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1. วตัถุประสงค์ 
เพื่อให ้กฟภ. มีกระบวนการภายใน (Internal Process) และแบบฟอร์มมาตรฐาน ในการใหบ้ริการ

งานบริการธุรกิจเสริมที่มีมาตรฐาน รวมทั้งมีขอ้มูลในการบริหารจดัการองค์กร โดยมุ่งเน้น
การพฒันาดา้นกระบวนการ (Process Oriented) เช่นเดียวกบัองคก์รชั้นน าอ่ืน ๆ 
 
2. ขอบเขต 

คู่มือการปฏิบติังาน กระบวนงานการให้บริการธุรกิจเสริม ครอบคลุมขั้นตอน การด าเนินงาน 
ตั้งแต่ลูกคา้ยื่นค าร้องขอรับบริการธุรกิจเสริมท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) และ กฟภ.มีบนัทึก   
ถึง กฟข. ให้ด าเนินการตามความประสงค์ของลูกคา้ โดย กฟข. มีบนัทึกถึง กฟฟ.ท่ีอยู่ในพื้นท่ี   
ความรับผิดชอบของ กฟข.นั้นๆ ให้ด าเนินการส ารวจ ออกแบบ ประมาณการ แจ้งค่าใช้จ่าย 
ตลอดจนก่อสร้างแลว้เสร็จ 
 
3. ค าจ ากดัความ 

      3.1 ผบธ. คือ แผนกบริการและงานธุรกิจ 
      3.2 กบล. คือ กองบริการลูกคา้ 
      3.3 กบว. คือ กองบริการวศิวกรรม 
      3.4 คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) เปรียบเสมือนแผนท่ีบอกทางการท างานท่ีมี

จุดเร่ิมตน้ และจุดส้ินสุดของกระบวนการระบุถึงขั้นตอนและรายละเอียดของกระบวนการต่าง ๆ 
มกัจดัท าข้ึนส าหรับงานท่ีมีความซับซ้อน มีหลายขั้นตอน และเก่ียวข้องกับหลายคน สามารถ
ปรับปรุงเปล่ียนแปลง เม่ือมีการเปล่ียนแปลงการปฏิบติังาน ทั้งน้ีเพื่อให้ผูป้ฏิบติังานไวใ้ช้อา้งอิง     
มิใหเ้กิดความผดิพลาดในการปฏิบติังาน 

3.5 วตัถุประสงค ์(Objective) คือ การช้ีแจงใหผู้อ่้านทราบถึงวตัถุประสงคใ์นการจดัท าคู่มือ
การปฏิบติังานของกระบวนการน้ีข้ึนมา 

3.6 ขอบเขต (Scope) คือ การช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบถึงขอบเขตของกระบวนการในคู่มือนั้น
ครอบคลุมตั้งแต่ขั้นตอนใด หน่วยงานใด กบัใคร ท่ีใดและเม่ือใด 

3.7 ค าจ  ากดัความ (Definition) คือ การช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบถึงค าศพัท์เฉพาะซ่ึงอาจเป็น 
ภาษาไทยหรือภาษาองักฤษหรือค าย่อท่ีกล่าวถึงภายใตร้ะเบียบปฏิบติันั้น ๆ เพื่อให้เป็นท่ีเขา้ใจ
ตรงกนั 
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3.8 หน้าท่ีความรับผิดชอบ (Responsibility) คือ การช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบว่ามีใครบ้าง          
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบปฏิบติันั้น ๆ โดยมกัจะเรียงจากผูมี้อ  านาจหรือต าแหน่งสูงสุดลงมา 

3.9 ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลกัษณ์ต่าง ๆ ในการ
เขียนแผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลักษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลังของแต่ละขั้นตอน            
ในกระบวนการท างาน 
 

3.9.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 
 

3.9.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 
 

3.9.3 คือ การตดัสินใจ 

3.9.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.9.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหว่างขั้นตอน เช่น กรณีการ
เขียนกระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.9.6 คือ เอกสาร/รายงาน 
 

