
Customer Value  Preposition CR1

แผนปฏบิตักิาร ประจ าป ี 2563 ดา้น Customer
(ทบทวนครั้งที่ 1)

1. วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน
SO3 Customer Focused CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการให้บริการ ระดับ 4.37
มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ ของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล (Customer Service) 2.1.1
ของทุกกลุ่มลูกค้า 2.1.2

2.1.3

5. กลยุทธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการให้บริการ
ของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล (Customer Service)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)
แผนงานหลักที่ 3 แผนงานการน าเทคโนโลยีดจิิทัล 1. การยกระดับมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ที่เกินความคาดหวังของ
เพ่ือก าหนดและด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ ลูกค้า และเหนือกว่าคู่เทียบ โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล

(SLA) ที่เกินความคาดหวังของลูกค้า และเหนือกว่า    1.1 วิเคราะห์ข้อมูลเสียงของลูกค้า ปี 2562 และวิเคราะห์มาตรฐานการให้ 1 คร้ัง (ภายใน ก.พ.) 1 คร้ัง ผบค.กบ.

คู่เทียบ บริการ (SLA)  จากระบบ PEA VOC system หรือระบบสารสนเทศอื่นๆ 1 1 ผบต.กฟส.ในสังกัด

   1.2 ก าหนดคู่เทียบ (หน่วยงานภายใน กฟภ. หรือหน่วยงานภายนอก) 1 คร้ัง (ภายใน ม.ีค.) 1 คร้ัง ผบค.กบ.

         (รอบันทึกแจ้งวิธีปฏบิัติและการด าเนินการ จาก ผลส.ผบธ.กบล.ต.2  )
รอบนัทึก
จาก ต.2

รอบนัทึก
จาก ต.2

ผบต.กฟส.ในสังกัด

4. เปา้หมาย
2.1 ความพงึพอใจรายกลุ่มลูกค้า

กลุ่มเอกชนรายย่อย ระดับ 4.40
กลุ่มเอกชนรายใหญ่ ระดับ 4.32

7. เปา้หมาย

กลุ่มราชการรัฐวิสาหกิจ ระดับ 4.33
2.2 ร้อยละต้นทุนการให้บริการลูกค้าที่ลดลง ร้อยละ 10
2.3 ความส าเร็จในการวิเคราะห์และจัดท าฐานข้อมูลของ ระดับ 5
Potential Customer (strategic และ Star) เพื่อก าหนด
กลยุทธ์ทางการตลาดในกลุ่มธุรกิจเกี่ยวเนื่อง

 - ความพงึพอใจของลูกค้าสายงานการไฟฟา้ ภาค 4 ระดับ 4.37
 - ความพงึพอใจรายกลุ่มลูกค้า

กลุ่มลูกค้ารายย่อย (บ้านอยู่อาศัยและพาณิชย์รายย่อย) ระดับ 4.40
กลุ่มลูกค้ารายใหญ ่(อุตสาหกรรมและพาณิชย์รายใหญ)่ ระดับ 4.32
ภาครัฐและอื่นๆ (ราชการ และรัฐวิสาหกิจ และอื่น )ๆ ระดับ 4.33

 - ร้อยละต้นทุนการให้บริการลูกค้าที่ลดลง รอค่าเป้าหมาย

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

เปา้หมาย ป ี2563 งบประมาณ (ล้านบาท) 
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Customer Value  Preposition CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

เปา้หมาย ป ี2563 งบประมาณ (ล้านบาท) 

   1.3 น าเสนอมาตรฐานที่ตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังของ 1 คร้ัง (ภายใน พ.ค.) 1 คร้ัง ผบค.กบ.
ลูกค้า และเหนือกว่าคู่เทียบ (SLA) (1 เร่ือง) พร้อมทดลองใช้งานในพื้นที่ ผบต.กฟส.ในสังกัด

