึงพอใจของกลุมภาครัฐ 
(ราชการและรัฐวิสาหกิจ) 

ระดับ 4.4880 
(คาจริง) 

4.4939 
 

4.4959 4.4980 4.5000 รผก.(ธต) 

3.2 สรางความสัมพันธ 
ท่ีดีกับลูกคารายใหญ 

3.3 การรักษาฐานลูกคา
รายสําคัญ 

 คาความผูกพัน (Engagement 
score) ของกลุมลูกคารายสําคญั 
ที่มีความเส่ียง 

ระดับ - - 3.5075 3.6060 3.7291 รผก.(ธต) 

CSO4 
พัฒนาตอยอด
ธุรกิจเก่ียวเน่ือง 

4.1 สรางความมั่นคง 
ทางการเงิน 

4.2 รองรับการเปดไฟฟา
เสรี 

 รายไดธุรกิจเก่ียวเน่ือง* ลานบาท - 6,559 7,100 7,470 7,850 รผก.(ธต) 

4.3 สามารถใชความ
เช่ียวชาญขององคกร
มาใหบริการลูกคาได
อยางครบวงจร 

 ความพึงพอใจการใชบริการธุรกิจ
เก่ียวเน่ือง 

ระดับ 4.4552 
(คาจริง) 

4.5000 4.5000 4.5000 4.5000 รผก.(ธต) 

 
หมายเหตุ : * รายไดธุรกิจเก่ียวเน่ือง ป 2566-2568 ปรับคาเปาหมายตามแผนยุทธศาสตรการไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2566-2570 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

คาเปาหมายตามกลยุทธของแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566) 

กลยุทธ 
 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 5 ป (พ.ศ.2564-2568) ผูรับผิดชอบ 

หลกั 2564 2565 2566 2567 2568 

ยุทธศาสตรท่ี 1 พัฒนาการบริการเพ่ือใหตอบสนองตอความพึงพอใจของลูกคาผานระบบดิจิทัล (C1)       

DS1 พัฒนาผลิตภัณฑ  
และบริการผาน
ชองทางดิจิทัลเพ่ือ
รองรับลูกคาราย
ยอย  

แผนแมบท 1.1 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ - 100 100 100 100 รผก.(ธต) 

DS2 สรางประสบการณ
ที่ดีในการใช
บริการแบบดิจิทัล 

CORP. 1.2 Net Promoter Score ของลูกคาที่ใชบริการผาน  
Digital Channel ของ กฟภ. 

 

ระดับ - 40 42.5 45 47.5 รผก.(ธต) 

สายงาน 1.3 ความสําเร็จของการใหบริการตามมาตรฐาน SLA  
ท่ีกําหนด 

 

ระดับ
คะแนน 

- - 5 5 5 รผก.(ธต) 

แผนแมบท 1.4 ระยะเวลาในการตอบสนองของ Contact Center 
 

ระดับ - 5 5 5 5 รผก.(ธต) 

แผนแมบท 1.5 ความพึงพอใจ PEA Contact Center 1129 รอยละ 87.60 
(ผลการ

ดําเนินงาน) 

4.2500 
 หรือรอยละ 

85  

4.2500 
หรือรอยละ 

85 

4.2500 
 หรือรอยละ 

85 

4.2500   
หรือรอยละ 

85 

รผก.(ธต) 

DS3 สงเสริมการใช
บริการผาน
ชองทางดิจิทัล 

แผนแมบท 1.6 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ - 100 100 100 100 รผก.(ธต) 
สายงาน 1.7 จํานวนผูสมัครใชงาน PEA Smart Plus ราย - - ไมนอยกวา 

4.5  
ลานราย 

ไมนอยกวา 
5.5  

ลานราย 

ไมนอยกวา 
6.5  

ลานราย 

รผก.(ธต) 

สายงาน 1.8 จํานวนผูสมัครใชบริการ e-Bill 
  

ราย - - 
 

Base Line 
+75% 

- - รผก.(ธต) 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

กลยุทธ 
 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 5 ป (พ.ศ.2564-2568) ผูรับผิดชอบ 

หลกั 2564 2565 2566 2567 2568 

ยุทธศาสตรท่ี 2 รักษาและยกระดับมาตรฐานการใหบริการ (C2)        
SS1 วิเคราะห 

ลูกคาเชิงลึก 
(Customer Insight) 

แผนแมบท 

 
2.1 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ - 100 100 100 100 รผก.(ธต) 

SS2 ยกระดับ
มาตรฐาน 
การใหบริการ 

แผนแมบท 

 
2.2 รอยละความสําเร็จของแผนงาน 
 
 
 

รอยละ - 100 
 
 

100 100 100 รผก.(ธต) 

แผนแมบท 

 
2.3 ความพึงพอใจโดยรวมตอสภาพแวดลอมท่ีสํานักงาน ระดับ 4.4256 

หรือรอยละ
88.51 
(ผลการ

ดําเนินการ) 
 

4.4756 
หรือรอยละ 

89.51 

4.5000 
หรือรอยละ 

90 

4.5000 
หรือรอยละ 

90 

4.5000 
หรือรอยละ 

90 

รผก.(ธต) 

แผนแมบท 

 
2.4 ความพึงพอใจตอการจัดการขอรองเรียนและการรับ

ขอเสนอแนะ 
ระดับ 4.1111 

หรือรอยละ 
82.22 
(ผลการ

ดําเนินการ) 
 

4.1611 
หรือรอยละ 

83.22 

4.2111 
หรือรอยละ 

84.22 

4.2611 
หรือรอยละ 

85.22 

4.3111 
หรือรอยละ 

86.22 
 

รผก.(ธต) 

แผนแมบท 

 
2.5 ความพึงพอใจในการขอติดต้ังไฟฟา ระดับ 4.4943  

หรือ 
รอยละ 89.89 

(ผลการ
ดําเนินการ) 

4.5000 
หรือ 

รอยละ 90 

4.5000 
หรือ 

รอยละ 90 

4.5000 
หรือ 

รอยละ 90 

4.5000 
หรือ 

รอยละ 90 

รผก.(ธต) 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

กลยุทธ 
 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 5 ป (พ.ศ.2564-2568) ผูรับผิดชอบ 

หลกั 2564 2565 2566 2567 2568 

ยุทธศาสตรท่ี 3 มุงเนนการสรางความสัมพันธที่ดีและรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (C3)        
CM1 พัฒนากระบวน 

การใหบริการ
รองรับลูกคา 
รายสําคัญ 

แผนแมบท 

 
3.1 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ - 100 100 100 100 รผก.(ธต) 

สายงาน 3.2 คาความผูกพัน (Engagement score) ของกลุมลูกคา 
รายสําคัญที่มีความเส่ียง 

ระดับ - - 3.5075 3.6060 3.7291 รผก.(ธต) 

CM2 เพ่ิม
ประสิทธิภาพ
การใหบริการ
ลูกคารายใหญ 

สายงาน 3.3 ดัชนีจํานวนคร้ังท่ีไฟฟาขัดของ (SAIFI) นิคมอุตสาหกรรม 
 

ครั้ง/ราย/ป *อยูระหวางการตรวจสอบขอมูลและขออนุมัติใชคาดัชนีฯ  
จากระบบประมวลผลคาดัชนีฯ (Web Application)  

คาดวาจะแลวเสร็จภายในส้ินป 2565 

รผก.(ป) 

สายงาน 3.4 ดัชนรีะยะเวลาท่ีไฟฟาขัดของ (SAIDI) นิคมอุตสาหกรรม 
 

นาที/ราย/ป *อยูระหวางการตรวจสอบขอมูลและขออนุมัติใชคาดัชนีฯ  
จากระบบประมวลผลคาดัชนีฯ (Web Application)  

คาดวาจะแลวเสร็จภายในส้ินป 2565 

รผก.(ป) 

สายงาน 

 
3.5 ความพึงพอใจตอระบบไฟฟาในนิคมอุตสาหกรรม ระดับ - - 4.4491 

หรือรอยละ 
88.98 

4.4746 
หรือรอยละ 

89.49 

4.5000 
  หรือรอยละ 

90 

รผก.(ป) 

แผนแมบท 3.6 รอยละความสําเร็จของแผนงาน 
 

รอยละ - 100 100 100 100 รผก.(ธต) 

ยุทธศาสตรท่ี 4 พัฒนาธุรกิจเก่ียวเนื่องเพ่ือยกระดับผลประกอบการขององคกร (C4)        
RB1 ยกระดับผล

ประกอบการของ
องคกรจากธุรกิจ
เก่ียวเน่ือง 

CORP. 4.1 รายไดธรุกิจเก่ียวเนื่อง ลานบาท - 6,559 7,100 7,470 7,850 รผก.(ธต) 

RB2 พัฒนาผลิตภัณฑ
และบริการตลาด
ธุรกิจใหม 

แผนแมบท 

 
4.2 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ - 100 100 100 100 รผก.(ธต) 

หมายเหตุ : DS = Digital Service , SS = Service Standard , CM = Customer Relationship Management  , RB = Related Business  
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สรุปการขบัเคลื่อนแผนงาน/โครงการเพ่ือใหบรรลตัุวชี้วัดในแตละกลยุทธ 
ตามแผนแมบทบริการลกูคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนครั้งที่ 2 พ.ศ. 2566) 

 

กลยุทธ 
 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด แผนงาน/โครงการ 
ผูรับผิดชอบ 

หลกั/รอง 

ยุทธศาสตรท่ี 1 พัฒนาการบริการเพ่ือใหตอบสนองตอความพึงพอใจของลูกคาผานระบบดิจิทัล (C1) 

DS1 พัฒนา
ผลิตภัณฑ  
และบริการ
ผานชองทาง
ดิจิทัลเพ่ือ
รองรบัลูกคา
รายยอย  

แผน
แมบท 

1.1 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ  โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (ICS) และระบบติดตามงาน
ใหบริการ (Service Tracking) 

 โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service) * 
 แผนงานบริหารการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop 
 โครงการพัฒนาการใหบริการผานชองทาง PEA LINE Service 
 โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5) 

 
ฝลพ., ฝพท. 

ฝลพ. 
ฝกต. 

ฝลพ. 
ฝลพ., ฝพท.  

DS2 สราง
ประสบการณ
ที่ดีในการใช
บริการแบบ
ดิจิทัล 

CORP. 1.2 Net Promoter Score ของ
ลูกคาที่ใชบริการผาน Digital 
Channel ของ กฟภ. 

 

ระดับ  โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา) 

ระยะที่ 3 - ระยะท่ี 4 * 

 โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service) *  
 โครงการพัฒนาชองทางการส่ือสารผานเว็บไซต (Website) 
 โครงการพัฒนา Digital Customer Experience  

 

ฝลพ. 
 

ฝลพ. 
ฝสย.  
ฝลพ. 

สายงาน 1.3 ความสําเร็จของการใหบริการตาม
มาตรฐาน SLA ที่กําหนด 

 

ระดับ
คะแนน 

 โครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อกําหนดและดําเนินการตามมาตรฐานการ
ใหบริการ (SLA) ท่ีเกินความคาดหวังของลูกคา และเหนือกวาคูเทียบ 
 

ฝลพ., ฝกต. 
ฝนย., ฝพท. 

แผน
แมบท 

1.4 ระยะเวลาในการตอบสนองของ 
Contact Center 

ระดับ  โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4) * ฝพท., ฝลพ. 

แผน
แมบท 

1.5 ความพึงพอใจ PEA Contact 
Center 1129 

รอยละ  โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4) * ฝพท., ฝลพ. 
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กลยุทธ 
 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด แผนงาน/โครงการ 
ผูรับผิดชอบ 

หลกั/รอง 

DS3 สงเสริมการ
ใชบริการผาน
ชองทาง
ดิจิทัล 

แผน
แมบท 

1.6 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ  โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign Digital2 
 โครงการ Digital Channels Integration and Enhancement Digital2 
 โครงการ Public Relation Through various Channels Digital2 

ฝกต. 
ฝลพ. 
ฝกต. 

สายงาน 1.7 จํานวนผูสมัครใชงาน  
PEA Smart Plus 

ราย  โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา) 

ระยะที่ 3 - ระยะท่ี 4 * 

ฝลพ., ฝกต. 

สายงาน 1.8 จํานวนผูสมัครใชบริการ e-Bill ราย  โครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟา 
และใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน (e-Bill) 

ฝกต., ฝลพ. 
ฝพท., ฝกง. 

ยุทธศาสตรท่ี 2 รักษาและยกระดับมาตรฐานการใหบริการ (C2)    
SS1 วิเคราะห 

ลูกคาเชิงลึก 
(Customer 
Insight) 

แผน
แมบท 

 

2.1 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ  โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา ตลาด และภาพลักษณองคกร  
 โครงการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคาขององคกร 
 โครงการ PEA Customer Channel Performance Management (การ

วิเคราะหและประเมินผลการดําเนินงานของ PEA Customer Channel) 
 โครงการ Customer Journey Design (การสรางเสริมประสบการณใช

บริการของลูกคาและแนวทางพัฒนาชองทางการใหบริการดิจิทัล) Digital1 
 แผนงานการศึกษาโครงสรางฐานขอมูลลูกคาเพ่ือนําขอมูลไปใชประโยชน

ตอยอดการเพ่ิมมูลคาใหกับองคกร NEW 

ฝลพ. 
ฝกต. 
ฝลพ. 

 
ฝกต. 

 
ฝลพ. 

 

SS2 ยกระดับ
มาตรฐาน 
การใหบริการ 

แผน
แมบท 

 

2.2 รอยละความสําเร็จของแผนงาน 
 

รอยละ  โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ 
 โครงการจัดหารถยนตแกกระแสไฟฟาขัดของ 
 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop 
 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับระบบจําหนายแรงตํ่า 
 โครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาชองทางธุรกรรมการเงิน  

ใหสอดคลองกับการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมลูกคา และการดําเนินงาน
ธุรกิจใหมขององคกร รวมถึงรองรับการเปดตลาดซ้ือขายไฟฟาเสรี 

 โครงการ End-to-End Customer Operation Process Redesign  
(การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการตลอดการใหบริการลูกคา) Digital2 

ฝกต. 
ฝวห. 
ฝกต. 

ฝคฟ., ฝบร. 
ฝกง., ฝพธ. 

ฝบว., ฝพท. 

 
ฝกต. 
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กลยุทธ 
 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด แผนงาน/โครงการ 
ผูรับผิดชอบ 

หลกั/รอง 
แผน

แมบท 
2.3 ความพึงพอใจโดยรวมตอ

สภาพแวดลอมที่สํานักงาน 
ระดับ  โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ 

 โครงการพัฒนาศูนยบริการลูกคา (Front Office) 
ฝกต. 
ฝกต. 

แผน
แมบท 

2.4 ความพึงพอใจตอการจัดการ 
ขอรองเรียนและการรับขอเสนอแนะ 

ระดับ  โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน ฝลพ. 

แผน
แมบท 

 

2.5 ความพึงพอใจในการขอติดต้ังไฟฟา ระดับ  โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ 
 โครงการพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจตามแนวทาง  

Doing Business : World Bank 

ฝกต. 
ฝกต. 

ยุทธศาสตรท่ี 3 มุงเนนการสรางความสัมพันธที่ดีและรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (C3)  
CM1 พัฒนา

กระบวน 
การ
ใหบริการ
รองรับลูกคา 
รายสําคัญ 

แผน
แมบท 

3.1 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ  โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับลูกคาและบริการ 
 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for Key Accounts Digital2 

ฝลพ. 
ฝลพ. 

สาย
งาน 

3.2 คาความผูกพัน (Engagement 
score) ของกลุมลูกคา 
รายสําคัญที่มีความเส่ียง 

 

ระดับ  โครงการสรางความสัมพันธเพ่ือรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) 
และนําระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุนการใหบริการลูกคา 

 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบรหิารจัดการความตองการความคาดหวัง
ของกลุมลูกคารายสําคัญ 

ฝลพ. 
 

ฝลพ. 

CM2 เพ่ิม
ประสิทธิภาพ
การใหบริการ
ลูกคาราย
ใหญ 

สายงาน 3.3 ดัชนีจํานวนคร้ังท่ีไฟฟาขัดของ 
(SAIFI) นิคมอุตสาหกรรม 

คร้ัง/
ราย/ป 

 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพ้ืนท่ีนิคมอุตสาหกรรม* 
 

ฝคฟ., ฝบร. 

สายงาน 3.4 ดัชนรีะยะเวลาท่ีไฟฟาขัดของ 
(SAIDI) นิคมอุตสาหกรรม 

นาที/
ราย/ป 

 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพ้ืนท่ีนิคมอุตสาหกรรม* 
 

ฝคฟ., ฝบร. 

สายงาน 

 
3.5 ความพึงพอใจตอระบบไฟฟา 

ในนิคมอุตสาหกรรม 
ระดับ  โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพ้ืนท่ีนิคมอุตสาหกรรม* 

 

ฝคฟ., ฝบร. 

แผน
แมบท 

3.6 รอยละความสําเร็จของแผนงาน 
 

รอยละ  โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการท่ัวประเทศ Nationwide 
One Stop Service  

 โครงการ Customer Relationship Management (CRM) 
 โครงการพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟา ระบบ 115 kV -230 kV One stop 

service 

ฝบว. 
 

ฝลพ. 
ฝบว. 
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กลยุทธ 
 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด แผนงาน/โครงการ 
ผูรับผิดชอบ 

หลกั/รอง 

ยุทธศาสตรท่ี 4 พัฒนาธุรกิจเก่ียวเนื่องเพ่ือยกระดับผลประกอบการขององคกร (C4)  
RB1 ยกระดับผล

ประกอบการ
ขององคกร
จากธุรกิจ
เก่ียวเน่ือง 

CORP
. 

4.1 รายไดธุรกิจเก่ียวเนื่อง ลานบาท  โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (Customer 
Analytics) เพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบริการหรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 

 โครงการการดําเนินงานธุรกิจเก่ียวเนื่อง (Business Portfolio 
Implementation) 

 โครงการเพิ่มทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการใหบริการธุรกิจเสริม 
ที่เปนเลิศกับพนักงานที่ใหบริการและทีมสนับสนุน (Supporting Team) NEW 

 โครงการ PEA New Biz App Improvement Digital2 

ฝบว. 
 

ฝพธ. 
 

ฝพธ., ฝพบ. 
 

ฝพธ. 

RB2 พัฒนา
ผลิตภัณฑ
และบริการ
ตลาดธุรกิจ
ใหม 

แผน
แมบท 

 

4.2 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ  โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม ติดต้ังสถานีอัดประจุไฟฟา  
และ PEA VOLTA Platform 

 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA CARE & SERVICE 
 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero  

(ระบบบริหารจัดการพลังงานไฟฟาจากระบบผลิตไฟฟาแสงอาทิตย :  
Solar Monitoring and Evaluation System) 

 โครงการ New Business Pilot Digital2 

ฝพธ., ฝวพ. 
 

ฝบว. 
ฝบว. 

 
 

ฝพธ. 

หมายเหตุ  * แผนงานท่ีตอบสนองกลยุทธมากกวา 1 ตัวช้ีวัด     
NEW  โครงการใหม    
Digital1  โครงการตามแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565 (ทบทวนคร้ังที่ 4 พ.ศ. 2565) 
Digital2  โครงการตามแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2566-2570  
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

4. รายละเอียดแผนงาน / โครงการ ภายใตแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

SO  กลยุทธ  แผนงาน/โครงการ กรอบวงเงิน (บาท) ระยะเวลา (พ.ศ.) หมายเหตุ 

CSO1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

DS1 1.  โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (ICS) และระบบติดตามงานใหบริการ 
(Service Tracking) 

5,000,000 2564-2566  

 2.  โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service) 40,000,000 2565-2566  
 3.  แผนงานบริหารการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop 17,530,000 2564-2566  
 4.  โครงการพัฒนาการใหบริการผานชองทาง PEA LINE Service 60,000,000 2565-2568  
 5.  โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5) 

 
20,000,000 2567-2568  

DS2 6.  โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา)  
ระยะที่ 3 - ระยะท่ี 4 

100,000,000 2564-2568  

 7.  โครงการพัฒนาชองทางการส่ือสารผานเว็บไซต (Website) 17,500,000 2564-2568  
 8.  โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4) 312,095,060 2564-2569  
 9.  โครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อกําหนดและดําเนินการตามมาตรฐานการ

ใหบริการ (SLA) ท่ีเกินความคาดหวังของลูกคาและเหนือกวาคูเทียบ 
200,000 2564-2566  

 10.  โครงการพัฒนา Digital Customer Experience 
 

20,000,000 2565-2566  

DS3 11.  โครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จ 
คาไฟฟาแบบออนไลน (e-Bill) 

18,000,000 2564-2566  

 12.  โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign 19,760,000 2567-2568  
 13.  โครงการ Digital Channels Integration and Enhancement 183,920,000 2566-2570  
 14.  โครงการ Public Relation Through various Channels 

 
35,000,000 2566-2570  
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

SO  กลยุทธ  แผนงาน/โครงการ กรอบวงเงิน (บาท) ระยะเวลา (พ.ศ.) หมายเหตุ 

CSO2 

 

SS1 15.  โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา ตลาด และภาพลักษณองคกร 41,000,000 2564-2568  
 16.  โครงการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคาขององคกร 5,200,000 2564-2568  
 17.  โครงการ PEA Customer Channel Performance Management  

(การวิเคราะหและประเมินผลการดําเนินงานของ PEA Customer Channel) 
25,200,000 2564-2565  

 18.  โครงการ Customer Journey Design (การสรางเสริมประสบการณใชบริการ
ของลูกคาและการพัฒนาแผนธุรกิจใหม) 

32,400,000 2565-2566  

 19.  แผนงานการศึกษาโครงสรางฐานขอมูลลกูคาเพ่ือนําขอมูลไปใชประโยชน 
ตอยอดการเพ่ิมมูลคาใหกับองคกร 
 

- 
 

2566  

SS2 20.  โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ 200,000 2564 แลวเสร็จในป 2564 
 21.  โครงการพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจตามแนวทาง Doing Business : 

World Bank 
100,000 

 
2564 แลวเสร็จในป 2564 

  22.  โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ - 2564-2568  
 23.  โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน 6,000,000 2564-2566  
 24.  โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ 34,848,500 2564-2568  
 25.  โครงการจัดหารถยนตแกกระแสไฟฟาขัดของ 1,869,235,000 2564-2566  
 26.  โครงการพัฒนาศูนยบริการลูกคา (Front Office) 62,500,000 2564-2568  
 27.  โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop - 2565-2566  
 28.  โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับระบบจําหนายแรงตํ่า - 2565-2566  
 29.  โครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาชองทางธุรกรรมการเงิน ใหสอดคลองกับ

การเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมลูกคา และการดําเนินงานธุรกิจใหมขององคกร
รวมถึงรองรับการเปดตลาดซ้ือขายไฟฟาเสรี 

- 2565-2566  

 30.  โครงการ End-to-End Customer Operation Process Redesign 
(การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการตลอดการใหบริการลูกคา) 
 

49,840,000 2566-2567  
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

SO  กลยุทธ  แผนงาน/โครงการ กรอบวงเงิน (บาท) ระยะเวลา (พ.ศ.) หมายเหตุ 

CSO3 
 

CM1 31.  โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับลูกคาและบริการ 25,500,000 2564-2568  
 32.  โครงการสรางความสัมพนัธเพ่ือรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account)  

และนําระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุนการใหบริการลูกคา 
7,500,000 2565-2569  

 33.  โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบรหิารจัดการความตองการความคาดหวัง 
ของกลุมลูกคารายสําคัญ 

500,000 2566-2569  

 34.  โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for Key Accounts 
 

19,760,000 2566-2567  

CM2 35.  โครงการพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV One stop service 50,000 2564 แลวเสร็จในป 2564 
  36.  โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการท่ัวประเทศ Nationwide One 

Stop Service 
50,000 2564 แลวเสร็จในป 2564 

  37.  โครงการ Customer Relationship Management (CRM) 105,039,000 2565-2569  
  38.  โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพ้ืนท่ีนิคมอุตสาหกรรม 

 

- 2565 แลวเสร็จในป 2565 

CSO4 
 

RB1 39.  โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (Customer Analytics) 
เพ่ือพัฒนาคุณภาพการใหบริการหรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 

500,000 2565 แลวเสร็จในป 2565 

 40.  โครงการการดําเนินงานธุรกิจเก่ียวเนื่อง (Business Portfolio Implementation) 100,000 2565-2569  
 41.  โครงการเพิ่มทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการใหบริการธุรกิจเสริม 

ที่เปนเลิศกับพนักงานท่ีใหบริการและทีมสนับสนุน (Supporting Team) 
2,250,000 2566-2568  

 42.  โครงการ PEA New Biz App Improvement 
 

32,080,000 2566-2570  

RB2 43.  โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม ติดต้ังสถานีอัดประจุไฟฟา และ  
PEA VOLTA Platform 

798,193,640 2564-2567  

 44.  โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA CARE & SERVICE 10,000,000 2565-2566  
 45.  โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero (ระบบบริหารจัดการ 

พลังงานไฟฟาจากระบบผลิตไฟฟาแสงอาทิตย : Solar Monitoring and 
Evaluation System) 

10,000,000 2565-2566  

 46.  โครงการ New Business Pilot 
 

61,720,000 2566-2570  

   รวม 4,048,771,200   
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 1. โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ ICS และระบบติดตามงานใหบริการ (Service Tracking) 
1) หลักการและเหตุผล :  

กฟภ. มีการพัฒนาระบบบริการลูกคาอัจฉริยะ (Intelligent Customer Service System : ICS) เพ่ือ
รับคํารองขอใชบริการ รองรับขอจํากัดของ User ในระบบ SAP โดยปจจุบันระบบ ICS มีการตอยอด
พัฒนาขึ้นมาจากเดิมเพ่ือรองรับการใหบริการในสวนของ แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และระบบ
รับคํารองผานอินเตอรเน็ตในสวนของ PEA e-Service ซ่ึงพบวายังมีขอจํากัดในการใชงานหรือขยายผลใช
งานรับคํารองแทนระบบ SAP ท่ัวประเทศ ดังนั้น กฟภ. จําเปนตองพฒันาระบบ (Intelligent Customer 
Service System : ICS) เพื่อรองรับการใชงานรับคํารองขอใชบริการแทนระบบ SAP และรองรับการใช
งานในสวนของแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และ PEA e-Service รวมถึงจําเปนตองพัฒนาระบบ
ติดตามการใหบริการ (Tracking) เพ่ือใหสามารถติดตามสถานะของงาน และนําขอมูลไปบริหารจัดการ
ทรัพยากรภายในองคกร เพ่ือใหบริการลูกคาไดรวดเร็ว และเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพบริการ พรอมทั้ง 
ลกูคาสามารถติดตามสถานะการดําเนินงานดวยตนเอง ผานชองทางการสื่อสารของ กฟภ. 

 
2) วัตถุประสงค : 

2.1 เพิ่มสัดสวนประเภทการใหบริการผานชองทางออนไลน  
2.2 สงเสริมประสบการณลูกคาท่ีดีในการใชบริการผานชองทางออนไลนตามเสนทางเดินของลูกคา  

(PEA Customer Journey) 
2.3 เพิ่มความพึงพอใจ ตอบสนองความคาดหวัง กบัการใชบริการผานชองทางออนไลน 
2.4 เพื่อใหลูกคาทราบสถานะงานท่ีมาขอใชบริการ และเกิดความพึงพอใจ 
2.5 ลดขอจํากัดจํานวน User ในระบบ SAP ในการรับคํารองขอใชบริการ 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
พัฒนาระบบ (Intelligent Customer Service System : ICS)  รองรับการใหบริการออนไลนผ าน 
แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และ PEA e-Service พรอมระบบติดตามการใหบริการ (Tracking) 
ประกอบดวย 

 ระบบบริหารจัดการงานภายในหนวยงาน เพื่อชวยรับ-สงระหวางหนวยงานภายใน กฟภ.  
ใหเปนไปตามขอตกลงระดับการใหบริการ (SLA) 

 ระบบติดตามสถานะงานสําหรับลูกคา/ผูขอใชบริการ ผานชองทางส่ือสารตาง ๆ ของ กฟภ. 
อาทิเชน Website ของ PEA, PEA Smart Plus และ PEA Contact Center เปนตน 

 ระบบรายงานผลการใหบริการสําหรับผูบริหาร เพ่ือนําขอมูลการทํางานมาใชประกอบการ
ตัดสินใจ และบริหารจัดการทรัพยากรภายในองคกร 

 
 



 

66 

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

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :    สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 

 
6) กรอบวงเงิน : 5,000,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน 5,000,000 บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน - บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 มีจํานวนประเภทคํารองที่สามารถใหบริการผานชองทางดิจิทัล ไมนอยกวา 10 ประเภทบริการ เชน 
ขอใชไฟฟาใหม, ขอขยายเขต, ขอยกเลิกการใชไฟฟา, ขอเพ่ิมขนาดมิเตอร, ขอลดขนาดมิเตอร, ขอ
คืนเงินประกันกรณียกเลิกการใชไฟฟา, ขอแกไขประวัติ, ขอโอนเปลี่ยนเจาของ, ขอใชไฟฟาถาวร
รองรับมิเตอรแรงตํ่าทุกประเภทและมิเตอรประกอบ CT แรงตํ่า, ขอใชไฟฟาชั่วคราวรองรับมิเตอรแรง
ตํ่าทุกประเภทและมิเตอรประกอบ CT แรงตํ่า, ขอใชไฟฟาประเภทคอนโดและบานจัดสรร เปนตน 

7.2 ทกุ กฟฟ. สามารถใชระบบ ICS แทนระบบ SAP ในการรับคํารอง 
7.3 มีการนําระบบติดตามการใหบริการ (Tracking) ออกใชงานใหกับลูกคา พนักงานผูปฏิบัติงาน และผูบริหาร 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 

8.1 มีระบบชองทางการรับคํารองและติดตามสถานะการใหบริการสําหรับลูกคาในรูปแบบดจิิทัลเพ่ิมขึ้น 
8.2 เสริมสรางภาพลักษณการเปน Digital Utility 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 3 ป  
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษา และปรับปรุงระเบียบ หลักเกณฑ 
และวิธีปฏิบัติเก่ียวของกับการใหบริการลูกคา
แบบออนไลน  

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

2. กําหนดโครงการเตรียมความพรอมพัฒนา
ระบบรับคํารองขอใชบริการ (ICS) และระบบ
ติดตามงานใหบริการ (Service Tracking) 

ม.ค.–ก.ย. 
2564 

- - - ฝพท., ฝลต. 

3. พัฒนาระบบ ICS และระบบติดตามงาน
ใหบริการ (Service Tracking)  
 

ต.ค. 2564 
- 

ธ.ค.2565 

- - - ฝพท., 
ฝลพ. 

4. ขออนุมัติการใชงานระบบ ICS และระบบ
ติดตามงานใหบ ริการ (Service Tracking)
สําหรับกระบวนการใหบริการแบบออนไลน
ตาม ขอ 3 

ม.ค.-ธ.ค.
2565 

- - - ฝพท. 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท) 
ผูรบัผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 

5. ติดตาม ประเมินผลการใหบริการออนไลน
ท่ีเปดใหบริการแลว 

ทุกไตรมาส - - - ฝพท., ฝลพ. 

6. พัฒนา ปรับปรุงระบบรายงานผลการ
ใหบริการสําหรับผูบริหาร 

ม.ค. - มิ.ย. 
2566 

- 5 - ฝพท. 

รวม  - 5   

ตารางที่ 4-1 กิจกรรมโครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (ICS)  
และระบบติดตามงานใหบริการ (Service Tracking) 

 
10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

การปรับปรุงกระบวนการ
ใ ห บ ริ ก า ร ลู ก ค า แ บ บ
ออนไลนและการกําหนด
รูปแบบการย่ืนไฟล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 เ นิ น ก า ร ร ว ม กั บ
ค ณ ะ ทํ า ง า น กํ า ห น ด
นโยบายจัดทําระเบียบ 
คํ า ส่ั ง ห ลั ก เ กณฑ  วิ ธี
ปฏิบัติ ในการคุ มครอง
ขอมู ล ส วน บุคคลของ 
กฟภ. 

เพียงพอ 3*2 - 
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 2. โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service) 
1) หลักการและเหตุผล :  

กฟภ. มีการใหบริการแบบดิจิทัลผานแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus และระบบรับคํารองผาน
อินเตอรเน็ตในสวนของ PEA e-Service ซ่ึงปจจุบันยังไมครอบคลุมบริการทั้งหมดของ กฟภ. จึงมีความ
จําเปนในการพัฒนาระบบโดยเฉพาะ PEA e-Service ใหสามารถรองรับการใหบริการแบบดิจิทัล เพ่ือ
สรางความพึงพอใจในการใชบรกิารของลูกคา และเสริมภาพลักษณของ กฟภ. ในการเปน Digital Utility   

 
2) วัตถุประสงค : 

2.1 เพ่ือปรับปรุงระบบสารสนเทศในการใหบริการลูกคา ใหสามารถใหบริการลูกคาทุกประเภทบริการ
ผานชองทางออนไลน 

2.2 เพื่อสรางความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ และสรางความพึงพอใจแกลูกคา 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 

 

4) ขอบเขตงาน : 
พัฒนา PEA e-Service เพ่ือเชื่อมโยงและรับ/สงขอมูลไปยังระบบบริการลูกคาอัจฉริยะ (Intelligent 
Customer Service System : ICS) รองรับทุกประเภทบริการออนไลนครอบคลุมทุกจุด Touchpoint 
ตามเสนทางเดินของลูกคา (PEA Customer Journey) และสงเสริมประชาสัมพันธการใหบริการออนไลน 
เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ ตอบสนองความคาดหวังของลูกคาออนไลน 

 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 

 

6) กรอบวงเงิน : 40,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน 20,000,000 บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 20,000,000 บาท 

 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
7.1 มีระบบใหบ ริการลูกคาผ านชองทางอิน เตอร เ น็ตในสวนของ PEA e-Service ครอบคลุม 

ทกุประเภทบริการออนไลน 
7.2 มีระดับคะแนน Net Promoter Score ของลูกคาที่ใชบริการผาน Digital Channel ของ กฟภ.  

ที่ 42.5 ในป 2566 
7.3 สดัสวนประเภทการใหบริการผานชองทางออนไลน เพ่ิมขึ้นรอยละ 100 ในป 2566 
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 8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 
8.1 มีระบบชองทางการรับคํารองของลูกคาในรูปแบบดิจิทัลเพ่ิมขึ้น 
8.2 เพ่ิมความพึงพอใจในการใชบรกิารของลูกคา ที่คาเปาหมาย 4.5 
8.3 เสริมสรางภาพลักษณการเปน Digital Utility 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ :  2 ป 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทําการ 

1. ขออนุมัตหิลกัการจางพฒันาชองทางการ
ใหบริการลูกคาออนไลนผานระบบ PEA    
e-Service 

ก.ย.-ต.ค. 
2565 

- - - ฝกต. 

2. จัดทํา TOR และราคากลางงานจาง
พัฒนาชองทางการใหบริการลูกคาออนไลน
ผานระบบ PEA e-Service 

ต.ค.-ธ.ค. 
2565 

 

- - - 
 

คณะ
กรรมการฯ  

3. จางพัฒนาชองทางการใหบริการลูกคา
ออนไลนผานระบบ PEA e-Service 

ม.ค.-พ.ย. 
2566 

- 20 - คณะ
กรรมการฯ 

4. สงเสริมประชาสัมพันธการใหบริการ
ออนไลนที่เปดใหบริการแลว  

ม.ค. 2565 -
ธ.ค. 2566 

- - 20 
 

ฝกต. 

รวม  - 20 20  

ตารางที่ 4-2 กิจกรรมโครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซด (e-Service) 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

การปรับปรุงกระบวนการ
ใ ห บ ริ ก า ร ลู ก ค า แ บ บ
ออนไลนและการกําหนด
รูปแบบการย่ืนไฟลเอกสาร
หลักฐานการขอใชบริการ 
ไม เ ป น ไ ปต าม  พ .ร .บ .
คุมครองขอมูลสวนบุคคล 
(PDPA) 

ห า รื อ แ น ว ท า ง ก า ร
ดํ า เ นิ น ก า ร ร ว ม กั บ
ค ณ ะ ทํ า ง า น กํ า ห น ด
นโยบายจัดทําระเบียบ 
คํ า ส่ั ง ห ลั ก เ กณฑ  วิ ธี
ปฏิบัติ ในการคุ มครอง
ขอมู ล ส วนบุ คคลของ 
กฟภ. 

เพียงพอ 3*2 - 
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 3. แผนงานบริหารการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop 
1) หลักการและเหตุผล :  

กฟภ. มีชองทางการใหบริการลูกคาหลายหลากชองทาง ทั้งรูปแบบออฟไลน และรูปแบบออนไลน  
ซึ่ง ในปจจุบัน พบวา พฤติกรรมของลูกคาที่เปล่ียนแปลงไป ลูกคาเปล่ียนไปใชชองทางการชําระเงินใน
รูปแบบ Digital มากข้ึน ดังน้ัน เพ่ือเปนการพัฒนาการใหบริการลูกคาเพื่อตอบสนองความตองการ ความ
คาดหวังของลูกคาอยางตอเนื่อง มีประสิทธิภาพ และใหบริการแกลูกคาไดหลากหลายมากยิ่งข้ึน จึงมี
ความจําเปนตองบริหารจัดการ และเตรียมความพรอมในการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop 
เพ่ือลดตนทุน คาใชจายในการดําเนินงาน ณ ศูนยบริการลูกคา PEA Shop และตอบสนองความตองการ
ของลูกคาที่เปล่ียนแปลงไปเปน Digital Utility ตอไปในอนาคต 

 
2) วัตถุประสงค : 

2.1 เพื่อบริหารจัดการการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop 
2.2 เพื่อลดตนทุน คาใชจายในการดําเนินงาน ณ ศนูยบริการลูกคา PEA Shop 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ประเมินผลการดําเนนิงานการใหบริการศูนยบริการลูกคา (PEA Shop) 
4.2 เตรียมความพรอมในการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา (PEA Shop) 
4.3 ดําเนินการตามแผนงานปดใหบริการศูนยบริการลูกคา (PEA Shop) 
4.4 ศึกษาแนวทาง และดําเนินการชวยเหลือลูกคาที่ไดรับผลกระทบจากการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา 

(PEA Shop) 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :    สายงานการไฟฟา ภาค 1-4 (ภ1-4) 
  สายงานบริหารองคกร (บก)  
  สายงานบัญชีและการเงิน (บ) 
  สายงานสารสนเทศและสื่อสาร (ทส)   

 
6) กรอบวงเงิน : 17,530,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 17,530,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ความสําเร็จของการดําเนินงานตามแผนงานฯ 
7.2 รอยละของจํานวนศูนยบริการลูกคา PEA Shop ที่ปดใหบริการ เทยีบกบัจํานวน PEA Shop ทั้งหมด  
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 8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 
8.1 ลดตนทุนค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 ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. กําหนดแนวทางการใหบริการลูกคาของ
ศูนยบริการลูกคา PEA Shop 

ก.ค. - ก.ย.
2564 

- - - 
ฝลต.  

2. จัดทําหลักเกณฑการโยกยายลูกจาง 
PEA Shop สาํหรับ PEA Shop ที่ปดใหบริการ 

ก.ค. - ธ.ค. 
2564 

- - - 
ฝบค.  

3. ขออนุมัติหลักเกณฑการประเมินผลการ
ดําเนินงาน, การตอสัญญาเชาพ้ืนที่ และ
มอบอํานาจ รผก.(ภ1-4) ปดใหบริการ PEA 
Shop 

ต.ค. - ธ.ค. 
2564 

- - - 

ฝลต. 

4. ศึกษาแนวทางการรับภาระคาธรรมเนียม
จากการชําระเงินคาไฟฟาผานชองทางอ่ืน ๆ 

ม.ค. - มิ.ย. 
2565 

- - - ฝกง., ฝลต., 
ฝพท. 

5 .  กฟข .  และ  กฟฟ .  ท่ี มี  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 
ตามแผนงาน 

2565-2566 82 

(ต.ค.64  
– 73 แหง) 

- - กฟข. ทุกเขต 

7. ดําเนนิการแผนงานชวยเหลือคาธรรมเนียม
ใหกับลูกคาที่ไดรับผลกระทบจากการปด 
PEA Shop 

2565-2566 - - 17.530 ฝกง., ฝลต., 
ฝพท. 

รวม  82 - 17.530  

ตารางท่ี 4-3 แผนงานบริหารการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop 
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 10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

- ไมสามารถย ายหรือปด 
PEA Shop ที่ มี ผ ล ก า ร
ดํา เนินงานตํ่ากวา เกณฑ 
ที่ กําหนด เน่ืองจากยังไม
ครบสัญญาเชาพ้ืนที่ ซึ่งอาจ
ทําให กฟภ. ตองเสียคาปรับ
ตามเงื่อนไขสญัญา 

- กําหนดแนวทางการ
ให บ ริ ก า ร ลู ก ค า ข อ ง
ศูนยบริการลูกคา PEA 
Shop เพื่อเปนแนวทาง
ในการปด PEA Shop 

เพียงพอ  2*2 - 
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 4. โครงการพัฒนาการใหบรกิารผานชองทาง PEA LINE Service 
1) หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบัน Application LINE เปนที่นิยมใชงานกันอยางแพรหลายในประเทศไทย โดยในป 2564 มีผูใชงาน
มากกวา 50 ลานคน โดยในธนาคารชั้นนําตาง ๆ ในประเทศ มีการสราง Line Official ที่สามารถแจง
สถานะการโอนเงินในระบบผานขอความชองทาง Line chat ได ซ่ึงเปนที่ตองการของลูกคาในปจจุบัน 
ดังน้ัน กฟภ. ควรศึกษาแนวทางการใช Line Official สําหรับการแจงสถานะคาไฟฟา การแจงเตือนกอน
ครบกําหนด การยืนยันสถานะจายคาไฟฟา และบริการอ่ืน ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาให
เปนปจจุบัน 

 
2) วัตถุประสงค  

เพ่ือพัฒนาชองทางการใช LINE Official Account ในการขอใชบริการตาง ๆ เชน การขอใชไฟฟา แจง
สถานะคาไฟฟา การแจงเตือนกอนครบกําหนด การยืนยันสถานะจายคาไฟฟา และบริการอ่ืน ๆ รวมถึง
ขอมูลตาง ๆ 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 พัฒนาชองทางการใช  LINE Official Account ในการขอใชบริการตางๆ เชน การขอใช ไฟฟา  
แจงสถานะคาไฟฟา การแจงเตือนกอนครบกําหนด การยืนยันสถานะจายคาไฟฟา และบริการอ่ืน ๆ 
รวมถึงขอมูลตาง ๆ 

4.2 ประชาสัมพันธ การใชงาน PEA LINE Service 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร  

   สายงานบัญชีและการเงิน 
  สาํนักดิจิทัล 

 
6) กรอบวงเงิน : 60,000,000 บาท  

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน  60,000,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ผูใชบริการไมนอยกวารอยละ 15 ของสัดสวนผูชําระเงินผานชองทางอิเล็กทรอนิกส ภายในป 2568 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 
8.1 กฟภ. มีชองทางในการบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคา 
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 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 4 ป   

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. แตงต้ังคณะทํางานในการพัฒนา  
Line Official 

ม.ค. 
2565 - - - 

ฝลต., ฝปส., 
ฝพท., ฝกง., 

สดท. 
2. ขออนุมัติหลักการจางพัฒนาการ

ใหบริการผานชองทาง PEA LINE 
Service  

ก.ย - ต.ค. 
2565 - - 60 

ฝลพ. 

3. จัดทํา TOR และราคากลาง งานจาง
พัฒนาพัฒนาการใหบริการผานชองทาง 
PEA LINE Service 

ต.ค.-ธ.ค. 
2565 - - - 

คณะ
กรรมการฯ 

4. จางพัฒนาและออกใชงาน การใหบริการ
ผานชองทาง PEA LINE Service 

ม.ค.2566 - 
ธ.ค.2568 

- - - 
คณะ

กรรมการฯ 
5. ประชาสัมพันธเชิญชวนผูใชไฟฟา 

สมัครเขาใชบริการ 
ม.ค. 2566 – 
ธ.ค. 2568 

- - - 
ฝกต. 

รวม  - - 60  

ตารางที่ 4-4 กิจกรรมโครงการพัฒนาชองทางใหบริการผาน PEA LINE Service 
 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

 - ชองโหวการเชื่อมตอของ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ที่มีความเส่ียงตอการโจมตี
หรือเกิดการสูญหายของ
ขอมูล 
 - การปรับปรุงกระบวนการ
ใ ห บ ริ ก า ร ลู ก ค า แ บ บ
ออนไลนและการกําหนด
รูปแบบการยื่นไฟลเอกสาร
หลักฐานการขอใชบริการไม
เปนไปตาม พ .ร.บ . คุมครอง
ขอมูลสวนบุคคล (PDPA) 
 

- ระเบียบ กฟภ. วาดวย
การ จัดการแล ะค วาม
มั่ น ค ง ป ล อ ด ภั ย ด า น
สารสนเทศ พ.ศ. 2560 
- นโยบายความมั่นคง

ป ล อ ด ภั ย ส า ร ส น เท ศ     
)ฉบับที่ 2(  พ.ศ. 2562 

 - ห า รื อแน ว ทา ง ก า ร
ดํ า เ นิ น ก า ร ร ว ม กั บ
ค ณ ะ ทํ า ง า น กํ า ห น ด
นโยบายจัดทําระเบียบ 
คํ า สั่ ง ห ลั ก เ ก ณ ฑ  วิ ธี
ปฏิบั ติ ในการคุ มครอง
ข อ มู ล ส วน บุ ค คล ของ 
กฟภ. 

เพียงพอ 2*3 - 
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 5. 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 ท้ังการสอบถามขอมูล แจงเหตุไฟฟาขัดของ เร่ืองรองเรียน/แนะนํา 
ตลอด 24 ชั่วโมง และมีการปรับปรุงพัฒนามาอยางตอเนื่อง ซึ่งผูรับจางเปนผูจัดหาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ระบบสื่อสาร สถานที่ บุคลากรมาทําการบริหารจัดการเพื่อบริการในสวนของศูนยบริการ
ขอมูลผูใชไฟฟา (รูปแบบ Fully Outsource) โดย กฟภ. ไดกําหนดมาตรฐานการใหบริการ (Service 
Level Agreement : SLA) เพื่อใชเปนขอตกลงในการใหบริการระหวางผูวาจางและผูรับจาง ซึ่งมีการ
ตรวจสอบ และการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการเปนรายเดือนตอเนื่องจนครบอายุสัญญา 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มีประสิทธิภาพสูงข้ึน และตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของลูกคาในอนาคต ทําให
ลกูคาเกิดความพงึพอใจสูงสุด 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการแกลูกคาและประชาชน 
2.2 เพื่อเปนการขยายขีดความสามารถในงานบริการของ กฟภ. ทั้งในเชงิปริมาณและคุณภาพ 
2.3 เพื่อเปนการบูรณาการระบบตาง ๆ ของ กฟภ. 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษาโครงการการดําเนินงานศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา (PEA Contact Center) สาํหรับระยะที่ 5 
4.2 จัดทํา TOR สาํหรับการยกระดับศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา ระยะท่ี 5 ใหสอดคลองผลการศึกษา 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :    สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 

 
6) กรอบวงเงิน : 20,000,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 20,000,000 บาท 
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 7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
7.1 รายงานผลการศึกษาแผนงานยกระดับการใหบริการลูกคาของศูนยบริการขอมูลผู ใชไฟฟา  

(Contact Center) 
7.2 ราง TOR สาํหรับการยกระดับศูนยบริการขอมูลผูใชไฟ ระยะที่ 5  

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 

8.1 เพ่ิมความพึงพอใจในการใชบรกิารของลูกคา ที่คาเปาหมาย 90% 
8.2 เสริมสรางภาพลักษณการเปน Digital Utility 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป (พ.ศ. 2567 - 2568) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึ กษา โค ร ง ก า รก า ร ดํ า เนิ น ง าน
ศูนยบริการขอมูลผูใชไฟ (1129 PEA 
Contact Center) สาํหรับระยะที่ 5 

2567 รายงานผล
การศึกษา 1 

ฉบับ 

- 20 ฝลพ., ฝพท. 

2. จัดทํา  TOR สําหรับการยกระดับ
ศูนยบริการขอมูลผูใชไฟ ระยะที่ 5 ให
สอดคลองผลการศึกษา 

2568 ราง TOR 
1 ฉบับ 

- - ฝลพ., ฝพท. 

3. ดําเนินการจางศูนยบริการขอมูลผูใชไฟ 
สาํหรับระยะที่ 5 

2568 - - - ฝลพ., ฝพท. 

