


 

ค าน า 

 
กองระบบงานธุรกิจ มีภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบ (Job Description) ในการศึกษาและจดัท า

แนวทางในการจดัท ามาตรฐาน เพื่อเป็นการพฒันามาตรฐานการปฏิบติังาน ได้มีการน าขอ้ตกลงระดบั
การใหบ้ริการ (Service Level Agreement: SLA) มาใชใ้นการปฏิบติังาน  

 
การจดัท าคู่มือการปฏิบติังานกระบวนการจดัท าข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level 

Agreement: SLA) น้ี จดัท าข้ึนเพื่อให้หน่วยงานต่าง ๆ ภายในการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใช้เป็นแนวทางและ
ทราบถึงขั้นตอนในการปฏิบติังานของกระบวนการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการให้บริการให้เป็นรูปแบบ
เดียวกนั อนัจะส่งผลใหเ้ป็นคู่มือปฏิบติังาน ตามมาตรฐานของบุคลากรในการน าไปปฏิบติังานต่อไปดว้ย 

 
อน่ึง หากมีขอ้เสนอแนะหรือขอ้สงสัยประการใด กรุณาติดต่อสอบถามท่ีแผนกพฒันามาตรฐาน

การปฏิบติังาน (ผพม.) กองระบบงานธุรกิจ (กรธ.) ฝ่ายพฒันาธุรกิจ (ฝพธ.) โทร. 9526 
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1. วตัถุประสงค์ 
 1.1 เพื่อให้ กฟภ. มีคู่มือการปฏิบติังาน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางการพฒันากระบวนการภายใน อยา่ง

ต่อเน่ืองและเป็นระบบ มีการติดตามให้เป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด ใหส้ามารถส่งมอบและตอบสนอง
ความพึงพอใจลูกคา้ภายใน (Internal Customer) และลูกคา้ภายนอก (External Customer)  

1.2 เพื่อให้ กฟภ. มีแนวทางการปรับปรุงกระบวนงานทั้งจาก ระดบั กฟฟ., กฟข. และ สนญ. 
(Process Owner) ซ่ึงผา่นกระบวนการเทียบเคียง (Benchmarking) และหาวธีิปฏิบติัท่ีดีเลิศ (Best Practice) 
มาพฒันามาตรฐานการท างานต่อไป 

 
2. ขอบเขต 

กระบวนการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) คลอบคลุม 
ขั้นตอนโดยเร่ิมตั้งแต่การศึกษา รวบรวม วิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อการวางแผนการจดัท าขอ้ตกลง
ระดบัการให้บริการ (SLA) โดยคดัเลือกกระบวนการท่ีจะจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ จดัท าผงัการ
ไหลของกระบวนการ (Process Flow) จดัท าขอ้ตกลงระดบัการให้บริการและแบบฟอร์มการเก็บขอ้มูล 
ขออนุมติัใชข้อ้ตกลงระดบัการให้บริการ จากนั้นเป็นการส่ือสาร ถ่ายทอด/จดัประชุมช้ีแจง/ขยายผลการ
ด าเนินงาน และท าการรวบรวมและวดัผลการด าเนินตามขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ น าเสนอผูบ้ริหาร 
เพื่อสรุปผลการด าเนินการต่อไป 

 
3. ค าจ ากดัความ 

3.1 กรธ. คือ กองระบบงานธุรกิจ  
3.2 ระบบประเมินคุณภาพรัฐวสิาหกิจ (State Enterprise Performance Appraisal : SEPA) 
3.3 ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) คือ ขอ้ตกลง หรือสัญญาการ

ให้บริการ ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการในระดบัท่ีทั้ งสองฝ่ายตกลงกัน โดยจดัท าข้ึนเป็นลาย
ลกัษณ์อกัษร และมีผลใชบ้งัคบัภายในเวลา/เง่ือนไขท่ีก าหนด  

3.4 ผูใ้หบ้ริการ คือ หน่วยงานท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการ ตามขอ้ตกลงระดบัใหบ้ริการ 
3.5 ผูรั้บบริการ คือ หน่วยงานท่ีเป็นผูรั้บบริการ ตามขอ้ตกลงระดบัใหบ้ริการ 
3.6 บทบาทหน้าท่ีของผูใ้ห้บริการ คือ ขั้นตอนการท างานของผูใ้ห้บริการท่ีเกิดข้ึน (Work 

