
มมุมอง กลยุทธ์ แผนงาน
ด้านเป้าหมาย - แผนงานหลักที ่1-2
(Goal)

ด้านลูกค้า CR1 แผนงานหลักที ่3-6
(Customer Value Preposition) CR2 แผนงานหลักที ่7-10

NM1.3 แผนงานหลักที ่11

ด้านกระบวนการภายใน OM1 แผนงานหลักที ่12-22
(Internal Process) OM4 แผนงานหลักที ่23-24

IP1.1 แผนงานหลักที ่25
IP2.1 แผนงานหลักที ่26
งานตามภาระหน้าที่ แผนงานที ่1-20, 23-24

ด้านการเรียนรู้และพัฒนา HR1, 2 แผนงานหลักที ่27-32
(Learning & Growth) DT1 แผนงานหลักที ่33

OC1 แผนงานหลักที ่34-50
งานตามภาระหน้าที่ แผนงานที ่21-22, 25

สรุปแผนงานแตล่ะดา้นตาม Balanced Scorecard (BSC)
[ แผนปฏิบัติการ กฟต.2 ประจ าปี 2562 ]
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Customer Value Preposition - CR1
แผนปฏบิตักิาร ประจ าป ี 2562 ดา้น Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เปา้หมาย

SO3 Customer Focused CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้ริการ ระดับ 4.37

มุง่เนน้การตอบสนองความต้องการ ของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยดิีจิทลั 3.1.1 กลุ่มเอกชนรายยอ่ย ระดับ 4.40

ของทกุกลุ่มลูกค้า 3.1.2 กลุ่มเอกชนรายใหญ่ ระดับ 4.32

3.1.3 กลุ่มราชการรัฐวิสาหกจิ ระดับ 4.34

3.2 ความพงึพอใจลูกค้า Key Account, High Value ระดับ 4.36

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เปา้หมาย

CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้ริการ 6.1 ความพงึพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟา้ ภาค 4 รอค่าเปา้หมาย

ของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยดิีจิทลั 6.2 ความพงึพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบา้นอยูอ่าศัย รอค่าเปา้หมาย

6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ รอค่าเปา้หมาย

6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม รอค่าเปา้หมาย

6.2.4 กลุ่มอืน่ๆ รอค่าเปา้หมาย

6.3 ความพงึพอใจลูกค้า Key Account, High Value รอค่าเปา้หมาย

6.4 ความพงึพอใจของลูกค้าต่อบริการการแกไ้ขปญัหาไฟฟา้ดับ/ รอค่าเปา้หมาย

ไฟฟา้ตก/ไฟฟา้ขัดข้องใหแ้กลู่กค้า

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

(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ
แผนงานหลักที่ 3 แผนงานการน าเทคโนโลยดีจิิทลั 1. วิเคราะหท์บทวนความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 1 คร้ัง - - - คณะท างาน
เพ่ือก าหนดและด าเนินการตามมาตรฐาน และมาตรฐานการใหบ้ริการของคู่เทยีบ เพื่อก าหนดมาตรฐาน SEPA หมวด 3 
การใหบ้ริการ (SLA) ที่เกินความคาดหวังของลูกค้า การใหบ้ริการที่เกนิความคาดหวัง และเหนอืกว่าคู่เทยีบ ของสายงาน
และเหนือกว่าคู่เทยีบ ด้วยเทคโนโลยดิีจิทลั (เปา้หมาย ไตรมาส 1) 

3.1 ความพงึพอใจรายกลุ่มลูกค้า

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

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

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

2. ก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยดิีจิทลั 100% - - - คณะท างาน
(Digital Service) ได้แก ่Application บน Smart Phone SEPA หมวด 3 
และ Internet - การขอใช้ไฟฟา้ช าระเงินค่าไฟฟา้ แจ้งเหตุ ของสายงาน
ไฟฟา้ขัดข้อง แจ้งข้อเสนอแนะและร้องเรียน ช าระค่าไฟฟา้
ค้างช าระและค่าติดกลับมิเตอร์ การขอขยายเขตไฟฟา้ผ่าน Internet
และการขอโอนเปล่ียนชือ่การใช้ไฟฟา้
เปา้หมาย ไตรมาส 1

2.1 ฟงักช์ันการท างานหลัก PEA Smart Plus
 - ตรวจสอบค่าไฟฟา้
 - ค้นหาสถานที่ช าระเงินค่าไฟฟา้
 - สร้าง QRCode และ Barcode เพื่อน าไปช าระเงินได้
 - แจ้งไฟฟา้ขัดข้อง
 - ประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร
 - ปฏทินิกจิกรรมของ กฟภ.
 - แจ้งข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน
 - ส่งข้อมูลข้อขัดข้องใหก้บั PEA Call Center
 - เชือ่มโยงติดต่อ กฟภ. ผ่านส่ือโซเซียลต่างๆ
 - ขอใช้ไฟใหม่
 - ช าระเงินค่าไฟฟา้ผ่านบตัรเครดิตและบญัชีธนาคารได้

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

3. ชีแ้จงแนวทางปฏบิติั - 1 คร้ัง - - คณะท างานฯ
เปา้หมาย ไตรมาส 2 PEA

 - ฝึกอบรม Smart Plus
 - เอกสาร, บนัทกึ  
  - On The Job Training
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

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

Smart Plus

แผนงานหลักที่ 4 แผนงานการพัฒนาการใหบ้ริการ 1. โครงการพฒันาการใหบ้ริการผ่าน Internet แบบครบวงจร คณะท างานฯ
ลูกค้าดว้ยเทคโนโลยดีจิิตลั (Digital Service) PEA Smart Plus บน Smart Phone PEA

1.1 ประชาสัมพนัธ์โครงการฯ และเชิญชวนใหลู้กค้า Smart Plus
Download ใช้งาน ตามเปา้หมายที่องค์กรก าหนด
เปา้หมาย  รอค่าเปา้หมายจากส่วนรับผิดชอบ

1.1.1 กรท.สนบัสนนุข้อมูลการประชาสัมพนัธ์  (เมือ่มีการร้องขอ, มีการปรับปรุงระบบ, มีข้อมูลข่าวสารใหม่ที่จะต้องประชาสัมพนัธ์) กรท.(ผสบ.)
1.1.2 กอก.ประชาสัมพนัธ์โครงการ กอก.(ผสส.)
1.1.3 กฟฟ.เชิญชวนใหลู้กค้า Download ใช้งาน 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ทกุ กฟฟ.