3.9.7  
 
3.9.8 

คือ ฐานขอ้มูล 
 
คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด
ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 

 
 3.10 ขั้นตอนการปฏิบติังาน (Procedure) คือ การอธิบายขั้นตอนการท างานอยา่งละเอียดวา่

ใคร ท าอะไร ท่ีไหน อยา่งไร เม่ือใด โดยสามารถจดัท าไดใ้นรูปแบบต่าง ๆ ไดแ้ก่ การใชข้อ้ความ
อธิบาย การใชแ้ผนภูมิ เป็นตน้ 
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3.11 มาตรฐานงาน คือ การอธิบายข้อก าหนดในการปฏิบัติงาน แบ่งเป็นมาตรฐาน
ระยะเวลา และมาตรฐานในเชิงคุณภาพ เช่น ความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ของขอ้มูล ความผิดพลาด 
ความคุม้ค่าของงาน เป็นตน้ 

3.12 ระบบการติดตามประเมินผล คือ การก าหนดรูปแบบและระยะเวลาในการติดตาม เช่น 
ทุก 3 เดือน ทุก 6 เดือน หรือ ทุก 1 ปี เป็นต้น เพื่อใช้ติดตามผลการปฏิบติังานเปรียบเทียบกบั
มาตรฐานท่ีก าหนด 

3.13 เอกสารอา้งอิง (Reference Document) คือ การช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบถึงเอกสารอ่ืนใดท่ี
ตอ้งใช้ประกอบคู่มือหรืออา้งอิงถึงกนัเพื่อให้การปฏิบติังานนั้น ๆ สมบูรณ์ ไดแ้ก่ ระเบียบปฏิบติั 
พระราชบญัญติั กฎหมาย วธีิการท างาน หรือเร่ืองอ่ืน ๆ เป็นตน้ 

3.14 แบบฟอร์มท่ีใช ้(Form) คือ การช้ีแจงให้ผูอ่้านทราบถึงแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีตอ้งใชใ้น
การบนัทึกขอ้มูลของผูเ้ก่ียวขอ้ง ในการปฏิบติังานของกระบวนการนั้น ๆ 

 
 

4. หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 
4.1 ผูว้่าการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท าหน้าท่ี พิจารณา/อนุมัติหลักการจัดท าคู่มือการ

ปฏิบติังาน 
4.2 ผูอ้  านวยการกองบริการลูกคา้ ท าหนา้ท่ี พิจารณา/อนุมติัการจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน 
4.3 แผนกบริการและงานธุรกิจ ท าหน้าท่ีในการวางแผน ออกแบบ จัดท าคู่มือการ

ปฏิบติังาน ประเมินผล และการปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังาน 
4.4 กองระบบงานธุรกิจ (Facilitator) ท าหนา้ท่ี ในการศึกษาวเิคราะห์เสนอแนะและติดตาม

แนวทางในการปรับเปล่ียนกระบวนการท างาน บริหารจดัการเพื่อพฒันาปรับเปล่ียนกระบวนการ
ท างานขององคก์ร จดัท าแนวทางมาตรฐานงาน คู่มือการปฏิบติังานและระบบประกนัคุณภาพ 
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ช่ือกระบวนการ : การใหบ้ริการงานบริการธุรกิจเสริม ผูรั้บผิดชอบ : กองบริการลูกคา้ ตวัช้ีวดัของกระบวนการ : ด าเนินการส ารวจ 

ออกแบบ ประมาณการ แจง้ค่าใชจ่้าย ใหแ้ลว้เสร็จ
ภายในเวลาท่ีก าหนด 

ผูส่้งมอบ/
กระบวนการก่อน

หนา้ 
ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ ์

ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้
กระบวนการถดัไป 

กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time / 
Indicators 

    
 

  

 

 
กบว. 

บนัทึกแจง้
เวยีนเร่ืองการ
ท า MOU การ
ให้บริการงาน
บริการธุรกิจ
เสริมระหวา่ง
ลูกคา้กบั กฟภ. 