Instruction) และเอกสารท่ีเก่ียวข้องในกิจกรรมของกระบวนงานต่างๆ ก่อนการส่งงานต่อไปยงั
ผูรั้บบริการ 
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3.7 กระบวนงาน (Process Flow) คือ การแสดงความสัมพนัธ์และการไหลของงาน/กิจกรรม       
ท่ีแต่ละหน่วยงานด าเนินงานตามขั้นตอนภายในจนแล้วเสร็จ และส่งให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเพื่อ
ด าเนินการต่อ ตั้ งแต่เร่ิมจนเสร็จส้ินกระบวนงาน จดัท าเป็นผงังานของหน่วยงานต่าง ๆ เช่ือมต่อการ      
ส่งงานดว้ยเส้นลูกศรและใชทิ้ศทางของขอ้มูลการรับส่งงานตาม SLA ไดอ้ยา่งถูกตอ้งไม่สับสน  

3.8 แบบฟอร์มเก็บขอ้มูล SLA คือ การบนัทึกสถิติผลลพัธ์ของการส่งต่องานตามขอ้ตกลง SLA 
ของกิจกรรมในกระบวนการตั้งแต่ตน้จนจบเป็นรายเดือน โดยผูใ้ห้บริการจะบนัทึกจ านวนงาน/กิจกรรม
ท่ีส่งใหผู้รั้บบริการ ผูรั้บบริการจะบนัทึกจ านวนงาน/กิจกรรมท่ีไดรั้บมาแลว้ไม่เป็นไปตามขอ้ตกลง SLA 
พร้อมระบุสาเหตุจุดบกพร่อง หรือขอ้ผดิพลาดในแบบฟอร์มเก็บขอ้มูล SLA ท่ีไดเ้รียงล าดบัตามกิจกรรม
ท่ีด าเนินการ ซ่ึงก าหนดหมายเลขก ากบัขอ้ตกลง SLA ไวแล้ว เพื่อง่ายต่อการบนัทึกขอ้มูล และไม่เกิด
ความสับสน แลว้น าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์และหาทางลดปัญหาเหล่านั้น  

3.9 บันทึกข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA) คือ ส่ิงท่ีหัวหน้าหน่วยงานต่าง ๆ ได้ลงนาม
ร่วมกนัเพื่อยนืยนัวา่ จะด าเนินงานใหแ้ลว้เสร็จและส่งมอบใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ตามกระบวนการและ
ข้อตกลง SLA ท่ีระบุเง่ือนไขและรายละเอียดไว ้โดยบันทึกข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA) น้ี
สามารถปรับเปล่ียน/แกไ้ขได ้หากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเห็นพอ้งร่วมกนั 

3.10 ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการคือ เป็นความตอ้งการอยา่งนอ้ยท่ีสุด ท่ีผูรั้บบริการขอให้ผูใ้ห้บริการมอบ
ให้แล้วผูรั้บบริการสามารถด าเนินการต่อได้ทนัทีโดยไม่ติดขดั เป็นได้ทั้ งขอ้มูล เอกสาร แบบฟอร์ม 
ช่วงเวลา หรืออ่ืนๆ ท่ีจ  าเป็นก็ได ้เช่น 

- ขอ้มูล  ถูกตอ้ง ครบถว้น 
- เอกสาร ถูกตอ้ง ครบถว้น 
- แบบฟอร์ม ถูกตอ้ง 
- ช่วงเวลา ท่ีก าหนดหรือตกลงกนัไว ้

ตวัอยา่ง กระบวนงานขอใชไ้ฟ (P3) ผบค. P3-01 การรับช าระเงินค่าธรรมเนียม ค่าประกนั กรณี
ขอใชไ้ฟใหม่ 

- ขอ้มูล  ช่ือลูกคา้ถูกตอ้ง หมายเลขผูใ้ชไ้ฟถูกตอ้ง ครบถว้น 
- เอกสาร ส าเนาบตัรประชาชน ทะเบียนบา้น ครบถว้น 
- แบบฟอร์ม แบบฟอร์มขอใชไ้ฟท่ีถูกตอ้ง 
- ช่วงเวลา ตามท่ีก าหนดหรือตกลงกนัไว ้
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3.11 ระดบัการให้บริการ คือ ดชันีวดัความส าเร็จท่ีสามารถวดัผล/ประเมินผลในส่วนของผลลพัธ์
ท่ีตอ้งการจากการให้บริการของผูใ้ห้บริการในแต่ละกิจกรรมวา่จะวดัท่ีส่ิงใด เช่น จ านวนร้อยละของใบ
เบิกวสัดุท่ีถูกตอ้ง มีเอกสารครบถว้น ตรงตามก าหนดเวลา 

