
Customer Value Preposition - CR1
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2562 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 Customer Focused CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการให้บริการ ระดับ 4.37
มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ ของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 3.1.1 กลุ่มเอกชนรายย่อย ระดับ 4.40
ของทุกกลุ่มลูกค้า 3.1.2 กลุ่มเอกชนรายใหญ่ ระดับ 4.32

3.1.3 กลุ่มราชการรัฐวิสาหกิจ ระดับ 4.34
3.2 ความพึงพอใจลูกค้า Key Account, High Value ระดับ 4.36

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 รอค่าเป้าหมาย
ของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย รอค่าเป้าหมาย
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ รอค่าเป้าหมาย
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม รอค่าเป้าหมาย
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ รอค่าเป้าหมาย

6.3 ความพึงพอใจลูกค้า Key Account, High Value รอค่าเป้าหมาย
6.4 ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการการแก้ไขปัญหาไฟฟ้าดับ/ รอค่าเป้าหมาย
ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขัดข้องให้แก่ลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ
แผนงานหลักท่ี 3 แผนงานการน าเทคโนโลยีดิจิทัล 1. วิเคราะห์ทบทวนความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 1 คร้ัง - - - คณะท างาน
เพ่ือก าหนดและด าเนินการตามมาตรฐาน และมาตรฐานการให้บริการของคู่เทียบ เพ่ือก าหนดมาตรฐาน SEPA หมวด 3 
การให้บริการ (SLA) ท่ีเกินความคาดหวังของลูกค้า การให้บริการท่ีเกินความคาดหวัง และเหนือกว่าคู่เทียบ ของสายงาน
และเหนือกว่าคู่เทียบ ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล (เป้าหมาย ไตรมาส 1) 

3.1 ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

2. ก าหนดมาตรฐานการให้บริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล 100% - - - คณะท างาน
(Digital Service) ได้แก่ Application บน Smart Phone SEPA หมวด 3 
และ Internet - การขอใช้ไฟฟ้าช าระเงินค่าไฟฟ้า แจ้งเหตุ ของสายงาน
ไฟฟ้าขัดข้อง แจ้งข้อเสนอแนะและร้องเรียน ช าระค่าไฟฟ้า
ค้างช าระและค่าติดกลับมิเตอร์ การขอขยายเขตไฟฟ้าผ่าน Internet
และการขอโอนเปล่ียนช่ือการใช้ไฟฟ้า
เป้าหมาย ไตรมาส 1

2.1 ฟังก์ชันการท างานหลัก PEA Smart Plus
 - ตรวจสอบค่าไฟฟ้า
 - ค้นหาสถานท่ีช าระเงินค่าไฟฟ้า
 - สร้าง QRCode และ Barcode เพ่ือน าไปช าระเงินได้
 - แจ้งไฟฟ้าขัดข้อง
 - ประชาสัมพันธ์ข่าวสาร
 - ปฏิทินกิจกรรมของ กฟภ.
 - แจ้งข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน
 - ส่งข้อมูลข้อขัดข้องให้กับ PEA Call Center
 - เช่ือมโยงติดต่อ กฟภ. ผ่านส่ือโซเซียลต่างๆ
 - ขอใช้ไฟใหม่
 - ช าระเงินค่าไฟฟ้าผ่านบัตรเครดิตและบัญชีธนาคารได้

2.2 งานบริการทาง Internet
 - ขอใช้ไฟใหม่ (ระบบ Customer Online Service (COS))
 - แจ้งข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน ( ระบบ Complaint)

3. ช้ีแจงแนวทางปฏิบัติ - 1 คร้ัง - - คณะท างานฯ
เป้าหมาย ไตรมาส 2 PEA

 - ฝึกอบรม Smart Plus
 - เอกสาร, บันทึก  
  - On The Job Training

4. ติดตามประเมินผล - 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง คณะท างานฯ
เป้าหมาย ไตรมาส 2-4 PEA

Smart Plus
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แผนงานหลักท่ี 4 แผนงานการพัฒนาการให้บริการ1. โครงการพัฒนาการให้บริการผ่าน Internet แบบครบวงจร คณะท างานฯ
ลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิตัล (Digital Service) PEA Smart Plus บน Smart Phone PEA

1.1 ประชาสัมพันธ์โครงการฯ และเชิญชวนให้ลูกค้า Smart Plus
Download ใช้งาน ตามเป้าหมายท่ีองค์กรก าหนด
เป้าหมาย  รอค่าเป้าหมายจากส่วนรับผิดชอบ

1.1.1 กรท.สนับสนุนข้อมูลการประชาสัมพันธ์  (เม่ือมีการร้องขอ, มีการปรับปรุงระบบ, มีข้อมูลข่าวสารใหม่ท่ีจะต้องประชาสัมพันธ์) กรท.(ผสบ.)
1.1.2 กอก.ประชาสัมพันธ์โครงการ กอก.(ผสส.)
1.1.3 กฟฟ.เชิญชวนให้ลูกค้า Download ใช้งาน 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ทุก กฟฟ.

ผบป.ผบง.
1.2 ติดตามและวิเคราะห์ผลการใช้ Feature ต่างๆ ใน PEA - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
Smart Plus เช่น การช าระค่าไฟผ่าน APP, การต่อกลับมิเตอร์,
การขอใช้ไฟฟ้า (รอบริษัทผู้รับจ้าง ด าเนินการสร้าง report)  
เป้าหมาย 6 เดือนคร้ัง (ไตรมาส 2, 4)      

2. แผนงานพัฒนาการให้บริการขอใช้ไฟฟ้าผ่าน Internet :
Customer Online Service (COS)

2.1 ติดตามประเมินผลการพัฒนาการให้บริการขอใช้ไฟฟ้า 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
และการขอขยายเขตไฟฟ้าผ่าน Internet :
Customer Online Service (COS) เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ
เป้าหมาย ไตรมาส 1-4      
ข้อมูลท่ีจะรายงาน
 - ยอดจ านวนรายการ แยก กฟฟ.
 - ระยะเวลา(ย่ีนค าร้อง-เสร็จส้ิน)
 - ผลการประเมิน

