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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 ไฟฟ้าเป็นสาธารณูปโภคท่ีสําคัญ เป็นปัจจัยในการพัฒนาเศรษฐกิจเพื่อสร้าง 

ขีดความสามารถในการแข่งขนัให้กบัประเทศและเป็นปัจจยัสําคญัในการดาํรงชีวิตประจาํวนัของคน

ในชาติ จากเหตุผลดงักล่าวทาํใหปั้จจุบนัประเทศไทยมีความตอ้งการใชไ้ฟฟ้าเพิ่มข้ึนเฉล่ียปีละ 4-5% 

ต่อปี การบริหารจดัการไฟฟ้าได้เข้ามามีบทบาทเพื่อให้เกิดความมัน่คงความพอเพียง มีคุณภาพ 

มีประสิทธิภาพและตน้ทุนตํ่าจึงเป็นเร่ืองท่ีตอ้งใหค้วามสาํคญัในระดบัประเทศ 

 จากเหตุผลดงักล่าว ในปี พ.ศ. 2529 รัฐบาลได้มีแนวคิดในการปรับปรุงการบริหาร

จดัการไฟฟ้าใหมี้เอกภาพ ในดา้นการบริหารนโยบายพลงังานไดจ้ดัตั้งคณะกรรมการนโยบายพลงังาน

แห่งชาติ(กพช). และสํานักงานคณะกรรมการนโยบายพลงังานแห่งชาติ (สพช.) ทาํหน้าท่ีในการ

กาํหนดนโยบายและมาตรการต่างๆทางดา้นพลงังาน เช่น 

 ในปี พ.ศ. 2535 ได้มีการปรับปรุงพระราชบญัญติั กฟผ. พ.ศ.2511 เพื่อมิให้ผูกขาด

กิจการไฟฟ้าเป็นการเปิดโอกาสให้เอกชนไดเ้ขา้มามีบทบาทให้โครงสร้างกิจการไฟฟ้าของประเทศ

ไทยมากข้ึน 

 ในปี พ.ศ. 2546 กพช. ไดก้าํหนดโครงสร้างกิจการไฟฟ้าของประเทศไทยในรูปแบบของ 

Enhanced Single Buyer (ESB) ตามรูปภาพท่ี 1.1 
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รูปภาพที ่1.1 โครงสร้างกิจการไฟฟ้าแบบ Enhanced Single Buyer 

 โครงสร้างกิจการไฟฟ้าแบบ Enhanced Single Buyer สามารถแบ่งเป็น 5 ส่วนดงัน้ี 

1. ระบบผลิตไฟฟ้า ทาํหนา้ท่ีในการผลิตกระแสไฟฟ้า (โรงไฟฟ้าต่างๆ) 

2. ระบบส่ งไฟฟ้ า  ทําหน้า ท่ีนําพลัง งานไฟ ฟ้าส่ง ไปย ัง ระบบจําหน่า ยไฟฟ้ า 

(ระบบสายส่งไฟฟ้าแรงสูง) 

3. ระบบจาํหน่าย ทาํหน้าท่ีนาํพลงังานไฟฟ้าส่งไปยงัผูใ้ช้ไฟฟ้าและเก็บค่าไฟจากผูใ้ช้

พลงังาน 

4. ผูใ้ชไ้ฟฟ้า คือ ประชาชนทัว่ไปหรือภาคอุตสาหกรรมต่างๆ 

5. หน่วยงานภาครัฐ ประกอบดว้ย 2 หน่วยงานดงัน้ี 

− คณะกรรมการนโยบายพลังงานแห่งชาติ(กพช).  และสํานักงาน

คณะกรรมการนโยบายพลงังานแห่งชาติ (สพช.) ทาํหนา้ท่ีในการกาํหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ

ทางดา้นพลงังาน 

− คณะกรรมการกาํกบักิจการพลงังาน (กกพ.) และสํานักงานคณะกรรม

กํากับกิจการพลังงาน (สํานักงาน กกพ.) ทาํหน้าท่ีในการกํากับกิจการพลังงานให้เป็นไปตาม

แนวนโยบายท่ีกาํหนด 
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1.2 ประวตัคิวามเป็นมา 

 การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (กฟผ.) เป็นรัฐวสิาหกิจดา้นพลงังานสังกดักระทรวง

พลงังาน โดยมีกระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุ้นรายใหญ่ จดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติั กฟผ. พ.ศ.2511 

เม่ือวนัท่ี 1 พฤษภาคม 2512 พร้อมภารกิจสําคญัท่ีรับผิดชอบ คือ ผลิต จดัหา จดัส่งพลงังานไฟฟ้า

ใหแ้ก่ประชาชน การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทยมีโครงสร้างองคก์ร ตามรูปภาพท่ี 1.2 

 
รูปภาพที ่1.2 โครงสร้างองคก์รของการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย 

 การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย มีผูว้่าการเป็นผูบ้ริหารสูงสุด โดยมีรองผูว้า่การทาํ

หน้าท่ีผูบ้ริหารของสายงาน เม่ือกาํหนดบทบาทของแต่ละสายงานตามโครงสร้างกิจการไฟฟ้าของ

ประเทศไทย แบบ Enhanced Single Buyer ตามรูปภาพท่ี 1.1 ไดด้งัน้ี 

− ระบบผลิตไฟฟ้า กฟผ. เป็นผูด้าํเนินการผลิตในสัดส่วนประมาณก่ึงหน่ึงรับผิดชอบ

โดยสายงานผลิตไฟฟ้า (สายงาน รวฟ.) 

− ระบบส่งไฟฟ้า กฟผ. ทาํหน้าท่ีดาํเนินการรับซ้ือไฟฟ้าแต่เพียงรายเดียว รวมทั้งให้

เป็นผูค้วบคุมระบบกาํลงัไฟฟ้าซ่ึงครอบคลุมทั้งประเทศและดาํเนินการส่งไฟฟ้าให้ระบบจาํหน่าย

รับผดิชอบสายงานระบบส่งไฟฟ้า (สายงาน รวส.) 

 จากบทบาทหนา้ท่ีดงักล่าว ทาํใหส้ายงาน รวส. เปรียบเสมือนลูกคา้ของสายงาน รวฟ. 
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 1.2.1 วตัถุประสงค์ 

 บริหารจัดการโรงไฟฟ้าให้มีความพร้อมต่อความต้องการของศูนย์ควบคุมระบบ

กาํลงัไฟฟ้าแห่งชาติ 

 

 1.2.2 วสัิยทศัน์ 

 เป็นผูผ้ลิตไฟฟ้าท่ีมีสมรรถนะในระดบั Global Top Quartile ภายในปี 2562 

 

 1.2.3 พนัธกจิ 

 ผลิตไฟฟ้าให้มีความพร้อมจ่าย มีต้นทุนท่ีเหมาะสม ด้วยกระบวนการบริหารจดัการ

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 

  

 1.2.4 โครงสร้างองค์กร 

 สายงานผลิตไฟฟ้ามีรองผูว้่าผลิตไฟฟ้า (รวฟ.) เป็นผูบ้ริหารของสายงาน เป็นสายงาน

ตามโครงสร้างการกาํกบัดูแลของ กฟผ. ทาํหนา้ท่ีบริหารจดัการโรงไฟฟ้าให้มีความพร้อมในการผลิต

ไฟฟ้าสูง ตามรูปภาพท่ี 1.2 

 

 1.2.5 ประเภทการให้บริการ 

 ผ ลิ ต ภัณ ฑ์ / บ ริ ก า ร ห ลัก ข อ ง ส า ย ง า น  ร ว ฟ .  คื อ  ก า ร ผ ลิ ต พ ลั ง ง า น ไ ฟ ฟ้ า 

โดย สายงาน รวฟ. เป็นผูรั้บจา้งผลิตพลงังานไฟฟ้าส่งเขา้ระบบส่งไฟฟ้าของสายงาน รวส. 