ผบป.ผบง.
1.2 ติดตามและวิเคราะหผ์ลการใช้ Feature ต่างๆ ใน PEA - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
Smart Plus เช่น การช าระค่าไฟผ่าน APP, การต่อกลับมิเตอร์,
การขอใช้ไฟฟา้ (รอบริษทัผู้รับจ้าง ด าเนนิการสร้าง report)  
เปา้หมาย 6 เดือนคร้ัง (ไตรมาส 2, 4)      

2. แผนงานพฒันาการใหบ้ริการขอใช้ไฟฟา้ผ่าน Internet :
Customer Online Service (COS)

2.1 ติดตามประเมินผลการพฒันาการใหบ้ริการขอใช้ไฟฟา้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
และการขอขยายเขตไฟฟา้ผ่าน Internet :
Customer Online Service (COS) เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ
เปา้หมาย ไตรมาส 1-4      
ข้อมูลที่จะรายงาน
 - ยอดจ านวนรายการ แยก กฟฟ.
 - ระยะเวลา(ยีน่ค าร้อง-เสร็จส้ิน)
 - ผลการประเมิน
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

3. แผนงานขยายผลระบบประเมินความพงึพอใจ โดยใช้ระบบ 
Smart Display ผ่านจอ Touch Screen และประมวลผลด้วย
ระบบ Customer’s Smile Feedback
  3.1  ขยายผล ใหก้ารไฟฟา้ชัน้ 1-3 ตามที่ กฟภ. ก าหนด  (รอค่าเปา้หมายจากส่วนรับผิดชอบ) กรท.(ผปค.)
    -  ติดต้ังระบบ (หลังจากได้รับอปุกรณ์จาก กคข.)
    - จัดประชุมชีแ้จงเพื่อแนะน าการใช้งาน
Note.- หาก กฟข. ได้รับอปุกรณ์ Touch Screen จาก กคข.
จะเร่งด าเนนิการใหแ้ล้วเสร็จภายใน 1 เดือน

  3.2 รายงานผลการใช้งานระบบประเมินความพงึพอใจ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)

4. แผนงานขยายผลการใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX)
(เพิ่มเติมตามแผนงานผู้ว่าการ ป ี2561)
  4.1 ขยายผลการใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) ให้  (รอค่าเปา้หมายจากส่วนรับผิดชอบ) กรท.(ผสจ.)
       การไฟฟา้ชัน้ 1-3 และการไฟฟา้สาขา ตามที่ กฟภ. ก าหนด
    - กรท. OJT ใหก้บัพนกังาน ณ ที่ต้ังของ กฟฟ.ชัน้ 1-3
    - กรท OJT ใหก้บัพนกังาน ณ ที่ต้ังของ กฟส.

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

แผนงานหลักที่ 5 แผนงานการปรับปรุงฐานขอ้มลู 1. วิเคราะห/์คัดเลือกกระบวนการ 

(รวมถึงฐานขอ้มลูลูกค้า และการวิเคราะหข์อ้มลู เปา้หมาย ไตรมาส 1-2
ในชอ่งทาง) ขององค์กรเพ่ือน าไปสูก่ารวิเคราะห์
และการบริหารจัดการ (Data Driven Execution) 2. ก าหนดแนวทางและจัดท ากระบวนการใหเ้ปน็มาตรฐาน
(เชือ่มโยงกบั SO5 ในแผนงาน DT1.2) เปา้หมาย ม.ค. - ส.ค.
(รอหารือในรายละเอยีดทั้ง 4 ภาค)

3. ส่ือสาร ถ่ายทอด สร้างความรู้ความเข้าใจ
เปา้หมาย ก.ย. - พ.ย.
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

4. ติดตาม ประสานงานเพื่อน าข้อมูลเข้าระบบฐานข้อมูลขององค์กร
เปา้หมาย มิ.ย. - พ.ย.

5. รายงานผลการด าเนนิงานการน าเข้าฐานข้อมูลองค์กรในระบบงาน
สร้างความสัมพนัธ์ลูกค้า และการบริการลูกค้า
เปา้หมาย ธ.ค.

แผนงานหลักที่ 6 แผนงานทบทวนมาตรฐาน 1. ประเมินผลการใหบ้ริการตามมาตรฐานคุณภาพบริการ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผบธ.)
การใหบ้ริการที่ตอบสนองตอ่ความตอ้งการ ที่ กฟภ.ก าหนด ของปทีี่ผ่านมา (ป ี2561) ทกุ กฟฟ.
และความคาดหวังของลูกค้า   1.1 มาตรฐานด้านเทคนคิ ผบค.ผบต.

  1.2 มาตรฐานการใหบ้ริการ
  1.3 มาตรฐานการใหบ้ริการที่การไฟฟา้รับประกนั

       กบัผู้ใช้ไฟ กฟภ.

2. วิเคราะหค์วามต้องการที่ส าคัญของลูกค้าต่องานบริการ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผบธ.)
ตามมาตรฐานคุณภาพบริการ ทกุ กฟฟ.
  2.1 วิเคราะหค์วามต้องการของลูกค้าต่องานบริการ ผบค.ผบต.
        จากระบบงาน VOC System และช่องทางอืน่ๆ

3. ทบทวนมาตรฐานคุณภาพบริการแล้วแจ้งผลและประเด็น - 1 คร้ัง - - กบล.(ผบธ.)
ปรับปรุงให ้ฝพธ./ส่วนเกีย่วข้องพจิารณาปรับปรุง ทกุ กฟฟ.
  3.1 ให ้ทกุ กฟฟ. พจิารณาทบทวนมาตรฐานคุณภาพ ผบค.ผบต.
บริการ พร้อมทั้งจัดส่งผลการทบทวนฯ ใหก้บั ฝพธ. 

4. ประเมินผลพนกังานบริหารความคาดหวังของลูกค้าที่มาใช้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ฝวบ.ฝบพ.
บริการ (Front Manager) ทกุ กฟฟ.
เปา้หมาย  กฟฟ.1-3,  กฟส. ทกุแหง่
              กฟต.2   43  แหง่
(ป ี2562 กฟต.2 มี กฟฟ.ชัน้ 1-3 จ านวน 17 แหง่, กฟส. 26 แหง่)
(รออนมุัติของทา่น ผวก.)
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

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

6. ขยายผลให ้กฟฟ.ชัน้ 1-3,กฟส.,กฟย. ได้รับการรับรองมาตรฐาน 100% - - - คณะท างาน ต.2,
การใหบ้ริการของศูนยร์าชการสะดวก กฟฟ. ชัน้ 1-3,
(Government Easy Contact Center : GECC) กฟส.,กฟย.
เปา้หมาย   กฟฟ.ชัน้ 1-3 ที่หมดอายกุารรับรอง,กฟส. 10 แหง่ กฟส.สช.
 ยกเว้นอาคารเช่า,กฟย.เขตละ 2 แหง่
กฟต..2  รวม  13  แหง่

7. เชิญชวนใหลู้กค้ากดประเมินความพงึพอใจผ่านระบบ - - 60% -
ประเมินผลความพงึพอใจ (Smile Box)
เปา้หมาย  ร้อยละ 60 ของลูกค้าที่ใช้บริการทั้งหมด

01 เชิญชวนใหลู้กค้ากดประเมินความพงึพอใจ ทกุ กฟฟ.
02 ดูแลระบบ Smart Queue และ Smile Box กรท.(ผสบ.)
03 สรุปรายงานการประเมินผลความพงึพอใจจากระบบ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
Smile Box ไม่มี

8. ใหม้ีการสุ่มตรวจสอบและประเมินผลต่อลูกค้าที่ประเมินผ่าน - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กฟฟ.ชัน้ 1-3,
Smile Box ต้ังแต่ 3 ลงมาตามสัดส่วนของคะแนน ตามแบบฟอร์ม (100 ราย) (100 ราย) กฟส.
และตามที่ กฟภ. ก าหนด ไม่มี
เปา้หมาย  ปลีะ 2 คร้ัง (ทั้งปโีทรสุ่ม 200 ราย)
การด าเนินงาน
 01 ผู้รับผิดชอบ ของ แต่ละ กฟฟ. น าผลการประเมินความพงึพอใจ

