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คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual)  

กระบวนการวิเคราะห์ แนะน าการใชพ้ลังงานไฟฟ้า 

อย่างมีประสิทธิภาพส าหรับผู้ใช้ไฟ 

แผนกบริการและลูกค้าสัมพันธ์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา ขนาด L,M 

แผนกบริการลูกค้า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา ขนาด s 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคประจ าจังหวัด 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 

สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 

และสายงานภาคกลางและใต้ 
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ค าน า 
 

แผนกบริการลูกค้าและลูกค้าสัมพันธ์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา(L,M) และ แผนกบริการลูกค้า    
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา(S) มีภาระหน้าที่รับผิดชอบ (Job Description) กระบวนการวิเคราะห์ 
แนะน าการใช้พลังงานไฟฟ้า อย่างมีประสิทธิภาพส าหรับผู้ใช้ไฟ โดยในปัจจุบันได้ปรับปรุงคู่มือการ
ปฏิบัติการปฏิบัติงาน (Work Manual) เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในรูปแบบเดียวกัน อันจะ
ส่งผลให้ทุกหน่วยงานมีคู่มือในการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานต่อไป 

 
 

 

 

 

 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

 

แผนกบริการและลูกค้าสัมพันธ์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา ขนาด L,M 

แผนกบริการลูกค้า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา ขนาด S 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคประจ าจังหวัด 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 

สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 

และสายงานภาคกลางและใต้ 
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สารบัญ 
 

 หน้า 
1. วัตถุประสงค์ (Objective)                                                                                                                                

2. ขอบเขต (Scope)                                                                     

3. ค าจ ากัดความ (Definition) และหน้าที่ความรับผิดชอบ (Responsibility)         
ตามกระบวนการท างานของคู่มือฯ 

4. รายละเอียดผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)                                        

5. มาตรฐานงาน (Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผล 
(Evaluation) 

6. เอกสารอ้างอิง (Reference Document) และแบบฟอร์มที่ใช้ (Form) 

7. ระบบ Digital ที่น ามาใช้ในการปฏิบัติงาน 

8. ภาคผนวก 
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1. วัตถุประสงค์ 
เ พ่ื อ ให้ การ ไฟ ฟ้าส่ วนภู มิ ภ าค สาขา (L,M)  และการ ไฟฟ้าส่ วนภู มิ ภ าคสาขา ( S) 

มีคู่มือกระบวนการวิเคราะห์ แนะน าการใช้พลังงานไฟฟ้าอย่างมีประสิทธิภาพส าหรับผู้ใช้ไฟ ในการ
ด าเนินการเป็นแนวทางเดียวกันและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ไฟฟ้าได้ 
 
2. ขอบเขต 
          คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการ วิเคราะห์ แนะน า การใช้พลังงานไฟฟ้าอย่างมีประสิทธิภาพ มี
ขอบเขตกระบวนการตั้งแต่ผู้ใช้ไฟฟ้าแจ้งความประสงค์ให้ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค วิเคราะห์ แนะน า
การใช้พลังงานไฟฟ้าอย่างมีประสิทธิภาพ, และให้บริการเสริมไม่คิดค่าใช้จ่ายของลูกค้ารายส าคัญ โดย
การวางแผนท างาน ส ารวจและตรวจสอบพื้นท่ีใช้ไฟ ตรวจสอบสถิติการใช้ไฟจากฐานข้อมูล SAP และ 
Load Profile จากฐานข้อมูลของมิเตอร์ AMR เพ่ือน ามา วิเคราะห์ และแนะน าการใช้พลังงานไฟฟ้า
อย่างมีประสิทธิภาพ จนถึงน าเสนอบริการธุรกิจเกี่ยว เรื่องการปรับเปลี่ยนอุปกรณ์ให้เหมาะสมและ
การใช้พลังงานทดแทน ให้กับ ผู้ใช้ไฟ  
 
3. ค าจ ากัดความ (Defini t ion) และหน้ าที่ ความรับผิดชอบ (Respons ib i l i ty )         

ตามกระบวนการท างานของคู่มือฯ 
3.1 ค าจ ากัดความ 

3.1 ผบส. หมายถึง แผนกบริการและลูกค้าสัมพันธ์ 
3.2 ผบค. หมายถึง แผนกบริการลูกค้า 
3.3 คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) เปรียบเสมือนแผนที่บอกทางการท างานที่มี

จุดเริ่มต้นและจุดสิ้นสุดของกระบวนการ ระบุถึงขั้นตอน และรายละเอียดของกระบวนการ เหมาะ
ส าหรับงานที่มีความซับซ้อน มีหลายขั้นตอนและเก่ียวข้องกับหลายคน สามารถปรับปรุง/เปลี่ยนแปลง
ได ้ทั้งนี้เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานไว้ใช้อ้างอิง  มิให้เกิดความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 

