
แผนปฏิบัตกิาร ประจ าปี 2561                                              แบบฟอร์ม กผส.ผป.01.3

1. วตัถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
    - SO3 มุง่เน้นการตอบสนองความต้องการของ    - CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และ
      ทุกกลุ่มลูกค้า      การให้บริการของลูกค้า    - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มบ้านอยู่อาศัย

   - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มพาณิชย์
   - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มอตุสาหกรรม
   - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มอื่นๆ

   (Key Account)
   - ร้อยละของขอ้ร้องเรียนทีด่ าเนินการได้แล้วเสร็จ

   ตาม SLA ทีก่ าหนด

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
   - CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และ
     การให้บริการของลูกค้า    - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มบ้านอยู่อาศัย

   - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มพาณิชย์
   - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มอตุสาหกรรม
   - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มอื่นๆ

   (Key Account)
   - ร้อยละของขอ้ร้องเรียนทีด่ าเนินการได้แล้วเสร็จ

   ตาม SLA ทีก่ าหนด

    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.37

   - ความพึงพอใจของลูกค้า     - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.37

    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.41
    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.33
    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.36
    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.32

   - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ 

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.28

    - ร้อยละ 100

    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.41
    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.33
    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.36
    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.32

    - ร้อยละ 100

   - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ     - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.28

   - ความพึงพอใจของลูกค้า
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

แผนงานที ่1 การวิเคราะห์ขอ้มูลลูกค้า 1.2 การรับฟังเสียงของลูกค้า ตามคู่มือกระบวนการรับฟัง
(Market Research) เพือ่พัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑ์ เสียงของลูกค้า และวิธีปฏิบัติงานการรวบรวมเสียงของ
การให้บริการของลูกค้า ลูกค้าแต่ละชอ่งทาง ดังนี้

     1.2.1 การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า ของสายงานฯ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ส.ค.2561 กบล.(ก3)  (2) 0.044 0.044
และ กฟข. ด าเนินการเอง กฟฟ.1-3
เป้าหมาย
 - กบล.(ก3) ร่วมกบั ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแผนส ารวจ
 - กฟฟ.1-3 ด าเนินการส ารวจและบันทึกผลการส ารวจ กฟฟ.1-3 เม.ย.-มิ.ย.2561
   จ านวน 440 ชดุ ตามเป้าหมายแยก กฟฟ. (เอกสารแนบ 1)
 - กบล.(ก3) วิเคราะห์และสรุปผลระดับ กฟข. ส่ง ฝวธ.(ภ3) กบล.(ก3) ก.ค.2561

ผวต.
ผปบ.

สค. 7 , สพร. 1 , กทบ. 4 , อมน. 3 , กพส. 1 , นช. 4

20



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

      1.2.2 สุ่มและโทรศัพท์ส ารวจลูกค้าโดย กบล. จากลูกค้า กบล.(ก3) ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3)  (2) 0.006 0.006
ทางโทรศัพท์ เพือ่สอบถามความพึงพอใจภายหลังจากใชบ้ริการ
ไม่เกนิ 15 วัน พร้อมทัง้วิเคราะห์ความพึงพอใจ และความคิดเห็น
จากลูกค้า ตามประเภทบริการ ดังนี้
 - งานขอใชไ้ฟติดต้ังมิเตอร์ จ านวน 192 ราย
   (ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.1-3)
 - งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ จ านวน 192 ราย 
(ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.1-3)
 - งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย จ านวน 12 ราย 
(ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.)
หมายเหต ุกรณี กฟฟ. มีผู้ใชบ้ริการน้อยกว่าเป้าหมาย ให้ กบล.
สุ่มรายชื่อจาก กฟฟ. อื่นเพิม่เติม
เป้าหมาย รายงานสรุปวิเคราะห์ผลทุกไตรมาส
 - กบล.(ก3) ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส
 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไม่ต่ ากว่า 4.37

KAM
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

     1.2.3 การติดตามขอ้มูลป้อนกลับจากลูกค้าผ่านทาง website กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3)  (2) 0.050 0.050
ภายหลังจากใชบ้ริการ พร้อมทัง้วิเคราะห์ ความพึงพอใจ และ กฟส. กรท.(ก3)
     1.2.2 พนักงาน KAM  บริหารความสัมพันธ์กบัลูกค้าเป้าหมาย กฟฟ.1-3
 - งานขอใชไ้ฟติดต้ังมิเตอร์ จดัสง่ SMS ไม่น้อยกว่าร้อยละ 10 KAM

ของปริมาณค าร้องทัง้หมด
 - งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ จดัสง่ SMS ทุกราย
 - งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย จดัสง่ SMS ทุกราย
เป้าหมาย
 - ฝวธ.(ภ3), กรท.และ กบล.(ก3) ประชมุหารือร่วมกนัเพือ่ ม.ค.-มี.ค.2561
จดัท าแบบฟอร์มการประเมินและจดัท า Website โดยประเมิน
ผ่านระบบ SMS
 - กฟฟ.1-3 รายงานผล/วเิคราะห์ผล ภายใน 10 วนัหลงั เม.ย.-ธ.ค.2561
สิน้ไตรมาส (เอกสารแนบ 2)
 - กบล.(ก3) รายงานผล/วิเคราะห์ผล ภายใน 20 วันหลังส้ิน เม.ย.-ธ.ค.2561
ไตรมาส
 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไม่ต่ ากว่า 4.37 ม.ค.-ธ.ค.2561
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

     1.2.4 การติดตามขอ้มูลป้อนกลับจากลูกค้าผ่านกล่อง
ประเมินความพึงพอใจแบบแป้นกด (Smile Box)
    1.3.2 การเยี่ยมเยอืนลูกค้ารายส าคัญ ลูกค้ามูลค่าสูง กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กรท.(ก3) - -
(Smile Box)
เป้าหมาย รายงานผลทุกเดือน
 - กรท.(ก3) ภายใน 20 วันหลังส้ินเดือน
 - สัดส่วนการกดประเมินไม่น้อยกว่าร้อยละ 60 ของ   
จ านวนคิวทัง้หมด
 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไม่ต่ ากว่า 4.37

            1.2.4.2 มีการสุ่มประเมินลูกค้าทางโทรศัพท์ส าหรับ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กรท.(ก3) - -
ลูกค้าทีก่ดประเมินความพึงพอใจผ่าน Smile Box ต่ ากว่า กฟฟ.1-3
ระดับ 4 (จากการกดประเมิน 1,2,3) โดยใชข้อ้มูลจากโปรแกรม 
Customers Smile Feedback 
เป้าหมาย
 - กรท.(ก3) ก าหนดประเด็นการประเมินลูกค้า (เอกสารแนบ 3) ม.ค. 2561
 - กฟฟ.1-3 ไตรมาสละ 50 ราย  ม.ค.-ธ.ค.2561
 - กฟฟ.1-3 สรุปผลวิเคราะห์ เดือนละ 1 คร้ัง และสรุป ม.ค.-ธ.ค.2561
วิเคราะห์ในภาพรวมปีละ 2 คร้ัง (คร้ังที ่1 ภายใน 30 มิย. 61
คร้ังที ่2 ภายใน 15 ธ.ค. 61 (เอกสารแนบ 4)
 - กรท.(ก3) สรุปผลวิเคราะห์ภาพรวม ไตรมาสละ 1 คร้ัง ม.ค.-ธ.ค.2561
หมายเหตุ หากจ านวนทีก่ดประเมิน 1,2,3 ไม่ครบ 50 ราย
สามารถน ารายทีก่ดประเมินระดับ 4 มาวิเคราะห์รวมด้วยได้
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