รวม  2 - 20  

ตารางที่ 4-5 กิจกรรมโครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5) 

 

10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเส่ียงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

รายงานผลการศึกษา และ
ราง TOR สาํหรับการยกระดับ
ศูนยบ ริ ก า รข อมู ล ผู ใ ช ไ ฟ 
ระยะที่  5 ไมแลวเสร็จตาม
ระยะเวลากําหนด 
- ไมมีกรอบระยะเวลา
ดําเนินงาน 
- ไมมีการติดตามงาน 

1. ปฏิบัตติาม  
- แผนแมบทบริการลูกคาและ
การตลาดของ กฟภ. 
- แผนปฏิบัติการดิจิทัล  
พ.ศ. 2561-2565 (ทบทวนคร้ัง
ที่ 4 พ.ศ. 2565) 
2. แตงตั้งคณะกรรมการดําเนิน
โครงการ 

เพียงพอ 3*1  
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 6. โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา) ระยะที่ 3 - ระยะที่ 4 
1) หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศในโทรศัพทเคล่ือนที่แบบ Smart Phone มีความกาวหนาเปนอยางมาก
รวมถึงผู ใหบริการโครงขายไดใหบริการโครงขายที่สนับสนุนการใชงานในเชิง Data มากยิ่ง ข้ึน 
ในระบบ 4G และ 5G ซึ่งจากการรับฟงเสียงของลูกคา (Voice of Customer : VOC) นาํมาวิเคราะหสรุป
เปนความตองการ ความคาดหวังของลูกคาจะพบวาลูกคามีความตองการความคาดหวังใหการไฟฟาสวน
ภูมิภาค เพ่ิมชองทางการใหบริการที่หลากหลายมากย่ิงข้ึนและอํานวยความสะดวกในการใหบริการลูกคา 
โดยการพัฒนาการใหบริการผาน Mobile Application บน Smart Phone จะเปนนวัตกรรมการ
ใหบริการสนับสนุนตอบริการดังกลาวไดอยางครบถวน  กฟภ. จึงไดพัฒนา Mobile Application บน 
Smart Phone ในช่ือโครงการพัฒนาระบบการใหบริการลูกคาผาน Internet แบบครบวงจร “PEA 
Smart Plus” ซึ่งเปนการพัฒนาการใหบริการที่มุงเนนการอํานวยความสะดวกใหกับประชาชน สามารถ
เขาถึงการบริการท่ีรวดเร็ว ในทุกสถานที่ ทุกเวลา  

จากนโยบายรัฐบาล Thailand 4.0 และพฤติกรรมผูบริโภคที่ใชการทําธุรกรรมผานระบบดิจิทัลมาก
ขึ้น กฟภ. จึงตองพัฒนาแอปพลิเคชัน PEA Smart Plus ทั้ งในสวนของประสิทธิภาพการใช งาน 
ที่สูงขึ้น สามารถใชงานไดอยางตอเนื่อง และรูปแบบการใชงานบนแอปพลิเคชันที่เขาถึงงายสะดวก และ
เปนมิตรกับผูใชงาน ตลอดจนสามารถทดแทนการเดนิทางมาใชงานที่สํานักงานในอนาคต 

 

2) วัตถุประสงค  
2.1 เพ่ือเพ่ิมชองทางการใหบริการลูกคาในรูปแบบของแอปพลิเคชัน ใหมีประสิทธิภาพตอบสนองความ

ตองการ ความคาดหวังของลูกคา 
2.2 เพื่อสรางความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ และสรางความพึงพอใจแกลกูคา 
2.3 เพ่ือพัฒนาระบบมาตรฐานการใหบริการ (SLA) ของการใหบริการลูกคาดวยเทคโนโลยีดิจิทัล 

(Digital Service) 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 

 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 พัฒนา ปรับปรุง หรือเพิ่มเติมฟงกชันในการใชงาน ใหสอดคลองกับโครงการการสรางเสริม

ประสบการณที่ดีกับลูกคา (Customer Experience Design) 
4.2 พัฒนา ปรับปรุงรูปแบบการใชงาน สวนตอประสานกับผูใชงาน หรือ สวนที่ใชในการเชื่อมตอกับ

ผูใชงาน (User Interface) ใหเหมาะสมกับความตองการ ความคาดหวังของลูกคา  
4.3 พัฒนาระบบบริหารจัดการของ PEA Smart Plus (Back Office) 
4.4 พัฒนาระบบ Reward สะสมคะแนนและสิทธิประโยชนสําหรับผูเขารวมโครงการ 
4.5 การประชาสัมพันธและทําการตลาดจูงใจการใชงานแอปพลิเคชัน 
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 5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร   
  สาํนักดิจิทัล 

 
6) กรอบวงเงิน : 100,000,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน  20,000,000 บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 80,000,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 มีผูสมัครใชงาน (CA) บนแอปพลเิคชนั PEA Smart Plus ไมนอยกวา 6.5 ลานราย สิ้นป 2568 
7.2 ความพึงพอใจผูใชงานผานแอปพลิเคชันรอยละ 90 ในป 2568 (คารายป)  

(ป 2565 อยูท่ี รอยละ 87.5, ป 2566 ต้ังไวที่ รอยละ 88 และ ป 2567 ต้ังไวท่ี รอยละ 89) 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 
8.1 มีขอมูลและระบบในการสนับสนุนลูกคาที่สมบูรณ 
8.2 เพ่ิมความพึงพอใจในการใชบรกิารของลูกคา ที่คาเปาหมาย 4.5 
8.3 เสริมสรางภาพลักษณการเปน Digital Utility 
8.4 เพ่ิมชองทางการรับคํารองของลูกคา 
8.5 ลดคาใชจายในการใชบริการของลูกคา และลดตนทุนการใหบริการของ กฟภ. 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป (พ.ศ. 2564-2568) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. พัฒนาและปรับปรุงแอปพลิเคชันให
รองรบั พ.ร.บ. ขอมูลสวนบคุคล 
 

2564 - - - ฝลต., ฝพท. 

2. ขออนุมั ติหลักการจาง ดํา เนินการ
บริหารจัดการระบบคะแนนสะสม 
(PEA Point) 

ม.ค.-มี.ค. 
2565 

- - 40 ฝลต. 

3. ขออนุมัติหลกัการจางพัฒนา ปรับปรุง 
แอปพลิเคชัน PEA Smart Plus ระยะ
ที่ 3      

ก.ค.-ส.ค. 
2565 

- 10 - ฝลพ. 

4. จัดทํา TOR และราคากลาง งานจาง
ดํ า เนิ นการบ ริหารจัดการระบบ
คะแนนสะสม (PEA Point) 
 

เม.ย.-ก.ย. 
2565 

- - - 
คณะ

กรรมการฯ 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท) 
ผูรบัผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 
5. จัดทํา TOR และ ราคากลาง งานจาง

พัฒนา ปรับปรุง แอปพลิเคชัน PEA 
Smart Plus ระยะที่ 3      

ก.ย.-ธ.ค. 
2565 

- - - 
คณะ

กรรมการฯ 

6. จางดําเนินการบริหารจัดการระบบ
คะแนนสะสม (PEA Point) 

ต.ค.2565-
ธ.ค.2566 

- - - 
คณะ

กรรมการฯ 
7. จางพัฒนา ปรับปรุง แอปพลิเคชัน 

PEA Smart Plus ระยะที่ 3 
ม.ค.-พ.ย. 

2566 
- - - 

คณะ
กรรมการฯ 

8. สงเสริมประชาสัมพันธการใหบริการ
ออนไลนที่เปดใหบริการแลว 

2565-2568 - - - ฝกต. 

9. พัฒนา ปรับปรุงรูปแบบการใชงานและ
รูปลักษณของแอปพลิเคชัน ระยะที่ 4 
และการบริหารจัดการระบบคะแนน
สะสม (PEA Point) 

2567-2568 - 10 40 ฝพท., ฝลพ. 

รวม  - 20 80  

ตารางที่ 4-6 กิจกรรมโครงการ PEA Smart Plus (งานพฒันาแอปพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา) ระยะที่ 3 - ระยะที่ 4 
 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
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 ง ลู ก ค า กั บ ก า ร ใ ช
บริการออนไลนผานแอป
พ ลิ เ ค ชั น  PEA Smart 
Plus 

เพียงพอ 3*2 - 
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 7. โครงการพัฒนาชองทางสื่อสารผานเว็บไซต (Website) 
1) หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบันเทคโนโลยีการสื่อสารในยุคดิจิทัล ถือเปนวิวัฒนาการดานเทคโนโลยีที่สําคัญ เปนการนําเทคโนโลยี
ในรูปแบบตาง ๆ มาผสมผสานเขาไว ดวยกันและเปนจุดเร่ิมตนของปรากฏการณทางการ ส่ือสารตาง ๆ 
กอใหเกิดชองทางสื่อสารใหมๆ สามารถ ตอบสนองความตองการในการติดตอส่ือสารของมนษุย และสอด
รับกับวิถีชีวิตของผูใชบริการในสังคมที่กําลังจะ เปล่ียนแปลงไป โดยองคกรสวนใหญจะมุงผลประโยชน
ของผูใชบริการเปนสําคัญ และยุคดิจิทัลนี้ ไดรับความนิยมอยางแพรหลายในการนํามาใชในเชิงการตลาด 
เพ่ือสรางความสัมพันธกับลูกคาในกลุมที่นิยมใชชองทางสื่อสารดิจิทัล โดย กฟภ. มีการใชชองทางสื่อสาร
ดิจิทัลในการประชาสัมพันธ และการใหบริการในการสืบคนขอมูลขาวสารตาง ๆ ของ กฟภ. ซ่ึงจากการ
สาํรวจความพงึพอใจดานการใหบริการขอมูลขาวสารผาน www.pea.co.th ซึ่งผลการสรุปเสยีงของลูกคา 
ประจําป 2563 พบวา ผูใชบริการมีความตองการ ความคาดหวังในเร่ืองเพ่ิมประสิทธิภาพของขอมูลของ 
กฟภ. สําหรับการสืบคนใหเปนปจจุบัน ดังนั้น กฟภ. จึงมีความจําเปนตองมีการพัฒนา ปรับปรุงชองทาง
สื่อสารผานเว็บไซต (Website) ของ กฟภ. เพ่ือใหมีการสื่อสารผานเว็บไซตองคกรท่ีมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการสามารถเขาถึงสะดวก รวดเร็ว เปนไปตาม ระเบียบ กฟภ. 
วาดวยการจัดการและความมั่นคงปลอดภัยดานสารสนเทศ พ.ศ.2560 และนโยบายความมั่นคงปลอดภัย
สารสนเทศ (ฉบับท่ี 2) พ.ศ. 2562 และนอกจากนี้โครงการดังกลาวเปนสวนหน่ึงในแผนการตลาด เพราะ
จะมุงเนนการตอบสนองความตองการของทุกกลุมลูกคา โดยมีระยะเวลาในการดําเนินงาน 5 ป เพื่อให
ความสอดคลองกับแผนยุทธศาสตร ของ กฟภ. ในการขับเคลื่อนองคกรใหทันสมัยดวยทุนมนุษย
เทคโนโลยีดิจิทัล และนวัตกรรม เพื่อให กฟภ. สามารถสื่อสารภาพลักษณไปยังผูใชบริการแบบครอบคลุม  
มีความเชื่อถือได ในทิศทางเดียวกัน ตอไป 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพ่ือพัฒนา ปรับปรุงเว็บไซตของ กฟภ. ใหมีความทันสมัย ตามมาตรฐานและอํานวยความสะดวก
ใหกับผูใชบริการใหสามารถสืบคนขอมูลขาวสารของ กฟภ. ไดอยางรวดเร็ว  

2.2 เพ่ือพัฒนา ปรับปรุงการผลิต Content ใหตอบสนองกลุมเปาหมายผานชองทาง www.pea.co.th 
ของ กฟภ. ตอบสนองกลุมเปาหมายไดเขาถึงและรับขอมูลขาวสารที่ถูกตอง และเขาใจงาย เพ่ิม
ประสิทธิภาพ 

2.3 เพ่ือรวบรวม จัดเก็บ บริหารจัดการเสียงของลูกคาจากชองทางผาน www.pea.co.th และสามารถนํา
ผลการวิเคราะหเสียงของลูกคาจากชองทางดังกลาว นํามาพัฒนาและวางแผนรับรองการใหบริการของ 
กฟภ. ใหมีความทันสมัย เขาถงึงาย สะดวก ถูกตอง ครบถวน 

2.4 เพ่ือพัฒนาระบบการสืบคนขอมูลขาวสารดานงานการบริการตาง ๆ บนเว็บไซตของ กฟภ. 
ไดมากยิ่งขึ้น 

 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 
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 4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาความตองการความคาดหวังของลูกคาที่เขามาใชบริการของ กฟภ. ผานชองทางเว็บไซตของ กฟภ.  
4.2 พัฒนา ปรับปรุงเว็บไซตของ กฟภ. (www.pea.co.th) ประกอบดวย 

1. ปรับปรุงรูปลักษณ และรูปแบบการใชงานของเว็บไซต ใหมีความทันสมัย และเปดเผยขอมูล
ขาวสารที่เปนปจจุบัน 

2. ปรับปรุงฟงกชั่นตาง ๆ การใชงานภายในเว็บไซต www.pea.co.th ใหตรงกับความตองการของ
ลูกคา และสามารถสืบคนขอมูลไดงาย สะดวกในการเขาถึง 

4.3 พัฒนาระบบบริหารจัดการเสียงของลูกคาจากชองทางเว็บไซตของ กฟภ. (www.pea.co.th)  
เพ่ือรวบรวม จัดเก็บ และวิเคราะหเสียงของลูกคาจากชองทางดังกลาวเปนแนวทางในการพัฒนา
ตอไป  

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานยุทธศาสตร  
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :    สายงานสารสนเทศและสื่อสาร สาํนักดิจิทัล  
  สายงานธุรกิจและการตลาด  

    
6) กรอบวงเงิน : 17,500,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 17,500,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการผานชองทางสื่อสารดิจิทัล (www., Social Media)  
ไมนอยกวารอยละ 85 

7.2 ปริมาณปฏิสัมพนัธกับลูกคาผานชองทางส่ือสารดิจิทัล (www., Social Media) เพิ่มข้ึนรอยละ 20 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 
8.1 เพ่ิมชองทางการปฏิสมัพันธกับลูกคา 
8.2 เพ่ิมความพึงพอใจในการใชบรกิารของลูกคา ที่คาเปาหมาย 4.5 
8.3 เสริมสรางภาพลักษณการเปน Digital Utility 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป  
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กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท) 
ผูรบัผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 
1. ศึกษา และสํารวจความความตองการ 

ของลูกคา เพื่อหาปจจัยที่ทาํใหลกูคา
เลอืกใชชองทางส่ือสังคมออนไลน 
– จางที่ปรึกษาจัดทําแผนกลยทุธ

ส่ือสารผานชองทางออนไลน 
– จัดประชมุคณะทํางานเปดเผยขอมูล 

www.pea.co.th 
– สํารวจความพึงพอใจการใชบริการ

เว็บไซดทุกไตรมาส 

2564-2568 - - 7.5 
ฝสย., ฝลพ., 

ฝดท. 

2. พัฒนา ปรับปรุงเว็บไซตและส่ือสังคม
ออนไลน 

 2565-2568 
 

- - 10 
ฝพท., ฝดข., 
ฝสย., ฝลพ. 

รวม  - - 17.5  

ตารางที่ 4-7 กิจกรรมโครงการพัฒนาชองทางส่ือสารผานเว็บไซต (Website) 

 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถติดตามและ
ประเมินผลพัฒนาชองทาง
สื่อสารผานเว็บไซต 
(Website) เนื่องจาก 
Ransomware โจมตีทําให
ไมมีขอมูลในการประเมินผล
ที่เพียงพอ 

- ระเบียบ กฟภ.  วาดวย
การจัดการและความ
มั่ น ค ง ป ล อด ภั ย ด า น
สารสนเทศ พ .ศ.  2560 
- นโยบายความมั่นคง
ปลอด ภัยสารสน เทศ 
(ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2562 

เพียงพอ 2*2 - 
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 8. โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4) 
1) หลักการและเหตผุล :  

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าง ๆ กับผูใช
ไฟฟา/ประชาชน ท้ังการสอบถามขอมูล แจงเหตุไฟฟาขัดของ เร่ืองรองเรียน/แนะนํา ตลอด 24 ชั่วโมง 
โดยมีสัญญาจางฯ เปนระยะเวลา 5 ป ซึ่งผูรับจางเปนผูจัดหาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบส่ือสาร 
สถานที่ บุคลากรมาทําการบริหารจัดการเพื่อบริการในสวนของศูนยบริการขอมูลผูใชไฟ (รูปแบบ Fully 
Outsource) โดย กฟภ. ไดกําหนดมาตรฐานการใหบริการ (Service Level Agreement : SLA) เพื่อใช
เปนขอตกลงในการใหบริการระหวางผูวาจางและผูรับจาง ซ่ึงมีการตรวจสอบ และการประเมินความ 
พึงพอใจของผูรับบริการเปนรายเดือนตอเนื่องจนครบอายุสัญญา โดยมีระบบตาง ๆ ที่ดําเนินงานของ
ศูนยบริการขอมูลผูใชไฟฟา (1129 PEA Contact Center) ในระยะที่ 4 ที่ติดต้ังที่สถานที่ของผูรับจาง 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการแกลูกคาและประชาชน 
2.2 เพื่อเปนการขยายขีดความสามารถในงานบริการของ กฟภ. ทั้งในเชงิปริมาณและคุณภาพ 
2.3 เพื่อเปนการบูรณาการระบบตาง ๆ ของ กฟภ. 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

1. ปรับปรุงและพัฒนาระบบงานดาน Contact Center โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
1.1 Analyze Reporting คือ การปรับปรุงระบบรายงาน (Reporting) เดิมใหเปนระบบรายงานเชิง

การวิเคราะห (Analyze Reporting) มากย่ิงขึ้น เพื่อสามารถวิเคราะหขอมูลการติดตอของลูกคา 
และการดําเนินงานของ Contact Center ในเบื้องตน เพื่อการนํามาสนับสนุนและปรับปรุงการ
ทํางานของ Contact Center 

1.2 Maintain Standard Service (All Touchpoints/Channels) คือ การรักษาระดับมาตรฐาน
การใหบริการในทุก ๆ ชองทางที่เก่ียวของ 

1.3 Voice Service คือ การปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ Voice Service ของ Call Center 
ระยะท่ี 3 เดิม ไดแก โทรศัพท และโทรสาร ทั้งการใหบริการแบบ Inbound และ Outbound 
Call เชน การพัฒนาการใหบริการผานการโทรออกดวยเสียงอัตโนมัติ (IVR Outbound Call) ใน
การแจงขอมูลขาวสารใหลูกคา ลดการทํางานของเจาหนาที่รับสาย (Agent) 

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 อื่น ๆ ของ กฟภ. เชน Mobile Application 
(PEA Smart Plus) และชองทาง Live Chat ใหสามารถทํางานรวมกับ Chatbot ของ กฟภ. ได 
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 1.5 Self-Service คือ การนาํเทคโนโลยีมาใชในการสนับสนุนการใหบริการลูกคาแบบใหลูกคาบริการ
ตัวเอง เพื่อลดจํานวนเจาหนาที่ในการใหบริการและรองรบัจํานวนลูกคาไดมากย่ิงขึ้น 

1.6 Proactive Customer Care เพ่ือมุงเนนการทําตลาดเชิงรุกใหแกลูกคา 
1.7 Telephony คือ การปรับปรุงและพัฒนาระบบ Telephony เพื่อรองรับชองทางการติดตอที่

ทันสมัย อาทิเชน เทคโนโลยี VoIP หรือการโทรผานโครงขายอินเตอรเน็ต เพ่ือเพิ่มชองทางการ
ติดตอ และอาํนวยความสะดวกใหกับลกูคา ลดคาใชจายในการโทรติดตอ 1129 

1.8 Revise SLA : Service Level Agreement คือ การทบทวนและปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการ
ลูกคาอยางสอดคลองกับความตองการของลูกคาทุกกลุม ท้ัง SLA ในการดําเนินงานของ 
Contact Center และ SLA กระบวนงานการใหบริการลูกคา โดยครอบคลุมทั้ง 11 กระบวนงาน  
ในสวนที่เก่ียวของกับ Contact Center และปรับปรุงระบบ Quality Monitoring ใหเปนไปตาม
มาตรฐานการใหบริการลูกคา 

1.9 Upgrade Core Process คือ การยกระดับมาตรฐานในกระบวนการท่ีสําคัญ ไดแก การเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการแกไขไฟฟาขัดของ และกระบวนการตอบสนองตอขอรองเรียนกับหนวยงาน
ที่เก่ียวของ รวมถึงกระบวนงานหลักของ Contact Center ไดแก งานสอบถามขอมูล งานรับแจง
เหตุกระแสไฟฟาขัดของ งานรับเร่ืองรองเรยีนลูกคา เปนตน 

1.10 Streamline Business Process คือ การปรับปรงุกระบวนการดําเนินการและการใหบริการใหมี
ความรวดเร็วและคลองตัวมากข้ึน ดวยการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาสนับสนุน โดยแบงเปน 

 Knowledge-Based Management คื อ  ก า รป รับ ป รุ ง ก ร ะบ ว น ก า ร เ ก็ 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
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น เพ่ือใหสามารถตอบสนองลูกคาไดรวดเร็วยิ่งขึ้น 

 Trouble Case Management คือ การปรับปรุงระบบ Trouble Case Management 
ใหเหมาะสมกับกระบวนการในแตละกระบวนการ ลดความซํ้าซอน และทําใหพนักงาน
รับสาย (Agent) สามารถตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็วมากขึ้น รวมถึงรองรับการเชื่อมโยง
ขอมูลกับระบบ Data Analytic และ Contact Center Experience Management 

 
2. พัฒนาระบบงานดาน Data Analytic โดยมีรายละเอียดดังนี ้

2.1 Customer Data Contact Center คือ การรวบรวมฐานขอมูลลูกคาที่สําคัญของ Customer 
Data ในสวนของลูกคา กฟภ. (Customer Profile) และลูกคาที่ ติดตอเขามาผาน 1129 
(Customer Contact) เพื่อ จัดทําเปนฐานขอมูลลูกคาของ Contact Center สําหรับการ
ดําเนินงานและสนับสนุนงานของ Contact Center รวมถึงงานอื่น ๆ ของ กฟภ. โดยมีความ
จําเปนในการออกแบบฐานขอมูลเพื่อรองรับ 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าท่ีมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 
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 2.3 Contact Center Experience Management เพ่ือเปนระบบงานสนับสนุนการใหบริการลูกคา
ของ Contact Center นําไปสูการวางแผนและตัดสินใจในการใหบริการที่ครอบคลุมทุกกลุม
ลูกคาของ Contact Center และของ กฟภ. สงูขึ้น 

 
5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :    สายงานธุรกิจและการตลาด 

 
6) กรอบวงเงนิ : 312,095,060   บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 312,095,060  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ผลสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการ Contact Center ไมนอยกวา 85% 
7.2 ผลสํารวจความพึงพอใจของกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย ไมนอยกวา 85% 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

8.1 มีขอมูลและระบบในการสนับสนุนลูกคาที่สมบูรณ 
8.2 เพ่ิมความพึงพอใจในการใชบรกิารของลูกคา ที่คาเปาหมาย 85% 
8.3 เพ่ิมความพึงพอใจของกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย ที่คาเปาหมาย 85% 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทําการ 

ดําเนินการโครงการ PEA Contact 
Center ระยะที่ 4  
 

2564 - 2569 - - 312.10 ฝพท., ฝลพ. 

รวม  - - 312.10  

ตารางที่ 4-8 กิจกรรมโครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4) 
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 10) ความเส่ียง   

ปจจัยเส่ียงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม

เพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถใหบริการ 1129  
PEA Contact Center ได 

- การแพรระบาดของโรค Covid-19 
- เกิดการจลาจล 
- เกิดภัยพิบัติ 
- อุปกรณและระบบงานขัดของ 
เชน Internet, Telephony, 
Server เปนตน 

 
 
 
 
 
 
 
 

ปฏิบัติตาม 
1. แผนการดําเนินงานตาม

มาตรการปองกันและ
ควบคุมการแพรระบาด
ของโรคติดเช้ือไวรัส 
โคโรนา 2019 (Covid-19) 
ทั้งมาตรการสวนบุคคล 
และมาตรการในสถานที่
ทํางาน 

2. แผนการดําเนินงาน 
ตามคําสั่งศูนยบริหาร
สถานการณโควิด-19 
(ศบค.วาดวยการปฏิบัติ
ในพ้ืนที่ควบคุมสูงสุดและ
เขมงวด) 

3. แผนความตอเน่ือง 
ทางธุรกิจ (Business 
Continuity Plan : BCP) 

4. แผนรับมือเหตุการณ
ฉุกเฉิน และยายสถานที่
ปฏิบติังาน ในกรณีที่ 
Main Site ไมสามารถ
ปฏบิัติงานได 
(Emergency  
Plan and Building 
Relocation Plan : BCM) 

5. แผนปฏิบัติการดิจิทัลของ 
กฟภ พ.ศ. 2561 -2565 
(ทบทวนคร้ังที่ 4 พ.ศ. 2565) 

6. แผนพัฒนาระบบตรวจสอบ
เหตุไฟฟาขัดของสําหรับ
เจาหนาที่หนางาน 

เพียงพอ 3*2  
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 9. โครงการนําเทคโนโลยีดิจทิลั เพ่ือกําหนดและดําเนินการตามมาตรฐานการใหบริการ (SLA)  
ท่ีเกินความคาดหวังของลกูคาและเหนือกวาคูเทียบ 
1) หลักการและเหตผุล :  

ปจจุบันการไฟฟาสวนภูมิภาคมีชองทางการใหบริการบนระบบออนไลนตาง ๆ เชน PEA Smart Plus, 
PEA e-Service ดังนั้นการไฟฟาสวนภูมิภาคจําเปนตองพัฒนาระบบมาตรฐานการใหบริการ (SLA) ของ
การบริการลูกคาดวยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) โดยกําหนดมาตรฐานการใหบริการลูกคาดวย
เทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) ในสวนของระบบบริการลูกคาอัจฉริยะ (Intelligent Customer 
Service System : ICS) ,ระบบ PEA Smart Plus และ PEA e-Service 

 
2) วัตถุประสงค :  

2.1 พัฒนาระบบมาตรฐานการใหบริการ (SLA) ของการบริการลกูคาดวยเทคโนโลยีดิจิทัล  
(Digital Service) ที่เกินความคาดหวังของลูกคา และเหนือกวาคูเทียบ 

2.2 เพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการลกูคา 
2.3 เพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา 
2.4 ลดคาใชจายของลูกคา 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

พัฒนาระบบมาตรฐานการใหบริการ (SLA) ของการบริการลูกคาดวยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) 
โดยกําหนดมาตรฐานการใหบริการลูกคากระบวนงานใหม และทบทวน ปรับปรุง กระบวนงานเดิม เพื่อ
อํานวยความสะดวก ลดระยะเวลาการใหบริการลูกคาทั้งในชองทางออนไลนและออฟไลน และเพิ่มความ
พึงพอใจของลูกคา 

 
5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด   
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและส่ือสาร  
  สายงานยุทธศาสตร  

   
6) กรอบวงเงนิ : 200,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 200,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

กฟภ. มีการกําหนดมาตรฐานการใหบริการลูกคาดวยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service)  
อยางนอย 2 กระบวนการตอป 
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 8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
8.1 ผูใชบริการชองทางการใหบริการบนระบบออนไลนและออฟไลน ไดรับบริการที่มีมาตรฐานและ 

มีระบบติดตามผลอยางเปนรูปธรรม 
8.2 ลดระยะเวลาการใหบริการลูกคาทั้งในชองทางออนไลนและออฟไลน และเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 3 ป (2564-2566) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. รวบรวม ติดตาม และประเมินผล
มาตรฐานการใหบริการลูกคาดวย
เทคโนโลยดีิจิทัล (Digital Service)  
ทุกไตรมาส 

ทุกไตรมาส 
 

- - - ฝลพ., ฝกต. 

2. กาํหนด ทบทวน ปรบัปรุงมาตรฐานการ
ใหบริการลูกคาดวยเทคโนโลยีดจิิทัล 
(Digital Service) ตามปจจัยนําเขาตาง ๆ 
และขอมูลของคูเทียบท่ีมีผลิตภัณฑหรือ
บริการที่คลายคลึง เชน กฟน. 

ไตรมาส  
2-4 

 

- - - ฝนย., ฝพท., 
ฝลพ., ฝกต. 

 
 

3. พัฒนาระบบติดตามประเมนิผล
มาตรฐานการใหบริการลูกคาดวย
เทคโนโลยดีิจิทัล (Digital Service) 

ไตรมาส  
3-4 

- - - ฝพท., ฝลพ., 
ฝกต. 

 
4. ชี้แจงแนวทางปฏิบัติมาตรฐานการให 

บริการ (SLA) ของการบริการลูกคาดวย
เทคโนโลยดิีจิทัล (Digital Service) ให
การไฟฟา 12 เขต 

ไตรมาส  
4 
 

- - 0.2 ฝนย., 
ฝลพ., ฝกต. 

รวม   - 0.2  

ตารางที่ 4-9 กิจกรรมโครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อกําหนดและดําเนินการตามมาตรฐานการใหบริการ (SLA) 

ที่เกินความคาดหวังของลูกคา และเหนือกวาคูเทียบ 
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 10) ความเส่ียง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถติดตามและ
ประเมินผลมาตรฐาน 
การใหบริการลูกคาดวย
เทคโนโลยีดิจิทัลไดเน ื่องจาก 
Ransomware โจมตีทําให
ไมมีขอมูลในการประเมินผล
ที่เพียงพอ 

- วาดวย ระเบียบ กฟภ.
การจัดการและความ
มั่นคงปลอดภัยดาน

2560 สารสนเทศ พ.ศ.  
- นโยบายความมั่นคง

ปลอดภัยสารสนเทศ     
)ฉบับที่ 2(  .ศ. 256พ 2 

เพียงพอ 2*2 - 
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 10. โครงการพัฒนา Digital Customer Experience 
1) หลักการและเหตผุล :  

ปจจุบันการไฟฟาสวนภูมิภาคมีชองทางการใหบริการบนระบบออนไลนตาง ๆ เชน PEA Smart Plus, 
PEA E-service แตมีผูใชไฟฟาใชบริการจํานวนนอย ประกอบกับบางธุรกรรมนั้น ยังไมสามารถเปด
ใหบริการในรูปแบบออนไลนได จึงจําเปนเพิ่มการใหบริการชองทางออนไลนใหครอบคลุมทุกจุด Touchpoint 
ตามเสนทางเดินของลูกคา (PEA Customer Journey) และ สงเสรมิประชาสมัพันธการใหบริการออนไลน 

 
2) วัตถุประสงค :  

2.1 เพ่ิมสัดสวนประเภทการใหบริการผานชองทางออนไลน 
2.2 สงเสริมประสบการณลูกคาที่ดีในการใช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: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

โครงการพัฒนา Digital Customer Experience เพ่ิมการใหบริการชองทางออนไลนใหครอบคลุม 
ทุกจุด Touchpoint ตามเสนทางเดินของลูกคา (PEA Customer Journey) และสงเสริมประชาสัมพันธ
การใหบริการออนไลน เพื่อเพิ่มความพึงพอใจ ตอบสนองความคาดหวังของลูกคาออนไลน 

 
5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร  

    
6) กรอบวงเงนิ : 20,000,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 20,000,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 Net Promoter Score ของลูกคาที่ใชบริการผาน Digital Channel ของ กฟภ. ป 2566 ระดับ 42.5  
7.2 สดัสวนประเภทการใหบริการผานชองทางออนไลน เพิ่มขึ้นรอยละ 100 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

8.1 ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น 
8.2 สดัสวนประเภทการใหบริการผานชองทางออนไลนเพ่ิมขึ้น 
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 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป (2565-2566) 

9.1 แผนพัฒนาระบบ ICS เพ่ือรองรับการใหบริการออนไลน (e-Service และ PEA Smart Plus)  

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. พัฒนาระบบ ICS รองรับการใหบริการ
ออนไลน 9 กระบวนการ ไดแก ขอยกเลิก
การใชไฟฟา, ขอเพิ่มขนาดมิเตอร, ขอ
ลดขนาดมิเตอร, ขอคืนเงินประกันกรณี
ยกเลิกการใชไฟฟา, ขอแกไขประวัติ, ขอ
โอนเปล่ียนเจาของ, ขอใชไฟฟาถาวร
รองรับมิเตอรแรงตํ่าทุกประเภทและ
มิเตอรประกอบ CT แรงตํ่า, ขอใชไฟฟา
ชั่วคราวรองรับมิเตอรแรงตํ่าทุกประเภท
และมิเตอรประกอบ CT แรงตํ่า, ขอใช
ไฟฟาประเภทคอนโดและบานจัดสรร 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - ฝพท., ฝลพ. 

2. ทบทวน กําหนด กระบวนการใหบริการ
ลกูคาแบบออนไลน ที่ออกใชงานแลว  

ม.ค. 2565 
- มิ.ย.2566 

- - - ฝพท., ฝลพ. 

3. พ ัฒนาระบบรับคํารอง e-Service และ 
PEA Smart Plus ใหเชื่อมโยงกับระบบ 
ICS รองรับการใหบริการออนไลน 

ก.ย 2565  
-ธ.ค. 2566 

- - - ฝพท., ฝลพ. 

4. ชี้แจงกระบวนการใหบริการลูกคาแบบ
ออนไลน และการ ใช งานระบบ ICS  
ที่พัฒนาตามขอ 1 ใหการไฟฟา 12 เขต 

ส.ค. 2565 
-ธ.ค. 2566 

- - - ฝพท., 
ฝลพ., ฝกต. 

5. ติ ดตาม ประเมิ นผลการให บ ริ ก าร
ออนไลนที่เปดใหบริการแลว 

ทุกไตรมาส - - - ฝพท., ฝลพ. 

รวม      

ตารางที่ 4-10(1) กิจกรรมแผนงานพัฒนาระบบ ICS เพื่อรองรับการใหบริการออนไลน 
(e-Service และ PEA Smart Plus) 

 
9.2 แผนสงเสริมประชาสัมพันธการใหบริการออนไลน 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

สงเสริมประชาสัมพันธการใหบริการ
ออนไลนที่เปดใหบริการแลว  
(PEA e-Service, PEA Smart Plus) 

ม.ค.2565- 
ธ.ค.2566 

 - 20 ฝกต., ฝลพ. 

รวม    20  

ตารางท่ี 4-10(2) กิจกรรมแผนงานสงเสริมประชาสัมพันธการใหบริการออนไลน 
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 10) ความเส่ียง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

กระบวนการบางกระบวนการ 
ไมสามารถดํา เนินการได
สอดคล อ งต ามน โยบาย
คุมครองขอมูลสวนบุคคล
PDPA 

หารือแนวทางการ
ดําเนินการรวมกับ
คณะทํางานกําหนด
นโยบายจัดทําระเบียบ 
คําสั่ง หลักเกณฑ วิธี
ปฏิบัติในการคุมครอง
ขอมูลสวนบุคคลของ 
กฟภ. 

เพียงพอ 2*3 - 
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 11. โครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน (e-Bill) 
1) หลักการและเหตผุล :  

กฟภ. ไดนําระบบการสงมอบและเก็บรักษาใบกํากับภาษีอิเล็กทรอนิกส และใบรับอิเล็กทรอนิกส  
เพื่อใหบริการผูใชไฟฟาแลวเสร็จในป 2563 ซ่ึงปจจุบันยังมีผูสมัครใชบริการจํานวนไมมากเทาที่ควร 
ประกอบกับในป 2565 กฟภ. จะนําใบแจงคาไฟฟาอิเล็กทรอนิกส (Smart Invoice) ออกใหบริการ ดังนั้น
เพ่ือใหระบบงานดังกลาวถูกใชงานอยางเต็มประสิทธิภาพตามวัตถุประสงคของระบบที่พัฒนาไว จึงตอง
จัดทําประชาสัมพันธรวมถึงทําการตลาดจูงใจใหผูใชไฟฟาเขาถึงบริการดงักลาว 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพื่อทําการประชาสัมพันธเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟา
แบบออนไลน 

2.2 เพ่ือสนบัสนุนแผนยุทธศาสตร National e-Payment Master Plan ของกระทรวงการคลัง 
2.3 เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพดานการบริการที่สะดวก รวดเร็ว 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

กําหนดโครงการการประชาสัมพันธสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน  
(e-Bill) ต้ังแตลูกคาขอใชไฟฟา ตลอดจนการสรางการรับรูผานชองทางตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอก 
กฟภ. รวมถึงทําการตลาดเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการ 

 
5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  : สายงานบัญชีและการเงิน 
  สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 

 
6) กรอบวงเงนิ : 18,000,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน  18,000,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

ผูสมัครใชงานระบบเพิ่มข้ึนไมนอยกวารอยละ 75 เทียบกับปกอนหนา 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
ผูใชไฟฟาสมคัรใชบริการเพ่ิมมากขึ้นและลดตนทุนการดําเนินงานจัดสงใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จ 
คาไฟฟาของ กฟภ. 
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 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 3 ป (2564-2566) 

 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาขอมูล ประชุมหารือสวนเกี่ยวของ
กาํหนดแนวทางการประชาสัมพันธ 

ม.ค. - ก.ย. 
2564 

- - - 
ฝลต., ฝกง., 

ฝปส. 
2. ขออนุมัติแผนการดําเนินงาน ต.ค. - ธ.ค. 

2564 
- - - 

ฝลต., ฝกง., 
ฝปส. 

3. ดําเนินการจางทําการประชาสัมพันธตาม
แผนการดาํเนินงานป 2565 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - 6 ฝปส., ฝลต., 

4. ดําเนินการจางทําการประชาสัมพันธตาม
แผนการดาํเนินงานป 2566 

ม.ค. - ธ.ค. 
2566 

- - 12 ฝกต. 

5. สรุปผลการดําเนินงานและประเมินความ
พึงพอใจการใชงานระบบ 

ทุกไตรมาส - - - 
ฝกต., ฝลพ., 
ฝพท., ฝกง. 

รวม    18  

ตารางที่ 4-11 กิจกรรมโครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟา 
แบบออนไลน (e-Bill) 

 
10) ความเส่ียง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับ
ใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จ
คาไฟฟาไมสําเร็จ เนื่องจาก
การสมัครใชบริการมีหลาย
ขั้นตอน 

มีคูมือการลงทะเบียนรับ
ใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ
ภาษีอิเลก็ทรอนิกส    
และมีการจัดทําสื่อ
ประชาสมัพันธการสมัคร
ใชบริการ 

เพียงพอ 2*3 - 
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 12. โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign 
1) หลักการและเหตุผล  

โครงการการพัฒนาแนวทางดานการตลาดในยุคดิจิทัลที่รองรับการใหบริการและการขับเคลื่อนการ
ดําเนินงานภายใตตลาดไฟฟาเสรี โดยเปนการยกระดับขีดความสามารถทางดานการตลาดและการคาของ 
กฟภ. ผานการประยุกตใชดิจิทัลใหมีประสิทธิภาพ เพ่ือผลักดันตําแหนงทางการตลาด ภาพลักษณ และขีด 
ความสามารถทางการตลาดและการสรางประสบการณลูกคาใหไปสูเปาหมายของ กฟภ. ท่ีกําหนดไว 
รองรับการใหบริการและการตลาดในรูปแบบดิจิทัลอยางครบวงจร ภายใตขอจํากัดทางธุรกิจของ กฟภ. 
รวมถึงเปนการวางแผนเพื่อปรับปรุงและยกระดับศักยภาพทางการตลาดและการคาใหมีประสิทธิภาพและ
รองรับตลาดไฟฟาเสรใีนอนาคต 

 

2) วัตถุประสงค  
2.1 เพ่ือกาํหนดเปาหมายและทิศทางทางดานการตลาดและการคาในรูปแบบดิจิทลั 
2.2 เพื่อยกระดับแนวทางทางดานการตลาดของ กฟภ. ใหสอดคลองตอการเปลี่ยนแปลง 

และการพัฒนาทางดานดิจิทัลของลูกคาและอุตสาหกรรม 
2.3 เพ่ือสงเสริมและสนับสนุนการดําเนินงานของ กฟภ. ทางดานการตลาดภายใตตลาดไฟฟาเสรี 

 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ.  
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรมโดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคลื่อน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2 : พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพเชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM3, SCM4) 
SO3 : ยกระดับผลประกอบการตอยอดสูธุรกิจใหมมุงสูการเปดเสรีกิจการไฟฟา (S7 : NM2) 

 

4) ขอบเขตงาน  
4.1 ศึกษาและวิเคราะหขอมูลภายในและภายนอก กฟภ. ในมุมมองลูกคา (360° view of the 

customer) เชน เปาหมายทางธุรกิจและแผนธุรกิจของ กฟภ. ผลลัพธของโครงการ Customer 
Journey Design ผลการศึกษาพฤ ติกรรมลูกค า  (นอกเหนือจากกลุ ม  Key Account) ขีด
ความสามารถทางการบริการและการตลาดของ กฟภ. ศักยภาพทางดานเทคโนโลยีดิจิทัลดานการ
บริการลูกคา 

4.2 ศึกษาและวิเคราะหกลยุทธทางการตลาดและการขายดวยดิจิทัลสําหรับลูกคากลุม Key Account 
เพื่อใหการพัฒนาในภาพรวมของ กฟภ. มกีารเชื่อมโยงและบูรณาการอยางเหมาะสม 

4.3 วิเคราะหและประเมินขีดความสามารถทางการตลาดและการขายดวยดิจิทัล โดยเปรียบเทียบกับ
แนวโนมทางธุรกิจ/อุตสาหกรรม รวมถึงแนวโนมทางดานการตลาดและการขายในอนาคต 

4.4 ระบุโอกาสทางการคาและการตลาด รวมถึงกาํหนด Use Cases ทางดานการตลาดและการขายดวย
ดิจิทัล 

4.5 กาํหนดเปาหมายทางดานการตลาดและการขาย รวมถึงวิเคราะหชองวางการพัฒนาท่ีสาํคัญ 
4.6 พัฒนา Marketing Operating Models ที่รองรับ Customer Lifecycle โดยครอบคลุมมิติทางดาน

การตลาด ดานการดําเนินงาน และดานเทคโนโลยีดจิิทัล 
4.7 จัดทํากลยุทธทางการตลาดและการขายดวยดิจิทัล รวมถึงแผนปฏิบัติการและแผนการสื่อสารระยะส้ัน 
4.8 ประเมินความคุมคาทางการลงทุนจากกลยุทธทางการตลาดและการขายดวยดิจิทัล 
4.9 จัดทําแผนการส่ือสารผลลัพธของการดําเนินโครงการ รวมถึงสื่อสารแกพนักงานสําคัญที่เก่ียวของตอ

การนาํแผนไปสูการปฏิบัติ 
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 5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  
หนวยงานที่รับผิดชอบ  :   สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   - 

  
6) กรอบวงเงิน : 19,760,000 บาท 

วงเงนิในงบลงทุน จํานวน – บาท 
วงเงนิในงบทําการ จํานวน 19,760,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย  

7.1 ความพึงพอใจรายกลุมลูกคา ระดับ 4.5 (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. และเปนตัวชี้วัดรวมของ
ยุทธศาสตร Connected Customer) 

7.2 อัตราการตอบสนองตอกิจกรรมทางการตลาดและการขายดวยดิจิทัลสําหรับกลุมลูกค า  
Key Account 80% 

7.3 อตัราการตอบสนองตอกิจกรรมทางการตลาดและการขายดวยดจิิทัล (ไมรวมกลุม Key Account) 50% 
7.4 ตนทุนการใหบริการลูกคาในสวนที่ใชบริการผานชองทางดิจิทัลลดลง 25% (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร 

กฟภ. โดยแบงคาเปาหมายตามผลลัพธจากการดําเนินงานของแผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ และเปนตัวชี้วัด
รวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ  

8.1 ตนทุนการใหบริการลูกคาในสวนท่ีใชบริการผานชองทางดิจิทลัลดลง 25%  
(อางอิงตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. โดยแบงคาเปาหมายตามผลลัพธจากการดาํเนินงานของ
แผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ และเปนตัวชี้วัดรวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 

8.2 ลกูคามคีวามพึงพอใจตอการขายและการตลาดดวยดิจิทัลของ กฟภ. 
8.3 การปฏิสัมพันธทางการตลาดและการขายดวยดิจิทลัระหวาง กฟภ. และลูกคาเพิ่มขึ้นและดําเนินการ

อยางตอเนื่อง 
8.4 กฟภ. สามารถยกระดับขีดความสามารถทางการตลาดและการขาย รวมถึงตําแหนงทางการตลาด

อยางยั่งยืน 
8.5 กฟภ. สามารถขับเคล่ือนการใหบริการและการพัฒนาผานการตลาดและการขายดวยดิจิทัลที่มี

ประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

99 

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

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ  
ระยะเวลาในการดาํเนินการ : 2 ป  

 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ทบทวน/ศึกษาขอมูลภายในและภายนอก 
กฟภ. ในมุมมองลูกคา รวมท้ัง วิเคราะห 
และประเมินขีดความสามารถทางการตลาด
และการขายดวยดิจิทัล (ลูกคาทั้งหมด) 

ไตรมาสที่ 2 
2567 

1 - 

19.76 

ฝกต., ฝลพ., 
ฝพธ. 

2. พัฒนากลยุทธทางการตลาดและการขาย
ดวยดิจิทัลสําหรับลูกคา R, C&I 

ไตรมาสที่ 3 
2567 

1 - 
ฝกต., ฝลพ., 

ฝพธ. 

3. ถายทอดผลการพัฒนากลยุทธทาง
การตลาดและการขายดวยดิจิทัล และเร่ิม
ดําเนินงาน 

ไตรมาสที่ 4 
2567 

1 - 
ฝกต., ฝลพ., 

ฝพธ. 

4. ประเมินผลการดําเนินงานตามกลยุทธ
ทางการตลาดและการขายดวยดิจิทัลสําหรับ
ลูกคากลุม R, C&I 

ไตรมาสที่ 1 
2568 

1 - 
ฝกต., ฝลพ., 

ฝพธ. 

รวม   - 19.76  

ตารางที่ 4-12 กิจกรรมโครงการ Digital Marketing & Sales Redesign 

 
10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเส่ียงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

- ไมสามารถดําเนินการได
ทันตามกรอบระยะเวลา 
เ น่ืองจากวิเคราะห ขอมูล
จํานวนมาก 

- กํากับและติดตามผล
อยางตอเนื่องผานแผน
แมบทฯ และ แผนปฏิบัติ
การดิจิทัล 
 

เพียงพอ 2*2 - 
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 13. โครงการ Digital Channels Integration and Enhancement 
1) หลักการและเหตุผล  

โครงการบูรณาการชองทางดิจิทัลและพัฒนาชองทางใหสามารถส่ือสารและใหบริการแกลูกคาในแตละ
กลุมตาม Customer Journey ของลูกคาในแตละกลุม และแนวทางการพัฒนาชองทางดิจิทลั (Channel 
Roadmap) โดยเปนการดําเนินงานในรูปแบบ Agile เพื่อใหการพัฒนาชองทางดิจิทัลสามารถตอบสนอง
ตอความตองการและความคาดหวังของลูกคาไดอยางทันทวงที รวมถึงมุงเนนการบูรณาการและการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการพัฒนาชองทางดิจิทัลในภาพรวมของ กฟภ. อยางเหมาะสม สงเสริมการพัฒนาไปสู
การใหบริการดิจิทัลของธุรกิจหลักอยางครบวงจร 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพื่อบูรณาการชองทางดิจิทัลในการสื่อสารและใหบริการสาํหรับลูกคาของ กฟภ. 
2.2 เพื่อยกระดับการสรางเสริมประสบการณในการใชบริการของลูกคา 
2.3 เพื่อสงเสริมประสทิธิภาพในการบริหารจัดการและการดําเนินงานผานชองทางดิจิทัล 

 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. 
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรมโดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคลื่อน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2 : พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพเชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน  
4.1 ทบทวนการจัดลําดับความสําคัญและคัดเลือกชองทางในการพัฒนาตามแนวทางการพัฒนาชองทาง

ดิจิทัล (Channel Roadmap) สําหรับธุรกิจหลัก โดยพิจารณาจํานวนชองทางในการพัฒนาตาม
ชองวางและขีดความสามารถในการพัฒนา เพ่ือลดขอจํากดัและเพ่ิมความรวดเร็วในการพัฒนา 

4.2 จัดทํา CX Channel Blueprint Storyboard และ Wireframes สาํหรับชองทางที่คัดเลือกตามแนว
ทางการพัฒนาชองทางดิจิทัล (Channel Roadmap) สําหรับธุรกิจหลักดวยวิธีการดําเนินงาน 
ในรูปแบบ Agile (Sprint Approach) 

4.3 ออกแบบและวางโครงการการพัฒนาชองทางดิจิทัลตาม Channel Blueprint โดยการกําหนด
เปาหมายและแนวทางการพัฒนาในแตละ Sprint รวมถึงวิเคราะหและดําเนินการเชื่อมโยงกับระบบ 
ที่เก่ียวของสําคัญ เชน Smart Contract Management 

4.4 พัฒนาและทดสอบชองทางดิจิทัลในสวน Prototype Usability Testing ตามแผนการพัฒนา
ชองทางดิจิทลั 

4.5 จัดทําแนวทางการส่ือสารและประชาสัมพันธการพัฒนาชองทางดิจิทัลในแตละชวงเวลาผาน 
ชองทางการส่ือสารของ กฟภ. 