 

 

1.3 สภาพปัญหา 

 ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2543 เป็นต้นมา คณะรัฐมนตรได้ลงมติตามมติคณะกรรมการนโยบาย

พลงังานแห่งชาติ (กพช.) เร่ืองแผนการดาํเนินงานในการปรับโครงสร้างกิจการไฟฟ้า และการจดัตั้ง

ตลาดกลางซ้ือขายไฟฟ้า โดยมีแผนจะปรับโครงสร้างกิจการให้แล้ว เสร็จภายในปี 2546 

แมว้่าในปี 2546 คณะรัฐมนตรีไดมี้มติยกเลิกมติปี พ.ศ. 2543 เร่ืองการปรับโครงสร้างกิจการไฟฟ้า

และการจดัตั้งตลาดกลางในการซ้ือขายไฟฟ้า โดยให้กระทรวงพลงังานนาํเสนอโครงสร้างกิจการ

ไฟฟ้าท่ีเหมาะสม ซ่ึงต่อมากระทรวงพลังงานได้เสนอการปรับโครงสร้างกิจการไฟฟ้ารูปแบบ 

Enhanced Single Buyer Model (ESB) ต่อคณะกรรมการนโยบายพลงังานแห่งชาติเพื่อพิจารณา และ

คณะกรรมการฯ ไดมี้มติเห็นชอบปรับโครงสร้างกิจการไฟฟ้าจนมีรูปแบบดงัเช่นปัจจุบนั 
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 ถึงแมว้า่กระแสเร่ืองการแปรรูปรัฐวสิาหกิจหรือการปรับโครงสร้างกิจการไฟฟ้าจะหมด

ไปตั้งแต่ปี 2546 แต่เน่ืองด้วยรูปแบบโครงสร้างกิจการไฟฟ้ารูปแบบ Enhanced Single Buyer 

มีการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย สายงานระบบส่งไฟฟ้า เป็นผูป้ระกอบการในระบบส่งไฟฟ้า

เพียงรายเดียว ดงันั้นการดาํเนินงานนอกจากจะตอ้งมุ่งเน้นด้านความมัน่คง ความเช่ือถือ คุณภาพ 

ความพอเพียง ประสิทธิภาพและตน้ทุนแล้ว การดาํเนินงานตอ้งมีความเป็นธรรมต่อผูผ้ลิตไฟฟ้า 

ทุกภาคส่วนไม่เลือกปฎิบติั โดยมีคณะกรรมการกาํกบักิจการพลงังานเป็นผูก้าํกบัการดาํเนินงานอยา่ง

ใกลชิ้ด 

 แมว้า่จะมีการกาํกบัดูแลจากคณะกรรมการกาํกบักิจการพลงังาน ส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ไดคื้อ

การตั้งขอ้สังเกตจากภายนอกในเร่ืองการเลือกปฏิบติัของสายงานระบบส่งไฟฟ้า จนเกิดเป็นแนวคิด

ในการแยกสายงานระบบส่งไฟฟ้าออกจาก กฟผ. เพื่อมาตั้งเป็นหน่วยงานของรัฐบาล ท่ีเป็นอิสระไม่

ข้ึนกบัผูป้ระกอบการใดในระบบผลิตไฟฟ้า 

 ดว้ยเหตุน้ีจึงไดต้ระหนกัถึงความสําคญัของปัญหาของสายงาน รวฟ. เร่ือง การจดัการ

ดา้นลูกคา้ จึงเป็นท่ีมาของการศึกษาน้ีเพื่อนาํเสนอ กลยุทธ์ในการแกไ้ขปัญหาเพื่อเพิ่มความพึงพอใจ

และความผกูพนัของลูกคา้ท่ีมีต่อ สายงาน รวฟ. และสามารถทาํการแข่งขนัไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
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บทที ่2 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 ในปัจจุบนัการจดัการลูกคา้ไดเ้ขา้มามีบทบาทสําคญัในการดาํเนินงานของธุรกิจต่างๆ 

ถือเป็นส่วนท่ีสําคญัส่งผลต่อความอยู่รอดและย ัง่ยืนของธุรกิจ การวิเคราะห์ขอ้มูลขององค์กรใน

ปัจจุบนัจะช่วยให้สามารถทราบถึงสถานการณ์ขององค์กร เพื่อใช้ในการกาํหนดวิธีการปรับปรุง 

การดาํเนินงานและบรรลุเป้าหมายเพื่อเพิ่มความพึงพอใจและความผกูพนัของลูกคา้ 

 

 

2.1 การวเิคราะห์ข้อมูล Service Quality Gaps Model 

 Service Quality Gaps Model เป็นการวิเคราะห์หาความแตกต่างของการบริการกบัความ

ต้องการของลูกค้า เพื่อสร้างความพึงพอใจและความผูกพันให้กับลูกค้า โดยมีรายละเอียด 

ดงัรูปภาพท่ี 2.1 
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ความตอ้งการของ

ลูกคา้

การส่ือสาร

แบบปากต่อปาก
ประสบการณ์

ความคาดหวงัของ

ลูกคา้

การบริการท่ีรับรู้

ลูกคา้

หน่วยงาน

การส่งมอบบริการ การส่ือสารกบัลูกคา้

การกาํหนดคุณภาพ

บริการ

การรับรู้

ความคาดหวงัของลูกคา้

GAP 1

GAP 2

GAP 3

GAP 4

GAP 5

 
รูปภาพที ่2.1 Service Quality Gaps Model 

 

 ช่องว่างท่ี 1 (GAP 1) คือ ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของลูกค้ากับการรับรู้ของ

หน่วยงาน เป็นความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีหน่วยงานไม่ทราบความตอ้งการและความคาดหวงั

ของลูกคา้ท่ีแทจ้ริง 

 ช่องวา่งท่ี 2 (GAP 2) คือ ช่องวา่งระหว่างการรับรู้ความตอ้งการและความคาดหวงัของ

ลูกคา้กบัการกาํหนดขอ้กาํหนดของบริการ เป็นความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีหน่วยงานกาํหนด

ขอ้กาํหนดของบริการไม่ตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้ 

 ช่องวา่งท่ี 3 (GAP 3) คือ ช่องวา่งระหวา่งการกาํหนดคุณภาพบริการกบับริการท่ีส่งมอบ

ออกสู่ลูกค้า เป็นความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีหน่วยงานไม่สามารถส่งมอบบริการได้ตาม

ขอ้กาํหนดคุณรูปภาพท่ีไดก้าํหนดไว ้

 ช่องวา่งท่ี 4 (GAP 4) คือ ช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบบริการกบัการส่ือสารกบัลูกคา้ เป็น

ความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีหน่วยงานขาดการส่ือสารกบัลูกคา้ ไม่มีการประสานงานร่วมกนั 
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 ช่องวา่งท่ี 5 (GAP 5) คือ ข่องว่างระหวา่งการบริการท่ีรับรู้กบัความคาดหวงัของลูกคา้ 

เป็นความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บบริการท่ีตรงตามความคาดหวงั 

 จากการศึกษาสามารถวเิคราะห์โดยใช ้Service Quality Gaps Model ได ้ดงัรูปภาพท่ี 2.2 

 

ความตอ้งการของ

ลูกคา้

การส่ือสาร

แบบปากต่อปาก
ประสบการณ์

ความคาดหวงัของ

ลูกคา้

การบริการท่ีรับรู้

ลูกคา้

หน่วยงาน

การส่งมอบบริการ การส่ือสารกบัลูกคา้

การกาํหนดคุณภาพ

บริการ

การรับรู้

ความคาดหวงัของลูกคา้

GAP 1

GAP 2

GAP 3

GAP 4

GAP 5

กระบวนการ

รับฟังลูกคา้

กระบวนการ

กาํหนดและปรับผลิตภณัฑ์

กระบวนการ

ผลิตและซ่อมบาํรุง

กระบวนการ

ประเมินความพึงพอใจ ความผกูพนั

กระบวนการ

ส่ือสาร

 
รูปภาพที ่2.2 การวเิคราะห์ Service Quality Gaps Model 

 

 ช่องว่างท่ี 1 (GAP 1) สายงาน รวฟ. มีกระบวนการรับฟังลูกคา้ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 

ประชุม สัมมนาหรือโทรศพัทส์ายตรงเพื่อนาํเอาขอ้มูลต่างๆของลูกคา้ท่ีไดรั้บฟังมาดาํเนินการต่อไป 

 ช่องวา่งท่ี 2 (GAP 2) สายงาน รวฟ. มีกระบวนการกาํหนดและปรับผลิตภณัฑ์ โดยการ

นาํเอาความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการดาํเนินงานของโรงไฟฟ้า นาํมากาํหนดเป็น

ขอ้ตกลงซ้ือไฟฟ้า(PPA) 

