


 

ค าน า 
 
กองระบบงานองคก์รมีภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบตาม  (Job Description) ในการก าหนด

แนวทางและพฒันาระบบประกนัคุณภาพบริการให้สอดคลอ้งกบัแผนยุทธศาสตร์ ระบบงานและ
กระบวนการและความต้องการของผู ้มีส่วนได้ส่วนเสีย พัฒนาเคร่ืองมือและระบบติดตาม 
ประเมินผลด้วยเทคโนโลยี ดิจิทลั ตลอดจนสรุปขอ้เสนอปรับปรุงกระบวนการให้ผูบ้ริหารเพื่อ
น าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการ 

การจดัท าคู่มือปฏิบัติงานน้ี แผนกพฒันาระบบประกันคุณภาพบริการจดัท าข้ึนเพื่อให้
หน่วยงานต่าง ๆ ภายในการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใช้เป็นแนวทาง  และทราบถึงขั้ นตอนในการ
ปฏิบติังานการติดตามระบบประกนัคุณภาพบริการ ซ่ึงจะส่งผลให้เป็นคู่มือปฏิบติังาน ตามมาตรฐาน
ของบุคคลากรในการน าไปปฏิบติังานต่อไปดว้ย   

อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะ หรือข้อสงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามท่ีแผนกพฒันา
ระบบประกนัคุณภาพบริการ (ผพร.)  กองระบบงานองค์กร (กรอ.)  ฝ่ายนโยบายและยุทธศาสตร์ 
(ฝนย.)  โทร. 9527  
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1. วตัถุประสงค์ 
 1.1 เพื่อให้ กฟภ. มีคู่มือการปฏิบติังาน ใช้เป็นแนวทางการพฒันากระบวนการภายใน 

อยา่งต่อเน่ืองและเป็นระบบ โดย QA for SLA เป็นเคร่ืองมือในการติดตามประเมินผลของการใช้ 
SLA ให้สามารถส่งมอบและตอบสนองความพึงพอใจลูกคา้ภายใน (Internal Customer) และลูกคา้
ภายนอก (External Customer)  

1.2 เพื่อให้ กฟภ. มีแนวทางการปรับปรุงกระบวนงานทั้งจาก ระดบั กฟฟ., กฟข. และ 
ส านกังานใหญ่ (Process Owner) ซ่ึงผา่นกระบวนการเทียบเคียง (Benchmarking) และหาวิธีปฏิบติั
ท่ีดีเลิศ (Best Practice) มาพฒันามาตรฐานการท างานต่อไป 
2. ขอบเขต 

กระบวนการจัดท าระบบประกันคุณภาพบริการให้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ 
ระบบงานและกระบวนการและความต้องการของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย ขั้นตอนเร่ิมตั้ งแต่กอง
ระบบงานองคก์ร (กรอ.) ศึกษารวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อการวางแผนจดัท าระบบ
ประกันคุณภาพบริการ จากนั้นก าหนดแนวทางการด าเนินงาน และท าการส่ือสารถ่ายทอดจดั
ประชุมช้ีแจง เพื่อขยายผลการด าเนินงาน ในส่วนการติดตามประเมินผลการด าเนินงาน กรอ. จะ
ประสานงานเพื่อการรวบรวมและสรุปผล ให้ได้ขอ้เสนอ โอกาสในการปรับปรุงกระบวนการให้
คณะกรรมการก ากบัการด าเนินงานระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. (Service Quality Assurance: 
SQA) (Tier 3) พิจารณาก าหนดเป็นแนวทางการปรับปรุงกระบวนการ โดยให้มีการทดลองใช้เพื่อ
การพฒันาปรับปรุงมาตรฐานการปฏิบติังาน เม่ือประเมินผลและผ่านการทดลองใช้แลว้ จะจดัท า
เป็นมาตรฐานการปฏิบติังานพร้อมประกาศให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งใชเ้ป็นแนวทางการพฒันาการ
ปฏิบติังานต่อไป 
3. ค าจ ากดัความ 

3.1 กรอ. คือ กองระบบงานองคก์ร 
3.2 ส านกังาน ป.ป.ช. คือ ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
3.3 กกพ. คือ คณะกรรมการก ากบักิจการพลงังาน 
3.4 ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (State Enterprise Performance Appraisal: SEPA) 

คือ เป็นระบบประเมินผลการด าเนินงานของส านกังานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) 
โดยมุ่งเน้นการประเมินตนเองและปรับปรุงองค์กรอย่างต่อเน่ือง ประกอบด้วย 7 หมวด ได้แก่ 
หมวด 1 การน าองค์กร, หมวด 2 การวางเชิงยุทธศาสตร์, หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกคา้และการตลาด, 
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หมวด 4 การวดั การวิเคราะห์และการจดัการความรู้, หมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร, หมวด 6 การ
มุ่งเนน้การปฏิบติัการ และหมวด 7 ผลลพัธ์ 

3.5 ระบบประกันคุณภาพงานตามข้อตกลงระดับให้บริการ (Quality Assurance for 
Service Agreement: QA for SLA) คือ การติดตาม และประเมินผลการปฏิบติังานให้เป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีก าหนดไว ้เพื่อพฒันา/ปรับปรุงกระบวนการภายใน (Internal Process) อย่างต่อเน่ือง
และเป็นระบบ โดยใชก้ารด าเนินงานตามขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (SLA) เป็นขอ้มูลตั้งตน้  