4.6 ศึกษาและประเมินสถานการณใหบริการและโอกาสในการพัฒนา Advanced and Personalized 
Services ผานการประเมินความพรอม ดานการบริการ ดานชองทางดิจิทัล และ ดานลูกคา 

4.7 จัดทํา Business Case และ Architecture Blueprint ในการพัฒนาการบริการ AI (Cognitive 
Services) โดยพิจารณาความตองการและความคาดหวังของลูกคาเปนสําคัญ เพ่ือใหการพัฒนา 
การบริการ AI (Cognitive Services) สามารถสรางคุณคาไดอยางเหมาะสม 

4.8 พัฒนา Advanced and Personalized Services สาํหรับลูกคากลุม Key Account 
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 4.9 ดําเนินการทดสอบตอลูกคากลุม Key Account ในสวนงานนํารอง 
4.10 ทบทวนผลการประเมินสถานการณ ใหบ ริการและโอกาสในการพัฒนา Advanced and 

Personalized Services 
4.11 ขยายผลการดําเนินงานไปสูกลุมลูกคาอื่น ๆ เพ่ือยกระดับขีดความสามารถทางการบริการทางดาน

ดิจิทัล 
4.12 จัดทําแนวทางการส่ือสารและประชาสัมพันธการพัฒนาการบริการดิจิทัลในแตละชวงเวลา 

 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  
หนวยงานที่รับผิดชอบ  :   สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 

  
6) กรอบวงเงิน : 183,920,000 บาท 

วงเงนิในงบลงทุน  จํานวน  -  บาท 
วงเงนิในงบทําการ  จํานวน  183,920,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย  

7.1 ความพึงพอใจรายกลุมลูกคา ระดับ 4.5 (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. และเปนตัวชี้วัดรวมของ
ยุทธศาสตร Connected Customer) 

7.2 NPS ของลูกคาผาน Digital Channel ระดับ 50 (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. และเปนตัวชี้วัด
รวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 

7.3 ตนทุนการใหบริการลูกคาในสวนที่ใชบริการผานชองทางดิจิทัลลดลง 25% (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร 
กฟภ. โดยแบงคาเปาหมายตามผลลัพธจากการดําเนินงานของแผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ และเปนตัวชี้วัด
รวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 

7.4 อัตราการใชบริการผานชองทางดิจิทัล (Customer Adoption Rate) เพ่ิมข้ึน 30% (เปนตัวชี้วัดรวม
ของยุทธศาสตร Connected Customer) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ  

8.1 สามารถลดคาใชจายในการใหบริการลูกคาผานการยกระดับประสิทธิภาพการบริการผานชองทางดิจิทัล
ที่บูรณาการและตอบสนองตอความตองการของลูกคา 

8.2 สามารถยกระดับประสิทธิภาพในการใหบริการและเพิ่มประสิทธิภาพลูกคาผานชองทางและการบริการ
ดิจิทัลนํามาสูการเพ่ิมความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา 

8.3 ลกูคามีความสนใจและเปลี่ยนพฤติกรรมมาใชบริการผานชองทางดิจิทัลเพ่ิมขึ้น 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ  
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป  (พ.ศ. 2566-2570) 
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 แผนการดําเนินงานระยะที่ 1 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรับผดิชอบ 
งบลงทุน งบทําการ 

1. ทบทวนการจัด ลํ า ดับความ สํา คัญ 
และคัดเลือกชองทางในการพัฒนา 
ตามแนวทางการพัฒนาชองทางดิจิทัล 
(Channel Roadmap) สําหรับธุรกิจหลัก  

ไตรมาสที่1-2 
ป 2566 

1 - 

119.76 

ฝลพ. 

2. จัดทํา CX Channel Blueprint Storyboard 
และ Wireframes สําห รับชอ งทาง ท่ี
คัดเลือกตามแนวทางการพัฒนาชองทาง
ดิจิทัล (Channel Roadmap) สําห รับ
ธุรกิจหลักดวยวิธีการดําเนินงานใน
รูปแบบ Agile (Sprint Approach) 

ไตรมาสที่ 3  
ป 2566 

ถึง  
ไตรมาสที่ 1  

ป 2567 

1 - ฝลพ. 

3. ออกแบบและวางโครงการการพัฒนา
ชองทางดิจิทัลตาม Channel Blueprint 

ไตรมาสที่ 2-4 
ป 2567 

1 - ฝลพ. 

4. พัฒนาและทดสอบชองทาง ดิ จิทัล 
ในสวน Prototype Usability Testing  
ตามแผนการพัฒนาชองทางดิจิทัล 

ไตรมาสที่ 4  
ป 2567 

ถึง  
ไตรมาสที่ 1  

ป 2568 

1 - ฝลพ. 

5. จั ด ทํ า แ น ว ท า ง ก า ร สื่ อ ส า ร แ ล ะ
ประชาสัมพันธ การพัฒนาชองทางดิจิทัล 
ในแตละชวง เวลาผานชองทางการ
สื่อสารของ กฟภ. 

ไตรมาสที่ 2-3 
ป 2568 

1 - ฝลพ. 

รวม   - 119.76  

ตารางท่ี 4-13(1) กิจกรรมโครงการ Digital Channels Integration and Enhancement ระยะท่ี 1 

แผนการดําเนินงานระยะที่ 2  

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรับผดิชอบ 
งบลงทุน งบทําการ 

1. ศึกษาและประเมินสถานการณ ใหบริการ
และโอกาสในการพัฒนา Advanced 
and Personalized Services  

ไตรมาสที่ 3-4 
ป 2568 

1  

64.16 

ฝลพ. 

2. จัดทํา Business Case และ Architecture 
Blueprint ในการพัฒนาการบริการ AI 
(Cognitive Services)  

ไตรมาสที่ 1-3 
ป 2569 

1  ฝลพ. 

3. พัฒนา Advanced and Personalized 
Services สาํหรับลูกคากลุม Key Account  

ไตรมาสที่ 4 
ป 2569 

1  ฝลพ. 

4. ดํ า เนิ นการทดสอบต อลู กค า ก ลุ ม  
Key Account ในสวนงานนาํรอง 

ไตรมาสที่ 1-2 
ป 2570 

1  ฝลพ. 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท) 
ผูรับผดิชอบ 

งบลงทุน งบทําการ 
5. ทบทวนผลการประเมินสถานการณ 

ใหบ ริการและโอกาสในการพัฒนา 
Advanced and Personalized Services  

ไตรมาสที่ 2-3 
ป 2570 

1  ฝลพ. 

6. ขยายผลการดําเนินงานไปสูกลุมลูกคา
อื่น ๆ เพ่ือยกระดับขีดความสามารถ
ทางการบรกิารทางดานดิจิทัล 

ไตรมาสที่ 3 
ป 2570 

1  ฝลพ. 

7. จั ด ทํ า แ น ว ท า ง ก า ร ส่ื อ ส า ร แ ล ะ
ประชาสัมพันธการพัฒนาการบริการ
ดิจิทัลในแตละชวงเวลา 

ไตรมาสที่ 4 
ป 2570 

1  ฝลพ. 

รวม - - - 64.16 - 

ตารางท่ี 4-13(2) กิจกรรมโครงการ Digital Channels Integration and Enhancement ระยะท่ี 2 

 
10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเส่ียงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

- ไมสามารถดําเนินการไดทัน
ตามกรอบระยะเวลาเนื่องจาก
วิเคราะหขอมูลจํานวนมาก 

- กํากับและติดตามผล
อยางตอเนื่องผานแผน
แมบทฯ และ แผนปฏิบัติ
การดิจิทัล 
 

เพียงพอ 2*2 - 
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 14. โครงการ Public Relation Through various Channels 
1) หลักการและเหตุผล  

โครงการบูรณาการชองทางดิจิทัลและพัฒนาชองทางใหสามารถส่ือสารและใหบริการแกลูกคาในแตละกลุม
ตาม Customer Journey ของลูกคาในแตละกลุม และแนวทางการพัฒนาชองทางดิจิทัล (Channel 
Roadmap)โดยเปนการดําเนินงานในรูปแบบ Agile เพื่อใหการพัฒนาชองทางดิจิทัลสามารถตอบสนองตอ
ความตองการและความคาดหวังของลูกคาไดอยางทันทวงที รวมถึงมุงเนนการบูรณาการและการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการพัฒนาชองทางดิจิทัลในภาพรวมของ กฟภ. อยางเหมาะสม สงเสริมการพัฒนาไปสูการ
ใหบริการดิจิทัลของธุรกิจหลักอยางครบวงจร 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพ่ือบรูณาการชองทางดิจิทัลในการสื่อสารและใหบริการสําหรับลูกคาของ กฟภ. 
2.2 เพ่ือยกระดับการสรางเสริมประสบการณในการใชบริการของลกูคา 
2.3 เพื่อสงเสริมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการและการดําเนินงานผานชองทางดิจิทัล 

 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ.  
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรมโดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคลื่อน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2 : พัฒนาระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพเชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) เพื่อ
เปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความพงึพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 
 

4) ขอบเขตงาน  
4.1 ศึกษาผลการพัฒนาการบริการและชองทางดิจิทัล รวมถึงเชื่อมโยงแผนการสื่อสารของแตละโครงการ

ที่เก่ียวของ 
4.2 ดําเนินการประชาสัมพันธชองทางทางดานดิจิทัลและการบริการทางดานดิจิทัลที่มีการพัฒนาในแตละ

ชวงเวลาตามแนวทางการส่ือสารและประชาสัมพันธที่กําหนดไว 
4.3 ประเมินประสิทธิภาพและผลลัพธของการสื่อสารในแตละชวงเวลา รวมถึงปรบัปรุงแนวทางการสื่อสาร

ใหเหมาะสมตอการสภาพแวดลอมที่มกีารเปลี่ยนแปลง 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  
หนวยงานที่รับผิดชอบ  :   สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   - 
  

6) กรอบวงเงิน : 35,000,000 บาท 
วงเงนิในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงนิในงบทําการ จํานวน 35,000,000 บาท 
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 7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย  
7.1 ความพึงพอใจรายกลุมลูกคา ระดับ 4.5 (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. และเปนตัวชี้วัดรวมของ

ยุทธศาสตร Connected Customer)  
7.2 NPS ของลูกคาผาน Digital Channel ระดับ 50 (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. และเปนตัวชี้วัด

รวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 
7.3 ตนทุนการใหบริการลูกคาในสวนที่ใชบริการผานชองทางดิจิทัลลดลง 25% (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร 

กฟภ. โดยแบงคาเปาหมายตามผลลัพธจากการดําเนินงานของแผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ และเปนตัวชี้วัด
รวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 

7.4 อัตราการใชบริการผานชองทางดิจิทัล (Customer Adoption Rate) เพ่ิมข้ึน 30% (เปนตัวชี้วัดรวม
ของยุทธศาสตร Connected Customer) 

 

8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ  
8.1 สามารถลดคาใชจายในการใหบริการลูกคาผานการยกระดับประสิทธิภาพการบริการผานชองทาง

ดิจิทัลที่บูรณาการและตอบสนองตอความตองการของลูกคา 
8.2 สามารถยกระดับประสิทธิภาพในการใหบริการและเพิ่มประสิทธิภาพลูกคาผานชองทางและการ

บริการดิจิทัลนํามาสูการเพิ่มความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคา 
8.3 ลกูคามคีวามสนใจและเปล่ียนพฤติกรรมมาใชบริการผานชองทางดิจิทัลเพ่ิมข้ึน 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ  

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป  (พ.ศ. 2566-2570)  
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรับผดิชอบ 
งบลงทุน งบทําการ 

1. ศึกษาผลการพัฒนาการบริการและ
ชองทางดิจิทัล รวมถึงเชื่อมโยงแผนการ
สื่อสารของแตละโครงการท่ีเกี่ยวของ 

2566-2567 1  

35 

ฝลพ., ฝกต. 

2. ดําเนินการประชาสัมพันธชองทางดาน
ดิจิทัลและการบริการทางดานดิจิทัลที่มี
การพัฒนา 

2568-2569 1  ฝลพ., ฝกต. 

3. ประเมินประสิทธิภาพและผลลัพธของ
การสื่อสาร รวมถึงปรับปรุงแนวทางการ
สื่อสารใหเหมาะสมตอการสภาพแวดลอม
ที่มีการเปล่ียนแปลง 

2570 1  ฝลพ., ฝกต. 

รวม   - 35  

ตารางที่ 4-14 กิจกรรมโครงการ Public Relation Through various Channels 
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 10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเส่ียงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

- ไมสามารถดําเนินการได
ทันตามกรอบระยะเวลา 
เ น่ืองจากวิเคราะห ขอมูล
จํานวนมาก 

- กํากับและติดตามผล
อยางตอเนื่องผานแผน
แมบทฯ และ แผนปฏิบัติ
การดิจิทัล 
 

เพียงพอ 2*2 - 
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 15. โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา ตลาด และภาพลักษณองคกร 
1) หลักการและเหตผุล :  

 สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) ไดกําหนดใหรัฐวิสาหกิจนําระบบการประเมินคุณภาพ
รัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Performance Appraisal: SEPA) มาใชในการประเมินผลการดําเนินงาน
รัฐวิสาหกิจอยางเปนทางการ ต้ังแตป 2556 เปนตนมา ซึ่ง กฟภ. ไดจดัทําโครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรู
เก่ียวกับลูกคาและตลาดตั้งแตป 2556 มาอยางตอเนื่อง ซ่ึงต้ังแตป 2563 สคร. ไดปรับเปลี่ยนวิธีการ
ประเมินผลของ กฟภ. จากระบบ SEPA เปนการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบ
ประเมินผลใหม (State Enterprise Assessment Model: SE-AM) โดยกําหนดใหรัฐวิสาหกิจมีแนวทาง 
การประเมินความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑและบริการของรัฐวิสาหกิจโดยมีวิธีการประเมิน 
รวบรวมขอมูล และรายงานผลการประเมินที่มีความนาเชื่อถืออยางเหมาะสม และในป 2565 ไดมีการ
ทบทวนกระบวนการประเมินความพึงพอใจของลูกคา วิธีการสํารวจ หนวยงานรับผิดชอบหรือหนวยงานที่
ทําการสํารวจ จํานวนตัวอยาง ความถ่ีในการสํารวจ วัตถุประสงค และระดับของการประเมิน พบวา
โครงการสํารวจและเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและการตลาดยังมีความเหมาะสม โดยในป 2565 ไดบูรณาการ
รวมกับโครงการศึกษา สํารวจ วิจัยและประเมินแบรนดของการไฟฟาสวนภูมิภาค โดยเปล่ียนชื่อเปน
โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคา ตลาด และภาพลักษณองคกร  

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพื่อใหมีการศึกษา สํารวจ วิจัย เรียนรูเก่ียวกับ ลูกคา ตลาด และภาพลักษณ รวมถึงแบรนดขององคกร 
สําหรับธุรกิจหลัก ธุรกิจเก่ียวเนื่อง ครอบคลุมผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม สอดคลองกับประเด็น
พิจารณาตามเกณฑการประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจตามระบบประเมินผลใหม (SE-AM) หมวด 
4 การมุงเนน  ผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา และตัวชี้วัดท่ีเก่ียวของตามแผนยุทธศาสตรของ กฟภ. 
โดยวิธีการศึกษาและสํารวจที่ถูกตองตามหลักวิชาการ จากผูมีประสบการณท่ีมีความนาเชื่อถือและ
เปนที่ยอมรับ ทนัตอความตองการและทิศทางการดําเนนิงานตามบริบทขององคกร  

2.2 เพ่ือใหมีการวิเคราะหประเมินผล ทบทวนปจจัยความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนได 
สวนเสีย ที่สงผลตอความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม วิจัย
การตลาดธุรกิจหลักและธุรกิจเก่ียวเนื่อง ตลอดจนประเมินประสิทธิผลของกระบวนการดานลูกคา 
ภาพลักษณ รวมถึงแบรนดขององคกร  

2.3 เพื่อใหมีการวิเคราะหสารสนเทศที่สําคัญจากลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม รวมถึงสารสนเทศ
จากตลาดและแบรนดขององคกร สรุปผลขอเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุงยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด 
และแผนแมบทดานแบรนด รวมถึงการนําสารสนเทศดังกลาวไปใชประโยชนในการวางแผน/พัฒนา/
ปรับปรุง/นวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ ออกแบบและทบทวนระบบงานและกระบวนการทํางานที่
เก่ียวของ นําไปสูการวิเคราะหขอมูล (Data Analytics) และการพัฒนาโอกาสทางธุรกิจ สงผลให
เกิดผลการดําเนินงานท่ีดี สามารถนําไปเทียบเคียงกับหนวยงานอื่น หรือเปน Best Practice ไดใน
อนาคต 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid)  
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2 SCM3) 
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 4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาและทบทวนขอมูลเพื่อการออกแบบและสรางตัวแบบในการศึกษาวิจัย การสํารวจเพ่ือ 

การเรียนรูเกี่ยวกับลูกคา ตลาด และภาพลักษณองคกร เพ่ือทบทวนสภาวการณทางการตลาดของ
อุตสาหกรรมไฟฟาในประเทศไทย รวมถึงธุรกิจเก่ียวเนื่องตามภารกิจของ กฟภ. ตลอดจนทิศทาง 
ในระดับภูมิภาคและสากล ประเมินสถานะของคูแขงและคูเทียบตามบริบทขององคกร ประเมิน
ความสามารถ ในการแขงขัน ตลอดจนกฎระเบียบหลักเกณฑและขอจํากัดตาง ๆ ที่เก่ียวของ  

4.2 ทบทวนขอมูลลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาดสําหรับธุรกิจหลักและธุรกิจเกี่ยวเนื่องที่ รวมถึง
มุมมองตาง ๆ ที่มีการแบงประเภทลูกคาในการดําเนนิงานเพ่ือวัตถุประสงคตาง ๆ ของ กฟภ. รวมถึง
แนวโนมการเติบโตของลูกคาและตลาดในอนาคต  

4.3 กาํหนดประเด็นและเนื้อหาของการสํารวจสารสนเทศจากผูมีสวนไดสวนเสีย กําหนดเนื้อหาของการ
สาํรวจ ครอบคลุมผลิตภัณฑและบริการท่ีสําคัญในตลาดธุรกิจหลัก ผลิตภัณฑและบริการท่ีสําคัญใน
ตลาดธุรกิจท่ีเกี่ยวเนื่อง กระบวนการรับฟงเสียงของลูกคา การสนับสนุนการคนหาสารสนเทศและ
การทําธุรกรรมที่สําคัญ การใหบริการและติดตอส่ือสารผานชองทางดิจิทัล การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อหรือใชผลิตภัณฑและบริการ การสื่อสารและการใหบริการ
อยางตอเนื่องภายใตสถานการณไมปกติ การดําเนินงานดานสังคมและส่ิงแวดลอม การกํากับดูแล
กจิการที่ดี  แบรนดขององคกร นวัตกรรมและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกร และแนวโนม
ความสนใจในการใชพลังงานไฟฟาเสรีในอนาคต  

4.4 วิเคราะหและสรุปสารสนเทศที่สําคัญจากลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม สารสนเทศจากการ
วิจัยการตลาด วิเคราะหปจจัย สําหรับธุรกิจหลักและธุรกิจเก่ียวเนื่องและหาความสัมพันธที่สงผลตอ
ความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย ตลอดจนประเมินประสิทธิผลของ
กระบวนการดานลูกคา ภาพลักษณ รวมถงึแบรนดขององคกร 

 
5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   การไฟฟาเขต 1 – 12 

 
6) กรอบวงเงนิ : 41,000,000 บาท 

6.1 กรอบวงเงินของโครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา ตลาด ประจําป 2564  
วงเงินในงบลงทุน จํานวน  -  บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน  5,800,000  บาท 

6.2 กรอบวงเงินของโครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา ตลาด และภาพลักษณองคกร  
วงเงิน 8,800,000 บาทตอป โดยดําเนินการตอเนื่องเปนประจําทุกป (2565 – 2568)  

วงเงินในงบลงทุน จํานวน  -  บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน  35,200,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

ดําเนินการตามกิจกรรมครบถวนทุกป 
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 8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
8.1 สามารถประเมินผลความพึงพอใจ ความตองการ ความคาดหวัง และสารสนเทศตาง ๆ ที่สําคัญของ

ลกูคา และผูมีสวนไดสวนเสีย 
8.2 กฟภ. มีกระบวนการประเมินประสิทธิผลดานลูกคาอยางเปนระบบ  
8.3 มีขอมลูในการพฒันากระบวนการผลิตภัณฑ บริการ การสนับสนุน และการสรางความสัมพันธลูกคา

เพื่อตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของลูกคา และผูมสีวนไดสวนเสีย 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
9.1 โครงการสาํรวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา ตลาด ประจําป 2564 

ระยะเวลาในการดําเนินการ :  1  ป (2564) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. จัดทําและขออนุมัติ TOR , ราคากลาง  
จางที่ปรึกษาทําการสํารวจ 

มี.ค. - พ.ค. 
ของทุกป 

- - 

5.8 ฝลพ. 

2. ดําเนินการจาง และอนุมัติการจาง  พ.ค. - ก.ค. 
ของทุกป 

- - 

3. ดําเนินการโครงการสํารวจฯ ส.ค. – มี.ค. 
ของทุกป 

- - 

4. จัดประชุมเพ่ือถายทอดความรู มี.ค. - เม.ย. 
ของทุกป 

- - 

รวม  - - 5.8  

ตารางที่ 4-15(1) กจิกรรมโครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 
 

9.2 โครงการสาํรวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา ตลาด และภาพลักษณองคกร   
ระยะเวลาในการดําเนินการ :  4  ป ดําเนินการเปนประจําทุกป (2565-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. จัดทําและขออนุมัติ TOR , ราคากลาง  
จางที่ปรึกษาทําการสํารวจ 

มี.ค. - พ.ค. 
ของทุกป 

- - 

8.8 
ตอป 

ฝลพ. 

2. ดําเนินการจาง และอนุมัติการจาง  พ.ค. - ก.ค. 
ของทุกป 

- - 

3. ดําเนินการโครงการสํารวจฯ ส.ค. – มี.ค. 
ของทุกป 

- - 

4. จัดประชุมเพ่ือถายทอดความรู มี.ค. - เม.ย. 
ของทุกป 

- - 

รวม  - - 35.2  

ตารางที่ 4-15(2) กิจกรรมโครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเกี่ยวกับลูกคา ตลาด และภาพลักษณองคกร   
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 10) ความเส่ียง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถสํารวจฯ และประมวลผล 
ไดตามระยะเวลาที่กําหนด 
- ไมมีกรอบระยะเวลาดําเนินงาน 
- ไมมีการติดตามงาน 
 
 

1. แผนแมบทบริการ
ลกูคาและการตลาดของ 
กฟภ. พ.ศ 2564-2568 
(ทบทวนครั้งที่ 1  
พ.ศ. 2565)  

2. เกณฑประเมิน SE-AM 
3. กาํหนดผูรับผิดชอบ 

ในแตละสวนงาน  
4. แตงต้ังคณะกรรมการ

ตรวจรับ 
5. วางแผนการดําเนินงาน

และติดตามงานตาม
กรอบระยะเวลา 
อยางตอเนื่อง 

เพียงพอ 2*3 - 
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 16. โครงการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคาขององคกร 
1) หลักการและเหตผุล :  

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วงแรกของการนําข้ึนระบบ SAP มีการบันทึกขอมูลบางสวนไมสมบูรณ และไม
สามารถยืนยันความถูกตองของตัวเลขที่บันทึกในระบบได ดังนั้นจึงจําเปนตองมีการวางแผนและกําหนด
แนวทางในการปรับปรุงฐานขอมลูลกูคาขององคกรใหถูกตองและเปนปจจุบนัมากที่สุด 

 

2) วัตถุประสงค  
2.1 เพื่อปรับปรุงฐานขอมูลลูกคาของ กฟภ. ใหถูกตองและเปนปจจุบัน 
2.2 เพื่อกําหนดกระบวนการจัดเก็บและตรวจสอบขอมูลของลูกคาอยางเปนระบบ 

 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 

 

4) ขอบเขตงาน : 
กําหนดแนวทางการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคา และโครงการปรับปรุงแกไขขอมูลลูกคาบุคคลธรรมดาให
มีความถูกตองเปนปจจุบัน ในสวนของขอมูลคูคาทางธุรกิจ (BP : Business Partner) เพื่อใชในการ
วิเคราะหขอมูลลูกคาเชิงลกึและพัฒนาการใหบริการในลักษณะรายบุคคลหรือรายกลุมตอไป 

 

5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  :   สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายกลยุทธการตลาด) 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและส่ือสาร  
  (ฝายวางแผนพัฒนาระบบสารสนเทศและส่ือสาร) 
 :   สายงานการไฟฟาภาค 1-4 

6) กรอบวงเงนิ : 5,200,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 5,200,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและค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อมูลลกูคาใหถูกตองและเปนปจจุบัน เพ่ือใหหนวยงาน

ที่เกี่ยวของนําไปใชใหเกิดประโยชน 
8.2 มีความพรอมของขอมูลรองรับการจัดทําระบบ EPM ขององคกร 
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 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ(ลานบาท) 

ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

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. ประเมินผลการดําเนินงานและทบทวน
แนวทางการปรับปรุงการจัดเก็บขอมูล 

ไตรมาส 1 
ของทุกป 

เร่ิมป 2566 
1 - 0.05 ฝกต., ฝพท. 

5. พัฒนาระบบสารสนเทศในการสงเสริม
การจัดระเบียบฐานขอมูล - พัฒนาระบบ 
ICS แจงเตือนผูรับคํารอง 

2566 1 - - ฝพท., ฝกต. 

6. สรางการรับรูและเนนยํ้าบุคลากรรับคํารอง 
ใหตรวจสอบและบันทึกขอมูลใหถูกตอง 

ปละ 2 คร้ัง 
2566-2568 

3 - - ฝกต. 

7. สิทธิประโยชนจูงใจในการอัพเดทประวัติ
ขอมูลลูกคา ระบบ PEA Point 

2568 1 - 5 ฝกต. 

รวม 5 ป 9 - 5.2 - 

ตารางที่ 4-16 กิจกรรมโครงการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคาขององคกร 
หมายเหตุ : 1. คณะกรรมการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคาและระบบ Know your Customer (KYC) 
 

10) ความเส่ียง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถดําเนนิการ
เนื่องจากสถานการณ 
Covid-19 

- กาํหนดแนวทาง
ปรับปรุงแกไขขอมูล 
ในรูปแบบ E-Serivce 
- การส่ือสารและช้ีแจง
แนวทางปฏิบัติผาน
ชองทางออนไลน 

เพียงพอ 2*3 - 
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 17. โครงการ PEA Customer Channel Performance Management (การวิเคราะหและประเมินผล 
การดําเนินงานของ PEA Customer Channel) 
1) หลักการและเหตผุล :  

PEA Customer Channel Performance Management (ก า ร วิ เ คร าะห และประเมิ นผลก าร
ดําเนินงานของ PEA Customer Channel) เปนโครงการท่ีสนับสนุนในการสรางมาตรฐานในการ
ประเมินประสิทธิภาพของชองทางการใหบริการตาง ๆ ของ กฟภ. เชน PEA Office, PEA Shop, PEA 
Mobile Shop, PEA Mobile Application รวมถึงชองทางที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต ใหมีมาตรฐาน 
ในการประเมินผลการดําเนินงานอยางเปนระบบและมีลักษณะที่ สอดคลองกันท่ัวประเทศ เพ่ือที่จะได
นําขอมูลจากการประเมินมาจัดเก็บและใชในการปรับปรุง พัฒนาการใหบริการ ใหมีประสิทธิภาพ
ยิ่งข้ึน และสามารถนําผลการวิเคราะหเชิงลึกไปใชในการตัดสินใจของผูบริหารในการบริหารจัดการ  
กลยุทธและบริหารจัดการทรัพยากรสําหรับการใหบริการลูกคาในชองทางตาง ๆ ไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 

2) วัตถุประสงค  
2.1 เพ่ือวางแนวทางมาตรฐานในการวดัประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงานการใหบริการตาง ๆ ของ กฟภ.  
2.2 จัดทําเกณฑการประเมิน activities ตาง ๆ ใน customer journey  
2.3 จัดทําเกณฑการประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงานของชองทางการใหบริการตาง ๆ  
2.4 นําขอมูลจากการประเมินมาจัดเก็บและใชในการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ
ยิ่งข้ึน  
2.5 นาํผลการวิเคราะหเชิงลึกไปใชในการตัดสินใจของผูบริหารในการบริหารจัดการดานการใหบริการ
ลูกคาไดอยางเหมาะสมและการบริหารจัดการทรัพยากรตาง ๆ ใหเกิดประโยชนสูงสุด  
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกน
ขับเคล่ือนสําคัญ (S2: DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5: SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 จัดทําแนวทางและเกณฑการประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงานในการใหบริการตาง ๆ ที่เปน
มาตรฐานเดียวกันท่ัวประเทศ  

4.1.1 จัดทําเกณฑการประเมิน activities ตาง ๆ ใน customer journey   
4.1.2 จัดทําเกณฑการประเมินชองทางการใหบริการลูกคาอยางครอบคลุมในทุกมิติ รวมถึง 

จัดทํา KPIs และปรับปรุงระเบียบตาง ๆ ใหมีความสอดคลองกนั โดยแบงการประเมินเปน  
4 หลักเกณฑ ไดแก  

• Customer หรือความสามารถในการรองรับลูกคาในปริมาณที่ เหมาะสม 
สามารถชวยลดภาระจากการไฟฟาสํานักงานใหญได  
• Finance หรือความคุมคาในการลงทุนการใหบริการลูกคาในชองทางตาง ๆ   
• Physical Office หรือตําแหนงท่ีต้ัง โดยตําแหนงที่อยูของสาขานั้นจะตองชวย
อาํนวยความ สะดวกใหกับประชาชนในการเขาใชบริการ   
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 • Services หรือการอํานวยความสะดวกในการใหบริการ โดยการที่ลูกคาไดรับ
ความสะดวกในการใชบริการจะสงเสริมใหลูกคาจายคาไฟไดตรงเวลา รวมถึงการ
สรางความผูกพันที่ดีแกลูกคา   

4.2 จัดทําการประเมินผลตามขอ 4.1.1 - 4.1.2 พรอมสรุปผลการวิเคราะห   
4.3 นาํสรุปผลวิเคราะหการประเมินไปใชในการวางแผนปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใหบริการและ

ชองทางการใหบริการตาง ๆ ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น   
4.4 นําผลการประเมินประสิทธิภาพการใหบริการลูกคาทั้งกระบวนการตาม customer journey และ

ชองทางการใหบริการตาง ๆ มาทําการวิเคราะหเชิงลึกเพ่ือใชในการบริหารจัดการกลยุทธและ
บริหารจัดการทรัพยากรสําหรับการใหบริการลูกคาในชองทางตาง ๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ  

4.5 จัดทํา Dashboard รายงานผลวิเคราะหเชิงลึกสําหรับประกอบการตัดสินใจของผูบริหาร 
 

5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
  สาํนักดิจิทัล 
  

6) กรอบวงเงนิ : 25,200,000 บาท (ไดรับการจัดสรรแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565) 
 วงเงินในงบลงทุน จํานวน 10,800,000 บาท 
 วงเงินในงบทําการ จํานวน 14,400,000 บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
ลดคาใชจายในการดําเนินงานลงไดสูงถึง 500 FTEs ในดานการใหบริการลูกคา (ตัวชี้วัดการ
ดําเนินงาน และคาเปาหมายอางอิงจาก Global Bank) ความผูกพันธตอองคกรเพิ่มขึ้น 25% 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
มี Dashboard รายงานผลการวิเคราะหเชิงลึกสําหรับสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารในการ
บริหารจัดการกลยุทธและบริหารจัดการทรัพยากรสําหรับการใหบริการลูกคา  

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป  

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. กําหนดกรอบการจัดทําเกณฑการ
ประเมิน 

ต.ค. 2564-
เม.ย. 2565 

 

10.80 14.40 ฝลพ. 
2. พัฒนาระบบในการรายงานผลเกณฑ 
การประเมิน 

ต.ค. 2564– 
มิ.ย. 2565  

 

3. ขออนุมัตเิกณฑการประเมินและระบบ
รายงานผล 

ธ.ค. 2565 
 

รวม   
 

10.80 014.4   

ตารางที่ 4-17 กจิกรรมโครงการ PEA Customer Channel Performance Management 
(การวิเคราะหและประเมินผลการดําเนนิงานของ PEA Customer Channel) 
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 10) ความเส่ียง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/ 

ไมเพียงพอ) 

ระดับความ
เส่ียงผลกระทบ 

X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ขอมูล Touchpoints  
ของลูกคาทั้งออนไลน 
และออฟไลนไมสมบูรณ  
ไมครบถวน หรือไมเปน
ปจจุบัน ทําใหการจัดทํา
เกณฑการประเมนิและผล
การประเมินใหครอบคลุม 
ทั้ง 4 หลักเกณฑ ไดแก 
Customer, Finance, 
Physical Office และ 
Services ไมมีประสิทธิภาพ 

โครงการ Enterprise 
Content Management 
(ECM) (การบริหารจดัการ
ขอมูลภายในองคกร ( ตาม
แผนปฏบิัติการดิจิทัล กฟภ. 
พ.ศ. 2561 – 2565 เปน
งานสนับสนุนการดําเนินงาน
ขององคกรใหมีระบบและ
กระบวนการทํางานที่
สงเสริมการจัดระเบียบ
ขอมูลและการบริหารขอมูล
ในรูปแบบตาง ๆ เพ่ือใหเกิด
ประโยชนสูงสุดในการ
ดําเนินการตาง ๆ เชน  
การจัดลําดับความสําคัญ
ของเอกสาร การจัดเก็บไฟล
ดิจิทัล การบริหารจัดการ
ขอมูลเพื่อสงเสริมการ
จัดการองคความรูขององคกร 

เพียงพอ 2*2 - 
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 18. โครงการ Customer Journey Design (การสรางเสริมประสบการณใชบริการของลูกคาและการพัฒนา
แผนธุรกิจใหม) 
1) หลักการและเหตผุล :  

แผนงานการพัฒนาเปาหมายและแนวทางการพัฒนาเชิงกลยุทธสําหรับการใหบริการและการตลาดผาน
ชองทางดิจิทัลดวย Customer Journey ในแตละการบริการ ที่สงเสริมการบูรณาการและการพัฒนา
ชองทางดิจิทัลในอนาคต (Channel Roadmap) ผานรูปแบบการใหลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer-
centric) และสงเสริมการบริหารจัดการทรัพยากรและการลงทุนของ กฟภ. ในการพัฒนา การบริการดิจิทัล
ที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือการตอยอดและยกระดับการสรางประสบการณความพึงพอใจ และการสรางความ
ภักดีผานการใชบริการในรูปแบบดิจิทัลในระยะยาว มากไปกวานั้น แผนงานดังกลาวไดรวมถึงการจัดทํา
แผนธุรกิจและ Business Model สาํหรับธุรกิจใหมที่สามารถสงเสริมขีดความสามารถในการดําเนินธุรกิจ 
การบูรณาการทางธุรกิจและการดําเนินงานภายในของ กฟภ. สําหรับการพัฒนาทางดานธุรกิจและดาน
ดิจิทัล สอดคลองตอแนวโนมการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจในอนาคต เพื่อสงเสริมการพัฒนาธุรกิจใหมที่มี 
ในปจจุบันใหมีการพัฒนาเชิงกลยุทธที่เปนระบบและตอบสนองตอกรอบการแขงขันของธุรกิจที่เก่ียวของ
อยางมีประสิทธิภาพ 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพื่อตอยอด ยกระดับขีดความสามารถ และ กําหนดเปาหมายในการบริการลูกคาตลอดชวงชีวิตการใช
บริการ 

2.2 เพ่ือสงเสริมการพัฒนาชองทางดจิิทัลและการสรางความผูกพันกับลูกคาเชิงกลยุทธ 
2.3 เพ่ือตอบสนองความคาดหวังของลูกคาและผลักดันการใหบริการทางดานดิจิทัลในแตละชองทาง

อยางมีประสิทธิภาพ 
2.4 เพ่ือพัฒนากรอบแนวทางในการยกระดับขีดความสามารถทางธุรกิจของธุรกิจใหมอยางมปีระสิทธิภาพ 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 
SO3: ยกระดบัผลประกอบการ ตอยอดสูธุรกิจใหม มุงสูการเปดเสรีกิจการไฟฟา (S7 : NM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษาขอมูลการพัฒนาทางดานลูกคาของ กฟภ. และปจจัยภายนอกที่เก่ียวของจากขอมูลทุติยภูมิ
และปฐมภูมิ  เชน พฤติกรรมและแนวโนมการเปลี่ยนแปลงของลูกคา สภาพแวดลอมของ
อตุสาหกรรมและปจจัยการเปล่ียนแปลงที่เกี่ยวของ ผลการดําเนินงานและขีดความสามารถทางการ
บริการของชองทางดิจิทัล 

4.2 วิเคราะหและประเมินความสําคัญของธุรกิจที่เก่ียวเนื่องที่สําคัญ รวมถึงคัดเลือกธุรกิจที่เก่ียวเนื่อง
จํานวน 3 ธุรกิจ ที่มีความจําเปนตองพัฒนาการบริการทางดานดิจิทัล เพ่ือนํามาสูการศึกษาและ
จัดทําแนวทางการพัฒนาการบริการและการสรางประสบการณตอไป 
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 4.3 จําแนกและศึกษาขอมูลลูกคาในแตละประเภท (Persona) ทั้งในสวนของพฤติกรรมและความรูสึกใน
การมีปฏิสัมพันธกับ กฟภ. ในแตละชองทางการบริการ รวมถึงวิเคราะหและระบุปญหา อุปสรรค 
และชองวางการพัฒนา สําหรับธุรกิจหลักและธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องที่ถกูคัดเลือก 

4.4 ทบทวนและจัดทํา Customer Journey ของ กฟภ. รวมถึงกําหนดสถานะเปาหมายในการ
พัฒนาการบริการและการสรางประสบการณดิจิทัล 

4.5 ทบทวนแผนการสรางเสริมประสบการณการใชบริการของลูกคาของ กฟภ. รวมถึงกิจกรรมทาง
การตลาดทางดานดิจทิัลที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

4.6 กําหนดเปาหมายและแนวทางการพัฒนาชองทางดิจิทัลของ กฟภ. (Channel Roadmap) ที่
สอดคลองตอCustomer Journey โดยสะทอนถึงความสําคัญและบทบาทหลักของแตละชองทาง
ดิจิทัล ขีดความสามารถสําคัญของแตละชองทางดิจิทัลในอนาคต รวมถึงลําดับความสําคัญในการ
พัฒนาชองทางดิจิทัลเพ่ือรองรับการพัฒนาพิมพเขียว (Blueprint) ของแตละชองทางดิจิทัลใน
อนาคต 

4.7 ศึกษาขอมูลศักยภาพและขีดความสามารถธุรกิจใหมของ กฟภ. รวมถึงทิศทางทางธุรกิจในอนาคต
ของ กฟภ. 

4.8 วิเคราะห ประเมิน และคัดเลือกธุรกิจใหมที่มีศักยภาพของ กฟภ. จํานวน 3 ธุรกิจ เพ่ือนํามาสูการ
พัฒนาที่ตอบสนองตอเปาหมายการพัฒนาธุรกิจใหมของ กฟภ. 

4.9 วิเคราะหและกําหนดตําแหนงเปาหมายทางธุรกิจ รวมถึงชองวางการพัฒนาทางธุรกิจและดิจิทัล ที่
บูรณาการและสงเสริมภาพรวมการดําเนินธุรกิจของ กฟภ. ในอนาคต และสอดคลองตอเปาหมาย
ทางยุทธศาสตรของ กฟภ. 

4.10 จัดทําแนวทางและ Business Model สําหรับธุรกิจใหมท่ีถูกคัดเลือกจากการประเมินโอกาสทาง
ธุรกิจ 

4.11 จัดทํารายละเอียดแผนธุรกิจที่รองรับตอการขับเคล่ือนและพัฒนาธุรกิจใหมที่ถูกคัดเลือกในระยะ 3 ป 
และภาพรวมแผนกลยุทธสําหรบัธุรกิจใหมของ กฟภ. ในระยะ 5 ป 

4.12 จัดทําแผนการสื่อสารผลลัพธของการดําเนินโครงการ รวมถึงสื่อสารแกพนักงานสําคัญที่เก่ียวของ 
ตอการนําแผนไปสูการปฏบิัติ 

 
5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   - 
  

6) กรอบวงเงนิ : 32,400,000 บาท (ไดรับการจัดสรรแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565) 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 32,400,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจรายกลุมลูกคามีระดับเพิ่มขึ้น   
7.2 NPS ของลูกคาผาน Digital Channel มีระดับเพ่ิมขึ้น  
7.3 ตนทุนการใหบริการลูกคาที่ลดลง (ปฐาน 2564)  

(เฉพาะตนทุนการดําเนินงานท่ีไมรวมคาจางของพนักงานและลูกจาง) 
- วัดกระบวนการจดหนวย แจงหนี้ พิมพบิล 
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 8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
เปนตัวเงิน 

8.1 ลดคาใชจายในการบริการตอรายลูกคาลง 10%  
ไมเปนตัวเงนิ 

8.2 การปฏสิัมพันธทางชองทางดิจิทัลเพ่ิมข้ึน 15% จากจํานวนลกูคาทั้งหมด  
8.3 ความพึงพอใจตอองคกร ในดานความสะดวกของชองทางในการปฏิสัมพนัธ เพิ่มขึ้น 5% 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ :  2 ป (2565-2566)  
9.1 ทบทวนและศึกษา Customer Journey ธุรกิจหลัก 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ทบทวนกระบวนการสํารวจฯ  
เพ่ือปรับปรุงแนวทาง 

ต.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - 

16.2 ฝกต. 

2. จัดทํา TOR , ราคากลางที่จางที่ปรึกษา
ทําการสํารวจ 

ม.ค. - มี.ค. 
2566 

- - 

3. ขออนุมัติ TOR และอนุมัติการจาง เม.ย. - พ.ค. 
2566 

- - 

4. ดําเนินการสาํรวจฯ มิ.ย. - ก.ย. 
2566 

- - 

5. สรุปผลและรายงานหนวยงานที่เกี่ยวของ ต.ค. - ธ.ค. 
2566 

1 - 

รวม  1 - 16.2  
ตารางที่ 4-18(1) กิจกรรมโครงการ Customer Experience Design (การสรางเสริมประสบการณใชบริการของลูกคา) 

9.2 ทบทวนและศึกษา Customer Journey ธุรกิจเก่ียวเน่ือง 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. จัดอบรมใหกับผูเก่ียวของ ม.ค. - มี.ค. 
2566 

- - 

16.2 ฝพธ. 

2. พิจารณาคัดเลือกประเภทบริการที่เปน
ธุรกิจเก่ียวเนื่อง 3 ประเภท 

เม.ย.  
2566 

- - 

3. ประชุมเชิงปฏิบตัิการ เพ่ือจัดทําตัวยก
ราง AS IS 

พ.ค. - มิ.ย. 
2566 

- - 

4. ประชุมเชิงปฏิบตัิการ เพ่ือจัดทําตัวยก
ราง TO BE ป 2566-2568 

ก.ค. - ส.ค. 
2566 

- - 

5. จัดทําแผนงาน Customer Journey 
สาํหรับธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 3 ประเภท  
เพ่ือเปล่ียนผานไปสูสถานะ TO BE 

ก.ย. - ต.ค. 
2566 - - 

6. ขอความเห็นชอบแผนงาน พ.ย. 2566 1 -   
รวม  1 - 16.2  

ตารางที่ 4-18(2) กิจกรรมโครงการ Customer Experience Design (การสรางเสริมประสบการณใชบริการของลูกคา) 
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 10) ความเส่ียง 

ปจจัยเส่ียงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุม
ภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/ 

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียงเพ่ิมเติม 

1. ที่ปรึกษาโครงการ
ไมสามารถสงมอบได
ตามกรอบระยะเวลา 

มีการประชุมติดตาม
ความคบืหนาเปน
ประจาํทุกเดอืน 

เพียงพอ 3*2 - 

2. เจาของโครงการ
ไมไดเปนเจาของ
ขอมูล ในฐานขอมูล
ดานลูกคา 

ประสานงานกับ 
สายงาน (ทส.)  
สงตัวแทนเพื่อเปน 
ผูประสานงานจดัหา
ขอมูลสวนตาง ๆ 
ตามที่ปรึกษาฯ 
ตองการ 
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 19. แผนงานการศึกษาโครงสรางฐานขอมูลลูกคาเพ่ือนําขอมูลไปใชประโยชนตอยอดการเพ่ิมมูลคาใหกับองคกร 
1) หลักการและเหตผุล :  

กฟภ. มีฐานขอมูลการใชไฟฟาเปนจํานวนมาก โดยปจจุบันมีระบบมิเตอรอัจฉริยะที่สามารถบันทึกขอมูล
พฤติกรรมการใชไฟฟา เพื่อนํามาวิเคราะหเชิงลึกสําหรับนําขอมูลไปใชประโยชนตอยอดทางธุรกิจสราง
มูลคาเพ่ิมใหกับองคกร 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพื่อสรางโอกาสในการตอยอดทางธรุกิจสรางมูลคาเพิ่มใหกับองคกร 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2 SCM3) 
SO3: ยกระดบัผลประกอบการ ตอยอดสูธุรกิจใหม มุงสูการเปดเสรีกิจการไฟฟา (S7 : NM4) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษาขอมูลจากระบบ  AMR AMI และระบบอ่ืน ๆ ไปใชประโยชน  
 

5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานปฏิบัติการและบํารุงรักษา 
  สายงานวางแผนและพัฒนาระบบไฟฟา 
  สาํนักดิจิทัล 

  
6) กรอบวงเงนิ : - บาท  

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน - บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 รอยละความสําเร็จของแผนงาน  
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
8.1 มีการวิเคราะหขอมูลเชิงลึกเพ่ือนําไปตอยอดธุรกิจ  
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 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 1 ป (2566)  
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. กาํหนดวัตถุประสงค เปาหมายการนํา
ขอมูลจากระบบ  AMR AMI และระบบ
อื่นๆ ไปใชประโยชน  

ม.ค. - มี.ค. 
2566 1 - - 

ฝลพ., ฝพธ., 
ฝคฟ., ฝวร. 

2. ศึกษา โครงสรางขอมูลในระบบฯ  
ม.ค. - มิ.ย. 

2566 
1 - - 

ฝลพ., ฝพธ., 
ฝดข. 

3. กาํหนดหัวขอ และ รูปแบบขอมูล  
ที่ตองการใชจากระบบฯ 

เม.ย. - มิ.ย. 
2566 

1 - - 
ฝลพ., ฝพธ. 

4. ประสานงานหนวยงานเก่ียวของ 
พัฒนาระบบ  

ก.ค. - ก.ย. 
2566 

1 - - 
ฝลพ., ฝพธ. 

รวม  1 - -  

ตารางที่ 4-19 กิจกรรมแผนงานการศึกษาโครงสรางฐานขอมูลลูกคาเพื่อนําขอมูลไปใชประโยชน 
ตอยอดการเพ่ิมมลูคาใหกับองคกร 

 
10) ความเส่ียง 

ปจจัยเส่ียงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุม
ภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/ 

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียงเพ่ิมเติม 

ไมสามารถวิเคราะห
ขอมูลไดตามกรอบ
ระยะเวลา 

ติดตามความคืบหนา
ผานแผนแมบทฯ 
และแผนปฏิบัตงิาน
ของสายงาน 

เพียงพอ 2*3 - 
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124 

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

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 20. โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ 
1) หลักการและเหตผุล :  

จากสรุปสารสนเทศเสียงของลูกคา ป 2562 พบวา ลูกคามีความตองการ ความคาดหวังในการอํานวย
ความสะดวก ความรวดเร็วของการใหบริการ จํานวนข้ันตอนที่ลดลง และคุณภาพของบริการที่ลูกคาไดรับ 
ดังนั้น กฟภ. จึงจําเปนตองปรับปรุงกระบวนงานการใหบริการลูกคา เพื่อสามารถตอบสนองความตองการ 
ความคาดหวังของลูกคาไดอยางทวงที โดยการปรับปรุงกระบวนงานการใหบริการแบบ One Touch Service 
ซึ่งเปนการใหบริการแบบจุดเดียว ครั้งเดียว เบ็ดเสร็จ ลูกคามาติดตอกับ กฟภ. เพียงคร้ังเดียว โดยปรับปรุง
กระบวนงานแบบ One Touch Service ใหครอบคลุมทุกบริการของ กฟภ. พรอมท้ังดําเนินการศึกษา 
ออกแบบ และกําหนดมาตรฐานการใหบริการตาง ๆ ไมวาจะการใหบริการรูปแบบดิจิทัล การใหบริการ
ตามแนวทาง Doing Business และกําหนดมาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. ตลอดจนประกาศเปน
นโยบายใหประชาชนทราบ 

 
2) วัตถุประสงค : 

2.1 เพื่อสรางมาตรฐานการใหบริการของ กฟภ. ที่มีประสิทธิภาพ และเปนแบบเดียวกันทั่วประเทศ 
2.2 เพ่ือพัฒนากระบวนการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ โดยการลดขั้นตอนทํางาน และใชเทคโนโลยี

สารสนเทศเขามาสนับสนุน  
2.3 เพ่ือพัฒนาระบบมาตรฐานการใหบริการ (SLA) ของการใหบริการลูกคาดวยเทคโนโลยีดิจิทัล 

(Digital Service) 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษา และปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟฟาใหมีประสิทธิภาพ และสามารถใหบริการลูกคา 
ไดรวดเร็ว พรอมทั้งตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของลูกคาไดอยางทวงที  

4.2 ติดตาม กํากับ ดูแลการดําเนินงานการใหบริการลูกคาใหเปนไปตามมาตรฐานการใหบริการ 
ที่กําหนดไว พรอมทั้งนําขอปญหา อุปสรรคในการการดําเนินงาน มาปรับปรุงกระบวนงาน 

 
5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :    สายงานยุทธศาสตร 
  สายงานบัญชีการเงิน 
  สายงานบริหารองคกร 
  สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 

 
6) กรอบวงเงนิ : 200,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 200,000 บาท 
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 7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
7.1 ลดระยะเวลาและขั้นตอนในการทําธุรกรรมขอใชไฟฟา  
7.2 ความพึงพอใจในการใชบริการขอใชไฟฟา ท่ีคาเปาหมาย 4.5 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

8.1 เพ่ิมความพึงพอใจในการใชบรกิารขอใชไฟฟา 
8.2 มีระบบติดตามและประเมนิผล 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป  

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษา ทบทวน และ วิเคราะห
กระบวนงานการขอใชไฟฟา/ 
ขอขยายเขต 

ม.ค. - มี.ค.
2564 - - 0.1 

ฝลต., ฝนย., 
ฝกง., ฝนก., 

ฝพท. 
2. ปรับปรุงกระบวนงานการขอใชไฟฟา 

พรอมทั้งกําหนดมาตรฐานการ
ใหบริการ (SLA) 

ม.ค. - มี.ค.
2564 - - - ฝลต. 