บนัทึกแจง้เวียนการ

ด าเนินงานธุรกิจเสริม กฟฟ.หนา้งาน 

 

1 

 เร่ิมตน้ 

สรุปปริมาณงานและท าบนัทึกแจง้เวียน

แบ่งงานตามพื้นท่ีการรับผิดชอบของ 

กฟฟ.หนา้งานแต่ละพื้นท่ี โดยอา้งถึง

หนงัสือสญัญา MOU  

 1-2 วนั 

กฟฟ.หนา้งาน 
ท าบนัทึกแจง้ 

กบล. ขอ

สนบัสนุน

ทีมงาน 

7 วนั 

กบล. 

N 

สรุปผลการด าเนินงานบริการธุรกิจเสริม รายงานสรุปผลการ

ด าเนินงานบริการงาน

ธุรกิจเสริม 

 

กบว. 

 
กบล. 

6 

5 

1-2 วนั 

กบล. ท าบนัทึกขออนุมติั และแจง้ กฟฟ. 

กบล. 

บนัทึกสอบถามผลการ

ด าเนินงานบริการธุรกิจ

เสริม 

ไดร้ายงานครบ ? 

 

 

1-2 วนั 

 

Y 

จบ 

4

ภ 

กบล. 

2 

กฟฟ.หนา้งาน 

 

รวบรวมรายงานผลการด าเนินงาน                  

บริการธุรกิจเสริม 

กบล. 

3 

1-2 วนั 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

6.1 กบล.จดัท าบนัทึกแจง้เวยีนให ้กฟฟ.หนา้งาน ด าเนินการพร้อมทั้งใหร้ายงานผล 

การด าเนินงาน 

6.1.1 รับบนัทึกเร่ืองการท า MOU การใหบ้ริการงานบริการธุรกิจเสริมระหวา่ง  

ลูกคา้กบั กฟภ. 

  6.1.2 สรุปปริมาณงานทั้งหมดท่ีอยูใ่นพื้นท่ีความรับผดิชอบของ กฟข. 

  6.1.3 กระจายงานธุรกิจเสริมให ้กฟฟ.หนา้งาน ตามพื้นท่ีความรับผดิชอบ 

 6.2 กฟฟ.หนา้งานขอทีมงานเขต หรือ กฟฟ.ขา้งเคียงสนบัสนุน 

  6.2.1 ประสาน วนั เวลา การใหบ้ริการธุรกิจเสริมกบัลูกคา้ 

  6.2.2 จดัท าบนัทึกขออนุมติัทีมงานสนบัสนุนจาก กฟข. ตามแบบฟอร์ม ท่ี กบล.

ก าหนด ในกรณีท่ี บุคลากรของ กฟฟ.ไม่เพียงพอ หรือยงัไม่มีความพร้อมในการ

เขา้ด าเนินการ  

6.3 กบล. ประสานทีมงานเขา้ด าเนินการใหบ้ริการงานบริการธุรกิจเสริม 

 6.3.1 ขออนุมติัทีมงานจาก กฟข. หรือ กฟฟ.ขา้งเคียง เพื่อสนบัสนุนทีมงานเขา้

ด าเนินการ 

 6.4 กบล.รวบรวมรายงานผลการด าเนินการใหบ้ริการงานบริการธุรกิจเสริม 

6.4.1 กรณีไดรั้บรายงานผลการด าเนินการใหบ้ริการงานบริการธุรกิจเสริมไม่ครบ

ทุกงาน ใหท้  าบนัทึกสอบถามผลการด าเนินการไปยงั กฟฟ.หนา้งาน นั้นๆ 

6.4.2 กรณีไดรั้บรายงานผลการด าเนินการใหบ้ริการงานบริการธุรกิจเสริมครบให้

ด าเนินการสรุปผลการด าเนินงานบริการธุรกิจเสริม 

 6.5 กบล.สรุปผลการด าเนินงานบริการธุรกิจเสริม 

6.5.1 สรุปผลการด าเนินงานบริการธุรกิจเสริมตามแบบฟอร์มท่ี กบว. ก าหนด 

6.5.2 จดัรายงานสรุปผลการด าเนินงานบริการธุรกิจเสริมแจง้ กบว. 
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7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่ละกิจกรรม 