3.12 เป้าหมาย คือ เกณฑ์วดัผลหรือตวัเลขแสดงค่าผลลพัธ์ท่ีตอ้งการของระดบัการบริการในแต่
ละกิจกรรมท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ มีค่าเป็นร้อยละ เช่น 100% เป็นตน้  

3.13 รายงานผล คือ ความถ่ีในการรายงานค่าผลลัพธ์ของระดับการบริการทุกกิจกรรมใน
กระบวนการ ภายในช่วงเวลาท่ีก าหนด เช่น รายเดือน รายไตรมาส เป็นตน้ 

3.14 SLA No. คือ ล าดบัของขอ้ตกลงระดบัการให้บริการแต่ละกระบวนการ ตั้งแต่กิจกรรมแรก
จนด าเนินการแลว้เสร็จตามกระบวนงาน เร่ิมตน้จากขอ้ 1 

3.15 รหสัขอ้ตกลง คือ เป็นหมายเลขท่ีก าหนดข้ึนเพื่อใชอ้า้งอิงและก ากบักระบวนงาน (Process 
Flow) ให้ทราบวา่ การไหลของงานช่วงนั้นๆ ผูใ้ห้บริการคือใครกระบวนการใด เป็นขอ้ตกลง SLA ขอ้ท่ี
เท่าไหร่ ท าให้ง่ายต่อการส่ือสาร การจดจ า และท าความเขา้ใจถึงการไหลของงาน ไม่เกิดความสับสน 
และผูป้ฏิบติัสามารถน าไปบนัทึกขอ้มูลลงในแบบฟอร์มเก็บขอ้มูลไดถู้กตอ้ง รวดเร็ว 

3.16 ระบบประกนัคุณภาพการบริการ (Service Quality Assurance: SQA) ของ กฟภ. คือ ระบบ
ท่ีน าเคร่ืองมือ (Tools) ท่ีเหมาะสมกบัการจดัการและการปรับปรุงกระบวนการท างาน มีแนวทางการ
ด าเนินงานครอบคลุมทั้งการวางแผนคุณภาพ (Quality Planning) การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) 
น าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement) ในกระบวนการ 

เคร่ืองมือ (Tools) ในการจัดการและการปรับปรุงกระบวนการท่ี กฟภ. มีอยู่ในปัจจุบัน 
ประกอบด้วย คู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) การจดัท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ (Service Level 
Agreement: SLA) และการประกันคุณภาพงานตามข้อตกลงระดับการให้บริการ (Quality Assurance for 
Service Level Agreement: QA for SLA) โดย ระบบประกนัคุณภาพการบริการมีการด าเนินงานใน 4 มิติ คือ  

 (1) Process Quality Assurance (Process QA) เป็นมิติของการประกันคุณภาพในส่วนของ
กระบวนการบริการ เพื่อป้องกนัการเกิดขอ้ผิดพลาดหรือสภาพไม่พึงประสงค ์ไม่ให้เกิดข้ึน
ในกระบวนการท างาน โดยแสดงกิจกรรมขั้นตอนการไหลของงานตั้งแต่กิจกรรมภายใน
จนถึงจุดสัมผสักบัลูกคา้  
(2) Service Quality Assurance (Service QA) เป็นมิติของการประกันคุณภาพในส่วนของ
บริการ ท่ีส่งมอบให้ผูรั้บบริการ เพื่อป้องกนัไม่ให้บริการมีความคลาดเคล่ือนไปจากขอ้ก าหนด
คุณภาพบริการ (Service Specification) โดยแบ่งองค์ประกอบของคุณภาพบริการออกเป็น 5 
ประการ คือ  
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- ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability)  
- การรับประกนั (Assurance)  
- ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles)  
- การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy)  
- ความรวดเร็ว (Responsiveness)  

