
แผนปฏิบัติการ ประจําป 2561                                              แบบฟอรม กผส.ผป.01.3

1. วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 2. กลยุทธระดับองคกร 3. เกณฑวัดการดําเนินงาน 4. เปาหมาย

    - SO3 มุงเนนการตอบสนองความตองการของ    - CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑและ

      ทุกกลุมลูกคา      การใหบริการของลูกคา    - ความพึงพอใจของลูกคากลุมบานอยูอาศัย

   - ความพึงพอใจของลูกคากลุมพาณิชย

   - ความพึงพอใจของลูกคากลุมอุตสาหกรรม

   - ความพึงพอใจของลูกคากลุมอ่ืนๆ

   (Key Account)

   ตาม SLA ที่กําหนด

5. กลยุทธระดับสายงาน 6. เกณฑวัดการดําเนินงาน 7. เปาหมาย

   - CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑและ

     การใหบริการของลูกคา    - ความพึงพอใจของลูกคากลุมบานอยูอาศัย

   - ความพึงพอใจของลูกคากลุมพาณิชย

   - ความพึงพอใจของลูกคากลุมอุตสาหกรรม

   - ความพึงพอใจของลูกคากลุมอ่ืนๆ

   (Key Account)

   ตาม SLA ที่กําหนด

    - รอยละ 100   - รอยละของขอรองเรียนท่ีดําเนินการไดแลวเสร็จ

   - รอยละของขอรองเรียนท่ีดําเนินการไดแลวเสร็จ

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.41

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.33

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.36

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.32

    - รอยละ 100
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   - ความพึงพอใจของกลุมลูกคารายสําคัญ     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.28

ดาน Customer (Satisfying Existing Customers)

   - ความพึงพอใจของลูกคา     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.37

   - ความพึงพอใจของลูกคา     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.37

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.41

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.33

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.36

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.32

   - ความพึงพอใจของกลุมลูกคารายสําคัญ     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.28



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลลูกคา 1.2 การรับฟงเสียงของลูกคา ตามคูมือกระบวนการรับฟง

(Market Research) เพ่ือพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑ เสียงของลูกคา และวิธีปฏิบัติงานการรวบรวมเสียงของ

การใหบริการของลูกคา ลูกคาแตละชองทาง ดังนี้

     1.2.1 การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ของสายงานฯ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ส.ค.2561 ผบค.  (2) 0.044 0.044

และ กฟข. ดําเนินการเอง

เปาหมาย

 - ดําเนินการสํารวจและบันทึกผลการสํารวจ เม.ย.-ม.ิย.2561
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

      1.2.2 สุมและโทรศัพทสํารวจลูกคาโดย กบล. จากลูกคา กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. , ผบต.  (2) 0.009 0.009

ทางโทรศัพท เพ่ือสอบถามความพึงพอใจภายหลังจากใชบริการ กฟส.ปจค.

ไมเกิน 15 วัน พรอมทั้งวิเคราะหความพึงพอใจ และความคิดเห็น กฟส.บส.

จากลูกคา ตามประเภทบริการ ดังนี้

 - งานขอใชไฟติดตั้งมิเตอร จํานวน 300 ราย

   (ไมนอยกวา 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น 1-3)

 - งานขอขยายเขตแรงต่ําและติดตั้งมิเตอร จํานวน 300 ราย 

(ไมนอยกวา 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น 1-3)

 - งานขยายเขตติดตั้งหมอแปลงเฉพาะราย จํานวน 12 ราย  

(ไมนอยกวา 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.)

หมายเหตุ กรณี กฟฟ. มีผูใชบริการนอยกวาเปาหมาย

ให กบล. สุมรายชื่อจาก กฟฟ. อ่ืนเพ่ิมเติม

เปาหมาย รายงานผลทุกไตรมาส

 - กฟข. ภายใน 20 วันหลังสิ้นไตรมาส

 - ฝวธ.(ภ3) ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส

 - คาเฉลี่ยความพึงพอใจไมต่ํากวา 4.37
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

     1.2.3 การติดตามขอมูลปอนกลับจากลูกคาผานทาง Website กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. , ผบต.  (2) 0.050 0.050

ภายหลังจากใชบริการ พรอมทั้งวิเคราะห ความพึงพอใจ และ กฟส.ปจค.

ความคิดเห็นจากลูกคา กฟส.บส.

 - งานขอใชไฟติดตั้งมิเตอร ไมนอยกวารอยละ 10 ของปริมาณ

คํารองทั้งหมด

 - งานขอขยายเขตแรงต่ําและติดตั้งมิเตอร ทุกราย

 - งานขยายเขตติดตั้งหมอแปลงเฉพาะราย ทุกราย

เปาหมาย

 - ฝวธ.(ภ3), กรท.และ กบล.(ก.1-3) ประชุมหารือรวมกัน ม.ค.-ม.ีค.2561

เพ่ือจัดทําแบบฟอรมการประเมินและจัดทํา Website 

 - กฟข. รายงานผลภายใน 20 วันหลังสิ้นไตรมาส เม.ย.-ธ.ค.2561

 - ฝวธ.(ภ3) รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส เม.ย.-ธ.ค.2561

 - คาเฉลี่ยความพึงพอใจไมต่ํากวา 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) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

     1.2.4 การติดตามขอมูลปอนกลับจากลูกคาผานกลอง

ประเมินความพึงพอใจแบบแปนกด (Smile Box)

            1.2.4.1 วิเคราะหและสรุปผลการประเมิน กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบป. - -

ความพึงพอใจ (Smile Box)