3. แผนงานขยายผลระบบประเมินความพึงพอใจ โดยใช้ระบบ 
Smart Display ผ่านจอ Touch Screen และประมวลผลด้วย
ระบบ Customer’s Smile Feedback
  3.1  ขยายผล ให้การไฟฟ้าช้ัน 1-3 ตามท่ี กฟภ. ก าหนด  (รอค่าเป้าหมายจากส่วนรับผิดชอบ) กรท.(ผปค.)
    -  ติดต้ังระบบ (หลังจากได้รับอุปกรณ์จาก กคข.)
    - จัดประชุมช้ีแจงเพ่ือแนะน าการใช้งาน
Note.- หาก กฟข. ได้รับอุปกรณ์ Touch Screen จาก กคข.
จะเร่งด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 เดือน

  3.2 รายงานผลการใช้งานระบบประเมินความพึงพอใจ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
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4. แผนงานขยายผลการใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX)
(เพ่ิมเติมตามแผนงานผู้ว่าการ ปี 2561)
  4.1 ขยายผลการใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) ให้ (รอค่าเป้าหมายจากส่วนรับผิดชอบ) กรท.(ผสจ.)
       การไฟฟ้าช้ัน 1-3 และการไฟฟ้าสาขา ตามท่ี กฟภ. ก าหนด
    - กรท. OJT ให้กับพนักงาน ณ ท่ีต้ังของ กฟฟ.ช้ัน 1-3
    - กรท OJT ให้กับพนักงาน ณ ท่ีต้ังของ กฟส.

  4.2 รายงานผลการใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบญ.(ผตป.)
    - ติดตาม ประเมินผล  
    - สรุปรายงานผลการด าเนินงาน

แผนงานหลักท่ี 5 แผนงานการปรับปรุงฐานข้อมูล 1. วิเคราะห์/คัดเลือกกระบวนการ 
(รวมถึงฐานข้อมูลลูกค้า และการวิเคราะห์ข้อมูล เป้าหมาย ไตรมาส 1-2
ในช่องทาง) ขององค์กรเพ่ือน าไปสู่การวิเคราะห์
และการบริหารจัดการ (Data Driven Execution)2. ก าหนดแนวทางและจัดท ากระบวนการให้เป็นมาตรฐาน
(เช่ือมโยงกับ SO5 ในแผนงาน DT1.2) เป้าหมาย ม.ค. - ส.ค.
(รอหารือในรายละเอียดท้ัง 4 ภาค)

3. ส่ือสาร ถ่ายทอด สร้างความรู้ความเข้าใจ
เป้าหมาย ก.ย. - พ.ย.

4. ติดตาม ประสานงานเพ่ือน าข้อมูลเข้าระบบฐานข้อมูลขององค์กร
เป้าหมาย มิ.ย. - พ.ย.

5. รายงานผลการด าเนินงานการน าเข้าฐานข้อมูลองค์กรในระบบงาน
สร้างความสัมพันธ์ลูกค้า และการบริการลูกค้า
เป้าหมาย ธ.ค.

แผนงานหลักท่ี 6 แผนงานทบทวนมาตรฐาน 1. ประเมินผลการให้บริการตามมาตรฐานคุณภาพบริการ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผบธ.)
การให้บริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการ ท่ี กฟภ.ก าหนด ของปีท่ีผ่านมา (ปี 2561) ทุก กฟฟ.
และความคาดหวังของลูกค้า   1.1 มาตรฐานด้านเทคนิค ผบค.ผบต.

  1.2 มาตรฐานการให้บริการ
  1.3 มาตรฐานการให้บริการท่ีการไฟฟ้ารับประกัน
       กับผู้ใช้ไฟ กฟภ.

หน้า C - 4



Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

2. วิเคราะห์ความต้องการท่ีส าคัญของลูกค้าต่องานบริการ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผบธ.)
ตามมาตรฐานคุณภาพบริการ ทุก กฟฟ.
  2.1 วิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าต่องานบริการ ผบค.ผบต.
        จากระบบงาน VOC System และช่องทางอ่ืนๆ

3. ทบทวนมาตรฐานคุณภาพบริการแล้วแจ้งผลและประเด็น - 1 คร้ัง - - กบล.(ผบธ.)
ปรับปรุงให้ ฝพธ./ส่วนเก่ียวข้องพิจารณาปรับปรุง ทุก กฟฟ.
  3.1 ให้ ทุก กฟฟ. พิจารณาทบทวนมาตรฐานคุณภาพ ผบค.ผบต.
บริการ พร้อมท้ังจัดส่งผลการทบทวนฯ ให้กับ ฝพธ. 

4. ประเมินผลพนักงานบริหารความคาดหวังของลูกค้าท่ีมาใช้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ฝวบ.ฝบพ.
บริการ (Front Manager) ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย  กฟฟ.1-3,  กฟส. ทุกแห่ง
              กฟต.2   43  แห่ง
(ปี 2562 กฟต.2 มี กฟฟ.ช้ัน 1-3 จ านวน 17 แห่ง, กฟส. 26 แห่ง)
(รออนุมัติของท่าน ผวก.)

5. การประเมินผลการบริหาร PEA Shop ตามเกณฑ์ท่ี 1 คร้ัง - 1 คร้ัง - คณะท างาน
กฟภ. ก าหนด กฟข.
เป้าหมาย  ไตรมาส 1, 3

6. ขยายผลให้ กฟฟ.ช้ัน 1-3,กฟส.,กฟย. ได้รับการรับรองมาตรฐาน100% - - - คณะท างาน ต.2,
การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก กฟฟ. ช้ัน 1-3,
(Government Easy Contact Center : GECC) กฟส.,กฟย.
เป้าหมาย   กฟฟ.ช้ัน 1-3 ท่ีหมดอายุการรับรอง,กฟส. 10 แห่ง กฟส.สช.
 ยกเว้นอาคารเช่า,กฟย.เขตละ 2 แห่ง
กฟต..2  รวม  13  แห่ง

7. เชิญชวนให้ลูกค้ากดประเมินความพึงพอใจผ่านระบบ - - 60% -
ประเมินผลความพึงพอใจ (Smile Box)
เป้าหมาย  ร้อยละ 60 ของลูกค้าท่ีใช้บริการท้ังหมด

01 เชิญชวนให้ลูกค้ากดประเมินความพึงพอใจ ทุก กฟฟ.
02 ดูแลระบบ Smart Queue และ Smile Box กรท.(ผสบ.)
03 สรุปรายงานการประเมินผลความพึงพอใจจากระบบ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
Smile Box ไม่มี
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