(3) Satisfaction Assurance เป็นมิติของการประกนัในส่วนของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
หลงัจากไดรั้บบริการแลว้ เช่น การวเิคราะห์หา Gap Analysis โดยส ารวจความพึงพอใจก่อน
และหลงั จากการรับบริการ  
(4) Service Improvement เป็นมิติของการปรับปรุงคุณภาพบริการ เพื่อยกระดบัการบริการให้
สูงข้ึนและเป็นมาตรฐาน 

3.17 ผงัการไหลของกระบวนงาน (Work Flow Chart) คือ การใช้สัญลกัษณ์ต่างๆ ในการเขียน
แผนผงัการท างานเพื่อให้เห็นถึงลกัษณะและความสัมพนัธ์ก่อนหลงัของแต่ละขั้นตอนในกระบวนการ
ท างาน 

3.17.1 คือ จุดเร่ิมตน้และส้ินสุดของกระบวนการ 

3.17.2 คือ กิจกรรมและการปฏิบติังาน 

3.17.3 คือ การตดัสินใจ 

3.17.4 คือ ทิศทาง/การเคล่ือนไหวของงาน 

3.17.5 คือ จุดเช่ือมต่อระหวา่งขั้นตอน เช่น กรณีการเขียน
กระบวนการไม่สามารถจบไดภ้ายใน 1 หนา้ 

3.17.6 คือ เอกสาร/รายงาน 

3.17.7  คือ ฐานขอ้มูล 

3.17.8 คือ จุดควบคุมกิจกรรมหลักท่ีคาดว่าจะเกิด
ปัญหาบ่อย / ตอ้งควบคุมเป็นพิเศษ 
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4. หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 
4.1 ผูว้า่การการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท าหนา้ท่ีพิจารณา/อนุมติั แนวทาง QA for SLA และอนุมติั

ปรับปรุงกระบวนงาน กรณีท่ีเกินอ านาจหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง (Process Owner) และคณะกรรมการก ากบั
การด าเนินงานระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ.  

4.2 คณะกรรมการก ากบัการด าเนินงานระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. (Service Quality 
Assurance: SQA) ประกอบดว้ย 

- รองผูว้า่การยทุธศาสตร์ ประธานคณะกรรมการ 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายวางแผนธุรกิจ (ภ1) กรรมการ 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายวางแผนธุรกิจ (ภ2) กรรมการ 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายวางแผนธุรกิจ (ภ3) กรรมการ 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายวางแผนธุรกิจ (ภ4) กรรมการ 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายนโยบายและยทุธศาสตร์ กรรมการ 
- ผูอ้  านวยการสายพฒันาและสนบัสนุนระบบสารสนเทศ  กรรมการ 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายพฒันาทรัพยากรบุคคล กรรมการ 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายนิติการ กรรมการ 
- ผูอ้  านวยการฝ่ายพฒันาธุรกิจ กรรมการ 
- ผูอ้  านวยการกองระบบงานธุรกิจ กรรมการ 
- รองผูอ้  านวยการกองระบบงานธุรกิจ กรรมการ 

4.3 คณะกรรมการจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (ระดบัสายงาน) 
ท าหนา้ท่ีพิจารณากลัน่กรองคู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ และระบบ
ประกนัคุณภาพบริการท่ีระดบัฝ่ายน าเสนอ 

4.4 คณะกรรมการจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการของ กฟภ. (ระดบัฝ่าย) ท าหน้าท่ีพิจารณา
กลัน่กรองคู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ และระบบประกนัคุณภาพ
บริการท่ีระดบักองน าเสนอรวมทั้งประเมินหน่วยงานตนเองและจดัท ารายงานผลการด าเนินและน าเสนอ 
รผก. รายไตรมาส พร้อมทั้งมีขอ้เสนอแนะ/โอกาสปรับปรุงกระบวนงาน น าเสนอคณะกรรมการจดัท า
ระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. (Tier 3) 