3.4 วัตถุประสงค์ (Objective) คือ การชี้แจงให้ผู้อ่านทราบถึงวัตถุประสงค์ ขั้นตอนต่างๆ 
และระยะเวลาในแต่ละขั้นตอน ในการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานของกระบวนการ วิเคราะห์ แนะน า
การใช้พลังงานไฟฟ้าอย่างมีประสิทธิภาพนี้ขึ้นมา 

3.5 ขอบเขต (Scope) คือ การชี้แจงถึงขอบเขตของกระบวนการในคู่มือ  ว่าครอบคลุมตั้งแต่
ขั้นตอน หน่วยงาน และความสัมพันธ์ระหว่างแผนกงานต่อแผนก 

3.6 ค าจ ากัดความ (Definition) คือ การชี้แจงถึงค าศัพท์เฉพาะ ซึ่งอาจเป็น ภาษาไทยหรือ
ภาษาอังกฤษหรือค าย่อที่กล่าวถึงภายใต้ระเบียบปฏิบัตินั้นๆ เพ่ือให้เป็นที่เข้าใจตรงกัน 

3.7  หน้าที่ความรับผิดชอบ (Responsibility) คือ การชี้แจงว่ามีหน่วยงานใดบ้างที่เกี่ยวข้อง
กับระเบียบปฏิบัตินั้นๆ โดยมักจะเรียงจากผู้มีอ านาจหรือต าแหน่งสูงสุดลงมา 

3.8 ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลักษณ์ต่างๆในการเขียน
แผนผังการท างานเพ่ือให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพันธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการ
ท างาน 
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3.10.1 คือ จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของกระบวนการ 
 

3.10.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบัติงาน 
 

3.10.3 คือ การตัดสินใจ 

3.10.4 คือ ทิศทาง/การเคลื่อนไหวของงาน 

3.10.5 คือ จุดเชื่อมต่อระหว่างขั้นตอน เช่นกรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบได้ภายใน 1 หน้า 

3.10.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.10.7 
 
3.10.8 

คือ ฐานข้อมูล 
 
คือ  จุดควบคุมกิจกรรมหลักที่คาดว่าจะเกิด
ปัญหาบ่อย/ต้องควบคุมเป็นพิเศษ 
 

3.2 หน้าที่ความรับผิดชอบ (Responsibility)          
       ผบส., ผบค. ท าหน้าที่วางแผนท างาน ส ารวจและตรวจสอบพ้ืนที่ใช้ไฟ ตรวจสอบสถิติการใช้ไฟ
จากฐานข้อมูล SAP และ Load Profile จากฐานข้อมูลของมิเตอร์ AMR เพ่ือน ามา วิเคราะห์ และ
แนะน าการใช้พลังงานไฟฟ้าอย่างมีประสิทธิภาพ จนถึงน าเสนอบริการธุรกิจเกี่ยว เรื่องการ
ปรับเปลี่ยนอุปกรณ์ให้เหมาะสมและการใช้พลังงานทดแทน ให้กับ ผู้ใช้ไฟ 
 
 
 
 
 
 
 
. 
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4. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
 

ชื่อกระบวนการ : วิเคราะห์  แนะน า การใช้พลังงาน ไฟฟ้า 
อย่างมีประสทิธิภาพส าหรับ ผู้ใช้ไฟ 
 

ผู้รับผิดชอบ : แผนกบรกิารและลกูค้าสัมพนัธ์ กฟส. (L,M) และ 
แผนกบริการลกูค้า (S) 

ตัวชี้วัดของกระบวนการ : รายงานผลการให้ 
ค าแนะน าการใช้พลังงานไฟฟ้า อย่างมี
ประสิทธภิาพและน าเสนอธุรกิจเสริม 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการ

ก่อนหน้า 

ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอน และ ผูร้ับผิดชอบ IT/Appication ผลผลิต/ผลลัพธ ์ ลูกค้า/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการ

ถัดไป 

กรอบ
เวลา/
ตัวชี้วัด 

กฎระเบียบ
หลักเกณฑ์/
ข้อบังคับที่
เกี่ยวขอ้ง 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    
 
 
 
 
 
 
 
- 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 
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สรุปวิเคราะห์แนะน าการใช้พลังงานฯ
ออกแบบประมาณราคา แจ้งค่าใช้จ่าย.   

การปรับเปลี่ยนอุปกรณ์หรือติดต้ังพลังงาน
ทดแทน 

 

 

 

-หนังสือ
แจ้งความ
ต้องการ
จากผูใ้ช้
ไฟ 

 

1 วนั 

 เร่ิมต้น 

 วางแผนนัดหมายเข้าด าเนินการ 

 

 

 

 

ผบส./ผบค. 

 

 

 

 

ระบบจดัการขอ้

ร้องเรียน VOC 

-หนงัสือ
ตอบรับการ
ใชบ้ริการ 
Service 
Package  

 

ระบบ CRM+

กระบวนการ

เสริมไม่คิด

ค่าใชจ่้าย ลูกคา้

รายส าคญั 

ผู้ใช้ไฟ 

กบล.กฟข. 

