
Customer Value Preposition - CR1
แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2562 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย

SO3 Customer Focused CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้ริการ ระดับ 4.37

มุง่เน้นการตอบสนองความต้องการ ของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยดิีจทัิล 3.1.1 กลุ่มเอกชนรายยอ่ย ระดับ 4.40

ของทุกกลุ่มลูกค้า 3.1.2 กลุ่มเอกชนรายใหญ่ ระดับ 4.32

3.1.3 กลุ่มราชการรัฐวิสาหกจิ ระดับ 4.34

3.2 ความพึงพอใจลูกค้า Key Account, High Value ระดับ 4.36

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย

CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้ริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 รอค่าเป้าหมาย

ของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยดิีจทัิล 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยูอ่าศัย รอค่าเป้าหมาย

6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ รอค่าเป้าหมาย

6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม รอค่าเป้าหมาย

6.2.4 กลุ่มอืน่ๆ รอค่าเป้าหมาย

6.3 ความพึงพอใจลูกค้า Key Account, High Value รอค่าเป้าหมาย

6.4 ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการการแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดับ/ รอค่าเป้าหมาย

ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัขอ้งใหแ้กลู่กค้า

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

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ
แผนงานหลกัที ่3 แผนงานการน าเทคโนโลยดีจิทิัล 1. วิเคราะหท์บทวนความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 1 คร้ัง - - - คณะท างาน
เพ่ือก าหนดและด าเนินการตามมาตรฐาน และมาตรฐานการใหบ้ริการของคู่เทียบ เพือ่ก าหนดมาตรฐาน SEPA หมวด 3 
การให้บริการ (SLA) ทีเ่กินความคาดหวงัของลกูค้า การใหบ้ริการท่ีเกนิความคาดหวัง และเหนือกว่าคู่เทียบ ของสายงาน
และเหนือกวา่คู่เทียบ ด้วยเทคโนโลยดิีจทัิล (เป้าหมาย ไตรมาส 1) 

2. ก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยดิีจทัิล 100% - - - คณะท างาน
(Digital Service) ได้แก ่Application บน Smart Phone SEPA หมวด 3 
และ Internet - การขอใช้ไฟฟ้าช าระเงินค่าไฟฟ้า แจง้เหตุ ของสายงาน
ไฟฟ้าขดัขอ้ง แจง้ขอ้เสนอแนะและร้องเรียน ช าระค่าไฟฟ้า
ค้างช าระและค่าติดกลับมเิตอร์ การขอขยายเขตไฟฟ้าผ่าน Internet
และการขอโอนเปล่ียนชื่อการใช้ไฟฟ้า
เป้าหมาย ไตรมาส 1

3.1 ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า

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

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

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

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

รวม

2.1 ฟังกชั์นการท างานหลัก PEA Smart Plus
 - ตรวจสอบค่าไฟฟ้า
 - ค้นหาสถานท่ีช าระเงินค่าไฟฟ้า
 - สร้าง QRCode และ Barcode เพือ่น าไปช าระเงินได้
 - แจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง
 - ประชาสัมพันธ์ขา่วสาร
 - ปฏทิินกจิกรรมของ กฟภ.
 - แจง้ขอ้เสนอแนะ/ขอ้ร้องเรียน
 - ส่งขอ้มลูขอ้ขดัขอ้งใหก้บั PEA Call Center
 - เช่ือมโยงติดต่อ กฟภ. ผ่านส่ือโซเซียลต่างๆ
 - ขอใช้ไฟใหม่
 - ช าระเงินค่าไฟฟ้าผ่านบัตรเครดิตและบัญชีธนาคารได้

2.2 งานบริการทาง Internet
 - ขอใช้ไฟใหม ่(ระบบ Customer Online Service (COS))
 - แจง้ขอ้เสนอแนะ/ขอ้ร้องเรียน ( ระบบ Complaint)

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

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

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

Smart Plus

แผนงานหลกัที ่4 แผนงานการพัฒนาการให้บริการ 1. โครงการพัฒนาการใหบ้ริการผ่าน Internet แบบครบวงจร คณะท างานฯ
ลกูค้าดว้ยเทคโนโลยดีจิติลั (Digital Service) PEA Smart Plus บน Smart Phone PEA

1.1 ประชาสัมพันธ์โครงการฯ และเชิญชวนใหลู้กค้า Smart Plus
Download ใช้งาน ตามเป้าหมายท่ีองค์กรก าหนด
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

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

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

รวม

เป้าหมาย  รอค่าเป้าหมายจากส่วนรับผิดชอบ
1.1.1 กรท.สนับสนุนขอ้มลูการประชาสัมพันธ์  (เมือ่มกีารร้องขอ, มกีารปรับปรุงระบบ, มขีอ้มลูขา่วสารใหมท่ีจ่ะต้องประชาสัมพันธ์ ) กรท.(ผสบ.)
1.1.2 กอก.ประชาสัมพันธ์โครงการ กอก.(ผสส.)
1.1.3 กฟฟ.เชิญชวนใหลู้กค้า Download ใช้งาน 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง FM กฟจ.พง.

FM กฟส.ทหม.

FM กฟส.ตท.

1.2 ติดตามและวิเคราะหผ์ลการใช้ Feature ต่างๆ ใน PEA - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
Smart Plus เช่น การช าระค่าไฟผ่าน APP, การต่อกลับมเิตอร์,
การขอใช้ไฟฟ้า (รอบริษัทผู้รับจา้ง ด าเนินการสร้าง report)  
เป้าหมาย 6 เดือนคร้ัง (ไตรมาส 2, 4)      

2. แผนงานพัฒนาการใหบ้ริการขอใช้ไฟฟ้าผ่าน Internet :
Customer Online Service (COS)

2.1 ติดตามประเมนิผลการพัฒนาการใหบ้ริการขอใช้ไฟฟ้า 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
และการขอขยายเขตไฟฟ้าผ่าน Internet :
Customer Online Service (COS) เพือ่ปรับปรุงประสิทธิภาพ
เป้าหมาย ไตรมาส 1-4      
ขอ้มลูท่ีจะรายงาน
 - ยอดจ านวนรายการ แยก กฟฟ.
 - ระยะเวลา(ยีน่ค าร้อง-เสร็จส้ิน)
 - ผลการประเมนิ