   1.4 ติดตามประเมินผล และปรับปรุง (รายไตรมาส) พร้อมรายงานผลให้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 3 คร้ัง 0.030 ผบค.กบ.
ฝวธ.(ภ4) เพื่อด าเนินงานในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป ผบต.กฟส.ในสังกัด

2. การทบทวนมาตรฐานการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการและความ
คาดหวังของลูกค้า
   2.1 ประเมินผลการด าเนินงานของผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 4 คร้ัง 0.030 0.030 FM กระบี.่(ผชน.9)
(Front Manager : FM) ของ กฟฟ.ชั้น 1-3 และ กฟส. ตามตัวชี้วัดที่ กฟภ. 1 1 1 1 4
ก าหนด ผ่านระบบ Customers' Smile Feedback หรือแบบฟอร์ม FM-03 

   2.2 ประเมินผลการบริการ PEA Shop ทุกแห่ง ตามเกณฑ์ที่ กฟภ.
ก าหนด (ตามเอกสารแนบ : เกณฑ์ประเมิน PEA Shop อนุมัติ ผวก. ลงวันที่ 
26 สิงหาคม 2562)

   2.3 ขอการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก 4.000 4.000 คณะท างาน
(Government Easy Contact Center : GECC) GECC กฟจ.กบ.
       01 ประเมินตนเอง/สมัครเข้าร่วมโครงการฯ 100% 100% 0.030

100% 100%
       02 กฟข./ฝวธ.(ภ4) ประเมินผล 100% 100% 0.030

100% 100%
       03 สปน.ลงพื้นที่ตรวจประเมิน เพื่อให้การรับรอง 100% 0.030
        กฟต.2 : 10 แห่ง (กฟจ.นครศรีฯ, กฟจ.ตรัง, กฟจ.กระบี,่ กฟจ.พงังา, 100%
กฟอ.ทุ่งสง, กฟอ.เกาะสมุย, กฟอ.ถลาง, กฟส.หัวไทร, กฟย.อ.ลานสกา, 
กฟย.อ.พรหมคีรี)

   2.4 เชิญชวนให้ลูกค้ากดประเมินความพงึพอใจผ่านระบบประเมินผล 65% 65% 65% 65% 65% FM กระบี.่(ผชน.9)
ความพงึพอใจ (Smile Box) ร้อยละ 65 ของลูกค้าที่ใช้บริการทั้งหมด ผ่านระบบ 48.90% 35.28% 33.27% 35.87% 39.19% 0.015 0.015 ผบป.,ผบค.กระบี่
Customers' Smile Feedback 
        - ก าหนดเกณฑ์วดัผลการด าเนินงาน ส าหรับ กฟฟ.ชั้น 1-3 และ PEA Shop 

100%

กฟจ.กระบี่  ไม่มี PEA Shop

100%
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Customer Value  Preposition CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

เปา้หมาย ป ี2563 งบประมาณ (ล้านบาท) 

โดยเชญิชวนให้ลูกค้ากดประเมนิความพึงพอใจผ่านระบบประเมนิผลความพึงพอใจ 

(Smile Box) ร้อยละ 65 ของลูกค้าที่ใช้บริการทั้งหมด ผ่านระบบ
 Customers' Smile Feedback 
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Customer Value  Preposition CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

เปา้หมาย ป ี2563 งบประมาณ (ล้านบาท) 

   2.5 ให้สุ่มส ารวจและวิเคราะห์ความพงึพอใจของลูกค้าที่ประเมินความพงึพอใจ 100 ราย FM กระบี.่(ผชน.9)
ผ่าน ระบบประเมินผลความพงึพอใจ (Smile Box) กรณีที่ได้รับการประเมิน 32 ราย 45 ราย 40 ราย 23 ราย 140 ราย
ต้ังแต่  3 ลงไป โดยส ารวจผ่านระบบ Customers' Smile Feedback 0.015 0.015
(สถานะ มกราคม - กันยายน)