 ตรวจสอบข้อมูลการใช้ไฟ/ส ารวจสถานท่ีใชไ้ฟ 

 

 

 

 

 ผบส./ผบค. 

 

 

 

 

สรุปวิเคราะห์แนะน าการใช้พลังงานฯ 

 

ผบส./ผบค

และ ผชฟ. 

สถิติการใช้

ไฟ ZBLR011 

AMR Meter 

Load Profile 

 

ขอ้มูล ผชฟ. 

1.PEA Meter 

2.ขนาดหมอ้แปลง 

3.ลกัษณะโหลด 

 

 

 

 

 

 

 

หนงัสือแจง้เขา้

พื้นท่ี 

รายงานผลการ
วิเคราะห์แนะน า
การใช้พลังงาน
ให้กับผู้ใช้ไฟ 

 

 N 

ผบส./ผบค. 

 

 

 

 

ผู้ใช้ไฟ 

ผบส./ผบค. 

 

 

รายงานผลการ

วเิคราะห์ฯและ   

ใบเสนอราคา

ปรับเปล่ียน

อุปกรณ์หรือติดตั้ง

พลงังานทดแทน 

 

 

 

ผูใ้ชไ้ฟ 
ระเบียบธุรกิจ

เสริม ปี 
2567 สิน้สดุ 

วิเคราะห์แนะน าการใช้
พลงังานและแนะน าธุรกิจ

เสริม PEA 

 

 

 

 

 

 

ผบส./ผบค. 

 

 

 

 

Y 

สิน้สดุ 

2 

 

 

 

 

3 

 

 

 

4 

 

 

 

 
5 

 

 

 

 

1 วนั ผบส./ผบค 

0.5 วนั 

2 วนั 

5 วนั 

คู่มือการ
ปฏิบัติงาน

กระบวนการ
ประสานงาน
การเข้าเย่ียม
เยือนลูกค้า/

ผู้ใช้ไฟ  

AMR Meter 

Load Profile 

ระบบสารบรรญ

DDOC 
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5. มาตรฐานงาน (Performance Standard) และระบบติดตามประเมินผล (Evaluation) 

5.1 มาตรฐานงานของแต่กิจกรรม 
ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. วางแผนนัดหมายเข้าด าเนินการ 1.1 ติดต่อผู้ใช้ไฟและนัดหมายให้ตรงกัน 

1.2 ด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนด ( 1 วัน) 
2. ตรวจสอบข้อมูล/ส ารวจสถานที่ใช้ไฟ 2.1 รวบรวมปัญหา ความต้องการ ให้ครบถ้วน 

ชัดเจน 
2.2 ด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
     ( 1 วัน) 

3. วิเคราะห์แนะน าการใช้พลังงานและ
แนะน าธุรกิจเสริม PEA 
 

3.1 วิเคราะห์ตามหลักวิศวกรรมและเศรษฐศาสตร์ 
และน าเสนอธุรกิจเสริม PEA ได้หรือไม่ 

3.2 ด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
      ( 0.5 วัน) 

4. หากไม่สามารถน าเสนอธุรกิจเสริม PEA 
ด าเนินการ สรุปและวิเคราะห์การแนะน าใช้
พลังงาน 

4.1 วิเคราะห์ตามหลักวิศวกรรมและเศรษฐศาสตร์ 
4.2 ด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนด ( 2 วัน) 

5.สามารถน าเสนอธุรกิจเสริม PEA
ด าเนินการสรุปวิเคราะห์แนะน าการใช้
พลังงานฯ ออกแบบประมาณราคา  
แจ้งค่าใช้จ่าย การปรับเปลี่ยนอุปกรณ์
หรือติดตั้งพลังงาน 

4.1 วิเคราะห์ตามหลักวิศวกรรมและเศรษฐศาสตร์     
และเสนอราคาธุรกิจเสริม PEA 
4.2  ด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนด ( 5 วัน) 

                 
 
6. เอกสารอ้างอิงและอุปกรณ์ที่ต้องใช้ 
 

- 
7. ระบบ Digital ที่น ามาใช้ในการปฏิบัติงาน 

7.1 โปรแกรม Microsoft Office 
7.2  ระบบ SAP 
7.3  ระบบ CRM+ 
7.4  ระบบ AMR 
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ภาคผนวก 
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ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 
 

ครั้งที ่ ปี พ.ศ. (ท่ีปรับปรุง) หน่วยงาน (ที่ปรับปรุง) 

1 2567 

แผนกบริการและลูกค้าสัมพันธ์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา 
ขนาด L, M 
แผนกบริการลูกค้า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา ขนาด S 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคประจ าจังหวัด การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 
สายงานภาคเหนือและตะวันออกเฉียงเหนือ 
และสายงานภาคกลางและใต้ 

 