3.6 คณะกรรมการก ากับการด าเนินงานระบบประกันคุณภาพบริการ กฟภ. (Service 
Quality Assurance: SQA) (Tier 3)  

3.7  คณะกรรมการจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. ระดบัสายงาน  (Tier 2)  
3.8 คณะกรรมการจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. ระดบัเขต  (Tier 2) 
3.9 คณะกรรมการจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. ระดบัฝ่าย/กอง/กฟฟ. (Tier 1) 
3.10 แบบฟอร์ม คือ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการก าหนดหรือถือใหย้ดึเป็นหลกัในการด าเนินการ  

ส าหรับ QA for SLA ประกอบดว้ย  2 แบบฟอร์ม  
3.10.1   แบบฟอร์มรายงานผลการติดตามและประเมินผลระบบประกนัคุณภาพงาน

(Quality Assurance Report :QAR) (เป็นรูปแบบ fill in ลงในระบบ) ใชส้ าหรับผูด้  าเนินการติดตาม
และประเมินผล QA for SLA  โดยผูท่ี้ลงนาม คือ หัวหน้าผูติ้ดตามและประเมินผล และ หัวหน้า
หน่วยงานท่ีไดรั้บการติดตามและประเมินผล  

3.10.2  แบบฟอร์มขอ้เสนอโอกาสการปรับปรุงกระบวนการ (Quality Improvement 
Report :QIR) (เป็นรูปแบบ fill in ลงในระบบ) คือ ข้อเสนอโอกาสการปรับปรุงกระบวนการ ท่ี
ไดรั้บ การกลัน่กรองและคดัเลือก ตามสายบงัคบับญัชา (Chain of Command) กรณี ท่ีไม่สามารถ
ปรับปรุงในหน่วยงานเองได ้ตอ้งมีการปรับเปล่ียนใน 3 มิติ คือ People, Process, Technology และ
อ่ืน ๆ เช่น โครงสร้างองคก์ร, Job Description, ระบบ/ระเบียบ/หลกัเกณฑแ์ละวธีิปฏิบติัต่าง ๆ  

 3.11 หลกัเกณฑ(์Criteria) ในการคดัเลือกกระบวนการเพื่อการปรับปรุง 
  3.11.1  สอดคลอ้งกบั Vision Mission Supply Chain และ Value Chain แผน 
ยทุธศาสตร์ กระบวนการหลกั(Key Work Process) 
  3.11.2 สร้างรายไดใ้หอ้งคก์ร 

 3.11.3 มีปัญหาขอ้ร้องเรียนมาก 
 3.11.4 มีความสูญเสีย/ใชเ้วลาในการปฏิบติังาน 
 3.11.5 มีขั้นตอนการท างานมาก 
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3.12 ผลลพัธ์ SLA คือ รายงานประจ าเดือน ของ SLA ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ความส าเร็จในการใช ้
SLA 

3.13 กระบวนงานดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ P1-P11 
  - กระบวนงานการรับช าระเงินค่าไฟ (P1) 

- กระบวนงานการแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง (P2) 
- กระบวนงานการขอใชไ้ฟ (P3) 
- กระบวนงานการบริการดา้นมิเตอร์ (P4) 
- กระบวนงานการตอบขอ้ร้องเรียน (P5) 
- กระบวนงานการดบัไฟล่วงหนา้ (P6) 
- กระบวนงานการจดหน่วย แจง้ค่าไฟฟ้า (P7) 
- กระบวนงานการจดหน่วย พิมพบิ์ล แจง้ค่าไฟฟ้า (P8) 
- กระบวนงานการโอนช่ือผูใ้ชไ้ฟฟ้า และเปล่ียนหลกัทรัพยค์  ้าประกนั (P9) 
- กระบวนงานการจ่ายคืนหลกัประกนัการใชไ้ฟฟ้า (P10) 
- กระบวนงานการบ ารุงรักษา (P11) 

3.14 ผงัการไหลของกระบวนงาน (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนใน
กระบวนการท างาน 

 
3.14.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.14.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.14.3 คือ การตดัสินใจ 

3.14.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.14.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ

เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 
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3.14.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.14.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.14.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด

ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

 

4. หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 
4.1 ผูว้่าการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท าหน้าท่ีพิจารณา/อนุมติั แนวทาง QA for SLA และ

อนุมัติปรับปรุงกระบวนการ กรณีท่ี เกินอ านาจหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง (Process Owner) และ
คณะกรรมการก ากบัการด าเนินงานระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ.  