   2.6 กรณี กฟฟ. ที่ไม่มี Smile Box ให้ส ารวจความพงึพอใจ โดยใช้แบบฟอร์ม 
PEA-QN04 (สถานะ สะสม มกราคม - กันยายน)
     - กฟส. จ านวน 300 ราย/กฟฟ./ปี 100 ราย 100 ราย 100 ราย 300 ราย กฟส.ในสังกัด

   2.7 ประกาศผลให้รางวัลแก่พนักงานลูกจ้างที่ผ่านเกณฑ์ประเมินความพงึพอใจ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 4 คร้ัง FM กระบี.่(ผชน.9)
โดยพจิารณาจากผลการประเมิน, พฤติกรรม, ข้อร้องเรียน และสุ่มสอบถามลูกค้า 1 1 1 1 4 ครั้ง กฟส.ในสังกัด
ไตรมาสละ 1 คร้ัง

   2.8 น าผลประเมินความพงึพอใจมาวิเคราะห์ เพื่อปรับปรุงและพฒันางานบริการ 1 คร้ัง 1 คร้ัง FM กระบี.่(ผชน.9)
ภายในไตรมาส 4 ของทุกปี 1 ครั้ง 1 ครั้ง กฟส.ในสังกัด

แผนงานหลักที่ 4 แผนงานการพัฒนาการให้บริการลูกค้า 1. โครงการพัฒนาการให้บริการผ่าน Internet แบบครบวงจร PEA Smart Plus บน

ดว้ยเทคโนโลยีดจิิทัล (Digital Service) Smart Phone

   1.1 ประชาสัมพนัธ์โครงการฯ และเชิญชวนให้ลูกค้า Download แอปพลิเคชั่น 0.200 0.200 FM กระบี.่(ผชน.9)
 PEA Smart Plus ใช้งาน ตามเป้าหมายที่ กฟภ. ก าหนด (เป้าหมาย ไตรมาส 1-4) ผบค.ผบป.

กฟส.ในสังกัด
   1.2 จ านวนคร้ังของการช าระเงินผ่าน PEA Smart plus ตามเป้าหมาย FM กระบี.่(ผชน.9)
ที่ กฟภ.ก าหนด (เป้าหมาย ไตรมาส 1-4) ผบค.ผบป.

กฟส.ในสังกัด
3. การใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX)
   3.1 ให้ กฟฟ.ทุกแห่ง น าโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) มาใช้งาน โดย 100% 100% 100% 100% 100% ผบป.กบ.
ให้ตรวจสอบผลการด าเนินการผ่าน okr.pea.co.th 100% 100% 100% 100% 100% กฟส.ในสังกัด
   3.2 ร้อยละจ านวนผู้ใช้ไฟที่ถูกงดจ่าย ผ่านระบบ DMSX.เทียบกับจ านวน ผบป.กบ.
ผู้ใช้ไฟที่ถูกงดจ่ายทั้งหมด กฟส.ในสังกัด

รอค่าเป้าหมาย จาก กฟภ.

100 ราย/กฟฟ.

รอค่าเป้าหมายจาก กฟภ.

รอค่าเป้าหมายจาก กฟภ.
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Customer Value  Preposition CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

เปา้หมาย ป ี2563 งบประมาณ (ล้านบาท) 

แผนงานหลักที่ 5 แผนงานการพัฒนากระบวนการให้ 1. การขอใช้ไฟฟา้ของผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ ่ตามแนวทาง Doing Business 100% 100% 100% 100% 100% 0.200 0.200 ผบค.,กส.,มต.
บริการธุรกิจ ตามแนวทาง Doing Business :      World Bank กฟส.ในสังกัด
World Bank   01 กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. ด าเนินการภายใน 20 วันปฏทิิน 100% 100% 100% 100% 100%

      ประเมินจากงาน 4 ประเภท ดังนี้ 100% 100% 100% 100% 100%
  01.1  METER 3 P 4 W 220/380V. 30(100) A. 
          แบบต้องปักเสาแซมไลน์ติดมิเตอร์
  01.4  METER 3 P 4 W 380/220V. 30(100) A. 
          แบบไม่ต้องปักเสาแซมไลน์ติดมิเตอร์
  01.2  METER 1 P 2 W 220 V. With CT.
  01.3  METER 3 P 4 W 380/220 V. With. CT.
02 รวบรวมผลการด าเนินการของ กฟฟ. หน้างานสรุปรายงาน เดือนละ 1 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 12 คร้ัง ผบค.กบ.