 ช่องวา่งท่ี 3 (GAP 3) สายงาน รวฟ. มีกระบวนการผลิตไฟฟ้าเพื่อให้สามารถผลิตไฟฟ้า

ใหไ้ดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ทั้งในดา้นปริมาณและคุณภาพตามขอ้ตกลงซ้ือไฟฟ้า(PPA) และ

กระบวนการซ่อมบาํรุงโรงไฟฟ้าเพื่อใหโ้รงไฟฟ้ามีความพร้อมรอรับการสั่งการจากลูกคา้ได ้
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 ช่องวา่งท่ี 4 (GAP 4) สายงาน รวฟ. มีกระบวนการส่ือสารเพื่อใหส้ามารถติดต่อประสาน

กบัลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง แต่ไม่มีกระบวนการส่ือสารเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งโรงไฟฟ้ากบั

ลูกคา้ 

 ช่องวา่งท่ี 5 (GAP 5) สายงาน รวฟ. ไม่มีกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ หาก

โรงไฟฟ้าไม่สามารถดาํเนินการไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการจนเกิดขอ้ร้องเรียน 

 

 

2.2 การวเิคราะห์ข้อมูล 7s Mckinsey 

 McKinsey&Co (1978) ไดท้าํพฒันาเคร่ืองมือเพื่อใชใ้นการวิเคราะห์องคก์รและกลยุทธ์

ท่ีองคก์รใช ้โดยทาํการวเิคราะห์ปัจจยั 7 ประการท่ีจะส่งผลต่อประสิทธิภาพขององคก์ร ตามรูปภาพท่ี 

2.3 

 
รูปภาพที ่2.3 7S McKinsey 

 โครงสร้าง (Structure) คือ การวิเคราะห์โครงสร้างขององคก์ร ลาํดบัชั้นในองคก์ร สาย

การบงัคบับญัชา ขอบเขตหน้าท่ีความรับผิดชอบ รูปแบบของการตดัสินใจ เป็นการวิเคราะห์เพื่อหา

โครงสร้างองคก์รท่ีสอดคลอ้งกบักลยทุธ์ท่ีจะใช ้

 กลยทุธ์ (Strategy) คือ การวเิคราะห์กลยทุธ์ขององคก์ร แผนการดาํเนินงานและแผนการ

ใช้ทรัพยากรท่ีองค์กรมีอยู่ว่าสามารถทาํให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรแบบมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลและนาํองคก์รไปสู่เป้าหมายท่ีวางไว ้
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 ระบบ (System) คือ การวิเคราะห์กระบวนการและขั้นตอนการทาํงานทั้งกระบวนการ

หลกัและกระบวนการสนบัสนุน วิเคราะห์ถึงความครบถว้นของกระบวนการ ความสอดคลอ้งกบักล

ยทุธ์และเป้าหมาย 

 สไตล ์(Style) คือ การวเิคราะห์ลกัษณะการทาํงานของคนในองคก์ร 

 บุคลากร (Staff) คือ การวิเคราะห์ทรัพยากรบุคคล ความพร้อมของบุคลากรทั้งในดา้น

ปริมาณและคุณภาพ 

 ทกัษะ (Skill) คือ การวเิคราะห์ถึงทกัษะหรือความเช่ียวชาญของบุคลากรท่ีจาํเป็นเพื่อให้

สามารถดาํเนินงานไดต้ามกลยทุธ์ นาํไปสู่การบรรลุเป้าหมายขององคก์ร 

 ค่านิยม (Shared Value) คือ การวเิคราะห์ถึงค่านิยมขององคก์รวา่เหมาะสมกบัโครงสร้าง 

กลยทุธ์และสามารถนาํพาองคก์รไปสู่เป้าหมายได ้

 

 2.2.1 โครงสร้าง (Structure) 

 โครงสร้างของสายงาน รวฟ. เป็นหน่วยงานระดบัรองผูว้า่การ มีโครงสร้างการบริหาร 

สั่งการและการกาํกบัดูแลตามโครงสายการบงัคบับญัชาตามรูปภาพท่ี 1.2 มีรองผูว้า่การผลิตไฟฟ้าเป็น

ผูบ้ริหารสูงสุดและผูช่้วยผูว้า่การเป็นผูบ้ริหารระดบัสูง 

 คณะกรรมการบริหารสายงาน รวฟ. ประกอบดว้ยรองผูว้า่การผลิตไฟฟ้าและผูช่้วยผูว้่า

การ ทาํหนา้ท่ีในการกาํหนดนโยบายและทิศทางการดาํเนินงานขององคก์ร 

 ในสายงาน รวฟ. ยงัประกอบดว้ยคณะกรรมการในดา้นต่างๆอีก 9 ดา้น จาํนวน 21 คณะ

กรรมการฯ ตามรูปภาพท่ี 2.4 คณะกรรมการของสายงาน รวฟ. รูปแบบของการตดัสินใจเป็นแบบรวม

ศูนยค์ณะกรรมการในดา้นต่างๆทาํหนา้ท่ีในการพิจารณาให้ความเห็นก่อนนาํเขา้เสนอคณะกรรมการ

บริหารสายงาน รวฟ. เพื่อตดัสินใจ 
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รูปภาพที ่2.4 คณะกรรมการของสายงาน รวฟ. 

 ในปัจจุบนั สายงาน รวฟ. มีการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ผา่นทางโรงไฟฟ้า เป็นการสั่งการ

เดินเคร่ืองเพื่อผลิตไฟฟ้า และกาํหนดใหฝ่้ายวางแผนและพฒันาคุณภาพเป็นผูรั้บผดิชอบดา้นลูกคา้ 

 

 2.2.2 กลยุทธ์ (Strategy) 

 คณะกรรมบริหารสายงาน รวฟ. ทาํหน้าท่ีในการพิจารณาวิสัยทศัน์และพนัธกิจ เพื่อ

นาํมากาํหนดเป็นวตัถุประสงคแ์ละมอบหมายใหค้ณะกรรมการดา้นต่างๆ ไปกาํหนดตวัช้ีวดั เป้าหมาย

และกิจกรรม ก่อนนาํเสนอเขา้ คบ.รวฟ. พิจารณาในขั้นตอนสุดทา้ยจนไดแ้ผนท่ีกลยุทธ์ของสายงาน 

รวฟ. ดงัรูปภาพท่ี 2.5 
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รูปภาพที ่2.5 แผนท่ีกลยทุธ์ สายงาน รวฟ. ปี 2559-2569 

 ในปัจจุบนัรัฐบาลไดน้าํเอาเกณฑ์การประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (SEPA) เขา้มาจดัการ

บริหารองค์กรรัฐวิสาหกิจเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการบริหารจดัการองคก์ร สายงาน รวฟ. จึงได้

เร่ิมมีการปรับกลยุทธ์ขององคก์รให้คาํนึงถึงลูกคา้ โดยการนาํเอาเร่ืองลูกคา้บรรจุเขา้มาเป็นส่วนหน่ึง

ในวตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ของสายงาน รวฟ. 

 วตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ ขอ้ S1 คือ การสร้างความเช่ือมัน่ของลูกคา้และผูมี้ส่วนไดเ้สีย มี

ตวัช้ีวดั เป้าหมายและกิจกรรมตามรูปภาพท่ี 2.6 

 
รูปภาพที ่2.6 OMTI ของวตัถุประสงค ์S1 
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วตัถุประสงคเ์ชิงกลยทุธ์ในขอ้น้ีประกอบดว้ยตวัช้ีวดั 2 ตวัคือ 

1. ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

2. ระดบัความผกูพนัของลูกคา้ 

 การกาํหนดเป้าหมายของตวัช้ีวดั ดาํเนินการโดยฝ่ายวางแผนและพฒันาคุณภาพโดยใช้

ขอ้มูลในอดีตมาประมาณการผลลพัธ์ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 

 กลยุทธ์หรือส่ิงท่ีจะทาํ ในปัจจุบนัสายงาน รวฟ. กาํหนดกลยุทธ์หรือส่ิงท่ีจะทาํเป็นการ

ออกแบบกระบวนการต่างๆในการจดัการลูกคา้ เช่น กระบวนการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึง

พอใจ ความผกูพนัเพื่อหาระดบัความพึงพอใจหรือระดบัความผกูพนั กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน

เพื่อจดัการความไม่พึงพอใจของลูกคา้ 

 