3. แผนงานขยายผลระบบประเมนิความพึงพอใจ โดยใช้ระบบ 
Smart Display ผ่านจอ Touch Screen และประมวลผลด้วย
ระบบ Customer’s Smile Feedback
  3.1  ขยายผล ใหก้ารไฟฟ้าชั้น 1-3 ตามท่ี กฟภ. ก าหนด  (รอค่าเป้าหมายจากส่วนรับผิดชอบ) กรท.(ผปค.)
    -  ติดต้ังระบบ (หลังจากได้รับอปุกรณ์จาก กคข.)
    - จดัประชุมช้ีแจงเพือ่แนะน าการใช้งาน
Note.- หาก กฟข. ได้รับอปุกรณ์ Touch Screen จาก กคข.
จะเร่งด าเนินการใหแ้ล้วเสร็จภายใน 1 เดือน
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
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รวม

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

4. แผนงานขยายผลการใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจา่ยไฟ (DMSX)
(เพิม่เติมตามแผนงานผู้ว่าการ ปี 2561)
  4.1 ขยายผลการใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจา่ยไฟ (DMSX) ให้  (รอค่าเป้าหมายจากส่วนรับผิดชอบ) กรท.(ผสจ.)
       การไฟฟ้าช้ัน 1-3 และการไฟฟ้าสาขา ตามท่ี กฟภ. ก าหนด
    - กรท. OJT ใหก้บัพนักงาน ณ ท่ีต้ังของ กฟฟ.ชั้น 1-3
    - กรท OJT ใหก้บัพนักงาน ณ ท่ีต้ังของ กฟส.

  4.2 รายงานผลการใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจา่ยไฟ (DMSX) 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบญ.(ผตป.)
    - ติดตาม ประเมนิผล  
    - สรุปรายงานผลการด าเนินงาน

แผนงานหลกัที ่5 แผนงานการปรับปรุงฐานขอ้มูล 1. วิเคราะห/์คัดเลือกกระบวนการ 

(รวมถึงฐานขอ้มูลลกูค้า และการวเิคราะห์ขอ้มูล เป้าหมาย ไตรมาส 1-2
ในชอ่งทาง) ขององค์กรเพ่ือน าไปสูก่ารวเิคราะห์
และการบริหารจดัการ (Data Driven Execution) 2. ก าหนดแนวทางและจดัท ากระบวนการใหเ้ป็นมาตรฐาน
(เช่ือมโยงกบั SO5 ในแผนงาน DT1.2) เป้าหมาย ม.ค. - ส.ค.
(รอหารือในรายละเอยีดท้ัง 4 ภาค)

3. ส่ือสาร ถา่ยทอด สร้างความรู้ความเขา้ใจ
เป้าหมาย ก.ย. - พ.ย.

4. ติดตาม ประสานงานเพือ่น าขอ้มลูเขา้ระบบฐานขอ้มลูขององค์กร
เป้าหมาย ม.ิย. - พ.ย.

5. รายงานผลการด าเนินงานการน าเขา้ฐานขอ้มลูองค์กรในระบบงาน
สร้างความสัมพันธ์ลูกค้า และการบริการลูกค้า
เป้าหมาย ธ.ค.
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รวม

แผนงานหลกัที ่6 แผนงานทบทวนมาตรฐาน 1. ประเมนิผลการใหบ้ริการตามมาตรฐานคุณภาพบริการ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผบธ.)
การให้บริการทีต่อบสนองตอ่ความตอ้งการ ท่ี กฟภ.ก าหนด ของปีท่ีผ่านมา (ปี 2561) ทุก กฟฟ.
และความคาดหวงัของลกูค้า   1.1 มาตรฐานด้านเทคนิค ผบค.พง.

  1.2 มาตรฐานการใหบ้ริการ
  1.3 มาตรฐานการใหบ้ริการท่ีการไฟฟ้ารับประกนั

       กบัผู้ใช้ไฟ กฟภ.

2. วิเคราะหค์วามต้องการท่ีส าคัญของลูกค้าต่องานบริการ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผบธ.)
ตามมาตรฐานคุณภาพบริการ ทุก กฟฟ.
  2.1 วิเคราะหค์วามต้องการของลูกค้าต่องานบริการ ผบค.พง.
        จากระบบงาน VOC System และช่องทางอืน่ๆ

3. ทบทวนมาตรฐานคุณภาพบริการแล้วแจง้ผลและประเด็น - 1 คร้ัง - - กบล.(ผบธ.)
ปรับปรุงให ้ฝพธ./ส่วนเกีย่วขอ้งพิจารณาปรับปรุง ทุก กฟฟ.
  3.1 ให ้ทุก กฟฟ. พิจารณาทบทวนมาตรฐานคุณภาพ FM กฟจ.พง.
บริการ พร้อมท้ังจดัส่งผลการทบทวนฯ ใหก้บั ฝพธ. FM กฟส.ทหม.

FM กฟส.ตท.

4. ประเมนิผลพนักงานบริหารความคาดหวังของลูกค้าท่ีมาใช้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ฝวบ.ฝบพ.
บริการ (Front Manager) ทุก กฟฟ.

เป้าหมาย  กฟฟ.1-3,  กฟส. ทุกแหง่ FM กฟจ.พง.
              กฟต.2   43  แหง่ FM กฟส.ทหม.

(ปี 2562 กฟต.2 ม ีกฟฟ.ชั้น 1-3 จ านวน 17 แหง่, กฟส. 26 แหง่) FM กฟส.ตท.
(รออนุมติัของท่าน ผวก.)

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

6. ขยายผลให ้กฟฟ.ชั้น 1-3,กฟส.,กฟย. ได้รับการรับรองมาตรฐาน 100% - - - คณะท างาน ต.2,

การใหบ้ริการของศูนยร์าชการสะดวก กฟฟ. ชั้น 1-3,

(Government Easy Contact Center : GECC) กฟส.,กฟย.
เป้าหมาย   กฟฟ.ช้ัน 1-3 ท่ีหมดอายกุารรับรอง,กฟส. 10 แหง่
 ยกเว้นอาคารเช่า,กฟย.เขตละ 2 แหง่
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

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

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

รวม

กฟต..2  รวม  13  แหง่

7. เชิญชวนใหลู้กค้ากดประเมนิความพึงพอใจผ่านระบบ - - 60% - FM กฟจ.พง.
ประเมนิผลความพึงพอใจ (Smile Box) FM กฟส.ทหม.

เป้าหมาย  ร้อยละ 60 ของลูกค้าท่ีใช้บริการท้ังหมด FM กฟส.ตท.
01 เชิญชวนใหลู้กค้ากดประเมนิความพึงพอใจ ทุก กฟฟ.
02 ดูแลระบบ Smart Queue และ Smile Box กรท.(ผสบ.)
03 สรุปรายงานการประเมนิผลความพึงพอใจจากระบบ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
Smile Box

8. ใหม้กีารสุ่มตรวจสอบและประเมนิผลต่อลูกค้าท่ีประเมนิผ่าน - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กฟฟ.ช้ัน 1-3,
Smile Box ต้ังแต่ 3 ลงมาตามสัดส่วนของคะแนน ตามแบบฟอร์ม (100 ราย) (100 ราย) กฟส.
และตามท่ี กฟภ. ก าหนด FM กฟจ.พง.
เป้าหมาย  ปีละ 2 คร้ัง (ท้ังปีโทรสุ่ม 200 ราย) FM กฟส.ทหม.