1.3 ติดต้ังระบบประเมินความพึงพอใจแบบ Touch Screen กฟส.อ.พทน. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบง.ผบต. - -
ส าหรับเคาน์เตอร์บริการและจดุช าระเงิน กฟส.
เป้าหมาย กฟฟ.1-3 และ กฟส. ทุกแห่ง

1.4 การรวบรวมเสียงของลูกค้าในชอ่งทางต่างๆ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
(5 ชอ่งทาง 15 กลไก) กฟส. กรท.(ก3)
เป้าหมาย กอก.(ก3)

 - (1) กบล.(ก3) จดัประชมุชีแ้จงระบบ PEA VOC  SYSTEM ม.ค.-มี.ค.2561 กบล.(ก3)
 - (2) กฟฟ.1-3 , กฟส. บันทึกขอ้มูลเสียงของลูกค้าทีม่ีนัยส าคัญ ม.ค.-ธ.ค.2561 กฟฟ.1-3
หรือจดัการไม่ได้ ลงในแบบฟอร์ม VOC-60-004 (เอกสารแนบ 5) กฟส.
ทุกคร้ัง และสรุปรวบรวมลงในแบบฟอร์ม VOC-60-003   
(เอกสารแนบ 6) VOC-60-001(เอกสารแนบ 7)ทุกไตรมาส
 - (3) กฟฟ.1-3 , กฟส. น าขอ้มูลจากขอ้ (2) ลงระบบ PEA ม.ค.-ธ.ค.2561 กฟฟ.1-3
VOC System ทุกคร้ัง กฟส.

 - (4) กบล.(ก3),กรท(ก3)และกอก.(ก3) รวบรวม/วิเคราะห์ ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3)
รายงานจาก PEA VOC System ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส กรท.(ก3)

กอก.(ก3)

 - (5) กบล.(ก3) รวบรวมเสยีงทีม่ีนัยส าคัญ แจง้ กฟฟ. น าไป ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3)
ด าเนินการแก้ไขป้องกันและตดิตามผลการแก้ไข กฟฟ.1-3

กฟส.
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

แผนงานที ่2 วิเคราะห์เสียงของลูกค้า และจดัล าดับ 2.1 น าผลวิเคราะห์การประเมินความพึงพอใจ การติดตามขอ้มูล กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
ความต้องการ ความคาดหวัง เพือ่ก าหนดแนวทาง ป้อนกลับ และขอ้ร้องเรียนมาปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ/ กรท.(ก3)
ในการตอบสนองเสียงของลูกค้า ปรับปรุงกระบวนการท างาน กฟฟ.1-3

เป้าหมาย รายงานแผนและผลการตอบสนองเสียงของลูกค้า
ในด้านผลิตภัณฑ์ /บริการ /สนับสนุนเป็นประจ าทุกไตรมาส

2.2 ท าแผนปรับปรุงในระดับสายงานฯ ตอบสนองเสียงของลูกค้า กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 ฝวธ.(ภ3) - -
ในระดับองค์กร กบล.(ก3)
เป้าหมาย ด าเนินการตามระยะเวลาตามที ่กฟภ. ก าหนด

แผนงานที ่3 การปรับปรุงฐานขอ้มูลขององค์กรเพือ่ 3.2 จดัท าฐานขอ้มูลลูกค้า (High Value) ทีม่ีการใชไ้ฟเพิม่ กฟฟ.1-3 ม.ค.-มี.ค.2561 กบล.(ก3) - -
น าไปสู่การวิเคราะห์และบริหารจดัการ 10-15% จากปี 2559-2560 เพือ่มุง่หวังตอบสนองเป้าหมาย กซข.(ก3)
(เฉพาะด้านลูกค้า) ทางการตลาด กฟฟ.1-3

เป้าหมาย
 - กซข.(ก3) จดัท าฐานขอ้มูลแล้วเสร็จ ภายใน ก.พ. 2561 ม.ค.-ก.พ.2561 กซข.(ก3)
 - กบล.(ก3) สรุปรวบรวมขอ้มูลจดัสง่ให้กับคณะท างานเพ่ิม มี.ค. 2561 กบล.(ก3)
ประสทิธิภาพงานธุรกิจเสริม ดา้นงานก่อสร้างระบบไฟฟ้า คณะท างานฯ
ให้ผู้ใชไ้ฟ (C02.2)และงานบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าภายใน 
(SERVICE PACKAGE) และการสญูเสยีลกูค้าจาก SPP 
(ตามค าสัง่ กฟก.3 ที ่108/2560 ลว. 9 พ.ย. 2560) 
เพ่ือจดัท าแผนการตลาดเชงิรุกพร้อมน าเสนอผลติภัณฑ์
และบริการให้กับกลุม่ลกูค้าตามเป้าหมาย
 - คณะท างานเพ่ิมประสทิธิภาพงานธุรกิจเสริมฯ สรุปผลการ เม.ย.-ธ.ค.2561 คณะท างานฯ
ด าเนินงานรายงานแจง้ อข.ก.3 ทราบ ทุกไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

3.3 จดัท าฐานขอ้มูลคุณภาพไฟฟ้าในพืน้ทีก่ารแขง่ขนั และเขต  (2) 0.020 0.020
พัฒนาเศรษฐกจิพิเศษกลุ่มซูเปอร์คลัสเตอร์ (ประกอบด้วย 
จ.พระนครศรีอยธุยา จ.ปทุมธานี จ.ชลบุรี จ.ระยอง จ.ฉะเชงิเทรา
และ จ.ปราจนีบุรี) โดยตรวจวัด และวิเคราะห์คุณภาพไฟฟ้าทุกปี 
ก าหนดแผนและปรับปรุงให้เป็นมาตรฐานสากล พร้อมจดัท า
รายงานเพือ่ส่ือสารกบัลูกค้า
     3.3.1 ด าเนินการตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า ณ สถานีไฟฟ้าที่ กฟจ.สค. ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
จา่ยไฟ ให้กบันิคมอตุสาหกรรม
เป้าหมาย    จ านวน   2  แห่ง

1. นิคมอตุสาหกรรมสินสาคร
2. นิคมอตุสาหกรรมสมุทรสาคร (ท่าทราย)

     3.3.2 ด าเนินการตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า ตัวแทนประเภท กฟจ.สค. ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
กจิการของแต่ละนิคมฯ (อาทิ ยานยนต์ อเิล็กทรอนิกส์ ปิโตรเคมี
ส่ิงทอ หลอมโลหะ แปรรูปอาหาร)
เป้าหมาย   2 ประเภทกจิการ
     3.3.3 สุ่มตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้าผู้ผลิตไฟฟ้ารายเล็กมาก กฟจ.กจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
(VSPP) ทีม่ีโอกาสมีผลกระทบต่อลูกค้ากลุ่มอตุสาหกรรม กฟอ.บล.
เป้าหมาย  จ านวน 2 แห่ง ได้แก่
กฟจ.กจ. 1 แห่ง , กฟอ.บล. 1 แห่ง
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