 ของลูกค้าที่ต่ ากว่าระดับ 3  (ม.ค.- มิ.ย. 100 ราย 
 ก.ค.-ธ.ค. 100 ราย) โดยวิธีการสุ่มโทรศัพทส์อบถาม 
 และบนัทกึข้อมูลผล ลงในแบบฟอร์มที่ กฟภ.ก าหนด
02 ทกุ กฟฟ. น าผลจากการส ารวจน าขึน้ระบบอนิทราเนต็ 
ของ กฟต.2 การไฟฟา้โปร่งใส มิติที่ 4
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

9. การขอใช้ไฟฟา้ของผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ่ ตามแนวทาง กบล.(ผบธ.)
Doing Business World Bank ทกุ กฟฟ.
  01 กฟฟ.ในพื้นที่เขตเศรษฐกจิพเิศษ ได้แก ่จ.ภเูกต็ ≤ 20 วัน ≤ 20 วัน ≤ 20 วัน ≤ 20 วัน ไม่มี
      ด าเนนิการภายใน 20 วันปฏทินิ
      ประเมินจากงาน 3 ประเภท ดังนี้
  01.1  METER 3 P 4 W 220/380V. 30(100) A. 
          แบบต้องปกัเสาแซมไลนติ์ดมิเตอร์
  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. นอกเหนอืจาก 3 จังหวัดในข้อ 01 ด าเนนิการภายใน ≤ 25 วัน ≤ 25 วัน ≤ 25 วัน ≤ 25 วัน ผบค.กฟอ.ทศ.
      25 วันปฏทินิ ประเมินจากงาน 4 ประเภท
  02.1  METER 3 P 4 W 380/220V. 30(100) A. 
          แบบไม่ต้องปกัเสาแซมไลนติ์ดมิเตอร์
  02.2  METER 3 P 4 W 220/380 V. 30(100) A. 
          แบบต้องปกัเสาแซมไลนติ์ดมิเตอร์
  02.3  METER 1 P 2 W 220 V. With CT.
  02.4  METER 3 P 4 W 380/220 V. With. CT.
เปา้หมาย ทกุราย, ทกุประเภท เปน็ไปตามกรอบเวลา
ที่ กฟภ. ก าหนด

10. จัดท าแผนการปรับปรุงผลส ารวจความพงึพอใจป ี2561 - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กฟฟ.ชัน้ 1-3,
ที่ต่ ากว่าเกณฑ์ระดับ 4 กฟส.,

กฟฟ. จุดรวมงาน ประเมินจาก smile box กบล.(ผลส.)
กฟส. ที่ไม่มี smile box ใหป้ระเมินจากแบบฟอร์ม QN04

เปา้หมาย รายงานปลีะ 2 คร้ัง ภายในหนึง่ไตรมาส หลังจาก
ที่ได้รับผลส ารวจ
การด าเนินงาน
 - น าผลการส ารวจฯมาวิเคราะหเ์พื่อหาแนวทางการแกไ้ขและปรับปรุง
การใหบ้ริการใหดี้ยิง่ขึน้
- น าผลการวิเคราะหแ์ละแนวทางการแกไ้ขขึน้ระบบอนิทราเนต็ กฟต.2
การไฟฟา้โปร่งใส มิติที่ 4
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Customer Value Preposition - CR2
แผนปฏบิตักิาร ประจ าป ี 2562 ดา้น Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เปา้หมาย

SO3 Customer Focused CR2 การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้าในระยะยาวและ ระดับ 4.37

มุง่เนน้การตอบสนองความต้องการ รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ 3.1.1 กลุ่มเอกชนรายยอ่ย ระดับ 4.40

ของทกุกลุ่มลูกค้า 3.1.2 กลุ่มเอกชนรายใหญ่ ระดับ 4.32

3.1.3 กลุ่มราชการรัฐวิสาหกจิ ระดับ 4.34

3.2 ความพงึพอใจลูกค้า Key Account, High Value ระดับ 4.36

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เปา้หมาย

CR2 การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้าในระยะยาวและ 6.1 ความพงึพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟา้ ภาค 4 รอค่าเปา้หมาย

รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ 6.2 ความพงึพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบา้นอยูอ่าศัย รอค่าเปา้หมาย

6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ รอค่าเปา้หมาย

6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม รอค่าเปา้หมาย

6.2.4 กลุ่มอืน่ๆ รอค่าเปา้หมาย

6.3 ความพงึพอใจลูกค้า Key Account, High Value รอค่าเปา้หมาย

6.4 ความพงึพอใจของลูกค้าต่อบริการการแกไ้ขปญัหาไฟฟา้ดับ/ รอค่าเปา้หมาย

ไฟฟา้ตก/ไฟฟา้ขัดข้องใหแ้กลู่กค้า

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

(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ
แผนงานหลักที่ 7 แผนงานรักษาฐานลูกค้า 1. น าฐานข้อมูลเสียงของลูกค้า มาค้นหาส่ิงที่ต้องน ามาปรับปรุง/ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผลส.)
High Value พฒันากระบวนการใหบ้ริการ ตามผลของปทีี่ผ่านมา (ป ี2561) ทกุ กฟฟ.

จากฐานข้อมูล BIC SAP, VOC system และช่องทางอืน่ๆ
เปา้หมาย ภายใน ม.ค.-ก.พ.
การด าเนนิการ
 01 น าข้อมูลเสียงของลูกค้า ความต้องการ ความคาดหวัง ข้อเสนอแนะ
 ข้อร้องขอ จากระบบ Bic_SAP, PEA-VOC System  และจาก
ช่องทางอืน่ ๆ ที่ กฟภ.ก าหนด ต้ังแต่เดือน ม.ค.-ธ.ค.61 จากลูกค้า
4 กลุ่ม บา้นอยูอ่าศัย, พาณิชย,์อตุสาหกรรม, อืน่ๆ มาค้นหาส่ิงที่ต้อง
น ามาปรับปรุง/พฒันากระบวนการใหบ้ริการ

2. วิเคราะห ์และก าหนดวิธีการในการปรับปรุง/พฒันา 1 คร้ัง - - - กบล.(ผลส.)
กระบวนการใหบ้ริการ

3.1 ความพงึพอใจรายกลุ่มลูกค้า

เปา้หมาย/ผล ป ี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. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

เปา้หมาย ด าเนนิการแล้วเสร็จภายใน ก.พ.
การด าเนินงาน
 01น าข้อมูลเสียงของลูกค้า High Value ของป ี2561(จากข้อ 1) 
มาวิเคราะหเ์พื่อหาวิธีการปรับปรุงและพฒันากระบวนการใหบ้ริการ
เช่น ข้อมูลเสียงจากงานเยีย่มเยยีนฯ,งานKAM, งานสัมมนาฯ