3. พัฒนาระบบสารสนเทศ เพื่อรองรับ
บริการ ติดตามสถานะคํารอง และ
ระบบรายงานผลมาตรฐานการ
ใหบริการ 

เม.ย. - ธ.ค.
2564 

-  0.1 ฝลต. 

4. นาํรองการใชงานกระบวนงานขอใช
ไฟฟา/ขอขยายเขต 

เม.ย. - มิ.ย.
2564 

- - - ฝลต. 

5. ขยายผลการใชงานกระบวนงานขอใช
ไฟฟา/ขอขยายเขต ทั่วทั้งประเทศ 

ก.ค. - ธ.ค. 
2564 

- - - ฝลต. 

6. ติดตามประเมินผลมาตรฐานใหบริการ
ลกูคา เปนประจําทุกไตรมาส 

ทุกไตรมาส 
- - - ฝลต. 

รวม  - - 0.2  

ตารางที่ 4-20 กิจกรรมโครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ 
 

10) ความเส่ียง 

ปจจัยเส่ียงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถขยายผลการใช
งานกระบวนงานขอใช
ไฟฟา/ขอขยายเขต ท่ัวท้ัง
ประเทศ 

จัดทําคูมือปฏิบัติงาน
และจัดประชุมส่ือสารชี้
แนววิธีปฏิบัติ 

เพียงพอ 2*2 - 
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 21. โครงการพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจ ตามแนวทาง Doing Business: World Bank 
1) หลักการและเหตผุล :  

การไฟฟาสวนภูมิภาคมีแผนการดําเนินงานการขอใชไฟฟาแบบ Doing Business เพื่อลดขั้นตอนและ
ระยะเวลาการใหบริการการอํานวยความสะดวก การขอใชไฟฟาของกลุมธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม 
(SMEs) ต้ังแตในป 2560 โดยขยายผลครอบคลุมทุกพื้นที่บริการ ปจจุบันในการเก็บผลการดําเนินงานผาน
ระบบ SAP ยังไมสามารถประเมินผลการใหบริการดังกลาวไดอยางครบถวนสมบูรณ ดังนั้นจึงจําเปนตอง
พัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจ ตามแนวทาง Doing Business: World Bank ใหสอดคลองกับระบบ
การประเมินผลการใหบริการ 

 
2) วัตถุประสงค :  

2.1 ยกระดับการใหบริการลูกคา ตามแนวทาง Doing Business: World Bank 
2.2 เพิ่มประสิทธภิาพการใหบริการลูกคา 
2.3 เพิ่มความพึงพอใจของลูกคา 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 พัฒนาการใหบริการลูกคา ตามแนวทาง Doing Business: World Bank ดวยการทบทวนยกระดับ
การใหบริการ PEA Doing Business เดิม ใหมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน และนําเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital 
Service) มาชวยเพิ่มความสะดวก รวดเร็วในการใหบริการ 

4.2 พัฒนาระบบรายงานผล  PEA doing Business ผานระบบ SAP 
 

5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด   
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
  สายงานการไฟฟาภาค 1-4 

 
6) กรอบวงเงนิ : 100,000 บาท  

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 100,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ความสําเร็จของการดําเนินงานตามแผนงาน 
7.2 รอยละพื้นที่ที่สามารถดําเนินงานตามมาตรฐานการใหบริการตามแนวทาง PEA Doing Business 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 

8.1 ผูใชไฟฟาไดตามการใหบริการตามแนวทาง PEA Doing Business  
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 9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป (2564) 

 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. กาํหนดคาเกณฑวัด แนวทาง และพื้นที่
ดําเนินการ พรอมทั้งสื่อสารถายทอดให
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  

ม.ค.-มี.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 4-21 กิจกรรมโครงการพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจ 
ตามแนวทาง Doing Business: World Bank 

 
10) ความเส่ียง 

ปจจัยเส่ียงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถพฒันาระบบ
รายงานผล  PEA doing 
Business ผานระบบ SAP 
ไดตามแผนงาน 

กํากับติดตามรายงาน
ตามแมบทบริการลูกคา
และการตลาด 

เพียงพอ 2*2 - 
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 22. โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ 
1) หลักการและเหตผุล :  

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นแบบเดียวกัน 
ทั่วประเทศ 

 
2) วัตถุประสงค : 

2.1 เพื่อสรางมาตรฐานการใหบริการของ กฟภ. ที่มีประสิทธิภาพ และเปนแบบเดียวกันทั่วประเทศ 
2.2 เพ่ือพัฒนากระบวนการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ โดยการลดขั้นตอนทํางาน และใชเทคโนโลยี

สารสนเทศเขามาสนับสนุน  
2.3 เพ่ือกําหนดและประกาศใชมาตรฐานดานบริการ (Customer Service Charter & Customer 

Service Standard)  และประกาศใชหากมีการเปล่ียนแปลง 
2.4 เพื่อกําหนดทบทวนจรรยาบรรณการใหบริการทางธุรกิจในสวนของความรับผิดชอบตอลูกคา (Code 

of conduct) ทบทวนจรรยาบรรณขององคกรใหมีความเหมาะสมและเปนปจจุบัน 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5: SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษา และปรับปรุงกระบวนการใหบริการลูกคาใหมีประสิทธิภาพ และสามารถใหบริการลูกคา 
ไดรวดเร็ว พรอมทั้งตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของลูกคาไดอยางทันทวงที  

4.2 กาํหนด และประกาศใชมาตรฐานการใหบริการ (Service Standard)  
4.3 กําหนด ทบทวนกฎบัตรและมาตรฐานดานบริการ (Customer Service Charter & Customer 

Service Standard) และประกาศใชหากมีการเปลี่ยนแปลง 
4.4 กาํหนดทบทวนจรรยาบรรณการใหบริการทางธุรกิจในสวนของความรับผิดชอบตอลูกคา  

Code of conduct ทบทวนจรรยาบรรณขององคกรใหมีความเหมาะสมและเปนปจจุบัน 
 

5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :    สายงานยุทธศาสตร  

  สายงานบริหารองคกร  
 

6) กรอบวงเงนิ :   -  บาท 
วงเงินในงบลงทุน  จํานวน  -  บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน  -  บาท 
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 7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและค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 : 
8.1 เพ่ิมความพึงพอใจในการใชบรกิารของลูกคา ที่คาเปาหมาย 4.5 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป  
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ติดตาม กํากบั ดูแลการดําเนินงาน 
ประเมนิผลการดําเนินงานมาตรฐาน
การใหบริการ 

2564-2568 - - - ฝกต., ฝนย. 

2. ศึกษา และปรับปรุงมาตรฐานการ
ใหบริการ 

ภายใน 
ไตรมาสที่ 4 
ของทุกป 

- - - ฝกต., ฝนย. 

3. กาํหนด ทบทวนกฎบัตรมาตรฐานดาน
บริการ (Customer Service Charter 
&  Customer Service Standard) 
และประกาศใชหากมีการเปลี่ยนแปลง 

ภายใน 
ไตรมาสที่ 4 
ของทุกป 

- - - ฝกต., ฝนก., 
ฝนย. 

4. ทบทวนจรรยาบรรณการใหบริการทาง
ธุรกิจในสวนของความรับผดิชอบตอ
ลกูคา (Code of conduct) และ
ทบทวนจรรยาบรรณขององคกรใหมี
ความเหมาะสมและเปนปจจุบนั 

ภายใน 
ไตรมาสที่ 4 
ของทุกป 

- - - ฝกต., ฝนก., 
ฝนย., ฝลส. 

รวม  - - -  

ตารางที่ 4-22 กิจกรรมโครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ 
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 10) ความเส่ียง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไม สามารถสื่ อสาร ถ ายทอด
มาตรฐานคุณภาพบริการและ 
กฎบัตรการใหบริการใหพนักงาน
และประชาชนรับทราบไดอยาง
ทั่วถึง 

-  มี ก า รป ร ะช า สั ม พัน ธ
มาตรฐานการใหบริการ
และกฎบัตรการใหบริการ
ทาง Website และสํานักงาน 
กฟภ. ทั่วประเทศ 
- มีเกณฑ Enablers ระดับ
สายงานประเมินรอยละ
ของจํานวนผูบริหารและ
พนักงานที่ลงนามรับทราบ
กฎบัตรและมาตรฐานดาน
บริการ    

เพียงพอ 2*2 - 
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 23. โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน 
1) หลักการและเหตผุล :  

ปจจุบัน กฟภ.  ไดใชงานระบบรับฟงเสียงของลูกคา (PEA-VOC System) เพ่ือบริหารจัดการขอรองเรียน 
และมีคูมือ“เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการขอรองเรียนของ กฟภ.” ในการกําหนดกรอบและการ
จัดการขอรองเรียน ซึ่งมุงเนนการตอบสนองขอรองเรียนใหรวดเร็วแตยังขาดประสิทธิภาพและระบบ
ควบคุมติดตามภายหลัง ดังนั้น กฟภ. จําเปนตองจัดทํา โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน 
เพ่ือพัฒนาระบบบริหารจัดการขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน รวมท้ังมีการวิเคราะหปญหาและ
จัดทําแผนเชิงป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: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสทิธิเชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) เพื่อให
ผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมสีวนไดสวนเสยี (S5: SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 วิเคราะห และทบทวนกระบวนการจัดการขอรองเรียนของลูกคา พรอมท้ังจัดการขอรองเรียน 
4.2 วิเคราะหและจัดทําแผนเชงิปองกันขอรองเรียนของลูกคา 
4.3 พัฒนาระบบบริหารจัดการขอรองเรยีน 

  
5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด    
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและส่ือสาร     
  การไฟฟาเขต 1 - 12 
  สายงานวางแผนและพัฒนาระบบไฟฟา  

  
6) กรอบวงเงนิ : 6,000,000 บาท  

วงเงินในงบลงทุน จํานวน 5,000,000 บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 1,000,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย :  

7.1 ประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียนของลูกคาดีข้ึน เมื่อเทียบจากปกอนหนา 
7.2 ความพึงพอใจของลูกคาตอการจัดการขอรองเรียนสูงข้ึน 
7.3 ความไมพึงพอใจของลูกคาตอองคกรลดลง 

 
8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ :  

กฟภ. มีระบบติดตามขอรองเรียนที่มปีระสิทธิภาพเพิ่มขึ้น 
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 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป (2564-2568) 

 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. วิเคราะหและจัดทําแผนเชิงปองกัน 
ขอรองเรียนของลูกคา 

ม.ค. – มิ.ย. 
ของทุกป 

- - 0.5 ฝลพ. 

2. วิเคราะหประเมินกระบวนการจัดการ
ขอรองเรียนของลูกคา 

ก.ค. - ธ.ค. 
ของทุกป 

- - 
0.5 ฝลพ. 

3. พฒันาระบบบริหารจัดการขอรองเรียน 2565-2566 
 

- 5.0 - ฝลพ., ฝพท., 
ฝวร. 

4. ติดตามผลการจดัการขอรองเรียน 
ผานระบบบริหารจัดการขอรองเรียน 
ทุกไตรมาส 

2564-2568 
 

- - - ฝลพ. 

รวม  - 5.0 1.0  

ตารางที่ 4-23 กิจกรรมโครงการเพ่ิมประสทิธิภาพการจัดการขอรองเรียน 
 

10) ความเส่ียง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถปดขอรองเรียนได 
ตามเปาหมาย  
- ผู รับผิดชอบไมทราบแนวทาง 
การดําเนินงาน และเปาหมาย 
- ผู เกี่ยวของไมทราบวามี เ ร่ือง
รองเรียน 
 
 

- ปฏิบัติตามคูมือ “เพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริหาร
จัดการขอรองเรียนของ 
กฟภ.” (ปรับปรุงคร้ังท่ี 3) 

- กําหนดคาเปาหมายเพ่ือ
เพ่ิมประสิทธิภาพจัดการ
ขอรองเรียน แจงเวียน
หนวยงานที่เก่ียวของ 

- กําหนด และมอบหมาย
ผูรับผดิชอบตามโครงการ 

- แจงเตือนขอรองเรียนที่
ยังไมไดรับการตอบสนอง
หรือยังไมปดขอรองเรียน 
ในกลุม Line : ขอรองเรียน
ดานบริการ 12 เขต  

 

เพียงพอ 3*2 - 
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 24. โครงการจัดหาและพัฒนาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ 
1) หลักการและเหตผุล :  

กฟภ. ไดนําระบบบริหารจัดการคิวอัจฉริยะมาใชติดต้ังที่ กฟฟ.จุดรวมงาน , กฟส., กฟย. และ กกง. เพื่อ
เปนการประเมินประสิทธิภาพของการใหบริการลูกคา ณ จุดใหบริการวาสามารถตอบสนองความตองการ
ความคาดหวังของลูกคาไดหรือไม รวมทั้งใชเปนขอมูลในการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการใน Front Office 
ที่มีการติดต้ัง ระบบบริหารจัดการคิวอัจฉริยะและกลองประเมินผลความพึงพอใจ (Smart Queue & 
Smile Box) จึงควรมีการกําหนดใหหนวยงานที่มีระบบดงักลาว จะตองมีการติดตามผลความพึงพอใจและ
ประสิทธิภาพของการใหบริการเพ่ือจะไดทราบถึงความสําเร็จของการใหบริการลูกคาและขอมูลที่จะนําไปสู
โอกาสในการพัฒนาการใหบริการตอไป 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพื่อวัดระดบัความพึงพอใจของลกูคา ณ จุดใหบริการที่ใชบริการท่ี Front Office แบบทันทวงที 
2.2 เพื่อวัดประสิทธิภาพของการใหบริการในดานตาง ๆ ภายใน Front Office 
2.3 เพ่ือนําขอมูลความพึงพอใจลูกคาและประสิทธิภาพของการใหบริการภายใน Front Office  

มาใชพัฒนาการใหบริการลูกคาตอไป 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5: SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

จัดหาระบบบริหารจัดการคิวอัจฉริยะ และระบบประเมินความพึงพอใจมาใชติดต้ังท่ี กฟฟ.จุดรวมงาน, 
กฟส., กฟย. และ กกง.  

 
5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร    
  สายงานสนับสนุนองคกร 
  สาํนักดิจิทัล 

 
6) กรอบวงเงนิ : 34,848,500 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน 34,648,500 บาท  
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 200,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ดําเนินตามกิจกรรมที่กําหนดครบถวน  
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 8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
8.1 สามารถประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา ณ จุดใหบริการที่ใชบริการท่ี Front Office 
8.2 สามารถวัดประสทิธิภาพของการใหบริการในดานตาง ๆ ภายใน Front Office 
8.3 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งานระบบบริหารจัดการคิว ม.ค. - ธ.ค. 
2564 

- - - ฝลต. 

2. พัฒนาระบบบริหารจัดการคิวและระบบ
ประเมนิความพึงพอใจ 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - ฝพท., ฝลต. 

3. กําหนดการจัดสรรเพ่ิมเติมและทดแทนให
สอดคลองกับจุดใหบริการ Front Office  

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
ฝสท., ฝลต. 

4. ทดสอบใชงานระบบจองคิวลวงหนา และ
ศึกษาผลความเหมาะสมจําเปนในการขยาย
ผลใชงานระบบ 

2565 - - 0.2 
ฝพท., 

ฝลต., ฝพจ. 

5. จัดหาอุปกรณทดแทนเพ่ิมเติมตามท่ีแผน  
งานกําหนด 
   5.1 เคร่ืองบริหารจัดการคิว (229 ชุด) 
   5.2 เคร่ืองประเมินความพึงพอใจ (629 ชุด) 

2566-2568 

- 

 
 

25.716 
8.931* 

- 

ฝสท., ฝจห 

รวม   34.648* 0.2  

ตารางที่ 4-24 กจิกรรมโครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพงึพอใจ 
 

* หมายเหตุ : จะเห็นไดวา มีความตองการระบบบริหารจัดการคิวนอยกวาจํานวนระบบบริหารจัดการคิวที่จัดสรรตามแผนงาน 
เน่ืองจาก ทาง ฝสท. มีการจัดสรรเพิ่มเติมใหกับ กฟฟ. บางแหงแลว  และในสวนของความตองการจํานวนเคร่ืองประเมินความพึงพอใจ 
ซ่ึงมากกวาจาํนวนเคร่ืองประเมินความพึงพอใจที่จัดสรรตามแผนงาน เน่ืองจากการจัดสรรเคร่ืองประเมินความพึงพอใจเดิมน้ัน ไมได
จัดสรรใหแตละ กฟฟ. ตามจํานวนที่แผนงานกําหนดไว (กฟฟ. ชั้น 1-3 ไดรับจัดสรร จํานวน 3 เคร่ือง/แหง, กฟส. ไดรับจัดสรร จํานวน 
2 เคร่ือง/แหง, กฟย. ไดรับจัดสรร จํานวน 1 เคร่ือง/แหง) สงผลใหจํานวน กฟฟ. ที่ยังไมไดรับจัดสรรเคร่ืองประเมินความพึงพอใจ  
มีจาํนวนมากกวาที่แผนงานกําหนดไว ทั้งน้ี การปรับเปลี่ยนจํานวนในการจัดสรรดังกลาว ประกอบดวย ระบบบริหารจัดการคิว จํานวน 
229 ชุด วงเงิน 25,716,700 บาท และ เคร่ืองประเมินความพึงพอใจ จํานวน 629 ชุด วงเงิน 8,931,800 บาท คิดเปนวงเงินรวม 
34,648,500 บาท จึงไมกระทบตอวงเงินงบประมาณเดิมที่กําหนดไว จาํนวน 57,579,000 บาท 
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 10) ความเส่ียง 

ปจจัยเส่ียงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุม
ภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/ 

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียงเพ่ิมเติม 

พัฒนาระบบบริหาร
จัดการคิวและระบบ
ประเมินความพึงพอใจ
เสร็จไมทันตามระยะ 
เวลาที่กําหนด 

1. ติดตามผลการ 
ดําเนินงานแผน
แมบทบริการลูกคา
และ การตลาด
เปนประจําทุก 
ไตรมาส 

2. ประสานงาน 
ผูเก่ียวของให
ดําเนินการภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด 

เพียงพอ 3*2 - 
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 25. โครงการจัดหายานพาหนะแกกระแสไฟฟาขัดของ 
1) หลักการและเหตผุล :  

การไฟฟาสวนภูมิภาคมีภารกิจจัดหาและใหบริการพลังงานไฟฟา เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา
ใหเกิดความพึงพอใจท้ังคุณภาพและบริการ ดังนั้น ความมั่นคงในการจายไฟและการใหบริการ จึงเปนสิ่ง
สาํคัญที่ กฟภ. ตองคํานึงถึง ซึ่งปจจัยพ้ืนฐานอยางหนึ่ง คือยานพาหนะที่จะใชในการเดนิทางชวยสนับสนุน
การปฏิบัติงานบํารุงรักษาระบบไฟฟา แกไขกระแสไฟฟาขัดของ สามารถใหบริการผูใชไฟไดสะดวกรวดเร็ว 
ยกระดับความพงึพอใจของลูกคา และทําใหเกิดภาพลักษณที่ดตีอ กฟภ. 

 
2) วัตถุประสงค : 

2.1 จัดหายานพาหนะในการแกไขกระแสไฟฟาขัดของ ไดเพียงพอตอความตองการ เพ่ือใหการปฏิบัติงาน
มีประสิทธิภาพสูงสุด สามารถใหบริการลูกคาไดทันตอความตองการมากข้ึน 

2.2 เพ่ิมสมรรถนะและเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ เพื่อยกระดับความพึงพอใจของลูกคา และทําใหเกิด
ภาพลักษณที่ดีตอ กฟภ. 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S4 : OM1) 

 
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เก็บเคร่ืองมือ 

 
5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  :   สายงานโลจิสติกสและบริการองคกร 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานวิศวกรรม   

 
6) กรอบวงเงนิ : 1,869,235,000 บาท  (มีงบประมาณสนับสนุนแลวตามหมายเหตุ) 

วงเงินในงบลงทุน  จํานวน  1,869,235,000  บาท 
วงเงินในงบทาํการ  จํานวน  –  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ระยะเวลาแกไขกระแสไฟฟาขัดของลดลง 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ : 
8.1 ชวยในการปฏิบัติการและบํารุงรักษาระบบไฟฟา สามารถทําไดอยางรวดเร็ว ลดระยะเวลา 

แกกระแสไฟฟาขัดของ 
8.2 มีความพรอมในการบรรเทาสถานการณเหตุสุดวิสัย หรือภัยพิบัติตามโครงการ BCM 
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 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 3 ป  

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. วางแผนการจัดสรรและกําหนดสเปค 2563 - - - ฝวศ. 
2. จัดหารถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเชา  2564-2566 362 1,372.43 - ฝวห. 
3. จัดหารถบรรทุก 3 ตัน ติดกระเชา  2565-2566 60 192.00 - ฝวห. 
4. จัดหารถบรรทุก 3 ตัน พรอมตูเก็บ

เคร่ืองมือ 
2564-2565 

254 304.80 - ฝวห. 

รวม  676 1,869.23   

ตารางที่ 4-25 กิจกรรมโครงการจัดหายานพาหนะแกกระแสไฟฟาขัดของ 

หมายเหตุ  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 (โครงการจัดหาเคร่ืองมือเคร่ืองใชและยานพาหนะสําหรับใชปฏิบตัิงานตาม
ภารกิจหลักของ กฟภ. ป 2562) 

 2. จัดหารถบรรทุก 3 ตัน ติดกระเชา (Category C) ใชงบประมาณ 
- หนังสืองบประมาณประจําป 2563 (โครงการจัดหาเคร่ืองมอืเคร่ืองใชและยานพาหนะสําหรับใชปฏิบัติงานตาม
ภารกิจหลักของ กฟภ. ป 2563) 

 3. จัดหารถบรรทุก 3 ตัน พรอมตูเก็บเคร่ืองมือ 
- โครงการจัดหายานพาหนะ ป 2563 (อนุมัติ ผวก. ลงวันที่ 12 พฤศจิกายน 2562) (90 คัน) และ อนุมัติ ผวก.  
ลงวันที่ 13 มิถนุายน 2562 (164 คัน) 

  
10) ความเส่ียง 

ปจจัยเส่ียงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุม
ภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/ 

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียงเพ่ิมเติม 

จัดหายานพาหนะแก
กระแสไฟฟาขัดของ
ไมทันตามกําหนด
กรอบระยะเวลา 

1.  ติดตามผลการ
ดําเนินงานแผน
แมบทบริการลูกคา
และการตลาดเปน
ประจําทุกไตรมาส 
2. ประสานงาน
ผูเก่ียวของให
ดําเนินการภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด 

เพียงพอ 3*2 - 
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 26. โครงการพัฒนาศูนยบริการลูกคา (Front Office)  
1) หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบัน กฟภ. มีชองทางการใหบริการลูกคาหลายหลากชองทาง ทั้งรูปแบบออฟไลน และรูปแบบออนไลน 
ซึ่งปจจุบัน (เดือนมิถนุายน 2564) พบวา ลูกคายังมีความนิยมติดตอ/ใชบริการที่ศูนยบริการลูกคา (Front 
Office) อยูจํานวนมาก โดยธุรกรรมที่ลูกคามาใชบริการมากที่สุด คือ การชําระเงิน จํานวน 4,624,216 
คร้ัง คํารองขอใชไฟฟา จํานวน 72,929 คร้ัง และคํารองประเภทอื่น ๆ จํานวน 155,964 คร้ัง ดังนั้น เพื่อ
เปนการพัฒนาการใหบริการลูกคาเพ่ือตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของลูกคาอยางตอเน่ือง  
มีประสิทธิภาพ และใหบริการแกลูกคาไดหลากหลายมากย่ิงข้ึน จึงมีความจําเปนตองพัฒนาศูนยบริการ
ลูกคา (Front Office) ตอไปอยางตอเน่ือง มีความทันสมัย และนําเทคโนโลยีมาประยุกตใชกับการ
ใหบริการ พรอมทั้งเปนไปตามมาตรฐานศูนยราชการสะดวก (GECC) ตามนโยบายของรัฐบาล  

 
2) วตัถุประสงค : 

2.1 ศึกษาความเหมาะสมในการเปดใหบริการศูนยบริการลูกคา (Front Office) 
2.2 เพ่ือปรับปรุงศูนยบริการลูกคา (Front Office) ใหมีความทันสมัย ตอบสนองความตองการ  

ความคาดหวังของลูกคา และมีความพรอมในการอํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
2.3 เพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการลกูคา  
2.4 เพิ่มความพึงพอใจของลูกคา 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5: SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษาและทบทวนความเหมาะสมในการเปดใหบริการศูนยบริการลูกคา (Front Office) รวมทั้ง
กาํหนดแผนเพิ่มชองทางใหบริการทดแทนศูนยบริการลูกคาเดมิ 

4.2 กําหนดรูปแบบการใหบริการลูกคาสําหรับศูนยบริการลูกคา และจัดทําโครงการพัฒนา/ปรับปรุง
ศูนยบริการลูกคา  

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายลูกคาและการตลาด) 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานวิศวกรรม (ฝายโยธา) 
  สายงานการไฟฟาภาค 1-4 (การไฟฟาเขต) 

 
6) กรอบวงเงิน :  62,500,000 บาท (แผนสนับสนุนระยะที่ 4 และ แผนสนับสนุนระยะที่ 5)  

วงเงินในงบลงทุน จํานวน  62,500,000  บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน  –  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการทีศู่นยบริการลูกคา (Front Office) ไมนอยกวา 85 
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 8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 
8.1 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการที่ศูนยบริการลูกคา (Front Office) เพ่ิมขึ้น 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ :  

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป  
 

กิจกรรม ระยะเวลา จํานวน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรับผดิชอบ 
งบลงท ุน งบทําการ 

1. กอสรางศูนยบริการลูกคาตามแผน
สนับสนุนระยะท่ี 4  

ม.ค - ธ.ค.
2564 

7 4.2 - ฝยธ., กฟข. 

2. กอสรางศูนยบริการลูกคาตามแผน
สนับสนุนระยะท่ี 5 

2565-2567 55 58.3  ฝยธ., กฟข. 

3. ศึกษาความเหมาะสมในการใหบริการ 
และกําหนดรูปแบบมาตรฐาน
ศูนยบริการลูกคา  

ต.ค. 2565 
 -  

ธ.ค. 2565 

รายงานผล
การศึกษา  
1 ฉบับ 

- - ฝกต. 

4. ออกแบบ และจัดทําแบบมาตรฐาน
สาํหรับศูนยบริการลูกคา 

ม.ค - มิ.ย. 
2566 

- - - ฝยธ. 

5. จัดทําโครงการพัฒนา/ปรับปรุง
ศูนยบริการลูกคา และขออนุมัติ
งบประมาณ 

ก.ค. - ธ.ค. 
2566 

- - - ฝกต., ฝยธ., 
กฟข. 

6. ปรับปรุงตามโครงการที่กําหนด 2566-2568 - - - ฝยธ., กฟข. 
รวม  63 62.5 -  

ตารางที่ 4-26 กิจกรรมโครงการพัฒนาศูนยบริการลูกคา (Front Office)  
 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเส่ียงของ
โครงการ 

มาตรการควบคุม
ภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เพียงพอ/ 

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียงเพ่ิมเติม 

กอสรางศูนยบริการ
ลูกคาตามแผน
สนับสนุนระยะที่ 4 
ไมเสร็จตามระยะเวลา
ที่กําหนด 
 
 
 

1. ติดตามผลการ
ดําเนินงานแมบท
บริการลูกคาและ
การตลาดเปนประจํา
ทกุไตรมาส 
2. ประสานงาน
ผูเก่ียวของให
ดําเนินการภายใน
ระยะเวลาที่กําหนด 

เพียงพอ 3*2 - 
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 27. โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop 
1) หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบัน กฟภ. ใหบริการครอบคลุมพ้ืนที่ 74 จังหวัดท่ัวประเทศ มีลูกคาใชบริการกวา 20 ลานราย จึงมี
กลุมลกูคาในแตละพื้นที่ที่มีความแตกตางกัน ไมวาจะเปนพ้ืนที่ชุมชนหางไกล ซ่ึงมีการกระจายตัวของที่อยู
อาศัยมาก ไมเหมาะสมในการเปดใหบริการ PEA Shop ได หรอืพ้ืนที่ชุมชนเมอืงที่หนาแนน มีความหนาแนน
ของลูกคาในพื้นที่สูงมาก สงผลใหจุดใหบริการของ กฟภ. ที่มีอยูไมเพียงพอตอการใหบริการ ดังนั้น เพื่อ
ตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของลูกคาใหครอบคลุมทุกกลุมลูกคา การพัฒนาและใหบริการ
ลูกคาดวยรถยนต PEA Mobile Shop จึงเปนการเพิ่มขีดความสามารถในการใหบริการ และชวยอํานวย
ความสะดวกใหกับลูกคาในพ้ืนที่ชุมชนหางไกล หรือพ้ืนที่ชุมชนเมืองที่หนาแนนไดอยางมีประสิทธิภาพ 
โดยดําเนินการศึกษาทบทวนความเหมาะสมของการใหบริการรถยนต PEA Mobile Shop ในแตละพื้นที่ 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพ่ือเพิ่มขีดความสามารถในการใหบริการแกลูกคาในพื้นที่ชุมชนหางไกล หรือพ้ืนท่ีที่มีความจําเปน 
2.2 พัฒนา ปรับปรุงรูปแบบรถยนต PEA Mobile Shop ใหมีความทันสมัย และสามารถใหบริการลูกคา

ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5: SCM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ศึกษาและทบทวนความต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 และนํารองใน

พ้ืนท่ีที่มีความเหมาะสม 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายลูกคาและการตลาด) 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานวิศวกรรม (ฝายวิศวกรรม) 
  สายงานสนับสนุนองคกร (ฝายจัดหา) 
  สายงานการไฟฟาภาค 1-4 (การไฟฟาเขต) 

 
6) กรอบวงเงิน :  - บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน - บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการที่ PEA Mobile Shop เพิ่มขึ้น 
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 8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 
8.1 กฟภ. หนวยเคลื่อนที่รองรบัการใหบริการในพ้ืนที่หางไกลและสําหรับใชบริการกรณีอยูระหวาง

ปรับปรุงศูนยบริการลูกคา (Front Office) หรือใชงานตามเหตุฉุกเฉิน 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป  

 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาความเหมาะสมในการใหบริการ
ดวยรถยนต PEA Mobile Shop 

ต.ค. - ธ.ค.
2565 

รายงานผล
การศึกษา  
1 ฉบับ 

- - ฝกต. 

2. ศึกษาความจําเปนในการใช  
PEA Mobile Shop 

ม.ค. - มี.ค. 
2566 

- - - 

ฝกต. , 
คณะกรรมการ 

Smart 
Customer 
Service 

3. ออกแบบและจัดทํา SPEC และขอ
อนุมัติ SPEC (กรณีมีความจําเปนตองใช
งาน PEA Mobile Shop) 

เม.ย. - มิ.ย. 
2566 

- - - ฝกต. 

รวม  1 - -  

ตารางที่ 4-27 กิจกรรมโครงการพัฒนา PEA Mobile Shop 
 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเส่ียงของโครงการ 
มาตรการควบคุม

ภายใน 
ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไมเพียงพอ) 

ระดบัความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถจัดสรร  
รถ PEA Mobile Shop  
ให กฟข. บไดตามกรอ
ระยะเวลา  

จัดทําคณะยอย
พัฒนารถยนต  
PEA Mobile Shop 
เพื่อกํากับดูแล และ
ประสานงานกับ 
สวนท่ีเกี่ยวของ 

เพียงพอ 3*2 - 
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 28. แผนงานติดตามและแกไขปญหาไฟดับระบบจําหนายแรงต่ํา 
1) หลักการและเหตุผล :  

กฟภ. มุงเนนการพัฒนาคุณภาพระบบจําหนายไฟฟาแรงต่ํา รองรับการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรม
ไฟฟา ผานการติดตามและแกไขปญหาไฟดับระบบจําหนายแรงตํ่า โดยการกําหนดแนวทางในการแกไข
ไฟฟาขัดของและจายไฟกลับคืนเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ และมีการรายงานผลการประเมิน 
/สถานะคาดัชนี SAIFI&SAIDI ของระบบจําหนายไฟฟาแรงต่ํา และมีการวิเคราะหปญหากระแสไฟฟา
ขัดของ เพื่อระบสุาเหตุ/เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาฯ เพ่ือดําเนินการบํารุงรักษาปองกันไฟฟาดับอยาง
มีประสิทธิภาพ 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 การแกไขไฟฟาขัดของและจายไฟกลับคืนเปนไปอยางรวดเร็วและมปีระสิทธิภาพ 
2.2 มีการรายงานผลการประเมิน/สถานะคาดัชนี SAIFI&SAIDI และมีการวิเคราะหปญหากระแสไฟฟา

ขัดของ เพ่ือระบสุาเหตุ/เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาฯ 
2.3 มีแผนงานบํารุงรักษาปองกันไฟฟาดับอยางมีประสิทธิภาพ/มีระบบการติดตามผลและประเมินผล

ดวย Digitalization 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S4: OM1) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

แผนงานบํารุงรักษาระบบไฟฟาเชิงปองกันและแกไขไฟฟาดับ ใหมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น และนําเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital Service) มาชวยในการติดตาม/ประเมินผลไดอยางรวดเร็ว 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ   :  สายงานปฏิบัติการและบํารุงรักษา (ป) 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ :  สายงานการไฟฟาภาค 1-ภาค 4 (ภ1-ภ4) 

 
6) กรอบวงเงิน :  - บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน – บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ตัวชี้วัดประสิทธิผลการดําเนินงานหรือผลประโยชนที่องคกรไดรับจากแผนงาน/โครงการ  
(Lagging Indicator) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 

8.1 คาตัวชี้วัดไฟฟาขัดของ SAIFI และ SAIDI ระบบจําหนายแรงต่ําลดลง  
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 9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป (ป 2565 – ป 2566) 

 
9.1 แผนการดําเนินงานป 2565 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. รายงานผลการพัฒนาจัดทําระบบ
ประเมนิผลคาดัชนี SAIFI&SAIDI  
กฟข./ภาค/กฟภ. ระบบจําหนายแรงตํ่า 
และทดสอบผลการใชงาน 

ม.ค. - มิ.ย. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

2. รายงานผลการตรวจสอบความถูกตอง
ฐานขอมูลเหตุการณไฟฟาขัดของระบบ
จําหนายแรงตํ่าของป 2565 ซ่ึงจะไดผล
ของคาดัชนีฯ ดงักลาว ณ ตอนส้ินป 
2565 และนําเสนอขออนุมัติผลคาดัชนี 
SAIFI&SAIDI ระบบจําหนายแรงตํ่า 
เพ่ือใชเปน Baseline สาํหรับตั้งคา
เปาหมายป 2566 เปนตนไป 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

3. รายงานวิเคราะหปญหากระแสไฟฟา
ขัดของ กฟข./ภาค/กฟภ. ระบบ
จําหนายแรงตํ่า เพ่ือระบุอุปกรณ
ทํางาน/สาเหตุ/แกไขปญหาฯ 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

4. ดําเนินการตรวจสอบระบบไฟฟาระบบ
จําหนายแรงตํ่า พรอมทั้งดาํเนินการ
แกไขจุดผิดปกติพรอมทั้งรายงานผล
การดําเนินการใน APSA 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

5. สาํรวจระบบไฟฟาระบบจําหนายแรงตํ่า
เพ่ือพิจารณาเปลี่ยนทดแทนอุปกรณ
ไฟฟาท่ีเสื่อมสภาพจํานวนมากหรือ 
ทั้งไลน (MS2000) 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

รวม  - - -  
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 9.2 แผนการดําเนินงานป 2566 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. รายงานผลการประเมินสถานะคาดัชนี 
SAIFI&SAIDI และเสนอแนวทางแกไข
ปญหาฯ) 

ม.ค. - ธ.ค. 
2566 

- - - รผก.(ป), 
รผก.(ภ1-ภ4) 

2. รายงานวิเคราะหปญหากระแสไฟฟา
ขัดของ ระบบจําหนายแรงตํ่า เพื่อระบุ
อปุกรณทํางาน/สาเหตุ/แกไขปญหาฯ 

มี.ค., มิ.ย., 
ก.ย., ธ.ค. 

- - - รผก.(ป), 
รผก.(ภ1-ภ4) 

3. ดําเนินการตรวจสอบระบบไฟฟาระบบ
จําหนายแรงตํ่า  พรอมทั้งดําเนนิการ
แกไขจุดผิดปกติ พรอมทั้งรายงานผล
การดําเนินการใน APSA 

ม.ค. - ธ.ค. 
2566 

- - - รผก.(ป), 
รผก.(ภ1-ภ4) 

4. สาํรวจระบบไฟฟาระบบจาํหนาย 
แรงต่ํา เพื่อพิจารณาเปลี่ยนทดแทน
อปุกรณไฟฟาที่เส่ือมสภาพจํานวนมาก
หรือทั้งไลน (MS2000) 

ม.ค. - ธ.ค. 
2566 

- - - รผก.(ป), 
รผก.(ภ1-ภ4) 

รวม  - - -  

ตารางที่ 4-28 กิจกรรมแผนงานติดตามและแกไขปญหาไฟดับระบบจําหนายแรงตํ่า 
 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถนําสงออก
ฐานขอมูล (Export) 
เหตุการณไฟฟาขัดของ 
จากระบบ OMS ได 

ขออนุมัติจัดทํา DCR 
การใชขอมูลการแกไข
ไฟฟาขดัของ (Real 
Time) จากระบบ OMS 
เพ่ือนําสงออกออก
ฐานขอมูล (Export) 
เหตุการณไฟฟาขัดของ
จากระบบ OMS เพื่อ
นําสงเขาขอมลูสู
โปรแกรมประมวลผล 
คาดัชนี SAIFI&SAIDI 
ระบบจําหนายแรงต  

เพียงพอ 3*2  - 
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 29. โครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาชองทางธุรกรรมการเงิน ใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงของ
พฤติกรรมลูกคา และการดําเนินงานธุรกจิใหมขององคกร รวมถึงรองรับการเปดตลาดซ้ือขายไฟฟาเสรี 
1) หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบัน กฟภ. มีชองทางการใหบริการบนระบบออนไลนตาง ๆ เชน PEA Smart Plus, PEA e-Service 
อยางไรก็ตาม เพื่อใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง และสอดคลองกับเทคโนโลยีและพฤติกรรมของลูกคาที่
เปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว จึงจําเปนตองเรงพัฒนาชองทางธุรกรรมการเงินใหสามารถรองรับรายไดที่มา
จาก ธุรกิจหลัก ธุรกิจเก่ียวเนื่อง ธุรกิจใหม และรายไดอ่ืน และเปนการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา
ไดมากย่ิงขึ้น นอกจากนี้ ยังมีความจําเปนตองศึกษาและทบทวนกฎระเบยีบเพื่อรองรับการดําเนินธุรกิจใหม 
และเตรียมความพรอมรองรับการเปดตลาดไฟฟาเสรี ใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ และ
โปร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. : 

SO1: ยกระดบัการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทนุมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2: DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมสีวนไดสวนเสีย (S5: SCM2) 
SO3: ยกระดบัผลประกอบการ ตอยอดสูธุรกิจใหม มุงสูการเปดเสรีกิจการไฟฟา (S9: GM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 โครงการการพัฒนาชองทางรับชําระเงินรายไดอื่น และรายไดจากธุรกิจตอเน่ืองและธุรกิจใหม  
ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส 

4.2 โครงการการพัฒนาการทําธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปดไฟฟาเสรี 
* หมายเหตุ : โครงการขอ 4.2 สอดคลองยุทธศาสตร S7, S9 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ :   สายงานบัญชีและการเงิน (ฝายการเงิน) 
หนวยงานท่ีเกี่ยวของ :   สายงานธุรกิจและการตลาด  (ฝายพัฒนาธุรกิจ , ฝายบริการ วิศวกรรม) 
 :   สายงานสารสนเทศและส่ือสาร (ฝายวางแผนพัฒนาระบบสารสนเทศและส่ือสาร) 

 
6) กรอบวงเงิน : - บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน  -  บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน  -  บาท 



 

146 

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

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
7.1 โครงการการพัฒนาชองทางรับชําระเงินรายไดอื่น และรายไดจากธุรกิจตอเนื่องและธุรกิจใหม  

ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส 
1. ความสําเร็จของการดําเนินงานตามแผน รอยละ 100 ในป 2565 
2. ความสําเร็จของการพัฒนาชองทางรับชําระเงินรายไดอ่ืน ๆ ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส  

ผาน PEA Smart Plus ในป 2565  
3. ความสําเร็จของการพัฒนาชองทางรับชําระเงินรายไดอ่ืน ๆ ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส  

โดยมีจํานวนผูใหบริการรับชําระเงิน 4 ราย ในป 2566  
7.2 โครงการการพัฒนาการทําธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปดไฟฟาเสรี 

1. ความสําเร็จของการดําเนินงานตามแผน รอยละ 100 ในป 2565 
2. มีหลักเกณฑและระบบงานรองรับกระบวนงานที่เปล่ียนแปลงในอนาคต รอยละ 100 ในป 2565 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 
8.1 มีชองทางรับชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกสเพ่ิมข้ึน และมีโปรแกรมรองรับการทําธุรกรรมทั้งที่เปน

รายไดธุรกิจตอเนื่อง รายไดธุรกิจใหม และรายไดอื่น 
8.2 มีระเบียบและหลักเกณฑการทําธุรกรรมทางการเงินรองรับตลาดซื้อขายไฟฟาเสรี 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป (ป 2565 – ป 2566) 
9.1 โครงการการพัฒนาชองทางรับชําระเงินรายไดอื่น และรายไดจากธุรกิจตอเน่ืองและธุรกิจใหม 

ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. จัดตั้งคณะทํางานศึกษาการดําเนินงาน
และการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของ
ลกูคา และพัฒนาปรับเปลี่ยน
กระบวนการธุรกรรมทางการเงิน 
ในรูปแบบ Digitalized 

ม.ค. 2565 - - - 

ฝกง. 
ฝพธ. 
ฝบว. 
ฝพท. 

2. ติดตอประสานงานกับผูใหบริการ 
ทางการเงินในการทาํธุรกรรม 

ม.ค. - มี.ค.
2565 

- - - คณะทํางานฯ 

3. ขออนุมัติปรับเปลี่ยนกระบวนการ
ธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ 
Digitalized 

ม.ค. - มี.ค.
2565 

- - - คณะทํางานฯ 

4. พัฒนาโปรแกรมเพื่อรองรับการทํา
ธุรกรรมทางการเงินฯ โดยนําเทคโนโลยี
มาสนับสนุนการดําเนินงาน 

เม.ย. - มิ.ย. 
2565 

- - - ฝกง. 
ฝพธ. 
ฝบว. 
ฝพท. 
PTN 

ผูใหบริการฯ 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท) 
ผูรบัผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 

5. ทดสอบโปรแกรมการใชงานและ 
เร่ิมใชงานผาน PEA Smart Plus 

ก.ค.-พ.ย. 
2565 

- - - 
คณะทํางานฯ

PTN 
6. ติดตามประเมินผลการดําเนินงานและ

ปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
ธ.ค. 2565 

- - - คณะทํางานฯ 

7. ทดสอบโปรแกรมการใชงานและ 
เร่ิมใชงาน ผานผูใหบริการอ่ืน ๆ 

ม.ค.-พ.ย.
2566 - - - 

คณะทํางานฯ
PTN 

ผูใหบริการฯ 
8. ติดตามประเมินผลการดําเนินงานและ

ปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
ธ.ค.2566 

- - - คณะทํางานฯ 

รวม 2 ป - - -  

ตารางที่ 4-29(1) กิจกรรมโครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาชองทางธุรกรรมการเงิน 
หมายเหตุ  
 รผก.(บ) ไดแตงต้ังคณะทํางานแผนงานการพัฒนาชองทางรับชาํระเงินรายไดอื่น และรายไดจากธุรกิจตอเน่ืองและธุรกิจใหม 
ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงคณะทํางานฯ ไดดําเนินการตามแผนงานที่กําหนดแลว โดย ฝพท. และบริษัท พอรทัลเน็ท จํากัด ไดมีการ
พัฒนาโปรแกรมที่เก่ียวของ และ ฝกง. มีการประสานงาน และนําเสนอโปรแกรมรับชําระเงินกับผูใหบริการเรียบรอยแลว ซ่ึงอยูระหวางที่
ผูใหบริการรับชําระเงิน พัฒนาโปรแกรมการรับชําระเงินใหสอดคลองและรองรับกับ กฟภ. โดยจากการติดตามผลในการพัฒนาโปรแกรมฯ 
ผูใหบริการฯ จะสามารถเร่ิมพัฒนาโปรแกรมรับชําระเงินในป 2566 เน่ืองจาก มีขอจาํกัดในเร่ืองคาใชจายและระยะเวลาในการพัฒนา
โปรแกรม ดังน้ัน ฝกง. และ ฝพท. จึงมีแนวทางในการพัฒนาโปรแกรมการรับชําระเงินรายไดอื่น ๆ ผาน PEA Smart Plus เพื่อรองรับ
การชําระเงินของลูกคา ซ่ึงปจจุบันอยูระหวาง ฝพท. พัฒนาและทดสอบโปรแกรมฯ โดยคาดวาจะเร่ิมใชงานไดในไตรมาส 4 ป 2565 

 
9.2  โครงการการพัฒนาการทําธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปดไฟฟาเสรี 

 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษารูปแบบการดําเนินงานคาบริการ
ที่เกิดจากการใหบริการ Third Party 
Access (TPA) เพ่ือรองรับการเรียกเก็บ
เงิน 

ม.ค. - ก.ย. 
2565 

- - - 

ฝกง. 
ฝพธ. 
ฝบว. 
ฝพท. 

2. ศึกษาและเตรียมความพรอมรวมกับ
หนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือกําหนด
รูปแบบการเรียกเก็บเงินและจายเงิน
สาํหรับ Power Marketer และ MO 

ม.ค. - ก.ย. 
2565 

 
- - - คณะทํางานฯ 

3. ศึกษาและเตรียมความพรอมเร่ือง
หลักเกณฑทางการเงินสําหรับการ
คิดเงิน จายเงิน ของ Power Marketer 
และ MO 
 

เม.ย. – ก.ย.
2565 

- - - คณะทํางานฯ 



 

148 

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

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 
กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท) 
ผูรบัผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 

4. ศึกษาและเตรียมความพรอมเพ่ือหา
หลักเกณฑทางการเงินที่เก่ียวของ  
กรณีที่มีการรวม Power Marketer  

ก.ค. - ก.ย. 
2565 

- - - ฝกง. 
ฝพธ. 
ฝบว. 
ฝพท. 
PTN 

ผูใหบริการฯ 
5. สรุปผลการศึกษา เพื่อเตรียมปรับปรุง 

ใหสอดคลองกับโครงการของคณะทํางาน
และหลักเกณฑของ สนพ. 

