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เกณฑ์วัดผลการดำเนินงาน 
Core Business Enablers 

ของสายงาน/สำนัก ประจำปี 2566
การมุ่งเน้นลูกค้า (CM) | การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า
                               (Stakeholder and Customer Management)

    ตัวชี้วัดที่ 4.2.7 : ร้อยละของจำนวนผู้บริหาร/พนักงานที่ลงนามรับทราบ และผ่านเกณฑ์ทดสอบ
ความเข้าใจกฎบัตรบริการ มาตรฐานการให้บริการ จริยธรรมและจรรยาบรรณการให้บริการลูกค้า
(Customer Service Charter & Customer Service Standard & Customer Service Code of
Conduct)  (ทุกสายงาน)

ระดับ 1
ร้อยละ 40 ของ
พนักงานทั้งหมด

ระดับ 2
ร้อยละ 50 ของ

พนักงานทั้งหมด

ระดับ 3
ร้อยละ 60 ของ

พนักงานทั้งหมด

ระดับ 4
ร้อยละ 70 ของ

พนักงานทั้งหมด

ระดับ 5
ร้อยละ 80 ของ

พนักงานทั้งหมด

ประเมินทุกสายงาน

    ผู้บริหารและพนักงานจะต้องลงนามรับทราบกฎบัตรบริการ มาตรฐานการให้บริการ จริยธรรมและ
จรรยาบรรณการให้บริการลูกค้า (Customer Service Charter & Customer Service Standard &
Customer Service Code of Conduct) รวมถึงมีการทำแบบทดสอบได้คะแนนผ่านตามเกณฑ์อย่าง
น้อยร้อยละ 80 ของคะแนนรวมทั้งหมดสอดคล้องกับเกณฑ์ SE-AM ด้านที่ 4 การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้       
ส่วนเสียและลูกค้า (Stakeholder and Customer Management) ใน Module 2 การมุ่งเน้นลูกค้า 
ข้อ 5.1 การสนับสนุนลูกค้า ซึ่งกำหนดให้รัฐวิสาหกิจจะต้องเผยแพร่กฎบัตรและมาตรฐานด้านบริการ
ให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการและบุคลากรภายในรัฐวิสาหกิจทราบอย่างทั่วถึง

จัดทำโดย : กองกลยุทธ์ลูกค้าและการตลาด



สื่อประชาสัมพันธ์บนเว็บไซต์ WWW.PEA.CO.TH
สื่อสังคมออนไลน์ (FACEBOOK, LINE OFFICIAL

ACCOUNT, YOUTUBE)

2. ลูกค้าค้นหาข้อมูลเชิงลึก
ของผู้ให้บริการ (Consideration)

วารสาร กฟภ.
จุดให้บริการ กฟภ.(สำนักงานการไฟฟ้า/  PEA

SHOP/ PEA MOBILE SHOP)
กิจกรรมที่ลูกค้ามีร่วมกับ กฟภ.
สื่อประชาสัมพันธ์ เช่นป้ายโฆษณาบริเวณสำนักงาน,
วิทยุ, โทรทัศน์, สื่อสิ่งพิมพ์, นิตยสาร, นิทรรศการ,
แผ่นพับ
การบอกต่อ เช่น เพื่อน/ญาติ/คนในชุมชน/ผู้รั บเหมา
ก่อสร้าง/ผู้ประกอบการ
งานสัมมนา

เว็บไซต์ของ กฟภ. และอื่นๆ
สื่อสังคมออนไลน์ (FACEBOOK, LINE OFFICIAL

ACCOUNT, YOUTUBE)
แอปพลิเคชัน PEA SMART PLUS

จุดให้บริการ กฟภ.(สำนักงานการไฟฟ้า/  PEA
SHOP/ PEA MOBILE SHOP)

พนักงานบริหารลูกค้ารายสำคัญ (KEY ACCOUNT
MANAGER)
1129 PEA CONTACT CENTER
ผู้รั บเหมาก่อสร้าง/ผู้ประกอบการ
พันธมิตรกับ กฟภ.
หน่วยงานภาครัฐ
ผู้ให้บริการรายอื่น เช่น SPP หรือ ผู้ให้บริการไฟฟ้า
จากพลังงานทดแทน