 2.2.3 ระบบ (System) 

 ระบบหรือกระบวนการในการจัดการลูกค้าของสายงาน รวฟ. สามารถอธิบายได ้

ตามรูปภาพท่ี 2.2 

 

 2.2.4 สไตล์ (Style) 

 สไตล์การทาํงานระหวา่งสายงาน รวฟ. และ สายงาน รวส. อยูใ่นรูปแบบของการพึ่งพา

อาศยัมากกว่าการมองวา่สายงาน รวส. เป็นลูกคา้ เน่ืองจากสายงาน รวส. มีลกัษณะเป็นลูกคา้ภายใน

องคก์รและยงัคงมีสถานะเป็นพนกังานในองคก์ร 

 

 2.2.5 บุคลากร (Staff) 

 บุคลากรของสายงาน รวฟ. ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

− บุคลากรดา้นการเดินเคร่ืองและซ่อมบาํรุงโรงไฟฟ้า เป็นพนกังานประจาํโรงไฟฟ้า

ทาํหนา้ท่ีผลิตไฟฟ้าเพื่อให้ไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้ หรือ บาํรุงรักษาโรงไฟฟ้าให้มีความพร้อม

รอรับการสั่งการจากลูกคา้สายงาน รวฟ. มีบุคลากรด้านการเดินเคร่ืองและซ่อมบาํรุงโรงไฟฟ้า

เพียงพอต่อความตอ้งการ 

− บุคลากรดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นพนกังานท่ีทาํหนา้ท่ีในการจดัการความสัมพนัธ์ของ

ลู ก ค้า  เ พิ่ ม ค วา ม สั ม พัน ธ์ อัน ดี ใ ห้ กับ ลู ก ค้า  เพิ่ ม ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จจ นเ กิ ด เ ป็ น ค ว า ม ผูก พัน 

สายงาน รวฟ. กาํหนดใหฝ่้ายวางแผนและพฒันาคุณภาพเป็นผูรั้บผดิชอบดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ 
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 2.2.6 ทกัษะ (Skill) 

 ทกัษะของสายงาน รวฟ. ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ แบ่งออกเป็น 2 ส่วนดงัน้ี 

− ทกัษะดา้นการเดินเคร่ืองและซ่อมบาํรุงโรงไฟฟ้า เพื่อใชใ้นการผลิตไฟฟ้าให้ไดต้าม

ความตอ้งการของลูกคา้และบาํรุงรักษาโรงไฟฟ้าให้มีความพร้อม สามารถรองรับความตอ้งการจาก

ลูกคา้ได ้สายงาน รวฟ. มีความรู้ ความเข่ียวชาญ ในทกัษะดา้นการเดินเคร่ืองและซ่อมบาํรุงโรงไฟฟ้า

มีการอบรม ฝึกฝนและถ่ายทอดอยา่งเป็นระบบ 

− ทกัษะการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อใช้ในการจดัการความสัมพนัธ์ของลูกคา้ เช่น 

ทกัษะในการคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ ทกัษะในการสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ ทกัษะการส่ือสาร

สาํหรับลูกคา้เป็นตน้ สายงาน รวฟ. ยงัไม่มีทกัษะการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

 

 2.2.7 ค่านิยม (Shared Value) 

 สายงาน รวฟ. มีคณะทาํงานบริหารพฒันาบุคลากรและเสริมสร้างธรรมาภิบาล สายงาน

รองผูว้า่การผลิตไฟฟ้า (คทบธ-รวฟ.) มีหนา้ท่ีรับผิดชอบงานทรัพยากรบุคคลและงานเสริมสร้างธรร

มาภิบาล จริยธรรม ค่านิยมและวฒันธรรมองคก์ร 

 วฒันธรรมของ กฟผ. คือ “รักองค์การ มุ่งงานเลิศ เทิดคุณธรรม” ซ่ึงได้ถ่ายทอดเป็น

วฒันธรรมของสายงาน รวฟ. ดว้ย หากแบ่งตามประเภทของวฒันธรรมองค์กร กฟผ. และ สายงาน 

รวฟ. เป็นวฒันธรรมแบบราชการ ใหค้วามสาํคญักบัภายในองคก์รมากกวา่ภายนอกองคก์ร เพื่อให้เกิด

ความมัน่คง ขอ้ดีของวฒันธรรมแบบราชการ คือ มุ่งเนน้กฎ ระเบียบ ขั้นตอนและวิธีการ การทาํงานมี

ระเบียบแบบแผนชัดเจน มีสายบงัคบับญัชาชัดเจน เคารพลาํดับชั้น  ข้อเสียของวฒันธรรมแบบ

ราชการ คือ การเปล่ียนแปลงทาํไดย้าก ไม่มีความยืดหยุน่ ระบบการทาํงานมีความล่าช้า ขาดการบูร

ณาการระหวา่งกนั 

 ค่านิยมของ กฟผ. คือ FIRM-C ซ่ึงไดถ่้ายทอดเป็นค่านิยมของ สายงาน รวฟ. ดว้ย มี

รายละเอียดดงัน้ี 

− F-Fairness ตั้งมั่นในความเป็นธรรม พฤติกรรมท่ีมุ่งเน้น คือ ทาํงานโปร่งใส 

ตรวจสอบได ้ไม่เลือกปฏิบติั 

− I-Integrity ยึดมัน่ในคุณธรรม พฤติกรรมท่ีมุ่งเนน้ คือ ซ่ือสัตย ์สุจริต อยูใ่นระเบียบ

และตรงต่อเวลา 

− R-Responsibility & Accountability รับผดิชอบหนา้ท่ี ตั้งใจมุ่งมัน่ ขยนัหมัน่เพียร ให้

ความสาํคญักบัผลประโยชน์ของประเทศชาติ ใส่ใจสังคม ชุมชนและส่ิงแวดลอ้ม 

− M-Mutual Respect รับฟัง ใหเ้กียรติและเขา้ใจความรู้สึกของผูอ่ื้น 
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− C-Commitment to continuous improvement and teamwork ทาํงานเป็นทีม มุ่งมัน่ใน

การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง คิดอยา่งเป็นระบบและบรูณาการเพื่อสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ๆ 

 จะเห็นได้ว่าค่านิยมในปัจจุบนัของสายงาน รวฟ. ยงัไม่ทาํให้รู้สึกถึงความสําคญัของ

ลูกคา้ 

 

 

2.3 การวเิคราะห์ข้อมูล SERVQUAL 

 Parasuraman et al. (1988) สร้างแบบวดัคุณภาพ SERVQUAL เพื่อใช้ศึกษาถึงความ

คาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริโภคใน 5 องคป์ระกอบหลกั (RATER) ดงัน้ี 

− Responsiveness คือการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความสะดวก 

รวดเร็ว รวมถึงการไดรั้บบริการอยา่งทัว่ถึง 

− Assurance คือความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดกบัผูรั้บบริการ เช่น การ

มีความรู้ ความสามารถ 

− Tangibility คือความพร้อมส่ิงต่างๆทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคลและ

อุปกรณ์ติดต่อส่ือสาร 

− Empathy คือการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ การเอาใจใส่ การให้ความสําคญักบัลูกคา้ความ

ตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

− Reliability คือความสามารถในการดาํเนินการให้บริการท่ีเช่ือถือได ้ถูกตอ้งและ

สมํ่าเสมอ 

 จากการศึกษาสามารถวเิคราะห์การวดัคุณภาพตามหลกั SERVQUAL ไดด้งัน้ี 

 

 2.3.1 Responsiveness  

− กระบวนการรับฟังลูกคา้ สายงาน รวฟ. มีช่องทางการรับฟังลูกคา้ เช่น การประชุม, 

E-mail, Website ต่างๆรวมถึงโทรศพัทส์ายตรงท่ีสามารถติดต่อไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

− กระบวนกาํหนดและปรับผลิตภณัฑ์ สายงาน รวฟ. มีการประชุมเพื่อหาแนวทางการ

ปรับผลิตภณัฑ์เพื่อให้มีปริมาณและคุณภาพให้สามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงั

ของลูกคา้ 

− กระบวนการผลิตและซ่อมบาํรุง สายงาน รวฟ. มีจาํนวนทั้งส้ิน 41 โรงไฟฟ้า 

ครอบคลุมทุกภาคของประเทศไทย สามารถสั่งการในการเดินเคร่ืองไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
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− กระบวนการส่ือสาร โรงไฟฟ้าและลูกคา้มีการติดต่อส่ือสารผา่นระบบโทรศพัทส์าย