4.2 คณะกรรมการก ากับการด าเนินงานระบบประกันคุณภาพบริการ กฟภ. (Service 
Quality Assurance: SQA) (Tier 3) ประกอบดว้ย 

- รองผูว้า่การยทุธศาสตร์  
- ผูอ้  านวยการฝ่ายวางแผนธุรกิจ (ภ1) 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายวางแผนธุรกิจ (ภ2) 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายวางแผนธุรกิจ (ภ3) 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายวางแผนธุรกิจ (ภ4) 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายนโยบายและยทุธศาสตร์ 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายพฒันาและสนบัสนุนระบบสารสนเทศ  
- ผูอ้  านวยการฝ่ายพฒันาทรัพยากรบุคคล 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายนิติการ 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายพฒันาธุรกิจ 
-  ผู ้อ  านวยการกองระบบงานองค์กร   
-  รองผู ้อ  านวยการกองระบบงานองค์กร  

ประธานคณะกรรมการ 
กรรมการ 
กรรมการ 
กรรมการ 
กรรมการ 
กรรมการ 
กรรมการ 
กรรมการ 
กรรมการ 
กรรมการ 
กรรมการและเลขานุการ  
กรรมการและผู ้ช่วย เลขาฯ  

มีหนา้ท่ีดงัน้ี  
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4.2.1 ควบคุมและก ากบัการด าเนินงานระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. ให้เป็นไป
ตามกรอบและแผนงานเพื่อรองรับประกนัคุณภาพบริการของ กฟภ.  

4.2.2 ให้ค  าปรึกษา ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงกระบวนงาน และ
ก าหนดแนวทางในการขยายผลการจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการ 

4.2.3 สนบัสนุนและผลกัดนัระบบประกนัคุณภาพบริการ เพื่อน าไปสู่การปฏิบติัทัว่
ทั้งองคก์ร 

4.3 คณะกรรมการจัดท าระบบประกันคุณภาพบริการของ กฟภ. (ระดับสายงาน)             
ท าหนา้ท่ีพิจารณากลัน่กรองคู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ และ
ขอ้เสนอ/โอกาสในการปรับปรุงกระบวนงานท่ีได้รับการกลัน่กรองและคดัเลือกตามสายบงัคบั
บัญชา และเตรียมข้อมูลเอกสารส าหรับการติดตามประเมินผลของคณะท างานระบบประกัน
คุณภาพงานตามข้อตกลงระดับให้บริการ (Quality Assurance for Service Level Agreement: QA 
for SLA) 

4.4 คณะกรรมการจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. (ระดบัเขต) ท าหน้าท่ีก ากบั
ดูแลการพฒันากระบวนการระดบั กฟข. ให้สอดคลอ้งตามมติคณะกรรมการก ากบัการด าเนินงาน
ระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ.  ประกอบดว้ย 

ผูอ้  านวยการเขต (อข.) ประธานคณะกรรมการ 
ผูอ้  านวยการฝ่ายวศิวกรรมและบริการ (อฝ.วบ.) รองประธานคณะกรรมการ 
ผูอ้  านวยการฝ่ายปฏิบติัการและบ ารุงรักษา (อฝ.ปบ.) กรรมการ 
ผูอ้  านวยการฝ่ายบญัชีและพลงังานไฟฟ้า (อฝ.บพ.) กรรมการ 
ตวัแทน SEPA ระดบั การไฟฟ้าเขต กรรมการ 
ตวัแทนระบบควบคุมภายใน ระดบั การไฟฟ้าเขต กรรมการ 
ประธานชมรม ผูจ้ดัการประจ าเขต กรรมการ 
รองผูอ้  านวยการฝ่ายวศิวกรรมและบริการ (รฝ.วบ.) กรรมการและเลขานุการ 
ผูอ้  านวยการกองบริการลูกคา้ (อก.บล.) กรรมการและผูช่้วยเลขานุการ 
ท าหนา้ท่ีก ากบัดูแลการพฒันากระบวนการระดบั กฟข. กฟฟ.ชั้น 1 - 3   พิจารณา

กลัน่กรองคู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ และขอ้เสนอ/โอกาส
ในการปรับปรุงกระบวนงานท่ีไดรั้บการกลัน่กรองและคดัเลือกตามหลกัเกณฑ ์(Criteria)  ในการ
คดัเลือกกระบวนการเพื่อการปรับปรุง                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  
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4.5 คณะกรรมการจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการของ กฟภ. (ระดบัฝ่าย) ท าหน้าท่ี
พิจารณากลัน่กรองคู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ และระบบ
ประกนัคุณภาพบริการท่ีระดบักองน าเสนอ รวมทั้งประเมินหน่วยงานตนเอง (Self Assessment) 
พร้อมทั้งมีขอ้เสนอแนะ/โอกาสปรับปรุงกระบวนงาน  น าเสนอคณะกรรมการจดัท าระบบประกนั
คุณภาพบริการ กฟภ. ระดบัสายงาน (Tier 2) พิจารณากลัน่กรองโดยผา่นตามสายบงัคบับญัชา 

4.6 คณะกรรมการจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการของ กฟภ. (ระดบักอง) ท าหน้าท่ี
จดัท าคู่มือการปฏิบติังาน(Work Manual) ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ และระบบประกนัคุณภาพ
บริการและปรับปรุงให้เป็นปัจจุบนัรวมทั้งประเมินหน่วยงานตนเอง พร้อมทั้ งมีขอ้เสนอแนะ/
โอกาสปรับปรุงกระบวนงาน เพื่อให้คณะกรรมการจดัระบบประกนัคุณภาพบริการ ระดบัฝ่าย 
พิจารณากลัน่กรอง   