4.5 คณะกรรมการจดัท าระบบประกนัคุณภาพงานตามขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Quality 
Assurance for Service Level Agreement: QA for SLA) ระดบัการไฟฟ้าเขต (Tier 2) โดยมีผูอ้  านวยการ
ฝ่ายบริการ เป็นประธาน ท าหนา้ท่ี ควบคุมและก ากบัการด าเนินงานระบบคุณภาพงานตามขอ้ตกลงระดบั
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การให้บ ริการ (Quality Assurance for Service Level Agreement: QA for SLA) ให้ เป็นไปตามแผน
แม่บทระบบประกันคุณภาพบริการของ กฟภ.  (Service Quality Assurance : SQA) และแนวทางการ
จดัท าระบบประกนัคุณภาพงานตามขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Quality Assurance for Service Level 
Agreement: QA for SLA) 

4.6 คณะกรรมการจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (ระดบักอง) ท า
หนา้ท่ีจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ และระบบประกนัคุณภาพ
บริการและปรับปรุงให้เป็นปัจจุบนัรวมทั้งประเมินหน่วยงานตนเองและจดัท ารายงานผลการด าเนินและ
น าเสนอ อฝ. รายไตรมาส พร้อมทั้งมีขอ้เสนอแนะ/โอกาสปรับปรุงกระบวนงาน น าเสนอคณะกรรมการ
จดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการ กฟภ. (Tier 3) 

4.7 คณะกรรมการจดัท าระบบประกนัคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (ระดบัการ
ไฟฟ้า) ท าหน้าท่ีจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Service Level 
Agreement: SLA) ระบบประกนัคุณภาพงานตามขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (Quality Assurance for 
Service Level Agreement: QA for SLA) และระบบประกนัคุณภาพบริการ (Service Quality Assurance: 
SQA) ซ่ึงมุ่งเน้นจุดสัมผสัการให้บริการลูกค้า (Touch Point) ตามกระบวนงานการด้านการให้บริการ
ลูกคา้ P1 - P11 ประกอบดว้ย 

- 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) 

4.8 กรธ. ท าหนา้ท่ีประสานงาน ในการพฒันาปรับปรุงกระบวนงานการท างานโดยใชเ้คร่ืองมือ
(Tools)  ในการพฒันากระบวนงาน เพื่อให้สอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ ภารกิจ นโยบายของผูบ้ริหาร นโยบาย
จากหน่วยงานก ากบัดูแลของ กฟภ. โครงสร้างหน่วยงาน  
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5. ผงัการไหลของกระบวนการ (Work Flow Chart) 
ช่ือกระบวนการ : กระบวนการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการ
ให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) 

ผูรั้บผิดชอบ : กองระบบงานธุรกิจ ตวัช้ีวดัของกระบวนการ :  มี SLA ของหน่วยงานภายใน
ไตรมาส 2 ของทุกปี 

ผูส่้งมอบ/กระบวนการก่อน
หนา้ ปัจจยัน าเขา้ ขั้นตอน และ ผูรั้บผิดชอบ ผลผลิต/ผลลพัธ์ ลูกคา้/ผูน้ าไปใช้

กระบวนการถดัไป 
กรอบเวลา /
ตวัช้ีวดั 

Suppliers Inputs Processes Outputs Customers Time/ 
Indicators 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 กรธ. 

ศึกษา/ รวบรวม/ วิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง 
1 

ส่ือสาร ถ่ายทอด /จดัประชุมช้ีแจง  
/ขยายผล 

 กรธ. 

7 

 เร่ิมตน้ 

วางแผนการด าเนินงาน และคดัเลือก
กระบวนการท่ีจะจดัท า SLA 

 กรธ. 

2 

คณะก ากบั ระดบั 
กฟฟ. 
- กฟฟ. ชั้น 1-3 
- กฟส 
- กฟย. 

- Vision 
- Mission 
- Supply Chain 
- แผนยทุธศาสตร์ 
- Value Chain 
- ผงัโครงสร้าง

องคก์ร 
- หนา้ท่ีความ

รับผดิชอบ (JD) 
- นโยบาย ผูบ้ริหาร 

หน่วยก ากบัดูแล 
- กระทรวงมหาดไทย 
- กระทรวงการคลงั 
- ส านกังาน ปปช. 
- กกพ. หน่วยงานท่ี

เก่ียวขอ้ง 

คณะก ากบั ระดบั
สายงาน,ฝ่าย,กอง 
 

 

- กปช. 

จดัท าแผนผงัการไหลของกระบวนการ 
 (Process Flow) 

 กรธ. 