3. น าผลการวิเคราะหม์าแกไ้ข/ปรับปรุง/พฒันาเคร่ืองมือ - 1 คร้ัง - - กบล.(ผลส.)
ที่ใช้สนบัสนนุการใหบ้ริการ หรือ จัดท า QIR ปรับปรุงระบบงาน ทกุ กฟฟ.
เสนอหนว่ยงานที่เกีย่วข้องต่อไป
เปา้หมาย ภายในไตรมาส 2
การด าเนินงาน
 01 น าผลการวิเคราะหจ์ัดท า OIR เพื่อปรับปรุงระบบงาน
 02 น าเสนอผู้บริหารเพื่อแจ้งส่วนที่เกีย่วข้อง ปรับปรุง แกไ้ข พฒันา
 ระบบงานการใหบ้ริการ

แผนงานหลักที่ 8 การบริหารความสัมพันธ์กับ 1. สร้างความสัมพนัธ์ที่ดีกบัลูกค้าเปา้หมายด้วยกจิกรรมดังนี้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ลูกค้าแตล่ะกลุม่ 01 ประสานงานและสนบัสนนุลูกค้ารายใหม่ตามข้อมูล BOI/ กฟฟ.ชัน้ 1-3

หนว่ยงานทอ้งถิน่/ แหล่งข้อมูลอืน่ๆ
เปา้หมาย  รายงานผลทกุไตรมาส

การด าเนินงาน
01.1 หาข้อมูล ลูกค้ารายใหม๋ จาก ข้อมูล อตุสาหกรรมจังหวัด,

พาณิชยจ์ังหวัด, เทศบาลเมือง, อบต., และ กฟฟ.ชัน้ 1-3
01.2 โทรติดต่อประสานงานขอเข้าพบลุกค้าเพื่อใหข้้อมูลเบื้องต้น

เกีย่วกบั กฟภ. เช่น ลูกค้ารับไฟจาก กฟภ.ฟดีเดอร์ไหน 
อตัราค่าไฟที่ กฟภ.คิด การใหบ้ริการต่างๆ ของ กฟภ., การติดต่อ
ประสานงานเมือ่ลูกค้าเกดิปญัหาจากการใช้ไฟ ฯลฯ
   01.3จัดทมีเข้าเยีย่มลูกค้า ตามวัน เวลา พร้อมมอบของที่ระลึก
   01.4สรุปผลการสร้างความสัมพนัธ์กบักลุ่มลูกค้ารายใหม่
 ให ้ฝวธ.ภ4 ทกุไตรมาส ตามวัน เวลา ที่ก าหนด

02 การใหบ้ริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย กบล.(ผลส.)
02.1 บริการเสริมพเิศษโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย ตามหลักเกณฑ์ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบษ.(ผปฮ.)
(รายงานภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส) กฟฟ.
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

เปา้หมาย  ทกุรายที่เข้าตามหลักเกณฑ์กระบวนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMT)
              กฟต.2 จ านวน ........ ราย

การด าเนินงาน
 - พนกังาน KAMR จัดแผนการใหบ้ริการเสริม
โดยกจิกรรมส าหรับใหบ้ริการตามหลักเกณฑ์ ดังนี้
1.ตรวจสอบระบบไฟฟา้
2.ตรวจสอบข้อมูลโหลด
3.ใหค้ าแนะน าการใช้ไฟฟา้และการจัดการโหลดอยา่งมีประสิทธิภาพ
4.ตรวจหาจุดร้อน
5.สนบัสนนุนวิทยากรส าหรับฝึกอบรม
6.การตรวจวัดคุณภาพ
7.บริการฉีดล้างลูกถ้วย
ลูกค้าระดับ Stategic ได้รับ 4 บริการ จากกจิกรรมที่ 1-7 
ลูกค้าระดับ Star ได้รับ 3 บริการ จากกจิกรรมที่  1-6 
ลูกค้าระดับ Status ได้รับ 3 บริการ จากกจิกรรมที่ 1-5 
 - ผลส.สรุปผลการใหบ้ริการเสริมฯ ให ้ฝวธ.ภ4 ทกุไตรมาส ตามวันเวลา
ที่ก าหนด
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

03 การเยีย่มเยอืนลูกค้า
03.1 เยีย่มเยยีนลูกค้า High value และ/หรือลูกค้ารายส าคัญ กบล.(ผลส.)

03.1.1 จัดท าแผนการเยีย่มเยอืนลูกค้า และขออนมุัติ กฟฟ.1-3 (ผวต., ผบค.)
เปา้หมาย    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 าแผนการเยยีมเยอืนลูกค้า ของ กฟข. และ กฟฟ.ชัน้ 1-3
2. จัดท าอนมุัติแผนการเยีย่มเยอืน ของ กฟข. และ กฟฟ.ชัน้ 1-3
3. บนัทกึแผนการเยีย่มเยอืนลูกค้า ของ กฟข. ลงในระบบสารสนเทศ และ
ตรวจสอบการบนัทกึข้อมูลในระบบสารสนเทศ แผนการเยีย่มเยอืน ของ ผจก. กฟฟ.ชัน้ 1-3 ป ี2562 จ านวน 17 กฟฟ.
4. ด าเนนิงานตามแผนการเยีย่มเยอืนลูกค้า ของ กฟข. ตามแผนที่ก าหนดการ
เยีย่มเยอืนลูกค้า โดย อข./ผู้แทน ทกุเดือน เดือนละ 1 ราย
5. ท าหนงัสือขอเข้าเยีย่มเยอืน ส่งใหลู้กค้า ตาม วัน เวลา ทกี าหนดในแผนงาน
6. ติดต่อลุกค้าเพื่อยนืยนัตาม วัน เวลา ที่ขอเข้าเยีย่ม และขอข้อมูลปญัหา
และข้อเสนอแนะ ต่างๆ ของลูกค้าเกีย่วกบัการใหบ้ริการของ กฟภ. ที่จะสอบถามผู้บริหาร
ในวันเข้าเยีย่มเยอืน
7. เตรียมข้อมูลของลูกค้า สถิติไฟฟา้ขัดข้อง สถิติการใช้ไฟ ข้อมูลการ
ใช้บริการเสริมของ กฟภ. และข้อมูลต่างๆ ยอ้นหลัง ไป 2 ปี
8. จัดประชุมเตรียมความพร้อมกอ่นเข้าเยีย่มเยอืน เพื่อใหส่้วนที่เกีย่วข้อง
น าข้อมูลของลูกค้า มาวิเคราะหป์ญัหาต่างๆ ที่เกดิขึน้ เพื่อสรุปข้อมูลใหผู้้บริหารในการ
ตอบชีแ้จงลูกค้าในวันเข้าเยีย่มเยอืน
9. จัดเตรียมของที่ระลึกใหผู้้บริหารมอบใหแ้กลู่กค้าในวันเข้าเยีย่มเยอืน
10. บนัทกึภาพ และ สรุปประเด็นหวัข้อข่าวส่งในไลนก์ลุ่ม 
11. บนัทกึข้อมูลการเข้าเยีย่มเยอืนลูกค้า ในแต่ละคร้ัง ในระบบสารสนเทศ
พร้อมทั้งการแกไ้ขปญัหาต่างๆ ใหแ้กลู่กค้า หรือการแกไ้ขปญัหาใหห้ลังจาก
การเข้าเยีย่มเยอืน
12. สรุปผลการเข้าเยีย่มเยอืนของผู้บริหาร (อข./ผู้แทน, ผจก.กฟฟ.ชัน้ 1-3)
จ านวน 105 ราย/ไตรมาส ให ้ฝวธ.ภ4 ตาม วัน เวลา ที่ก าหนด
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี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.
เปา้หมาย  ปลีะ 1 คร้ัง