ขั้นตอน/กิจกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1.จดัท าบนัทึกแจง้เวยีนให ้กฟฟ.หนา้งาน 
ด าเนินการพร้อมทั้งใหร้ายงานผลการ
ด าเนินงาน 

1.สรุปปริมาณงานตามพื้นท่ีรับผดิชอบของ 
กฟข. 
2.กระจายงานตามพื้นท่ีความรับผดิชอบของ 
กฟฟ.หนา้งาน นั้นๆ 
3.ด าเนินการแลว้เสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
(1-2 วนั) 

2.ขอทีมงานเขต หรือ กฟฟ.ขา้งเคียงสนบัสนุน 
กรณี บุคลากรในพื้นท่ี 

1.ขออนุมติัสนบัสนุนทีมงาน ตามแบบฟอร์มท่ี
ก าหนด 
2.ระยะเวลาด าเนินการภายใน 7 วนั ก่อนเขา้
ด าเนินการ 

3.รวบรวมรายงานผลการด าเนินการใหบ้ริการ
งานบริการธุรกิจเสริม 

1.ความครบถว้น ถูกตอ้งของเอกสาร ตาม
แบบฟอร์มท่ีก าหนด 
2.ระยะเวลาด าเนินการ 1-2 วนั 

4.สรุปผลการด าเนินงานบริการธุรกิจเสริม 1.ความครบถว้น ถูกตอ้งของเอกสาร ตาม
แบบฟอร์มท่ีก าหนด 
2.ระยะเวลาด าเนินการ 1-2 วนั 

7.2 มาตรฐานงานในภาพรวมของกิจกรรม 

- คู่มือปฏิบติังานการบริการเสริมทางธุรกิจ สายงานจ าหน่ายและบริการ พ.ศ.2551 เล่ม 1 

- คู่มือปฏิบติังานการบริการเสริมทางธุรกิจ สายงานจ าหน่ายและบริการ พ.ศ.2551 เล่ม 2 

- ระเบียบหลกัเกณฑ ์กฟภ. วา่ดว้ยการบริการเสริมทางธุรกิจของสายงานจ าหน่ายและ

บริการ พ.ศ. 2551 

- ปรับปรุงระเบียบหลกัเกณฑ ์กฟภ. ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานธุรกิจเสริม ปี 2561 
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8. ระบบติดตามประเมินผล 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม 

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

1.  ผงัการไหลของกระบวนงาน 
(Work Flow Chart) 
 
2. มาตรฐานงาน 
 
3. แบบฟอร์มท่ีใช ้
 
4.  ระบบ SAP/ระบบ Software/ 
โปรแกรมส าเร็จรูป 
 
5.  การปรับปรุงแกไ้ข 
ตามผลการตรวจติดตาม 
 
6. อ่ืน ๆ  

 

คณะท างาน/ 
ทีมงานของ
หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 
 

ผูป้ฏิบติังาน/
หน่วยงานเจา้ของ
กระบวนงานท่ี
เก่ียวขอ้ง 
 

อยา่งนอ้ย 
ไตรมาสละ 1 คร้ัง 

9. เอกสารอ้างองิ 
9.1 อนุมติั ผวก. ลว. 18 ก.ค. 2556 ให้ใชแ้บบฟอร์มมาตรฐานการจดัท ากระบวนงานและ

คู่มือการปฏิบติังานของ กฟภ. 
9.2 ส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2548) การจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน 

Work Manual กรุงเทพฯ: โรงพิมพ ์ก.พลพิมพ ์(1996) จ  ากดั 
 
10.  แบบฟอร์มทีใ่ช้ 

10.1 แบบฟอร์มรายงานผลการติดตามประเมินผลคู่มือการปฏิบติังาน 
 
11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูปอืน่ ๆ ทีใ่ช้ในการปฏิบัติงาน 

11.1 โปรแกรม Microsoft Word,  โปรแกรม Microsoft Excel,  โปรแกรม AutoCad, 
โปรแกรมประมาณการ(Estimate) และโปรแกรมการจดังานเขา้โครงการ 
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
รายงานผลการติดตามประเมินผล 

คู่มือการปฏิบัติงาน  
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แบบฟอร์มรายงานผลการติดตามประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงาน 
คร้ังที่ . . . . .  