8. ให้มีการสุ่มตรวจสอบและประเมินผลต่อลูกค้าท่ีประเมินผ่าน - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กฟฟ.ช้ัน 1-3,
Smile Box ต้ังแต่ 3 ลงมาตามสัดส่วนของคะแนน ตามแบบฟอร์ม (100 ราย) (100 ราย) กฟส.
และตามท่ี กฟภ. ก าหนด ไม่มี
เป้าหมาย  ปีละ 2 คร้ัง (ท้ังปีโทรสุ่ม 200 ราย)
การด าเนินงาน
 01 ผู้รับผิดชอบ ของ แต่ละ กฟฟ. น าผลการประเมินความพึงพอใจ

 ของลูกค้าท่ีต่ ากว่าระดับ 3  (ม.ค.- มิ.ย. 100 ราย 
 ก.ค.-ธ.ค. 100 ราย) โดยวิธีการสุ่มโทรศัพท์สอบถาม 
 และบันทึกข้อมูลผล ลงในแบบฟอร์มท่ี กฟภ.ก าหนด
02 ทุก กฟฟ. น าผลจากการส ารวจน าข้ึนระบบอินทราเน็ต 
ของ กฟต.2 การไฟฟ้าโปร่งใส มิติท่ี 4

9. การขอใช้ไฟฟ้าของผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ ตามแนวทาง กบล.(ผบธ.)
Doing Business World Bank ทุก กฟฟ.
  01 กฟฟ.ในพ้ืนท่ีเขตเศรษฐกิจพิเศษ ได้แก่ จ.ภูเก็ต ≤ 20 วัน ≤ 20 วัน ≤ 20 วัน ≤ 20 วัน ไม่มี
      ด าเนินการภายใน 20 วันปฏิทิน
      ประเมินจากงาน 3 ประเภท ดังน้ี
  01.1  METER 3 P 4 W 220/380V. 30(100) A. 
          แบบต้องปักเสาแซมไลน์ติดมิเตอร์
  01.2  METER 1 P 2 W 220 V. With CT.
  01.3  METER 3 P 4 W 380/220 V. With. CT.

  02 กฟฟ. นอกเหนือจาก 3 จังหวัดในข้อ 01 ด าเนินการภายใน ≤ 25 วัน ≤ 25 วัน ≤ 25 วัน ≤ 25 วัน ผบค.กฟอ.ทศ.
      25 วันปฏิทิน ประเมินจากงาน 4 ประเภท
  02.1  METER 3 P 4 W 380/220V. 30(100) A. 
          แบบไม่ต้องปักเสาแซมไลน์ติดมิเตอร์
  02.2  METER 3 P 4 W 220/380 V. 30(100) A. 
          แบบต้องปักเสาแซมไลน์ติดมิเตอร์
  02.3  METER 1 P 2 W 220 V. With CT.
  02.4  METER 3 P 4 W 380/220 V. With. CT.
เป้าหมาย ทุกราย, ทุกประเภท เป็นไปตามกรอบเวลา
ท่ี กฟภ. ก าหนด
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

10. จัดท าแผนการปรับปรุงผลส ารวจความพึงพอใจปี 2561 - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กฟฟ.ช้ัน 1-3,
ท่ีต่ ากว่าเกณฑ์ระดับ 4 กฟส.,

กฟฟ. จุดรวมงาน ประเมินจาก smile box กบล.(ผลส.)
กฟส. ท่ีไม่มี smile box ให้ประเมินจากแบบฟอร์ม QN04

เป้าหมาย รายงานปีละ 2 คร้ัง ภายในหน่ึงไตรมาส หลังจาก
ท่ีได้รับผลส ารวจ
การด าเนินงาน
 - น าผลการส ารวจฯมาวิเคราะห์เพ่ือหาแนวทางการแก้ไขและปรับปรุง
การให้บริการให้ดีย่ิงข้ึน
- น าผลการวิเคราะห์และแนวทางการแก้ไขข้ึนระบบอินทราเน็ต กฟต.2
การไฟฟ้าโปร่งใส มิติท่ี 4
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Customer Value Preposition - CR2
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2562 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 Customer Focused CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาวและ ระดับ 4.37
มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ 3.1.1 กลุ่มเอกชนรายย่อย ระดับ 4.40
ของทุกกลุ่มลูกค้า 3.1.2 กลุ่มเอกชนรายใหญ่ ระดับ 4.32

3.1.3 กลุ่มราชการรัฐวิสาหกิจ ระดับ 4.34
3.2 ความพึงพอใจลูกค้า Key Account, High Value ระดับ 4.36

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาวและ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 รอค่าเป้าหมาย
รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย รอค่าเป้าหมาย
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ รอค่าเป้าหมาย
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม รอค่าเป้าหมาย
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ รอค่าเป้าหมาย

6.3 ความพึงพอใจลูกค้า Key Account, High Value รอค่าเป้าหมาย
6.4 ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการการแก้ไขปัญหาไฟฟ้าดับ/ รอค่าเป้าหมาย
ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขัดข้องให้แก่ลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ
แผนงานหลักท่ี 7 แผนงานรักษาฐานลูกค้า 1. น าฐานข้อมูลเสียงของลูกค้า มาค้นหาส่ิงท่ีต้องน ามาปรับปรุง/ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผลส.)
High Value พัฒนากระบวนการให้บริการ ตามผลของปีท่ีผ่านมา (ปี 2561) ทุก กฟฟ.

จากฐานข้อมูล BIC SAP, VOC system และช่องทางอ่ืนๆ
เป้าหมาย ภายใน ม.ค.-ก.พ.
การด าเนินการ
 01 น าข้อมูลเสียงของลูกค้า ความต้องการ ความคาดหวัง ข้อเสนอแนะ
 ข้อร้องขอ จากระบบ Bic_SAP, PEA-VOC System  และจาก
ช่องทางอ่ืน ๆ ท่ี กฟภ.ก าหนด ต้ังแต่เดือน ม.ค.-ธ.ค.61 จากลูกค้า
4 กลุ่ม บ้านอยู่อาศัย, พาณิชย์,อุตสาหกรรม, อ่ืนๆ มาค้นหาส่ิงท่ีต้อง
น ามาปรับปรุง/พัฒนากระบวนการให้บริการ