3 ครั้ง 3 ครั้ง 3 ครั้ง 3 ครั้ง 12
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Customer Value  Preposition CR2

แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2563 ด้าน Customer
(ทบทวนครั้งที่ 1)

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน
SO3 Customer Focused CR2 การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าในระยะยาวและ ระดับ 4.34
มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (CRM)
ของทุกกลุ่มลูกค้า

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน
CR2 การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าในระยะยาวและ
รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

แผนงานหลกัที่ 6 แผนงานสร้างความสมัพันธเ์พ่ือรักษา 1. สร้างความสัมพันธท์ี่ดีกบัลูกค้าเป้าหมายด้วยกจิกรรมดังนี้
ฐานลกูค้า High Value และน าระบบ Digital CRM    1.1 ประสานงานและสนับสนุนลูกค้ารายใหมต่ามขอ้มลู BOI/หน่วยงาน 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 4 คร้ัง 0.060 0.060 ผบค.กบ.
มาใช้สนับสนุนในการให้บริการลกูค้า ท้องถิ่น/แหล่งขอ้มลูอื่นๆ 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 4 ครั้ง ผบต.กฟส.ในสังกัด

   1.2 รายงานผลบริการเสริมพิเศษโดยไมคิ่ดค่าใชจ้า่ย ตามหลักเกณฑ์ กฟภ. 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 4 คร้ัง 0.300 0.300 ผบค.,ผปบกบ.
 (ลูกค้าที่ได้รับบริการเสริมฯ ลูกค้ารายส าคัญ จ านวน 10 ราย 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 4 ครั้ง
ให้รายงานผลการให้บริการภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส)
   1.3 การเยี่ยมเยอืนลูกค้า High value/ลูกค้ารายส าคัญ
        01 จดัท าแผนการเยี่ยมเยอืนลูกค้า และขออนุมติั  1 คร้ัง คณะท างาน
เป้าหมาย   ผจก.กบ.. ไตรมาสละ 6 ราย 100% 100% 100% 100% 100% 0.060 0.060 เยี่ยมลูกค้า กบ.

100% 100% 100% 100% 100%
        02 บันทึกแผนงานในระบบสารสนเทศ (CRM Plus) 100% 100% 100% 100% 100%  KAMR กบ.

100% 100% 100% 100% 100%
        03 สรุปรายงานสถติิ วเิคราะห์สารสนเทศที่ส าคัญของลูกค้า 1 คร้ัง 1 คร้ัง 2 คร้ัง
และแนวทางปรับปรุงแกไ้ข (สรุปผลจากการเยี่ยมเยอืนลูกค้า) 1 ครั้ง 1 ครั้ง 2 ครั้ง
        04 การเยี่ยมเยยีนลูกค้ารายส าคัญ โดย KAMR (ยอดให้เป็นไป 100% 100% 100% 0.300 0.300  KAMR กบ.
ตามการวเิคราะห์ความเป็นลูกค้าของ กศฟ.) 6 ราย 4 ราย 100%
เป้าหมาย  กฟต.2 จ านวน 10 ราย 6 ราย 4 ราย 100%
        05 สรุปผลฯ และบันทึกผลการเยี่ยมเยยีนลูกค้ารายส าคัญตาม 100% 100% 100% 100% 100%  KAMR กบ.
แบบฟอร์มที่ก าหนดลงในระบบสารสนเทศ (CRM Plus) 6 ราย 4 ราย 100%