4.7 คณะกรรมการจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. (ระดบั กฟฟ.) ท าหนา้ท่ีจดัท า
คู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (Service Level Agreement: SLA) 
ระบบประกนัคุณภาพงานตามขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Quality Assurance for Service Level 
Agreement: QA for SLA) และระบบประกนัคุณภาพบริการ (Service Quality Assurance: SQA) ซ่ึง
มุ่งเน้นจุดสัมผสัการให้บริการลูกคา้ (Touch Point) ตามกระบวนงานดา้นการให้บริการลูกคา้ P1-
P11 

4.8 กรอ. เป็นหน่วยงานกลางท าหน้าท่ีประสานงาน (Facilitator) ในการพฒันาปรับปรุง
กระบวนงาน การท างานโดยใช้เคร่ืองมือ (Tools) ในการพฒันากระบวนงาน เพื่อให้สอดคลอ้งกบั
วสิัยทศัน์ ภารกิจ นโยบายของผูบ้ริหาร นโยบายจากหน่วยงานก ากบัดูแลของ กฟภ. โครงสร้างและ
หนา้ท่ีความรับผดิชอบ (Job Description) 
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5. ผังการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart)  
ช่ือกระบวนการ : การจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการ (Service  
Quality Assurance: SQA) 

ผูรั้บผิดชอบ : กองระบบงานองคก์ร ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : มีขอ้เสนอ โอกาสในการปรับปรุง
น าเสนอคณะกรรมการก ากบัการด าเนินงานระบบประกนัคุณภาพ
บริการ กฟภ. ภายใน ไตรมาสท่ี 4 ของทุกปี 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการก่อนหนา้ 

ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผดิชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ์ 
ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

 

 

 

 

 

 

 

  

   

  

  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 กรอ. 

 
1 

 เร่ิมตน้ 

 

5 

พิจารณาขอ้เสนอ 
 โอกาสในการปรับปรุงกระบวนงาน 

 คณะกรรมการฯ (Tier 3) 

แผนการด าเนินงาน/

แนวทางการด าเนินการ 

ผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย 

คณะกรรมการ
จดัท าระบบประกนั
คุณภาพบริการ 
กฟภ. (กฟข.) 
 - ระดบั   กฟข. 
- ระดบั ฝ่าย/กอง 
- กฟฟ. ชั้น 1-3 
- กฟส 

- Vision 
- Mission 
- Supply Chain 
- แผนยทุธศาสตร์ 
- Value Chain 
- ผงัโครงสร้าง 
- หนา้ท่ีความ
รับผดิชอบ (JD) 
นโยบาย ผูบ้ริหาร 

หน่วยงานก ากบัดูแล 
กระทรวงมหาดไทย 
กระทรวงการคลงั 
ส านกังาน ป.ป.ช. 
กกพ. 

- เกณฑว์ดัผลการด าเนินงาน
ของ กฟภ. 

- มาตรฐานคุณภาพบริการ
ของ กฟภ. 

- มาตรฐานการไฟฟ้า 
โปร่งใส 
-เกณฑ ์ITA 

แผนส่ือสาร/ การจดั

ประชุมช้ีแจง 
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

คณะกรรมการก ากบั

การด าเนินงานระบบ

ประกนัคุณภาพ บริการ 

กฟภ. (Tier 3)/กรอ./

หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ Y 
N 

แนวโนม้ธุรกิจ 

 

 

- กปช. 

คณะกรรมการ
จดัท าระบบประกนั
คุณภาพบริการของ 
กฟภ. (สนญ.) 
- ระดบัสายงาน 
- ระดบัฝ่าย 
- ระดบักอง 
 

 

- กปช. 

แนวคิด/หลกัการ 
บริหารคุณภาพ 
PDCA, TQM, ADLI 

สรุป / คดัเลือกขอ้เสนอโอกาสในการปรับปรุง 
(Quality Improvement Report: QIR) และ
คดัเลือกกระบวนการท่ีจะปรับปรุงตาม

หลกัเกณฑ(์Criteria)/น าเสนอ คณะกรรมการฯ 
(Tier 3) 

4 

 กรอ. 

7 

 

    ก  าหนดแนวทางการด าเนินงานในปีถดัไป / 
ขออนุมติั ผวก. (ถา้มี) 

กรอ.  

6

5 

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง, กรอ. 

ไตรมาสท่ี 1 

ไตรมาสท่ี 2 

ไตรมาสท่ี  3 

 

ภายในไตรมาสท่ี 

4 ของทุกปี 

ไตรมาสท่ี 1 

ก าหนดแนวทางด าเนินงานและก าหนดกรอบ
แนวทางการด าเนินการ QA for SLA 

 กรอ. 

2 

ส่ือสาร/ ถ่ายทอด  /ขยายผล 

 กรอ. 

3 

 

ติดตามผลการด าเนินงาน 

กรอ. 