การด าเนินงาน FM กฟส.ตท.
 01 ผู้รับผิดชอบ ของ แต่ละ กฟฟ. น าผลการประเมนิความพึงพอใจ

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

9. การขอใช้ไฟฟ้าของผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ ่ตามแนวทาง กบล.(ผบธ.)
Doing Business World Bank ทุก กฟฟ.
  01 กฟฟ.ในพืน้ท่ีเขตเศรษฐกจิพิเศษ ได้แก ่จ.ภเูกต็ ≤ 20 วัน ≤ 20 วัน ≤ 20 วัน ≤ 20 วัน
      ด าเนินการภายใน 20 วันปฏทิิน
      ประเมนิจากงาน 3 ประเภท ดังนี้
  01.1  METER 3 P 4 W 220/380V. 30(100) A. 
          แบบต้องปักเสาแซมไลน์ติดมเิตอร์
  01.2  METER 1 P 2 W 220 V. With CT.
  01.3  METER 3 P 4 W 380/220 V. With. CT.
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

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

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

รวม

  02 กฟฟ. นอกเหนือจาก 3 จงัหวัดในขอ้ 01 ด าเนินการภายใน ≤ 25 วัน ≤ 25 วัน ≤ 25 วัน ≤ 25 วัน ทุกแผนก
      25 วันปฏทิิน ประเมนิจากงาน 4 ประเภท
  02.1  METER 3 P 4 W 380/220V. 30(100) A. 
          แบบไมต้่องปักเสาแซมไลน์ติดมเิตอร์
  02.2  METER 3 P 4 W 220/380 V. 30(100) A. 
          แบบต้องปักเสาแซมไลน์ติดมเิตอร์
  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

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

กฟฟ. จดุรวมงาน ประเมนิจาก smile box กบล.(ผลส.)
กฟส. ท่ีไมม่ ีsmile box ใหป้ระเมนิจากแบบฟอร์ม QN04 FM กฟจ.พง.

เป้าหมาย รายงานปีละ 2 คร้ัง ภายในหนึง่ไตรมาส หลังจาก FM กฟส.ทหม.

ท่ีได้รับผลส ารวจ FM กฟส.ตท.
การด าเนินงาน
 - น าผลการส ารวจฯมาวิเคราะหเ์พือ่หาแนวทางการแกไ้ขและปรับปรุง
การใหบ้ริการใหดี้ยิง่ขึน้
- น าผลการวิเคราะหแ์ละแนวทางการแกไ้ขขึน้ระบบอนิทราเน็ต กฟต .2
การไฟฟ้าโปร่งใส มติิท่ี 4

หน้า C - 7



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

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

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

รวม

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2562 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 Customer Focused CR2 การสร้างความสัมพันธ์กบัลูกค้าในระยะยาวและ ระดับ 4.37
มุง่เน้นการตอบสนองความต้องการ รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ 3.1.1 กลุ่มเอกชนรายยอ่ย ระดับ 4.40
ของทุกกลุ่มลูกค้า 3.1.2 กลุ่มเอกชนรายใหญ่ ระดับ 4.32

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

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR2 การสร้างความสัมพันธ์กบัลูกค้าในระยะยาวและ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 รอค่าเป้าหมาย
รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยูอ่าศัย รอค่าเป้าหมาย
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ รอค่าเป้าหมาย
6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม รอค่าเป้าหมาย
6.2.4 กลุ่มอืน่ๆ รอค่าเป้าหมาย

6.3 ความพึงพอใจลูกค้า Key Account, High Value รอค่าเป้าหมาย
6.4 ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการการแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดับ/ รอค่าเป้าหมาย
ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัขอ้งใหแ้กลู่กค้า

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

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ
แผนงานหลกัที ่7 แผนงานรักษาฐานลกูค้า 1. น าฐานขอ้มลูเสียงของลูกค้า มาค้นหาส่ิงท่ีต้องน ามาปรับปรุง/ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผลส.)
High Value พัฒนากระบวนการใหบ้ริการ ตามผลของปีท่ีผ่านมา (ปี 2561) ทุก กฟฟ.

จากฐานขอ้มลู BIC SAP, VOC system และช่องทางอืน่ๆ ผบค.พง.
เป้าหมาย ภายใน ม.ค.-ก.พ.
การด าเนินการ
 01 น าขอ้มลูเสียงของลูกค้า ความต้องการ ความคาดหวัง ขอ้เสนอแนะ
 ขอ้ร้องขอ จากระบบ Bic_SAP, PEA-VOC System  และจาก
ช่องทางอืน่ ๆ ท่ี กฟภ.ก าหนด ต้ังแต่เดือน ม.ค.-ธ.ค.61 จากลูกค้า
4 กลุ่ม บ้านอยูอ่าศัย, พาณิชย์,อตุสาหกรรม, อืน่ๆ มาค้นหาส่ิงท่ีต้อง
น ามาปรับปรุง/พัฒนากระบวนการใหบ้ริการ

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

3.1 ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า

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

รวม

(ขออนุมัติ
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

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

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

รวม

เป้าหมาย ด าเนินการแล้วเสร็จภายใน ก.พ.
การด าเนินงาน
 01น าขอ้มลูเสียงของลูกค้า High Value ของปี 2561(จากขอ้ 1) 
มาวิเคราะหเ์พือ่หาวิธีการปรับปรุงและพัฒนากระบวนการใหบ้ริการ
เช่น ขอ้มลูเสียงจากงานเยีย่มเยยีนฯ,งานKAM, งานสัมมนาฯ

3. น าผลการวิเคราะหม์าแกไ้ข/ปรับปรุง/พัฒนาเคร่ืองมอื - 1 คร้ัง - - กบล.(ผลส.)
ท่ีใช้สนับสนุนการใหบ้ริการ หรือ จดัท า QIR ปรับปรุงระบบงาน ทุก กฟฟ.
เสนอหน่วยงานท่ีเกีย่วขอ้งต่อไป ผบค.พง.
เป้าหมาย ภายในไตรมาส 2
การด าเนินงาน
 01 น าผลการวิเคราะหจ์ดัท า OIR เพือ่ปรับปรุงระบบงาน
 02 น าเสนอผู้บริหารเพือ่แจง้ส่วนท่ีเกีย่วขอ้ง ปรับปรุง แกไ้ข พัฒนา
 ระบบงานการใหบ้ริการ