(ไม่มีกจิกรรมในคู่มือ KAMT 2561)

03.1.3 บนัทกึแผนงานในระบบสารสนเทศ (Bic SAP) 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กฟฟ.1-3(KAMR), กบล.(ผลส.)
การด าเนินงาน
 - กฟข., กฟฟ.(ผวต./ผบค.) ด าเนนิการบนัทกึแผน/ผลการเยีย่มเยอืน

สรุปสารสนเทศเสียงลูกค้า ตาม อนมุัติ ผวก. 03.1.4 สรุปรายงานสถิติ วิเคราะหส์ารสนเทศที่ส าคัญ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง  1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ตามการประเมินผลของ Tris ป ี2561 ของลูกค้า และแนวทางปรับปรุงแกไ้ข

การด าเนินงาน
 - ผลส. สรุปผลการด าเนนิงานแจ้งส่วนเกีย่วข้องทราบ เพื่อก าหนดแผนงานต่อไป

03.2 การเยีย่มเยยีนลูกค้า High Value (50 %) 100% 100% 100% 100% กฟฟ.ชัน้ 1-3
เปา้หมาย  กฟต.2 จ านวน 44 ราย (จาก 87 ราย) กบล.(ผลส.)

การด าเนินงาน ผบค.กฟอ.ทศ.
03.2.1 กบล.(ผลส)จัดท าบนัทกึแจ้งให ้กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทราบจ านวน
ลูกค้าที่เข้าเยีย่มเพื่อท าแผนเข้าเยีย่มและบนัทกึในระบบ Bic_Sap
จ านวนลูกค้าระดับ H ที่ กฟฟ. ต้องจัดแผนเข้าเยีย่มดังนี้

1.กฟจ.นครศรีธรรมราช 4 ราย
2.กฟจ.สุราษฎร์ธาน ี5 ราย
3.กฟจ.ตรัง 5 ราย
4.กฟจ.กระบี่ 2 ราย
5.กฟจ.พงังา 1 ราย
6.กฟจ.ภเูกต็ 6 ราย
7.กฟอ.ทุ่งสง 2 ราย
8.กฟอ.เกาะสมุย 3 ราย
9.กฟอ.พนุพนิ 5 ราย
10. กฟอ.ปากพนงั 1 ราย
11.กฟอ.ถลาง 5 ราย
12.กฟอ.ตะกัว่ปา่ 1 ราย
13.กฟอ.ปา่ตอง 4 ราย
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

14.กฟอ.กาญจนดิษฐ์ 1 ราย
15.กฟอ.เวียงสระ 1 ราย
16.กฟอ.ทา่ศาลา 1 ราย
17.กฟอ.หว้ยยอด 1 ราย
รวม 48 ราย

 03.2.2 กฟฟ. จัดแผนใหส้อดคล้องกบัแผนการเยีย่มเยอืนโดย ผจก.
 03.2.3 ผลส.สรุปผลการเยีย่มให ้ฝวธ.ภ4 ทกุไตรมาส 

03.3 การเยีย่มเยยีนลูกค้ารายส าคัญ 100% 100% 100% 100% กฟฟ.ชัน้ 1-3
เปา้หมาย  รายส าคัญ 100% ทกุราย กบล.(ผลส.)
       กฟต.2 จ านวน 416 ราย ผบค.กฟอ.ทศ.

การด าเนินงาน
ทกุ กฟฟ.จัดท าแผนเข้าเยีย่ม และบนัทกึแผนการเยีย่มในระบบ
Bic_Sap (CRM)
03.3.1พนกังาน KAMR จัดแผนใหส้อดคล้องกบัแผนการเยีย่มเยอืนโดย ผจก.
03.3.2กบล.(ผลส.)สรุปผลการเยีย่มให ้ฝวธ.ภ4 ทกุไตรมาส ภายในเวลาที่ก าหนด

04 การจัดสัมมนาผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ่ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผลส.)
04.1 จัดท าแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ประจ าปี 11 กฟฟ.
และขออนมุัติ ภายในเดือน มี.ค. (ไตรมาส 1)
เปา้หมาย  ทกุ กฟฟ. ที่เข้าหลักเกณฑ์การจัดสัมมนา .... กฟฟ. .... กฟฟ. .... กฟฟ. .... กฟฟ.
โดยใหพ้จิารณาโซนเพื่อจัดท าแผนสัมมนาลูกค้ารายใหญ่
ในลักษณะ Cluster
              กฟต.2 จ านวน 11 แหง่

การด าเนินงาน
04.1.1 จัดท าแผนการสัมมนาฯ ประจ าป ีของ กฟฟ.ที่เข้าหลักเกณฑ์ และขออนมุัติ 
04.1.2 ด าเนนิการจัดสัมมนาฯ ตามแผนที่ก าหนด ในไตรมาส 2-4 จ านวน 11 กฟฟ.

 โดยเลือกรูปแบบการจัดใหเ้หมาะสมกบัลูกค้าในพื้นที่
04.1.3 ท าหนงัสือเชิญลูกค้าเข้าร่วมงานสัมมนาฯ ไม่ต่ ากว่า 30 ราย/กฟฟ. ส าหรับ กฟฟ.

ที่ไม่เข้าหลักเกณฑ์ จะเชิญลูกค้าเข้าร่วมด้วยในพื้นที่ กฟฟ.ใกล้เคียง โดยหนงัสือตอบรับการ
เข้าร่วมงานให ้แต่ละ กฟฟ.เปน็ผู้ติดต่อกบัลูกค้า เพื่อสรุปปญัหาข้อซักถามต่างๆของลูกค้า
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

04.1.4 จัดเตรียมของที่ระลึกส าหรับมอบใหแ้กลู่กค้าที่เข้าร่วมงานสัมมนาฯ
04.1.5 จัดเตรียมสถานท ีการจัดงานสัมมนาฯ
04.1.6 ติดต่อวิทยากรที่เชิญมาบรรยายในงานสัมมนาฯ
04.1.7 จัดท าหนงัสือเชิญส่วนที่เกีย่วข้องเข้าร่วมงานสัมมนาฯ 
04.1.8 เชิญนกัข่าวทอ้งถิน่ ท าข่าวประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชนทั่วไปรับทราบ
04.1.9 เตรียมแบบฟอร์มส ารวจความพงึพอใจในการจัดสัมมนาฯ ใหลู้กค้ากรอกผลประเมินฯ

04.2 สรุปรายงานวิเคราะหผ์ลการจัดสัมมนา ทกุไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
การด าเนินงาน

04.2.1 รวบรวมผลส ารวจจากการจัดสัมมนาฯแต่ละคร้ัง โดยน าผลการจัดงานสัมมนาฯ
ในแต่ละคร้ัง มาวิเคราะหค์วามพงึพอใจของลูกค้า เพื่อปรับปรุงการจัดสัมมนาฯ
ในคร้ังต่อไป 