 8 

ประสานงานการปรับปรุงตามสายงาน 

ขอ้เสนอโอกาสในการ
ปรับปรุง (Quality 
Improvement Report: 
QIR ท่ีไดรั้บการ
คดัเลือกและ
กระบวนการท่ีจะ
ปรับปรุงเพ่ือน าเสนอ 
คณะกรรมการฯ (Tier 3) 

ทบทวนกระบวนการและขอ้เสนอ
โอกาสในการปรับปรุง (Quality 

Improvement Report: QIR) 

ขอ้เสนอโอกาสในการ
ปรับปรุง (Quality 
Improvement Report: 
QIR ท่ีไดรั้บการ
คดัเลือกและ
กระบวนการท่ีจะ
ปรับปรุง โดยผา่นการ
พิจารณาจาก Tier3 

คณะกรรมการก ากบั

การด าเนินงานระบบ

ประกนัคุณภาพ บริการ 

กฟภ. (Tier 3) 

แนวทางการด าเนินการ หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ไตรมาสท่ี 1 
ของปีถดัไป 

ระบบประเมนิคุณภาพ
คุณภาพรัฐวสิาหกจิ 
(SEPA) 
- รายงานผลการ
ด าเนินงาน (OPR) 
- รับฟังเสียงลูกคา้ 
(VOC) 
-ความตอ้งการ/ความ
คาดหวงั 

- -ผลส ารวจความพึง
พอใจ 

- -ขอ้ร้องเรียน 

หลกัเกณฑ(์Criteria)/
ในการคดัเลือก
กระบวนการเพื่อการ
ปรับปรุง 

ผลการด าเนินงาน 
-    - คู่มือการปฏิบติังาน 

(Work Manual) 
-   -  ขอ้ตกลงระดบัการ

ให้บริการ (SLA) 
-  -   การด าเนินการตามภารกิจ

หลกัของหนา้งาน (JD) 
-   -  ขอ้เสนอ โอกาสปรับปรุง

กระบวนงาน 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อ ก า ร ป ฏิบั ติ ง า น  ( Work Manual)  
8 

 

 กระบวนการจัดท าระบบประกนัคุณภาพบริการ                                                          | ฝ่ายนโยบายและยุทธศาสตร์  
(Service Quality Assurance SQA)                                                                                     กองระบบงานองค์กร (กรอ.) 

  

   

6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

6.1  กรอ. ศึกษา รวบรวม วิเคราะห์ ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง  
6.1.1 จากปัจจยัภายนอกและภายใน 

ปัจจยัภายนอก ประกอบดว้ย 
- นโยบายกระทรวงมหาดไทย 
- นโยบายกระทรวงการคลงั 
- ส านกังาน ป.ป.ช.  
- ส านกังาน กกพ. 
- ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

ปัจจยัภายใน ประกอบดว้ย 
- แนวคิด/หลกัการบริหารคุณภาพ PDCA / TQM / ADLI 
- เกณฑว์ดัผลการด าเนินงานของ กฟภ. 
- มาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. 
- มาตรฐานการไฟฟ้าโปร่งใส 
- ระบบประเมินคุณภาพรัฐวสิาหกิจ (SEPA), รายงานผลการด าเนินงาน   
   (Organizational Performance Report : OPR) และ รับฟังเสียงลูกคา้  
   (Voice of Customer : VOC) 
- ความตอ้งการ/ความคาดหวงั ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
- ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ 
- ขอ้มูลขอ้ร้องเรียน 
- Vision 
- Mission 
- Supply Chain 
- แผนยทุธศาสตร์ 
- ระบบงานโดยรวมของ กฟภ. (Value Chain) 
- ผงัโครงสร้างองคก์ร 
- หนา้ท่ีความรับผดิชอบ (Job Description) นโยบาย ผูบ้ริหาร 

6.1.2 ผลการด าเนินงาน  
- คู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) 
- ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (SLA) 
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- ผลการด าเนินการตามภารกิจหลกัของหน่วยงาน (Job Description) 
 - ขอ้เสนอ/โอกาสการปรับปรุงกระบวนการท่ีหน่วยงาน 

6.2 กรอ. วางแผนการด าเนินงาน และก าหนดกรอบแนวทางการด าเนินการจดัท าระบบ
ประกันคุณภาพงาน ตามข้อตกลงระดับการให้บริการ  (Quality Assurance for Service Level 
Agreement: QA for SLA) 

6.2.1 สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากขอ้ 6.1 
6.2.2 จดัท าแผนการด าเนินงานจดัท าระบบประกนัคุณภาพงาน ตามขอ้ตกลงระดบั

การใหบ้ริการ (Quality Assurance for Service Level Agreement: QA for SLA) 
6.3 กรอ. ส่ือสารถ่ายทอด / ผา่นช่องทางต่างๆ เช่น  

6.3.1 ประชุม Video Conference  
6.3.2 Website หน่วยงาน 
6.3.3 ใชเ้วบ็ไซต ์http://om.pea.co.th เพื่อการติดตาม/ประเมินผล 

6.4   สรุป / คดัเลือกขอ้เสนอโอกาสในการปรับปรุง (Quality Improvement Report: QIR) 
และคดัเลือกกระบวนการท่ีจะปรับปรุงตามหลกัเกณฑ์ (Criteria)/น าเสนอ คณะกรรมการฯ (Tier 3) 

  หลกัเกณฑ(์Criteria) ในการคดัเลือกกระบวนการเพื่อการปรับปรุง 
1. สอดคลอ้งกบั Vision Mission Supply Chain และ Value Chain  แผนยทุธศาสตร์  
  กระบวนการหลกั(Key Work Process) 

  2. สร้างรายไดใ้หอ้งคก์ร 
 3. มีปัญหาขอ้ร้องเรียนมาก 
 4. มีความสูญเสีย/ใชเ้วลาในการปฏิบติังาน 
 5. มีขั้นตอนการท างานมาก 