4. เป้าหมาย
2.4 ความพึงพอใจลูกค้า Key Account, High Value

(2)ท าการ รวม

7. เป้าหมาย
 - ความพึงพอใจลูกค้า Key Account, High Value ระดับ 4.34

เป้าหมาย ปี 2563 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบ

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน
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Customer Value  Preposition CR2

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)
(2)ท าการ รวม

เป้าหมาย ปี 2563 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบ

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน

   1.4 การจดัสัมมนาผู้ใชไ้ฟฟ้ารายใหญ่
        01 ส ารวจความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายตามแบบฟอร์มที่  1 คร้ัง (ภายใน ก.พ.) 1 คร้ัง ผบค.กบ.
ฝวธ.(ภ4) ก าหนด 1 ครั้ง 1 ครั้ง
        02 จดัท าแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ประจ าปีและขออนุมติั 1 คร้ัง (ภายใน ม.ีค.) 1 คร้ัง ผบค.กบ.

(ภายใน ม.ีค.)

        03 จดัสัมมนาผู้ใชไ้ฟฟ้ารายใหญ่ในลักษณะ Cluster หรือ 100% 100% 100% 100% 6.000 6.000 ผบค.กบ.
พิจารณาตามความเหมาะสมของพื้นที่ โดยหลักเกณฑ์การจดัสัมมนาฯ
ให้เป็นไปตามอนุมติั ผวก. 

2. สนับสนุนการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ากบัเจา้หน้าที่ KAMR จาก 1 คร้ัง 1 คร้ัง 0.060 0.060 ผบค.กบ.
PEA Call Center โดยจดัท าฐานขอ้มลูของลูกค้ารายส าคัญ/ขอ้มลูของ 1 ครั้ง 1 ครั้ง
พนักงาน KAMR (รายชื่อพนักงาน KAMR, เบอร์โทรศัพท์, รายชื่อลูกค้าที่ดูแล)

3. สรุปผลความพึงพอใจของลูกค้าที่ใชบ้ริการธรุกจิเสริม 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 4 คร้ัง FM กบ.(ผชน.9)
(ไตรมาสละ 200 ราย) ผ่าน QR Code และจดัส่งผลส ารวจฯ ให้ 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 4 ครั้ง ผบค.กบ.
ฝวธ.(ภ4) ทราบ ภายใน 15 วนั หลังส้ินไตรมาส

รออนุมัตจิาก กฟต.2

รออนุมัตจิาก กฟต.2
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Customer Value  Preposition CR2

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)
(2)ท าการ รวม

เป้าหมาย ปี 2563 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบ

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน

แผนงานหลกัที่ 7 แผนงานเพ่ิมประสทิธภิาพการจดัการ 2. บริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกค้า ตามอนุมติัคู่มอื "เพิ่มประสิทธภิาพ
ข้อร้องเรียน การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของ กฟภ." 

   01  ตรวจสอบหรือติดต่อผู้ร้องเรียนภายใน 5 วนั 100% 100% 100% 100% 100% 100%
100% 100% 100% 100% 100%

   02 ตรวจสอบขอ้เท็จจริงก าหนดแนวทางแกไ้ขป้องกนั และชี้แจงให้แก่ 100% 100% 100% 100% 100% คณะท างาน
 ลูกค้าเป็นที่เขา้ใจภายใน 30 วนั เทียบกบัจ านวนขอ้ร้องเรียนทั้งหมด 100% 100% 100% 100% 100% บริหารจดัการ

   03 ตรวจสอบขอ้เท็จจริงก าหนดแนวทางแกไ้ขป้องกนั และชี้แจงให้แก่ 70% 70% 70% 70% 70% ขอ้ร้องเรียน
 ลูกค้าเป็นที่เขา้ใจภายใน 15 วนั เทียบกบัจ านวนขอ้ร้องเรียนทั้งหมด 100% 100% 100% 100% 100% กฟจ.กระบี่

   04 การแนบเอกสารปิดขอ้ร้องเรียนพร้อมการแกไ้ขปัญหาให้ลูกค้า 100% 100% 100% 100% 100% และ
100% 100% 100% 100% 100%