ต.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - คณะทํางานฯ
PTN 

ผูใหบริการฯ 

รวม 1 ป - - -  

ตารางที่ 4-29(2) กิจกรรมโครงการการพฒันาการทําธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปดไฟฟาเสรี 

หมายเหตุ  
มีการปรับแผนตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. ประจําป 2565 ขอ GM2.1 แผนงานเตรียมความพรอมสูการเปดไฟฟาเสรี 

เน่ืองจากความไมชัดเจนในภาคนโยบายเก่ียวกับรูปแบบการซื้อขายในตลาดไฟฟาเสรี ทําใหตองปรับแผนการดําเนินงานเปนการศึกษา
รูปแบบการดําเนินงานคาบริการที่เกิดจากการใหบริการ TPA เพื่อรองรับการเรียกเก็บเงินใหสอดคลองกับกิจกรรมที่ กฟภ. จะเปน 
ผูใหบริการระบบโครงขายตามประกาศคณะกรรมการกํากับกิจการพลังงาน เร่ืองหลักเกณฑและแนวทางการจัดทําขอกําหนดการเปด
ใชงานระบบโครงขายไฟฟาใหแกบุคคลที่ 3 (TPA) พ.ศ.2565 

 
10) ความเสี่ยง 

10.1 โครงการการพัฒนาชองทางรับชําระเงินรายไดอื่น และรายไดจากธุรกิจตอเนื่องและธุรกิจใหม  
ผานชองทางอิเล็กทรอนิกส 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ มาตรการควบคุมภายใน 
ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายในเพียงพอ/ 

ไมเพียงพอ 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

มีขอผิดพลาด สาเหตมุาจาก 
1. หนวยงานภายใน 
การบันทึกขอมูลจาก
หนวยงานตนทางไม
ครบถวนถูกตองทําให 
ไมสามารถทําธุรกรรม
ทางการเงินได 
2. หนวยงานภายนอก  
Platform ของผูใหบริการ
ทางการเงินแตละหนวยงาน 
ไมเหมอืนกัน อาจจะตองใช
ระยะเวลาในการดําเนินการ
พัฒนาโปรแกรม 

- ใหหนวยงานท ี่
รับผิดชอบตรวจสอบ
ขอมูลในระบบกอนทํา
ธุรกรรมทางการเงิน 
- ติดตามผลและสรุป
ประเด็นปญหาในการ
พัฒนาโปรแกรมฯ พรอม
ทั้งหาแนวทางแกไข 
- พัฒนาโปรแกรมรับ
ชําระเงินรายไดอ่ืน ๆ 
ผานชองทางการรับชําระ
เงินเพิ่มเติม เชน PEA 
Smart Plus 

เพียงพอ 3*2 พัฒนา
โปรแกรมเพื่อ

ตรวจสอบ
ขอมูลในระบบ

อตัโนมตัิ 
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 10.2 โครงการการพัฒนาการทําธุรกรรมทางการเงินรองรับการเปดไฟฟาเสรี 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

เปนการดําเนินงานใน
รูปแบบใหมและเปน
ธุรกรรมทางการเงินที่เกิดขึ้น
ใหม การดําเนินงานอาจจะ
ไมครอบคลุมทุกมติ ิทั้งนี้  
มีปจจยัเส่ียงภายนอก 
ที่นโยบายรัฐยังไมมีความ
ชดัเจน 

จัดประชุมหารือกับ
หนวยงานที่เก่ียวของ 
เพ่ือไดขอมูลท่ีครบถวน 

เพียงพอ 3*2 ทบทวนแผน 
ในการ

ดําเนินงานเพ่ือ
ปรับปรุง

กระบวนการ
ทํางาน 
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 30. โครงการ End-to-End Customer Operation Process Redesign (การปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ
ตลอดการใหบริการลูกคา) 
1) หลักการและเหตุผล  

โครงการออกแบบและปรับปรุงกระบวนการและระเบียบขอบังคับภายใน กฟภ. ในสวนของการใหบริการ
ลูกคาและการดําเนินงานที่เก่ียวของครอบคลุมการใหบริการต้ังแตตนน้ําจนถึงปลายน้ําใหสอดคลองกับ
การเปลี่ยนแปลงและพัฒนาทางดานดิจิทัล โดยพิจารณาเปาหมายและรูปแบบการบริการทางดานดิจิทัล
แบบครบวงจร ประเมินชองวางการพัฒนา ไปจนถึงออกแบบกระบวนการและระบุระเบียบขอบังคับ
ภายใน กฟภ. ที่จําเปนตองมีการปรับปรุง เพ่ือแกไขปญหาและยกระดับขีดความสามารถทางการบริการ
ใหไปสูการใหบริการและการส่ือสารกับลูกคาโดยสมบูรณ รองรับยุทธศาสตร เปาหมายขององคกร และ
แนวโนมการใหบริการของอุตสาหกรรม 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการดําเนินงานภายใน กฟภ. ทางดานการบริการและการดําเนินงาน 
ที่เก่ียวของ 

2.2 เพ่ือสงเสริมความสอดคลองระหวางเทคโนโลยดีิจิทัล กระบวนการ และพนักงานในการปฏิบติังาน 
2.3 เพ่ือพัฒนาประสิทธิผลในการใหบริการและการตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของ

ลกูคาไดอยางเหมาะสม 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยทุธศาสตรของ กฟภ. 
SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรมโดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคลื่อน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2 : พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพเชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 

 

4) ขอบเขตงาน  
4.1 ศึกษาและวิเคราะหกระบวนการทางดานการบริการลูกคาในปจจุบัน รวมถึงระเบียบและขอบังคับ

ภายในกฟภ. ท่ีเกี่ยวของ 
4.2 ศึกษาและวิเคราะหเทคโนโลยีดิจิทัลและแนวทางการพัฒนาการบริการตามผลลัพธของโครงการ 

Customer Journey Design ที่เปนเปาหมายและปจจัยนําเขาสําคัญในการปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการใหบริการ 

4.3 วิเคราะหปญหาและอุปสรรค รวมถึงประเมินชองวางการพัฒนากระบวนการ เพ่ือการยกระดับการ
ใหบริการของ กฟภ. ใหสามารถใหบริการในรูปแบบดิจิทัลโดยสมบูรณ รวมถึงลดขอจํากัดและการ
ดําเนินงานที่ซํ้าซอนภายใน กฟภ. ที่อาจเกิดข้ึน 

4.4 กาํหนดเปาหมายและจัดลําดับความสําคัญของกระบวนการท่ีจําเปนตองปรับปรุง แกไข และพัฒนา 
รวมถึงออกแบบ Process Model ที่สามารถสนับสนุนและขับเคลื่อนการใหบริการในรูปแบบดิจิทัล
และเปาหมายทางดานธุรกิจของ กฟภ. 

4.5 จัดทําแผนปฏิบัติการในการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ ระเบียบ และขอบังคับตามเปาหมายและ
ลําดับความสําคัญที่ไดจัดทําไว รวมถึงจัดลําดับความสําคัญและคัดเลือกสวนงานนํารองในการ
เปลี่ยนแปลงและพัฒนากระบวนการที่ครอบคลุมการใหบริการดิจิทัลแบบครบวงจร 
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 4.6 จัดทําแผนการสื่อสารและการสรางความเขาใจตอการพัฒนา รวมถึงแนวทางการติดตามผลการ
เปล่ียนแปลงการปรับปรุงกระบวนการและการนํากระบวนการท่ีออกแบบไปสูการปฏิบัติ 

4.7 ดําเนินการตามแผนในสวนงานนํารอง รวมถึงประเมินผลการดําเนินงานและปรับปรุงแผนปฏบิัติการที่
เก่ียวของ 

4.8 ขยายผลการดําเนินการและการส่ือสารใหครอบคลุมตามแผนปฏิบัติการที่ไดจดัทําไว 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานที่เก่ียวของ  
หนวยงานที่รับผิดชอบ  :   สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายกลยทุธการตลาด) 
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   สายงานการไฟฟาภาค 1-4 

  
6) กรอบวงเงิน : 49,840,000 บาท 

วงเงนิในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงนิในงบทําการ จํานวน 49,840,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย  

7.1 ตนทุนการใหบริการลูกคาในสวนท่ีใชบริการผานชองทางดิจิทัลลดลง 25% (อางอิงตามแผน
ยุทธศาสตร กฟภ. โดยแบงคาเปาหมายตามผลลัพธจากการดําเนินงานของแผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ 
และเปนตัวชี้วัดรวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 

7.2 กระบวนการที่ซํ้าซอนในการใหบริการลูกคา ลดลง 80% 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ  
8.1 ตนทุนการใหบริการลูกคาในสวนที่ใชบริการผานชองทางดิจิทัลลดลง 25% (อางอิงตามแผน

ยุทธศาสตร กฟภ. โดยแบงคาเปาหมายตามผลลัพธจากการดําเนินงานของแผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ 
และเปนตัวชี้วัดรวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 

8.2 กระบวนการที่ซํ้าซอนในการใหบริการลูกคา ลดลง 80% 
8.3 สามารถใหบริการลูกคาผานชองทางดิจิทัลไดอยางครบวงจรโดยกระบวนการและระเบียบขอบังคับ

ภายในของกฟภ. รองรับ 
8.4 ประสบการณในการใชบริการของลูกคาเพ่ิมขึ้นผานการดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ  

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป  
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 ระยะท่ี 1 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ทบทวนงานบริการเดิมในป 2565  
ม.ค.-ก.พ. 

2566 
1 - 

24.92 

ฝกต. 

2. คัดเลือกกระบวนการที่จะตองปรับปรุง
ในป 2566 
 

มี.ค. 
2566 

1 - ฝกต. กฟข. 

3. ประชุมหารือสวนที่เกี่ยวของ เพื่อ
จัดลําดับความสําคัญของกระบวนการที่
จําเปนตองปรับปรุง 

เม.ย.-พ.ค. 
2566 

1 - ฝกต. กฟข. 

4. จัดทําแผนปฏิบัตกิารในการปรับปรุงและ
พัฒนากระบวนการ รวมท้ังระเบียบท่ี
เกี่ยวของ 

มิ.ย.-ก.ย. 
2566 

1 - ฝกต. กฟข. 

5. จัดทําขออนุมัติปรับปรุงกระบวนการ/
จัดทํา SLA แตละกระบวนการ 

ต.ค. 
2566 

1 - ฝกต. 

6. จัดประชุมชี้แจง 
พ.ย.-ธ.ค. 

2566 
1 - ฝกต. 

รวม  - - 24.92  

ตารางท่ี 4-30(1) กิจกรรมโครงการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการตลอดการใหบริการลูกคา  
(End-to-End Customer Operation Process Redesign) ระยะที่ 1 

ระยะท่ี 2 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ทบทวนงานบริการเดิมในป 2566 
ม.ค.-ก.พ. 

2567 
1 - 

24.92 

ฝกต. 

2. คัดเลือกกระบวนการที่จะตองปรับปรุง
ใน ป 2567 

มี.ค. 
2567 

1 - ฝกต. กฟข. 

3. ประชุมหารือสวนที่เกี่ยวของเพื่อ
จัดลําดับความสําคัญของกระบวนการ 
ที่จําเปนตองปรับปรุง 

เม.ย.-พ.ค. 
2567 

1 - ฝกต. กฟข. 

4. จัดทําแผนปฏิบัติการในการปรับปรุงและ
พัฒนากระบวนการ รวมท้ังระเบียบท่ี
เกี่ยวของ 

มิ.ย.-ก.ย. 
2567 

1 - ฝกต. กฟข. 

5. จัดทําขออนุมัติปรับปรุงกระบวนการ/
จัดทํา SLA แตละกระบวนการ 

ต.ค. 
2567 

1 - ฝกต. 

6. จัดประชุมชี้แจง 
พ.ย.-ธ.ค. 

2567 
1 - ฝกต. 

รวม  - - 24.92  

ตารางท่ี 4-30(2) กิจกรรมโครงการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการตลอดการใหบริการลูกคา  
(End-to-End Customer Operation Process Redesign) ระยะท่ี 2 
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 10) ความเส่ียง 

ปจจัยเส่ียงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถดําเนินการไดทัน
กรอบระยะเวลา เน่ืองจากมี
กระบวนการและระเบียบ 
ที่ เกี่ยวของในงานบริการ
จํานวนมาก 

- กาํกับและติดตามผล
อยางตอเนื่องผานแผน
แมบทฯ และ แผนปฏิบัติ
การดิจิทลั 
 

เพียงพอ 3*2 - 
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 31. โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับลูกคาและบริการ 
1) หลักการและเหตุผล  

เพื่อเพิ่มศักยภาพการใหบริการแกพนักงานที่ปฏิบัติหนาที่สรางความสัมพันธกับลูกคาและบริการ  
ใหมีความพรอมในการดําเนินงาน (การบริหารจัดการความสัมพันธลูกคาเชิงรุก การบริการลูกคา   
การวิเคราะหขอมูลเชิงลึก (Data Analytics & Insight) การมีศิลปะการส่ือสารจูงใจและเจรจาตอรอง 
(Communication, Influencing and Negotiation) 

 
2) วัตถุประสงค : 

2.1 เพ่ือเพ่ิมศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกบัลูกคา 
2.2 เพ่ือเพ่ิมศักยภาพพนักงานในดานการบริการลูกคา 
2.3 ยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคาตอองคกร 

  
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ.  

SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกิรรมโดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคลื่อน
สาํคัญ (S1 : HCM2)  
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิเชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) เพื่อให
ผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM3) 
 

4) ขอบเขตงาน  
4.1 วิเคราะหความตองการและพัฒนาบุคลากรในดานการสรางความสัมพันธกับลูกคาและบริการ 
4.2 จัดอบรมพนกังานที่เก่ียวของกระบวนการสรางสัมพันธกับลูกคา 
4.3 จัดอบรมพนกังานเกี่ยวกับการทาํตลาดและงานขายธุรกิจที่เก่ียวเนื่องกับ กฟภ. 
4.4 จดัอบรมพนกังานดานบริการลูกคาและพัฒนาทักษะ Service Mind 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :    สายงานบริหารองคกร 

 
6) กรอบวงเงิน : 25,500,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทําการ จํานวน 25,500,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย  

7.1 ความสําเร็จของการดําเนินงานตามโครงการ (รอยละ) 
7.2 ความพึงพอใจและความผูกพันของลกูคากลุมเปาหมาย 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ  

8.1 พนักงานที่เก่ียวของมีความรูความเขาใจและสามารถปฏิบัติหนาที่ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ  
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป (2564-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา 
ปริมาณ

งาน 

งบประมาณ(ลานบาท) 
ผูรบัผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 

1. วิเคราะหประเมนิ Competency Gap  
ท่ีมนีัยสําคัญของพนักงานท่ีปฏิบัติหนาทีส่ราง
ความสัมพันธกับลูกคาและบริการ 

ม.ค. – มี.ค. 
(ทุกป) 

 
- - 0.5 

ฝลพ., ฝกต., 
ฝพบ. 

2. พจิารณาหลักสูตรสําหรับการจัดอบรมเพื่อ
เพิ่มศักยภาพของพนักงาน และ ทบทวน 
ปรับปรุง หลักสูตรสื่อออนไลน Self e-learning 

เม.ย. – มิ.ย. 
(ทุกป) 

- - - 
ฝลพ., ฝกต., 

ฝพบ. 

3. ดําเนินการการจัดอบรมพัฒนาบุคลากร 
พ.ค. - ต.ค. 

(ทุกป) 
- - 25 

ฝลพ., ฝกต., 
ฝพบ. 

4. ติดตามและประเมินผลการดําเนินงาน 
การอบรม และ self e- learning 

ก.ย. - ธ.ค. 
(ทุกป) 

- - - 
ฝลพ., ฝกต., 

ฝพบ. 

รวม    25.5  

ตารางที่ 4-31 กิจกรรมโครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพนัธกับลูกคาและบริการ 
 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเส่ียงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม

เพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถดําเนินการการจัดอบรม
พัฒนาบุคลากร ไดตามระยะเวลา
ที่กําหนด 

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตรการ

ไฟฟา สวนภูมิภาค  
พ .ศ.  2565-2569 

- แผนแมบทบริการลูกคา
และการตลาด พ.ศ.
2564-2568 (ทบทวน 
ครั้งท่ี 1 พ.ศ. 2565) 

2 กําหนดและมอบหมาย
ผูรับผิดชอบตาม
โครงการ 

3 จัดทําหนังสือแจง/
ติดตามหนวยงาน
เก่ียวของ (ฝพบ.) ให
ดําเนินงานตามกิจกรรม
และระยะเวลาที่
โครงการกําหนด    

เพียงพอ  2*2 - 
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32. โครงการสรางความสัมพันธเพื่อรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) และนําระบบ Digital CRM  
มาใชสนับสนุนในการใหบริการลูกคา 
1) หลักการและเหตุผล  

Key Account Management เปนโครงการ/กระบวนการสรางความสัมพันธกับลูกคารายใหญท่ีพิจารณา
ตามหลักเกณฑของ กฟภ. โดยมีเจาหนาที่/บุคลากรของ กฟภ.รับผิดชอบการรับฟงเสียงลูกคาประสานงาน
การใหบริการ การใหสิทธิประโยชนสําหรับลูกคาโดยเฉพาะ เพื่อสามารถตอบสนองความตองการและ
รวมทั้งการใหบริการที่เหนือกวาความคาดหวัง ตลอดจนการยกระดับความสัมพันธของลูกคารายสําคัญให
เปนลูกคาที่มีความผูกพันกับ กฟภ. ทั้งผูใชไฟฟารายใหญ รายยอย หนวยงานภาครัฐและอ่ืน ๆ เพื่อสราง
ความสัมพันธกับลูกคาแบบมุงเนนทั้งในดานผลิตภัณฑและบริการ ดังนั้น จึงมี ความจําเปนอยางย่ิงที่
จะตองตระหนักถึงความสําคัญของการจัดการขอมูลของลูกคาที่เปนระบบครบถวน และเคร่ืองมือที่ชวย
บริหารจัดการการตัดสินใจตาง ๆ ตลอดจนการวิเคราะหขอมูลลูกคา และเสนอแนะการตลาดใหลูกคาใน
รูปแบบเฉพาะเจาะจง เหมาะสมกับลักษณะและพฤติกรรมการใชงานของลูกคา เพ่ือลดความเส่ียงการ
สูญเสียลูกคากลุมเปาหมายทั้งลูกคารายสําคัญ (Key Account) และลูกคาในพื้นที่นิคมอุตสาหกรรมและ
นอกนิคมโดยรอบ ตลอดจนลูกคารายใหญ โดยตอบสนองความตองการและการบริการที่เหนือกวาความ
คาดหวัง พรอมทั้งเพ่ิมโอกาสทางธุรกิจของ กฟภ. 

 

2) วัตถุประสงค  
2.1 เพ่ือพัฒนาการสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคากลุมเปาหมาย 

2.2 ยกระดับความพึงพอใจและความผูกพันของลูกคาตอองคกร 

2.3 เพ่ือรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) 

2.4 เพ่ือสรางกลยุทธและผลิตภัณฑทางการตลาดเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีเปน

กลุมเปาหมาย  
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ.  
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสทิธิเชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid)  
เพ่ือใหผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5: SCM3, SCM4) 

 
4) ขอบเขตงาน  

4.1 วางแผนและดําเนินการตามกิจกรรมสรางความสัมพันธกับลูกคากลุมเปาหมายที่ กฟภ. กําหนด และ
พัฒนานําระบบ Digital CRM มาใช 

4.2 วิเคราะหขอมูลลูกคา เพื่อการพฒันาผลิตภัณฑ บรกิาร และสรางโอกาสทางธุรกิจ 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
     การไฟฟาเขต 1 – 12  
 
 
 



 

158 

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

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 6) กรอบวงเงิน : 7,500,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน  จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ  จํานวน 7,500,000 บาท 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย  
7.1 ความสําเร็จของการดําเนินงานตามกระบวนการที่กําหนด 
7.2 ความพึงพอใจและความผูกพันของลกูคากลุมเปาหมาย 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ  

8.1 ยกระดับความผกูพันของลูกคา 
8.2 รักษาลูกคา ลดการสญูเสียลูกคา และการเพิ่มลกูคารายใหม 
8.3 มีระบบที่สนบัสนุนการวิเคราะหขอมูลตางๆ ของลกูคา เชน พฤติกรรมการใชไฟ พฤติกรรมการ

ปฏิสัมพันธ เพ่ือทาํความเขาใจความตองการ/ความคาดหวังของลูกคา  
8.4 มีระบบที่สามารถวิเคราะหและเสนอแนะการตลาดใหลูกคาเปนรายกลุม/รายบุคคล 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ  

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป (2565-2569) 
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 

1. การสรางความสมัพันธเพ่ือรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) 

1.1 ทบทวนรายช่ือลูกคารายสําคัญ และ    

แผนตามกระบวนการบริหารลูกคารายสําคัญ 

(KAMT) ใหสอดคลองตามคาเปาหมายในการ

เพ่ิมประสิทธิภาพการดูแลลูกคากลุมเปาหมาย 

ม.ค. 

(ทุกป) 

 

 

- - 0.1 กฟข., ฝบว. 

1.2 ดําเนินการตามโครงการ กระบวนการ

บริหารลูกคารายสําคัญ (Key Account 

Management)  

ม.ค. - ธ.ค. 

(ทุกป) 

 

- - กฟข., ฝบว. 

1.3 ติดตามผลการดําเนินงานลูกคา

กลุมเปาหมาย จากระบบบริหารลูกคาสัมพันธ 

(CRM Plus) 

ทุกไตรมาส 

 

- - ฝลพ. 

1.4 ทบทวนกระบวนการบริหารลูกคา

กลุมเปาหมาย (การคัดเลือกลูกคา/KAMR/

แนวทางการดําเนินงาน) 

ต.ค. - ธ.ค. 

(ทุกป) 

 

- - ฝลพ. 

รวม    0.1  

ตารางที่ 4-32(1) กิจกรรมโครงการสรางความสัมพันธเพ่ือรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) 
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กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปรมิาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 

2. การนําระบบ Digital CRM (CRM Mobile Workforce ,PEA Privilege และ CRM Plus) มาสนับสนุนการใหบรกิารลูกคา

กลุมเปาหมาย ในชวงป 2565 -2566 

2.1 ติดตามผลการใชงานระบบฯ ประจําป 

2564 พรอมนําขอเสนอแนะมาปรับปรุงใหมี

ประสิทธิภาพ 

ม.ค. - พ.ค.
2565 

- 

7.4 

 ฝลพ., กฟข. 

2.2 รวบรวมความตองการ/ประเด็นตางๆ เพ่ือ

จัดทําและขออนุมัติขอบเขตงาน TOR และ

ราคากลาง โครงการ Digital CRM 

มี.ค. - ม.ิย. 
2565 

-  ฝลพ.,ฝพท. 

2.3 ดําเนินการจางพัฒนาโครงการ Digital 

CRM โดยวิธีการคัดเลือก 

ก.ค.-ก.ย. 
2565 

-  ฝลพ.,ฝพท. 

2.4 ผูรับจางฯ ดําเนินการพัฒนาระบบงานฯ 

และดําเนินการตรวจรับงาน 

ต.ค. 2565 - 
ก.ค. 2566 

-  ฝลพ.,ฝพท. 

2.5 ขยายผลการใชงานระบบ Digital CRM  ส.ค-ก.ย.
2566 

- -  ฝลพ.,ฝพท. 

2.6 ติดตามผลและรวบรวมขอเสนอแนะมา

ปรับปรุงใหมีระบบ Digital CRM ประสิทธิภาพ 

ไตรมาสที่ 
4/2566 

- -  ฝลพ.,ฝพท. 

รวม  - 7.4 0.1  

ตารางที่ 4-32(2) กิจกรรมการนําระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุนในการใหบริการลูกคา 

 

10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเส่ียงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความ
เสี่ยง

ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียงเพ่ิมเติม 

ไมสามารถนําระบบ Digital 
CRM CRM Mobile 
Workforce และ PEA 
Privilege  มาสนับสนุนการ
ใหบริการลูกคา
กลุมเปาหมาย ไดตาม

ระยะเวลาที่กําหนด 
- การพัฒนาระบบงานไม
เปนไปตามแผน 

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตรการไฟฟาสวน

ภูมิภาค พ.ศ. 2565-2569  
- แผนแมบทบริการลูกคาและ

การตลาด พ.ศ. 2564-2568 
(ทบทวนคร้ังที่ 1 พ.ศ. 2565)  

- คูมือกระบวนการบริหารลูกคา
รายสําคัญ (Key Account 
Management : KAMT) 

2 กําหนดและมอบหมาย
ผูรับผิดชอบตามโครงการ 

ไมเพียงพอ 3*3 จัดทาํแผนการติดตาม
โครงการฯ รวมกับ
หนวยงานที่เก่ียวของ 
เพื่อดําเนินงานตาม
กิจกรรมและ
ระยะเวลาที่โครงการ
กําหนด               
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 33. โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความตองการความคาดหวงัของกลุมลูกคารายสําคญั 
1) หลักการและเหตุผล  

ดวย กฟภ. ใหความสําคัญในการสรางและจัดการสัมพันธ กับลูกคา (Customer Relationship 
Management: CRM)  โดยเฉพาะอยางย่ิงขอมูลของลูกคารายใหญ/มูลคาสูงที่สรางรายไดหลักใหกับ 
กฟภ. เพื่อใหการดําเนินงานของพนักงานดูแลลูกคาและพนักงานบริหารลูกคารายสําคัญมีประสิทธิภาพ 
คลองตัว ประกอบกับมีขอมูลตาง ๆ ที่จําเปนสําหรับการดําเนินงานของพนักงานฯ และสําหรับการ
พิจารณาการตัดสินใจตาง ๆ ใหลูกคารายใหญ/มูลคาสูง จึงใหมีแนวทางการบริหารจัดการความตองการ
ความคาดหวังของกลุมลูกคารายสําคัญ เพ่ือยกระดับความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง ตลอดจนการ
วิเคราะหขอมูลลูกคา และเสนอแนะการตลาดใหลูกคาในรูปแบบเฉพาะเจาะจง เหมาะสมกับลักษณะและ
พฤติกรรมการใชงานของลูกคา ครอบคลุมทุกประเด็นสําคัญตามความตองการและความคาดหวังของ
ลกูคาใหเกิดประสิทธิผลตอองคกร 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 การสรางความพึงพอใจของลูกคารายสําคัญและผูมีสวนไดสวนเสีย  
2.2 ยกระดับพัฒนาความสัมพันธท่ีดีและความผูกพันกับลูกคารายสําคัญ 
2.3 เพ่ือเปนการขยายขีดความสามารถทางการตลาดเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคารายสําคัญ 
2.4 การสรางประสบการณที่ดีของการใหบริการและรักษาฐานลูกคารายสําคัญ   

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. 

SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสทิธิเชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ  
(Smart Grid) เพ่ือใหผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความพงึพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5: 
SCM3) 

 
4) ขอบเขตงาน  

เพ่ือทบทวนและประเมินความตองการความคาดหวังของกลุมลูกคารายสําคัญ ออกแบบแนวทางในการ

ดําเนินการสํารวจความตองการและความคาดหวังของกลุมลูกคารายสําคัญในเชิงลึก รวมท้ังจัดทําแผน 

ขยายผล ติดตามประเมินผล และปรับปรุงการบริหารจัดการความสัมพันธฯ ใหสอดคลองตามความ

ตองการความคาดหวังของลูกคารายสําคญั 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   การไฟฟาเขต 1 – 12  

 
6) กรอบวงเงิน : 500,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน  จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ  จํานวน 500,000 บาท 
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 7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย  
7.1 ความพึงพอใจของลูกคารายสําคัญ (Key Account) 
7.2 รอยละความสําเร็จของแผนเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการตองการความคาดหวังฯ 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ  

8.1 สามารถประเมินผลความตองการและความคาดหวังของลูกคารายสําคัญ  
8.2 กฟภ. มีกระบวนการวัดผลดานลูกคาอยางเปนระบบ 
8.3 มีขอมูลในการพัฒนากระบวนการผลิตภัณฑ บริการ การสนับสนุนและการสรางความสัมพันธลูกคา

เพ่ือตอบสนองความตองการ ความคาดหวังของลูกคารายสําคญั  
8.4 รักษาฐานลกูคาเดิม และสรางลูกคาในอนาคต 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ (กรณีดําเนินการตามสัญญาเดิม)  

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป (2566-2569)  
 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท)  

ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. วางแผน/สํารวจ/วิเคราะหความตองการ

และความคาดหวังของกลุมลูกคารายสําคัญ

ในเชิงลึก (Customer Insight) กลุม 

Strategic และ Star 

ม.ค. – ม.ิย. 

(ทุกป) 
- - - 

ฝลพ 

2. จัดทาํแผนเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการ

ความตองการความคาดหวังของกลุมลูกคา

เปาหมาย  

มี.ค. – ม.ิย. 

(ทุกป) - - - 

ฝลพ. 

3. ดําเนินงานตามแผนเพ่ิมประสิทธิภาพฯ 

โดยพนักงานดูแลลูกคารายสําคัญ  

(Key account manager) 

ส.ค. – ธ.ค. 

(ทุกป) - - - 

กฟข., ฝบว. 

4. ติดตามผลและประเมินผลการดําเนินงาน ต.ค. – ธ.ค. 

(ทุกป) 
- - 0.5 ฝลพ. 

รวม    0.5  

ตารางที่ 4-33 กิจกรรมโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความตองการความคาดหวัง 
ของกลุมลูกคารายสําคัญ 

  



 

162 

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

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถดําเนินการสรุปผลการ
สํารวจฯ และจัดทําแผนเพ่ิม
ประสิทธิภาพการจัดการความตองการ
ความคาดหวังของกลุมลูกคาราย
สําคัญ ไดตามระยะเวลาที่กําหนด 

1 ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตรการ

ไฟฟา สวนภูมภิาค 
พ.ศ. 2565-2569 

- แผนแมบทบริการ
ลูกคาและการตลาด 
พ.ศ. 2564-2568 
(ทบทวนคร้ังที่ 1  
พ.ศ. 2565) 

2 กําหนดและมอบหมาย
ผูรับผิดชอบตามโครงการ 

3 จัดทําหนังสือแจง /ติดตาม
หนวยงานเก่ียวของ  

กฟข./ฝบว.  ใหดําเนินงาน
ตามกิจกรรมและ
ระยะเวลาที่โครงการ
กําหนด    

เพียงพอ 2*2 - 
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 34. โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for Key Accounts 
1) หลักการและเหตุผล  

โครงการการพัฒนาแนวทางดานการตลาดในยุคดิจิทัลที่รองรับการใหบริการและการขับเคล่ือนการ
ดําเนินงานภายใตตลาดไฟฟาเสรี โดยเปนการยกระดับขีดความสามารถทางดานการตลาดและการคา 
ของ กฟภ. ผานการประยุกตใชดิจิทัลใหมีประสิทธิภาพ เพื่อผลักดันตําแหนงทางการตลาด ภาพลักษณ 
และขีด ความสามารถทางการตลาดและการสรางประสบการณลูกคาใหไปสูเปาหมายของ กฟภ. ท่ีกําหนด
ไว รองรับการใหบริการและการตลาดในรูปแบบดิจิทัลอยางครบวงจร ภายใตขอจํากัดทางธุรกิจของ กฟภ. 
รวมถึงเปนการวางแผนเพื่อปรับปรุงและยกระดับศักยภาพทางการตลาดและการคาใหมีประสิทธิภาพและ
รองรับตลาดไฟฟาเสรใีนอนาคต 

2) วัตถุประสงค  
2.1 เพ่ือกาํหนดเปาหมายและทิศทางทางดานการตลาดและการคาในรูปแบบดิจิทลั 
2.2 เพ่ือยกระดับแนวทางทางดานการตลาดของ กฟภ. ใหสอดคลองตอการเปลี่ยนแปลงและการพัฒนา

ทางดานดิจทิัลของลูกคาและอุตสาหกรรม 
2.3 เพื่อสงเสริมและสนับสนุนการดาํเนินงานของ กฟภ. ทางดานการตลาดภายใตตลาดไฟฟาเสรี 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ.  

SO1 : ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรมโดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือนสําคัญ 
(S2 : DT1) 
SO2 : พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพเชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid)  
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความพงึพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM3, SCM4) 
SO3 : ยกระดับผลประกอบการตอยอดสูธุรกิจใหมมุงสูการเปดเสรีกิจการไฟฟา (S7 : NM2) 

 
4) ขอบเขตงาน  

4.1 ศึกษาและวิเคราะหขอมูลภายในและภายนอก กฟภ. ในมุมมองลูกคา (360° view of the customer) 
เชนเปาหมายทางธุรกิจและแผนธุรกิจของ กฟภ. ผลลัพธของโครงการ Customer Journey Design 
ผลการศึกษาพฤติกรรมลูกคากลุม Key Account ขีดความสามารถทางการบริการและการตลาดของ 
กฟภ.ศักยภาพทางดานเทคโนโลยีดิจิทัลดานการบริการลูกคา 

4.2 วิเคราะหและประเมินขีดความสามารถทางการตลาดและการขายดวยดิจิทัลสําหรับลูกคากลุม  
Key Account โดยเปรียบเทียบกับแนวโนมทางธุรกิจ/อุตสาหกรรม รวมถึงแนวโนมทางดานการตลาด
และการขายในอนาคต 

4.3 ระบุโอกาสทางการคาและการตลาด รวมถึงกําหนด Use Cases ทางดานการตลาดและการขายดวย
ดิจิทัลสําหรับลูกคากลุม Key Account 

4.4 กําหนดเปาหมายทางดานการตลาดและการขายสําหรับลูกคากลุม Key Account รวมถึงวิเคราะห
ชองวางการพัฒนาที่สําคัญ 

4.5 พัฒนา Marketing Operating Models ที่รองรับ Customer Lifecycle โดยครอบคลุมมิติทางดาน
การตลาด ดานการดําเนินงาน และดานเทคโนโลยีดิจิทัล 

4.6 จัดทํากลยุทธทางการตลาดและการขายดวยดิจิทัล รวมถึงแผนปฏิบัติการและแผนการส่ือสารระยะสั้น
สาํหรับลูกคากลุม Key Account 
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 4.7 ประเมินความคุมคาทางการลงทุนจากกลยุทธทางการตลาดและการขายดวยดิจิทัลสําหรับลูกคากลุม 
Key Account 

4.8 จัดทําแผนการสื่อสารผลลัพธของการดําเนินโครงการ รวมถึงส่ือสารแกพนักงานสําคัญท่ีเก่ียวของตอ
การนําแผนไปสูการปฏิบัต ิ

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  

หนวยงานที่รับผิดชอบ  :   สายงานธุรกิจและการตลาด  
หนวยงานที่เก่ียวของ  :   - 

  
6) กรอบวงเงิน : 19,760,000 บาท 

วงเงนิในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงนิในงบทําการ จํานวน 19,760,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย  

7.1 ความพึงพอใจรายกลุมลูกคา ระดับ 4.5 (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. และเปนตัวชี้วัดรวมของ
ยุทธศาสตร Connected Customer) 

7.2 อตัราการตอบสนองตอกิจกรรมทางการตลาดและการขายดวยดิจิทัลสําหรับกลุมลูกคา Key Account 
รอยละ 80 

7.3 อัตราการตอบสนองตอกิจกรรมทางการตลาดและการขายดวยดิจิทัล (ไมรวมกลุม Key Account)  
รอยละ 50 

7.4 ตนทุนการใหบริการลูกคาในสวนที่ใชบริการผานชองทางดิจิทัลลดลงรอยละ 25 (อางอิงตามแผน
ยุทธศาสตร กฟภ. โดยแบงคาเปาหมายตามผลลัพธจากการดําเนินงานของแผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ และ
เปนตัวชี้วัดรวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ  

8.1 ตนทุนการใหบริการลูกคาในสวนที่ใชบริการผานชองทางดิจิทัลลดลง 25% (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร 
กฟภ. โดยแบงคาเปาหมายตามผลลัพธจากการดําเนินงานของแผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ และเปน
ตัวชี้วัดรวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 

8.2 ลกูคามคีวามพึงพอใจตอการขายและการตลาดดวยดิจิทัลของ กฟภ. 
8.3 การปฏิสัมพันธทางการตลาดและการขายดวยดิจิทลัระหวาง กฟภ. และลูกคาเพิ่มขึ้นและดําเนินการ

อยางตอเนื่อง 
8.4 กฟภ. สามารถยกระดับขีดความสามารถทางการตลาดและการขาย รวมถึงตําแหนงทางการตลาด

อยางยั่งยืน 
8.5 กฟภ. สามารถขับเคล่ือนการใหบริการและการพัฒนาผานการตลาดและการขายดวยดิจิทัลท่ีมี

ประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 



 

165 

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

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ  
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป  

 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท)  

ผูรับผิดชอบ 
งบลงทุน งบทําการ 

1. แตงต้ังคณะทํางานขับเคลื่อนโครงการฯ ไตรมาสที่ 1 
2566 

1 - 

19.76 

ฝลพ., ฝพธ. 

2. ทบทวน/ศึกษาขอมูลภายในและภายนอก 

กฟภ. ในมุมมองลูกคา รวมทั้ง วิเคราะห 

และประเมินขีดความสามารถทาง

การตลาดและการขายดวยดิจิทัล สาํหรับ

ลูกคากลุม Key Account 

ไตรมาสที่ 2 
2566 

1 - ฝลพ., ฝพธ. 

3. พัฒนากลยุทธทางการตลาดและการขาย

ดวยดิจิทัลสําหรับลูกคากลุม Key 

Account   

ไตรมาสที่ 3 
2566 

1 - ฝลพ., ฝพธ. 

4. ถายทอดและเร่ิมดําเนนิงาน ไตรมาสที่ 4 
2566 

1 - ฝลพ., ฝพธ. 

5. ประเมินผลการดําเนินงานตามกลยุทธ

ทางการตลาดและการขายดวยดิจิทัล

สําหรับลูกคากลุม Key Account 

ไตรมาสที่ 1 
2567 

1 - ฝลพ., ฝพธ. 

รวม   - 19.76  

ตารางที่ 4-34 กิจกรรมโครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for Key Accounts 
 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเส่ียงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

- ไมสามารถดําเนินการไดทันตาม
กรอบระยะ เวลา  เนื่ อ ง จาก
วิเคราะหขอมูลจํานวนมาก 

- กํากับและติดตามผลอยาง
ตอเน่ืองผานแผนแมบทฯ 
และ แผนปฏิบติัการดิจทิัล 
 

เพียงพอ 3*2 - 
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 35. โครงการพฒันาระบบงานขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV One Stop Service 
1) หลักการและเหตุผล  

ปจจุบันผูประกอบการที่มีความตองการโหลดการใชไฟฟาสูง ซึ่งจําเปนตองขอใชไฟฟาระดับแรงดนั 115 kV 
– 230 kV โดยเฉพาะในเขตระเบียงเศรษฐกิจภาคตะวันออก (EEC) ที่รัฐบาลกําหนดเปนยุทธศาสตรใน
การพัฒนาของประเทศ ซึ่งข้ันตอนในการขอใชไฟฟาระดับแรงดัน 115 kV – 230 kV  ตองดําเนินการ
ติดตอประสานงานกับหนวยงานภายในของ กฟภ. หลายหนวยงานและใชระยะเวลานานในการดาํเนินงาน 
เน่ืองจากมีรายละเอียดในการดําเนินงานมาก ดังนั้นเพ่ือให กฟภ. สามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว อํานวยความสะดวกตอผูประกอบการที่เขามาลงทุนในประเทศ และปองกันการ
สูญเสียสวนแบงการตลาดของผูใชไฟฟาขนาดใหญใหกับ SPP IPP กฟผ.   จึงจําเปนตองพัฒนาระบบงาน
ขอใชไฟฟาระดับแรงดัน 115 kV - 230 kV ในรูปแบบ One Stop Service ครอบคลุมท้ังการใหคําปรึกษา 
สํารวจออกแบบขอใชไฟฟาทั้งภายในและภายนอกของผูประกอบการ ตลอดจนการบํารุงรักษาในอนาคต
ตอไป 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพื่ออํานวยความสะดวกผูประกอบการที่ตองการขอใชไฟฟาระดับแรงดัน 115 kV – 230 kV  
2.2 เพื่อลดระยะเวลาในการขอใชไฟฟา ระดับแรงดัน 115 kV – 230 kV  

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. 

SO2 : พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพเชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM3) 
SO3 : ยกระดับผลประกอบการตอยอดสูธุรกิจใหมมุงสูการเปดเสรีกจิการไฟฟา (S7 : NM2) 

 
4) ขอบเขตงาน 

4.1 จัดต้ังหนวยงานสําหรับประสานงานอยางครบวงจรของการขอใชระดับแรงดัน 115 kV - 230 kV  
4.2 พัฒนากระบวนการในการขอใชไฟฟาระดับแรงดัน 115 kV - 230 kV พรอมดําเนินระยะเวลาและ

ผูรับผดิชอบในแตละข้ันตอนท่ีชัดเจน 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด   
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานการไฟฟาภาค 1-4   
  สายงานกอสรางและบริหารโครงการ    
    สายงานปฏบิัติการและบํารุงรักษา    
  สายงานวิศวกรรม     

 
6) กรอบวงเงิน : 50,000 บาท  

วงเงินในงบลงทุน  จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ  จํานวน 50,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย  

กาํหนดขอตกลงใหบริการการขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV  
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 8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ  
8.1 ลดระยะเวลาในการขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV  
8.2 ลดขั้นตอนในการขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน  

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป  
 

 
กิจกรรม  

 
ระยะเวลา 

 
ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท)  
ผูรับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 

1. วางแผนการดําเนินงานโครงการพัฒนา
ระบบงานขอใชไฟฟาฯ 

ม.ค. 2564 
- - 

0.05 
- 

ฝบว. 

2. ศึกษาแนวทางการขอใชไฟฟาระบบ 115 
KV - 230 kV 

ก.พ. – มี.ค. 
2564 

- - 

3. กําหนดแนวทางการขอใชไฟฟาระบบ 
115 KV - 230 kV 

เม.ย.-ม.ิย. 
2564 

- - 

4. ปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟฟาระบบ 
115 KV - 230 kV 

ก.ค.-ส.ค. 
2564 

- - 

5. ขออนุมัติปรับปรุงกระบวนการขอใช
ไฟฟาฯ 

ก.ย. 2564 
- - 

รวม  - - 0.05  

ตารางที่ 4-35 กิจกรรมโครงการพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV One Stop Service 
 

10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเส่ียงของแผนงานโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรควบคุม

ภายใน 
(เพียงพอ/ไม

เพียงพอ 

*ระดับความ
เส่ียง (ผลกระทบ 

X โอกาส)  

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

แตละหนวยงานใชเวลาการ
พิจารณาตอบกลบัไมทันตาม
กําหนดท่ีใหไว  

- ใหผูแทนหนวยงาน
ประสานงานและตดิตาม
หนวยงานท่ีเก่ียวของเปน
ระยะ เพ่ือสอบถามและ
ใหขอมูลประกอบ 

เพียงพอ 2*2 - 

 

 

 

 

 

 

 



 

169 

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

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 36. โครงการพัฒนาการใหบรกิารแบบบูรณาการท่ัวประเทศ Nationwide One Stop Service 
1) หลักการและเหตุผล  

กระบวนการใหบริการธุรกิจเสริมดานบริการวิศวกรรมไฟฟาของ กฟภ. ที่ปจจุบันใหบริการลูกคาได 
ทั่วประเทศ โดยโครงการ Nationwide One Stop Service ตองการสรางศักยภาพในกระบวนการ
ปฏิบัตงิานใหบริการวิศวกรรมไฟฟาในรูปแบบการบริการท่ีมีคุณภาพและครอบคลุมในทุกพ้ืนท่ี 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 พัฒนาศักยภาพการดําเนินงานธุรกิจเสริมดานวิศวกรรมไฟฟาของ กฟภ. ใหสามารถรองรับการ
ใหบริการลูกคาไดทั่วประเทศ 

2.2 เพิ่มประสิทธภิาพการใหบริการดานวิศวกรรมไฟฟา ดวยความรวดเร็ว มีมาตรฐาน 
2.3 เพิ่มความพึงพอใจใหลูกคาธุรกิจเสริม 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ.  

SO2 : พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพเชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM3) 
SO3 : ยกระดับผลประกอบการตอยอดสูธุรกิจใหมมุงสูการเปดเสรีกจิการไฟฟา (S7 : NM2) 
 

4) ขอบเขตงาน  
4.1 พัฒนาการใหบริการดานวิศวกรรมไฟฟา ดานงานซอมบํารุงเพื่อแกไข (Collective Maintenance)

แบบบูรณาการทั่วประเทศ 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายบริการวิศวกรรม) 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานการไฟฟาภาค 1-4 (การไฟฟาเขต) 
     สายงานบัญชีและการเงิน (ฝายบัญช)ี 
  สายงานบริหารองคกร (ฝายนิติการ) 
 

6) กรอบวงเงิน : 50,000 บาท  
วงเงินในงบลงทุน  จํานวน   -   บาท 
วงเงินในงบทาํการ  จํานวน  50,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย  

7.1 ผลการดําเนินงานเฉลี่ยรอยละ 85 เทียบเทา ระดับ 5 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ  
8.1 ผลการดําเนินงาน มีคาเฉลี่ยรอยละ 85 หรือมากกวา เทียบเทาระดับ 5 เมื่อดําเนินการตามกิจกรรม

ครบถวน 
8.2 มีคูมือแนวทางปฏิบัติสําหรับการใหบริการลูกคารูปแบบ Nationwide 
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 9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน  
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป  

 
 

กิจกรรม  
 

ระยะเวลา 
 

ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท)  

ผูรับผิดชอบ งบลงท ุน งบทำการ 

1. ประชุมหารือ กฟข. และ กฟฟ.หนางาน
เกี่ยวกับการดําเนินงานใหบริการแบบ
บูรณาการทั่วประเทศ Nationwide One 
Stop Service 

ม.ค.  
2564 

1 - 0.05 ฝบว. 

2. จัดทํากระบวนการทํางานรวมกับ
หนวยงานที่เก่ียวของ Nationwide 

ก.พ. 
2564 

1 - - ฝบว. 

3. จัดทํากระบวนการทํางานรวมกับ
หนวยงานที่เก่ียวของ 

มี.ค.-พ.ค. 
2564 

1 - - ฝบว 

4. กําหนดแนวทางการใหบริการและ
กระบวนการทํางานในรูปแบบ 
Nationwide 

พ.ค. 
2564 1 -  ฝบว. 

5. แจง กฟข. และ กฟฟ.หนางาน เพ่ือทราบ
และใหขอเสนอแนะแนวทางการใหบริการ
ในรูปแบบNationwide เพื่อนํามา
ปรบัปรุงใหครบถวนสมบูรณตอไป 

ก.ค.  
2564 

1 - - ฝบว., กฟข. 

6. ขออนุมัติหลักการแนวทางการใหบริการ
รูปแบบNationwide 

ก.ย.  
2564 

1 - - 
ฝบว., ฝนก., 
ฝบช., กฟข. 

รวม  - - - - 

ตารางที่ 4-36 กิจกรรมโครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ  
Nationwide One Stop Service 

10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเส่ียงของแผนงานโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรควบคุม

ภายใน 
(เพียงพอ/ไม

เพียงพอ 

*ระดับความ
เส่ียง (ผลกระทบ 

X โอกาส)  

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถดําเนินการขออนุมัติ 
หลักการแนวทางการใหบริการ
รูปแบบ Nationwide  
ภายใน ก.ย 2564 

ติดตามและจัดประชุม 
คณะทํางานและ
หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

เพียงพอ 2*2 - 
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 37. โครงการ Customer Relationship Management (CRM) 
1) หลักการและเหตุผล  

Customer Relationship Management (CRM) (การบริหารจัดการความสัม พันธ 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เพื่อสนบัสนุนแนวทางการดําเนินธุรกิจของ กฟภ. ท้ังธุรกิจหลักและธุรกิจเก่ียวเนื่อง 

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 เพ่ือรองรับการวิเคราะหและจัดลําดับความตองการและความคาดหวัง และสนับสนุนการตัดสินใจ
ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการปฏิสัมพันธหรือใหบริการลูกคา 

2.2 เพื่อรองรับการติดตอสื่อสารและปฏิสัมพันธกับลูกคาผานชองทางตาง ๆ  ใหเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพ
และเสริมสรางความสมัพันธอันดี 

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.  

SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสทิธิเชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) เพื่อให
ผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมสีวนไดสวนเสยี (S5: SCM3 SCM4) 

 
4) ขอบเขตงาน  

4.1 ศึกษา วิเคราะห และทบทวนเสนทางการใชบริการของลูกคา (Customer Journey) โดยตองมีความ
เชื่อมโยงกับโครงการดาน Customer Strategies ประกอบดวย Customer Experience Design, 
PEA Customer Channel Performance Management รวมถึงปจจัยนําเขาอื่น ๆ ท่ีเก่ียวของกับ
กระบวนการใหบริการลูกคา โดยครอบคลุมการศึกษาขีดความสามารถของระบบสารสนเทศที่มีอยูใน
ปจจุบันหรือท่ีอยูระหวางการพัฒนา 

4.2 ศึกษาระบบงานที่เก่ียวของกับลูกคาในปจจุบันและการเชื่อมโยงขอมูลของระบบ เพ่ือวิเคราะห
ชองวาง (Gap Analysis) ของกระบวนการใหบริการลูกคา และออกแบบวางแผนเสนทางการใช
บริการใหม รวมถงึการจัดการประเมินเพ่ือคัดเลือกระบบ CRM ที่เหมาะสมสาํหรับ กฟภ. 