3.1 ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

2. วิเคราะห์ และก าหนดวิธีการในการปรับปรุง/พัฒนา 1 คร้ัง - - - กบล.(ผลส.)
กระบวนการให้บริการ
เป้าหมาย ด าเนินการแล้วเสร็จภายใน ก.พ.
การด าเนินงาน
 01น าข้อมูลเสียงของลูกค้า High Value ของปี 2561(จากข้อ 1) 
มาวิเคราะห์เพ่ือหาวิธีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการให้บริการ
เช่น ข้อมูลเสียงจากงานเย่ียมเยียนฯ,งานKAM, งานสัมมนาฯ

3. น าผลการวิเคราะห์มาแก้ไข/ปรับปรุง/พัฒนาเคร่ืองมือ - 1 คร้ัง - - กบล.(ผลส.)
ท่ีใช้สนับสนุนการให้บริการ หรือ จัดท า QIR ปรับปรุงระบบงาน ทุก กฟฟ.
เสนอหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องต่อไป
เป้าหมาย ภายในไตรมาส 2
การด าเนินงาน
 01 น าผลการวิเคราะห์จัดท า OIR เพ่ือปรับปรุงระบบงาน
 02 น าเสนอผู้บริหารเพ่ือแจ้งส่วนท่ีเก่ียวข้อง ปรับปรุง แก้ไข พัฒนา
 ระบบงานการให้บริการ

แผนงานหลักท่ี 8 การบริหารความสัมพันธ์กับ 1. สร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้าเป้าหมายด้วยกิจกรรมดังน้ี 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ลูกค้าแต่ละกลุ่ม 01 ประสานงานและสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ตามข้อมูล BOI/ กฟฟ.ช้ัน 1-3

หน่วยงานท้องถ่ิน/ แหล่งข้อมูลอ่ืนๆ
เป้าหมาย  รายงานผลทุกไตรมาส

การด าเนินงาน
01.1 หาข้อมูล ลูกค้ารายใหม๋ จาก ข้อมูล อุตสาหกรรมจังหวัด,

พาณิชย์จังหวัด, เทศบาลเมือง, อบต., และ กฟฟ.ช้ัน 1-3
01.2 โทรติดต่อประสานงานขอเข้าพบลุกค้าเพ่ือให้ข้อมูลเบ้ืองต้น

เก่ียวกับ กฟภ. เช่น ลูกค้ารับไฟจาก กฟภ.ฟีดเดอร์ไหน 
อัตราค่าไฟท่ี กฟภ.คิด การให้บริการต่างๆ ของ กฟภ., การติดต่อ
ประสานงานเม่ือลูกค้าเกิดปัญหาจากการใช้ไฟ ฯลฯ
   01.3จัดทีมเข้าเย่ียมลูกค้า ตามวัน เวลา พร้อมมอบของท่ีระลึก
   01.4สรุปผลการสร้างความสัมพันธ์กับกลุ่มลูกค้ารายใหม่
 ให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส ตามวัน เวลา ท่ีก าหนด
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

02 การให้บริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย กบล.(ผลส.)
02.1 บริการเสริมพิเศษโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย ตามหลักเกณฑ์ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบษ.(ผปฮ.)
(รายงานภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส) กฟฟ.
เป้าหมาย  ทุกรายท่ีเข้าตามหลักเกณฑ์กระบวนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMT)
              กฟต.2 จ านวน ........ ราย

การด าเนินงาน
 - พนักงาน KAMR จัดแผนการให้บริการเสริม
โดยกิจกรรมส าหรับให้บริการตามหลักเกณฑ์ ดังน้ี
1.ตรวจสอบระบบไฟฟ้า
2.ตรวจสอบข้อมูลโหลด
3.ให้ค าแนะน าการใช้ไฟฟ้าและการจัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ
4.ตรวจหาจุดร้อน
5.สนับสนุนนวิทยากรส าหรับฝึกอบรม
6.การตรวจวัดคุณภาพ
7.บริการฉีดล้างลูกถ้วย
ลูกค้าระดับ Stategic ได้รับ 4 บริการ จากกิจกรรมท่ี 1-7 
ลูกค้าระดับ Star ได้รับ 3 บริการ จากกิจกรรมท่ี  1-6 
ลูกค้าระดับ Status ได้รับ 3 บริการ จากกิจกรรมท่ี 1-5 
 - ผลส.สรุปผลการให้บริการเสริมฯ ให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส ตามวันเวลา
ท่ีก าหนด
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

03 การเย่ียมเยือนลูกค้า
03.1 เย่ียมเยียนลูกค้า High value และ/หรือลูกค้ารายส าคัญ กบล.(ผลส.)

03.1.1 จัดท าแผนการเย่ียมเยือนลูกค้า และขออนุมัติ กฟฟ.1-3 (ผวต., ผบค.)
เป้าหมาย    อข./ผู้แทน ไตรมาสละ 3 ราย 100% 100% 100% 100%
              ผจก. กฟฟ.1-3 ไตรมาสละ  6 ราย 100% 100% 100% 100% ผบค.กฟอ.ทศ.