แผนงานที ่4 พัฒนาการให้บริการลูกค้า ด้วยเทคโนโลยี 4.1 ให้บริการรับค าร้องขอใชไ้ฟฟ้าทางอนิเตอร์เน็ต  กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
ดิจทิัล (Digital Service) PEA Customer Online Service (PEA COS) กรท.(ก3)

กอก.(ก3)
เป้าหมาย กฟฟ.1-3
 - กอก.(ก3) ร่วมกบั กบล.(ก3) ก าหนดรูปแบบการส่งเสริม ม.ค.-มี.ค.2561 - -
ประชาสัมพันธ์ ให้ กฟฟ. ทุกแห่ง เชญิชวนให้ลูกค้าใชบ้ริการ
 - กบล.(ก3) ก าหนดรูปแบบการรายงาน แจง้ให้ กรท.(ก3) ม.ค. 2561
จดัท าแบบฟอร์มในระบบเพ่ือรายงานผลการใชง้านการขอใช้
ไฟฟ้าผ่านอินเตอร์เน็ต
 - กฟฟ.1-3 ติดตามและรายงานผลการใชง้านการขอใชไ้ฟฟ้า ม.ค.-ธ.ค.2561 - -
ผ่านอนิเตอร์เน็ต ตามแบบฟอร์มที ่กรท.(ก3) ก าหนด
พร้อมรายงานผลให้ กบล.(ก3) ทราบ ทุกเดือน
 - กบล.(ก3) วเิคราะห์ผลเพ่ือปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการ ม.ค.-ธ.ค.2561 - -
ทุกไตรมาส

4.2 ขยายผลบริการแจง้ค่าไฟฟ้าผ่านนวัตกรรม กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กรท.(ก3) - -
Smart Invoice ไปยงัผู้ใชไ้ฟฟ้า กฟฟ.1-3
เป้าหมาย
- ลูกค้ารายใหญ่รายใหม่ ร้อยละ 100*
- ลูกค้ารายใหญ่รายเดิม ร้อยละ 100*
- ลูกค้าส่วนราชการและรัฐวิสาหกจิ ร้อยละ100*
หมายเหตุ * ไม่รวมลูกค้าทีไ่ม่ประสงค์สมัครรับบริการ
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

แผนงานที ่5 พัฒนาการให้บริการทีส่่งเสริม 5.1 ปรับปรุง Front Office ส านักงาน กฟส. ให้ทันสมัย กฟส. ม.ค.-ธ.ค.2561 กกค.(ก3) (1) 1.500 1.500
ภาพลักษณ์ทีดี่แกอ่งค์กร อ านวยความสะดวกต่อลูกค้า ตามแผนงานกอ่สร้างปี 2561 พมฑ. ผกส.

เป้าหมาย จ านวน  3  แห่ง สพน.
กฟส.พมฑ. , สพน. , ดตม. ดตม.

5.2 ปรับปรุง Front Office กฟฟ.1-3  ให้ทันสมัยอ านวย กฟฟ. ม.ค.-ธ.ค.2561 กกค.(ก3) (1) 3.000 3.000
ความสะดวกต่อลูกค้า ตามแผนงานกอ่สร้าง ปี 2561 อมน. ผกส.

เป้าหมาย จ านวน  3  แห่ง สพ.
กฟฟ.อมน. , สพ. , กจ. กจ.

5.3 สร้างส านักงาน  กฟย. แบบ Knock Down กฟย.ศว. ม.ค.-ธ.ค.2561 กกค.(ก3)
เป้าหมาย  กฟย.ศรีสวสัดิ์

แผนงานที ่6 งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการ

6.1 ก ากบัดูแลและติดตามประเมินประสิทธิผลของการให้ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
ให้บริการ บริการลูกค้า ตามมาตรฐานใหม่ของ กฟภ. ผบค. กฟฟ.1-3

เป้าหมาย รายงานผลทุกไตรมาส (เอกสารแนบ 8)
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

แผนงานที ่6 งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพการ
ให้บริการ

6.2 ติดตามผลการน ากระบวนการ "บริการถกูใจ มิติ ใหม่งาน กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
ให้บริการ (ต่อ) บริการขอมิเตอร์ผู้ใชไ้ฟ" (เอกสารแนบ 9) กฟส. ผบค. กฟฟ.1-3

เป้าหมาย ค่าเฉล่ียร้อยละผลส าเร็จของจ านวนค าร้องทีเ่ขา้เง่ือนไข
ตามประเภทบริการดังนี้
 - ยื่นขอใชไ้ฟ ขนาดมิเตอร์ไม่เกนิ 30 แอมป์ พร้อม
ช าระค่าธรรมเนียมได้ภายใน 15 นาที ไม่น้อยกว่าร้อยละ 95
 - เขตเมือง ขนาดมิเตอร์ไม่เกนิ 30 แอมป์ ติดมิเตอร์ได้
ภายใน 24 ชม. ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90
 - ขยายเขตแรงต่ าไม่เกนิ 200 เมตร ขนาดมิเตอร์ไม่เกนิ 15 แอมป์ 
ช าระค่าขยายเขตพร้อมค่าธรรมเนียมได้ ภายใน 30 นาที  
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80
- ขยายขอบเขตการให้บริการ One Touch Service พืน้ทีน่อก
เขตเมืองไม่น้อยกว่าร้อยละ 30 ของผู้ขอใช ้บริการนอกเขตเมือง

6.3 รักษามาตรฐาน ศูนยร์าชการสะดวก (Government Easy กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
Contact Center : GECC) ส าหรับ กฟฟ. ทีผ่่านการรับรอง กรท.(ก3)
ศูนยร์าชการสะดวกแล้ว
เป้าหมาย
 - กฟฟ.1-3 จ านวน 16 แห่ง
 - กฟฟ.1-3 รายงานผลการตรวจประเมินภายใน ปีละ 2 คร้ัง
(คร้ังที ่1 ภายในไตรมาส 1 คร้ังที ่2 ภายในไตรมาส 4) ผ่าน
ระบบ Website ของหน่วยงานตนเอง (เอกสารแนบ 10)
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