ตรง (Party Line) ซ่ึงสามารถติดต่อไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

 

 2.3.2 Assurance  

− ทกัษะดา้นการเดินเคร่ืองและซ่อมบาํรุงโรงไฟฟ้า เพื่อใชใ้นการผลิตไฟฟ้าให้ไดต้าม

ความตอ้งการของลูกคา้และบาํรุงรักษาโรงไฟฟ้าใหมี้ความพร้อม สามารถรองรับความตอ้งการจาก

ลูกคา้ไดส้ายงาน รวฟ. มีความรู้ ความเข่ียวชาญ ในทกัษะดา้นการเดินเคร่ืองและซ่อมบาํรุงโรงไฟฟ้ามี

การอบรม ฝึกฝนและถ่ายทอดอยา่งเป็นระบบ 

− ทกัษการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อใช้ในการจดัการความสัมพนัธ์ของลูกค้า เช่น 

ทกัษะในการคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ ทกัษะในการสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ ทกัษะการส่ือสาร

สาํหรับลูกคา้เป็นตน้ สายงาน รวฟ. ยงัไม่มีทกัษะการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

 

 2.3.3 Tangibility 

− บุคลากรดา้นการเดินเคร่ืองและซ่อมบาํรุงโรงไฟฟ้า เป็นพนกังานประจาํโรงไฟฟ้า

ทาํหนา้ท่ีผลิตไฟฟ้าเพื่อให้ไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้ หรือ บาํรุงรักษาโรงไฟฟ้าให้มีความพร้อม

รอรับการสั่งการจากลูกคา้สายงาน รวฟ. มีบุคลากรด้านการเดินเคร่ืองและซ่อมบาํรุงโรงไฟฟ้า

เพียงพอต่อความตอ้งการ 

− บุคลากรดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นพนกังานท่ีทาํหนา้ท่ีในการจดัการความสัมพนัธ์ของ

ลู ก ค้า  เ พิ่ ม ค วา ม สั ม พัน ธ์ อัน ดี ใ ห้ กับ ลู ก ค้า  เพิ่ ม ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จจ นเ กิ ด เ ป็ น ค ว า ม ผูก พัน 

สายงาน รวฟ. กาํหนดใหฝ่้ายวางแผนและพฒันาคุณภาพเป็นผูรั้บผดิชอบดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ 

− โรงไฟฟ้าของสายงาน รวฟ. มีจาํนวนทั้งส้ิน 41 โรงไฟฟ้า กาํลงัการผลิต 15,482.12 

MW เพียงพอกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

− อุปกรณ์ติดต่อส่ือสาร โรงไฟฟ้าและลูกคา้มีการติดต่อส่ือสารผ่านระบบโทรศพัท์

สายตรง (Party Line) ซ่ึงสามารถติดต่อไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

 

 2.3.4 Empathy  

− ไม่มีค่านิยมท่ีทาํใหรู้้สึกถึงความสาํคญัของลูกคา้ 
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 2.3.5 Reliability  

− กระบวนการรับฟังลูกคา้ สายงาน รวฟ. มีการทบทวนกระบวนการร่วมกบัลูกคา้และ

ทวนสอบขอ้มูลท่ีไดจ้ากการรับฟังร่วมกบัลูกคา้เสมอ 

− กระบวนกาํหนดและปรับผลิตภณัฑ์ สายงาน รวฟ. มีการกาํหนดและปรับผลิตภณัฑ์

ร่วมกบัลูกคา้ การกาํหนดและการปรับผลิตภณัฑ์มีการกาํหนดเป็นขอ้ตกลงและเง่ือนไขการซ้ือไฟฟ้า 

มีการลงนามร่วมกนัระหวา่งผูบ้ริหาร 

− กระบวนการผลิตและซ่อมบาํรุง สามารถผลิตไฟฟ้าเพื่อให้ไดต้ามความตอ้งการของ

ลูกคา้ หรือ บาํรุงรักษาโรงไฟฟ้าใหมี้ความพร้อมรอรับการสั่งการจากลูกคา้ 

− กระบวนการส่ือสาร สามารถส่ือสารไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ มีรอบการซ่อมบาํรุงเชิง

ป้องกนัใหร้ะบบส่ือสารพร้อมใชง้านเสมอ มีระบบสาํรองในการส่ือสารกรณีระบบหลกัไม่สามารถใช้

งานได ้
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บทที ่3 

การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลทีเ่กดิขึน้ 

 

 

3.1 แผนภูมวิงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) 

 แผนภูมิวงรอบเหตุและผลจะทาํให้มองเห็นความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร อาจอยู่ใน

รูปแบบของการแปรผนัตรงหรือการแปรผกผนั 

 + (Positive) หมายถึง ความสัมพนัธ์ในรูปแบบแปรผนัตรง มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทาง

เดียวกนั เช่น เม่ือตวัแปรตน้เพิ่ม แลว้ตวัแปรตามจะเพิ่ม หรือ เม่ือตวัแปรตน้ลดแลว้ตวัแปรตามจะลด 

 - (Negative) หมายถึง ความสัมพนัธ์ในรูปแบบแปรผกผนั มีความสัมพนัธ์ไปในทิศ

ทางตรงขา้ม เช่น เม่ือตวัแปรตน้เพิ่มแลว้ตวัแปรตามจะลดหรือเม่ือตน้แปรตน้ลดแลว้ตวัแปรตามจะ

เพิ่ม 

 R (Reinforcing Loop) หมายถึง วงรอบเสริมแรง คือการท่ีความสัมพนัธ์ของตวัแปรใน

วงรอบมีผลเป็น + จะทาํใหต้วัแปรในวงรอบมีค่าเพิ่มข้ึน 

 B (Balancing Loop) หมายถึง วงรอบปรับสมดุลหรือลดแรง คือการท่ีความสัมพนัธ์ของ

ตวัแปรในวงรอบมีผลเป็น – จะทาํใหต้วัแปรในวงรอบมีค่าลดลง 

 จากกรณีศึกษาสามารถเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผลไดด้งัรูปภาพท่ี 3.1 
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ความคาดหวังของลูกค้า

การบริการที�รับรู้

การส่งมอบบริการ

การกําหนดคุณภาพบริการ

การรับรู้ความคาดหวังของลูกค้า

ความต้องการของลูกค้า
( สายงาน รวฟ)

ประสบการณ์ของลูกค้า

การสื�อสารจากบุคคลอื�น

++

ความพึงพอใจของลูกค้า

การสื�อสารกับลูกค้า

ข้อร้องเรียนของลูกค้า

ความต้องการของลูกค้า
( เอกชน)

-

-

ความต้องการไฟฟ้าของประเทศ

ความมั�งคงของประเทศ

+ ++ +

+

+

+

+

+

+

-

+

+

ความผูกพันของลูกค้า
+

+
-

-

-

+

R

ความต้องการของลูกค้า

B

การดําเนินงานของหน่วยงาน

R

เป้าหมาย

R

ข้อร้องเรียน

 
รูปภาพที ่3.1 การวเิคราะห์แผนภูมิวงรอบเหตุและผล 

 จากการวเิคราะห์ดว้ยแผนภูมิวงรอบเหตุและผลพบสาเหตุของปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อ

ระดบัความพึงพอใจและระดบัความผกูพนัของลูกคา้ ดงัน้ี 

− เม่ือเกิดขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ขอ้ร้องเรียนจะส่งผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้เป็นการแสดงใหเ้ห็นสาเหตุของปัญหาท่ีวา่สายงาน รวฟ. ยงัไม่มีกระบวนการจดัการขอ้

ร้องเรียน 

− สายงาน รวฟ. ยงัไม่มีกระบวนการดาํเนินงานใดท่ีเพิ่มระดบัความผกูพนัของลูกคา้

โดยตรง 

 

 

 

 

 

 



20 

 

3.2 บทสรุปการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลทีเ่กดิขึน้ 

 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย SERVQUAL และการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ดว้ยแผนภูมิ

วงรอบเหตุและผล พบวา่ สาเหตุของการระดบัความพงึพอใจของลูกคา้สายงาน รวฟ. ท่ีมีระดบัตํ่า เกิด