การด าเนินงาน
1. จัดท าแผนการเยียมเยือนลูกค้า ของ กฟข. และ กฟฟ.ช้ัน 1-3
2. จัดท าอนุมัติแผนการเย่ียมเยือน ของ กฟข. และ กฟฟ.ช้ัน 1-3
3. บันทึกแผนการเย่ียมเยือนลูกค้า ของ กฟข. ลงในระบบสารสนเทศ และ
ตรวจสอบการบันทึกข้อมูลในระบบสารสนเทศ แผนการเย่ียมเยือน ของ ผจก. กฟฟ.ช้ัน 1-3 ปี 2562 จ านวน 17 กฟฟ.
4. ด าเนินงานตามแผนการเย่ียมเยือนลูกค้า ของ กฟข. ตามแผนท่ีก าหนดการ
เย่ียมเยือนลูกค้า โดย อข./ผู้แทน ทุกเดือน เดือนละ 1 ราย
5. ท าหนังสือขอเข้าเย่ียมเยือน ส่งให้ลูกค้า ตาม วัน เวลา ทีก าหนดในแผนงาน
6. ติดต่อลุกค้าเพ่ือยืนยันตาม วัน เวลา ท่ีขอเข้าเย่ียม และขอข้อมูลปัญหา
และข้อเสนอแนะ ต่างๆ ของลูกค้าเก่ียวกับการให้บริการของ กฟภ. ท่ีจะสอบถามผู้บริหาร
ในวันเข้าเย่ียมเยือน
7. เตรียมข้อมูลของลูกค้า สถิติไฟฟ้าขัดข้อง สถิติการใช้ไฟ ข้อมูลการ
ใช้บริการเสริมของ กฟภ. และข้อมูลต่างๆ ย้อนหลัง ไป 2 ปี
8. จัดประชุมเตรียมความพร้อมก่อนเข้าเย่ียมเยือน เพ่ือให้ส่วนท่ีเก่ียวข้อง
น าข้อมูลของลูกค้า มาวิเคราะห์ปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน เพ่ือสรุปข้อมูลให้ผู้บริหารในการ
ตอบช้ีแจงลูกค้าในวันเข้าเย่ียมเยือน
9. จัดเตรียมของท่ีระลึกให้ผู้บริหารมอบให้แก่ลูกค้าในวันเข้าเย่ียมเยือน
10. บันทึกภาพ และ สรุปประเด็นหัวข้อข่าวส่งในไลน์กลุ่ม 
11. บันทึกข้อมูลการเข้าเย่ียมเยือนลูกค้า ในแต่ละคร้ัง ในระบบสารสนเทศ
พร้อมท้ังการแก้ไขปัญหาต่างๆ ให้แก่ลูกค้า หรือการแก้ไขปัญหาให้หลังจาก
การเข้าเย่ียมเยือน
12. สรุปผลการเข้าเย่ียมเยือนของผู้บริหาร (อข./ผู้แทน, ผจก.กฟฟ.ช้ัน 1-3)
จ านวน 105 ราย/ไตรมาส ให้ ฝวธ.ภ4 ตาม วัน เวลา ท่ีก าหนด
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

03.1.2 ประชุมคณะกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผลส.), กฟฟ.1-3, กฟส.
เป้าหมาย  ปีละ 1 คร้ัง

(ไม่มีกิจกรรมในคู่มือ KAMT 2561)

03.1.3 บันทึกแผนงานในระบบสารสนเทศ (Bic SAP) 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กฟฟ.1-3(KAMR), กบล.(ผลส.)
การด าเนินงาน
 - กฟข., กฟฟ.(ผวต./ผบค.) ด าเนินการบันทึกแผน/ผลการเย่ียมเยือน

สรุปสารสนเทศเสียงลูกค้า ตาม อนุมัติ ผวก. 03.1.4 สรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์สารสนเทศท่ีส าคัญ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง  1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ตามการประเมินผลของ Tris ปี 2561 ของลูกค้า และแนวทางปรับปรุงแก้ไข

การด าเนินงาน
 - ผลส. สรุปผลการด าเนินงานแจ้งส่วนเก่ียวข้องทราบ เพ่ือก าหนดแผนงานต่อไป

03.2 การเย่ียมเยียนลูกค้า High Value (50 %) 100% 100% 100% 100% กฟฟ.ช้ัน 1-3
เป้าหมาย  กฟต.2 จ านวน 44 ราย (จาก 87 ราย) กบล.(ผลส.)

การด าเนินงาน ผบค.กฟอ.ทศ.
03.2.1 กบล.(ผลส)จัดท าบันทึกแจ้งให้ กฟฟ.ช้ัน 1-3 ทราบจ านวน
ลูกค้าท่ีเข้าเย่ียมเพ่ือท าแผนเข้าเย่ียมและบันทึกในระบบ Bic_Sap
จ านวนลูกค้าระดับ H ท่ี กฟฟ. ต้องจัดแผนเข้าเย่ียมดังน้ี

1.กฟจ.นครศรีธรรมราช 4 ราย
2.กฟจ.สุราษฎร์ธานี 5 ราย
3.กฟจ.ตรัง 5 ราย
4.กฟจ.กระบ่ี 2 ราย
5.กฟจ.พังงา 1 ราย
6.กฟจ.ภูเก็ต 6 ราย
7.กฟอ.ทุ่งสง 2 ราย
8.กฟอ.เกาะสมุย 3 ราย
9.กฟอ.พุนพิน 5 ราย
10. กฟอ.ปากพนัง 1 ราย
11.กฟอ.ถลาง 5 ราย
12.กฟอ.ตะก่ัวป่า 1 ราย
13.กฟอ.ป่าตอง 4 ราย
14.กฟอ.กาญจนดิษฐ์ 1 ราย
15.กฟอ.เวียงสระ 1 ราย
16.กฟอ.ท่าศาลา 1 ราย
17.กฟอ.ห้วยยอด 1 ราย
รวม 48 ราย

 03.2.2 กฟฟ. จัดแผนให้สอดคล้องกับแผนการเย่ียมเยือนโดย ผจก.
 03.2.3 ผลส.สรุปผลการเย่ียมให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส 
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

03.3 การเย่ียมเยียนลูกค้ารายส าคัญ 100% 100% 100% 100% กฟฟ.ช้ัน 1-3
เป้าหมาย  รายส าคัญ 100% ทุกราย กบล.(ผลส.)
       กฟต.2 จ านวน 416 ราย ผบค.กฟอ.ทศ.

การด าเนินงาน
ทุก กฟฟ.จัดท าแผนเข้าเย่ียม และบันทึกแผนการเย่ียมในระบบ
Bic_Sap (CRM)
03.3.1พนักงาน KAMR จัดแผนให้สอดคล้องกับแผนการเย่ียมเยือนโดย ผจก.
03.3.2กบล.(ผลส.)สรุปผลการเย่ียมให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส ภายในเวลาท่ีก าหนด

04 การจัดสัมมนาผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผลส.)
04.1 จัดท าแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ประจ าปี 11 กฟฟ.
และขออนุมัติ ภายในเดือน มี.ค. (ไตรมาส 1)
เป้าหมาย  ทุก กฟฟ. ท่ีเข้าหลักเกณฑ์การจัดสัมมนา .... กฟฟ. .... กฟฟ. .... กฟฟ. .... กฟฟ.
โดยให้พิจารณาโซนเพ่ือจัดท าแผนสัมมนาลูกค้ารายใหญ่
ในลักษณะ Cluster
              กฟต.2 จ านวน 11 แห่ง

การด าเนินงาน
04.1.1 จัดท าแผนการสัมมนาฯ ประจ าปี ของ กฟฟ.ท่ีเข้าหลักเกณฑ์ และขออนุมัติ 
04.1.2 ด าเนินการจัดสัมมนาฯ ตามแผนท่ีก าหนด ในไตรมาส 2-4 จ านวน 11 กฟฟ.