แผนงานหลกัที ่8 การบริหารความสมัพันธ์กับ 1. สร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกบัลูกค้าเป้าหมายด้วยกจิกรรมดังนี้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ลกูค้าแตล่ะกลุม่ 01 ประสานงานและสนับสนุนลูกค้ารายใหมต่ามขอ้มลู BOI/ กฟฟ.ช้ัน 1-3

หน่วยงานท้องถิน่/ แหล่งขอ้มลูอืน่ๆ ผบค.พง.
เป้าหมาย  รายงานผลทุกไตรมาส

การด าเนินงาน
01.1 หาขอ้มลู ลูกค้ารายใหม ๋จาก ขอ้มลู อตุสาหกรรมจงัหวัด ,

พาณิชยจ์งัหวัด, เทศบาลเมอืง, อบต., และ กฟฟ.ชั้น 1-3
01.2 โทรติดต่อประสานงานขอเขา้พบลุกค้าเพือ่ใหข้อ้มลูเบือ้งต้น

เกีย่วกบั กฟภ. เช่น ลูกค้ารับไฟจาก กฟภ.ฟีดเดอร์ไหน 
อตัราค่าไฟท่ี กฟภ.คิด การใหบ้ริการต่างๆ ของ กฟภ., การติดต่อ
ประสานงานเมือ่ลูกค้าเกดิปัญหาจากการใช้ไฟ ฯลฯ
   01.3จดัทีมเขา้เยีย่มลูกค้า ตามวัน เวลา พร้อมมอบของท่ีระลึก
   01.4สรุปผลการสร้างความสัมพันธ์กบักลุ่มลูกค้ารายใหม่
 ให ้ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส ตามวัน เวลา ท่ีก าหนด

02 การใหบ้ริการเสริมโดยไมคิ่ดค่าใช้จา่ย กบล.(ผลส.)
02.1 บริการเสริมพิเศษโดยไมคิ่ดค่าใช้จา่ย ตามหลักเกณฑ์ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบษ.(ผปฮ.)
(รายงานภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส) กฟฟ.
เป้าหมาย  ทุกรายท่ีเขา้ตามหลักเกณฑ์กระบวนการ
บริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMT)
              กฟต.2 จ านวน ........ ราย
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

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

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

รวม

การด าเนินงาน
 - พนักงาน KAMR จดัแผนการใหบ้ริการเสริม
โดยกจิกรรมส าหรับใหบ้ริการตามหลักเกณฑ์ ดังนี้
1.ตรวจสอบระบบไฟฟ้า
2.ตรวจสอบขอ้มลูโหลด
3.ใหค้ าแนะน าการใช้ไฟฟ้าและการจดัการโหลดอยา่งมปีระสิทธิภาพ
4.ตรวจหาจดุร้อน
5.สนับสนุนนวิทยากรส าหรับฝึกอบรม
6.การตรวจวัดคุณภาพ
7.บริการฉดีล้างลูกถว้ย
ลูกค้าระดับ Stategic ได้รับ 4 บริการ จากกจิกรรมท่ี 1-7 
ลูกค้าระดับ Star ได้รับ 3 บริการ จากกจิกรรมท่ี  1-6 
ลูกค้าระดับ Status ได้รับ 3 บริการ จากกจิกรรมท่ี 1-5 
 - ผลส.สรุปผลการใหบ้ริการเสริมฯ ให ้ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส ตามวันเวลา
ท่ีก าหนด

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

03.1.1 จดัท าแผนการเยีย่มเยอืนลูกค้า และขออนุมติั กฟฟ.1-3 (ผวต., ผบค.)
เป้าหมาย    อข./ผู้แทน ไตรมาสละ 3 ราย 100% 100% 100% 100% ผบค.พง.
              ผจก. กฟฟ.1-3 ไตรมาสละ  6 ราย 100% 100% 100% 100%

การด าเนินงาน
1. จดัท าแผนการเยยีมเยอืนลูกค้า ของ กฟข. และ กฟฟ.ชั้น 1-3
2. จดัท าอนุมติัแผนการเยีย่มเยอืน ของ กฟข. และ กฟฟ.ชั้น 1-3
3. บันทึกแผนการเยีย่มเยอืนลูกค้า ของ กฟข. ลงในระบบสารสนเทศ และ
ตรวจสอบการบันทึกขอ้มลูในระบบสารสนเทศ แผนการเยีย่มเยอืน ของ ผจก . กฟฟ.ชั้น 1-3 ปี 2562 จ านวน 17 กฟฟ.
4. ด าเนินงานตามแผนการเยีย่มเยอืนลูกค้า ของ กฟข. ตามแผนท่ีก าหนดการ
เยีย่มเยอืนลูกค้า โดย อข./ผู้แทน ทุกเดือน เดือนละ 1 ราย
5. ท าหนังสือขอเขา้เยีย่มเยอืน ส่งใหลู้กค้า ตาม วัน เวลา ทีก าหนดในแผนงาน
6. ติดต่อลุกค้าเพือ่ยนืยนัตาม วัน เวลา ท่ีขอเขา้เยีย่ม และขอขอ้มลูปัญหา
และขอ้เสนอแนะ ต่างๆ ของลูกค้าเกีย่วกบัการใหบ้ริการของ กฟภ . ท่ีจะสอบถามผู้บริหาร
ในวันเขา้เยีย่มเยอืน
7. เตรียมขอ้มลูของลูกค้า สถติิไฟฟ้าขดัขอ้ง สถติิการใช้ไฟ ขอ้มลูการ
ใช้บริการเสริมของ กฟภ. และขอ้มลูต่างๆ ยอ้นหลัง ไป 2 ปี
8. จดัประชุมเตรียมความพร้อมกอ่นเขา้เยีย่มเยอืน เพือ่ใหส่้วนท่ีเกีย่วขอ้ง
น าขอ้มลูของลูกค้า มาวิเคราะหป์ัญหาต่างๆ ท่ีเกดิขึน้ เพือ่สรุปขอ้มลูใหผู้้บริหารในการ
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