04.2.2 สรุปผลจากการวิเคราะห ์ให ้ฝวธ.ภ4 ทกุไตรมาส เร่ิม ไตรมาส 2

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

การด าเนินงาน
 05.1.1 กบล.(ผลส.) สรุปผลการด าเนนิงานให ้ฝวธ.ภ4 ทกุไตรมาส

06 ใหม้ีการบริการดูแลลูกค้ารายส าคัญที่อยูใ่นกลุ่มเส่ียงตาม 100% 100% 100% 100% กฟฟ.ชัน้ 1-3
กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ กบล.(ผลส.)
(Key Account Management:KAMT) ผบค.กฟอ.ทศ.
เปา้หมาย ด าเนนิการรายงานทกุคร้ังที่เข้าพบลูกค้า
(ปจัจุบนัพื้นที่ กฟต.2 ไม่มีลูกค้ากลุ่มเส่ียง )

2. การสูญเสียลูกค้า กฟภ. ใหก้บั SPP
01 รายงานการสูญเสียลูกค้า กฟภ. ใหก้บั SPP 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กวว.(ผสอ)
(ปจัจุบนัพื้นที่ กฟต.2 ไม่มีการสูญเสียลูกค้า ใหก้บั SPP)
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

3. ประชุมคณะท างานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟข./กฟฟ. - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
เปา้หมาย  ปลีะ 2 คร้ัง กฟฟ.ชัน้ 1-3
(ไม่มีในคู่มือ KAMT 2561)

4. สรุปผลความพงึพอใจของลูกค้าต่อเจ้าหนา้ที่ KAMR - - 1 คร้ัง - call center
จากผลส ารวจโดย PEA Call Center กบล.(ผลส.)
เปา้หมาย  KAMR ประจ า กฟฟ. ทกุราย ปลีะ 1 คร้ัง กฟฟ.ชัน้ 1-3
              กฟต.2            1    คร้ัง ( KAMR ......... ราย)
การด าเนินงาน
    01 จัดท าหนงัสือขอให ้พนง.KAMR ส่งรายชือ่ลุกค้า และเบอร์โทร ติดต่อประสานงาน
พร้อมทั้งชือ่ พนง.KAMR ที่ดูแล ลูกค้า เพื่อจัดส่งให ้กบท. รวบรวมข้อมุลส่งให ้1129
โทรศัพทส์อบถามความพงึพอใจลูกค้าทกุราย
    02 ส่งผลส ารวจความพงึพอใจฯประจ าป ี2561 ให ้แต่ละ กฟฟ.ทราบ พร้อมทั้งใหช้ีแ้จง
สาเหตุจากการสอบถามลูกค้า ปรากฏว่าลูกค้าไม่รู้จัก พนง.KAMR และให ้พนง.KAMR 
ติดต่อเข้าพบลูกค้าที่ไม่รู้จัก เพื่อแนะน าตัว และท าหนงัสือแจ้ง กบล.ผลส.
    03 จัดท าสรุปผลการแกไ้ขปญัหาต่างๆ ที่เกดิขึน้จากการส ารวจฯของ 1129 ให ้ฝวธ.ภ4

5. จัดประชุม คู่ค้า/ผู้รับจ้างงานบริการด้านมิเตอร์/ - - 1 คร้ัง - กบญ.(ผตป.)
จดหนว่ยแจ้งค่าไฟฟา้ เกีย่วกบัการใหบ้ริการกบัลูกค้า ทกุ กฟฟ.
เปา้หมาย  เขตจัด ปลีะ 1 คร้ัง

6. สรุปผลความพงึพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธุรกจิเสริม 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
เปา้หมาย  รายงานทกุไตรมาส (เขตละ 200 ราย/ไตรมาส)
การด าเนินงาน
สรุปผลการด าเนนิงาน ส่ง ฝวธ.ภ4 ทกุไตรมาส
 01 น าผลส ารวจลูกค้าที่ใช้บริการธุรกจิเสริม กฟฟ.ชัน้ 1-3 (17 กฟฟ.)
สรุปแยกตามประเภทการใช้บริการ ไม่ต ากว่าเขตละ 200 ราย/ไตรมาส
02 น าผลการส ารวจความพงึพอใจของลูกค้าแต่ละราย มาประเมิน
คะแนนตามระดับความพงึพอใจ โดยแยกแต่ละประเภทการใช้บริการ  
ของแต่ละ กฟฟ.
03 สรุปผลการส ารวจความพงึพอใจ ให ้ฝวธ.(ภ4 )ทกุไตรมาส 
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

7. สรุปผลการส ารวจข้อมูลปอ้นกลับจากลูกค้า โดยวิธีโทรศัพท์ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
สอบถามความพงึพอใจภายหลังจากใช้บริการ 15 วัน ทกุ กฟฟ.
เปา้หมาย  รายงานทกุไตรมาส (เขตละ 400 ราย) ผบค.กฟอ.ทศ.
การด าเนินงาน 
01 แบง่การสอบถามความพงึพอใจ ตามกลุ่มของลุกค้า 4 กลุ่ม 3 ประเภท คือ

1.ขอขยายเขตแรงต่ า 
2.ขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์
3.ขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย

02 ค้นหาข้อมูลลุกค้าเพื่อโทรศัพทส์อบถามความพงึพอใจ แต่ละ กฟฟ.
จากระบบ SAP ข้อมูลที่ต้องการคือ หมายเลข CA, วัน-เดือน-ป ีการขอใช้ไฟ,
ชือ่ลูกค้า, เบอร์โทรศัพท,์ ประเภทการขอใช้ไฟคร้ังแรก (ส าหรับการหาข้อมูลลูกค้า
จะต้องมีการเผ่ือจ านวนราย เนือ่งจาก บางรายไม่สามารถติดต่อได้ )
03 โทรศัพทส์อบถามความพงึพอใจหลังจากการใช้บริการ 15 วัน ดังนี้
   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)
โดยเปา้หมาย เขตละ 400 ราย/ป ีส าหรับ ต.2 รวม 440 ราย/ปี
ผลส.ท าการสอบถามความพงึพอใจลูกค้าทางโทรศัพท ์ทกุไตรมาส
ไตรมาสละ 111 ราย เฉล่ียเดือนละ 37 ราย
04 กรอกข้อมูลผลการส ารวจความพงึพอใจลงแบบฟอร์ม ที่ก าหนด
05 สรุปผลการส ารวจความพงึพอใจลูกค้าแต่ละราย เฉล่ียเปน็คะแนน 
ความพงึพอใจ แยกแต่ละ กฟฟ.
06 สรุปผลการส ารวจฯ ให ้ฝวธ.ภ4 ทกุไตรมาส ภายในเวลาที่ก าหนด

แผนงานหลักที่ 9 การบริหารจัดการขอ้ร้องเรียน 1. ประชุมชีแ้จงเชิงปฏบิติัการแนวทางการบริหารการจัดการ - - 1 คร้ัง - กบล.(ผลส.)
ใหกั้บลูกค้า ข้อร้องเรียน และชีแ้จงเกณฑ์ SEPA หมวด 3 ทกุ กฟฟ.