 โดยเลือกรูปแบบการจัดให้เหมาะสมกับลูกค้าในพ้ืนท่ี
04.1.3 ท าหนังสือเชิญลูกค้าเข้าร่วมงานสัมมนาฯ ไม่ต่ ากว่า 30 ราย/กฟฟ. ส าหรับ กฟฟ.

ท่ีไม่เข้าหลักเกณฑ์ จะเชิญลูกค้าเข้าร่วมด้วยในพ้ืนท่ี กฟฟ.ใกล้เคียง โดยหนังสือตอบรับการ
เข้าร่วมงานให้ แต่ละ กฟฟ.เป็นผู้ติดต่อกับลูกค้า เพ่ือสรุปปัญหาข้อซักถามต่างๆของลูกค้า

04.1.4 จัดเตรียมของท่ีระลึกส าหรับมอบให้แก่ลูกค้าท่ีเข้าร่วมงานสัมมนาฯ
04.1.5 จัดเตรียมสถานที การจัดงานสัมมนาฯ
04.1.6 ติดต่อวิทยากรท่ีเชิญมาบรรยายในงานสัมมนาฯ
04.1.7 จัดท าหนังสือเชิญส่วนท่ีเก่ียวข้องเข้าร่วมงานสัมมนาฯ 
04.1.8 เชิญนักข่าวท้องถ่ิน ท าข่าวประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนท่ัวไปรับทราบ
04.1.9 เตรียมแบบฟอร์มส ารวจความพึงพอใจในการจัดสัมมนาฯ ให้ลูกค้ากรอกผลประเมินฯ
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

04.2 สรุปรายงานวิเคราะห์ผลการจัดสัมมนา ทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
การด าเนินงาน

04.2.1 รวบรวมผลส ารวจจากการจัดสัมมนาฯแต่ละคร้ัง โดยน าผลการจัดงานสัมมนาฯ
ในแต่ละคร้ัง มาวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้า เพ่ือปรับปรุงการจัดสัมมนาฯ
ในคร้ังต่อไป 

04.2.2 สรุปผลจากการวิเคราะห์ ให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส เร่ิม ไตรมาส 2

05 การดูแลลูกค้ารายส าคัญ Key Account
05.1 สรุปผลการด าเนินงานและปัญหาจากระบบ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ฐานข้อมูลสารสนเทศฯ (Bic SAP) กฟฟ.ช้ัน 1-3

การด าเนินงาน
 05.1.1 กบล.(ผลส.) สรุปผลการด าเนินงานให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส

06 ให้มีการบริการดูแลลูกค้ารายส าคัญท่ีอยู่ในกลุ่มเส่ียงตาม 100% 100% 100% 100% กฟฟ.ช้ัน 1-3
กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ กบล.(ผลส.)
(Key Account Management:KAMT) ผบค.กฟอ.ทศ.
เป้าหมาย ด าเนินการรายงานทุกคร้ังท่ีเข้าพบลูกค้า
(ปัจจุบันพ้ืนท่ี กฟต.2 ไม่มีลูกค้ากลุ่มเส่ียง )

2. การสูญเสียลูกค้า กฟภ. ให้กับ SPP
01 รายงานการสูญเสียลูกค้า กฟภ. ให้กับ SPP 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กวว.(ผสอ)
(ปัจจุบันพ้ืนท่ี กฟต.2 ไม่มีการสูญเสียลูกค้า ให้กับ SPP)

3. ประชุมคณะท างานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟข./กฟฟ. - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย  ปีละ 2 คร้ัง กฟฟ.ช้ัน 1-3
(ไม่มีในคู่มือ KAMT 2561)
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

4. สรุปผลความพึงพอใจของลูกค้าต่อเจ้าหน้าท่ี KAMR - - 1 คร้ัง - call center
จากผลส ารวจโดย PEA Call Center กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย  KAMR ประจ า กฟฟ. ทุกราย ปีละ 1 คร้ัง กฟฟ.ช้ัน 1-3
              กฟต.2            1    คร้ัง ( KAMR ......... ราย)
การด าเนินงาน
    01 จัดท าหนังสือขอให้ พนง.KAMR ส่งรายช่ือลุกค้า และเบอร์โทร ติดต่อประสานงาน
พร้อมท้ังช่ือ พนง.KAMR ท่ีดูแล ลูกค้า เพ่ือจัดส่งให้ กบท. รวบรวมข้อมุลส่งให้ 1129
โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจลูกค้าทุกราย
    02 ส่งผลส ารวจความพึงพอใจฯประจ าปี 2561 ให้ แต่ละ กฟฟ.ทราบ พร้อมท้ังให้ช้ีแจง
สาเหตุจากการสอบถามลูกค้า ปรากฏว่าลูกค้าไม่รู้จัก พนง.KAMR และให้ พนง.KAMR 
ติดต่อเข้าพบลูกค้าท่ีไม่รู้จัก เพ่ือแนะน าตัว และท าหนังสือแจ้ง กบล .ผลส.
    03 จัดท าสรุปผลการแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการส ารวจฯของ 1129 ให้ ฝวธ.ภ4

5. จัดประชุม คู่ค้า/ผู้รับจ้างงานบริการด้านมิเตอร์/ - - 1 คร้ัง - กบญ.(ผตป.)
จดหน่วยแจ้งค่าไฟฟ้า เก่ียวกับการให้บริการกับลูกค้า ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย  เขตจัด ปีละ 1 คร้ัง

6. สรุปผลความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธุรกิจเสริม 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย  รายงานทุกไตรมาส (เขตละ 200 ราย/ไตรมาส)
การด าเนินงาน
สรุปผลการด าเนินงาน ส่ง ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส
 01 น าผลส ารวจลูกค้าท่ีใช้บริการธุรกิจเสริม กฟฟ.ช้ัน 1-3 (17 กฟฟ.)
สรุปแยกตามประเภทการใช้บริการ ไม่ต ากว่าเขตละ 200 ราย/ไตรมาส
02 น าผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าแต่ละราย มาประเมิน
คะแนนตามระดับความพึงพอใจ โดยแยกแต่ละประเภทการใช้บริการ  
ของแต่ละ กฟฟ.
03 สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจ ให้ ฝวธ.(ภ4 )ทุกไตรมาส 
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