6.4 เตรียมความพร้อมการด าเนินการสู่ ศูนยร์าชการสะดวก  กฟส.ทมง.,ทภ. ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
(Government Easy Contact Center : GECC) ส าหรับ บปม.,ศปจ., กรท.(ก3)
กฟฟ. ทีย่งัไม่ผ่านการรับรอง ดชง.,คกข.,สช.
เป้าหมาย ทยค., พมฑ.
  - กฟส. ทีม่ีความพร้อมและผ่านเกณฑ์ 26 ขอ้ จ านวน 9 แห่ง
(ประกอบด้วย กฟส. ทีเ่ป็นอาคารใหม่ 2 ชั้น และ กฟส. ที่
ปรับปรุง Front Office ให้บริการตามรูปแบบใหม่)
  - กบล.(ก3) ร่วมกบั กฟส. ประเมินตนเองให้ผ่านเกณฑ์มาตรฐาน ม.ค.2561
GECC (จ านวน 26 ขอ้ ) (ภายในเดือน ม.ค. 2561)
  - กบล.(ก3) ร่วมกบั กฟส. เป้าหมายจดัท าใบสมัครส่ง ก.พ.2561
เขา้ประกวด (ภายในเดือน ก.พ. 2561)
  - กฟก.3 ร่วมกบั ฝวธ.(ภ3) ตรวจประเมิน (ไตรมาส 2) เม.ย.-มิ.ย.2561
  - คณะกรรมการ GECC ของ สปน. ตรวจประเมินเพือ่ให้การ ก.ค.-ก.ย.2561
รับรอง (ไตรมาส 3)

6.5 งานบริหารความคาดหวังของลูกค้าทีม่าใชบ้ริการ ณ จดุบริการ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
โดยพนักงาน Front Manager พร้อมทัง้สรุปผลด าเนินการ กฟส. กฟฟ.1-3
ขอ้เสนอแนะ และปัญหาอปุสรรคในการให้บริการ กฟส.
เป้าหมาย
 -ขยายผลการด าเนินการ Front Managerไปยงั กฟส.ทุกแห่ง กฟส. ม.ค.-ธ.ค.2561
ในปี 2561 
  - รายงานผลด าเนินการ กฟฟ.1-3 ทุกแห่งทุกไตรมาส กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561
(ตามแบบฟอร์มรายงานที ่ฝวธ.(ภ3)ก าหนด)
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

6.6 พัฒนาพนักงานบริหารความคาดหวังของลูกค้า กฟฟ.1-3 ม.ค.-มิ.ย. 2561 กบล.(ก3) (2) 0.038 0.038
ทีม่าใชบ้ริการ ณ จดุบริการ (Front Manager) กฟส.
เป้าหมาย จดัศึกษาดูงาน ณ ส านักงาน/หน่วยงานทีเ่ป็น
Best Practise กฟข. ละ 1 คร้ัง 
(ปตท./ธนาคาร/ทรู สนง.ใหญ่)

6.7 พัฒนาการให้บริการเพือ่สนับสนุนและอ านวยความสะดวก กฟจ.นฐ., สพ. ม.ค.-ธ.ค.2561 กรท.(ก3) - -
รวมถงึการเพิม่ขอบเขตประเภทการให้บริการที ่PEA Shop กฟจ.กจ.,สค. FM

เป้าหมาย กฟอ.ทมก.
- สัดส่วนจ านวนลูกค้าทีใ่ชบ้ริการ PEA Shop เปรียบเทียบกบั บปง., สพร.
ทีใ่ชบ้ริการ ณ ส านักงาน ไม่ต่ ากว่า ร้อยละ 50 (ระดับ 5) กทบ.
- ค่าใชจ้า่ยในการด าเนินการ PEA Shop จะต้องไม่เกนิ 5 บาท/บิล

6.8 เพิม่ประสิทธิภาพชอ่งทางการให้บริการด้วย PEA กฟจ.สพ. ม.ค.-ธ.ค.2561 กรท.(ก3) - -
Mobile Shop โดยจดัท าแผนการให้บริการรถยนต์ กฟจ.กจ. กฟฟ.เป้าหมาย
PEA Mobile Shop และน าออกให้บริการตามแผน กฟอ.อทง.
เป้าหมาย กฟอ.กพส.
- น ารถออกให้บริการเฉล่ียไม่น้อยกว่า 20 วันต่อเดือน กฟส.ดชง.
- จ านวนลูกค้าทีใ่ชบ้ริการ PEA Mobile Shop เฉล่ีย
ไม่ต่ ากว่า 3,500 ราย/เดือน/คัน
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

 6.8.1 จดัท าแผนการประชาสมัพันธ์ และสือ่สารภาพลกัษณ์โดย กฟจ.สค.2 ม.ค.-ธ.ค.2561 กฟจ.สค.2 - -
PEA Mobile Brand Image ในพ้ืนทีเ่มืองใหญ/่อุตสาหกรรม 
เขตเมือง/ชมุชน งานประจ าปีหรือพ้ืนทีอ่ื่นๆ ตามความเหมาะสม 
และน าออกให้บริการตามแผน
เป้าหมาย น ารถออกให้บริการเฉลี่ยไม่น้อยกว่าเดือนละ 1ครัง้

6.9 การรับค าร้องขอใชไ้ฟ ขนาดมิเตอร์ไม่เกนิ 30 แอมป์ ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
พร้อมช าระค่าธรรมเนียมส าหรับเคาน์เตอร์ให้บริการ PEA Shop กรท.(ก3)
เป้าหมาย
 - ติดตามประเมินผล PEA Shop  กฟจ.สค. รายงานผล กฟจ.สค. ม.ค.-มี.ค.2561
  ภายในไตรมาสที ่1
 - พิจารณาหาแนวทางในการขยายผลเพิม่เติม จ านวน 7 แห่ง กฟจ.สพ., กจ. เม.ย.-ก.ย.2561

 สพ., กจ., นฐ., สพร., กทบ., ทมก., บปง. ภายในไตรมาสที ่3 กฟจ.นฐ.,
กฟอ.สพร.,กทบ.

ทมก., บปง.

6.10 ขยายผลการให้บริการตามกระบวนงานขอใชไ้ฟฟ้าแบบ กฟฟ.1-3 ม.ค.ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
PEA Doing Business ครบทุก กฟฟ. ทุก จงัหวัด กฟส.
เป้าหมาย ทุก กฟฟ. จดุรวมงาน , ทุก กฟส.
ต้ังแต่วันที ่1 ม.ค. 2561 พร้อมรายงานผลทุกเดือน ตามขั้นตอน
อนุมัติ รผก.(ทส.) รักษาการแทน ผวก. ลงวันที ่22 ส.ค. 2560 
ต่อท้ายหนังสือ สรก.(ภ3) 583/2560 ลว. 18 ส.ค. 2560 และ
รายงานผลทุกเดือนตามแบบฟอร์มทีก่ าหนด (เอกสารแนบ 11)
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

แผนงานเพ่ิมเตมิ

แผนงานที ่1 ยกระดบับริการงานแก้ไฟฟ้า 1) แจง้ขอ้มูลแผนดบัไฟและไฟดบั ให้ PEA Call Center 1129
ขดัขอ้งของ กฟก.3 ปี 2561     1.1 กรณีแผนดบัไฟ

        -  กฟฟ.1-3,กฟส.,กฟย. แจง้แผนดบัไฟ ใน กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2561 กปบ.(ก3)
           www.pea.co.th ทุกเหตกุารณ์ กฟส.,กฟย.
    1.2 กรณีไฟดบั
        - แจง้เหตกุารณ์ไฟดบัให้ PEA Call Center 1129
           ผ่านชอ่งทางโทร. 9898
          1 ) เหตกุารณ์ไฟดบัเมนไลน์/สถานีฯ/สายสง่/กฟผ. กปบ.(ก3) ม.ค.-ธ.ค.2561 กปบ.(ก3)
               ศูนยค์วบคุมการจา่ยไฟฯ - ด าเนินการ
          2) เหตกุารณ์ไฟดบั (Drop Out Fuse/หม้อแปลง ) กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2561 กปบ.(ก3)
               กฟฟ.1-3,กฟส.,กฟย. - ด าเนินการ กฟส.,กฟย.
เป้าหมาย
-กรณีแผนดบัไฟ แจง้แผนงานดบัไฟใน website ทุกเหตกุารณ์