 6.4.1  กรอ. ประสานงาน / ติดตาม / รวบรวม ผลการด าเนินงานและขอ้เสนอโอกาส
ในการปรับปรุงกระบวนงาน (Quality Improvement Report: QIR) ตามแบบฟอร์มท่ีเป็นเคร่ืองมือท่ี
ใชใ้นการด าเนินการ โดยแบบฟอร์มส าหรับการติดตามและประเมินผล QA for SLA ประกอบดว้ย 
2 แบบฟอร์ม  
                   (1) แบบฟอร์มรายงานผลการติดตามและประเมินผลประกนัคุณภาพงาน  
(Quality Assurance Report :QAR) โดยมีการบนัทึกขอ้มูลลงเวบ็ไซด ์http://om.pea.co.th (ใน
รูปแบบ Key fill in ลงในระบบ หวัขอ้ท่ี 4 การติดตามและประเมินผล  

ส านกังานใหญ่   => ผลการติดตาม QA for SLA  ของสายงาน (QAR)   

http://om.pea.co.th/
http://om.pea.co.th/
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กฟข.  => ผลการติดตาม QA for SLA  ของ กฟข. (QAR)   
ซ่ึงเป็นการรายงานผลการติดตามและประเมินผลจากผูติ้ดตามและประเมินผล(QA  

for SLA) โดยผูท่ี้ลงนาม คือ หวัหนา้ผูติ้ดตามและประเมินผล และ หวัหนา้หน่วยงานท่ีไดรั้บการ
ติดตามและประเมินผล  
                  (2 ) แบบฟอ ร์มข้อ เสนอโอก าส ในก ารป รับป รุง  (Quality Improvement 
Report :QIR) โดยมีการบนัทึกขอ้มูลลงเวบ็ไซด์ http://om.pea.co.th (ในรูปแบบ Key fill in ลงใน
ระบบ หวัขอ้ท่ี 5 พฒันา/ปรับปรุงกระบวนการ)   
  =>  QIR ส าหรับหน่วยงานระดับกอง และ กฟฟ.ชั้น 1 – 3 (Process Owner) ซ่ึง
ตอ้งมีการไดรั้บอนุมติัจากหวัหนา้หน่วยงานในระบบดว้ย 
  => QIR  ส าหรับผูติ้ดตามและประเมินผล QA for SLA  ผูล้งนามเป็นประธาน
คณะกรรมการจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ.  ระดบัสายงาน และ ระดบั กฟข.   

 6.4.2  คดัเลือก /จดัล าดบั /สรุปขอ้เสนอ โอกาสในการแก้ไขปรับปรุงกระบวนงาน
น าเสนอคณะกรรมการก ากบัการด าเนินงานระบบประกนัคุณภาพ บริการของ กฟภ. จาก 3 ช่องทาง
ของ QIR ดงัน้ี 

 (1) ขอ้เสนอ โอกาสการปรับปรุงกระบวนการจากหน่วยงานระดบักอง/ฝ่าย                                                                                                                                                                                                                                                                                
(Process Owner) ทั้ง 15 สายงาน 3 ส านกั  

 (2)  ขอ้เสนอ โอกาสการปรับปรุงกระบวนการจากการติดตาม ประเมินผล QA 
for SLA ระดบัสายงานฝ่าย/กอง ท่ีได้ทางการติดตามคณะท างาน QA for SLA ท่ีไดรั้บการแต่งตั้ง
จากแต่ละสายงาน  

 (3) ขอ้เสนอ โอกาสการปรับปรุงกระบวนการจากการติดตาม ประเมินผล QA 
for SLA ส าหรับกระบวนงานด้านการบริการลูกค้า (P1 - P11) ซ่ึงกลัน่กรองจากคณะกรรมการ
จดัท าระบบบริการคุณภาพ กฟภ. ระดบัเขต (Tier 2)  

6.4.3  น าขอ้เสนอโอกาสการปรับปรุงท่ีเคยผ่านการกลัน่กรองพิจารณามาวิเคราะห์
จากหน่วยงาน /จดัล าดบั / คดัเลือก และวิเคราะห์ส่ิงท่ีตอ้งเปล่ียนแปลง (Gap Analysis) (As-is, To-
be) 

6.5 กรอ. น าเสนอคณะกรรมการก ากับการด าเนินงานระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. 
(Tier 3)  พิจารณาข้อเสนอโอกาสการปรับปรุงกระบวนการ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการ
ต่อไป  

http://om.pea.co.th/
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6.6 ก าหนดแนวทางปรับปรุงกระบวนการตามข้อเสนอโอกาสในการปรับปรุง
กระบวนการ และขออนุมติัปรับปรุงกระบวนการ ตามมติคณะกรรมการก ากบัการด าเนินงานระบบ
ประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. (Tier 3) 

6.7 กรอ. พิจารณา ด าเนินการปรับปรุง/ประสานงาน/เก็บขอ้มูล/จดัท ากระบวนการให้เป็น
มาตรฐาน/ ขออนุมติัใชก้ระบวนการ/มาตรฐานการปฏิบติังาน/ประกาศใช ้แบ่งไดเ้ป็น 2 กรณี คือ 