7. สรุปผลการส ารวจข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า โดยวิธีโทรศัพท์ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
สอบถามความพึงพอใจภายหลังจากใช้บริการ 15 วัน ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย  รายงานทุกไตรมาส (เขตละ 400 ราย) ผบค.กฟอ.ทศ.
การด าเนินงาน 
01 แบ่งการสอบถามความพึงพอใจ ตามกลุ่มของลุกค้า 4 กลุ่ม 3 ประเภท คือ

1.ขอขยายเขตแรงต่ า 
2.ขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์
3.ขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย

02 ค้นหาข้อมูลลุกค้าเพ่ือโทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจ แต่ละ กฟฟ.
จากระบบ SAP ข้อมูลท่ีต้องการคือ หมายเลข CA, วัน-เดือน-ปี การขอใช้ไฟ,
ช่ือลูกค้า, เบอร์โทรศัพท์, ประเภทการขอใช้ไฟคร้ังแรก (ส าหรับการหาข้อมูลลูกค้า
จะต้องมีการเผ่ือจ านวนราย เน่ืองจาก บางรายไม่สามารถติดต่อได้)
03 โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจหลังจากการใช้บริการ 15 วัน ดังน้ี
   03.1 ขยายเขตแรงต่ า 3 ราย/กฟฟ.จุดรวมงาน/ไตรมาส (จ านวน 17 กฟฟ. รวม 51 ราย)
   03.2 ขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ 3 ราย/กฟฟ.จุดรวมงาน/ไตรมาส (จ านวน 17 กฟฟ. รวม 51 ราย)
   03.3  ขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย 4 ราย/กฟฟ.จุดรวมงาน/ไตรมาส (จ านวน 17 กฟฟ. รวม 340 ราย)
โดยเป้าหมาย เขตละ 400 ราย/ปี ส าหรับ ต.2 รวม 440 ราย/ปี
ผลส.ท าการสอบถามความพึงพอใจลูกค้าทางโทรศัพท์ ทุกไตรมาส
ไตรมาสละ 111 ราย เฉล่ียเดือนละ 37 ราย
04 กรอกข้อมูลผลการส ารวจความพึงพอใจลงแบบฟอร์ม ท่ีก าหนด
05 สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจลูกค้าแต่ละราย เฉล่ียเป็นคะแนน 
ความพึงพอใจ แยกแต่ละ กฟฟ.
06 สรุปผลการส ารวจฯ ให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส ภายในเวลาท่ีก าหนด

แผนงานหลักท่ี 9 การบริหารจัดการข้อร้องเรียน 1. ประชุมช้ีแจงเชิงปฏิบัติการแนวทางการบริหารการจัดการ - - 1 คร้ัง - กบล.(ผลส.)
ให้กับลูกค้า ข้อร้องเรียน และช้ีแจงเกณฑ์ SEPA หมวด 3 ทุก กฟฟ.

การด าเนินงาน
1.1 ผลส.จัดท าบันทึกขออนุมัติจัดประชุม
1.2 ช้ีแจงแนวทางการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟต.2 
และช้ีแจงเกณฑ์ SEPA หมวด 3 ให้ทุก กฟฟ.รับทราบ
1.3 รายงานผลการประชุม ให้ผู้บริหารรับทราบ
(ส าหรับการจัดประชุมอาจจะมีการปรับเปล่ียนตามความเหมาะสม)
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

2. บริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า ตามอนุมัติคู่มือ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
"เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ."
โดยตรวจสอบข้อเท็จจริง ก าหนดแนวทางแก้ไขป้องกัน
และช้ีแจงให้แก่ลูกค้าเป็นท่ีเข้าใจ ภายใน 30 วัน (ปฏิทิน)
(รวมถึงติดตามการแก้ไขให้เกิดผลส าเร็จ) ภายเวลาท่ีก าหนดดังน้ี
เป้าหมาย  รายงานไตรมาสละ 1 คร้ัง
วิธีการปฏิบัติ
2.1 แต่งต้ังคณะกรรมการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของกฟต.2 
2.2 จัดท าหนังสือแจ้งให้ ทุก กฟฟ.ด าเนินการแต่งต้ังคณะกรรมการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียน ทุก กฟฟ. และการบริหารจัดการข้อเรียนเรียนตามคู่มือ
2.3 จัดประชุมคณะกรรมการฯ ของ กฟต.2 และ ผจก.กฟฟ.จุดรวมงาน 
และส่วนท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือหาแนวทางป้องกันการเกิดข้อ
ร้องเรียน
2.4 ผลส. สรุปรายงานผลการช้ีแจงและการแก้ไขปัญหาต่างๆ ให้ ฝวธ.ภ4 ทุกเดือน
การด าเนินงาน ประเด็นท่ัวไป พบผู้ใช้ไฟ ภายใน 5 วัน ตอบเป็น
ลายลักษณ์อักษร ภายใน 30 วัน
   1.ผลส.จัดท าหนังสือช้ีแจงให้ ทุก กฟฟ.รับทราบถึงข้ึนตอนการปฏิบัติ
เก่ียวกับการรับฟังเสียงของลูกค้า PEA VOC System 
   2.ผลส. ตรวจสอบการติดต่อลูกค้ากลับภายใน 5 วัน ของ ทุก กฟฟ. ถ้าพบ กฟฟ.ใด
รับเร่ืองแล้วยังไม่ได้ติดต่อลูกค้ากลับ และใกล้ครบก าหนด 5 วัน จะแจ้งให้ กฟฟ.น้ัน ๆ 
ด าเนินการทันที โดยทางโทรสาร และ กลุ่มไลน์
   3.สรุปผลการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า ให้ ฝวธ .ภ4 ทุกไตรมาส
การด าเนินงาน ปิดข้อร้องเรียน คร่ึงหน่ึง (50 %) ของทุกประเภทภายใน 15 วัน

1.ผลส.จัดท าหนังสือช้ีแจงให้ ทุก กฟฟ.รับทราบถึงข้ึนตอนการปฏิบัติ
เก่ียวกับการรับฟังเสียงของลูกค้า PEA VOC System  โดยจะก าหนดให้ ในไตรมาส 1-2
เร่ืองร้องเรียนท่ีเข้ามาในระบบ จะต้องด าเนินการปิดภายใน 15 วัน เพ่ือให้ได้ตามเกณฑ์
ท่ี กฟภ.ก าหนด