4.3 พัฒนาและติดต้ังระบบ CRM โดยครอบคลุมขีดความสามารถ ดังตอไปนี้ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับการศึกษา
วิเคราะห และทบทวนเสนทางการใชบริการของลูกคา 
1) Analytical CRM คือ จัดทําเพ่ือรองรับการวิเคราะหขอมูลของลูกคาผานทางชองทางสื่อสารตาง ๆ 

เพื่อทําความเขาใจ พฤติกรรม ความตองการ และความคาดหวังของลูกคาเพ่ือจัดทําการปฏิสัมพันธ
ท่ีเหมาะสม และสามารถเสนอแนะสนับสนนุการตลาดใหลกูคาแตละรายได 

2) Collaborative CRM คือ จัดทําเพ่ือรองรับการสื่อสารและปฏิสัมพันธกับลูกคาตามชองทางตาง ๆ 
เชน Call Center เว็ปไซต และ ชองทางรับการรองเรียน เปนตน 

3) Operational CRM คือ จัดทําเพื่อรองรับการปฏิบัติงานของบุคลากร กฟภ. ที่ตองมีการปฏิสัมพันธ
กับลูกคาในขั้นตอนการทํางานตาง ๆ เชน การเสนอขายผลิตภัณฑ การรับคําสั่งซ้ือ การสงมอบ
บรกิาร การใหบริการหลังการขาย เปนตน โดยระบบ CRM ตองมีการเชื่อมตอกับระบบงานอ่ืน ๆ 
ของ กฟภ. 
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 5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานสารสนเทศและสื่อสาร 
     การไฟฟาเขต 1 – 12 

 
6) กรอบวงเงิน : 105,039,000 บาท (ไดรับการจัดสรรแผนปฏิบัติการดิจิทัล พ.ศ. 2561-2565) 

วงเงินในงบลงทุน  จํานวน 71,380,000 บาท 
วงเงินในงบทาํการ  จํานวน 33,659,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย  

7.1 OPEX จากประสิทธิภาพการทํางานสูงขึ้น 5% (ตัวชี้วัดการดาํเนินงาน และคาเปาหมายอางองิจาก 
European Utility) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ  

8.1 มีผลจากการวิเคราะหชองวางกระบวนการใหบริการลูกคาครบทุกกระบวนการและแผนเสนทางการ
ใชบริการของลูกคา 

8.2 มีระบบ CRM ที่สามารถทําการวิเคราะหขอมูลตาง ๆ ของลูกคา เชน พฤติกรรมการใชไฟ พฤติกรรม
การปฏสิัมพันธ เพื่อทําความเขาใจความคาดหวังของลูกคา สามารถเสนอแนะ 
การตลาดใหลูกคาเปนรายบุคคลได 

8.3 มีระบบ CRM ที่สามารถรองรับการส่ือสารและปฏิสมัพันธกับลูกคาตามชองทางตาง ๆ 
8.4 มีระบบ CRM ที่สามารถรองรับการปฏิบัติงานของบุคลากร กฟภ. ในการใหบริการลูกคา ใหเปนแบบ

เฉพาะเจาะจง เปนรายบุคคล เหมาะสมกับลักษณะและพฤติกรรมการใชงานของลูกคา 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ  
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 4 ป (2565-2568) 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

การพัฒนาระบบ CRM  
1. จัดทําและขออนุมัติ TOR, ราคากลาง 

จางที่ปรึกษาเพ่ือจัดทําราง TOR 
โครงการ CRM 

ต.ค. - พ.ย. 
2565 

- - - ฝลพ., ฝพท. 

2. ดําเนินการจางที่ปรึกษาเพ่ือจัดทําราง 
TOR โครงการ CRM 

ธ.ค. 2565  - 
ม.ค. 2566 

- - - ฝลพ., ฝพท. 

3. ที่ปรึกษาศึกษาและจัดทําราง TOR ก.พ. – ก.ค. 
2566 

- 10.000 - ฝลพ., ฝพท. 

4. จัดทําและขออนุมัติ TOR, ราคากลาง         
จางที่ปรึกษาเพ่ือจัดทําราง TOR  จัดหา    
พัฒนา และตดิต้ังระบบการบริหาร
จัดการความสัมพันธกับลูกคา (CRM) 

ก.ค. - ก.ย. 
2566 

- - - ฝลพ., ฝพท. 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท) 
ผูรบัผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 
5. ดําเนินการจางที่ปรึกษา ก.ย. – ธ.ค. 

2566 
- 61.380 33.659 ฝลพ., ฝพท. 

6. ที่ปรึกษาดําเนินการโครงการฯ พัฒนา
ระบบ และพัฒนาดานบุคลากร 

2567 – 2568 - - - ฝลพ., ฝพท. 

7. เร่ิมใชงานระบบ CRM ระยะทดลอง 2567 - - - ฝลพ., ฝพท. 
8. เร่ิมใชงานระบบ CRM ระยะสมบูรณ 2568 - - - ฝลพ., ฝพท. 
9. ติดตามผลการใชงาน พรอมรวบรวม

ปญหา/อุปสรรคของระบบ 
2567 – 2568 - - - ฝลพ., ฝพท. 

รวม   71.380 33.659  

ตารางที่ 4-37 กิจกรรมโครงการ Customer Relationship Management (CRM) 

10) ความเสี่ยง   

ปจจัยเส่ียงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอ
ของมาตรการ
ควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไม

เพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ไมมีระบบงาน CRM ของ
องคกรภายในกรอบเวลาท่ี
กําหนด 
-  การจัดทํา TOR และการ
พัฒนาระบบไมเปนไปตามแผน 

1 ปฏิบัตติาม 
- แผนยทุธศาสตรการ

ไฟฟาสวนภูมิภาค  
พ.ศ. 2565-2569 

- แผนแมบทบริการ
ลกูคาและการตลาด 
พ.ศ. 2564-2568 
(ทบทวน 
คร้ังที่ 1 พ.ศ. 2565) 

- แผนปฏิบัติการดิจิทัล
2565-พ.ศ. 2561  

(ทบทวนคร้ังที่ 4  
พ. 65ศ. 25 ) 

2 กาํหนดและมอบหมาย
คณะทํางานผูรับผิดชอบ
ตามโครงการ 

3 จัดทําแผนการ
ดําเนินงานและติดตาม
อยางตอเนื่อง 

เพียงพอ 3*2 - 
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 38. แผนงานติดตามและแกไขปญหาไฟดับพ้ืนท่ีนิคมอุตสาหกรรม 
1) หลักการและเหตผุล  

กฟภ. ใหความสาํคัญกับการพัฒนามาตรฐานระบบจําหนายไฟฟาที่ไดรับการยอมรับในระดับภูมิภาคอยาง
ตอเนื่อง โดยยกระดับคุณภาพของระบบไฟฟา ใหมีความมั่นคงในการจายไฟอยางสม่ําเสมอ ลดปญหาไฟฟา
ดับบอยและเปนเวลานาน โดยเฉพาะในพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม ซึ่งสวนใหญเปนกลุมลูกคารายสําคัญของ 
กฟภ. จึงจําเปนตองแกไขปญหาดานคุณภาพไฟฟาบริเวณนิคมอุตสาหกรรมทุกแหงใหมีเสถียรภาพสูงสดุ  

 
2) วัตถุประสงค  

2.1 การแกไขไฟฟาขัดของและจายไฟกลับคืนเปนไปอยางรวดเร็วและมปีระสิทธิภาพ 
2.2 มีการรายงานผลการประเมิน/สถานะคาดัชนี SAIFI&SAIDI และมีการวิเคราะหปญหากระแสไฟฟา

ขัดของ เพ่ือระบุสาเหตุ/เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาฯ 
2.3  มีการเพ่ิมประสิทธิภาพการจายไฟสถานีไฟฟาและสายสงระบบ 115 kV เพื่อขออนุมัติการจายไฟ

แบบ Close loop circuit ระบบ115 kVพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม โดยมีการจัดลําดับความสําคัญตาม
นิคมฯที่มีโอกาสสูญเสียลูกคาใหกับ SPP มากที่สดุกอน 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ.  

SO2 : พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพเชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความพงึพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S4: OM1, S5 : SCM3) 

 
4) ขอบเขตงาน  

แผนงานบํารุงรักษาระบบไฟฟาเชิงปองกันและแกไขไฟฟาดับ ใหมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น และนําเทคโนโลยีดิจิทัล 
(Digital Service) มาชวยในการติดตาม/ประเมินผลไดอยางรวดเร็ว 

 
5) หนวยงานท่ีรับผดิชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ  

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ :  สายงานปฏิบัติการและบํารุงรักษา  
   (ฝายควบคุมระบบไฟฟา , ฝายบํารุงรักษาระบบไฟฟา) 

หนวยงานท่ีเก่ียวของ :  สายงานการไฟฟาภาค 1 - ภาค 4  
   (ฝายอํานวยการภูมิภาค 1 - ภาค 4 , ฝายปฏิบัติการและบํารุงรักษา)  

6) กรอบวงเงนิ :  - บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน – บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย  
7.1 ตัวชี้วัดผลระหวางกระบวนการ(ปริมาณและ/หรือคุณภาพ) (Leading Indicator) 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 

2565 2566 2567 2568 2569 
ความพึงพอใจโดยรวมตอคุณภาพ
ผลิตภัณฑของลูกคาในพ้ืนที่นิคม
อุตสาหกรรม  

ระดับ 
สายงาน ธต. เปนผูกําหนด 



 

175 

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

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 7.2 ตัวชี้วัดประสิทธิผลการดําเนนิงาน หรือผลประโยชนที่องคกรไดรับจากแผนงาน/โครงการ (Lagging 
Indicator) 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 

2565 2566 2567 2568 2569 
ดัชนีจํานวนคร้ังที่ไฟฟาขัดของ (SAIFI)  
นิคมอุตสาหกรรม 

คร้ัง/ราย/ป *อยูระหวางการตรวจสอบขอมูลและขออนุมัติใชคา
ดัชนีฯจากระบบประมวลผลคาดัชนีฯ  

(Web Application) คาดวาจะแลวเสร็จ 
ภายในส้ินป 2565 

ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟาขัดของ (SAIDI)  
นิคมอุตสาหกรรม 

นาที/ราย/ป 

*หมายเหตุ: 
เนื่องจากในป 2566 เปนตนไป กฟภ. จะมีการเปล่ียนระบบประมวลผลคาดัชนีฯ (SAIFI&SAIDI) จากโปรแกรม จฟ.3 เปนระบบ
ประมวลผลคาดัชนีฯ (Web Application) โดยใชขอมูลเหตุการณไฟฟาขัดของจากระบบ OMS ซ่ึงอยูระหวางการตรวจสอบขอมูล
และขออนุมัติใชคาดัชนีฯจากระบบประมวลผลคาดชันีฯ (Web Application) คาดวาจะแลวเสร็จภายในส้ินป 2565 จากน้ันจะใช
ผลคาดัชนีฯจากระบบประมวลผลฯดังกลาวในการกําหนดคาเปาหมายป 2566-2570 ตอไป 
 

8) ผลตอบแทนท่ีคาดวาจะไดรับ  
8.1 ความพึงพอใจโดยรวมตอคุณภาพผลิตภัณฑของลูกคาในพื้นที่นิคมอุตสาหกรรมเพิ่มขึ้น 
8.2 คาตัวชี้วัดไฟฟาขัดของ SAIFI และ SAIDI ลดลง  

 

9) ระยะเวลาดําเนินการแผนงาน  
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป  

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรับผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. รายงานผลการประเมินสถานะคาดัชนี 
SAIFI&SAIDI พ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม
และเสนอ แนวทางแกไขปญหาฯ 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

2. รายงานวิเคราะหปญหากระแสไฟฟา
ขัดของพื้นที่นิคมอตุสาหกรรมเพ่ือระบุ
อปุกรณทํางาน/สาเหตุ/แกไขปญหาฯ 

ม.ค.,เม.ย., 
ก.ค.,ต.ค. 

2565 
- - - 

รผก.(ป), 
รผก.(ภ1-ภ4) 

3. รายงานการตรวจสอบวิเคราะหระบบ
ปองกันทํางานผิดปกติสําหรับเหตุการณ
ไฟฟาขัดของพ้ืนท่ีนิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

4. งานวิเคราะห Contingency N-1 ของ 
Close Loop 115 kV ในพ้ืนท่ีนิคม
อตุสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

5. งานเพิ่มประสิทธิภาพการจายไฟสถานี
ไฟฟาและสายสงระบบ 115 kV เพื่อขอ
อนุมัติการจายไฟแบบ Close loop circuit 
ระบบ115 kVพ้ืนท่ีนิคมอุตสาหกรรม 
โดยมีการจัดลําดับความสําคัญตามนิคม
อตุสาหกรรมที่มีโอกาสสูญเสียลูกคา
ใหกับ SPP มากที่สุดกอน 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท) 
ผูรับผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 

6. ดําเนินการตรวจสอบระบบไฟฟาทั้ง
ระบบ สายสง, ระบบจําหนายแรงสูง 
พรอมทั้งดําเนินการแกไขจดุผิดปกติ 
พรอมทั้งรายงานผลการดําเนินการใน 
APSA พ้ืนทีน่คิมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

7. ดําเนินการตัดตนไมใกลแนวระบบไฟฟา 
ทั้งระบบสายสง, ระบบจําหนายแรงสูง
พ้ืนที่นคิมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 - - - 

รผก.(ป), 
รผก.(ภ1-ภ4) 

8. สาํรวจระบบไฟฟาทั้งระบบสายสง, 
ระบบ  จําหนายแรงสูง เพ่ือพิจารณา
เปล่ียนทดแทนอปุกรณไฟฟาที่
เสื่อมสภาพจานวนมากหรือทั้งไลน 
(MS2000) พื้นที่นิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

- - - 
รผก.(ป), 

รผก.(ภ1-ภ4) 

9. แผนงานบํารุงรักษาอุปกรณในสถานี
ไฟฟา (Switchgear และ Relay)  
พ้ืนทีน่ิคมอุตสาหกรรม 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 - - - 

รผก.(ป), 
รผก.(ภ1-ภ4) 

รวม 1 ป - - -  

ตารางที่ 4-38 กิจกรรมแผนงานตดิตามและแกไขปญหาไฟดับพื้นที่นคิมอุตสาหกรรม 
 

10) ความเส่ียง 

ปจจัยเสี่ยงของแผนงาน
โครงการ 

มาตรการควบคุม
ภายในที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ 
มาตรการควบคุมภายใน 
(เพียงพอ/ไมเพียงพอ) 

* ระดับความเส่ียง 
(ผลกระทบX

โอกาส) 

แผนจัดการ
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

แผนงานปรบัปรุง/
บํารุงรักษาระบบไฟฟา
ลาชาไมเปนไปตาม
แผนงาน ฯ 
 

มีคณะกรรมการความ
เชื่อถือไดระบบไฟฟา
ของ กฟภ. เปน
ผูติดตาม กํากับดูแล 

เพียงพอ 3*2  - 
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 39. โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (Customer Analytics) เพ่ือพัฒนาคุณภาพการให 
บริการหรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 
1) หลักการและเหตุผล :  

กฟภ. มีฐานขอมูลการใชไฟฟาของลูกคาเปนจํานวนมาก ซึ่งสามารถนําขอมูลมาวิเคราะหในดานพฤติกรรม
การใชไฟฟา เพ่ือใหคําแนะนําใหการจัดการพลังงานแกลูกคาใหสามารถใชพลังงานไฟฟาไดอยางมี
ประสิทธิภาพและยังสามารถสรางโอกาสทางธุรกิจที่เก่ียวเนื่องของ กฟภ. 

 
2) วัตถุประสงค : 

2.1 เพื่อสรางโอกาสทางธุรกิจเสริมในดานจัดการพลังงาน 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO3: ยกระดับผลประกอบการ ตอยอดสูธุรกิจใหม มุงสูการเปดเสรีกิจการไฟฟา (S7 : NM4) 
 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 เขาพบลูกคาเพ่ือแนะนาํใหดําเนินการในธุรกิจจัดการพลังงาน 

 
5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :    - 

 
6) กรอบวงเงิน : 500,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 500,000  บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ความสําเร็จของจํานวนลูกคาที่เพ่ิมขึ้น 
7.2 มูลคาโครงการทั้งหมด 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 

8.1 รายไดธุรกิจเสริมจากในธุรกิจจัดการพลังงานที่เพิ่มขึ้น 
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 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 1 ป  

 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

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 4-39 กจิกรรมโครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (Customer Analytics)  
เพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบริการหรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 

 
10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ดําเนินงานไมเปนไปตาม
แผนงาน 

-  เ พ่ิมชองทาง ในการ
ประชาสัมพันธ 

เพียงพอ 2*3 - 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

180 

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

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 40. โครงการการดําเนินงานธุรกิจเก่ียวเน่ือง (Business Portfolio Implementation) 
1) หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบันรายไดของ กฟภ. มาจากธุรกิจหลัก คือ ธุรกิจจําหนายไฟฟา แตดวยการเปล่ียนแปลงในธุรกิจไฟฟา 
ทั้งเทคโนโลยีและโครงสรางอุตสาหกรรมของระบบไฟฟาที่มีการเปล่ียนแปลงไป เพื่อขยายการเติบโตทาง
ธุรกิจ กฟภ. จึงจําเปนตองใหความสําคัญกับการดําเนินธุรกิจเก่ียวเนื่อง ซ่ึงมีบทบาทในการพัฒนา
ความสามารถในการสรางรายไดในภาพรวมขององคกร การสรางโอกาสการลงทุนในธุรกิจดานพลังงาน
ทดแทน หรือการเขาไปรวมลงทุนในกิจการอ่ืน ๆ ทั้งของภาครัฐ หรือ เอกชน ทั้งในประเทศและภูมิภาค
อาเซียน โดยเร่ิมจากการศึกษาและวางแผนการพัฒนาธุรกิจ โดยมีแนวทางการพัฒนา ดังนี้ การพัฒนา
รูปแบบการวิเคราะหการศึกษาความเปนไปไดในการลงทุน/การดําเนินธุรกิจ (Feasibility study) การ
ออกแบบ Business Model ที่มีความเปนไปไดในเชิงธุรกิจ การสรางเครือขายพันธมิตรและพัฒนา
ความสัมพันธ ตลอดจนการสรางความแข็งแกรงในดานแบรนดขององคกร (Brand) 

 
2) วัตถุประสงค : 

2.1 เพื่อสรางรายไดธุรกิจเกี่ยวเนื่องใหกับองคกร 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO3: ยกระดับผลประกอบการ ตอยอดสูธุรกิจใหม มุงสูการเปดเสรีกิจการไฟฟา (S7 : NM2) 

 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 วางแผนและจัดทําแนวทางการดําเนินงานธุรกิจเก่ียวเนื่อง ทั้งในสวนของธุรกิจเสริมและธุรกิจใหม 

 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายพฒันาธุรกิจ) 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :    

 
6) กรอบวงเงิน : 100,000 บาท 

วงเงินในงบลงทุน จํานวน – บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 100,000 บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 

2565 2566 2567 2568 2569 
ความสาํเร็จของแผนการดําเนินงาน รอยละ 100 100 100 100 100 
รายไดธุรกิจเก่ียวเน่ือง ลานบาท - 7,100 7,470 7,850 8,285 

หมายเหตุ    1. แผนงานตามแผนปฏิบัติการ กฟภ. พ.ศ. 2565-2569 
2. ปรับคาเปาหมายตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. พ.ศ. 2566-2570 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 

8.1 รายไดธุรกิจเก่ียวเนื่องเพ่ิมขึ้น 
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 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ :  5 ป (2565-2569) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาและวิเคราะหขอมูลแผนยุทธศาสตร 
กฟภ. โครงการตาง ๆ และสภาพแวดลอม
ปจจัยภายในและภายนอกที่เกี่ยวของกับ 
การดําเนินการธุรกิจเก่ียวเนื่อง 

ม.ค. – ก.พ. 
 

- - - ฝพธ. 

2. วางแผนและจัดทําแนวทางการ
ดําเนินงานธุรกิจเก่ียวเนื่อง ทั้งในสวนของ
ธุรกิจเสริมและธุรกิจใหม 

ก.พ. - ก.ค. 
 

- - 
- 
 

ฝพธ. 

3. นําเสนอผูบริหารใหความเห็นชอบ
แผนการดําเนินงานธุรกิจเก่ียวเนื่อง 

ก.ย.  - - - ฝพธ. 

4. ติดตาม วิเคราะห และรายงานผลการ
ดําเนินงานตามโครงการ 

ต.ค.- ธ.ค. 
 

- - 0.02 ฝพธ. 

รวม  - - 0.1  

ตารางที่ 4-40 กจิกรรมโครงการการดําเนินงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (Business Portfolio Implementation) 

 
10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

โครงการการดําเนินงาน
ธุรกิจเก่ียวเนื่อง (Business 
Portfolio Implementation) 

- มีคณะกรรมการในการ

กําหนดคาเปาหมายและ

ตัวชี้วัดของการใหบริการ

ธุรกิจเสริม 

- มีการติดตามรายได

ธุรกิจเก่ียวเน่ืองใน

รูปแบบ Dash Board 

- มีการรายงานผลและ 

การติดตามงานธุรกิจใหม

นําเสนอตอผูบริหาร 

สายงานทุกไตรมาส 

เพียงพอ 2*3 - 
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 41. โครงการเพ่ิมทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการใหบริการธุรกิจเสริมท่ีเปนเลิศกับพนักงานท่ีใหบรกิาร
และทีมสนับสนุน (Supporting Team) 
1) หลักการและเหตุผล :  

เพ่ือใหการดําเนินงานธุรกิจเก่ียวเนื่องเปนตามไปตามเปาหมายขององคกร จําเปนตองมีการจัดทํากลยุทธ
ตาง ๆ ในการดําเนินงานการใหบริการธุรกิจเสริม ไมวาจะเปนการทบทวนระเบียบ หลักเกณฑ และวิธีปฏิบัติ 
เพ่ือใหเกิดความคลองตัว และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา รวมทั้งมีแนวทางการจัดสรร
ทรัพยากรเคร่ืองมือเคร่ืองใชและสนับสนุนทรัพยากรดานตาง ๆ ใหหนวยงานที่เกี่ยวของนําไปปฏิบัติ  
ซึ่งหนวยงานที่เกี่ยวของคือทีมสนับสนุน (Supporting Team) ท่ีเปนกําลังสําคัญในการสงมอบการบริการ
ใหกับลูกคา  ดังนั้น เพ่ือใหพนักงานที่เปนทีมสนับสนุนสามารถปฏิบัติตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดอยางมีประสิทธิภาพ จําเปนที่จะตองมีการฝกอบรมถายทอดความรู ความเขาใจ ประสบการณ กระบวนการ
ในการดําเนินงานเพื่อสงมอบผลงานท่ีไดคุณภาพและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา รวมทั้งพัฒนา
ศักยภาพในงานดานตาง ๆ เชนระบบงานดานสารสนเทศที่ใชในใหบริการลูกคา  เพ่ือใหเกิดการตระหนัก
วาทีมสนับสนุนเปนกลไกสําคญัในการใหบริการของ PEA   

 
2) วัตถุประสงค : 

2.1 เพ่ือสรางความรู ความเขาใจ ในกระบวนการการใหบริการธุรกิจเสริมใหกับพนักงานที่เปนทีม
สนับสนุน (Supporting Team) 

2.2 เพื่อพัฒนาศักยภาพของผูปฏิบัติงานที่เปนทีมสนับสนุน (Supporting Team) 
2.3 เพ่ือฝกทักษะใหเกิดความเชี่ยวชาญและความถูกตองในการใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศในการ

ปฏิบัติงาน 
2.4 สงเสริมใหพนักงานที่เปนทีมสนับสนุน (Supporting Team) สรางสรรคแนวคิดใหมๆ เก่ียวกับการ

ใหบริการในยุคดิจิทัล 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S1 : HCM2) 
SO3: ยกระดับผลประกอบการ ตอยอดสูธุรกิจใหม มุงสูการเปดเสรีกิจการไฟฟา (S7 : NM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

จัดอบรมใหกับผูปฏิบัติงานดานการใหบริการธุรกิจเสริม ประกอบดวย 
- กองบริการลูกคา 12 เขต 
- การไฟฟาชั้น 1 - 3 (ผวต./ผบค.)  
- กฟส. (ผบต.) 

 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :    สายงานบริหารองคกร 
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 6) กรอบวงเงิน : 2,250,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 2,250,000 บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
7.1 ความสําเร็จของการดําเนินงานตามโครงการ (รอยละ) 
7.2 ความรูความสามารถในการใหบริการธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ กฟภ. 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 

8.1 พนักงานที่เก่ียวของมีความรูความเขาใจและสามารถปฏิบัติหนาที่ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 3 ป (2566-2568) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. พิจารณาหลักสูตรสําหรับการจัดอบรมเพ่ือ
เ พ่ิมศักยภาพของพนักงาน และ ทบทวน 
ปรับปรุง หลักสูตรให เหมาะสม กับความ
ตองการของผูปฏิบัติงาน 

ม.ค. – มี.ค. 

(ทุกป) 
 

1 

- - ฝพธ.,ฝพบ. 

2. ดําเนินการการจัดอบรมพัฒนาบุคลากร 
เม.ย. – มิ.ย. 

(ทุกป) 
1 

- 0.75 ฝพธ.,ฝพบ. 

3. ติดตามและประเมินผลการดําเนินงานการ
อบรม  

ก.ค.- ธ.ค. 
(ทุกป) 

1 
-  ฝพธ.,ฝพบ. 

รวม  3 - 0.75  

ตารางที่ 4-41 กิจกรรมโครงการเพ่ิมทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิค 
การใหบริการธุรกิจเสริมที่เปนเลิศกับพนักงานที่ใหบริการและทมีสนับสนุน (Supporting Team) 
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 10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถดําเนินการการจัด
อบรมพัฒนาบุคลากร ไดตาม
ระยะเวลาที่กําหนด 

1. ปฏิบัติตาม 
- แผนยุทธศาสตรการไฟฟา 
สวนภูมิภาค  
- แผนแมบทบริการลูกคา
และการตลาด 
2.กําหนดและมอบหมาย
ผูรับผิดชอบตามโครงการ 
3.จัดทาํหนังสือแจง/ติดตาม
หนวยงานเก่ียวของ (ฝพบ.) 
ใหดําเนินงานตามกิจกรรม
และระยะเวลาท่ีโครงการ
กําหนด  

เพียงพอ  2*2 - 
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 42. โครงการ PEA New Biz App Improvement 
1) หลักการและเหตุผล :  

โครงการศึกษาโอกาสทางธุรกิจ สินคา และบริการสําหรับ กฟภ. ที่สอดคลองและรองรับการเปล่ียนแปลง 
ของอุตสาหกรรมและตลาดไฟฟาเสรีผานการนํารองและยกระดับทางธุรกิจที่เหมาะสม รวมถึงพัฒนา
ชองทางดิจิทัล  สําหรับธุรกิจใหม ตามแผนพัฒนาธุรกิจและ Business Model ที่ไดจัดทําไว เพ่ือพัฒนา
ประสิทธิภาพและขีดความสามารถทางธุรกิจของ กฟภ. รวมถึงยกระดับการสรางขีดความสามารถทางการ
แขงขันอยางยั่งยืนที่รองรับธุรกิจ แหงอนาคต 

 
2) วัตถุประสงค : 

2.1 พัฒนาโอกาสทางธุรกิจใหมที่สอดคลองตอแนวโนมทางธุรกิจของอุตสาหกรรมในอนาคต 
2.2 เพ่ือสงเสริมขีดความสามารถทางธุรกิจใหมสําหรับ กฟภ. 
2.3 เพ่ือสรางความยั่งยืนทางธุรกิจของ กฟภ. ในระยะยาว 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 
SO3: ยกระดับผลประกอบการ ตอยอดสูธุรกิจใหม มุงสูการเปดเสรีกิจการไฟฟา (S7 : NM2) 

 
4) ขอบเขตงาน : 

4.1 ทบทวนการจัดลําดับความสําคัญและคัดเลือกชองทางในการพัฒนาตามแนวทางการพัฒนาชองทาง

ดิจิทัล (Channel Roadmap) สําหรับธุรกิจหลัก โดยพิจารณาจํานวนชองทางในการพัฒนาตาม

ชองวางและขีดความสามารถในการพัฒนา เพ่ือลดขอจํากดัและเพ่ิมความรวดเร็วในการพัฒนา 

4.2 จัดทํา CX Channel Blueprint Storyboard และ Wireframes สาํหรับชองทางที่คัดเลือกตามแนว

ทางการพัฒนาชองทางดิจิทัล (Channel Roadmap) สําหรับธุรกิจหลักดวยวิธีการดําเนินงานใน

รูปแบบ Agile (Sprint Approach) 

4.3 ออกแบบและวางโครงการการพัฒนาชองทางดิจิทัลตาม Channel Blueprint โดยการกําหนด

เปาหมายและแนวทางการพัฒนาในแตละ Sprint รวมถึงวิเคราะหและดําเนินการเชื่อมโยงกับระบบ

ที่เก่ียวของสําคัญ เชน Smart Contract Management 

4.4 พัฒนาและทดสอบชองทางดิจิทัลในสวน Prototype Usability Testing ตามแผนการพัฒนา

ชองทางดิจิทลั 

4.5 จัดทําแนวทางการส่ือสารและประชาสัมพันธการพัฒนาชองทางดิจิทัลในแตละชวงเวลาผานชอง

ทางการสื่อสารของ กฟภ. 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด  
  กองกลยุทธและพัฒนาธุรกิจเกี่ยวเนื่อง (ฝายพัฒนาธุรกิจ) 
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 6) กรอบวงเงิน : 32,080,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน  จํานวน  20,000,000 บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน  12,080,000 บาท 

 
7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 

7.1 ความพึงพอใจรายกลุมลูกคาธุรกิจใหม ระดับ 4.5 (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. และเปนตัวชี้วัด
รวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 

7.2 รายไดธุรกิจใหม (ตามกรอบแผนปฏิบัติการดิจิทัล) คิดเปน 20% ของรายไดธุรกิจเก่ียวเนื่องรวมตอปใน
ป พ.ศ. 2570 (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. โดยแบงคาเปาหมายตามผลลัพธจากการดําเนินงาน
ของแผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ และเปนตัวชี้วัดรวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 

8.1 สามารถเพิ่มรายไดธุรกิจใหมใหแก กฟภ. จากการพัฒนาประสิทธิภาพของธุรกิจใหมในปจจุบันและ
พัฒนาโอกาสทางธุรกิจที่สอดคลองตอความตองการของอุตสาหกรรม 

8.2 สามารถพัฒนาความพึงพอใจสําหรับกลุมลูกคาธุรกิจใหมจากการยกระดับประสิทธิภาพการใหบริการ
และการขยายธุรกิจใหมที่สอดคลองตอการเปล่ียนแปลงของอุตสาหกรรม 

 
9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 

ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป (2566-2570) 
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กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท) 
ผูรบัผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 

1. ศึกษาและคัดเลอืกธุรกิจที่เหมาะสมเพ่ือ
นาํไปพัฒนาชองทางดิจิทัล 

2566 
 

- 

5 

ฝพธ. 

2. ศึกษาแนวทางในการพัฒนา/ปรับปรุง
ชองทางดิจิทัลสาํหรับธุรกิจที่คัดเลือก 
พรอมใหขอเสนอแนะในการพัฒนา
ชองทางท่ีเหมาะสม 

2566 

 

- 

3. กาํหนดเปาหมาย แนวทาง และ 
Roadmap ในการพัฒนา/ปรับปรุง
ชองทางดิจิทัล สําหรับธุรกิจ ท่ีคัดเลือก 

2567 
 

- 

5 
4. จัดทํา CX Channel Blueprint 

Storyboard และ Wireframe ของ
ชองทางดิจิทัลในเบื้องตน 

2567 
 

- 

5. ดําเนินการออกแบบและพัฒนา/
ปรับปรุงชองทางดิจิทัล โดยวิเคราะห
การเชื่อมโยงกับระบบที่มีอยู 

2568  20 - 

6. ทดสอบการใชงาน เพ่ือปรับปรุงกอน
ดําเนินการ นําระบบออกใชงาน 

2568  - - 

7. วางแผน กาํหนดแนวทางและเกณฑชี้วัด
ในการนําชองทางออกใชงาน 

2568  - - 

ฝพธ. 
8. สื่อสารและประชาสัมพันธ 2569  - 2 
9. นาํชองทางออกใชงาน 2569  - - 
10. ติดตามและประเมินผลการใชงาน  

ตามเกณฑชี้วัดที่กําหนด 
2569-2570  - 0.08 

รวม   20 12.08  

ตารางที่ 4-42 กจิกรรมโครงการ PEA New Biz App Improvement 
 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

การดําเนินการไมเปนไปตาม
แผนท่ีกาํหนด  

 

มีการใช Dashboard  
ในการติดตามเรงรัดงาน  

 

เพียงพอ 3*2 - 
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 43. โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม ติดตั้งสถานอีัดประจุไฟฟา และ PEA VOLTA Platform 
1) หลักการและเหตุผล :  

ตามยุทธศาสตรชาติ พ.ศ. 2561-2580 ในดานอุตสาหกรรมและบริการขนสงและโลจิสติกส เร่ืองการ
ผลักดันการเปล่ียนผานของอุตสาหกรรมยานยนตทั้งระบบไปสูอุตสาหกรรมยานยนตไฟฟาอัจฉริยะ และ
สอดคลองกับแผนอนุรักษพลังงาน พ.ศ. 2558-2579 (Energy Efficiency Plan: EEP2015) ของกระทรวง
พลังงาน เร่ืองมาตรการสงเสริมยานยนตไฟฟาในมาตรการอนุรักษพลังงานภาคขนสง โดยภาครัฐมีการ
สนับสนุนการผลิตรถยนตที่ขับเคล่ือนดวยพลังงานไฟฟาในประเทศไทย กฟภ. จึงไดพัฒนาธุรกิจสถานีอัด
ประจุไฟฟาสําหรับยานยนตไฟฟา แบบ Fast Charge ตามถนนเสนหลักและสถานที่ทองเที่ยวสําคัญท่ัว
ทุกภูมิภาคของประเทศไทย โดยมีระยะหางระหวางสถานีประมาณ 100 กิโลเมตร เพ่ือทําใหประชาชน
ผูใชงานรถยนตไฟฟาเกิดความมั่นใจในการเดินทาง ท้ังนี้การสงเสริมใหมีการใชงานยานยนตไฟฟาจะทําให 
กฟภ. มีชองทางในการจําหนายกระแสไฟฟาเพ่ิมมากขึ้น 
 ในป 2564 กฟภ. ไดติดตั้งสถานีอดัประจุไฟฟาแลวเสร็จ จํานวน 62 สถาน ี(โครงการระยะที่ 1) โดย
สถานีอัดประจุไฟฟาดงักลาวจะใหบริการอัดประจุไฟฟาผาน PEA VOLTA Platform ท่ีพัฒนาตอยอดจาก
งานวิจัยของ กฟภ. โดย Platform ดังกลาว จะมี Application เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูใชงานยาน
ยนตไฟฟาในการใชบริการอัดประจุ โดยสามารถส่ังการอัดประจุ ชําระคาบริการ รวมถึงการจองการอัด
ประจุผาน PEA VOLTA Application ไดอยางสะดวกสบาย ทั้งน้ี กฟภ. ไมจําเปนตองจัดใหมีพนักงาน
ประจําเพื่อใหบริการที่สถานี   อัดประจุตลอดเวลา เปนรูปแบบการใหบริการที่ทันสมัย โดย Application 
จะส่ือสารกบัระบบตางๆ ของ กฟภ. ในการคิดคาบริการ การออกใบเสร็จคาใชบริการ  
 ดังนั้นเพ่ือให กฟภ. สามารถดําเนินธุรกิจโครงการ PEA VOLTA ไดอยางมีประสิทธิภาพ  จึงได
กําหนดโครงการติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟาของ กฟภ. ระยะที่ 2 จํานวน 190 สถานี ภายใน ป 2565 -
2566 เพื่ออํานวยความสะดวกในการใหบริการเชิงพาณิชยและตอบสนองความตองการของผูใชยานยนต
ไฟฟาไดอยางมีประสิทธิภาพ และมีแผนขยายการใหบริการ PEA VOLTA Platform เพื่อชวยบริหาร
จัดการเคร่ืองอัดประจุไฟฟาใหกับผูประกอบสถานีอัดประจุไฟฟาที่  ไมมี Application ของตนเอง รวมถึง
มีการเชื่อมตอ PEA VOLTA Platform กับ EV Platform อื่นๆ เพื่ออํานวยความสะดวกในการอัดประจุ
ไฟฟาใหกับผูใชงานยนตไฟฟาได 

 
2) วัตถุประสงค : 

2.1 เพ่ือสนับสนุนนโยบายของรัฐบาลในการสงเสริมการใชงานยานยนตไฟฟา โดยสรางใหเ กิด    
สภาพแวดลอมที่เอ้ืออํานวยต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วยลดมลภาวะทางอากาศและทางเสียงลดการ
ปลอยกาซเรือนกระจก สรางภาพลักษณท่ีดีของ กฟภ. 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO3: ยกระดับผลประกอบการ ตอยอดสูธุรกิจใหม มุงสูการเปดเสรีกิจการไฟฟา (S7 : NM2) 
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 4) ขอบเขตงาน : 
4.1 จางบริษัท พีอีเอ เอ็นคอม อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด จัดหาพรอมติดต้ังสถานีอัดประจไฟฟาสําหรับ

ยานยนตไฟฟา ระยะที่ 1 ตามถนนเสนหลัก จํานวน 42 สถานี 
4.2 จางจัดหาพรอมติดต้ังสถานีอัดประจุไฟฟาสําหรับยานยนตไฟฟา ตามถนนเสนหลักเสนทางรอง และ

แหลงทองเที่ยวสาํคัญ ระยะท่ี 2 จํานวน 190 สถานี  
4.3 พัฒนา PEA VOLTA Platform เพื่อรองรับการใหบริการกับสถานีอัดประจุไฟฟาของผ ูประกอบการ

อื่นๆ (EV Network Operator) และ รองรับการเชื่อมตอกับ EV Platformรายอ่ืน (Data Roaming) 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :   สายงานสนับสนุนองคกร   
  สายงานการไฟฟาภาค 1-4      
  สายงานกอสรางและบริหารโครงการ   
  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 

วงเงินในงบทาํการ จํานวน - บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
7.1 ติดต้ังสถานีอัดประจุแลวเสร็จครบถวนตามโครงการที่กําหนด 
7.2 พัฒนา PEA VOLTA Platform ใหรองรับการใหบริการกับสถานีอัดประจุไฟฟาของผูประกอบการอื่น ๆ 

(EV Network Operator) และ รองรับการเชื่อมตอกับ EV Platform รายอ่ืน (Data Roaming) ไดตาม
โครงการที่กําหนด 

 

8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 
8.1 ประโยชนตอผูใชไฟฟา : มีสถานีอัดประจุที่ใหบริการเชิงพาณิชยในพ้ืนที่ทั่วประเทศ ทําใหมีความ

ม่ันใจในการตัดสินใจซ้ือยานยนตไฟฟามาใช และลดการลงทุนดาน Application ใหกบัผูประกอบการ
สถานีอัดประจุไฟฟา ชวยสงเสริมใหเกิดการติดตั้งสถานีอัดประจุไฟฟาในประเทศไทยเพ่ิมมากข้ึน 
และอํานวยความสะดวกใหกับผูใชงานยนตไฟฟา โดยสามารถนํา PEA VOLTA Application ไปใช
กบัสถานีอัดประจุไฟฟาของผูประกอบการรายอ่ืนได  

8.2 ประโยชนตอ กฟภ. : เพ่ิมชองทางการจําหนายพลังงานไฟฟา เพิ่มยอดจําหนายกระแสไฟฟาตาม
จํานวนยานยนตไฟฟาในประเทศไทย สรางภาพลักษณที่ดีในการเปนองคกรที่ทันสมัย และสราง
รายไดเพ่ิมจาก PEA VOLTA Platform ที่ กฟภ. ใชงานอยูแลว 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 4 ป (2564-2567) 



 

191 

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

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 
กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 

งบประมาณ (ลานบาท) 
ผูรบัผิดชอบ 

งบลงท ุน งบทำการ 

1. งานจัดหาพรอมติดต้ังสถานีอัดประจุ
ไฟฟาสําหรับยานยนตไฟฟาระยะท่ี 1 
(ดําเนินการแลวเสร็จในป 2563 
จํานวน 20 สถานี) 

ม.ค. - ธ.ค. 64 42 สถานี 92.535 - ฝพธ., กฟข. 

2. งานติดต้ังหมอแปลงและมิเตอรแรงตํ่า 
   สําหรับงานระยะท่ี 1 

ม.ค. - ธ.ค. 64 1 20.658 - ฝจห.,  
ฝพธ., กฟข.,  
กฟฟ.หนางาน 

3. งานจัดหาพรอมติดต้ังสถานีอัดประจุ
ไฟฟาสําหรับยานยนตไฟฟาระยะท่ี 2 

ม.ค. 65 - มิ.ย. 66 90 สถานี 270 - ฝวห. 
ฝบก.2, กฟข. 

มิ.ย. 65 - ธ.ค. 66 100 สถานี 300  ฝบก.2 
4. งานติดต้ังหมอแปลงและมิเตอรแรงตํ่า

สําหรับงานระยะที่ 2  
พ.ย. 65 - ก.พ. 66 190 แหง 95 - ฝวห.,  

ฝบก.2, กฟข., 
กฟฟ.หนางาน 

5. EV Network Operator 
 - ปรบัปรุงกระบวนการใหบริการ 
 - ทดลองใหบริการ 
 - ปรบัปรุงกระบวนการและสรุปผล 
 - เปดใหบริการ 
 - ปรบัปรุง Feature อ่ืนๆเพ่ิมเติม 

 
ม.ค. - พ.ย.65 

ธ.ค. 65 
ธ.ค. 65 
ม.ค. 66 

ม.ค. - ธ.ค. 66 

 
1 

กระบวนงาน 

 
10 

-  
ฝวพ. 
ฝพธ. 

 

6. EV Data Roaming 
 - ปรบัปรุงกระบวนการใหบริการ 
 - ทดลองใหบริการและประเมินผล 
 - ปรบัปรุงกระบวนการและสรุปผล 
 - เปดใหบริการ 
 - ปรบัปรุง Feature อ่ืน ๆ เพ่ิมเติม 

 
ก.ค. - ธ.ค. 65 
ม.ค. - ธ.ค. 66 
ม.ค. - ธ.ค. 66 

ม.ค. 67 
ม.ค. - ธ.ค. 67 

 
1 

กระบวนงาน 

 
10 

-  
ฝวพ. 
ฝพธ. 

 

รวม   798.193   

ตารางที่ 4-43 กจิกรรมโครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม  
ติดต้ังสถานีอัดประจุไฟฟา และ PEA VOLTA Platform 

 
10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถติดต้ังสถานีอัด
ประจุรถยนตไฟฟา ( EV 
Charging Station) ไดตาม
เปาหมาย 

นําเทคโนโลยีเขามาชวย
ในการติดตามงาน การ
ประชุมการตรวจรับงาน
และการรายงานผล  

เพียงพอ 2x3 - 
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 44. โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA CARE & SERVICE 
1) หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบัน กฟภ. มีเปดใหบริการผานแพลตฟอรม (Digital Platform) PEA Care and Service สาํหรับการ
ใหบริการธุรกิจที่เก่ียวเนื่อง (การตรวจสอบระบบไฟฟาภายใน การลางเคร่ืองปรับอากาศ การติดตั้งสาย
เมนไฟฟา) โดยรวมใหบริการกับบริษัทพันธมิตร ดังนั้น กฟภ. จึงจําเปนตองพัฒนาระบบควบคุมคุณภาพ
งานบริการและระบบบริการหลังการขาย เพ่ือใหผูใชบริการไดรับการใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน 
รวมถึงพัฒนาชองทางการตดิตอสําหรับการติดตามผลการใชบริการ 

 
2) วัตถุประสงค : 

เพ่ือควบคุมคุณภาพงานบริการภายใต PEA Care and service ใหเปนมาตรฐานเดียวกัน พรอมทั้งสราง
ระบบบริการหลังการขายรองรับผูใชบริการ พรอมทั้งศึกษาแนวทางพัฒนารูปแบบการใหบริการเพิ่มเติม 

 
3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 

SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO3: ยกระดับผลประกอบการ ตอยอดสูธุรกิจใหม มุงสูการเปดเสรีกิจการไฟฟา (S7 : NM2) 

 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 พัฒนาระบบบริหารจัดการและระบบติดตามประเมินผลการใหบริการ 
4.2 พัฒนากระบวนการหลงัการขายและชองทางติดตอรองรับผูใชบริการ 
4.3 ศึกษาแนวทางพัฒนารูปแบบการใหบริการเพ่ิมเติม เชน บํารุงรักษาหมอแปลง, บํารุงรักษาระบบ 

Solar , บํารุงรักษาระบบ Plug in EV charger 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :     
 

6) กรอบวงเงิน : 10,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน 10,000,000 บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน – บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
ระบบบริหารจัดการและมีระบบติดตามประเมินผลการใหบริการ 
 

8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 
8.1 ความพึงพอใจในการใชบริการเพ่ิมขึ้น 
8.2 มีแนวทางในการพัฒนารูปแบบการใหบริการเพิ่มเติม 
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 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป (2565-2566) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปรมิาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. กําหนดแนวทางและพัฒนาระบบบรหิาร 
จัดการ ระบบติดตามประเมินผลการใหบริการ 

 
 

10 

- ฝบว. 

1.1 พัฒนาระบบการใชบริการ ระบบบริหาร
จัดการ และการเช่ือมโยงกับพันมิตร 

ม.ค. - ธ.ค. 
2565 

1 
- ฝบว. 

1.2 ทดลองใชงาน และติดตาม ประเมินผลการ
ใหบริการ 

ม.ค.-มี.ค.  
2566 

1 
- ฝบว. 

2. กําหนดแนวทางและพัฒนากระบวนการหลัง 
การขาย ชองทางติดตอรองรับผูใชบริการ 

  
- ฝบว. 

2.1 ศึกษาและกําหนดแนวทางกระบวนการ 
หลังการขาย 

ต.ค. - ธ.ค. 

2565 

1 
- ฝบว. 

2.2 จัดทํากระบวนการหลังการขาย และ 
พัฒนาชองทางติดตอรองรับผูใชงาน พรอม 
ศึกษาแนวทางพัฒนารูปแบบการใหบริการ 
เพ่ิมเติม 

ม.ค.-มิ.ย.  

2566 

1 

- ฝบว. 

รวม  - 10 -  

ตารางที่ 4-44 กจิกรรมโครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA CARE & SERVICE 
 

10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเส่ียง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเสี่ยง
เพ่ิมเติม 

ความล าช า ในการติดต อ
ประสานงาน ในการพัฒนา
ระบบบริหารจัดการ และ
กระบวนการหลังการขาย
เนื่องจากสถานการณ โรค
ระบาด Covid-19  ซึ่ งจะ
สงผลใหเกิดความลาชาใน
การหารูปแบบธุรกิจใหมๆ 
พันธมิตรทางธุรกิจ และการ
พัฒนารูปแบบการใหบริการ
เพ่ิมเติม 

ใ ช เ ท ค โ น โ ล ยี ร ะ บ บ

ออนไลนในการหารือการ

จัดประชุมติดตามงานให

เปนไปตามโครงการทุก

ระยะ 

เพียงพอ 3*2 - 
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 45. โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero (ระบบบริหารจัดการพลังงานไฟฟาจากระบบผลิต
ไฟฟาแสงอาทิตย : Solar Monitoring and Evaluation System) 
1) หลักการและเหตุผล :  

ปจจุบัน กฟภ. ใหบริการติดต้ังระบบผลิตไฟฟาพลังงานแสงอาทิตย ทั้งในแบบลงทุนเองและรวมลงทุนกับ 
กฟภ. จึงจําเปนตองพัฒนาระบบควบคุมคุณภาพงานบริการและระบบบริการหลังการขาย เพื่อให
ผูใชบริการไดรับการใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน รวมถึงพัฒนาชองทางการติดตอสําหรับการติดตาม
ผลการใชบริการ 

 
2) วัตถุประสงค : 

เพ่ือควบคุมคุณภาพงานบริการใหเปนมาตรฐานเดียวกัน พรอมทั้งสรางระบบบริการหลังการขายรองรับ
ผูใชบริการ 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO3: ยกระดับผลประกอบการ ตอยอดสูธุรกิจใหม มุงสูการเปดเสรีกิจการไฟฟา (S7 : NM2) 

 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 พัฒนาระบบบริหารจัดการและระบบติดตามประเมินผลการใหบริการ 
4.2 พัฒนากระบวนการหลงัการขายและชองทางติดตอรองรับผูใชบริการ 

 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :     
 

6) กรอบวงเงิน : 10,000,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน 10,000,000 บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน – บาท 
 

7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
7.1 มีระบบบริหารจัดการและมีระบบติดตามประเมนิผลการใหบริการ 
7.2 มีกระบวนการหลงัการขายและชองทางติดตอรองรับผูใชบริการ 

 
8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 

8.1 ความพึงพอใจในการใชบริการเพิ่มขึ้น 
8.2 มีแนวทางในการพัฒนารูปแบบการใหบริการเพ่ิมเตมิ 
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 9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 2 ป (2565-2566) 
 

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ขออนุมัติดําเนินการและพัฒนาระบบ 
บริหารจัดการ และระบบติดตาม 
ประเมนิผลการใหบริการ (Monitor and 
Evaluation) 

ม.ค. 2565 - 
มิ.ย. 2566 

1 

10 

- ฝบว. 