การด าเนินงาน
1.1 ผลส.จัดท าบนัทกึขออนมุัติจัดประชุม
1.2 ชีแ้จงแนวทางการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟต.2 
และชีแ้จงเกณฑ์ SEPA หมวด 3 ใหท้กุ กฟฟ.รับทราบ
1.3 รายงานผลการประชุม ใหผู้้บริหารรับทราบ
(ส าหรับการจัดประชุมอาจจะมีการปรับเปล่ียนตามความเหมาะสม)
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

2. บริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า ตามอนมุัติคู่มือ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
"เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ."
โดยตรวจสอบข้อเทจ็จริง ก าหนดแนวทางแกไ้ขปอ้งกนั
และชีแ้จงใหแ้กลู่กค้าเปน็ที่เข้าใจ ภายใน 30 วัน (ปฏทินิ)
(รวมถึงติดตามการแกไ้ขใหเ้กดิผลส าเร็จ) ภายเวลาที่ก าหนดดังนี้
เปา้หมาย  รายงานไตรมาสละ 1 คร้ัง
วิธีการปฏบิตัิ
2.1 แต่งต้ังคณะกรรมการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของกฟต.2 
2.2 จัดท าหนงัสือแจ้งให ้ทกุ กฟฟ.ด าเนนิการแต่งต้ังคณะกรรมการบริหาร
จัดการข้อร้องเรียน ทกุ กฟฟ. และการบริหารจัดการข้อเรียนเรียนตามคู่มือ
2.3 จัดประชุมคณะกรรมการฯ ของ กฟต.2 และ ผจก.กฟฟ.จุดรวมงาน 
และส่วนที่เกีย่วข้อง เพื่อหาแนวทางปอ้งกนัการเกดิข้อร้องเรียน
2.4 ผลส. สรุปรายงานผลการชีแ้จงและการแกไ้ขปญัหาต่างๆ ให ้ฝวธ.ภ4 ทกุเดือน
การด าเนินงาน ประเดน็ทั่วไป พบผู้ใชไ้ฟ ภายใน 5 วัน ตอบเปน็
ลายลักษณอั์กษร ภายใน 30 วัน
   1.ผลส.จัดท าหนงัสือชีแ้จงให ้ทกุ กฟฟ.รับทราบถึงขึน้ตอนการปฏบิติั
เกีย่วกบัการรับฟงัเสียงของลูกค้า PEA VOC System 
   2.ผลส. ตรวจสอบการติดต่อลูกค้ากลับภายใน 5 วัน ของ ทกุ กฟฟ. ถ้าพบ กฟฟ.ใด
รับเร่ืองแล้วยงัไม่ได้ติดต่อลูกค้ากลับ และใกล้ครบก าหนด 5 วัน จะแจ้งให ้กฟฟ.นัน้ ๆ 
ด าเนนิการทนัท ีโดยทางโทรสาร และ กลุ่มไลน์
   3.สรุปผลการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า ให ้ฝวธ.ภ4 ทกุไตรมาส
การด าเนินงาน ปดิขอ้ร้องเรียน ครึง่หน่ึง (50 %) ของทกุประเภทภายใน 15 วัน

1.ผลส.จัดท าหนงัสือชีแ้จงให ้ทกุ กฟฟ.รับทราบถึงขึน้ตอนการปฏบิติั
เกีย่วกบัการรับฟงัเสียงของลูกค้า PEA VOC System  โดยจะก าหนดให ้ในไตรมาส 1-2
เร่ืองร้องเรียนที่เข้ามาในระบบ จะต้องด าเนนิการปดิภายใน 15 วัน เพื่อใหไ้ด้ตามเกณฑ์
ที่ กฟภ.ก าหนด

2.ผลส.ตรวจสอบระยะเวลาการตอบสนองข้อร้องเรียนใหไ้ด้ ภายใน 15 วัน
และ ถ้าพบ กฟฟ.ใดใกล้ถึงก าหนดเวลา จะแจ้งใหท้ราบกอ่นถึงวันที่ก าหนดโดยทางโทรสาร
และทางกลุ่มไลน์
   3. ผลส.ตรวจสอบการแนบเอกสารการปดิข้อร้องเรียนทกุเร่ือง ของทกุ กฟฟ.
ในระบบการรับฟงัเสียงของลูกค้า PEA- VOC System 
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

01 ส ารวจความพงึพอใจภายหลังแกไ้ขข้อร้องเรียน ทกุราย 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง ทกุ กฟฟ.
(แยกตามประเภทข้อร้องเรียน ตามมาตรฐานการบริการ) ผบค.กฟอ.ทศ.
 - มีการส ารวจความพงึพอใจหลังแกไ้ขข้อร้องเรียนทกุคร้ังในแบบฟอร์ม VOC 04

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

     02.1 น าผลการส ารวจความพงึพอใจ จาก  1129 ที่โทรศัพทส์อบถามลูกค้า
ทกุรายที่ร้องเรียนเข้ามาและเมือ่ได้รับการแกไ้ขปญัหาจาก กฟภ.ไปแล้ว มีความพงึพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของ กฟภ.แค่ไหน มาสรุปและวิเคราะหเ์พื่อหาแนวทางปรับปรุงการให้
บริการต่อลูกค้าใหดี้ยิง่ขึน้ 
     02.2 สรุปผลการวิเคราะหค์วามพงึพอใจให ้ฝวธ.ภ4 ทกุไตรมาส

3. วิเคราะหข์้อร้องเรียน โดยเฉพาะข้อร้องเรียนที่แกไ้ขไฟฟา้ขัดข้อง/ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง คณะกรรมการฯ,
คุณภาพไฟฟา้ โดยเสนอวิธีการแกไ้ข กบล.(ผลส.),
เปา้หมาย ทกุเขต ไตรมาสละ 1 คร้ัง ทกุ กฟฟ.
การด าเนินการ ผปบ.กฟอ.ทศ.
 3.1 คณะกรรมการฯ ร่วมกบั ทกุ กฟฟ. วิเคราะหข์้อร้องเรียนที่เกดิขึน้ ผกป.สช.ขอ.
พร้อมหาแนวทางแกไ้ขเพื่อลดจ านวนข้อร้องเรียน
 3.2 สรุปผลการวิเคราะหข์้อร้องเรียน น าเสนอ ฝวธ.ภ4
ทกุไตรมาส ตามวันเวลาที่ก าหนด

4. เร่งรัด ติดตาม ประเมินผลความส าเร็จของการจัดการ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ข้อร้องเรียนทกุเดือน โดย VOC Alert bot ทกุ กฟฟ.
การด าเนินการ ผบค.กฟอ.ทศ.
  4.1 มีการติดตามข้อร้องเรียนกบั กฟฟ.หนา้งาน ประสานงาน 
ความคืบหนา้ในการด าเนนิการจัดการข้อร้องเรียน
กอ่นจะมีการแจ้งตือนใน VOC Alert Bot
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Customer Value Preposition - CR2
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลักที่ 10 งานพัฒนาสนับสนุนพนักงาน 1. ประชุมชีแ้จงเชิงปฏบิติัการของพนกังานผู้ปฏบิติังาน KAMR - - 1 คร้ัง - ฝวธ.(ภ4)
ที่ดแูลลูกค้ารายใหญ ่(Key Account) ของ ภาค 4 กบล.(ผลส.)