   05 ส ารวจความพึงพอใจภายหลังแกไ้ขขอ้ร้องเรียน ทุกราย 100% 100% 100% 100% 100% กฟส.ในสังกดั
(แยกตามประเภทขอ้ร้องเรียน ตามมาตรฐานการบริการ) 100% 100% 100% 100% 100% กฟย.ในสังกดั

แผนงานหลกัที่ 8 แผนงานพัฒนาศักยภาพพนักงานใน 4. ประเมนิการไฟฟ้าทุกแห่งของสายงานภาค 4 ตามเกณฑ์ การไฟฟ้าดีเด่น  คณะท างาน
ดา้นการสร้างความสมัพันธกั์บลกูค้า ของ กฟภ. เพื่อยกระดับมาตรฐานการให้บริการผ่านระบบสารสนเทศ กฟฟ.ดีเด่น

และคัดเลือก การไฟฟ้าดีเด่น กฟจ.กบ.
   01 ประเมนิตนเองตามเกณฑ์การไฟฟ้าดีเด่น ของ กฟภ. ปี 2562 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟส.ในสังกดั
(ตามเอกสารแนบ : เกณฑ์การไฟฟ้าดีเด่น ของ กฟภ. รอบคัดกรอง ปี 2562) 1 ครั้ง 1 ครั้ง กฟย.ในสังกดั

5. ประเมนิ กฟฟ.ชั้น 1-3 และ กฟส. ของสายงานภาค 4 ด้านผู้จดัการ คณะท างาน
ศูนยง์านบริการลูกค้า (FM) เพื่อยกระดับมาตรฐานการให้บริการผ่าน กฟฟ.ดีเด่น
ระบบสารสนเทศ และคัดเลือกการไฟฟ้าดีเด่น ด้านผู้จดัการศูนยง์าน กฟจ.กบ.
บริการลูกค้า (FM) กฟส.ในสังกดั
   01 ประเมนิตนเองตามเกณฑ์คัดเลือกการไฟฟ้าดีเด่น ด้านผู้จดัการศูนย์ 1 คร้ัง 1 คร้ัง
งานบริการลูกค้า (FM) (เอกสารแนบ : เกณฑ์ประเมนิ กฟฟ.ดีเด่น 1 ครั้ง 1 ครั้ง
ด้านบริการลูกค้า โดย ผู้จดัการศูนยง์านบริการลูกค้า)
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Customer Value  Preposition CR2

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)
(2)ท าการ รวม

เป้าหมาย ปี 2563 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบ

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน

6. ประเมนิการไฟฟ้าที่ม ีPEA Shop ทุกแห่ง ของสายงานการไฟฟ้าภาค 4 
ตามเกณฑ์ประเมนิที่ กฟฟ.ก าหนด และคัดเลือก PEA Shop ดีเด่น
   01 ประเมนิตนเองตามค่าเกณฑ์วดั ผวก. ลงวนัที่ 26 สิงหาคม 2562
 (เอกสารแนบ : เกณฑ์การคัดเลือก PEA Shop)

7. ประเมนิ KAMR ของสายงานการไฟฟ้าภาค 4 ตามคู่มอืบริหารลูกค้า คณะท างาน
รายส าคัญและคัดเลือก KAMR ดีเด่น กฟฟ.ดีเด่น
   01 ประเมนิตนเองตามคู่มอืบริหารลูกค้ารายส าคัญ (รายละเอยีดของ 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟจ.กบ..
เกณฑ์การคัดเลือกจะแจง้ภายหลังต่อไป) 1 ครั้ง 1 ครั้ง

กฟจ.กระบี่  ไมม่ ีPEA SHOP
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Customer Value  Preposition CR3

แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2563 ด้าน Customer
(ทบทวนครัง้ที ่1)

1. วตัถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน
SO3 Customer Focused CR3 สร้างประสบการณ์ทีดี่กบัลูกค้า (Customer Experience) 2.5 ความส าเร็จของแผนงานพฒันา PEA Customer Journey ร้อยละ 100
มุง่เนน้การตอบสนองความต้องการ
ของทกุกลุ่มลูกค้า 5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เปา้หมาย

CR3 สร้างประสบการณ์กบัลูกค้า (Customer Experience)  - ความส าเร็จของแผนงานพฒันา PEA Customer Journey

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

( Activities / Action Steps)
แผนงานหลกัที ่9 แผนงานพัฒนา PEA Customer 2. ด าเนนิการตามแนวทาง PEA Customer Journey 0.200 0.200 กฟจ.กบ.
Journey

รอค่าเปา้หมายของ กฟภ.

4. เปา้หมาย

ร้อยละ 100

เปา้หมาย ป ี2563 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รบัผิดชอบ

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทนุ (2)ท าการ รวม
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แผนปฏิบัตกิาร ประจ าปี  2563 ดา้น Customer
(ทบทวนครั้งที่ 1)
1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย

NM1 ส่งเสริมการลงทุน และใชป้ระโยชน์ความร่วมมอื 2.6 ความส าเร็จของแผนงานการด าเนินงานธรุกจิเกี่ยวเนื่อง ร้อยละ 100
เพื่อพัฒนาธรุกจิเกี่ยวเนื่อง 2.7 รายได้ธรุกจิเกี่ยวเนื่อง 6,250 ล้านบาท
NM2 การผลักดันผลประกอบการและการสร้าง Brand Image 2.8 ความส าแร็จของการด าเนินงานของบริษัทในเครือ ร้อยละ 100
ของบริษัทในเครือ และการวเิคราะห์ในเชงินโยบายในการก ากบัดูแล

 
5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
NM2.2 แผนงานการด าเนินงานธรุกจิเกี่ยวเนื่อง  - รายได้ธรุกจิเกี่ยวเนื่อง รอค่าเป้าหมาย

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

แผนงานหลกัที่ 10 แผนงานการด าเนินงานธรุกิจ 1. ตรวจสอบการลงขอ้มลู TAMS ให้ครบ 100% ทุก กฟฟ. และอพัเดท 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 4 คร้ัง 6.000 6.000 ผปบ.กบ.
เก่ียวเน่ือง ให้เป็นปัจจบุัน 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 4 ครั้ง ผกป.กฟส.

เป้าหมาย สรุปรายงาน ไตรมาสละคร้ัง

2. การด าเนินการหารายได้จาก C02.2 ให้ได้ตามเกณฑ์ที่ กฟภ. ก าหนด FM กบ.(ผชน.9)
เป้าหมาย ไตรมาสละคร้ัง ผบค.,ผปบ.กบ.
   01 วเิคราะห์ผลด าเนินการของการหารายได้ C02.2  จากผลของปีที่ผ่านมา 1 คร้ัง - - - 1 คร้ัง กฟส.ในสังกดั

1 ครั้ง 1 ครั้ง
   02 จดัท าฐานขอ้มลูของลูกค้า ประเภทกลุ่มรายใหญ่ที่มหีน่วยการใชไ้ฟฟ้า 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 4 คร้ัง 0.060 0.060
เพิ่มขึ้นร้อยละ 10-15% เพื่อเกบ็เป็นฐานขอ้มลูในการจดัท าแผนการตลาด 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 4 ครั้ง 0.060 0.060

 03 รายงานผลลูกค้าเขา้กลุ่มบริการหลังการขาย เชน่ LINE@ ประจ า 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 4 คร้ัง 0.060 0.060
การไฟฟ้า, Line KAM 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 4 ครั้ง

 04 รายงานผล การเขา้พบกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ลงในระบบ Bic-SAP/CRM PLUS 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 4 คร้ัง 0.060 0.060
หรือระบบอื่นๆ ที่เกี่ยวขอ้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 4 ครั้ง

รวม

เป้าหมาย ปี 2563 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบ

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ