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

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

รวม

ตอบช้ีแจงลูกค้าในวันเขา้เยีย่มเยอืน
9. จดัเตรียมของท่ีระลึกใหผู้้บริหารมอบใหแ้กลู่กค้าในวันเขา้เยีย่มเยอืน
10. บันทึกภาพ และ สรุปประเด็นหวัขอ้ขา่วส่งในไลน์กลุ่ม 
11. บันทึกขอ้มลูการเขา้เยีย่มเยอืนลูกค้า ในแต่ละคร้ัง ในระบบสารสนเทศ
พร้อมท้ังการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ใหแ้กลู่กค้า หรือการแกไ้ขปัญหาใหห้ลังจาก
การเขา้เยีย่มเยอืน
12. สรุปผลการเขา้เยีย่มเยอืนของผู้บริหาร (อข./ผู้แทน, ผจก.กฟฟ.ชั้น 1-3)
จ านวน 105 ราย/ไตรมาส ให ้ฝวธ.ภ4 ตาม วัน เวลา ท่ีก าหนด

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

(ไมม่กีจิกรรมในคู่มอื KAMT 2561)

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

สรุปสารสนเทศเสียงลูกค้า ตาม อนุมติั ผวก. 03.1.4 สรุปรายงานสถติิ วิเคราะหส์ารสนเทศท่ีส าคัญ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง  1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ตามการประเมนิผลของ Tris ปี 2561 ของลูกค้า และแนวทางปรับปรุงแกไ้ข

การด าเนินงาน
 - ผลส. สรุปผลการด าเนินงานแจง้ส่วนเกีย่วขอ้งทราบ เพือ่ก าหนดแผนงานต่อไป

03.2 การเยีย่มเยยีนลูกค้า 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 KAM พง.
03.2.1 กบล.(ผลส)จดัท าบันทึกแจง้ให ้กฟฟ.ชั้น 1-3 ทราบจ านวน
ลูกค้าท่ีเขา้เยีย่มเพือ่ท าแผนเขา้เยีย่มและบันทึกในระบบ Bic_Sap
จ านวนลูกค้าระดับ H ท่ี กฟฟ. ต้องจดัแผนเขา้เยีย่มดังนี้

1.กฟจ.นครศรีธรรมราช 4 ราย
2.กฟจ.สุราษฎร์ธานี 5 ราย
3.กฟจ.ตรัง 5 ราย
4.กฟจ.กระบี ่2 ราย
5.กฟจ.พังงา 1 ราย
6.กฟจ.ภเูกต็ 6 ราย
7.กฟอ.ทุ่งสง 2 ราย
8.กฟอ.เกาะสมยุ 3 ราย
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

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

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

รวม

9.กฟอ.พุนพิน 5 ราย
10. กฟอ.ปากพนัง 1 ราย
11.กฟอ.ถลาง 5 ราย
12.กฟอ.ตะกัว่ป่า 1 ราย
13.กฟอ.ป่าตอง 4 ราย
14.กฟอ.กาญจนดิษฐ์ 1 ราย
15.กฟอ.เวียงสระ 1 ราย
16.กฟอ.ท่าศาลา 1 ราย
17.กฟอ.หว้ยยอด 1 ราย
รวม 48 ราย

 03.2.2 กฟฟ. จดัแผนใหส้อดคล้องกบัแผนการเยีย่มเยอืนโดย ผจก .
 03.2.3 ผลส.สรุปผลการเยีย่มให ้ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส 

03.3 การเยีย่มเยยีนลูกค้ารายส าคัญ 100% 100% 100% 100% กฟฟ.ช้ัน 1-3
เป้าหมาย  รายส าคัญ 100% ทุกราย กบล.(ผลส.)
       กฟต.2 จ านวน 416 ราย KAM พง.

การด าเนินงาน
ทุก กฟฟ.จดัท าแผนเขา้เยีย่ม และบันทึกแผนการเยีย่มในระบบ
Bic_Sap (CRM)
03.3.1พนักงาน KAMR จดัแผนใหส้อดคล้องกบัแผนการเยีย่มเยอืนโดย ผจก .
03.3.2กบล.(ผลส.)สรุปผลการเยีย่มให ้ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส ภายในเวลาท่ีก าหนด

04 การจดัสัมมนาผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผลส.)
04.1 จดัท าแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญป่ระจ าปี 11 กฟฟ.
และขออนุมติั ภายในเดือน มี.ค. (ไตรมาส 1)
เป้าหมาย  ทุก กฟฟ. ท่ีเขา้หลักเกณฑ์การจดัสัมมนา .... กฟฟ. .... กฟฟ. .... กฟฟ. .... กฟฟ.
โดยใหพ้ิจารณาโซนเพือ่จดัท าแผนสัมมนาลูกค้ารายใหญ่
ในลักษณะ Cluster
              กฟต.2 จ านวน 11 แหง่

การด าเนินงาน
04.1.1 จดัท าแผนการสัมมนาฯ ประจ าปี ของ กฟฟ.ท่ีเขา้หลักเกณฑ์ และขออนุมติั 
04.1.2 ด าเนินการจดัสัมมนาฯ ตามแผนท่ีก าหนด ในไตรมาส 2-4 จ านวน 11 กฟฟ.

 โดยเลือกรูปแบบการจดัใหเ้หมาะสมกบัลูกค้าในพืน้ท่ี
04.1.3 ท าหนังสือเชิญลูกค้าเขา้ร่วมงานสัมมนาฯ ไมต่่ ากว่า 30 ราย/กฟฟ. ส าหรับ กฟฟ.

ท่ีไมเ่ขา้หลักเกณฑ์ จะเชิญลูกค้าเขา้ร่วมด้วยในพืน้ท่ี กฟฟ .ใกล้เคียง โดยหนังสือตอบรับการ
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

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

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

รวม

เขา้ร่วมงานให ้แต่ละ กฟฟ.เป็นผู้ติดต่อกบัลูกค้า เพือ่สรุปปัญหาขอ้ซักถามต่างๆของลูกค้า
04.1.4 จดัเตรียมของท่ีระลึกส าหรับมอบใหแ้กลู่กค้าท่ีเขา้ร่วมงานสัมมนาฯ
04.1.5 จดัเตรียมสถานที การจดังานสัมมนาฯ
04.1.6 ติดต่อวิทยากรท่ีเชิญมาบรรยายในงานสัมมนาฯ
04.1.7 จดัท าหนังสือเชิญส่วนท่ีเกีย่วขอ้งเขา้ร่วมงานสัมมนาฯ 
04.1.8 เชิญนักขา่วท้องถิน่ ท าขา่วประชาสัมพันธ์ใหป้ระชาชนท่ัวไปรับทราบ
04.1.9 เตรียมแบบฟอร์มส ารวจความพึงพอใจในการจดัสัมมนาฯ ใหลู้กค้ากรอกผลประเมนิฯ

04.2 สรุปรายงานวิเคราะหผ์ลการจดัสัมมนา ทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
การด าเนินงาน

04.2.1 รวบรวมผลส ารวจจากการจดัสัมมนาฯแต่ละคร้ัง โดยน าผลการจดังานสัมมนาฯ
ในแต่ละคร้ัง มาวิเคราะหค์วามพึงพอใจของลูกค้า เพือ่ปรับปรุงการจดัสัมมนาฯ
ในคร้ังต่อไป 

04.2.2 สรุปผลจากการวิเคราะห ์ให ้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.)
ฐานขอ้มลูสารสนเทศฯ (Bic SAP) กฟฟ.ช้ัน 1-3

การด าเนินงาน KAM พง.
 05.1.1 กบล.(ผลส.) สรุปผลการด าเนินงานให ้ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส พนักงานดูแลลูกค้าประจ า ผบค.