แผนงานยกระดบัคุณภาพบริการของ กฟก.3

-กรณีไฟดบั แจง้ให้ PEA Call Center 1129 ทราบทุก
เหตกุารณ์ ผ่านชอ่งทางการโทร 9898
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

แผนงานที ่1 ยกระดบับริการงานแก้ไฟฟ้า 2) พัฒนา Website แสดงพ้ืนทีไ่ฟดบั " Outage Map " กปบ.(ก3) ม.ค.-ธ.ค.2561 กปบ.(ก3)
ขดัขอ้งของ กฟก.3 ปี 2561 (ตอ่) Update Realtime ทันทีที ่Circuit Breaker ทีส่ถานีฯ กฟฟ.1-3,

ทริปลอ็คเอาท์เพ่ือสนับสนุนขอ้มูลให้ PEA Call Center กฟส.,กฟย.
ตอบชีแ้จงผู้ใชไ้ฟ
เป้าหมาย ครบทุก สฟฟ.ทีส่ัง่การผ่านระบบ SCADA ได้

3) ตดิตัง้ใชง้าน GPS Tracking " Wayrouth" ตดิตามต าแหน่ง กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2561 กปบ.(ก3)
รถแก้ไฟ ส าหรับ กฟฟ.1-3 , กฟส.คกข.,กฟย.ทคก. กฟส.คกข.
เป้าหมาย ตดิตัง้ครบทัง้ กฟฟ.ชัน้1-3 , กฟส.คกข. และ กฟย.ทคก.
กฟย.ทคก.

4) ส ารวจและประเมินความพึงพอใจ งานบริการแก้ไฟฟ้าขดัขอ้ง กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2561 กปบ.(ก3) (2) 0.15 0.15
ส าหรับผู้ใชไ้ฟทีโ่ทรแจง้ผ่านห้องเวร กฟฟ.1-3,กฟส.,กฟย. กฟส.,กฟย.
เป้าหมาย ส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจลกูค้าทุกราย
ทีแ่จง้เหตกุารณ์ไฟฟ้าขดัขอ้งผ่านห้องเวรแก้ไฟ

5) โอนสาย เมือ่มีผู้ใชไ้ฟโทรแจง้ไฟฟ้าขดัขอ้งทีห่้องเวรแก้ไฟ กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2561 กปบ.(ก3) (2) 0.100 0.1
 สายไม่วา่ง หรือ ไม่มีคนรับ  ไปที ่PEA Call Center 1129 กฟส.,กฟย. กรส.(ก3)
เป้าหมาย ทุก กฟฟ. ในสงักัด กฟก.3 มีการตดิตัง้ระบบโอนสาย
กรณีสายไม่วา่ง หรือไม่มีคนรับ ครบทุก กฟฟ.

34



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

แผนงานที ่2 งานยกระดบัมาตรฐานคุณภาพ  2.1 ก าหนดแนวทางการพัฒนาระบบงานจดหน่วย - -
การให้บริการ พร้อมแจง้ค่าไฟฟ้า

2.1.1  อบรมให้ความรู้เก่ียวกับหลกัเกณฑ์ที่ ทุก กฟฟ. ม.ค.-ก.ย.2561 คณะท างาน
เก่ียวขอ้งให้กับพนักงานและตวัแทนจดหน่วย ยกระดบั ฯ 
ทุกคน กบญ.(ก3)
เป้าหมาย พนักงานและตวัแทนจดหน่วยทุกคน ไดร้ับทราบ กบล.(ก3)
เก่ียวกับหลกัเกณฑ์และแนวทางการปฏิบัตงิานทีก่ฟภ.ก าหนด

2.1.2 จดัทดสอบให้ความรู้กับตวัแทนจดหน่วย ทุก กฟฟ. ม.ค.-ก.ย.2561 คณะท างาน - -
พร้อมแจง้ค่าไฟฟ้า ยกระดบั ฯ  
เป้าหมาย ตวัแทนจดหน่วยพร้อมแจง้ค่าไฟฟ้าทีย่งั กบญ.(ก3)
ไม่ผ่านเกณฑ์ที ่กฟก.3 ก าหนด และตวัแทนรายใหม่ กบล.(ก3)
ตอ้งผ่านการทดสอบทุกคน และออกใบ Certificate รับรอง

2.1.3 เวยีนย้ าหลกัเกณฑ์และแนวทางปฏิบัตงิานเก่ียว ทุก กฟฟ. ม.ค.-มี.ค.2561 กบญ.(ก3) - -
กับงานจดหน่วยพร้อมแจง้ค่าไฟฟ้า
เป้าหมาย ให้พนักงาน และตวัแทนทีเ่ก่ียวขอ้งสามารถ
ทบทวนหลกัเกณฑ์ทีเ่ก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และ
ทัว่ถึง
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

2.2 แนวทางการพัฒนาระบบงานตดั-ตอ่มิเตอร์
ผู้ใชไ้ฟฟ้ารายยอ่ย

2.2.1    อบรมให้ความรู้เก่ียวกับหลกัเกณฑ์ของ ทุก กฟฟ. ม.ค.-มิ.ย.2561 คณะท างาน - -
กระบวนงานงดจา่ยไฟ ดว้ยระบบ DMSx 4.0 ให้กับ ยกระดบั ฯ 
พนักงาน และผู้รับจา้ง ฯ กรท.(ก3)
เป้าหมาย ให้พนักงาน และผู้รับจา้ง ฯ ทุกคน ไดร้ับ กบญ.(ก3)
ทราบหลกัเกณฑ์และแนวทางการปฏิบัตงิานทีถู่กตอ้ง กบล.(ก3)

2.2.2 จดัทดสอบความรู้ของผู้รับจา้ง ฯ ทีย่งัไม่ ทุก กฟฟ. ม.ค.-มิ.ย.2561 กบญ.(ก3) - -
ผ่านเกณฑ์ที ่กฟก.3 ก าหนด
เป้าหมาย  ผู้รับจา้ง ฯ รายเดมิทีย่งัไม่ผ่านเกณฑ์ และผู้รับจา้งฯ
รายใหม่ ตอ้งผ่านเกณฑ์ที ่กฟก.3ก าหนด และออกใบ
 Certificate รับรอง

2.2.3 ขยายผลโปรแกรม DMSx 4.0 ผ่าน Mobile ทุก กฟฟ. ม.ค.2561 คณะท างาน - -
Application ยกระดบั ฯ 
เป้าหมาย ผู้รับจา้ง ฯ ทุกคน ตอ้งด าเนินการการ กรท.(ก3)
งดจา่ยไฟฟ้ารายยอ่ยโดยโปรแกรม DMS 4.0  ผ่าน กบญ.(ก3)
 Mobile Application กบล.(ก3)
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แผนปฏบิตัิการ ประจ าป ี2561                                              แบบฟอร์ม กผส.ผป.01.3