จากการท่ีสายงาน รวฟ. ขาดการจดัการดงัตารางท่ี 3.1 

 

ตารางที ่3.1 สรุปการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัญหาและผลท่ีเกิดข้ึน 

สรุปการวเิคราะห์ 
SERVQUAL 

Responsiveness Assurance Tangibility Empathy Reliability 

กระบวนการรับฟังลูกคา้  

ไม่มีทกัษะ

การจดัการ

ลูกคา้

สมัพนัธ์ 

 

ไม่มี

ค่านิยม

มุ่งเนน้

ลูกคา้ 

 

กระบวนกาํหนดและปรับผลิตภณัฑ ์    

กระบวนการผลิตและซ่อมบาํรุง    

กระบวนการส่ือสาร    

กระบวนการสร้างความสมัพนัธ์ ไม่มีกระบวนการสร้างความสมัพนัธ์ 

กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน ไม่มีกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน 

 

 ในระดบัองคก์รสายงาน รวฟ. ไม่มีค่านิยมในการมุ่งเนน้ลูกคา้ เน่ืองจากในปัจจุบนัยงั

มองวา่สายงาน รวส. ไม่ใช่ลูกคา้เป็นพนกังานในองคก์รดว้ยกนั 

 ในระดบัธุรกิจสายงาน รวฟ. ไม่มีกระบวนการสร้างความสัมพนัธ์เพื่อช่วยในการสร้าง

ความผกูพนัใหก้บัลูกคา้ 

 ในระดบัปฏิบติัการสายงาน รวฟ. ไม่มีทกัษะในการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
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บทที ่4 

การกาํหนดกลยุทธ์และแนวทางเพือ่แก้ไขปัญหา 

 

 

 จากสาเหตุของปัญหา องคก์รตอ้งกาํหนดกลยุทธ์ท่ีใชใ้นการแกไ้ขปัญหา ให้สอดคลอ้ง

ทั้ ง  3 ระ ดับ คื อ  ก ล ยุท ธ์ ระ ดับ อง ค์ก ร  ก ล ยุ ท ธ์ ระ ดับ ธุ ร กิ จแล ะ ก ล ยุท ธ์ ร ะ ดับ ป ฏิ บัติก า ร 

ตามรูปภาพท่ี 4.1 

 

 

 

 

 

 

 

รูปภาพที ่4.1 กลยทุธ์ระดบัต่างๆ 

 โดยจะดาํเนินการกาํหนดกลยุทธ์และแนวทางเพื่อการแก้ไขปัญหาในกลยุทธ์แต่ละ

ระดบัดงัน้ี 

 

 

4.1 กลยุทธ์ระดับองค์กร 

 ส า ย ง า น รวฟ .  ไ ด้กํา หนด เ ร่ือง ลู ก ค้า เ ป็ นส่ วน หน่ึง ใ น ก ล ยุท ธ์ ข อง ส า ย ง า น 

ตามรูปภาพท่ี 2.5 โดยมี 2 ตวัช้ีวดั คือ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้และระดบัความผกูพนัของลูกคา้ 

ตามรูปภาพท่ี 2.6 แสดงใหเ้ห็นถึงแนวทางการดาํเนินงานท่ีมีความชดัเจนในดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้ 

 แต่จากการศึกษาปัญหาพบว่าพนกังานของสายงาน รวฟ. ยงัไม่มีค่านิยมในเร่ืองลูกคา้ 

ดงันั้นการกาํหนดค่านิยมในการมุ่งเนน้ลูกคา้ให้เป็นค่านิยมหลกัของสายงาน รวฟ. จะทาํให้พนกังาน

ภายในองคก์รเห็นความสาํคญัของลูกคา้ เปล่ียนตาํแหน่งของลูกคา้ในความคิดจากพนกังานในองคก์ร

เดียวกนัเป็นลูกคา้ท่ีตอ้งใหค้วามสาํคญั 
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4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ 

 เป็นกลยุทธ์ท่ีใช้ในการบรรลุแผนทิศทางตามแนวทางจากกลยุทธ์ระดบัองค์กร จาก

การศึกษาปัญหาพบว่าในภาพของสายงาน รวฟ. ยงัขาดกระบวนการในการจัดการลูกค้า ได้แก่

กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนและกระบวนการสร้างความสัมพนัธ์ ดงันั้นกลยุทธ์ระดบัธุรกิจจะ

มุ่งเนน้การสร้างกระบวนการตามรูปภาพท่ี 4.2 

ความคาดหวังของลูกค้า

การบริการที�รับรู้

การส่งมอบบริการ

การกําหนดคุณภาพบริการ

การรับรู้ความคาดหวังของลูกค้า

ความต้องการของลูกค้า
( สายงาน รวฟ)

ประสบการณ์ของลูกค้า

การสื�อสารจากบุคคลอื�น

++

ความพึงพอใจของลูกค้า

การสื�อสารกับลูกค้า

ข้อร้องเรียนของลูกค้า

ความต้องการของลูกค้า
( เอกชน)

-

-

ความต้องการไฟฟ้าของประเทศ

ความมั�งคงของประเทศ

+ ++ +

+

+

+

+

+

+

-

+

ความผูกพันของลูกค้า
+

+
-

-

-

+

R

ความต้องการของลูกค้า

B

การดําเนินงานของหน่วยงาน

R

เป้าหมาย

R

ข้อร้องเรียน

สร้างความสัมพันธ์

ความช่วยเหลือจากลูกค้า +

ความผูกพันของ รวฟ.
+

+
+

การสร้างความสัมพันธ์

R

การแก้ไขข้อร้องเรียน
+

+

B

การจัดการข้อร้องเรียน

 
รูปภาพที ่4.2 การกาํหนดกลยทุธ์และแนวทางการแกไ้ขปัญหาดว้ยแผนภูมิวงรอบเหตุและผล 

  

 4.2.1 การสร้างกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

 กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน เป็นกระบวนการท่ีใช้ในการจดัการความไม่พึงพอใจ

ของลูกคา้ เพื่อลดความไม่พึงพอใจ เป็นการจดัการความไม่พึงพอใจก่อนท่ีจะส่งผลกระทบระดบั

ความพึงพอใจและระดับความผูกพนั โดยในการสร้างกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนจะนําเอา 

SERVQUAL มาเป็นเคร่ืองมือในการสร้างกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน 
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 กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนจะบริหารจดัการดว้ยระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนซ่ึง

เป็นระบบอตัโนมติั มีการตรวจสอบการจดัการขอ้ร้องเรียนรายเดือนโดยผูรั้บผิดชอบ โดยระบบ

จดัการขอ้ร้องเรียนมีขั้นตอนการดาํเนินงานดงัน้ี 

− ขั้นตอนท่ี 1 กาํหนดช่องทางรับขอ้ร้องเรียน ตอ้งเป็นช่องทางท่ี ความสะดวก รวดเร็ว 

รวมถึงสามารถเขา้ใช้งานไดทุ้กท่ี สายงาน รวฟ. กาํหนดดงัน้ี ช่องทางหลกั : เวบ็ไซต์ของสายงาน 

รวฟ. รวมถึงเปิดช่องทางผ่านหน้าเวบ็ไซตข์องลูกคา้ด้วย, ช่องทางรอง : โทรศพัท์, อีเมล์, แบบ

สอบถามฯ หรือการประชุมต่างๆ  

− ขั้นตอนท่ี 2 รับขอ้ร้องเรียนผ่านช่องทางรับขอ้ร้องเรียน เม่ือไดรั้บขอ้ร้องเรียนแลว้ 

ระบบจดัการขอ้ร้องเรียนจะส่งรายละเอียดขอ้ร้องเรียนผา่นทางอีเมล์ให้ผูรั้บผิดชอบของโรงไฟฟ้าท่ี

ไดรั้บขอ้ร้องเรียนต่อไป 

− ขั้นตอนท่ี 3 กาํหนดแนวทางการแก้ไขขอ้ร้องเรียน ผูรั้บผิดชอบตอ้งกาํหนดแนว

ทางการแกไ้ขปัญหาและระยะเวลาในการแกไ้ขแลว้เสร็จผ่านทางระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน เม่ือ

ไดรั้บแนวทางการแกไ้ขปัญหาแลว้ ระบบจดัการขอ้ร้องเรียนจะส่งแนวทางการแกไ้ขและระยเวลาใน