06 ใหม้กีารบริการดูแลลูกค้ารายส าคัญท่ีอยูใ่นกลุ่มเส่ียงตาม 100% 100% 100% 100% กฟฟ.ช้ัน 1-3
กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ กบล.(ผลส.)
(Key Account Management:KAMT)
เป้าหมาย ด าเนินการรายงานทุกคร้ังท่ีเขา้พบลูกค้า
(ปัจจบุันพืน้ท่ี กฟต.2 ไมม่ลูีกค้ากลุ่มเส่ียง )

2. การสูญเสียลูกค้า กฟภ. ใหก้บั SPP
01 รายงานการสูญเสียลูกค้า กฟภ. ใหก้บั SPP 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กวว.(ผสอ)
(ปัจจบุันพืน้ท่ี กฟต.2 ไมม่กีารสูญเสียลูกค้า ใหก้บั SPP)

3. ประชุมคณะท างานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟข./กฟฟ. - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย  ปีละ 2 คร้ัง กฟฟ.ช้ัน 1-3
(ไมม่ใีนคู่มอื KAMT 2561) KAM พง.

4. สรุปผลความพึงพอใจของลูกค้าต่อเจา้หน้าท่ี KAMR - - 1 คร้ัง - call center
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

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

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

รวม

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 จดัท าหนังสือขอให ้พนง.KAMR ส่งรายชื่อลุกค้า และเบอร์โทร ติดต่อประสานงาน
พร้อมท้ังช่ือ พนง.KAMR ท่ีดูแล ลูกค้า เพือ่จดัส่งให ้กบท. รวบรวมขอ้มลุส่งให ้1129
โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจลูกค้าทุกราย
    02 ส่งผลส ารวจความพึงพอใจฯประจ าปี 2561 ให ้แต่ละ กฟฟ.ทราบ พร้อมท้ังใหช้ี้แจง
สาเหตุจากการสอบถามลูกค้า ปรากฏว่าลูกค้าไมรู้่จกั พนง .KAMR และให ้พนง.KAMR 
ติดต่อเขา้พบลูกค้าทีไ่มรู้่จกั เพือ่แนะน าตัว และท าหนังสือแจง้ กบล .ผลส.
    03 จดัท าสรุปผลการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกดิขึน้จากการส ารวจฯของ 1129 ให ้ฝวธ.ภ4

5. จดัประชุม คู่ค้า/ผู้รับจา้งงานบริการด้านมเิตอร์/ - - 1 คร้ัง - กบญ.(ผตป.)
จดหน่วยแจง้ค่าไฟฟ้า เกีย่วกบัการใหบ้ริการกบัลูกค้า ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย  เขตจดั ปีละ 1 คร้ัง

6. สรุปผลความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธุรกจิเสริม 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 ารวจลูกค้าท่ีใช้บริการธุรกจิเสริม กฟฟ.ชั้น 1-3 (17 กฟฟ.)
สรุปแยกตามประเภทการใช้บริการ ไมต่ ากว่าเขตละ 200 ราย/ไตรมาส
02 น าผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าแต่ละราย มาประเมนิ
คะแนนตามระดับความพึงพอใจ โดยแยกแต่ละประเภทการใช้บริการ  
ของแต่ละ กฟฟ.
03 สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจ ให ้ฝวธ.(ภ4 )ทุกไตรมาส 

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

1.ขอขยายเขตแรงต่ า 
2.ขอใช้ไฟติดต้ังมเิตอร์
3.ขยายเขตติดต้ังหมอ้แปลงเฉพาะราย

02 ค้นหาขอ้มลูลุกค้าเพือ่โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจ แต่ละ กฟฟ .
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

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

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

รวม

จากระบบ SAP ขอ้มลูท่ีต้องการคือ หมายเลข CA, วัน-เดือน-ปี การขอใช้ไฟ,
ช่ือลูกค้า, เบอร์โทรศัพท์, ประเภทการขอใช้ไฟคร้ังแรก (ส าหรับการหาขอ้มลูลูกค้า
จะต้องมกีารเผ่ือจ านวนราย เนือ่งจาก บางรายไมส่ามารถติดต่อได้ )
03 โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจหลังจากการใช้บริการ 15 วัน ดังนี้
   03.1 ขยายเขตแรงต่ า 3 ราย/กฟฟ.จดุรวมงาน/ไตรมาส (จ านวน 17 กฟฟ. รวม 51 ราย)
   03.2 ขอใช้ไฟติดต้ังมเิตอร์ 3 ราย/กฟฟ.จดุรวมงาน/ไตรมาส (จ านวน 17 กฟฟ. รวม 51 ราย)
   03.3  ขยายเขตติดต้ังหมอ้แปลงเฉพาะราย 4 ราย/กฟฟ.จดุรวมงาน/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 กรอกขอ้มลูผลการส ารวจความพึงพอใจลงแบบฟอร์ม ท่ีก าหนด
05 สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจลูกค้าแต่ละราย เฉล่ียเป็นคะแนน 
ความพึงพอใจ แยกแต่ละ กฟฟ.
06 สรุปผลการส ารวจฯ ให ้ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส ภายในเวลาท่ีก าหนด

แผนงานหลกัที ่9 การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน 1. ประชุมช้ีแจงเชิงปฏบิัติการแนวทางการบริหารการจดัการ - - 1 คร้ัง - กบล.(ผลส.)
ให้กับลกูค้า ขอ้ร้องเรียน และช้ีแจงเกณฑ์ SEPA หมวด 3 ทุก กฟฟ.