- กรณีท่ีตอ้งปรับปรุงกระบวนการ กรอ. ด าเนินการ 
- กรณี ท่ีต้องปรับปรุงด้านอ่ืนๆ ส่งให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ (Process Owner) 

ด าเนินการปรับปรุง  
6.8  ประสานงานติดตามผลการใชก้ระบวนการ/มาตรฐานการปฏิบติังานและรายงานผลให้

คณะกรรมการก ากบัการด าเนินงานระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. (Tier 3) / ผวก. รับทราบ 
 
7. มาตรฐานงาน 

7.1 มาตรฐานงานของแต่กิจกรรม 
 

ขั้นตอน/กจิกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. ศึกษา/ รวบรวม/ วิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง 1.1 ความถูกต้องและทันสมัยของข้อมูลท่ีใช้

วเิคราะห์ 
2. วางแผนการด าเนินงานและก าหนดกรอบแนว
ทางการด าเนินการ ตามระบบประกนัคุณภาพ
บริการ 

2.1 ด าเนินการแลว้เสร็จภายไตรมาส 1 

3. ส่ือสาร ถ่ายทอด /จดัประชุมช้ีแจง /ขยายผล 3 .1  มี แผนการส่ื อส าร ก าหนดระยะ เวล า 
กลุ่มเป้าหมาย 

4. สรุป / คดัเลือกขอ้เสนอโอกาสในการ
ปรับปรุง (Quality Improvement Report: QIR) 
และคดัเลือกกระบวนการท่ีจะปรับปรุงตาม
หลกัเกณฑ ์(Criteria)/น าเสนอ คณะกรรมการฯ 
(Tier 3) 

4.1 ข้อมูล/บันทึกอนุมัติ มี เอกสารครบถ้วน
ถูกตอ้ง 
4.2มีรายงานผล ขอ้เสนอโอกาสในการปรับปรุง 
ท่ีมีขอ้มูลครบถว้นถูกตอ้ง 
4.3 ด าเนินการแลว้เสร็จ ภายในเวลาท่ีก าหนด 

5. น าเสนอคณะกรรมการก ากบัการด าเนินงาน
ระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. (Tier 3)  

5.1 ข้อมูล/บันทึกอนุมัติ มี เอกสารครบถ้วน
ถูกตอ้ง 
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ขั้นตอน/กจิกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
พิจารณาขอ้เสนอโอกาสการปรับปรุง
กระบวนการ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการ
ด าเนินการต่อไป  

5.2 ด าเนินการแลว้เสร็จ ภายในเวลาท่ีก าหนด 

6. ก าหนดแนวทางปรับปรุงกระบวนการตาม
ขอ้เสนอโอกาสในการปรับปรุงกระบวนการ 
และขออนุมติัปรับปรุงกระบวนการ ตามมติ
คณะกรรมการก ากบัการด าเนินงานระบบ
ประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. (Tier 3) 

6.1 ปรับปรุงมาตรฐานกระบวนงาน ครบถว้น
ถูกตอ้ง 
6.2 ด าเนินการแลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด 

7.พิจารณา 
- (กรณีปรับปรุงดา้นอ่ืนๆ) 
หน่วยงานด าเนินการปรับปรุง 
- (กรณีปรับปรุงดา้นกระบวนการ) 

7.1 ปรับปรุงมาตรฐานกระบวนงาน ครบถ้วน
ถูกตอ้ง 
7.2 ด าเนินการแลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด 

8. ประสานงานติดตามผลการใชก้ระบวนการ/
มาตรฐานการปฏิบติังานและรายงานผลให้
คณะกรรมการก ากบัการด าเนินงานระบบ
ประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. (Tier 3) / ผวก. 
รับทราบ 

8.1 ข้อมูล/บันทึกอนุมัติ มี เอกสารครบถ้วน
ถูกตอ้ง 
8.2 ด าเนินการแลว้เสร็จ ภายในเวลาท่ีก าหนด 

7.2  มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 
7.2.1 การด าเนินการจดัท า QA for SLA อยา่งต่อเน่ือง และเป็นระบบมีแผนงานชดัเจน 
7.2.2 มีขอ้เสนอ โอกาสในการปรับปรุงน าเสนอคณะกรรมการก ากบัการด าเนินงาน

ระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. ภายใน ไตรมาสท่ี 4 ของทุกปี 
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8. ระบบติดตามประเมินผล  
 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม  

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.   ผงัการไหลของกระบวนการ
(Work  Flow  Chart) 
 
2. มาตรฐานงาน 
 
3. แบบฟอร์มท่ีใช ้

 
4. ระบบ SAP/ระบบ Software/ 
om.pea.co.th 
 
5.  การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการ
ตรวจติดตาม 
6.  อ่ืน ๆ 

- SLA 

คณะท างาน/ทีมงาน
ของหน่วยท่ี
เก่ียวขอ้ง 

ผูป้ฏิบติังาน/
หน่วยงานเจา้ของ
กระบวนงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 

อย่างน้อยปีละ
คร้ังก่อนเดือน 
ต.ค.  

 
9.เอกสารอ้างองิ 

9.1 อนุมติั ผวก. ลว. 28 ม.ค. 2557 (กรธ. 41/2557) อนุมติัจดัท าระบบประกนัคุณภาพงาน
ตามขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (QA for SLA) 

9.2 อนุมติั ผวก. ลว. 11 มี.ค. 2558 (กรธ. 238/2558) ขออนุมติัปรับปรุงคณะกรรมการ
ก ากบัการด าเนินงานระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. 