การแกไ้ขแลว้เสร็จผา่นทางอีเมลใ์หผู้ร้้องเรียน 

− ขั้นตอนท่ี 4 ดาํเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนและส่งความกา้วหนา้ผา่นระบบการจดัการ

ขอ้ร้องเรียน 

− ขั้นตอนท่ี 5 ปิดขอ้ร้องเรียน เม่ือดาํเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนตามขั้นตอนท่ี 4 แลว้

เสร็จ ผูรั้บผิดชอบของโรงไฟฟ้าจะดาํเนินการแจง้ผูร้้องเรียนผา่นระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน เม่ือผู ้

ร้องเรียนตรวจสอบการแก้ไขแล้วเสร็จ สามารถดาํเนินการปิดข้อร้องเรียนผ่านระบบจดัการข้อ

ร้องเรียนได ้

− ขั้นตอนท่ี 6 เก็บองคค์วามรู้ ขอ้ร้องเรียนท่ีไดรั้บการปิดจากผูร้้องเรียนแลว้ จะนาํมา

ดาํเนินการจดัเก็บเป็นองคค์วามรู้เพื่อเผยแพร่ในระบบจดัการความรู้ (KM) ของสายงาน รวฟ. ต่อไป 

 

 4.2.2 การสร้างกระบวนการสร้างความสัมพนัธ์ 

 กระบวนการสร้างความสมัพนัธ์เป็นกระบวนการท่ีใชเ้พิ่มระดบัความผกูพนัของลูกคา้  

− ขั้นตอนท่ี 1 กาํหนดกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์ประจาํปี, ระยะเวลาในการทาํ

กิจกรรมและนาํมาจดัทาํเป็นแผนการสร้างความสัมพนัธ์ประจาํปี เช่น การสัมมนาร่วมกนั, การเยี่ยม

ชมโรงไฟฟ้าหรือการแข่งขนักีฬาสีระหวา่งกนั 

− ขั้นตอนท่ี 2 ส่ือสารแผนการสร้างความสัมพนัธ์ 

− ขั้นตอนท่ี 3 ดาํเนินการตามแผนการสร้างความสัมพนัธ์ 
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− ขั้นตอนท่ี 4 สรุปผลการดาํเนินการตามแผนการสร้างความสัมพนัธ์ประจาํปี 

 

 

4.3 กลยุทธ์ระดับปฏบัิติการ  

 เป็นกลยุทธ์ท่ีลงรายละเอียดกิจกรรมท่ีแต่ละหน่วยงานต้องปฏิบัติเพื่อสนับสนุน 

กลยทุธ์ระดบัธุรกิจและกลยทุธ์ระดบัองคก์ร จากการศึกษาปัญหาพบวา่พนกังานของสายงาน รวฟ. ยงั

ขาดทกัษะท่ีจาํเป็นเพื่อเพิ่มระดบัความพึงพอใจและระดบัความผูกพนั เช่น ทกัษะการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์, ทกัษะการเดินเคร่ืองและบาํรุงรักษาโรงไฟฟ้าและทกัษะการบริหารขอ้ตกลงและเง่ือนไขการ

ซ้ือขายไฟฟ้า ดงันั้นการสร้างหลกัสูตร การอบรมและพฒันาทกัษะเป็นส่ิงสําคญัในการเพิ่มระดบั

ความพึงพอใจและระดบัความผกูพนั 
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บทที ่5 

การนําแผนกลยุทธ์มาประยุกต์ใช้กบัองค์กร 

 

 

5.1 การนํากลยุทธ์ระดับองค์กรมาประยุกต์ใช้ 

 การเปล่ียนแปลงกลยทุธ์ระดบัองคก์รในกรณีศึกษาดงักล่าว เป็นการเปล่ียนแปลงค่านิยม

ของสายงาน รวฟ. ซ่ึงเป็นการเปล่ียนแปลงส่ิงท่ียึดถือมานาน อาจมีการต่อตา้นดังนั้นจึงเลือกใช ้

Kotter’s 8 Steps เป็นกรอบแนวคิดในการเปล่ียนแปลง 

 John Kotter (1996) พฒันาขั้นตอนในการเปล่ียนแปลงจาํนวน 8 ขั้นตอนดงัน้ี 

− ขั้นตอนท่ี 1 การสร้างให้เกิดความรู้สึกเร่งด่วน เพื่อทาํให้พนกังานในองค์กรรู้ถึง

สถานการณ์ รู้ถึงความจาํเป็นท่ีตอ้งมีการเปล่ียนแปลง 

− ขั้นตอนท่ี 2 การสร้างทีมนาํการเปล่ียนแปลง เพื่อหาทีมท่ีทาํหนา้ท่ีรับผดิชอบ 

− ขั้นตอนท่ี 3 การสร้างวิสัยทศัน์และกลยุทธ์ เพื่อแสดงให้เห็นถึงเป้าหมายและเป็น

แนวทางในการดาํเนินงาน พฒันากลยุทธ์เพื่อสนบัสนุนการดาํเนินงานให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีวาง

ไว ้

− ขั้นตอนท่ี 4 การส่ือสารวิสัยทศัน์ เพื่อเป็นการส่ือสารให้พนกังานในองคก์รไดรั้บรู้

ถึงวสิัยทศัน์ท่ีเปล่ียนแปลง 

− ขั้นตอนท่ี 5 การสนบัสนุนและมอบอาํนาจ เพื่อให้พนกังานมีส่วนร่วมในการบริหาร

และตด้สินใจ 

− ขั้นตอนท่ี 6 การสร้างชยัชนะระยะสั้น เพื่อเป็นการให้รางวลักบัความกา้วหนา้ เป็น

การแสดงถึงการเปล่ียนแปลงท่ีได้ดําเนินการไปแล้วและแสดงให้เห็นถึงประโยชน์ของการ

เปล่ียนแปลง 

− ขั้นตอนท่ี 7 การเปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดแรงผลกัดนัในการพฒันาอยา่ง

ต่อเน่ือง 

− ขั้นตอนท่ี 8 การทาํใหเ้ป็นบรรทดัฐาน เพื่อใหก้ารเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยูก่บัองคก์ร

ตลอดไป 

 จากกรอบแนวคิดของ Kotter’s 8 Steps สามารถนาํมาปรับใชก้บักรณีศึกษา ดงัน้ี 
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 5.1.1 ข้ันตอนที่ 1 การสร้างให้เกิดความรู้สึกเร่งด่วน เช่น ผูบ้ริหารระดบัสูงส่ือสาร

พนักงานถึงสาเหตุของการเปล่ียนแปลง ความจาํเป็นในการเปล่ียนแปลง ผลกระทบหากไม่มีการ

เปล่ียนแปลง 

 

 5.1.2 ข้ันตอนที่ 2 การสร้างทีมนําการเปลี่ยนแปลง เช่น การตั้งคณะทาํงานดา้นลูกคา้

ประกอบดว้ยผูบ้ริหารระดบัสูงทาํหนา้ท่ีประธานคณะทาํงาน โดยมีตวัแทนโรงไฟฟ้าเป็นคณะทาํงาน 

มีหนา้ท่ีรับผดิชอบโดยตรงในการเปล่ียนแปลง รับผดิชอบในการวางแผน ดาํเนินการตลอดจนติดตาม

และประเมินผล 

 

 5.1.3 ข้ันตอนที่ 3 การสร้างวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ เช่น ค่านิยมท่ีมุ่งเน้นการให้

ความสาํคญักบัลูกคา้ และปรับเปล่ียนกลยทุธ์ทั้ง 3 ระดบัเพื่อสนบัสนุนการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ 

 

 5.1.4 ข้ันตอนที ่4 การส่ือสารวสัิยทศัน์ เช่น การประกาศเปล่ียนแปลงค่านิยมขององคก์ร

ใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ในการประชุมส่ือสารวสิัยทศัน์ประจาํปี เป็นตน้ 

 

 5.1.5 ข้ันตอนที่ 5 การสนับสนุนและมอบอํานาจ เช่น การให้อาํนาจคณะทาํงานดา้น

ลูกคา้ในการวางแผน ดาํเนินการตลอดจนติดตามและประเมินผล เพื่อให้เกิดการมีส่วนร่วม รวมทั้งมี

การติดตามช่วยเหลือคณะทาํงานดา้นลูกคา้เสมอ 

 

 5.1.6 ข้ันตอนที่ 6 การสร้างชัยชนะระยะส้ัน เช่น การฉลองความสําเร็จในการ

เปล่ียนแปลงค่านิยมของโรงไฟฟ้าตน้แบบ 

 

 5.1.7 ข้ันตอนที่ 7 การเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเน่ือง เช่น การขยายการเปล่ียนแปลงค่านิยม

จากโรงไฟฟ้าตน้แบบสู่โรงไฟฟ้าอ่ืนๆของสายงาน รวฟ. 