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธร์ะดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เปา้หมาย
    - SO3 มุง่เน้นการตอบสนองความต้องการของ     - CR2 การสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าในระยะยาว
      ทกุกลุ่มลูกค้า    - ความพงึพอใจของลูกค้ากลุ่มบา้นอยูอ่าศัย

   - ความพงึพอใจของลูกค้ากลุ่มพาณิชย์
   - ความพงึพอใจของลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรม
   - ความพงึพอใจของลูกค้ากลุ่มอืน่ๆ

   (Key Account)
   - ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จ

   ตาม SLA ที่ก าหนด

5. กลยุทธร์ะดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เปา้หมาย
    - CR2 การสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าในระยะยาว

   - ความพงึพอใจของลูกค้ากลุ่มบา้นอยูอ่าศัย
   - ความพงึพอใจของลูกค้ากลุ่มพาณิชย์
   - ความพงึพอใจของลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรม
   - ความพงึพอใจของลูกค้ากลุ่มอืน่ๆ

   (Key Account)
   - ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จ

   ตาม SLA ที่ก าหนด

ด้าน Customer (Satisfying Existing Customers)
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    - ร้อยละ 100

    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.32
   - ความพงึพอใจของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ     - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.28

    - ร้อยละ 100

    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.41
    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.33
    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.36

   - ความพงึพอใจของลูกค้า     - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.37

   - ความพงึพอใจของลูกค้า     - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.37

    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.41
    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.33
    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.36
    - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.32

   - ความพงึพอใจของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ     - ไม่น้อยกว่าค่าเฉล่ีย 4.28



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก (ล้านบาท) (ล้านบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทนุ
    (2) ท าการ
    (3) อืน่ ๆ 

แผนงานที่ 1 การบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้า สร้างความสัมพนัธ์ที่ดีกับลูกค้าเปา้หมาย ด้วยกิจกรรม ดังนี้ 
แต่ละกลุ่ม 1.1 บ ารุงรักษาระบบไฟฟา้ โดยไม่คิดค่าใช้จา่ย

     1.1.1 ลูกค้าที่มีค่าไฟฟา้มากกว่า 20 ล้านบาท/เดือน กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กฟฟ.1-3  (2) 0.293 0.293
 - บริการตรวจหาจดุร้อนด้วยกล้องส่องหาจดุร้อน (รวม กฟฟ.ใน กบล.(ก3)
(Thermal Viewer)  ปลีะ 1 คร้ัง สังกัด) กบษ.(ก3)
 - บริการตรวจสอบระบบไฟฟา้แรงสูงภายใน ปลีะ 1 คร้ัง
 - บริการฉีดน้ าล้างลูกถ้วย
เปา้หมาย จ านวน  13  ราย

นฐ. 1 , กจ. 1 , สค. 4 , กทบ. 1 , อมน. 1 , นช. 1 ,
บล. 1 , ทมก. 2 , สค.2(บพว) 1

     1.1.2 ลูกค้าที่มีค่าไฟฟา้ 10-20 ล้านบาท/เดือน กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กฟฟ.1-3 (2) 0.200 0.200
 - บริการตรวจหาจดุร้อนด้วยกล้องส่องหาจดุร้อน (รวม กฟฟ.ใน ผวต. กบล.(ก3)
(Thermal Viewer)  ปลีะ 1 คร้ัง สังกัด) ผปบ.
 - บริการตรวจสอบระบบไฟฟา้แรงสูงภายใน ปลีะ 1 คร้ัง
เปา้หมาย จ านวน  25  ราย

สค. 7 , สพร. 1 , กทบ. 4 , อมน. 3 , กพส. 1 , นช. 4
บล. 4 , ทมก. 1
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก (ล้านบาท) (ล้านบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทนุ
    (2) ท าการ
    (3) อืน่ ๆ 

1.1.3 ด าเนินการจัดท า Promotion ส าหรับลูกค้ารายใหม่ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กฟฟ.1-3
(กฟภ.เป็นผู้จดัหาหม้อแปลง) ดงัน้ี กฟส. กฟส.
1. ก่อนการขาย(ตามอนุมัต ิผวก.ลว.23 เม.ย.51) กบษ.(ก3)
 - การรับประกันคุณภาพ  คุณภาพงานก่อสร้างระบบไฟฟ้า กบล.(ก3)
และอุปกรณ์ 1 ปีและรับประกันคุณภาพงานบ ารุงรักษา 6 เดอืน
2. หลงัการขาย(ตามอนุมัต ิผวก.ลว.23 เม.ย.51)

 2.1 หมอ้แปลงขนาดไมเ่กิน 250 เควีเอ. ระยะเวลา 1 ปีๆละ 1
ครั้ง  ประกอบด้วย
 - การตรวจสอบระบบจ าหน่าย (Patrol Man)ภายในสถาน
ประกอบการ และ ภายนอก
 - การใหบ้ริการตัดต้นไม้บริเวณระบบจ าหน่ายของลูกค้า
               - บ ารุงรักษาหม้อแปลงของลูกค้าตามหลักเกณฑ์ที่ กฟภ.
ก าหนด
  2.2 หม้อแปลงเกิน 250 เควีเอ.แต่ไม่เกินขนาด 2,000 เควีเอ.
ด าเนินการเช่นเดียวกับ 2.1 เพ่ิมบริการส่องความร้อนฟรี 1 ครั้ง
 2.3 หมอ้แปลงเกิน 2,000 เควีเอ ด าเนินการเชน่เดยีวกับ 2.1
และ 2.2  เพ่ิมบริการลา้งลกูถ้วยหรือท าความสะอาดฟรี 1 ครั้ง
เปา้หมาย
 - กฟฟ.1-3 และ กฟส. รายงานผลการด าเนินงาน
ทกุไตรมาส  ตามแบบฟอร์มที่คณะท างานฯ* ก าหนด
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* คณะท างานเพิม่ประสิทธิภาพงานธุรกิจเสริม 
ด้านงานก่อสร้างระบบไฟฟ้าให้ผู้ใช้ไฟ (C02.2)
และงานบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าภายใน (SERVICE PACKAGE) 
และการสูญเสียลูกค้าจาก SPP 

(ตามค าส่ัง กฟก.3 ที่ 108/2560 ลว. 9 พ.ย. 2560)



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก (ล้านบาท) (ล้านบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทนุ
    (2) ท าการ
    (3) อืน่ ๆ 

1.2 การดูแลลูกค้ารายส าคัญ Key Account Management (KAM)
     1.2.1 ปรับปรุงข้อมูลส าคัญของลูกค้ารายส าคัญ  (KAM)  กฟฟ.1-3 ม.ค.-ม.ีค.2561 กฟฟ.1-3 - -
ในโปรแกรม BIC-SAP ใหเ้ปน็ปจัจบุนั (รวม กฟฟ.ใน KAM กบล.(ก3)
เปา้หมาย    จ านวน  787  ราย สังกัด)

นฐ. 48 , สพ. 28 , กจ. 25 , สค. 120 , สพร. 87 , บปง. 30
อทง. 13 , กทบ. 100 , อมน. 150 , กพส. 24 , นช. 33
บพล. 10 , ดบ. 10 , บล. 40 , ทมก. 17 , สค.2(บพว) 52

     1.2.2 พนักงาน KAM  บริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้าเปา้หมาย กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กฟฟ.1-3 - -
ตามคู่มือฯ และบนัทกึผลในโปรแกรม BIC-SAP (รวม กฟฟ.ใน KAM กบล.(ก3)
เปา้หมาย สังกัด)
 - เยีย่มเยอืนลูกค้ารายส าคัญแบบเข้าพบโดยพนักงาน KAM 
ทกุราย ไม่น้อยกว่า 1 คร้ัง/ปี
 - จ านวนการติดต่อส่ือสารกับลูกค้ารายส าคัญเฉล่ีย 
ไม่น้อยกว่า 4 คร้ัง/ราย/ปี
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก (ล้านบาท) (ล้านบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทนุ
    (2) ท าการ
    (3) อืน่ ๆ 

1.3 การเยีย่มเยอืนลูกค้ารายส าคัญ/ลูกค้ามูลค่าสูง/
ลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม และลูกค้าในพื้นที่ที่มีการแข่งขันกับ
SPP พร้อมบนัทกึผลการเยีย่มใน BIC-SAP
     1.3.1 การเยีย่มเยอืนโดยผู้บริหาร โดยก าหนดวัตถุประสงค์ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3)  (2) 0.306 0.306
การเยีย่มเยอืนลูกค้าแต่ละรายที่ชัดเจน ผวต. กฟฟ.1-3
เปา้หมาย
 - รผก.(ภ3) หรือผู้แทน  จ านวน 1 ราย/ไตรมาส
 - อข. หรือผู้แทน         จ านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.
 - ผจก.กฟฟ.1-3     จ านวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.

    1.3.2 การเยีย่มเยอืนลูกค้ารายส าคัญ ลูกค้ามูลค่าสูง กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กฟฟ.1-3  (2) 0.522 0.522
(High Value Customer) ลูกค้ารายใหญ่ ลูกค้าใน (รวม กฟฟ.ใน ผวต. กบล.(ก3)
นิคมอุตสาหกรรม และลูกค้าในพื้นที่ที่มีการแข่งขันกับSPP สังกัด)
เปา้หมาย แบง่ตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้
 - กลุ่ม High ร้อยละ 100 จ านวน 325 ราย
 - กลุ่ม Medium ไม่น้อยกว่า ร้อยละ 60 จ านวน 595 ราย
 - กลุ่ม Low ไม่น้อยกว่า ร้อยละ 40 จ านวน 122 ราย
หมายเหต ุตามอนุมัติ ผวก. ลงวันที่ 4 ตุลาคม 2560
(ที่ ฝวธ.(ภ3) 736/2560 ลงวันที่ 26 กันยายน 2560)
นฐ. 68 , สพ. 33 , กจ. 38 , สค. 328 , สพร. 110 ,บปง.33
อทง. 20 , กทบ. 120 , อมน. 104 , กพส. 15 , นช. 56, บพล. 7 
ดบ. 5 , บล. 27 , ทมก. 14 , สค.2(บพว) 64  (เอกสารแนบ 12)
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ประเภทการเป็นลูกค้า กฟก.1 กฟก.2 กฟก.3
กลุ่ม High 431 631 325
กลุ่ม Medium 835 1,423 992
กลุ่ม Low 230 398 306

ผลรวมทัง้หมด 1,496 2,452 1,623



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก (ล้านบาท) (ล้านบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทนุ
    (2) ท าการ
    (3) อืน่ ๆ 

    1.3.3 ประเมนิความพึงพอใจ/ความตอ้งการ/ความคาดหวัง กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กฟฟ.1-3
หลังการเข้าเยีย่มเยือนลูกค้า กบล.(ก3)
เปา้หมาย
 - กบล.(ก3) ก าหนดแบบฟอร์มการประเมิน ก.พ.2561
 - กฟฟ.1-3 ด าเนินการประเมินฯ ลูกค้าหลังการเยีย่มเยือน ม.ีค.-ธ.ค.2561
พร้อมสรุปรายงานผลการประเมนิและการแก้ไข แจง้ กบล.(ก3)
 ทราบทกุไตรมาส

1.4 จดัประชุมสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ในพื้นที่ กฟฟ. ที่มีรายได้ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กฟฟ.1-3  (2) 1.300 1.300
มากกว่า 100 ล้านบาท/เดือน กบล.(ก3)
เปา้หมาย แบง่ตามกลุ่มลูกค้า
 - กลุ่ม High ร้อยละ 100 จ านวน 325 ราย
 - กลุ่ม Medium ไม่น้อยกว่า ร้อยละ 60 จ านวน 595 ราย

  - กลุ่ม Low ไม่น้อยกว่า ร้อยละ 40 จ านวน 122 ราย
หมายเหต ุตามอนุมัติ ผวก. ลงวันที่ 4 ตุลาคม 2560
(ที่ ฝวธ.(ภ3) 736/2560 ลงวันที่ 26 กันยายน 2560)
 - กฟฟ.ที่เข้าหลักเกณฑ์ มีจ านวน 13 แหง่ ได้แก่
 นฐ. , กจ. , สพ. , สค. , อมน. , กทบ. , นช. , บล. , ทมก. ,
อทง. ,บปง. , สค.2 , สพร.
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ประเภทการเป็นลูกค้า กฟก.1 กฟก.2 กฟก.3
กลุ่ม High 431 631 325
กลุ่ม Medium 835 1,423 992
กลุ่ม Low 230 398 306

ผลรวมทัง้หมด 1,496 2,452 1,623



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก (ล้านบาท) (ล้านบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทนุ
    (2) ท าการ
    (3) อืน่ ๆ 

1.5 จดัสานเสวนาร่วมกับลูกค้าที่ใช้ไฟ 115 kv และส่วนราชการ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ก.ย.2561 กฟฟ.1-3 - -
หอการค้า อุตสาหกรรมจงัหวัด สภาอุตสาหกรรม กบล.(ก3)
เปา้หมาย
 - อยา่งน้อยจ านวน  1 คร้ัง*
 - ภายในไตรมาสที่ 3
หมายเหตุ * จดัร่วมกับงานประชุมสัมมนาผู้ใช้ไฟรายใหญ่

1.5.1 กฟฟ.1-3 , กฟส. ร่วมประชุมหารือกับหน่วยงาน กฟฟ.1-3 ม.ค.-ก.ย.2561 กฟฟ.1-3
ราชการเพ่ือจัดท าแผนปรับปรุงระบบไฟฟ้าเพ่ือใช้ในการตัง้ กฟส. กฟส.
กรอบงบประมาณ ของหน่วยงานราชการ
เปา้หมาย
 - กฟฟ.1-3 , กฟส.จัดท าฐานข้อมูลลูกค้าหน่วยงานราชการ
 - กฟฟ.1-3 , กฟส.  เข้าร่วมประชุมหารือกับหน่วยงานราชการ
ทกุครั้งพร้อมน าเสนอบริการเสริม

1.6 พฒันาการเพิ่มประสิทธิภาพส่ือสารกับลูกค้าและ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กฟฟ.1-3 - -
การใหบ้ริการบ ารุงรักษาเชิงปอ้งกันตามโครงการ Happy Care กบล.(ก3)
เปา้หมาย
 - กฟฟ.1-3 เชิญชวนลูกค้าเข้ากลุ่มไลน์ และจดัส่ง E-form
เปา้หมาย 30% ของจ านวนลูกค้ารายใหญ่ (เอกสารแนบ 13)
 - กฟฟ.1-3 สรุปรายงานผลการด าเนินงาน แจง้ กบล. 
 ทกุไตรมาส (เอกสารแนบ 14)
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก (ล้านบาท) (ล้านบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทนุ
    (2) ท าการ
    (3) อืน่ ๆ 

1.7 การส่ือสารผ่าน SMS (การแจง้ค่าไฟฟา้)
     1.7.1 เชิญชวนใหผู้้ใช้ไฟฟา้ลงทะเบยีนรับบริการแจง้ค่า กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กรท.(ก3) - -
ไฟฟา้ผ่าน SMS (รวม กฟฟ.ใน กฟฟ.1-3
เปา้หมาย สังกัด)
 - ลูกค้ารายยอ่ยรายใหม่ (ป ี2561) ร้อยละ 100*
 - ลูกค้ารายยอ่ยที่ถูกงดจา่ยไฟ(ป ี2561)ร้อยละ100*
 - ลูกค้ารายยอ่ยรายเดิม สะสมเพิ่มขึน้ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ 10 ของจ านวนลูกค้าที่ลงทะเบยีนเดิม

    จ านวน  113,894  ราย (เอกสารแนบ 15)
หมายเหตุ
*ไม่รวมลูกค้าที่ไม่ประสงค์สมัครรับบริการ
**ก าหนดเปา้หมายในขัน้ต้นจากข้อมูลจ านวนลูกค้ารายยอ่ย
สถานะ ส.ค. 2560

    1.7.2 แจง้ค่าไฟฟา้และข่าวสารต่างๆ ใหก้ับลูกค้าที่ลงทะเบยีน กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กรท.(ก3) - -
รับบริการ SMS  พร้อมตรวจสอบความถูกต้องของหมายเลข (รวม กฟฟ.ใน กฟฟ.1-3
โทรศัพทท์ี่ลงทะเบยีน สังกัด)
เปา้หมาย
 - สัดส่วนจ านวนข้อความที่ส่งส าเร็จไม่น้อยกว่าร้อยละ 90
 - รายงานผลการตรวจสอบหมายเลขโทรศัพท ์ไม่ถูกต้อง/ผิดปกติ
ทกุไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก (ล้านบาท) (ล้านบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทนุ
    (2) ท าการ
    (3) อืน่ ๆ 

1.8 การสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามข้อมูล BOI/หน่วยงานทอ้งถิน่/ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
แหล่งข้อมูลอืน่ๆ โดยการติดต่อส่ือสาร/เยีย่มเยอืน เพื่อให้ กฟฟ.1-3
ข้อมูลต่างๆ เช่น การขอใช้ไฟฟา้ การขยายเขตระบบไฟฟา้ 
และการวางแผนการจา่ยไฟฟา้ เปน็ต้น
เปา้หมาย รายงานสรุปผลการติดต่อส่ือสาร/เยีย่มเยอืน
ทกุไตรมาส (เอกสารแนบ 16)

1.9 สรุปข้อมูลเสียงของลูกค้าจากกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์กับ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2561 กบล.(ก3) - -
ลูกค้า จากกิจกรรมการเยีย่มเยอืน, KAM, และสัมมนาลูกค้า กฟฟ.1-3
(แบบฟอร์ม VOC-CRM-001 ตามคู่มือ CRM)
เปา้หมาย
 - กฟฟ.1-3 บนัทกึข้อมูลเสียงของลูกค้า ลงในโปรแกรม
 BIC-SAP/PEA VOC System ทกุคร้ัง
 - กบล.(ก3) สรุปข้อมูลการวิเคราะหป์ ี2560 ภายในเดือน มี.ค.2561 ม.ีค. 2561
 - กบล.(ก3) สรุปข้อมูลการวิเคราะหป์ ี2561 ทกุไตรมาส พร้อมกับ ม.ค.-ธ.ค.2561
การรายงานผลการด าเนินงานของแต่ละกิจกรรม 
ภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก (ล้านบาท) (ล้านบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทนุ
    (2) ท าการ
    (3) อืน่ ๆ 

แผนงานที่ 2 การบริหารจดัการข้อร้องเรียนใหก้ับลูกค้า  - เพิ่มประสิทธิภาพการจดัการข้อร้องเรียนของลูกค้าที่ร้องเรียน กฟส.อ.พทน. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบต. - -
ผ่านช่องทางต่างๆ โดยก าหนดระยะเวลาการตอบสนอง และปดิ
ข้อร้องเรียนตามกลุ่มลูกค้าและประเภทเร่ืองร้องเรียน ดังนี้ 
1) กลุ่มลูกค้า
   - กลุ่มที่ 1 กลุ่มลูกค้าในพื้นที่แข่งขันกับ SPP  ภายใน 5 วัน
   - กลุ่มที่ 2 กลุ่มลูกค้ารายส าคัญ ภายใน 15 วัน
   - กลุ่มที่ 3 กลุ่มลูกค้าอุตสาหกรรม และกลุ่มพาณิชย์
ภายใน 20 วัน
  - กลุ่มที่ 4 กลุ่มลูกค้าบา้นอยูอ่าศัยและ กลุ่มอืน่ๆ ภายใน 25วัน
2) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ภายใน 3 วัน
3) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ผ่าน IR Chat : Issue Report Chat
ภายใน 24 ชม.
4) สามารถปิดขอ้ร้องเรียนตามเกณฑ์ภายใน 30 วัน (ปฏทิิน) 
ได้ร้อยละ 100
เปา้หมาย
 - กบล.(ก3) จดัท ารายงานสรุปข้อร้องเรียนทกุเดือน
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก (ล้านบาท) (ล้านบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทนุ
    (2) ท าการ
    (3) อืน่ ๆ 

แผนงานที่ 3 พฒันาสนับสนุนพนักงานที่ดูแล 3.1 พฒันาศักยภาพพนักงานที่ดูแลลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) กฟฟ.1-3 ม.ค.-ม.ิย.2561 กบล.(ก3) (2) 1.140 1.140
ลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) เปา้หมาย (รวม กฟฟ.ใน กฟฟ.1-3

 - กบล.(ก3) น าผลการประเมินความพึงพอใจของลูกค้า สังกัด) ม.ค.-ก.พ. 2561
รายส าคัญจาก Call Center ในป ี2560 มาพิจารณาทบทวน
การปฏบิตัิหน้าที่ของ KAM พร้อมก าหนดแนวทางแก้ไข
 - กบล.(ก3) จดัประชุมทบทวนผลการปฏบิติังานของพนักงาน
 KAMจ านวน 1 คร้ัง ภายในไตรมาสที่ 2
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