3 

จดัท าขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ และ 
แบบฟอร์มการเก็บขอ้มูล 

 (Process Flow)  กรธ. 

4 

Flow Chart        

ขั้นตอนการท างาน 

รวบรวมและวดัผลการด าเนินตาม
ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ SLA 

น าเสนอผูบ้ริหาร 

 กรธ. 

8 

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

หน่วยงานทดลองใช ้ขออนุมติัใชข้อ้ตกลงระดบัการ
ให้บริการ SLA 

 ผูบ้ริหาร กฟภ. 

5 

ผูบ้ริหาร กฟภ. 

- ผลการด าเนินงาน 
- คู่มือการ

ปฏิบติังาน 
(Work Manual) 

- กฎระเบียบท่ี
เก่ียวขอ้งในการ
ปฏิบติังาน 

- การด าเนินงาน
ภารกิจหลกัของ
หนา้งาน (JD) 

- มาตรฐานคุณภาพ

บริการของ กฟภ. 

- มาตรฐานการไฟฟ้า

โปร่งใส 

- มาตรฐานการ

ใหบ้ริการท่ีเร็วกว่า

มาตรฐาน 

- ระบบประเมิน
คุณภาพ
รัฐวิสาหกิจ 
(SEPA) 

- รับฟังเสียงลูกคา้ 
(VOC) 

- เกณฑว์ดัผลการ
ด าเนินงานของ 
กฟภ. 

 ส้ินสุด 

แผนกการด าเนินงาน 

 

ขอ้ตกลง SLA และ

แบบฟอร์มเกบ็ขอ้มูล 

 
อนุมติัใช ้SLA 

 

แผนส่ือสาร การจดั

ประชุมช้ีแจง 

 

รายงานสรุปผลการ

ด าเนินงาน SLA 

 

ภายใน 

ไตรมาส 4  

ภายใน 

ไตรมาส 2  

ภายใน  

ไตรมาส 2  

ภายใน 

ไตรมาส 2   

ภายใน 

ไตรมาส 3  

ภายใน  

ไตรมาส 1  

ภายใน 

ไตรมาส 1  

กรธ. 

 

6 

พิจารณาปรับปรุงกระบวนการ 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 กรธ. ศึกษา รวบรวม วเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง 

6.1.1 กรธ. ศึกษา รวบรวมขอ้มูล ทั้งจากปัจจยัภายในและภายนอก 
ปัจจยัภายนอก ประกอบดว้ย 

- นโยบายกระทรวงมหาดไทย 
- นโยบายกระทรวงการคลงั 
- ส านกังาน ปปช. 
- ส านกังาน กกพ. 

ปัจจยัภายใน ประกอบดว้ย 
- วสิัยทศัน์ 
- ภารกิจ 
- Supply Chain 
- แผนยทุธศาสตร์ 
- Value Chain 
- ผงัโครงสร้างองคก์ร 
- หนา้ท่ีความรับผดิชอบ 
- นโยบายผูบ้ริหาร 
- เกณฑว์ดัผลการด าเนินงาน 

มาตรฐานคุณภาพบริการ  
- มาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. 
- มาตรฐานการไฟฟ้าโปร่งใส 
- มาตรฐานการใหบ้ริการท่ีเร็วกวา่มาตรฐาน 

เกณฑว์ดัผลการด าเนินงาน 
- เกณฑว์ดัผลการด าเนินของ กฟภ. 
- ระบบประเมินผลคุณภาพรัฐวสิาหกิจ (SEPA) 
- รับฟังเสียงลูกคา้ (VOC) 

ผลการด าเนินงาน 
- คู่มือการปฏิบติังาน (Work Manual) 
- กฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้งในการปฏิบติังาน 
- การด าเนินงานภารกิจหลกั (JD) 
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- รายละเอียดกระบวนการท างาน 
6.1.2 กรธ. รวบรวมข้อมูล เพื่อศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง ในการจดัข้อตกลง

ระดบัการใหบ้ริการ (SLA) 
6.2 กรธ. วางแผนการด าเนินงาน และคดัเลือกกระบวนการท่ีจะจดัท า SLA พิจารณาคดัเลือก

กระบวนการท างานท่ีมีความส าคญัเพื่อจดัท า SLA 
6.3 กรธ. จดัท าแผนผงัการไหลของกระบวนการ (Process Flow) โดยการน ากระบวนการท างาน