การด าเนินงาน
1.1 ผลส.จดัท าบันทึกขออนุมติัจดัประชุม
1.2 ช้ีแจงแนวทางการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของ กฟต.2 
และช้ีแจงเกณฑ์ SEPA หมวด 3 ใหทุ้ก กฟฟ.รับทราบ
1.3 รายงานผลการประชุม ใหผู้้บริหารรับทราบ
(ส าหรับการจดัประชุมอาจจะมกีารปรับเปล่ียนตามความเหมาะสม)

2. บริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกค้า ตามอนุมติัคู่มอื 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
"เพิม่ประสิทธิภาพการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของ กฟภ."
โดยตรวจสอบขอ้เท็จจริง ก าหนดแนวทางแกไ้ขป้องกนั
และช้ีแจงใหแ้กลู่กค้าเป็นท่ีเขา้ใจ ภายใน 30 วัน (ปฏทิิน)
(รวมถงึติดตามการแกไ้ขใหเ้กดิผลส าเร็จ) ภายเวลาท่ีก าหนดดังนี้
เป้าหมาย  รายงานไตรมาสละ 1 คร้ัง
วธิีการปฏบิัติ
2.1 แต่งต้ังคณะกรรมการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของกฟต.2 
2.2 จดัท าหนังสือแจง้ให ้ทุก กฟฟ.ด าเนินการแต่งต้ังคณะกรรมการบริหาร
จดัการขอ้ร้องเรียน ทุก กฟฟ. และการบริหารจดัการขอ้เรียนเรียนตามคู่มอื
2.3 จดัประชุมคณะกรรมการฯ ของ กฟต.2 และ ผจก.กฟฟ.จดุรวมงาน 
และส่วนท่ีเกีย่วขอ้ง เพือ่หาแนวทางป้องกนัการเกดิขอ้ร้องเรียน
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

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

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

รวม

2.4 ผลส. สรุปรายงานผลการชี้แจงและการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ให ้ฝวธ.ภ4 ทุกเดือน
การด าเนินงาน ประเดน็ทัว่ไป พบผู้ใชไ้ฟ ภายใน 5 วนั ตอบเป็น
ลายลกัษณ์อักษร ภายใน 30 วนั
   1.ผลส.จดัท าหนังสือชี้แจงให ้ทุก กฟฟ.รับทราบถงึขึน้ตอนการปฏบิัติ
เกีย่วกบัการรับฟังเสียงของลูกค้า PEA VOC System 
   2.ผลส. ตรวจสอบการติดต่อลูกค้ากลับภายใน 5 วัน ของ ทุก กฟฟ. ถา้พบ กฟฟ.ใด
รับเร่ืองแล้วยงัไมไ่ด้ติดต่อลูกค้ากลับ และใกล้ครบก าหนด 5 วัน จะแจง้ให ้กฟฟ.นัน้ ๆ 
ด าเนินการทันที โดยทางโทรสาร และ กลุ่มไลน์
   3.สรุปผลการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกค้า ให ้ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส
การด าเนินงาน ปิดขอ้ร้องเรียน ครึ่งหน่ึง (50 %) ของทุกประเภทภายใน 15 วนั

1.ผลส.จดัท าหนังสือชี้แจงให ้ทุก กฟฟ.รับทราบถงึขึน้ตอนการปฏบิัติ
เกีย่วกบัการรับฟังเสียงของลูกค้า PEA VOC System  โดยจะก าหนดให ้ในไตรมาส 1-2
เร่ืองร้องเรียนท่ีเขา้มาในระบบ จะต้องด าเนินการปิดภายใน 15 วัน เพือ่ใหไ้ด้ตามเกณฑ์
ท่ี กฟภ.ก าหนด

2.ผลส.ตรวจสอบระยะเวลาการตอบสนองขอ้ร้องเรียนใหไ้ด้ ภายใน 15 วัน
และ ถา้พบ กฟฟ.ใดใกล้ถงึก าหนดเวลา จะแจง้ใหท้ราบกอ่นถงึวันท่ีก าหนดโดยทางโทรสาร
และทางกลุ่มไลน์
   3. ผลส.ตรวจสอบการแนบเอกสารการปิดขอ้ร้องเรียนทุกเร่ือง ของทุก กฟฟ.
ในระบบการรับฟังเสียงของลูกค้า PEA- VOC System 

01 ส ารวจความพึงพอใจภายหลังแกไ้ขขอ้ร้องเรียน ทุกราย 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง ทุก กฟฟ.
(แยกตามประเภทขอ้ร้องเรียน ตามมาตรฐานการบริการ) ผบค.พง.
 - มกีารส ารวจความพึงพอใจหลังแกไ้ขขอ้ร้องเรียนทุกคร้ังในแบบฟอร์ม VOC 04

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

     02.1 น าผลการส ารวจความพึงพอใจ จาก  1129 ท่ีโทรศัพท์สอบถามลูกค้า
ทุกรายท่ีร้องเรียนเขา้มาและเมือ่ได้รับการแกไ้ขปัญหาจาก กฟภ.ไปแล้ว มคีวามพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของ กฟภ.แค่ไหน มาสรุปและวิเคราะหเ์พือ่หาแนวทางปรับปรุงการให้
บริการต่อลูกค้าใหดี้ยิง่ขึน้ 
     02.2 สรุปผลการวิเคราะหค์วามพึงพอใจให ้ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส

3. วิเคราะหข์อ้ร้องเรียน โดยเฉพาะขอ้ร้องเรียนท่ีแกไ้ขไฟฟ้าขดัขอ้ง/ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง คณะกรรมการฯ,
คุณภาพไฟฟ้า โดยเสนอวิธีการแกไ้ข กบล.(ผลส.),
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

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

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

รวม

เป้าหมาย ทุกเขต ไตรมาสละ 1 คร้ัง ทุก กฟฟ.
การด าเนินการ ผบค.พง.
 3.1 คณะกรรมการฯ ร่วมกบั ทุก กฟฟ. วิเคราะหข์อ้ร้องเรียนท่ีเกดิขึน้
พร้อมหาแนวทางแกไ้ขเพือ่ลดจ านวนขอ้ร้องเรียน
 3.2 สรุปผลการวิเคราะหข์อ้ร้องเรียน น าเสนอ ฝวธ.ภ4
ทุกไตรมาส ตามวันเวลาท่ีก าหนด

4. เร่งรัด ติดตาม ประเมนิผลความส าเร็จของการจดัการ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ขอ้ร้องเรียนทุกเดือน โดย VOC Alert bot ทุก กฟฟ.
การด าเนินการ ผบค.พง.
  4.1 มกีารติดตามขอ้ร้องเรียนกบั กฟฟ.หน้างาน ประสานงาน 
ความคืบหน้าในการด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียน
กอ่นจะมกีารแจง้ตือนใน VOC Alert Bot

แผนงานหลกัที ่10 งานพัฒนาสนับสนุนพนักงาน 1. ประชุมช้ีแจงเชิงปฏบิัติการของพนักงานผู้ปฏบิัติงาน KAMR - - 1 คร้ัง - ฝวธ.(ภ4)
ทีด่แูลลกูค้ารายใหญ่ (Key Account) ของ ภาค 4 กบล.(ผลส.)