2. รวบรวมและศึกษาขอมูลระบบผลิตไฟฟา
พลังงานแสงอาทิตย 

ก.ค. - ก.ย. 
2566 

1 
- ฝบว. 

3. พิจารณากําหนดแนวทางพรอมจัดทํา
กระบวนการหลังการขายและพัฒนาชองทาง
ติดตอรองรับผูใชงาน 

ต.ค. - ธ.ค. 
2566 

1 
- ฝบว. 

รวม  - 10 -  

ตารางที่ 4-45 กจิกรรมโครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero  
(ระบบบริหารจัดการพลังงานไฟฟาจากระบบผลิตไฟฟาแสงอาทิตย : Solar Monitoring and Evaluation System) 

 
10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถใหบริการผาน
แอพพลิเคชั่นได เนื่องจาก
อยูระหวางการปรับปรุง 

ใหบริการผาน Website
ของโครงการฯ และ
เรงรัดกระบวนการจัดซ้ือ
จัดจางการปรับปรุง
แอพพลิเคชั่น 
 

เพียงพอ 3*2 - 
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 46. โครงการ New Business Pilot 
1) หลักการและเหตุผล :  

โครงการศึกษาโอกาสทางธุรกิจ สินคา และบริการสําหรับ กฟภ. ที่สอดคลองและรองรับการเปล่ียนแปลง
ของอุตสาหกรรมและตลาดไฟฟาเสรี ผานการนํารองและยกระดับทางธุรกิจที่เหมาะสม รวมถึงพัฒนา
ชองทางดิจิทัลสําหรับธุรกิจใหม ตามแผนพัฒนาธุรกิจและ Business Model ท่ีไดจัดทําไว เพ่ือพัฒนา
ประสิทธิภาพและขีดความสามารถทางธุรกิจของ กฟภ. รวมถึงยกระดับการสรางขีดความสามารถทางการ
แขงขันอยางยั่งยืนที่รองรับธุรกิจแหงอนาคต 
 

2) วัตถุประสงค : 
2.1 เพ่ือพัฒนาโอกาสทางธุรกิจใหมที่สอดคลองตอแนวโนมทางธุรกิจของอุตสาหกรรมในอนาคต 
2.2 เพ่ือสงเสริมขีดความสามารถทางธุรกิจใหมสําหรับ กฟภ. 
2.3 เพ่ือสรางความยั่งยืนทางธุรกิจของ กฟภ. ในระยะยาว 
 

3) ความสอดคลองตอเปาประสงคทางยุทธศาสตรของ กฟภ. : 
SO1: ยกระดับการบริหารจัดการระดับสากลดวยดิจิทัลและนวัตกรรม โดยมีทุนมนุษยเปนแกนขับเคล่ือน
สาํคัญ (S2 : DT1) 
SO2: พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ เชื่อถือได และยกระดับสูโครงขายอัจฉริยะ (Smart Grid) 
เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟา ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (S5 : SCM2) 
SO3: ยกระดับผลประกอบการ ตอยอดสูธุรกิจใหม มุงสูการเปดเสรีกิจการไฟฟา (S7 : NM2) 

 

4) ขอบเขตงาน : 
4.1 ศึกษาขอมูลภายในและภายนอก กฟภ. ท่ีเกี่ยวของทางดานการพัฒนาธุรกิจใหม เชน แนวโนม

ทางดานธุรกิจนโยบายและกฎหมายท่ีเก่ียวของ 
4.2 วิเคราะหและประเมินขีดความสามารถทางการแขงขันทางดานธุรกิจของ กฟภ. เมื่อพิจารณาถึง

สภาวะการแขงขันที่เกิดขึ้นในอนาคตของอุตสาหกรรม 
4.3 วิเคราะห ประเมิน และคัดเลือกโอกาสทางธุรกิจใหมสําหรับ กฟภ. (นอกเหนอืจากที่ดําเนินการอยูใน

ปจจุบัน) ที่รองรับการเปลี่ยนแปลงและการพัฒนาของอุตสาหกรรม รวมถึงประเมินผลกระทบทาง
ธุรกิจ (รวม 4 โอกาสทางธุรกิจ) เชน Carbon Tracking, Carbon Trading, Renewable Energy 
Certificates, Smart City 

4.4 จัดทําแผนการทดลองทางธุรกิจและดําเนินการทดลอง (Pilot) ดวยวิธีการ No-Risk Approach 
สาํหรับโอกาสทางธุรกิจท่ีถูกคัดเลือก (1 โอกาสทางธุรกิจตอ 1 ป) 

4.5 จัดทําแผนการสื่อสารและประชาสัมพันธในเบื้องตนสําหรับการสื่อสารการพัฒนาธุรกิจใหมในแตละ
โอกาสทางธุรกิจ 

4.6 จัดทําแผนการขยายผลการดําเนินงาน รวมถึงดําเนินการส่ือสารและฝกอบรมเพ่ือผลักดันการขยาย
ผลดังกลาว (ในกรณีที่การทดลองประสบความสําเร็จ) 
 

5) หนวยงานที่รับผิดชอบและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ : 
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  : สายงานธุรกิจและการตลาด (ฝายพัฒนาธุรกิจ) 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  :    - 
 

6) กรอบวงเงิน : 61,720,000 บาท 
วงเงินในงบลงทุน จํานวน - บาท 
วงเงินในงบทาํการ จํานวน 61,720,000 บาท 
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 7) ตัวช้ีวัดการดําเนินงานและคาเปาหมาย : 
7.1 ความพึงพอใจรายกลุมลูกคาธุรกิจใหม ระดับ 4.5 (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. และเปนตวัชี้วัด

รวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 
7.2 รายไดธุรกิจใหม (ตามกรอบแผนปฏิบัติการดิจิทัล) คิดเปน 20% ของรายไดธุรกิจเก่ียวเนื่องรวมตอป

ในป พ.ศ. 2570 (อางอิงตามแผนยุทธศาสตร กฟภ. โดยแบงคาเปาหมายตามผลลัพธจากการ
ดําเนินงานของแผนปฏิบัติการดิจิทัลฯ และเปนตัวชี้วัดรวมของยุทธศาสตร Connected Customer) 

 

8) ผลตอบแทนที่คาดวาจะไดรับ : 
8.1 สามารถเพ่ิมรายไดธุรกิจใหมใหแก กฟภ. จากการพัฒนาประสิทธิภาพของธุรกิจใหมในปจจุบันและ

พัฒนาโอกาสทางธุรกิจที่สอดคลองตอความตองการของอุตสาหกรรม 
8.2 สามารถพัฒนาความพึงพอใจสําหรับกลุมลูกคาธุรกิจใหมจากการยกระดับประสิทธิภาพการใหบริการ

และการขยายธุรกิจใหมที่สอดคลองตอการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรม 
 

9) ระยะเวลาดําเนินการโครงการ : 
ระยะเวลาในการดําเนินการ : 5 ป  (2566-2570)    

กิจกรรม ระยะเวลา ปริมาณงาน 
งบประมาณ (ลานบาท) 

ผูรบัผิดชอบ 
งบลงท ุน งบทำการ 

1. ต้ังคณะทํางานขับเคล่ือนโครงการ  
PEA New Business Pilot 

ม.ค. 
2566 

1 

- 

- 

ฝพธ. 

2. รวบรวม/ทบทวนขอมูลและศึกษาปจจัย
ภายในและภายนอกในการพัฒนาธุรกิจใหม 

ก.พ.-เม.ย. 
2566 

1 - 

3. วิเคราะหและประเมินขีดความสามารถและ
คัดเลือกธุรกิจใหมที่มีโอกาส 

พ.ค.- ก.ค. 
2566 

1 - 

4. วิเคราะหความเปนไปไดในการพัฒนาธุรกิจ
ใหมที่ถูกคัดเลือก 

ส.ค.-พ.ย. 
2566 

1 - 

5. นําเสนอผูบริหารเพื่อจดัทํา Pilot Project ธ.ค.2566 1 - 

6. จัดทํา Pilot Project 1 
ม.ค.-พ.ค. 

2567 
1 15.43 

7. สรุปและประเมนิผลการดําเนินงาน Pilot 
Project 1 และนําเสนอผูบริหาร 

มิ.ย.2567 1 - 

8. จัดทําแผนการส่ือสารประชาสัมพันธและ 
แผนขยายผลการดําเนินงาน 

ก.ค.-ก.ย. 
2567 

1 - 

9. ดําเนินการขยายผลการดําเนินงาน 
ต.ค.-ธ.ค.

2567 
1 - 

10. วิเคราะหความเปนไปไดและจัดทํา  
Pilot Project 2-3  

2568-2570 3 40  

11. ขยายผลและติดตามการดําเนินงาน  
Pilot Project 2-3 

2568-2570 3 6.29  

รวม   - 61.72  

ตารางที่ 4-46 กจิกรรมโครงการ New Business Pilot 
*หมายเหตุ: ขอ 10 รายละเอียดกิจกรรมตามขอ 2-9 
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 10) ความเสี่ยง 

ปจจัยเสี่ยงของโครงการ 
มาตรการควบคุมภายใน 

ที่มีอยูในปจจุบัน 

ความเพียงพอของ
มาตรการควบคุม
ภายใน (เ /พียงพอ

ไมเพียงพอ) 

ระดับความเสี่ยง
ผลกระทบ 
X โอกาส 

แผนจัดการ 
ความเส่ียง
เพ่ิมเติม 

ไมสามารถดําเนินการไดทัน
กรอบระยะเวลา เนื่องจากมี
กระบวนการหลายขั้นตอน
และตองมีการวิเคราะห
ขอมูลจํานวนมาก 

- กาํกับและติดตามผล
อยางตอเนื่องผานแผน
แมบทฯ และ แผนปฏิบัติ
การดิจิทลั 
 
 

เพียงพอ 3*2 - 
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ภาคผนวก 1 
หนังสืออ้างอิง 
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 หนังสืออางอิง 

1. แผนยุทธศาสตรการไฟฟาสวนภูมภิาค พ.ศ. 2566-2570 

2. แผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กฟภ. พ.ศ. 2561-2565 (ทบทวนครั้งที่ 3 พ.ศ. 2564) 

3. แผนปฏิบัติการดิจิทัลของ กฟภ. พ.ศ. 2566-2570  

4. รายงานโครงการ Customer Experience Design ประจําป 2562 

5. รายงานประจําป 2564 การไฟฟาสวนภูมิภาค 

6. รายงานโครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและการตลาดประจําป 2564 

7. แผนพัฒนากําลังผลิตไฟฟาของประเทศไทย พ.ศ. 2561-2580 (PDP2018) 

8. ระเบียบคณะกรรมการกํากับกิจการพลังงานวาดวยมาตรฐานการใหบริการในการประกอบกิจการ

ไฟฟา พ.ศ. 2558 

9. รายงานผลการดําเนินงานตามมาตรฐานการใหบริการในการประกอบกิจการไฟฟา ประเภท

ใบอนุญาตระบบจําหนายไฟฟา พ.ศ. 2559 มาตรฐานความเชื่อถือไดของระบบไฟฟา (SAIFI และ 

SAIDI) ป 2561-2564 ของ การไฟฟานครหลวง (www.mea.or.th) 
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ภาคผนวก 2 

คู่มือแสดงขั˓นตอนการจัดทําแผน 
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 กระบวนการจัดทําแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด 

ชื่อกระบวนการ :  

จัดทําแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด 

ผูรับผิดชอบ :  

แผนกวางแผนกลยุทธลกูคาและการตลาด 

กองกลยุทธลกูคาและการตลาด 

ฝายลูกคาและการตลาด 

ตัวชี้วัดของกระบวนการ :  
ดําเนนิการในกรอบระยะเวลาทีก่ําหนด 

ผูสงมอบ/ 
กระบวนการ

กอนหนา 
ปจจัยนําเขา ขั้นตอน และ ผูรับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ 

ลูกคา/ผูนําไปใช
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา/
ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time/ 

Indicators 

  c    
 
 
 

  ม.ค. – ธ.ค. 
 
 
 

 
 
  ม.ค. - ม.ิย. 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    ก.ค. - ส.ค. 

 
 

 เร่ิมตน 

2. ศึกษา และวิเคราะหขอมูล 
ยุทธศาสตรดานลูกคาและ

การตลาด  

ผวล.กกต. 

A 

ฝนย.  

1. แผนยุทธศาสตร 
2. ภารกิจ วิสัยทัศน ทิศทางองคกร 
3. นโยบาย กฟภ. 
4. นโยบายรัฐบาล 

สคร. 

1. ทบทวน คําสั่งแตงต้ังคณะทํางาน
ดานการบริการลูกคาและการตลาด  

ผวล.กกต. 

 คําส่ังแตงต้ัง
คณะทํางาน ฯ 

คณะทํางาน ฯ 

 

สรปุขอมลูปจจัยนําเขาในการทบทวน
แผนแมบทฯประกอบดวย 
- สภาพแวดลอมภายในองคกร 
- สภาพแวดลอมภายนอกองคกร 
- สภาพแวดลอมในการแขงขันของ
ตลาดและผลิตภัณฑ 
- จุดแข็ง จุดออน โอกาส และ
อุปสรรคของการดําเนินงานดาน
ลูกคาและการตลาด (SWOT 
Analysis) 
- ความทาทายเชิงยุทธศาสตร 
(Strategic Challenge: SC) 
- ความไดเปรียบเชิงยุทธศาสตร 
(Strategic Advantage: SA) 
-วัตถุประสงค เชิงยุทธศาสตร
(Strategic Objective: SO) 
-ความสามารถพิ เศษ (Core 
Competency) 
-ยุทธศาสตร (Strategy) และกล
ยุทธ (Tactic) 
- เปาหมายที่ตองการบรรลุในมิติ
ตาง ๆ ที่สําคัญ ไดแก การพัฒนา
ผลิตภัณฑ การพัฒนาตลาดใหม 
หรือธุรกิจใหม การตลาดและการ
อ อ ก แ บ บ  แ ล ะ ป รั บ ป รุ ง
กระบวนการใหบริการลูกคา 
- แผนปฏิบัติการทั้งระยะยาวและ
แผนปฏิบัติการประจําป 

คณะทํางาน ฯ 

 

ม ติที่ ประชุ ม ปรั บปรุ ง 
ท บ ท ว น แ ผ น แ ม บ ท ฯ 
แผนงาน / โครงการ   ให
สอดคลองกับนโยบาย และ
แผนยุทธศาสตร  รวมถึง
พัฒนานวัตกรรมผลิตภัณฑ 
บริการ 

ฝลต.  

1. สรุปสารสนเทศเสียงจากลูกคา 
2. ขอมูลตลาด ผลิตภัณฑและบริการ 
3. สภาพแวดลอมในการดําเนินงาน 
4. สภาพแวดลอมในการแขงขันของ
ตลาดและผลติภัณฑ 
5. แผนแมบท /แผนปฏิบัติการ 
ระยะยาวตาง ๆ ขององคกร 

 การประเมินผลคะแนน SE-AM 

 คําส่ังแตงต้ัง/โอนยายพนักงาน กรบ. 

คณะทํางาน ฯ 

ผวล.กกต. 
 
สรุปขอมูลปจจัยนําเขาในทบทวนแผน
แมบทฯ 

3. จัดทํา / ทบทวนแผนแมบท
บริการลูกคาและการตลาด 

คณะทํางานฯ 
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 ชื่อกระบวนการ :  

จัดทําแผนแมบทบริการลูกคาและการตลาด 

ผูรับผิดชอบ :  

แผนกวางแผนกลยุทธลกูคาและการตลาด 

กองกลยุทธลกูคาและการตลาด 

ฝายลูกคาและการตลาด 

ตัวชี้วัดของกระบวนการ :  
ดําเนนิการในกรอบระยะเวลาทีก่ําหนด 

ผูสงมอบ/ 
กระบวนการ

กอนหนา 
ปจจัยนําเขา ขั้นตอน และ ผูรับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ 

ลูกคา/ผูนําไปใช
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตัวชี้วัด 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers 
Time / 

Indicators 

      
 
 
 
 
   ก.ย. - ต.ค 
 
 
 

 
     พ.ย. 

 
 

 
 

 
ธ.ค. 

 
 
 

 
 

ม.ค. - ธ.ค. 
 
 
 
 

 
 

  

 
 
 
 
 

 

4. จัดทํา/ทบทวนแผนแมบทฯ  
ตามมติท่ีประชุมคณะทํางานฯ 

กําหนด 
ผวล.กกต. 

 

6. สื่อสาร/ถายทอด/ชี้แจง 
แผนแมบทฯ ใหผูเก่ียวของรับทราบ 

คณะทํางานฯ/ผวล.กกต. 

Y 

 สิ้นสุด 

 
รางหนังสือ 
แผนแมบทฯ  
ฉบับปรับปรุง คณะทํางาน ฯ 

5. นําเสนอขออนุมัติ 

 ผวก. และคณะกรรมการ กฟภ. 

คณะทํางานฯ 

N 

7. ติดตามผลจากหนวยงาน 
ที่เก่ียวของและสรุปผล 

การดําเนินงานทุกไตรมาส 
ทุกไตรมาส 
ผวล.กกต. 

 

 
หนังสือ 

แผนแมบทฯ  
ฉบับปรับปรุง 

คณะทํางาน ฯ 

 
ผูมีสวนไดสวยเสีย

รับทราบถึงแผนงานที่
ตองดําเนินการ 

หนวยงานท่ี

เก่ียวของ 

 
แบบฟอรม กวป.1/59 

(รายไตรมาส) กวป.  
สรุปผล 

การดําเนินงานแผน
แมบทฯ 

คณะทํางานฯ 

A 

ฐานขอมูลองคกร 
คณะทํางานฯ 
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ภาคผนวก 3 

ค่าเป˔าหมายระดับยุทธศาสตร์ ประจําปx 2566 
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คาเปาหมายระดบัยุทธศาสตร ตามแผนแมบทฯ ประจําป 2566 
วัตถุประสงค 

เชิงยุทธศาสตร 
ดานลูกคา 

เปาหมาย 
(Goal) 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 5 ระดับ (ประจําป 2566) ผูรบัผิดชอบ 

หลัก ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 

CSO1 
พัฒนาการบริการ 
และสรางความ
ผูกพันลูกคาดวย
เทคโนโลยดีิจิทัล 

1.1 สรางความพึงพอใจ
ลูกคาผานชองทาง
ดิจิทัล 

 

 ความพึงพอใจของกลุมลูกคา 
รายยอย (บานอยูอาศัยและ
พาณิชยรายยอย) 

ระดับ 4.2837 
หรือ  

รอยละ 
85 

4.3337 
หรือ  

รอยละ 
86 

4.3837 
หรือ 

รอยละ 
87 

4.4337 
หรือ  

รอยละ 
88 

4.4837 
หรือ  

รอยละ 
89 

รผก.(ธต) 

 ความพึงพอใจการใชระบบ
เทคโนโลยีดิจิทัลของกลุมลูกคา
รายยอย 

 

ระดับ 4.2827 
หรือ  

รอยละ 
85 

4.3327 
หรือ  

รอยละ 
86 

4.3827 
หรือ 

รอยละ 
87 

4.4327 
หรือ  

รอยละ 
88 

4.4827 
หรือ  

รอยละ 
89 

รผก.(ธต) 

1.2 ลดตนทุนการใหบริการ
จากการนําเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใช 

 ตนทุนการใหบริการท่ีลดลง 
 

ลานบาท สามารถ
ลดตนทุน

การ
ใหบริการ
สะสมรวม 

27 
ลานบาท 

สามารถ
ลดตนทุน

การ
ใหบริการ
สะสมรวม 

31.5 
ลานบาท 

สามารถ
ลดตนทุน

การ
ใหบริการ
สะสมรวม 

36 
ลานบาท 

สามารถ
ลดตนทุน

การ
ใหบริการ
สะสมรวม 

40.5  
ลานบาท 

สามารถ
ลดตนทุน

การ
ใหบริการ
สะสมรวม 

45  
ลานบาท 

รผก.(ธต) 

CSO2 
ยกระดับมาตรฐาน
การใหบริการอยาง
ตอเน่ือง 

2.1 สรางความเช่ือมั่น 
ยอมรับจากลูกคา 

 คะแนนภาพลักษณองคกร 
 
 

ระดับ 4.3000
หรือ  

รอยละ 
86 

4.3500 
หรือ  

รอยละ 
87 

4.4000
หรือ  

รอยละ 
88 

4.4500 
หรือ  

รอยละ 
89 

4.5000
หรือ  

รอยละ 
90 

รผก.(ธต) 

2.2 เพ่ิมประสิทธิภาพ 
ในการใหบริการ 

 ความพึงพอใจโดยรวม 
ตอคุณภาพการบริการ 

 
 

 

ระดับ 4.3000
หรือ  

รอยละ 
86 

4.3500 
หรือ  

รอยละ 
87 

4.4000
หรือ  

รอยละ 
88 

4.4500 
หรือ  

รอยละ 
89 

4.5000
หรือ  

รอยละ 
90 

รผก.(ธต) 
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วัตถุประสงค 
เชิงยุทธศาสตร 

ดานลูกคา 

เปาหมาย 
(Goal) 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 5 ระดับ (ประจําป 2566) ผูรบัผิดชอบ 

หลัก ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 

CSO3  
รักษาฐานลูกคา 
Key Account 
และสรางความพึง
พอใจ ผานระบบ
การจัดการลูกคา
สัมพันธ 

3.1 สรางความพึงพอใจ
กลุมลูกคารายใหญ
และกลุมลูกคาภาครัฐ 

 ความพึงพอใจของกลุมลูกคา 
รายใหญ (อุตสาหกรรมและ
พาณิชยรายใหญ) 
 

ระดับ 4.2781
หรือ  

รอยละ 
85 

4.3281 
หรือ  

รอยละ 
86 

4.3781 
หรือ  

รอยละ 
87 

4.4281 
หรือ  

รอยละ 
88 

4.4781
หรือ  

รอยละ 
89 

รผก.(ธต) 

 ความพึงพอใจของกลุมภาครัฐ 
(ราชการและรัฐวิสาหกิจ) 
 

ระดับ 4.2959 
หรือ  

รอยละ 
85 

4.3459 
หรือ  

รอยละ 
86 

4.3959 
หรือ  

รอยละ 
87 

4.4459 
หรือ  

รอยละ 
88 

4.4959 
หรือ  

รอยละ 
89 

รผก.(ธต) 

3.2 สรางความสัมพันธ 
ที่ดีกับลูกคารายใหญ 

3.3 การรักษาฐานลูกคา
รายสําคัญ 

 คาความผูกพัน (Engagement 
score) ของกลุมลูกคารายสําคัญ 
ที่มีความเส่ียง 

ระดับ 3.3075 3.3575 3.4075 3.4575 3.5075 รผก.(ธต) 

CSO4 
พัฒนาตอยอด
ธุรกิจเก่ียวเน่ือง
ขององคกร 

4.1 สรางความมั่นคง 
ทางการเงิน 

4.2 รองรับการเปดไฟฟา
เสรี 

 รายไดธุรกิจเก่ียวเนื่อง ลานบาท 6,424 6,593 6,762 6,931 7,100 รผก.(ธต) 

 4.3 สามารถใชความ
เชี่ยวชาญขององคกร 
มาใหบริการลูกคา 
ไดอยางครบวงจร 

 ความพึงพอใจการใชบริการ
ธุรกิจเก่ียวเน่ือง 

ระดับ 4.3000 
หรือ  

รอยละ 
86 

4.3500 
หรือ  

รอยละ 
87 

4.4000 
หรือ  

รอยละ 
88 

4.4500 
หรือ  

รอยละ 
89 

4.5000 
หรือ  

รอยละ 
90 

รผก.(ธต) 
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คําจํากดัความตัวช้ีวัดระดับยุทธศาสตรตามแผนแมบทฯ ประจําป 2566 

วัตถุประสงค 
เชิงยุทธศาสตร 

ดานลูกคา 
ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

CSO1  
พัฒนาการบริการ 
และสรางความผูกพัน
ลูกคาดวยเทคโนโลยี
ดิจิทัล 

 ความพึงพอใจของกลุมลูกคารายยอย  
(บานอยูอาศัยและพาณิชยรายยอย) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจของกลุมลูกคารายยอย (บานอยูอาศัย และ
พาณิชยรายยอย) จากการสํารวจความพึงพอใจลูกคา ตามโครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรู
เก่ียวกับลูกคาและตลาด ประจําป 2566 ซ่ึงดําเนินการโดยหนวยงานผูประเมินอิสระภายนอก 
(Third Party) และนําระดับความพึงพอใจมาประเมินตามระดับคาเกณฑวัดท่ีกําหนด  

 รายละเอียดคาเกณฑวัด และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ +/- 0.05 ระดับคะแนน สรุปดังน้ี  
4.2837 หรือ รอยละ 85  เทียบเทากับ ระดับ 1 
4.3337 หรือ รอยละ 86 เทียบเทากับ ระดับ 2 
4.3837 หรือ รอยละ 87 เทียบเทากับ ระดับ 3 
4.4337 หรือ รอยละ 88 เทียบเทากับ ระดับ 4 
4.4837 หรือ รอยละ 89 เทียบเทากับ ระดับ 5  

  ความพึงพอใจการใชระบบเทคโนโลยีดิจิทัล 
ของกลุมลูกคารายยอย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจการใชระบบเทคโนโลยีดิจิทัลของกลุมลูกคา 
รายยอย (บานอยูอาศัยและพาณิชยรายยอย) จากการสํารวจความพึงพอใจลูกคา ตามโครงการ
สํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด ประจําป 2566 ซึ่งดําเนินการโดยหนวยงาน 
ผูประเมินอิสระภายนอก (Third Party) และนําระดับความพึงพอใจมาประเมินตามระดับ 
คาเกณฑวัดที่กําหนด  

 รายละเอียดคาเกณฑวัด และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ +/- 0.05 ระดับคะแนน สรุปดังนี้  
4.2827 หรือ รอยละ 85  เทียบเทากับ ระดับ 1 
4.3327 หรือ รอยละ 86 เทียบเทากับ ระดับ 2 
4.3827 หรือ รอยละ 87 เทียบเทากับ ระดับ 3 
4.4327 หรือ รอยละ 88 เทียบเทากับ ระดับ 4 
4.4827 หรือ รอยละ 89 เทียบเทากับ ระดับ 5  
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วัตถุประสงค 
เชิงยุทธศาสตร 

ดานลูกคา 
ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

  ตนทุนการใหบริการที่ลดลง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ความสามารถในการลดตนทุนการใหบริการจากการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช โดยมีรายละเอียด 
ดังนี้ 

1. ตนทุนการใหบริการที่ลดลงจากการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop รวม 
1,400,000 บาท/แหง/ป 

1. คาใชจายอาคารสถานท่ี  300,000 บาท/แหง/ป 
2. คาใชจายพนักงาน  1,100,000 บาท/แหง/ป 

2.1 คาใชจายพนักงาน  
- พนักงาน 50,000 บาท 
- ลูกจาง 20,000 บาท จํานวน 2 คน  

90,000 บาท/แหง/เดือน 
 

2.2 คาลวงเวลา  20,000 บาท/แหง/ป 

2. ตนทุนการใหบริการที่ลดลงจากการที่มีผูใชไฟฟาสมัครใชบริการใบแจงคาไฟฟา
อิเล็กทรอนิกส (Smart Invoice) เพ่ิมข้ึน ซ่ึงจะสามารถลดตนทุนการใหบริการลงได  
3 บาท/บิล/เดือน หรือเทากับ 36 บาท/บิล/ป (3 บาท x 12 เดือน) 

3. ตนทุนการใหบริการที่ลดลงจากการที่มีผูใชไฟฟาสมัครใชบริการใบเสร็จรับเงิน
อิเล็กทรอนิกส (e-Tax/e-Receipt) เพ่ิมข้ึน ซ่ึงจะสามารถลดตนทุนการใหบริการลงได  
6 บาท/บิล/เดือน หรือเทากับ 72 บาท/บิล/ป (6 บาท x 12 เดือน) 

 รายละเอียดคาเกณฑวัด และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ +/- 4.5 ลานบาท ของความสามารถ 
ในการลดตนทุนการใหบริการสะสม ป 2566 ดังน้ี 

สามารถลดตนทุนการใหบริการสะสมรวม 27 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 1 
สามารถลดตนทุนการใหบริการสะสมรวม 31.5 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 2 
สามารถลดตนทุนการใหบริการสะสมรวม 36 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 3 
สามารถลดตนทุนการใหบริการสะสมรวม 40.5 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 4 
สามารถลดตนทุนการใหบริการสะสมรวม 45 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 5  
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ดานลูกคา 
ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

CSO2 
ยกระดับมาตรฐานการ
ใหบริการอยาง
ตอเน่ือง 

 คะแนนภาพลักษณองคกร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากการประเมินคะแนนภาพลักษณองคกร ซ่ึงเปนการวัดความสอดคลองระหวาง
คุณสมบัติขององคกรท่ีลูกคาตองการและคุณสมบัติขององคกรที่ลูกคารับรู ผานโครงการสํารวจ
เพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด ประจําป 2566 ซ่ึงดําเนินการโดยหนวยงานผูประเมิน
อิสระภายนอก (Third Party) และนําคะแนนภาพลักษณองคกรมาประเมินตามระดับคาเกณฑ
วัดที่กําหนด  

 รายละเอียดคาเกณฑวัด และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ +/- 0.05 ระดับคะแนน สรุปดังนี้  
4.3000 หรือ รอยละ 86  เทียบเทากับ ระดับ 1 
4.3500 หรือ รอยละ 87 เทียบเทากับ ระดับ 2 
4.4000 หรือ รอยละ 88 เทียบเทากับ ระดับ 3 
4.4500 หรือ รอยละ 89 เทียบเทากับ ระดับ 4 
4.5000 หรือ รอยละ 90 เทียบเทากับ ระดับ 5  

  ความพึงพอใจโดยรวมตอคุณภาพการบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจโดยรวมตอคุณภาพการบริการ จากการสํารวจ
ความพึงพอใจลูกคา ตามโครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด ประจําป 2566 
ซ่ึงดําเนินการโดยหนวยงานผูประเมินอิสระภายนอก (Third Party) และนําระดับความพึงพอใจ
มาประเมินตามระดับคาเกณฑวัดท่ีกําหนด  

 รายละเอียดคาเกณฑวัด และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ +/- 0.05 ระดับคะแนน สรุปดังน้ี  
4.3000 หรือ รอยละ 86  เทียบเทากับ ระดับ 1 
4.3500 หรือ รอยละ 87 เทียบเทากับ ระดับ 2 
4.4000 หรือ รอยละ 88 เทียบเทากับ ระดับ 3 
4.4500 หรือ รอยละ 89 เทียบเทากับ ระดับ 4 
4.5000 หรือ รอยละ 90 เทียบเทากับ ระดับ 5   
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ดานลูกคา 
ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

CSO3  
รักษาฐานลูกคา Key 
Account และสราง
ความพึงพอใจ ผาน
ระบบการจัดการลูกคา
สัมพันธ 

 ความพึงพอใจของกลุมลูกคารายใหญ 
(อุตสาหกรรมและพาณิชยรายใหญ) 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจของกลุมลูกคารายใหญ (อุตสาหกรรมและพาณิชย
รายใหญ) จากการสํารวจความพึงพอใจลูกคา ตามโครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา
และตลาด ประจําป 2566 ซ่ึงดําเนินการโดยหนวยงานผูประเมินอิสระภายนอก (Third Party) 
และนําระดับความพึงพอใจมาประเมินตามระดับคาเกณฑวัดท่ีกําหนด  

 รายละเอียดคาเกณฑวัด และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ +/- 0.05 ระดับคะแนน สรุปดังน้ี  
4.2781 หรือ รอยละ 85  เทียบเทากับ ระดับ 1 
4.3281 หรือ รอยละ 86 เทียบเทากับ ระดับ 2 
4.3781 หรือ รอยละ 87 เทียบเทากับ ระดับ 3 
4.4281 หรือ รอยละ 88 เทียบเทากับ ระดับ 4 
4.4781 หรือ รอยละ 89 เทียบเทากับ ระดับ 5  

  ความพึงพอใจของกลุมภาครัฐ 
(ราชการและรัฐวิสาหกิจ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจของภาครัฐ (ราชการและรัฐวิสาหกิจ) จากการสํารวจ
ความพึงพอใจลูกคา ตามโครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด ประจําป 2566 
ซ่ึงดําเนินการโดยหนวยงานผูประเมินอิสระภายนอก (Third Party) และนําระดับความพึงพอใจ
มาประเมินตามระดับคาเกณฑวัดท่ีกําหนด  

 รายละเอียดคาเกณฑวัด และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ +/- 0.05 ระดับคะแนน สรุปดังน้ี  
4.2959 หรือ รอยละ 85 เทียบเทากับ ระดับ 1 
4.3459 หรือ รอยละ 86 เทียบเทากับ ระดับ 2 
4.3959 หรือ รอยละ 87 เทียบเทากับ ระดับ 3 
4.4459 หรือ รอยละ 88 เทียบเทากับ ระดับ 4 
4.4959 หรือ รอยละ 89 เทียบเทากับ ระดับ 5  
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ดานลูกคา 
ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

  คาความผูกพัน (Engagement score)  
ของกลุมลูกคารายสําคัญที่มีความเส่ียง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากคะแนนคาความผูกพัน (Engagement score) โดยรวมตอผลิตภัณฑและบริการ
ของกลุมลูกคารายสําคัญที่มีความเส่ียงตอการสูญเสียลูกคาใหกับคูแขง จากการสํารวจความพึง
พอใจลูกคา ตามโครงการสํารวจเพ่ือเรียนรู เกี่ยวกับลูกคาและตลาดประจําป 2566 ซ่ึง
ดําเนินการโดยหนวยงานผูประเมินอิสระภายนอก (Third Party)  
 

 รายละเอียดคาเกณฑวัดและการปรับคาเกณฑวัดเทากับ -/+ 0.05 ระดับ สรุปดังน้ี 
3.3075 เทียบเทากับ ระดับ 1 
3.3575 เทียบเทากับ ระดับ 2 
3.4075 เทียบเทากับ ระดับ 3 
3.4574 เทียบเทากับ ระดับ 4 
3.5075 เทียบเทากับ ระดับ 5   
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ดานลูกคา 
ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

CSO4 
พัฒนาตอยอดธุรกิจ
เก่ียวเน่ืองขององคกร 

 รายไดธุรกิจเก่ียวเน่ือง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากความสามารถในการหารายไดการใหบริการธุรกิจเก่ียวเนื่องของ กฟภ. 
ประกอบดวย บริการธุรกิจเสริม ไดแก งานบริการกอสรางระบบไฟฟาใหกับผูใชไฟฟา งาน
บริการซอมแซมและซอมบํารุงระบบไฟฟา งานบริการความเช่ียวชาญ งานบริการขายและใหเชา
อุปกรณไฟฟา งานบริการจัดการพลังงาน งานบริการจัดการสินทรัพย และบริการธุรกิจใหม  

 รายละเอียดคาเกณฑวัด และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ -/+ 169 ลานบาท สรุปดังน้ี 
ความสามารถในการหารายไดการใหบริการธุรกิจเสริม 6,424 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 1 
ความสามารถในการหารายไดการใหบริการธุรกิจเสริม 6,593 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 2 
ความสามารถในการหารายไดการใหบริการธุรกิจเสริม 6,762 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 3 
ความสามารถในการหารายไดการใหบริการธุรกิจเสริม 6,931 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 4 
ความสามารถในการหารายไดการใหบริการธุรกิจเสริม 7,100 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 5  

  ความพึงพอใจการใชบริการธุรกิจเก่ียวเน่ือง  พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธุรกิจเก่ียวเน่ือง จากการสํารวจ
ความพึงพอใจลูกคา ตามโครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด ประจําป 2566  
ซ่ึงดําเนินการโดยหนวยงานผูประเมินอิสระภายนอก (Third Party) และนําระดับความพึงพอใจ
มาประเมินตามระดับคาเกณฑวัดท่ีกําหนด  

 รายละเอียดคาเกณฑวัด และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ +/- 0.05 ระดับคะแนน สรุปดังน้ี  
4.3000 หรือ รอยละ 86 เทียบเทากับ ระดับ 1 
4.3500 หรือ รอยละ 87 เทียบเทากับ ระดับ 2 
4.4000 หรือ รอยละ 88 เทียบเทากับ ระดับ 3 
4.4500 หรือ รอยละ 89 เทียบเทากับ ระดับ 4 
4.5000 หรือ รอยละ 90 เทียบเทากับ ระดับ 5  
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(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 4 

ค่าเป̝าหมายระดับกลยุทธ์ ประจําป x2566 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

คาเปาหมายแผนงาน/โครงการ ตามแผนแมบทฯ ประจําป 2566 

กลยุทธ 
 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 5 ระดับ (ประจําป 2566) ผูรบัผิดชอบ 

หลัก ระดับ 1 ระดับ 2  ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 

ยุทธศาสตรที่ 1 พัฒนาการบริการเพ่ือใหตอบสนองตอความพึงพอใจของลูกคาผานระบบดิจทิัล (C1)       

DS1 พัฒนาผลิตภัณฑ  
และบริการผาน
ชองทางดิจิทัล
เพ่ือรองรับลูกคา
รายยอย 

แผนแมบท 1.1 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ 60 70 80 90 100 รผก.(ธต) 

DS2 สรางประสบการณ 
ท่ีดีในการใชบริการ
แบบดิจิทัล 

CORP. 1.2 Net Promoter Score ของลูกคาที่ใชบริการผาน 
Digital Channel ของ กฟภ. 

ระดับ 38.5 39.5 40.5 41.5 42.5 รผก.(ธต) 

สายงาน 1.3 ความสําเร็จของการใหบริการตามมาตรฐาน SLA  
ท่ีกําหนด 

ระดับคะแนน 1 2 3 4 5 รผก.(ธต) 

แผนแมบท 1.4 ระยะเวลาในการตอบสนองของ Contact Center ระดับ ระยะเวลา
เฉล่ียในการ
รอคิวรับสาย 

มากกวา 
หรือเทากับ 
15 วินาท ี

ระยะเวลา
เฉล่ียในการ
รอคิวรับสาย 

ภายใน  
12.5 วินาที 

ระยะเวลา
เฉล่ียในการ
รอคิวรับสาย 

ภายใน  
10 วินาที 

ระยะเวลา
เฉล่ียในการ
รอคิวรับสาย 

ภายใน  
7.5 วินาที 

ระยะเวลา
เฉล่ียในการ
รอคิวรับสาย 

ภายใน  
5 วินาที 

รผก.(ธต) 

แผนแมบท 

 
1.5 ความพึงพอใจ PEA Contact Center 1129 ระดับ 4.0500

หรือ 
รอยละ 81 

4.1000 
หรือ 

รอยละ 82 

4.1500 
หรือ 

รอยละ 83 

4.2000 
หรือ 

 รอยละ 84 

4.2500 
หรือ 

 รอยละ 85 

รผก.(ธต) 

DS3 สงเสริมการใช
บริการผาน
ชองทางดิจิทัล 

แผนแมบท 1.6 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ 60 70 80 90 100 รผก.(ธต) 
สายงาน 1.7 จํานวนผูสมัครใชงาน PEA Smart Plus ราย ไมนอยกวา 

3.7  
ลานราย 

ไมนอยกวา 
3.9  

ลานราย 

ไมนอยกวา 
4.1  

ลานราย 

ไมนอยกวา 
4.3  

ลานราย 

ไมนอยกวา 
4.5  

ลานราย 

รผก.(ธต) 

สายงาน 1.8 จํานวนผูสมัครใชบริการ e-Bill ราย Base Line 
+55% 

Base Line 
+60% 

Base Line 
+65% 

Base Line 
+70% 

Base Line 
+75% 

รผก.(ธต) 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

กลยุทธ 
 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 5 ระดับ (ประจําป 2566) ผูรบัผิดชอบ 

หลัก ระดับ 1 ระดับ 2  ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 

ยุทธศาสตรที่ 2 รักษาและยกระดับมาตรฐานการใหบริการ (C2)        
SS1 วิเคราะหลูกคา 

เชิงลึก (Customer 
Insight) 

แผนแมบท 

 
2.1 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ 60 70 80 90 100 รผก.(ธต) 

SS2 ยกระดับมาตรฐาน
การใหบริการ 

แผนแมบท 2.2 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ 60 70 80 90 100 รผก.(ธต) 
แผนแมบท 

 
2.3 ความพึงพอใจโดยรวมตอสภาพแวดลอมที่สํานักงาน ระดับ 4.3000 

หรือ 
รอยละ 86 

4.3500 
หรือ 

รอยละ 87 

4.4000 
หรือ 

รอยละ 88 

4.4500 
หรือ 

รอยละ 89 

4.5000 
 หรือ 

รอยละ 90 

รผก.(ธต) 

แผนแมบท 

 
2.4 ความพึงพอใจตอการจัดการขอรองเรียนและการรับ

ขอเสนอแนะ 
ระดับ 4.0111 

หรือรอยละ 
80.22 

4.0611 
หรือรอยละ 

81.22 

4.1111 
หรือรอยละ 

82.22 

4.1611 
หรือรอยละ 

83.22 

4.2111 
หรือรอยละ

84.22 

รผก.(ธต) 

แผนแมบท 

 
2.5 ความพึงพอใจในการขอติดต้ังไฟฟา ระดับ 4.3000 

หรือ 
รอยละ 86 

4.3500 
หรือ 

รอยละ 87 

4.4000 
หรือ 

รอยละ 88 

4.4500 
หรือ 

รอยละ 89 

4.5000 
หรือ 

รอยละ 90 

รผก.(ธต) 

ยุทธศาสตรที่ 3 มุงเนนการสรางความสัมพันธที่ดีและรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (C3)        
CM1 พัฒนากระบวน 

การใหบริการ
รองรับลูกคา 
รายสําคัญ 

แผนแมบท 

 
3.1 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ 60 70 80 90 100 รผก.(ธต) 

สายงาน 3.2 คาความผูกพัน (Engagement score) ของกลุมลูกคา
รายสําคัญท่ีมีความเส่ียง 

 

ระดับ 3.3075 3.3575 3.4075 3.4575 3.5075 รผก.(ธต) 

CM2 เพ่ิมประสิทธิภาพ
การใหบริการ
ลูกคารายใหญ 

สายงาน 3.3 ดัชนีจํานวนครั้งท่ีไฟฟาขัดของ (SAIFI) นิคมอุตสาหกรรม คร้ัง/ราย/ป *อยูระหวางการตรวจสอบขอมูลและขออนุมัติใชคาดัชนีฯ  
จากระบบประมวลผลคาดัชนีฯ (Web Application)  

คาดวาจะแลวเสร็จภายในส้ินป 2565 

รผก.(ป) 

สายงาน 3.4 ดัชนีระยะเวลาท่ีไฟฟาขัดของ (SAIDI) นิคมอุตสาหกรรม นาที/ราย/ป *อยูระหวางการตรวจสอบขอมูลและขออนุมัติใชคาดัชนีฯ  
จากระบบประมวลผลคาดัชนีฯ (Web Application)  

คาดวาจะแลวเสร็จภายในส้ินป 2565 

รผก.(ป) 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

หมายเหตุ : DS = Digital Service , SS = Service Standard , CM = Customer Relationship Management  , RB = Related Business 

กลยุทธ 
 

ตัวช้ีวัด หนวยวัด 
คาเปาหมาย 5 ระดับ (ประจําป 2566) ผูรบัผิดชอบ 

หลัก ระดับ 1 ระดับ 2  ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 
สายงาน 

 
3.5 ความพึงพอใจตอระบบไฟฟาในนิคมอุตสาหกรรม ระดับ 4.2491 

หรือรอยละ 
84.98  

4.2991  
หรือรอยละ 

85.98 

4.3491  
หรือรอยละ 

86.98 

4.3991  
หรือรอยละ 

87.98 

4.4491 
หรือรอยละ 

88.98 

รผก.(ป) 

แผนแมบท 3.6 รอยละความสําเร็จของแผนงาน 
 

รอยละ 60 70 80 90 100 รผก.(ธต) 

ยุทธศาสตรที่ 4 พัฒนาธุรกิจเก่ียวเน่ืองเพ่ือยกระดับผลประกอบการขององคกร (C4)        
RB1 ยกระดับผล

ประกอบการของ
องคกรจากธุรกิจ
เก่ียวเน่ือง 

CORP. 4.1 รายไดธรุกิจเก่ียวเนื่อง 
 

ลานบาท 6,424 6,593 6,762 6,931 7,100 รผก.(ธต) 

RB2 พัฒนาผลิตภัณฑ
และบริการตลาด
ธุรกิจใหม 

แผนแมบท 

 
4.2 รอยละความสําเร็จของแผนงาน รอยละ 60 70 80 90 100 รผก.(ธต) 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

1. คําจํากดัความแผนงาน/โครงการ ตามแผนแมบทฯ ประจําป 2566 

กลยุทธ 
 

ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

C1 พัฒนาการบริการเพ่ือใหตอบสนองตอความพึงพอใจของลูกคาผานระบบดิจิทัล  

DS1 พัฒนาผลิตภัณฑ  
และบริการผาน
ชองทางดิจิทัล
เพ่ือรองรับลูกคา
รายยอย  

แผนแมบท 1.1 รอยละความสําเร็จของแผนงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากความสําเร็จการดําเนินงานตามกลยุทธ DS1 พัฒนาผลิตภัณฑและบริการผาน
ชองทางดิจิทัลเพ่ือรองรับลูกคารายยอย โดยพิจารณาจากรอยละของผลการดําเนินงานตาม
แผนงานในป 2566 ภายในวันที่ 31 ธันวาคม 2566 โดยรายละเอียดคาเกณฑวัดและการปรับคา
เกณฑวัดเทากับ -/+ รอยละ 10 สรุปดังนี ้

ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 60 เทียบเทากับ ระดับ 1 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 70 เทียบเทากับ ระดับ 2 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 80 เทียบเทากับ ระดับ 3 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 90 เทียบเทากับ ระดับ 4 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 100 เทียบเทากับ ระดับ 5  

DS2 สรางประสบการณ 
ที่ดีในการใช
บริการแบบ
ดิจิทัล 

CORP. 1.2 Net Promoter Score ของลูกคาที่ใชบริการ
ผาน Digital Channel ของ กฟภ. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากผลการศึกษาเพ่ือวัดระดับการเปนผูสนับสนุนองคกรของลูกคา (Net Promoter Score: 
NPS) โดยประเมินจากความรูสึกโดยรวมของลูกคาวาจะสนับสนุน กฟภ. ในระดับใด ผาน
โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด ประจําป 2566 ซ่ึงดําเนินการศึกษาความ
ภักดีของลูกคาที่ใชไฟฟาในพ้ืนท่ีบริการของ กฟภ. ดวยหลักการทางสถิติและระเบียบวิธีปฏิบัติ
ทางวิชาการท่ีเปนท่ียอมรับ โดยหนวยงานผูประเมินอิสระภายนอก (Third Party) มาดําเนินการ  

 วิธีกําหนดคาเกณฑวัด  
Net Promoter Score = % Promoters - % Detractors 

 รายละเอียดคาเกณฑวัด และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ -/+ 1 ระดับ สรุปดังนี้ 
38.5 เทียบเทากับ ระดับ 1 
39.5 เทียบเทากับ ระดับ 2 
40.5 เทียบเทากับ ระดับ 3 
41.5 เทียบเทากับ ระดับ 4 
42.5 เทียบเทากับ ระดับ 5 
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แผนแมบทบริการลูกคาและการตลาดของ กฟภ. พ.ศ. 2564-2568 

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

กลยุทธ 
 

ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

สายงาน 1.3 ความสําเร็จของการใหบริการตามมาตรฐาน 
SLA ท่ีกําหนด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากจํานวนกระบวนงานและรูปแบบการใหบริการ ที่ไดมีการกําหนด ทบทวน ปรับปรุง
มาตรฐานการใหบริการลูกคา (SLA) เพื่ออํานวยความสะดวก ลดระยะเวลาการใหบริการลูกคา 
ท้ังในชองทางออนไลนและออฟไลน และเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา 

 การกําหนดคาเกณฑวัด 
ความสําเร็จของ 

การใหบริการตาม
มาตรฐาน SLA ท่ีกําหนด 

= ระดับความสําเร็จของการจัดทํา SLA + ระดับความสําเร็จของการ
ดําเนินงานตาม SLA  

2 

 การปรับคาเกณฑวัด  
1. ความสําเร็จของการจัดทํา SLA (สัดสวนน้ําหนักรอยละ 50) 