3. ลูกค้ามายื่นขอใช้บริการกับ กฟภ.
(Acquisition)

เว็บไซต์ของ กฟภ. WWW.PEA.CO.TH
แอปพลิเคชัน PEA SMART PLUS

จุดให้บริการ กฟภ.(สำนักงานการไฟฟ้า/  PEA SHOP/
PEA MOBILE SHOP)

จุดสัมผัสบริการ

Customer Touch Points

Customer 
Journey

1. ลูกค้ารับรู้ ข้อมูลของ
ผู้ให้บริการไฟฟ้า (Awareness)

Digital Touch Point Phisical Touch PointCustomer Journey

จัดทำโดย : กองกลยุทธ์ลูกค้าและการตลาด
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เว็บไซต์ของ กฟภ. WWW.PEA.CO.TH
แอปพลิเคชัน PEA SMART PLUS

สื่อสังคมออนไลน์ (FACEBOOK, LINE OFFICIAL
ACCOUNT, YOUTUBE)
EMAIL กฟภ.
ข้อความสั้น (SMS) จาก กฟภ.
แอปพลิเคชันผู้ให้บริการอื่นๆ เช่น ธนาคารพาณิชย์, 

เว็บไซต์ผู้ให้บริการภายนอก
ผู้ให้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์

5. ลูกค้าพบปัญหาจากการใช้ไฟฟ้า/
การบริการ(Apprehensive)

จุดให้บริการ กฟภ.(สำนักงานการไฟฟ้า/  PEA
SHOP/PEA MOBILE SHOP)
พนักงานบริหารลูกค้ารายสำคัญ (KEY ACCOUNT

MANAGER)
1129 PEA CONTACT CENTER
ตัวแทนจุดบริการรับชำระค่าไฟฟ้า
ตัวแทนเก็บเงินของ กฟภ.
ตู้เติมเงิน

เว็บไซต์ของ กฟภ. WWW.PEA.CO.TH
แอปพลิเคชัน PEA SMART PLUS
สื่อสังคมออนไลน์ (FACEBOOK, LINE OFFICIAL
ACCOUNT, YOUTUBE)
EMAIL
เว็บไซต์หน่วยงานอื่น

จุดให้บริการ กฟภ.(สำนักงานการไฟฟ้า/  PEA
SHOP/PEA MOBILE SHOP)
พนักงานบริหารลูกค้ารายสำคัญ (KEY ACCOUNT
MANAGER)
1129 PEA CONTACT CENTER
หน่วยงานภาครัฐ
สื่อมวลชน
สานเสวนา

6. ลูกค้าใช้บริการ กฟภ. อย่างต่อเนื่อง
และสนับสนุนการดำเนินงานของ กฟภ.
(Advocacy)

เว็บไซต์ของ กฟภ. WWW.PEA.CO.TH
แอปพลิเคชัน PEA SMART PLUS
สื่อสังคมออนไลน์ (FACEBOOK, LINE OFFICIAL
ACCOUNT, YOUTUBE)

จุดให้บริการ กฟภ.(สำนักงานการไฟฟ้า/ PEA
SHOP/PEA MOBILE SHOP)
พนักงานบริหารลูกค้ารายสำคัญ (KEY ACCOUNT
MANAGER)
การบอกต่อ เช่น เพื่อน/ญาติ/คนในชุมชน/ผู้รั บเหมา
ก่อสร้าง/ผู้ประกอบการ
กิจกรรมที่ลูกค้ามีร่วมกับ กฟภ.

จุดสัมผัสบริการ

Customer Touch Point

Customer 
Journey

4. ลูกค้าใช้บริการกับการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค (Usage)

Digital Touch Point Phisical Touch PointCustomer Journey

จัดทำโดย : กองกลยุทธ์ลูกค้าและการตลาด
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