เปา้หมาย จัดอบรมพนกังาน 1 คร้ัง/เขต
ฝวธ.ภ4 เปน็ผู้ด าเนินการจัดประชมุ
 - เพิ่มประสิทธิภาพพนกังาน KAMR และวิธีปฏบิติัตาม
กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ KAMT 2561

2. สรุปข้อมูลและสารสนเทศที่เกีย่วข้องกบัลูกค้าและตลาด 
มาเปน็ปจัจัยน าเข้า (input)

01 รายงานข้อมูลแรงดันจุดที่ลูกค้าร้องเรียนเกีย่วกบัแรงดันไฟฟา้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ทกุ กฟฟ.,
(เฉพาะส่วนที่มีการร้องเรียน) ของแต่ละระบบแรงดัน กบล.(ผลส.)
เปา้หมาย รายงานผลเปน็รายไตรมาส ผบค.กฟอ.ทศ.

Note.- กฟฟ.ตรวจสอบแรงดัน บนัทกึแบบฟอร์ม,สรุปรายงาน กบล.
        กบล.รายงาน สายงาน ว.,วศ.
การด าเนินงาน
   01.1 จัดท าหนงัสือแจ้งให ้ทกุ กฟฟ.สรุปผลการตรวจวัดแรงดัน เกีย่วกบั ไฟตก ไฟดับ
ไฟกะพริบ ไฟเกนิ ณ จุดซ้ือขาย ที่ลูกค้าแจ้งทกุช่องทาง ของการรับฟงัเสียงของลูกค้า 
( PEA VOC System )
  01.2 สรุปการรายงานผลการตรวจวัดแรงดันฯ จากข้อมูลที่ ทกุ กฟฟ. ส่งมา กบัระบบ
รับฟงัเสียงของลูกค้า (PEA VOC System)
   01.3 จัดส่งข้อมูลการสรุปผลการวัดแรงดันฯ ให ้สายงาน ว., วศ. ทกุไตรมาส ตามวัน เวลา
ที่ก าหนด

02 รายงานการประเมินประสิทธิภาพ ด้านความเพยีงพอ - - 1 คร้ัง - กปบ.(ผวว.)
02.1 รายงานสรุปข้อมูลสายส่งและจ าหนา่ยที่มีโหลดเกนิพกิดั
02.2 รายงานสรุปข้อมูลหม้อแปลงไฟฟา้ก าลังทมีีโหลด
เกนิพกิดั โดยเรียงล าดับจากปญัหามากไปหานอ้ย
เปา้หมาย รายงานผลเปน็รายป ี(1 คร้ัง)
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Customer Value Preposition - NM1.3
แผนปฏบิตักิาร ประจ าป ี 2562 ดา้น Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เปา้หมาย

SO3 Customer Focused NM1 ส่งเสริมการลงทนุ และใช้ประโยชนค์วามร่วมมือ 3.1 รายได้ธุรกจิเกีย่วเนือ่ง (นบัเฉพาะรายได้ฯ ของ กฟภ.) 6,250 ล้านบาท

มุง่เนน้การตอบสนองความต้องการ เพื่อพฒันาธุรกจิเกีย่วเนือ่ง

ของทกุกลุ่มลูกค้า

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เปา้หมาย

NM1 ส่งเสริมการลงทนุ และใช้ประโยชนค์วามร่วมมือ 6.1 รายได้ธุรกจิเกีย่วเนือ่ง (นบัเฉพาะรายได้ฯ ของ กฟภ.) รอค่าเปา้หมาย

เพื่อพฒันาธุรกจิเกีย่วเนือ่ง

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

(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ
แผนงานหลักที่ 11 แผนงานการด าเนินงาน 1. การลงข้อมูล TAMS ใหค้รบ 100% ทกุ กฟฟ. และอพัเดท 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผธท.)
ธุรกิจเก่ียวเน่ือง ใหเ้ปน็ปจัจุบนั กฟฟ.ชั้น 1-3,กฟส.

เปา้หมาย ไตรมาสละคร้ัง
   01 จัดท าแผนงานการส ารวจลงข้อมูล TAMS และแผน 1 คร้ัง กบล.(ผธท.)
   การเบกิจ่ายงบประมาณแจ้ง กบล.(ธท.) ส าหรับ กฟฟ. ที่ยงัส ารวจ กฟฟ.ชั้น 1-3,กฟส.

   ไม่แล้วเสร็จ ผปบ.ผกป.

   02 ติดตามผลการลงข้อมูล และตรวจสอบการเบกิจ่ายงบประมาณ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผธท.)
   ที่ได้รับการจัดสรร

  03 อพัเดทการลงข้อมูลในระบบ TAMS ใหเ้ปน็ปจัจุบนั  1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟฟ.ชั้น 1-3,กฟส.

ผปบ.ผกป.
  04 วิเคราะหข์้อมูลรายได้จากการคิดค่าบริการพาดสาย และติดต้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผธท.)
   อปุกรณ์ในระบบ TAMS เพื่อใหเ้รียกเกบ็ค่าบริการได้ครบถ้วน

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม
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Customer Value Preposition - NM1.3
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) (1) (2)
(Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล ลงทนุ ท าการ

เปา้หมาย/ผล ป ี2562 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

2. การด าเนนิการหรายได้จาก C02.2 ใหไ้ด้ตามเกณฑ์
ที่ กฟภ. ก าหนด
เปา้หมาย ไตรมาสละคร้ัง

 01 จัดท าฐานข้อมูลของลูกค้า ประเภทกลุ่มรายใหญ่ที่มี 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
 หนว่ยการใช้ไฟฟา้เพิ่มขึน้ร้อยละ 10-15% เพื่อเกบ็เปน็ ทกุ กฟฟ.
 ฐานข้อมูลในการจัดท าแผนการตลาด
(รอผลสรุปจากคณะท างานของ กฟภ.)

 02 รายงานผลลูกค้าเข้ากลุ่มบริการหลังการขาย เช่น 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
 LINE@ ประจ าการไฟฟา้, Line KAM ทกุ กฟฟ.
(รอผลสรุปจากคณะท างานของ กฟภ.)

 03 รายงานผล การเข้าพบกลุ่มลูกค้าเปา้หมาย ลงในระบบ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
    Bic-SAP หรือระบบอืน่ๆ ที่เกีย่วข้อง ทกุ กฟฟ.

(รอผลสรุปจากคณะท างานของ กฟภ.)

 04 วิเคราะหผ์ลด าเนนิการของการหารายได้ C02.2 จาก 1 คร้ัง - - - กบญ.(ผบส.)
 ผลของปทีี่ผ่านมา กบล.(ผบธ.)

ทกุ กฟฟ.
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มุมมองตาม BSC :
ล าดับของแผนงาน :
ชื่อแผนงาน :
ชื่อกิจกรรม (ถ้าม)ี :
ชื่อกิจกรรมย่อย (ถ้าม)ี :
ผู้รบัผิดชอบข้อมูล  :

เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

รายละเอียดแนบประกอบแผนงาน

หน่วยงาน
เปา้หมาย/ผล ป ี2562 (หน่วยวัด : ……………………..)

รวม หน่วยวัด หมายเหตุไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
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