ไมสามารถกําหนด ทบทวน ปรับปรุง SLA ของกระบวนการ
ใหบริการ 

เทียบเทากับระดับ 
1 

- - 
สามารถกําหนด ทบทวน ปรับปรุง SLA ของกระบวนการใหบริการ

ได 1 กระบวนการ 
เทียบเทากับระดับ 

3 
- - 

สามารถกําหนด ทบทวน ปรับปรุง SLA ของกระบวนการใหบริการ 
ไดต้ังแต 2 กระบวนการข้ึนไป 

เทียบเทากับระดับ 
5 

2. ความสาํเร็จของการดําเนินงานตาม SLA (สัดสวนน้ําหนักรอยละ 50) 
สัดสวนลูกคาไดรับบริการตามมาตรฐานที่ SLA กําหนด รอยละ 80 เทียบเทากับระดับ 1 

สัดสวนลูกคาไดรับบริการตามมาตรฐานที่ SLA กําหนด รอยละ 85 เทียบเทากับระดับ 2 

สัดสวนลูกคาไดรับบริการตามมาตรฐานที่ SLA กําหนด รอยละ 90 เทียบเทากับระดับ 3 

สัดสวนลูกคาไดรับบริการตามมาตรฐานที่ SLA กําหนด รอยละ 95 เทียบเทากับระดับ 4 

สัดสวนลูกคาไดรับบริการตามมาตรฐานที่ SLA กําหนด รอยละ 100 เทียบเทากับระดับ 5  
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ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

แผนแมบท 1.4 ระยะเวลาในการตอบสนองของ Contact 
Center 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 พิจารณาจากระยะเวลาเฉล่ียในการรอคิวรับสาย โดยรายละเอียดคาเกณฑวัดและการปรับคาเกณฑ
วัดเทากับ -/+ 2.5 วินาท ีสรุปดังนี้ 
 

ระยะเวลาเฉล่ียในการรอคิวรับสาย 
มากกวา หรือ เทากับ 15 วินาที 

เทียบเทากับ ระดับ 1 

ระยะเวลาเฉล่ียในการรอคิวรับสาย  
ภายใน 12.5 วินาที 

เทียบเทากับ ระดับ 2 

ระยะเวลาเฉล่ียในการรอคิวรับสาย  
ภายใน 10 วินาที 

เทียบเทากับ ระดับ 3 

ระยะเวลาเฉล่ียในการรอคิวรับสาย 
ภายใน 7.5 วินาที 

เทียบเทากับ ระดับ 4 

ระยะเวลาเฉล่ียในการรอคิวรับสาย 
ภายใน 5 วินาที 

เทียบเทากับ ระดับ 5 

 

แผนแมบท 

 
1.5 ความพึงพอใจ PEA Contact Center 1129 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ PEA Contact Center 1129  
จากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ตามโครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและ
ตลาดประจําป 2566 ซ่ึงดําเนินการสํารวจความพึงพอใจดวยหลักการทางสถิติและระเบียบวิธี
ปฏิบัติทางวิชาการท่ีเปนท่ียอมรับ โดยหนวยงานผูประเมินอิสระภายนอก (Third Party) โดย
รายละเอียดคาเกณฑวัด และการปรับคาเกณฑวัดเทากับ -/+ 0.05 ระดับ สรุปดังนี ้
 

4.0500 หรือ รอยละ 81 เทียบเทากับ ระดับ 1 
4.1000 หรือ รอยละ 82 เทียบเทากับ ระดับ 2 
4.1500 หรือ รอยละ 83 เทียบเทากับ ระดับ 3 
4.2000 หรือ รอยละ 84 เทียบเทากับ ระดับ 4 
4.2500 หรือ รอยละ 85 เทียบเทากับ ระดับ 5  
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ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

DS3 สงเสริมการใช
บริการผานชองทาง
ดิจิทัล 

แผนแมบท 1.6 รอยละความสําเร็จของแผนงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากความสําเร็จการดําเนินงานตามกลยุทธ DS3 สงเสริมการใชบริการผานชองทางดิจิทัล 
โดยพิจารณาจากรอยละของผลการดําเนินงานตามแผนงานในป 2566 ภายในวันที่ 31 ธันวาคม 
2566 โดยรายละเอียดคาเกณฑวัดและการปรับคาเกณฑวัดเทากับ -/+ รอยละ 10 สรุปดังนี ้
 

ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 60 เทียบเทากับ ระดับ 1 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 70 เทียบเทากับ ระดับ 2 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 80 เทียบเทากับ ระดับ 3 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 90 เทียบเทากับ ระดับ 4 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 100 เทียบเทากับ ระดับ 5  

สายงาน 1.7 จํานวนผูสมัครใชงาน PEA Smart Plus 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากจํานวนผูสมัครใชงาน PEA Smart Plus ที่เพ่ิมข้ึนสะสมในป 2566 โดยรายละเอียด
คาเกณฑวัด และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ +/- 0.2 ลานราย สรุปดังนี ้
 

จํานวนผูสมัครใชงาน PEA Smart Plus  
ท่ีเพ่ิมข้ึนสะสม ไมนอยกวา 3.7 ลานราย 

เทียบเทากับ ระดับ 1 

จํานวนผูสมัครใชงาน PEA Smart Plus  
ท่ีเพ่ิมข้ึนสะสม ไมนอยกวา 3.9 ลานราย 

เทียบเทากับ ระดับ 2 

จํานวนผูสมัครใชงาน PEA Smart Plus  
ท่ีเพ่ิมข้ึนสะสม ไมนอยกวา 4.1 ลานราย 

เทียบเทากับ ระดับ 3 

จํานวนผูสมัครใชงาน PEA Smart Plus  
ท่ีเพ่ิมข้ึนสะสม ไมนอยกวา 4.3 ลานราย 

เทียบเทากับ ระดับ 4 

จํานวนผูสมัครใชงาน PEA Smart Plus  
ท่ีเพ่ิมข้ึนสะสม ไมนอยกวา 4.5 ลานราย 

เทียบเทากับ ระดับ 5 
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ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

สายงาน 1.8 จํานวนผูสมัครใชบริการ e-Bill 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากจํานวนผูสมัครใชบริการ e-Bill (Smart Invoice และ e-Tax/e-Receipt) ที่เพ่ิมข้ึน
สะสมจากจํานวนผูสมัครใชบริการป 2565 (Baseline) โดยรายละเอียดคาเกณฑวัด และการปรับ
คาเกณฑวัดเทากับ -/+ 5% สรุปดังนี้ 
 

จาํนวนผูสมัครใชบริการ e-Bill ในป 2566 
ไมนอยกวา Baseline +55% 

เทียบเทากับ ระดับ 1 

จาํนวนผูสมัครใชบริการ e-Bill ในป 2566  
ไมนอยกวา Baseline +60% 

เทียบเทากับ ระดับ 2 

จาํนวนผูสมัครใชบริการ e-Bill ในป 2566  
ไมนอยกวา Baseline +65% 

เทียบเทากับ ระดับ 3 

จาํนวนผูสมัครใชบริการ e-Bill ในป 2566  
ไมนอยกวา Baseline +70% 

เทียบเทากับ ระดับ 4 

จาํนวนผูสมัครใชบริการ e-Bill ในป 2566  
ไมนอยกวา Baseline +75% 

เทียบเทากับ ระดับ 5 
 

C2 รักษาและยกระดับมาตรฐานการใหบริการ  
SS1 วิเคราะห 

ลูกคาเชิงลึก  
     (Customer Insight) 

แผนแมบท 

 
2.1 รอยละความสําเร็จของแผนงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากความสําเร็จการดําเนินงานตามกลยุทธ SS1 วิเคราะหลูกคาเชิงลึก โดยพิจารณาจาก
รอยละของผลการดําเนินงานตามแผนงานในป 2566 ภายในวันท่ี 31 ธันวาคม 2566  

 รายละเอียด คาเกณฑวัดและการปรับคาเกณฑวัดเทากับ -/+ รอยละ 10 สรุปดังน้ี 
 

ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 60  เทียบเทากับ ระดับ 1 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 70 เทียบเทากับ ระดับ 2 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 80 เทียบเทากับ ระดับ 3 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 90 เทียบเทากับ ระดับ 4 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 100  เทียบเทากับ ระดับ 5  
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SS2 ยกระดับมาตรฐาน
การใหบริการ 

แผนแมบท 

 
2.2 รอยละความสําเร็จของแผนงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากความสําเร็จการดําเนินงานตามกลยุทธ SS2 ยกระดับมาตรฐานการใหบริการ  
โดยพิจารณาจากรอยละของผลการดําเนินงานตามแผนงานในป 2566 ภายในวันที่ 31 ธันวาคม 
2566 โดยรายละเอียด คาเกณฑวัดและการปรับคาเกณฑวัดเทากับ -/+ รอยละ 10 สรุปดังน้ี 
 

ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 60  เทียบเทากับ ระดับ 1 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 70 เทียบเทากับ ระดับ 2 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 80 เทียบเทากับ ระดับ 3 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 90 เทียบเทากับ ระดับ 4 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 100  เทียบเทากับ ระดับ 5  

แผนแมบท 

 
2.3 ความพึงพอใจโดยรวมตอสภาพแวดลอม 

ที่สํานักงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจโดยรวมตอสภาพแวดลอมท่ีสํานักงาน จากการ
สํารวจความพึงพอใจของลูกคา ตามโครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด 
ประจําป 2566 ซ่ึงดําเนินการสํารวจความพึงพอใจดวยหลักการทางสถิติและระเบียบวิธีปฏิบัติ
ทางวิชาการท่ีเปนท่ียอมรับ โดยหนวยงานผูประเมินอิสระภายนอก (Third Party)  

 รายละเอียดคาเกณฑวัด และการปรับคาเกณฑวัดเทากับ -/+ 0.05 ระดับ สรุปดังนี ้
 

4.3000 หรือ รอยละ 86 เทียบเทากับ ระดับ 1 
4.3500 หรือ รอยละ 87 เทียบเทากับ ระดับ 2 
4.4000 หรือ รอยละ 88 เทียบเทากับ ระดับ 3 
4.4500 หรือ รอยละ 89 เทียบเทากับ ระดับ 4 
4.5000 หรือ รอยละ 90 เทียบเทากับ ระดับ 5 
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ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

แผนแมบท 

 
2.4 ความพึงพอใจตอการจัดการขอรองเรียน 

และการรับขอเสนอแนะ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจตอการจัดการขอรองเรียนและการรับขอเสนอแนะ
จากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ตามโครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและ
ตลาด ประจําป 2566 ซ่ึงดําเนินการสํารวจความพึงพอใจดวยหลักการทางสถิติและระเบียบวิธี
ปฏิบัติทางวิชาการท่ีเปนท่ียอมรับ โดยหนวยงานผูประเมินอิสระภายนอก (Third Party)  

 รายละเอียดคาเกณฑวัดและการปรับคาเกณฑวัดเทากับ -/+ 0.05 ระดับ สรุปดังนี้ 
 

4.0111 หรือ รอยละ 80.22 เทียบเทากับ ระดับ 1 
4.0611 หรือ รอยละ 81.22 เทียบเทากับ ระดับ 2 
4.1111 หรือ รอยละ 82.22 เทียบเทากับ ระดับ 3 
4.1611 หรือ รอยละ 83.22 เทียบเทากับ ระดับ 4 
4.2111 หรือ รอยละ 84.22 เทียบเทากับ ระดับ 5  

แผนแมบท 

 
2.5 ความพึงพอใจในการขอติดต้ังไฟฟา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจในการขอติดต้ังไฟฟาจากการสํารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา ตามโครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาด ประจําป 2566 ซ่ึง
ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจดวยหลักการทางสถิติและระเบียบวิธีปฏิบัติทางวิชาการท่ีเปนที่
ยอมรับ โดยหนวยงานผูประเมินอิสระภายนอก (Third Party)  

 รายละเอียดคาเกณฑวัดและการปรับคาเกณฑวัดเทากับ -/+ 0.05 ระดับ สรุปดังนี้ 
 

4.3000 หรือ รอยละ 86 เทียบเทากับ ระดับ 1 
4.3500 หรือ รอยละ 87 เทียบเทากับ ระดับ 2 
4.4000 หรือ รอยละ 88 เทียบเทากับ ระดับ 3 
4.4500 หรือ รอยละ 89 เทียบเทากับ ระดับ 4 
4.5000 หรือ รอยละ 90 เทียบเทากับ ระดับ 5  
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ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

C3 มุงเนนการสรางความสัมพันธที่ดีและรักษาฐานลูกคารายสําคัญ  
CM1 พัฒนากระบวน 

การใหบริการ
รองรับลูกคา 
รายสําคัญ 

แผนแมบท 

 
3.1 รอยละความสําเร็จของแผนงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากความสําเร็จการดําเนินงานตามกลยุทธ CM1 พัฒนากระบวนการใหบริการรองรับ
ลูกคารายสําคัญ โดยพิจารณาจากรอยละของผลการดําเนินงานตามแผนงานในป 2566 ภายใน
วันท่ี 31 ธันวาคม 2566 

 รายละเอียดคาเกณฑวัดและการปรับคาเกณฑวัดเทากับ -/+ รอยละ 10 สรุปดังนี้ 
 

ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 60  เทียบเทากับ ระดับ 1 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 70 เทียบเทากับ ระดับ 2 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 80 เทียบเทากับ ระดับ 3 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 90 เทียบเทากับ ระดับ 4 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 100  เทียบเทากับ ระดับ 5  

สายงาน 3.2 คาความผูกพัน (Engagement score)  
ของกลุมลูกคารายสําคัญท่ีมีความเส่ียง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากคะแนนคาความผูกพัน (Engagement score) โดยรวมตอผลิตภัณฑและบริการของ 
กลุมลูกคารายสําคัญท่ีมีความเส่ียงตอการสูญเสียลูกคาใหกับคูแขง จากการสํารวจความพึงพอใจ
ลูกคา ตามโครงการสํารวจเพ่ือเรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาดประจําป 2566 ซ่ึงดําเนินการโดย
หนวยงานผูประเมินอิสระภายนอก (Third Party) 

 รายละเอียดคาเกณฑวัดและการปรับคาเกณฑวัดเทากับ -/+ 0.05 ระดับ สรุปดังน้ี 
 

3.3075 เทียบเทากับ ระดับ 1 
3.3575 เทียบเทากับ ระดับ 2 
3.4075 เทียบเทากับ ระดับ 3 
3.4574 เทียบเทากับ ระดับ 4 
3.5075 เทียบเทากับ ระดับ 5  
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ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

CM2 เพ่ิมประสิทธิภาพ
การใหบริการ
ลูกคารายใหญ 

สายงาน 3.3 ดัชนีจํานวนครั้งท่ีไฟฟาขัดของ (SAIFI)  
นิคมอุตสาหกรรม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 SAIFI (System Average Interruption Frequency Index) คือ  ค าดั ช นี ส ากล ท่ี ใช ใ น ก าร
ประเมินความเช่ือถือไดของระบบไฟฟา ซ่ึงเปนดัชนีท่ีแสดงคาเฉล่ียจํานวนคร้ังการเกิดไฟฟาดับ
ของผูใชไฟฟาแตละรายในระบบ 

 สูตรคํานวณ 

 
 ไฟฟาดับ หมายถึง ระยะเวลาท่ีไฟฟาดบันานต้ังแต 1 นาที ขึ้นไป 
 หนวย : ครั้ง/ผูใชไฟ 1 ราย/เวลา (ป) 
 คา SAIFI ในท่ีนี้ไมนับรวมในสวนของ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต และเหตุการณอันเกิดจาก

กรณี อุบัติเหตุรายแรง เหตุสุดวิสัย ภัยพิบัติและเหตุขัดของรายแรงจากแหลงผลิตไฟฟา 
 หักสวนของ SAIFI ที่เพิ่มข้ึน ซ่ึงเปนผลกระทบจากโครงการติดต้ังอุปกรณสวิตซตัดตอน 

(RCS) ที่กําหนดใชในปบัญชี 2566 

 รายละเอียดคาเกณฑวดั และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ -/+ 1 ระดับ สรุปดังนี้ 
*อยูระหวางการตรวจสอบขอมูล

และขออนุมัติใชคาดัชนีฯ  
จากระบบประมวลผลคาดัชนีฯ 
(Web Application) คาดวา 

จะแลวเสร็จภายในส้ินป 2565 

เทียบเทากับ ระดับ 1 
เทียบเทากับ ระดับ 2 
เทียบเทากับ ระดับ 3 
เทียบเทากับ ระดับ 4 
เทียบเทากับ ระดับ 5 

 หมายเหตุ : 
1. คา Interval = (คาเกณฑวัดระดับ 3 - คาเกณฑวัดระดับ 5) / 2 
2. เน่ืองจากในป 2566 เปนตนไป กฟภ. จะมีการเปล่ียนระบบประมวลผลคาดัชนีฯ(SAIFI&SAIDI) 
จากโปรแกรม จฟ.3 เปนระบบประมวลผลคาดัชนีฯ (Web Application) โดยใชขอมูลเหตุการณ
ไฟฟาขัดของจาก ระบบ OMS ซ่ึงอยูระหวางการตรวจสอบขอมูลและขออนุมัติใชคาดัชนีฯ จาก
ระบบประมวลผลคาดัชนีฯ (Web Application) คาดวาจะแลวเสร็จภายในส้ินป 2565 จากนั้น 
จะใชผลคาดัชนีฯ จากระบบประมวลผลฯ ดังกลาวในการกําหนดคาเปาหมายป 2566-2570 ตอไป  

SAIFI = ผลรวมของจํานวนผูใชไฟฟาท่ีดับในแตละคร้ัง 
                             จํานวนผูใชฟาท้ังหมด 
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ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

สายงาน 3.4 ดัชนีระยะเวลาที่ไฟฟาขัดของ (SAIDI)  
นิคมอุตสาหกรรม 

 SAIDI (System Average Interruption Duration Index) คือ คาดัชนีสากลที่ใชในการประเมิน
คาความเช่ือถือไดของระบบไฟฟา ซ่ึงเปนดัชนีท่ีแสดงคาเฉล่ียระยะเวลาการเกิดไฟฟาดับของผูใช
ไฟฟาแตละรายในระบบ 

 สูตรคํานวณ 

 
 ไฟฟาดับ หมายถึง ระยะเวลาท่ีไฟฟาดบันานต้ังแต 1 นาที ขึ้นไป 
 หนวย : นาที/ผูใชไฟ 1 ราย/เวลา (ป) 
 คา SAIDI ในท่ีนีไ้มนับรวมในสวนของ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต และเหตุการณอันเกิดจาก

กรณี อุบัติเหตุรายแรง เหตุสุดวิสัย ภัยพิบัติและเหตุขัดของรายแรงจากแหลงผลิตไฟฟา 
 หักสวนของ SAIDI ที่เพิ่มข้ึน ซ่ึงเปนผลกระทบจากโครงการติดต้ังอุปกรณสวิตซตัดตอน 

(RCS) ที่กําหนดใชในปบัญชี 2566 

 รายละเอียดคาเกณฑวดั และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ -/+ 1 ระดับ สรุปดังนี้ 
*อยูระหวางการตรวจสอบขอมูล

และขออนุมัติใชคาดัชนีฯ  
จากระบบประมวลผลคาดัชนีฯ 
(Web Application) คาดวา 

จะแลวเสร็จภายในส้ินป 2565 

เทียบเทากับ ระดับ 1 
เทียบเทากับ ระดับ 2 
เทียบเทากับ ระดับ 3 
เทียบเทากับ ระดับ 4 
เทียบเทากับ ระดับ 5 

 หมายเหตุ : 
1. คา Interval = (คาเกณฑวัดระดับ 3 - คาเกณฑวัดระดับ 5) / 2 
2. เน่ืองจากในป 2566 เปนตนไป กฟภ. จะมีการเปล่ียนระบบประมวลผลคาดัชนีฯ(SAIFI&SAIDI) 
จากโปรแกรม จฟ.3 เปนระบบประมวลผลคาดัชนีฯ (Web Application) โดยใชขอมูลเหตุการณ
ไฟฟาขัดของจาก ระบบ OMS ซ่ึงอยูระหวางการตรวจสอบขอมูลและขออนุมัติใชคาดัชนีฯ จาก
ระบบประมวลผลคาดัชนีฯ (Web Application) คาดวาจะแลวเสร็จภายในสิ้นป 2565 จากนั้น
จะใชผลคาดัชนีฯ จากระบบประมวลผลฯ ดังกลาวในการกําหนดคาเปาหมายป 2566-2570 
ตอไป  

SAIDI = ผลรวมของ (จํานวนผูใชไฟฟาท่ีดับในแตละคร้ัง x ระยะเวลาท่ีไฟฟาดับในแตละครั้ง) 
                                                      จํานวนผูใชฟาท้ังหมด 
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ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

สายงาน 
 

 

3.5 ความพึงพอใจตอระบบไฟฟา 
ในนิคมอุตสาหกรรม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากการประเมินระดับความพึงพอใจตอคุณภาพผลิตภัณฑของลูกคาในกลุมนิคม
อุตสาหกรรมจากการสํารวจความพึงพอใจลูกคา ตามโครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา
และตลาด ประจําป 2566 ซ่ึงดําเนินการโดยหนวยงานผูประเมินอิสระภายนอก (Third Party) 
และนําระดับความพึงพอใจมาประเมินตามระดับคาเกณฑวัดที่กําหนด 

 รายละเอียดคาเกณฑวัด และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ +/- 0.05 ระดับ สรุปดังนี ้
 

4.2491 หรือ รอยละ 84.98 เทียบเทากับ ระดับ 1 
4.2991 หรือ รอยละ 85.98 เทียบเทากับ ระดับ 2 
4.3491 หรือ รอยละ 86.98 เทียบเทากับ ระดับ 3 
4.3991 หรือ รอยละ 87.98  เทียบเทากับ ระดับ 4 
4.4491 หรือ รอยละ 88.98 เทียบเทากับ ระดับ 5  

แผนแมบท 3.6 รอยละความสําเร็จของแผนงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากความสําเร็จการดําเนินงานตามกลยุทธ CM2 เพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการลูกคา
รายใหญ โดยพิจารณาจากรอยละของผลการดําเนินงานตามแผนงานในป 2566 ภายในวันท่ี  
31 ธันวาคม 2566 โดยรายละเอียดคาเกณฑวัดและการปรับคาเกณฑวัดเทากับ -/+ รอยละ 10 
สรุปดังนี้ 
 

ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 60  เทียบเทากับ ระดับ 1 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 70 เทียบเทากับ ระดับ 2 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 80 เทียบเทากับ ระดับ 3 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 90 เทียบเทากับ ระดับ 4 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 100  เทียบเทากับ ระดับ 5 
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ตัวช้ีวัด คําจํากัดความ (Definition) 

C4 พัฒนาธุรกิจเก่ียวเนื่องเพ่ือยกระดับผลประกอบการขององคกร  
RB1 ยกระดับผล

ประกอบการของ
องคกรจากธุรกิจ
เก่ียวเน่ือง 

CORP. 4.1 รายไดธรุกิจเก่ียวเนื่อง* 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากความสามารถในการหารายไดการใหบริการธุรกิจเก่ียวเน่ืองของ กฟภ. ประกอบดวย 
บริการธุรกิจเสริม ไดแก งานบริการกอสรางระบบไฟฟาใหกับผูใชไฟฟา งานบริการซอมแซมและ
ซอมบํารุงระบบไฟฟา งานบริการความเช่ียวชาญ งานบริการขายและใหเชาอุปกรณไฟฟา งาน
บริการจัดการพลังงาน งานบริการจัดการสินทรัพย และบริการธุรกิจใหม  

 รายละเอียดคาเกณฑวัด และ การปรับคาเกณฑวัด เทากับ -/+ 169 ลานบาท สรุปดังนี้ 
ความสามารถในการหารายไดการใหบริการธุรกิจเสริม 6,424 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 1 
ความสามารถในการหารายไดการใหบริการธุรกิจเสริม 6,593 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 2 
ความสามารถในการหารายไดการใหบริการธุรกิจเสริม 6,762 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 3 
ความสามารถในการหารายไดการใหบริการธุรกิจเสริม 6,931 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 4 
ความสามารถในการหารายไดการใหบริการธุรกิจเสริม 7,100 ลานบาท เทียบเทากับ ระดับ 5 

 

RB2 พัฒนาผลิตภัณฑ
และบริการตลาด
ธุรกิจใหม 

แผนแมบท 4.2 รอยละความสําเร็จของแผนงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 พิจารณาจากความสําเร็จการดําเนินงานตามกลยุทธ RB2 พัฒนาผลิตภัณฑและบริการตลาดธุรกิจ
ใหม โดยพิจารณาจากรอยละของผลการดําเนินงานตามแผนงานในป 2566 ภายในวันท่ี  
31 ธันวาคม 2566 โดยรายละเอียดคาเกณฑวัดและการปรับคาเกณฑวัดเทากับ -/+ รอยละ 10 
สรุปดังนี้ 

ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 60 เทียบเทากับ ระดับ 1 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 70 เทียบเทากับ ระดับ 2 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 80 เทียบเทากับ ระดับ 3 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 90 เทียบเทากับ ระดับ 4 
ความสําเร็จตามแผนงาน รอยละ 100  เทียบเทากับ ระดับ 5  
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ภาคผนวก 5 

การบริหารความเสีˑยง (Risk Management) 
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การบริหารความเส่ียง (Risk Management) 

กฟภ. มีกระบวนการบริหารจัดการความเสี่ยงองคกรท่ีสอดคลองกับระบบการบริหารความเส่ียงท่ี ถือเปนมาตรฐานสากล COSO ERM 2017 โดยสําหรับแผนแมบท

บริการลูกคาและการตลาด พ.ศ. 2564-2568 (ทบทวนคร้ังที่ 2 พ.ศ. 2566) มีประเมินปจจัยเส่ียงในแตละแผนงาน/โครงการ กําหนดมาตรการควบคุมภายใน วิเคราะหความ

รุนแรงของผลกระทบ โอกาสเกิด ตามแนวทาง Likelihood Impact Risk score 

 

 

Likelihood Impact Risk score (I x L) 
 

ระดับคะแนนมากกวา 12 : ความเส่ียงที่มรีะดับความเส่ียงสูง 
ระดับ 4-12 : ความเส่ียงที่มรีะดับความเส่ียงปานกลาง 
ระดับ 1-4 : ความเส่ียงที่มีระดับความเส่ียงตํ่า 

ผลกระทบ (Impact: I) 
ระดับ 1 มีผลกระทบตอองคกรตํ่ามาก 
ระดับ 2 มีผลกระทบตอองคกรตํ่า 
ระดับ 3 มีผลกระทบตอองคกรปานกลาง 
ระดับ 4 มีผลกระทบตอองคกรสูง 
ระดับ 5 มีผลกระทบตอองคกรสูงมาก 
 
โอกาส (Likelihood: L) 
ระดับ 1 มีโอกาสเกิดข้ึนตํ่ามาก (โอกาส/ความนาจะเกิดทางสถิติ 1-20%) 
ระดับ 2 มีโอกาสเกิดข้ึนตํ่า (โอกาส/ความนาจะเกิดทางสถิติ 21-40%) 
ระดับ 3 มีโอกาสเกิดข้ึนปานกลาง (โอกาส/ความนาจะเกิดทางสถิติ 41-60%) 
ระดับ 4 มีโอกาสเกิดข้ึนสูง (โอกาส/ความนาจะเกิดทางสถิติ 61-80%) 
ระดับ 5 มีโอกาสเกิดข้ึนสูงมาก (โอกาส/ความนาจะเกิดทางสถิติ 81-100%) 
 
 
 

 

5 10 15 20 25

4 8 12 16 20

3 6 9 12 15

2 4 6 8 10

1 2 3 4 5

Impact 

Likelihood 
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ลําดับ แผนงาน / โครงการ 
ระดับ

ผลกระทบ 
ระดับ
โอกาส 

ระดับ 
ความเส่ียง 

หมายเหตุ 
(ความเสี่ยงสูง/

กลาง/ต่ํา) 

ความเพียงพอ 
ของมาตรการ

ควบคุม 

1 โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (ICS) และระบบติดตามงานใหบริการ 
(Service Tracking) 

3 2 6 ปานกลาง  

2 โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service) 3 2 6 ปานกลาง  

3 แผนงานบริหารการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop  2 2 4 ปานกลาง  

4 โครงการพัฒนาการใหบริการผานชองทาง PEA LINE Service 2 3 6 ปานกลาง  

5 โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5) 3 1 3 ตํ่า  

6 โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา)  
ระยะท่ี 3 - ระยะที่ 4 

3 2 6 ปานกลาง  

7 โครงการพัฒนาชองทางการส่ือสารผานเว็บไซต (Website) 2 2 4 ปานกลาง  

8 โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4) 3 2 6 ปานกลาง  

9 โครงการนาํเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อกําหนดและดําเนินการตามมาตรฐานการใหบริการ (SLA) 
ท่ีเกินความคาดหวังของลูกคาและเหนือกวาคูเทียบ 

2 2 4 ปานกลาง  

10 โครงการพัฒนา Digital Customer Experience 2 3 6 ปานกลาง  

11 โครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟา 
แบบออนไลน (e-Bill) 

2 3 6 ปานกลาง  

12 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign 2 2 4 ปานกลาง  

13 โครงการ Digital Channels Integration and Enhancement 2 2 4 ปานกลาง  

14 โครงการ Public Relation Through various Channels 2 2 4 ปานกลาง  

15 โครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา ตลาด และภาพลักษณองคกร 2 3 6 ปานกลาง  

16 โครงการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคาขององคกร 2 3 6 ปานกลาง  

17 โครงการ PEA Customer Channel Performance Management (การวิเคราะหและ
ประเมินผลการดาํเนินงานของ PEA Customer Channel) 

2 2 4 ปานกลาง  
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ลําดับ แผนงาน / โครงการ 
ระดับ

ผลกระทบ 
ระดับ
โอกาส 

ระดับ 
ความเส่ียง 

หมายเหตุ 
(ความเสี่ยงสูง/

กลาง/ต่ํา) 

ความเพียงพอ 
ของมาตรการ

ควบคุม 

18 โครงการ Customer Journey Design (การสรางเสริมประสบการณใชบริการของลูกคา
และการพัฒนาแผนธุรกิจใหม) 

3 2 6 ปานกลาง  

19 แผนงานการศึกษาโครงสรางฐานขอมูลลกูคาเพ่ือนําขอมูลไปใชประโยชนตอยอดการเพิ่ม
มูลคาใหกับองคกร 

2 3 6 ปานกลาง  

20 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ 2 2 4 ปานกลาง  

21 โครงการพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจตามแนวทาง Doing Business : World Bank 2 2 4 ปานกลาง  

22 โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ 2 2 4 ปานกลาง  

23 โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน 3 2 6 ปานกลาง  

24 โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ 3 2 6 ปานกลาง  

25 โครงการจัดหารถยนตแกกระแสไฟฟาขัดของ 3 2 6 ปานกลาง  

26 โครงการพัฒนาศูนยบริการลูกคา (Front Office) 3 2 6 ปานกลาง  

27 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop 3 2 6 ปานกลาง  

28 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับระบบจําหนายแรงตํ่า 3 2 6 ปานกลาง  

29 โครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาชองทางธุรกรรมการเงิน ใหสอดคลองกับการ
เปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมลูกคา และการดําเนินงานธุรกิจใหมขององคกรรวมถึงรองรับ
การเปดตลาดซ้ือขายไฟฟาเสรี 

3 2 6 ปานกลาง  

30 โครงการ End-to-End Customer Operation Process Redesign (การปรับปรุงและ
พัฒนากระบวนการตลอดการใหบริการลูกคา) 

3 2 6 ปานกลาง  

31 โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพนัธกับลูกคาและบริการ 2 2 4 ปานกลาง  

32 โครงการสรางความสัมพนัธเพื่อรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) และนําระบบ 
Digital CRM มาใชสนับสนุนการใหบริการลูกคา 

3 3 9 ปานกลาง  
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ลําดับ แผนงาน / โครงการ 
ระดับ

ผลกระทบ 
ระดับ
โอกาส 

ระดับ 
ความเส่ียง 

หมายเหตุ 
(ความเสี่ยงสูง/

กลาง/ต่ํา) 

ความเพียงพอ 
ของมาตรการ

ควบคุม 

33 โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความตองการความคาดหวังของกลุมลูกคา
รายสําคัญ 

2 2 4 ปานกลาง  

34 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for Key Accounts 3 2 6 ปานกลาง  

35 โครงการพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV One stop service 2 2 4 ปานกลาง  

36 โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ Nationwide One Stop 
Service 

2 2 4 ปานกลาง  

37 โครงการ Customer Relationship Management (CRM) 3 2 6 ปานกลาง  

38 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม 3 2 6 ปานกลาง  

39 โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (Customer Analytics) เพ่ือพัฒนา
คุณภาพการใหบริการหรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 

2 3 6 ปานกลาง  

40 โครงการการดําเนนิงานธุรกิจเก่ียวเนื่อง (Business Portfolio Implementation) 2 3 6 ปานกลาง  

41 โครงการเพ่ิมทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการใหบริการธุรกิจเสริมที่เปนเลิศกับ
พนักงานท่ีใหบริการและทีมสนับสนุน (Supporting Team) 

2 2 4 ปานกลาง  

42 โครงการ PEA New Biz App Improvement 3 2 6 ปานกลาง  

43 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม ติดต้ังสถานีอัดประจุไฟฟา และ PEA VOLTA 
Platform 

2 3 6 ปานกลาง  

44 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA CARE & SERVICE 3 2 6 ปานกลาง  

45 โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero (ระบบบริหารจัดการพลังงานไฟฟา
จากระบบผลิตไฟฟาแสงอาทิตย : Solar Monitoring and Evaluation System) 

3 2 6 ปานกลาง  

46 โครงการ New Business Pilot 3 2 6 ปานกลาง  
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ภาคผนวก 6 

การเชˑือมโยงต่อในการตอบสนองต่อยุทธศาสตร์ กฟภ. 
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การเชื่อมโยงตอในการตอบสนองตอยุทธศาสตร กฟภ. 

ที ่ แผนงาน / โครงการ 

SO1 SO1 SO1 SO1 SO1 SO2 SO2 SO2 SO2 SO2 SO2 SO2 SO2 SO3 SO3 SO3 SO3 SO3 SO3 SO4 SO4 SO4 SO4 
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1 
โครงการพัฒนาระบบรับคํารองขอใชบริการ (ICS) และ
ระบบติดตามงานใหบริการ (Service Tracking) 

                       

2 
โครงการพัฒนาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต 
(e-Service) 

  
         

            

3 
แผนงานบริหารการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA 
Shop  

          
 

            

4 
โครงการพัฒนาการใหบริการผานชองทาง PEA LINE 
Service 

  
         

            

5 
โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact 
Center (Phase 5) 

  
                     

6 
โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชัน
สําหรับผูใชไฟฟา) ระยะท่ี 3 - ระยะท่ี 4 

  
                     

7 
โครงการพัฒนาชองทางการสื่อสารผานเว็บไซต 
(Website) 

  
                     

8 โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4)                        

9 
โครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพ่ือกําหนดและดําเนินการ
ตามมาตรฐานการใหบริการ (SLA) ท่ีเกินความคาดหวัง
ของลูกคาและเหนือกวาคูเทียบ 

  
         

            

10 โครงการพัฒนา Digital Customer Experience                        
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ที ่ แผนงาน / โครงการ 
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11 
โครงการเชญิชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคา
ไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟาแบบออนไลน (e-Bill) 

                       

12 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign                        

13 
โครงการ Digital Channels Integration and 
Enhancement 

                       

14 
โครงการ Public Relation Through various 
Channels 

                       

15 
โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา ตลาด และ
ภาพลักษณองคกร 

                       

16 โครงการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคาขององคกร                        

17 
โครงการ PEA Customer Channel Performance 
Management (การวิเคราะหและประเมินผลการ
ดําเนินงานของ PEA Customer Channel) 

                       

18 
โครงการ Customer Journey Design (การสรางเสริม
ประสบการณใชบริการของลูกคาและการพัฒนาแผน
ธุรกิจใหม) 

                       

19 
แผนงานการศึกษาโครงสรางฐานขอมลูลูกคาเพ่ือนํา
ขอมูลไปใชประโยชนตอยอดการเพ่ิมมูลคาใหกับองคกร 

                       

20 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ                        
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21 
โครงการพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจตามแนวทาง 
Doing Business : World Bank 

                       

22 โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ                        

23 โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน                        

24 
โครงการจัดหาระบบบริหารจดัการคิวและระบบประเมิน
ความพึงพอใจ 

                       

25 โครงการจัดหารถยนตแกกระแสไฟฟาขัดของ                        

26 โครงการพัฒนาศูนยบริการลกูคา (Front Office)                        

27 โครงการพัฒนา PEA Mobile Shop                        

28 
โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับระบบจําหนาย
แรงตํ่า 

                       

29 

โครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาชองทางธุรกรรม
การเงิน ใหสอดคลองกับการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรม
ลูกคา และการดําเนินงานธุรกิจใหมขององคกรรวมถึง
รองรับการเปดตลาดซ้ือขายไฟฟาเสรี 

                       

30 
โครงการ End-to-End Customer Operation 
Process Redesign (การปรับปรุงและพัฒนา
กระบวนการตลอดการใหบริการลูกคา) 

                       

 

 

 



 

238 

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

(ทบทวนคร้ังท่ี 2 พ.ศ. 2566) 

ที ่ แผนงาน / โครงการ 
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31 
โครงการพัฒนาศักยภาพพนักงานในดานการสราง
ความสมัพันธกับลูกคาและบริการ 

                       

32 
โครงการสรางความสัมพันธเพ่ือรักษาฐานลูกคาราย
สําคัญ (Key Account) และนําระบบ Digital CRM มา
ใชสนับสนุนการใหบริการลูกคา 

                       

33 
โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความ
ตองการความคาดหวังของกลุมลูกคารายสําคัญ 

                       

34 
โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for 
Key Accounts 

                       

35 
โครงการพัฒนาระบบงานขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 
230 kV One stop service 

                       

36 
โครงการพัฒนาการใหบริการแบบบูรณาการท่ัวประเทศ 
Nationwide One Stop Service 

                       

37 
โครงการ Customer Relationship Management 
(CRM) 

                       

38 
โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพ้ืนที่นิคม
อุตสาหกรรม 

                       

39 
โครงการพัฒนาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา 
(Customer Analytics) เพื่อพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการหรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 

                       

40 
โครงการการดําเนินงานธุรกิจเก่ียวเน่ือง (Business 
Portfolio Implementation) 

                       
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41 
โครงการเพ่ิมทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการ
ใหบริการธุรกิจเสริมท่ีเปนเลิศกับพนักงานท่ีใหบริการ
และทีมสนับสนุน (Supporting Team) 

                       

42 โครงการ PEA New Biz App Improvement                        

43 
โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม ติดต้ังสถานีอดั
ประจุไฟฟา และ PEA VOLTA Platform 

                       

44 
โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA CARE & 
SERVICE 

                       

45 

โครงการพัฒนาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero 
(ระบบบริหารจัดการพลังงานไฟฟาจากระบบผลิตไฟฟา
แสงอาทิตย : Solar Monitoring and Evaluation 
System) 

                       

46 โครงการ New Business Pilot                        
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ภาคผนวก 7 

ความเชˑือมโยงกับกลุ่มลูกค้า 
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 การเช่ือมโยงตอในการตอบสนองตอกลุมลูกคา 

ลําดับ แผนงาน / โครงการ 

ที่อ
ยูอ

าศั
ย 

พ
าณ

ิชย
รา

ยย
อย

 

พ
าณิ

ชย
รา

ยใ
หญ

 

อุต
สา

หก
รร

ม 

ภา
คร

ัฐ 

1 
โครงการพฒันาระบบรับคํารองขอใชบริการ (ICS) และระบบติดตามงานใหบริการ 
(Service Tracking) 

     

2 โครงการพฒันาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service)      

3 แผนงานบริหารการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop       

4 โครงการพฒันาการใหบริการผานชองทาง PEA LINE Service      

5 โครงการศึกษาแนวทางและพัฒนาระบบ Contact Center (Phase 5)      

6 
โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา) ระยะที่ 3 - 
ระยะที่ 4 

     

7 โครงการพฒันาชองทางการส่ือสารผานเว็บไซต (Website)      

8 โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4)      

9 
โครงการนําเทคโนโลยดีิจิทัล เพื่อกําหนดและดําเนินการตามมาตรฐานการใหบริการ 
(SLA) ที่เกินความคาดหวังของลูกคาและเหนือกวาคูเทียบ 

     

10 โครงการพฒันา Digital Customer Experience      

11 
โครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จคาไฟฟาแบบ
ออนไลน (e-Bill) 

     

12 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign      

13 โครงการ Digital Channels Integration and Enhancement      

14 โครงการ Public Relation Through various Channels      

15 โครงการสํารวจเพื่อการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา ตลาด และภาพลักษณองคกร      

16 โครงการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคาขององคกร      

17 
โครงการ PEA Customer Channel Performance Management (การวิเคราะห
และประเมินผลการดําเนินงานของ PEA Customer Channel) 

     

18 
โครงการ Customer Journey Design (การสรางเสริมประสบการณใชบริการของ
ลูกคาและการพัฒนาแผนธุรกิจใหม) 

     

19 
แผนงานการศึกษาโครงสรางฐานขอมูลลูกคาเพื่อนําขอมูลไปใชประโยชนตอยอดการ
เพิ่มมูลคาใหกับองคกร 

     

20 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ      

21 
โครงการพฒันากระบวนการใหบริการธุรกิจตามแนวทาง Doing Business : World 
Bank 

     

22 โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ      

23 โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน      

24 โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ      
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 การเช่ือมโยงตอในการตอบสนองตอกลุมลูกคา (ตอ) 

ลําดับ แผนงาน / โครงการ 
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ย 
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25 โครงการจัดหารถยนตแกกระแสไฟฟาขดัของ      

26 โครงการพฒันาศูนยบริการลูกคา (Front Office)      

27 โครงการพฒันา PEA Mobile Shop      

28 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับระบบจําหนายแรงตํ่า      

29 
โครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาชองทางธุรกรรมการเงิน ใหสอดคลองกับการ
เปล่ียนแปลงของพฤติกรรมลูกคา และการดําเนินงานธุรกิจใหมขององคกรรวมถึงรองรับ
การเปดตลาดซ้ือขายไฟฟาเสรี 

     

30 
โครงการ End-to-End Customer Operation Process Redesign (การปรับปรุงและ
พัฒนากระบวนการตลอดการใหบริการลูกคา) 

     

31 โครงการพฒันาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับลูกคาและบริการ      

32 
โครงการสรางความสัมพันธเพ่ือรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) และนํา
ระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุนการใหบริการลูกคา 

     

33 
โครงการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความตองการความคาดหวังของกลุม
ลูกคารายสําคัญ 

     

34 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for Key Accounts      

35 โครงการพฒันาระบบงานขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV One stop service      

36 
โครงการพฒันาการใหบริการแบบบูรณาการท่ัวประเทศ Nationwide One Stop 
Service 

     

37 โครงการ Customer Relationship Management (CRM)      

38 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม      

39 
โครงการพฒันาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (Customer Analytics) เพื่อ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการหรือสรางโอกาสทางธรุกิจ 

     

40 โครงการการดําเนินงานธุรกจิเก่ียวเนื่อง (Business Portfolio Implementation)      

41 
โครงการเพิ่มทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการใหบริการธุรกิจเสริมที่เปนเลิศกับ
พนักงานที่ใหบริการและทีมสนับสนุน (Supporting Team) 

     

42 โครงการ PEA New Biz App Improvement      

43 
โครงการพฒันาการบริการธรุกิจใหม ติดต้ังสถานีอัดประจุไฟฟา และ PEA VOLTA 
Platform 

     

44 โครงการพฒันาการบริการธรุกิจใหม PEA CARE & SERVICE      

45 
โครงการพฒันาการบริการธรุกิจใหม PEA Solar Hero (ระบบบริหารจัดการพลังงาน
ไฟฟาจากระบบผลิตไฟฟาแสงอาทติย : Solar Monitoring and Evaluation System) 

     

46 โครงการ New Business Pilot      
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ภาคผนวก 8 

ความเชˑือมโยงกับ PEA Customer Journey 
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 การเช่ือมโยงตอในการตอบสนองตาม Customer Journey 

ลําดับ โครงการ 
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1 
โครงการพฒันาระบบรับคํารองขอใชบริการ (ICS) และระบบติดตามงาน
ใหบริการ (Service Tracking) 

      

2 โครงการพฒันาระบบใหบริการรับคํารองผานเว็ปไซต (e-Service)      

3 แผนงานบริหารการปดใหบริการศูนยบริการลูกคา PEA Shop       

4 โครงการพฒันาการใหบริการผานชองทาง PEA LINE Service      

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

6 
โครงการ PEA Smart Plus (งานพัฒนาแอปพลิเคชันสําหรับผูใชไฟฟา) 
ระยะที่ 3 - ระยะที่ 4 

     

7 โครงการพฒันาชองทางการส่ือสารผานเว็บไซต (Website)      

8 โครงการ Contact Center Enhancement (Phase 4)      

9 
โครงการนําเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อกําหนดและดําเนินการตามมาตรฐานการ
ใหบริการ (SLA) ที่เกินความคาดหวังของลูกคาและเหนือกวาคูเทียบ 

     

10 โครงการพฒันา Digital Customer Experience      

11 
โครงการเชิญชวนผูใชไฟฟาสมัครใชบริการรับใบแจงคาไฟฟาและใบเสร็จ
คาไฟฟาแบบออนไลน (e-Bill) 

     

12 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign      

13 โครงการ Digital Channels Integration and Enhancement      

14 โครงการ Public Relation Through various Channels      

15 โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา ตลาด และภาพลักษณองคกร      

16 โครงการจัดระเบียบฐานขอมูลลูกคาขององคกร      

17 
โครงการ PEA Customer Channel Performance Management (การ
วิเคราะหและประเมินผลการดําเนินงานของ PEA Customer Channel) 

     

18 
โครงการ Customer Journey Design (การสรางเสริมประสบการณใช
บริการของลูกคาและการพัฒนาแผนธุรกิจใหม) 

     

19 
แผนงานการศึกษาโครงสรางฐานขอมลูลูกคาเพื่อนําขอมูลไปใชประโยชน
ตอยอดการเพิ่มมูลคาใหกับองคกร 

     

20 โครงการปรับปรุงกระบวนการขอใชไฟ      

21 
โครงการพฒันากระบวนการใหบริการธุรกิจตามแนวทาง Doing Business 
: World Bank 

     

22 โครงการยกระดับมาตรฐานการใหบริการ      
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23 โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียน      

24 โครงการจัดหาระบบบริหารจัดการคิวและระบบประเมินความพึงพอใจ      

25 โครงการจัดหารถยนตแกกระแสไฟฟาขดัของ      

26 โครงการพฒันาศูนยบริการลูกคา (Front Office)      

27 โครงการพฒันา PEA Mobile Shop      

28 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับระบบจําหนายแรงตํ่า      

29 
โครงการยกระดับ/ขยายผลการพัฒนาชองทางธุรกรรมการเงิน ให
สอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมลูกคา และการดําเนินงาน
ธุรกิจใหมขององคกรรวมถึงรองรับการเปดตลาดซ้ือขายไฟฟาเสรี 

     

30 
โครงการ End-to-End Customer Operation Process Redesign (การ
ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการตลอดการใหบริการลูกคา) 

     

31 
โครงการพฒันาศักยภาพพนักงานในดานการสรางความสัมพันธกับลูกคา
และบริการ 

     

32 
โครงการสรางความสัมพันธเพ่ือรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) 
และนําระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุนการใหบริการลูกคา 

     

33 
โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความตองการความ
คาดหวังของกลุมลูกคารายสําคัญ 

     

34 โครงการ Digital Marketing & Sales Redesign for Key Accounts      

35 
โครงการพฒันาระบบงานขอใชไฟฟาระบบ 115 kV - 230 kV One stop 
service 

     

36 
โครงการพฒันาการใหบริการแบบบูรณาการทั่วประเทศ Nationwide 
One Stop Service 

     

37 โครงการ Customer Relationship Management (CRM)      

38 โครงการติดตามและแกไขปญหาไฟดับพ้ืนที่นิคมอุตสาหกรรม      

39 
โครงการพฒันาการใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา (Customer 
Analytics) เพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบริการหรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 

     

40 
โครงการการดําเนินงานธุรกิจเก่ียวเน่ือง (Business Portfolio 
Implementation) 

     

41 
โครงการเพ่ิมทักษะ พัฒนาศักยภาพ และเทคนิคการใหบริการธุรกิจเสริมที่
เปนเลิศกับพนักงานที่ใหบริการและทีมสนับสนุน (Supporting Team) 

     

42 โครงการ PEA New Biz App Improvement      

43 
โครงการพฒันาการบริการธุรกิจใหม ติดต้ังสถานีอัดประจุไฟฟา และ PEA 
VOLTA Platform 

     
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44 โครงการพฒันาการบริการธุรกิจใหม PEA CARE & SERVICE      

45 
โครงการพฒันาการบริการธุรกิจใหม PEA Solar Hero (ระบบบริหารจัด
การพลังงานไฟฟาจากระบบผลิตไฟฟาแสงอาทิตย : Solar Monitoring 
and Evaluation System) 

     

46 โครงการ New Business Pilot      
 

 