2.ผลส.ตรวจสอบระยะเวลาการตอบสนองข้อร้องเรียนให้ได้ ภายใน 15 วัน
และ ถ้าพบ กฟฟ.ใดใกล้ถึงก าหนดเวลา จะแจ้งให้ทราบก่อนถึงวันท่ีก าหนดโดยทางโทรสาร
และทางกลุ่มไลน์
   3. ผลส.ตรวจสอบการแนบเอกสารการปิดข้อร้องเรียนทุกเร่ือง ของทุก กฟฟ .
ในระบบการรับฟังเสียงของลูกค้า PEA- VOC System 
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

01 ส ารวจความพึงพอใจภายหลังแก้ไขข้อร้องเรียน ทุกราย 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง ทุก กฟฟ.
(แยกตามประเภทข้อร้องเรียน ตามมาตรฐานการบริการ) ผบค.กฟอ.ทศ.
 - มีการส ารวจความพึงพอใจหลังแก้ไขข้อร้องเรียนทุกคร้ังในแบบฟอร์ม VOC 04

02 วิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าหลังได้รับการแก้ไข 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.ผลส.
ข้อร้องเรียน จากผลการส ารวจโดย PEA Call Center
เป้าหมาย  กฟต.2      4   คร้ัง (ไตรมาสละคร้ัง)
การด าเนินงาน

     02.1 น าผลการส ารวจความพึงพอใจ จาก  1129 ท่ีโทรศัพท์สอบถามลูกค้า
ทุกรายท่ีร้องเรียนเข้ามาและเม่ือได้รับการแก้ไขปัญหาจาก กฟภ.ไปแล้ว มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของ กฟภ.แค่ไหน มาสรุปและวิเคราะห์เพ่ือหาแนวทางปรับปรุงการให้
บริการต่อลูกค้าให้ดีย่ิงข้ึน 
     02.2 สรุปผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส

3. วิเคราะห์ข้อร้องเรียน โดยเฉพาะข้อร้องเรียนท่ีแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง/1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง คณะกรรมการฯ,
คุณภาพไฟฟ้า โดยเสนอวิธีการแก้ไข กบล.(ผลส.),
เป้าหมาย ทุกเขต ไตรมาสละ 1 คร้ัง ทุก กฟฟ.
การด าเนินการ ผปบ.กฟอ.ทศ.
 3.1 คณะกรรมการฯ ร่วมกับ ทุก กฟฟ. วิเคราะห์ข้อร้องเรียนท่ีเกิดข้ึน ผกป.สช.ขอ.
พร้อมหาแนวทางแก้ไขเพ่ือลดจ านวนข้อร้องเรียน
 3.2 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อร้องเรียน น าเสนอ ฝวธ.ภ4
ทุกไตรมาส ตามวันเวลาท่ีก าหนด

4. เร่งรัด ติดตาม ประเมินผลความส าเร็จของการจัดการ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ข้อร้องเรียนทุกเดือน โดย VOC Alert bot ทุก กฟฟ.
การด าเนินการ ผบค.กฟอ.ทศ.
  4.1 มีการติดตามข้อร้องเรียนกับ กฟฟ.หน้างาน ประสานงาน 
ความคืบหน้าในการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน
ก่อนจะมีการแจ้งตือนใน VOC Alert Bot
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

เป้าหมาย/ผล ปี 2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลักท่ี 10 งานพัฒนาสนับสนุนพนักงาน 1. ประชุมช้ีแจงเชิงปฏิบัติการของพนักงานผู้ปฏิบัติงาน KAMR - - 1 คร้ัง - ฝวธ.(ภ4)
ท่ีดูแลลูกค้ารายใหญ่ (Key Account) ของ ภาค 4 กบล.(ผลส.)

เป้าหมาย จัดอบรมพนักงาน 1 คร้ัง/เขต
ฝวธ.ภ4 เป็นผู้ด าเนินการจัดประชุม
 - เพ่ิมประสิทธิภาพพนักงาน KAMR และวิธีปฏิบัติตาม
กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ KAMT 2561

2. สรุปข้อมูลและสารสนเทศท่ีเก่ียวข้องกับลูกค้าและตลาด 
มาเป็นปัจจัยน าเข้า (input)

01 รายงานข้อมูลแรงดันจุดท่ีลูกค้าร้องเรียนเก่ียวกับแรงดันไฟฟ้า1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ทุก กฟฟ.,
(เฉพาะส่วนท่ีมีการร้องเรียน) ของแต่ละระบบแรงดัน กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย รายงานผลเป็นรายไตรมาส ผบค.กฟอ.ทศ.

Note.- กฟฟ.ตรวจสอบแรงดัน บันทึกแบบฟอร์ม,สรุปรายงาน กบล.
        กบล.รายงาน สายงาน ว.,วศ.
การด าเนินงาน
   01.1 จัดท าหนังสือแจ้งให้ ทุก กฟฟ.สรุปผลการตรวจวัดแรงดัน เก่ียวกับ ไฟตก ไฟดับ
ไฟกะพริบ ไฟเกิน ณ จุดซ้ือขาย ท่ีลูกค้าแจ้งทุกช่องทาง ของการรับฟังเสียงของลูกค้า 
( PEA VOC System )
  01.2 สรุปการรายงานผลการตรวจวัดแรงดันฯ จากข้อมูลท่ี ทุก กฟฟ . ส่งมา กับระบบ
รับฟังเสียงของลูกค้า (PEA VOC System)
   01.3 จัดส่งข้อมูลการสรุปผลการวัดแรงดันฯ ให้ สายงาน ว ., วศ. ทุกไตรมาส ตามวัน เวลา
ท่ีก าหนด

02 รายงานการประเมินประสิทธิภาพ ด้านความเพียงพอ - - 1 คร้ัง - กปบ.(ผวว.)
02.1 รายงานสรุปข้อมูลสายส่งและจ าหน่ายท่ีมีโหลดเกินพิกัด
02.2 รายงานสรุปข้อมูลหม้อแปลงไฟฟ้าก าลังทีมีโหลด
เกินพิกัด โดยเรียงล าดับจากปัญหามากไปหาน้อย
เป้าหมาย รายงานผลเป็นรายปี (1 คร้ัง)
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