9.3 คู่มือแนวทางการจดัท าระบบประกนัคุณภาพงานตามขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ 
(Quality Assurance for Service Level Agreement: QA for SLA) 

9.4 อนุมติั ผวก. ลว. 17 มี.ค. 2559 เร่ือง ขออนุมัติจดัท าข้อตกลงระดับการให้บริการ 
(SLA) และระบบประกนัคุณภาพงานตามขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (QA for SLA) ตามห่วงโซ่
อุปทาน (Supply Chain) ของ กฟภ. 
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9.5 ขออนุมติัปรับปรุงกระบวนการจากการติดตาม/ประเมินผลระบบประกนัคุณภาพงาน
ตามขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (QA for SLA) ตาม Supply Chain ผวก. ลว. 17 มี.ค. 2560 

9.6 แนวทางการด าเนินงานดา้นการพฒันากระบวนการภายในองค์กรให้เป็นมาตรฐาน 
บนัทึกเลขท่ี171/2562 ลว. 22 ก.พ. 2562 
 
10. แบบฟอร์มทีใ่ช้ 

10.1 แบบฟอร์มรายงานผลการติดตามและประเมินผลประกันคุณภาพงาน  (Quality 
Assurance Report :QAR) โดยมีการบนัทึกข้อมูลลงเว็บไซด์ http://om.pea.co.th (ในรูปแบบ Key 
fill in ลงในระบบ )  
                10.2 แบบฟอร์มขอ้เสนอโอกาสในการปรับปรุง (Quality Improvement Report :QIR)โดย
มีการบนัทึกขอ้มูลลงเวบ็ไซด์ http://om.pea.co.th (ในรูปแบบ Key fill in ลงในระบบ) 
 
11.ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูป เคร่ืองมืออ่ืน ๆ ทีใ่ช้ในการปฏิบัติงาน 

11.1 ระบบ SAP (T – Code) ในการติดตามและประเมินผล การใชข้อ้ตกลงระดบัการ
ใหบ้ริการกระบวนงานดา้นบริการ (P1 – P11) 

11.2 ระบบ  http://om.pea.co.th 
11.3 เวบ็ไซต ์intranet.pea.co.th ของ กรอ. 
11.4 ระบบ KMS 
11.5 ระบบสารบรรณอิเลคทรอนิกส์ 
 

 
 
 
 

 
 

http://om.pea.co.th/
http://om.pea.co.th/
http://om.pea.co.th/
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12.ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 

(หน้าจอ) 
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หน้าจอ QIR (Fil l  in ในระบบ) ระดับ Process Owner (กอง/ฝ่าย/สายงาน  
และ กฟฟ. ช้ัน 1 –  3 /กอง/ฝ่าย/กฟข.)  
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หน้าจอ QAR (Fill  in ในระบบ) ส าหรับ ผู้ติดตามและประเมินผล  
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หน้าจอ QAR (Fill  in ในระบบ) ส าหรับ ผู้ติดตามและประเมินผล(ต่อ)  
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หน้าจอ QIR (Fil l  in ในระบบ) ส าหรับ ผู้ติดตามและประเมินผล   
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อ่ืน ๆ  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 กระบวนการจัดท าระบบประกนัคุณภาพบริการ                                                          | ฝ่ายนโยบายและยุทธศาสตร์  
(Service Quality Assurance SQA)                                                                                     กองระบบงานองค์กร (กรอ.) 

  

   

 

 

บันทกึเลขที ่กรอ.171/2562 ลว.22 ก.พ. 2562  
เร่ือง แนวทางการพฒันากระบวนการภายในองค์กรให้เป็นมาตรฐาน ประจ าปี 2562  
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อนุมัติปรับปรุงกระบวนการจากการติดตาม/ประเมินผลระบบประกันคุณภาพงานตาม
ข้อตกลงระดับการให้บริการ (QA for SLA) ตาม Supply Chain ผวก. ลว. 17 มี.ค. 2560 
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การจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ 

(SLA) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 กระบวนการจัดท าระบบประกนัคุณภาพบริการ                                                          | ฝ่ายนโยบายและยุทธศาสตร์  
(Service Quality Assurance SQA)                                                                                     กองระบบงานองค์กร (กรอ.) 
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ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน  

คร้ังที่ ปี พ.ศ. (ทีป่รับปรุง) หน่วยงาน (ทีป่รับปรุง) 

1 2560 กรธ. 

2 2562 กรอ. 
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รายช่ือผูจ้ดัท า 
 

ช่ือ นามสกุล                ต  าแหน่ง 
น.ส. สรวยี ์ จินตวิโรจน์ ผูอ้  านวยการกองระบบงานองคก์ร 
นาย พรศกัด์ิ  รอดรักษา หวัหนา้แผนกพฒันาระบบประกนัคุณภาพบริการ 
น.ส. ธนพร 
นายชยานนัต ์

เสมาไชย 
ภุมรินทร์ 

นกัวเิคราะห์นโยบายและแผน ระดบั 7 
นกัวเิคราะห์นโยบายและแผน ระดบั 4 
 

   
   

 
 