ช่ือหน่วยงาน . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  ช่ือกระบวนการ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

รายการตรวจสอบ 
และติดตาม 

ผลการตรวจสอบ 
และติดตาม 

ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
/การแก้ไขปรับปรุง 

1. ผงัการไหลของ
กระบวนการ (Work Flow 
Chart) 

  

2. มาตรฐานงาน 
 

  

3. แบบฟอร์มท่ีใช ้
 

  

4. ระบบ SAP/ ระบบ 
Software/โปรแกรม
ส าเร็จรูป 

  

5. การปรับปรุงแกไ้ขตาม
ผลการตรวจติดตาม 

  

6. อ่ืนๆ 
- ควบคุมภายใน 
- SLA 

  
 
 

 
ทั้งน้ี เห็นควรด าเนินการ             ปรับปรุงคู่มือการปฏิบติังาน                ไม่ปรับปรุงคู่มือการปฏิบติั 
   
ผูต้รวจติดตาม   ……………………………  ผูรั้บการตรวจติดตาม   ………………………………                                  
                         (                                         )                                      (                                               ) 
                          .............../............../.............                                       .............../............../............. 
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กฎระเบียบ/ค าส่ังที่เกีย่วข้อง 
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ตารางประมาณช่ัวโมงแรงงาน (Man-hour) 
ล าดับ กระบวนการ/ข้ันตอน/กจิกรรมหลกั จ านวนคนท างาน จ านวนช่ัวโมง ช่ัวโมงแรงงาน 

ที่  ต าแหน่ง จ านวน(คน) ท างาน (Man-hour) 
      

      

      

      

      

      

      

      

รวมช่ัวโมงแรงงาน (Man-hour)  

 
หมายเหตุ :  

1) ก าหนดให ้1 ปี = 264 วนั, 1 เดือน = 22 วนั, 1 วนั = 7 ชัว่โมง 
2) สูตรค านวณ : ชัว่โมงแรงงาน = จ านวนคนท างาน (1 ช้ิน) X จ านวนชัว่โมงท างาน (1 ช้ิน) 
3) ชัว่โมงแรงงาน (Man-Hour) หมายถึงปริมาณของงานท่ีแรงงานโดยทัว่ไปสามารถท าได้

ภายใน 1 ชัว่โมง 
4) ประเภทงานท่ีตอ้งจดัท าประมาณชัว่โมงแรงงาน (Man-hour) ตอ้งแนบในภาคผนวกคู่มือ

ปฏิบติั เช่น กลุ่มงานส ารวจและออกแบบ  กลุ่มงานก่อสร้างและขยายเขต  และกลุ่มงาน
ปฏิบติัการและบ ารุงรักษา เป็นตน้ 
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ประวัติการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 
 

คร้ังที่  ปี  พ.ศ. (ที่ป รับปรุง)  หน่วยงาน (ที่ป รับปรุง)  
1  2560  กบล.ฉ.2  
2 2561 กบล.ต.2 
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รายช่ือผู้ จัดท า  
 

1. นายพิชยั ฉนัทลาภ   ผูอ้  านวยการกองบริการลูกคา้ 
2. นายมงคล  สุขชล   รองผูอ้  านวยการกองบริการลูกคา้ 
3. นายไพศาล  แกว้ซงั   รองผูอ้  านวยการกองบริการลูกคา้ 
4. นายพีระยทุธ์ ทองคีรี   หวัหนา้แผนกบริการและงานธุรกิจ 
5. นายศราวธุ เกตุแยม้   วศิวกรระดบั 6 แผนกบริการและงานธุรกิจ 

 