มาจัดท าแผนผังการไหลของงานในรูปแบบ Flow Chart ตั้ งแต่ เร่ิมต้นกระบวนงาน จนส้ินสุด
กระบวนการ 

6.4 กรธ. จดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการแบบฟอร์มการเก็บขอ้มูล  
6.4.1 จดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ 
6.4.2 จดัท าบนัทึกลงนามขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ  
6.4.3 จดัท าแบบฟอร์มการเก็บขอ้มูล 

6.5 ขออนุมติัใช้ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ (SLA) เพื่อน าขอ้ตกลงระดบัการให้บริการไปใช้
กบัหน่วยงานเป้าหมาย 

6.6 พิจารณาการปรับปรุงกระบวนการ โดยข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA) ท่ีใช้กับ
หน่วยงานเป้าหมาย ด าเนินการเพื่อหาขอ้ผิดพลาดต่าง ๆ น ามาปรับปรุงให้ SLA มีความสมบูรณ์ รวมทั้ง
การพิจารณาปรับปรุงกระบวนการ 

6.7 กรธ. ส่ือสาร ถ่ายทอด /จดัประชุมช้ีแจง/ขยายผล  
เป็นการน าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (SLA) ท่ีไดรั้บการปรับปรุงแลว้ ไปขยายผลดว้ยวิธี

ต่าง ๆ เช่น การประชาสัมพนัธ์ทางช่องทางต่าง ๆ จดัประชุมช้ีแจงเพื่อสร้างความรู้ความเขา้ใจ และขยาย
ผลการจดัท า SLA ใหห้น่วยงานเป้าหมายรับทราบ 

6.8 กรธ. รวบรวมและวดัผลการด าเนินงานตามข้อตกลงระดับการให้บริการ SLA น าเสนอ
ผูบ้ริหาร โดยการจดัท าสรุปข้อมูลการด าเนินงานตามข้อตกลงระดับการให้บริการ (SLA) น าเสนอ
ผูบ้ริหาร 
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7. มาตรฐานงาน 
7.1 มาตรฐานงานของแต่กิจกรรม 

ขั้นตอน/กจิกรรม มาตรฐานคุณภาพงานของกิจกรรม 
1. ศึกษา รวบรวมขอ้มูล ทั้งจากปัจจยัภายในและ
ภายนอก 

1.1 ความถูกตอ้งและทนัสมยัของขอ้มูลท่ีใช้
วเิคราะห์ 

2. วางแผนการด าเนินงาน และคดัเลือก
กระบวนงานท่ีจะจดัท า SLA 

2.1 ด าเนินการแลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด 

3. จดัท าแผนผงัการไหลของกระบวนงาน 
(Process Flow) 

3.1 Flow Chart ท่ีมีความสมบูรณ์ถูกตอ้ง 
3.2 ด าเนินการแลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด 
 

4. จดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ แบบฟอร์ม
การเก็บขอ้มูล และบนัทึกลงนาม 

4.1 ขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ แบบฟอร์มการ
เก็บขอ้มูล และบนัทึกลงนามท่ีมีความสมบูรณ์
ถูกตอ้ง 
4.2 ด าเนินการแลว้เสร็จ ภายในเวลาท่ีก าหนด 

5. ขออนุมติัทดลองใชข้อ้ตกลงระดบัการ
ใหบ้ริการ SLA 

5.1 ขออนุมติัทดลองใชข้อ้ตกลงระดบัการ
ใหบ้ริการ SLA แลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด 
 

6. พิจารณาปรับปรุงกระบวนงาน 6.1 ขอ้มูลกระบวนงานท่ีปรับปรุงแลว้ 
6.2 ด าเนินการแลว้เสร็จ ภายในเวลาท่ีก าหนด 

7. ส่ือสาร ถ่ายทอด /จดัประชุมช้ีแจง/ขยายผล 7.1 ด าเนินการแลว้เสร็จภายในเวลาท่ีก าหนด 
 

8. รวบรวมและวดัผลการด าเนินงานตามขอ้ตกลง
ระดบัการใหบ้ริการ SLA น าเสนอผูบ้ริหาร 
 

8.1 รายงานน าเสนอผูบ้ริหารภายในเวลาท่ีก าหนด 

 
 
 
 
 



การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

คู่ มื อก ารปฏิบัติ ง าน  (Work Manual)  
11 

 

 กระบวนการจัดท าข้อตกลงระดบัการให้บริการ                                                   | ฝ่ายพฒันาธุรกจิ  กองระบบงานธุรกจิ 

 
 

8. ระบบติดตามประเมินผล 
 

รายการตรวจสอบติดตาม  
 

ผู้ตรวจติดตาม ผู้รับการตรวจ
ติดตาม 

กรอบเวลาในการ
ประเมินผล 

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

 
4. ระบบ SAP/ระบบ Software/ 
โปรแกรมส าเร็จรูป 
 
5.  การปรับปรุงแกไ้ขตามผลการ
ตรวจติดตาม 
 
6.  อ่ืน ๆ 

- ควบคุมภายใน 
- SLA 

 

คณะท างาน/ทีมงาน
ของหน่วยท่ี
เก่ียวขอ้ง 

ผูป้ฏิบติังาน/
หน่วยงานเจา้ของ
กระบวนงานท่ี

เก่ียวขอ้ง 

อยา่งนอ้ยปีละคร้ัง
ก่อนเดือน ตค. 

 
9. เอกสารอ้างองิ 

9.1 อนุมัติ ผวก. ลว. 22 ก.พ 2554 (กรธ.(พม) 111/2554) ขออนุมัติใช้ข้อตกลงระดับการ
ใหบ้ริการ (SLA) กระบวนงาน P1-P4 

9.2 อนุมติั ผวก. ลว. 23 ม.ค. 2555 (กรธ. 34/2555) ขออนุมติัใช้ขอ้ตกลงระดบัการให้บริการ 
(SLA) กระบวนงาน P5-P11 

9.3 คู่มือการจดัท าขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (Service Level Agreement) 
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10. แบบฟอร์มทีใ่ช้ 
10.1 แบบฟอร์มกระบวนงาน (Work Flow Chart) 
10.2 แบบฟอร์มขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (Service Level Agreement: SLA) 
10.3 แบบฟอร์มการเก็บขอ้มูลขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ (SLA) 
10.4 แบบฟอร์มลงนามขอ้ตกลงระดบัการใหบ้ริการ  

11. ระบบ SAP/ระบบ Software/โปรแกรมส าเร็จรูป/เคร่ืองมืออ่ืน ๆ ทีใ่ช้ในการปฏิบัติงาน 
11.1 ใชร้ะบบ SAP (T – Code) ในการติดตามและประเมินผล การใชข้อ้ตกลงระดบัการให้บริการ

กระบวนงานดา้นบริการ (P1 – P11) 
11.2 ใช ้FTP ในการส่ือสารขอ้มูลใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
11.3 ใช ้website intranet.pea.co.th ของ กรธ. (http://cpm.pea.co.th) 
11.4 ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
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ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
(แบบฟอร์มด าเนินการ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
(แบบฟอร์มเปล่า) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 



 

 



 

 

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กฎระเบียบ/ค าส่ังที่เกีย่วข้อง 
 
 
 

 
 
 
 

 



 

 

 
 



 

 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 
 



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

อ่ืนๆ 



 

 

 



 

 

 



 

 

 
ประวตัิการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน 

 

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

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

 
 
 



 

 

รายช่ือผู้จัดท า 
 

ช่ือ นามสกุล ต าแหน่ง 
นาง ประไพพรรณ  ขนัตยาภรณ์ ผูอ้  านวยการกองระบบงานธุรกิจ 
น.ส. สรวยี ์ จินตวโิรจน์ รองผูอ้  านวยการกองระบบงานธุรกิจ 
นาย วธิณฐั  เวชกิจ ผูช่้วยผูอ้  านวยการกองระบบงานธุรกิจ 
นาง รว ี วอ่งวรีะยทุธ์ หวัหนา้แผนกพฒันามาตรฐานการปฏิบติังาน 
นาย เชษฐา  สวสัด์ิธนบาล ผูช่้วยหวัหนา้แผนกพฒันามาตรฐานการปฏิบติังาน 
นาย ณฐัพนัธ์ุ รักษาคม นกัวเิคราะห์นโยบายและแผน ระดบั 4 
น.ส. ยวุดี เพียอินทร์ นกัวเิคราะห์นโยบายและแผน ระดบั 4 

 