 

 5.1.8 ข้ันตอนที ่8 การทาํให้เป็นบรรทดัฐาน เช่น การกาํหนดให้เป็นค่านิยมหลกัของสาย

งาน รวฟ., การแสดงให้เห็นถึงผลลพัธ์ท่ีดีของการเปล่ียนแปลง, การเปล่ียนแปลงกระบวนการให้

สอดคลอ้งกบัค่านิยมใหม่ 
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5.2 การนํากลยุทธ์ระดับธุรกจิและระดับปฏบัิติการมาประยุกต์ใช้ 

 กลยุทธ์ระดับธุรกิจเป็นการสร้างกระบวนการรองรับการดาํเนินงาน กลยุทธ์ระดับ

ปฏิบติัการเป็นการเพิ่มทกัษะต่างๆให้พนกังานในองค์กร แผนท่ีนาํทาง (Roadmap) เป็นเคร่ืองมือท่ี

สามารถใชใ้นการติดตามความกา้วหนา้ของกลยทุธ์ทั้ง 2 ระดบั และกาํหนดตวัช้ีวดัความสําเร็จของแต่

ละขั้นตอนเพื่อติดตามประสิทธิผลของกลยทุธ์ตามรูปภาพท่ี 5.1 

 
รูปภาพที ่5.1 Roadmap การนาํแผนกลยทุธ์มาประยกุตใ์ชก้บัองคก์ร 
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5.3 การจัดการความเส่ียง 

 การวิเคราะห์ความเส่ียงท่ีจะส่งผลกระทบให้แผนกลยุทธ์ไม่ประสบความสําเร็จและ

เสนอแนวทางการแกไ้ข โดยมีขั้นตอนการจดัการความเส่ียงดงัน้ี 

 

 5.3.1 การวเิคราะห์หาปัจจัยเส่ียง 

 ปัจจยัท่ี 1 การต่อตา้นจากผูบ้ริหาร คือ ผูบ้ริหารไม่เห็นดว้ยกบัการเปล่ียนแปลง เช่น

ผูบ้ริหารไม่มีส่วนร่วมในการเปล่ียนแปลง ไม่ยอมรับการเปล่ียนแปลง ไม่สนบัสนุนการเปล่ียนแปลง 

 ปัจจยัท่ี 2 การต่อตา้นจากพนกังานในองคก์ร คือ พนกังานในองคก์รไม่เห็นดว้ยกบัการ

เปล่ียนแปลง เช่น ไม่เขา้ร่วมกิจกรรมท่ีจดัข้ึน ไม่ยอมเปล่ียนพฤติกรรม อาจรุนแรงถึงเกิดการประทว้ง

การเปล่ียนแปลง 

 ปัจจยัท่ี 3 การต่อตา้นจากลูกคา้ คือ ลูกคา้ไม่ยอมรับการเปล่ียนแปลง เช่น ไม่ใช้งาน

กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน ไม่เขา้กิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์ 

 

 5.3.2 การประเมินความเส่ียง 

 การประเมินความเส่ียงของปัจจยัเส่ียงคือการหาระดบัความรุนแรงของปัจจยัเส่ียงท่ีอาจ

เกิดข้ึนใน 2 มิติ คือ โอกาสในการเกิดความเส่ียงและผลกระทบของความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึน โดยใน

กรณีศึกษาน้ีนิยามโอกาสเกิดและผลกระทบไวด้งัน้ี 

 โอกาสในการเ กิดความเ ส่ียง  คือ  ความน่าจะเ ป็นท่ีจะเกิดข้ึนของปัจจัย เ ส่ียง 

หน่วยเป็นร้อยละ โดยมีเกณฑต์ามตารางท่ี 5.1 

ตารางที ่5.1 โอกาสในการเกิดความเส่ียง 

ระดบั 1 2 3 4 5 

โอกาสเกิด (ร้อยละ) 0 - 20 21 – 40 41 – 60 61 – 80 81 - 100 

 ผ ล ก ร ะ ท บ ข อ ง ค ว า ม เ ส่ี ย ง  คื อ  ค ว า ม ล่ า ช้ า ข อ ง ก า ร เ ป ล่ี ย น แ ป ล ง ท่ี เ กิ ด ข้ึ น 

หน่วยเป็นร้อยละ โดยมีเกณฑต์ามตารางท่ี 5.2 

ตารางที ่5.2 ผลกระทบของความเส่ียง 

ระดบั 1 2 3 4 5 

ความล่าชา้ (ร้อยละ) 0 - 10 11 – 20 21 – 30 31 – 40 มากกวา่ 41 
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 ระดบัความรุนแรง พิจารณาโดยใช้ Risk Matrix จาก 2 ปัจจยั คือ โอกาสเกิดและ

ผลกระทบดา้นความล่าชา้ต่อกลยทุธ์ สามารถพิจารณาระดบัความรุนแรงไดต้ามตารางท่ี 5.3 

ตารางที ่5.3 Risk Matrix 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 5.3.3 การกาํหนดแนวทางการป้องกนัหรือแก้ไข 

 ปัจจยัท่ี 1 การต่อตา้นจากผูบ้ริหาร มีระดบัความรุนแรงปานกลาง แนวทางการป้องกนั 

คือ การขออนุมติัจากผูบ้ริหารระดบัสูงสุดก่อนการดาํเนินงาน เป็นการลดโอกาสเกิดท่ีจะเกิดการ

ต่อตา้นจากผูบ้ริหารระดบัอ่ืนๆ 

 ปัจจยัท่ี 2 การต่อตา้นจากพนักงานในองค์กร มีระดบัความรุนแรงสูง แนวทางการ

ป้องกนัควรมีการดาํเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 

− การขออนุมติัจากผูบ้ริหารระดบัสูงสุดเป็นการเพิ่มแรงสนุบสนุนในการเปล่ียนแปลง 

− การใหค้วามรู้ในเร่ืองของการเปล่ียนแปลง เช่น ผลกระทบหากไม่มีการเปล่ียนแปลง 

เป้าหมายของการเปล่ียนแปลง ประโยชน์ของการเปล่ียนแปลงกบัองคก์รและตวัพนกังาน 

− การให้เขา้มามีส่วนร่วม เช่น การกาํหนดกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน, การ

กาํหนดกิจกรรมสร้างสัมพนัธ์ 

− การใหร้างวลัเม่ือมีการเปล่ียนแปลง 

 ปัจจยัท่ี 3 การต่อตา้นจากลูกคา้ มีระดบัความรุนแรงปานกลางแนวทางการป้องกนัควรมี

การดาํเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
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− การขออนุมติัจากผูบ้ริหารระดบัสูงของลูกคา้ 

− การให้ลูกคา้เขา้มามีส่วนร่วมในแผนการดาํเนินงาน เช่น การกาํหนดกระบวนการ

จดัการขอ้ร้องเรียนให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้, การกาํหนดกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์ให้

ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

− การแสดงใหเ้ห็นประโยชน์ของการเปล่ียนแปลง 

 

 

5.4 สรุปการนํากลยุทธ์มาประยุกต์ใช้ 

 การใชเ้คร่ืองมือต่างๆในการนาํกลยทุธ์ไปปฏิบติั จะทาํให้ทราบถึงความคืบหนา้ของการ

นาํกลยทุธ์ไปใช ้ตวัช้ีวดัความสําเร็จในแต่ละขั้นตอนจะช่วยให้สามารถติดตามผลการดาํเนินงานของ

กลยทุธ์ท่ีวางไว ้เพือ่การปรับเปล่ียนหากผลของตวัช้ีวดัไม่เป็นไปตามท่ีคาดไว ้การประเมินความเส่ียง

จะทาํให้สามารถกาํหนดแนวทางการป้องกนัหรือแกไ้ขความเส่ียง เพื่อให้องคก์รบรรลุตามเป้าหมาย

และเกิดประโยชน์สูงสุด 
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