เป้าหมาย จดัอบรมพนักงาน 1 คร้ัง/เขต
ฝวธ.ภ4 เป็นผู้ด าเนินการจดัประชมุ
 - เพิม่ประสิทธิภาพพนักงาน KAMR และวิธีปฏบิัติตาม
กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ KAMT 2561

2. สรุปขอ้มลูและสารสนเทศท่ีเกีย่วขอ้งกบัลูกค้าและตลาด 
มาเป็นปัจจยัน าเขา้ (input)

01 รายงานขอ้มลูแรงดันจดุท่ีลูกค้าร้องเรียนเกีย่วกบัแรงดันไฟฟ้า 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ทุก กฟฟ.,
(เฉพาะส่วนท่ีมกีารร้องเรียน) ของแต่ละระบบแรงดัน กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย รายงานผลเป็นรายไตรมาส ผปบ.พง.

Note.- กฟฟ.ตรวจสอบแรงดัน บันทึกแบบฟอร์ม,สรุปรายงาน กบล.
        กบล.รายงาน สายงาน ว.,วศ.
การด าเนินงาน
   01.1 จดัท าหนังสือแจง้ให ้ทุก กฟฟ.สรุปผลการตรวจวัดแรงดัน เกีย่วกบั ไฟตก ไฟดับ
ไฟกะพริบ ไฟเกนิ ณ จดุซ้ือขาย ท่ีลูกค้าแจง้ทุกช่องทาง ของการรับฟังเสียงของลูกค้า 
( PEA VOC System )
  01.2 สรุปการรายงานผลการตรวจวัดแรงดันฯ จากขอ้มลูท่ี ทุก กฟฟ . ส่งมา กบัระบบ
รับฟังเสียงของลูกค้า (PEA VOC System)
   01.3 จดัส่งขอ้มลูการสรุปผลการวัดแรงดันฯ ให ้สายงาน ว ., วศ. ทุกไตรมาส ตามวัน เวลา
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

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

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

รวม

ท่ีก าหนด

02 รายงานการประเมนิประสิทธิภาพ ด้านความเพียงพอ - - 1 คร้ัง - กปบ.(ผวว.)
02.1 รายงานสรุปขอ้มลูสายส่งและจ าหน่ายท่ีมโีหลดเกนิพิกดั
02.2 รายงานสรุปขอ้มลูหมอ้แปลงไฟฟ้าก าลังทีมโีหลด
เกนิพิกดั โดยเรียงล าดับจากปัญหามากไปหาน้อย
เป้าหมาย รายงานผลเป็นรายปี (1 คร้ัง)

หน้า C - 18



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

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

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

รวม

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2562 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 Customer Focused NM1 ส่งเสริมการลงทุน และใช้ประโยชน์ความร่วมมอื 3.1 รายได้ธุรกจิเกีย่วเนือ่ง (นับเฉพาะรายได้ฯ ของ กฟภ.) 6,250 ล้านบาท
มุง่เน้นการตอบสนองความต้องการ เพือ่พัฒนาธุรกจิเกีย่วเนือ่ง
ของทุกกลุ่มลูกค้า

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
NM1 ส่งเสริมการลงทุน และใช้ประโยชน์ความร่วมมอื 6.1 รายได้ธุรกจิเกีย่วเนือ่ง (นับเฉพาะรายได้ฯ ของ กฟภ.) รอค่าเป้าหมาย
เพือ่พัฒนาธุรกจิเกีย่วเนือ่ง

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

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ
แผนงานหลกัที ่11 แผนงานการด าเนินงาน 1. การลงขอ้มลู TAMS ใหค้รบ 100% ทุก กฟฟ. และอพัเดท 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผธท.)
ธุรกิจเก่ียวเน่ือง ใหเ้ป็นปัจจบุัน ผปบ.พง.

เป้าหมาย ไตรมาสละคร้ัง ผกป.ทหม.
ผกป.ตท.

   01 จดัท าแผนงานการส ารวจลงขอ้มลู TAMS และแผน 1 คร้ัง กบล.(ผธท.)
   การเบิกจา่ยงบประมาณแจง้ กบล.(ธท.) ส าหรับ กฟฟ. ท่ียงัส ารวจ ผปบ.พง.
   ไมแ่ล้วเสร็จ ผกป.ทหม.

ผกป.ตท.
   02 ติดตามผลการลงขอ้มลู และตรวจสอบการเบิกจา่ยงบประมาณ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผธท.)
   ท่ีได้รับการจดัสรร

  03 อพัเดทการลงขอ้มลูในระบบ TAMS ใหเ้ป็นปัจจบุัน  1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผปบ.พง.
ผกป.ทหม.
ผกป.ตท.

  04 วิเคราะหข์อ้มลูรายได้จากการคิดค่าบริการพาดสาย และติดต้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผธท.)
   อปุกรณ์ในระบบ TAMS เพือ่ใหเ้รียกเกบ็ค่าบริการได้ครบถว้น

2. การด าเนินการหรายได้จาก C02.2 ใหไ้ด้ตามเกณฑ์
ท่ี กฟภ. ก าหนด
เป้าหมาย ไตรมาสละคร้ัง

 01 จดัท าฐานขอ้มลูของลูกค้า ประเภทกลุ่มรายใหญท่ี่มี 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
 หน่วยการใช้ไฟฟ้าเพิม่ขึน้ร้อยละ 10-15% เพือ่เกบ็เป็น ผบป.พง.
 ฐานขอ้มลูในการจดัท าแผนการตลาด ผบง.ทหม.

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

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

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

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

รวม

(รอผลสรุปจากคณะท างานของ กฟภ.) ผบง.ตท.

 02 รายงานผลลูกค้าเขา้กลุ่มบริการหลังการขาย เช่น 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
 LINE@ ประจ าการไฟฟ้า, Line KAM FM พง.
(รอผลสรุปจากคณะท างานของ กฟภ.) FM ทหม.

FM ตท.

 03 รายงานผล การเขา้พบกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ลงในระบบ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
    Bic-SAP หรือระบบอืน่ๆ ท่ีเกีย่วขอ้ง พนักงานดูแลลูกค้าประจ า ผบค.

(รอผลสรุปจากคณะท างานของ กฟภ.)

 04 วิเคราะหผ์ลด าเนินการของการหารายได้ C02.2 จาก 1 คร้ัง - - - กบญ.(ผบส.)
 ผลของปีท่ีผ่านมา กบล.(ผบธ.)

ผบค.พง.
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