เปาหมาย รายงานผลทุกเดือน

 - กฟข. ภายใน 20 วันหลังสิ้นเดือน

 - ฝวธ.(ภ3) ภายในสิ้นเดือนถัดไป

 - สัดสวนการกดประเมินไมนอยกวารอยละ 60 ของ   

จํานวนคิวทั้งหมด

 - คาเฉลี่ยความพึงพอใจไมต่ํากวา 4.37

            1.2.4.2 มีการสุมประเมินลูกคาทางโทรศัพทสําหรับ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบป. , ผบค. - -

ลูกคาที่กดประเมินความพึงพอใจผาน Smile Box ต่ํากวา

ระดับ 4 (จากการกดประเมิน 1,2,3) โดยใชขอมูลจากโปรแกรม 

Customers Smile Feedback 

เปาหมาย

 - ไตรมาสละ 50 ราย  ม.ค.-ธ.ค.2561

 - สรุปผลวิเคราะห เดือนละ 1 ครั้ง ม.ค.-ธ.ค.2561

หมายเหตุ หากจํานวนที่กดประเมิน 1,2,3 ไมครบ 50 ราย

สามารถนํารายที่กดประเมินระดับ 4 มาวิเคราะหรวมดวยได
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

1.3 ติดตั้งระบบประเมินความพึงพอใจแบบ Touch Screen กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ศปค. - -

สําหรับเคานเตอรบริการและจุดชําระเงิน กฟส.ปจค.

เปาหมาย กฟฟ.ชั้น 1-3 และ กฟส. ทุกแหง กฟส.บส.

1.4 การรวบรวมเสียงของลูกคาในชองทางตางๆ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. - -

(5 ชองทาง 15 กลไก) 

เปาหมาย

 - บันทึกขอมูลเสียงของลูกคาที่มีนัยสําคัญ

หรือจัดการไมได ลงในแบบฟอรม VOC-60-001 ทุกครั้ง

 - นําขอมูลจากขอ (1) ลงระบบ PEA VOC System ทุกครั้ง
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 2 วิเคราะหเสียงของลูกคา และจัดลําดับ 2.1 นําผลวิเคราะหการประเมินความพึงพอใจ การติดตามขอมูล กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 นบท 9. - -

ความตองการ ความคาดหวัง เพ่ือกําหนดแนวทาง ปอนกลับ และขอรองเรียนมาปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการ/ กฟส.ปจค. ผบง. , ผบต.

ในการตอบสนองเสียงของลูกคา ปรับปรุงกระบวนการทํางาน กฟส.บส.

เปาหมาย รายงานแผนและผลการตอบสนองเสียงของลูกคา

ในดานผลิตภัณฑ /บริการ /สนับสนุนเปนประจําทุกไตรมาส

2.2 ทําแผนปรับปรุงในระดับสายงานฯ ตอบสนองเสียงของลูกคา กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. , ผบต. - -

ในระดับองคกร กฟส.ปจค.

เปาหมาย ดําเนินการตามระยะเวลาตามที่ กฟภ. กําหนด กฟส.บส.
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 3 การปรับปรุงฐานขอมูลขององคกร 3.2 จัดทําฐานขอมูลลูกคา (High Value) ที่มีการใชไฟเพ่ิม 10-15% กฟจ.ปจ. ม.ค.-ม.ีค.2561 ผบค. , ผบต. - -

เพ่ือนําไปสูการวิเคราะหและบริหารจัดการ จากป 2559-2560 เพ่ือมุงหวังตอบสนองเปาหมายทางการตลาด กฟส.ปจค.

(เฉพาะดานลูกคา) เปาหมาย กฟส.บส.

 - จัดทําฐานขอมูลแลวเสร็จ ไตรมาสที่ 1

 - จัดทําแผนการตลาด ไตรมาสที่ 1
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

3.3 จัดทําฐานขอมูลคุณภาพไฟฟาในพ้ืนที่การแขงขัน และ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. , ผบต.  (2) 0.050 0.050

เขตพัฒนาเศรษฐกิจพิเศษกลุมซูเปอรคลัสเตอร (ประกอบดวย กฟส.ปจค.

จ.พระนครศรีอยุธยา จ.ปทุมธานี และ จ.ปราจีนบุรี) กฟส.บส.

โดยตรวจวัด และวิเคราะหคุณภาพไฟฟาทุกป กําหนดแผน

และปรับปรุงใหเปนมาตรฐานสากล พรอมจัดทํารายงาน

เพ่ือสื่อสารกับลูกคา
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 4 พัฒนาการใหบริการลูกคา ดวยเทคโนโลยี 4.1 ใหบริการรับคํารองขอใชไฟฟาทางอินเตอรเน็ต  กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. , ผบต. - -

ดิจิทัล (Digital Service) PEA Customer Online Service (PEA COS) กฟส.ปจค.

เปาหมาย กฟส.บส.

 - สงเสริม ประชาสัมพันธ ให กฟฟ. ทุกแหง เชิญชวนให ม.ค.-ม.ีค.2561 - -

ลูกคาใชบริการ

 - กฟฟ.ชั้น 1-3 ติดตามและรายงานผลการใชงานการขอใชไฟฟา ม.ค.-ธ.ค.2561 - -

ผานอินเตอรเน็ต พรอมรายงานผลให กบล. ทราบ

 - กบล. วิเคราะหผลเพ่ือปรับปรุงกระบวนงานการใหบริการ ม.ค.-ธ.ค.2561 - -

4.2 ขยายผลบริการแจงคาไฟฟาผานนวัตกรรม Smart Invoice กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบป. , ผบง. - -

ไปยังผูใชไฟฟา กฟส.ปจค.

เปาหมาย กฟส.บส.

- ลูกคารายใหญรายใหม รอยละ 100*

- ลูกคารายใหญรายเดิม รอยละ 100*

- ลูกคาสวนราชการและรัฐวิสาหกิจ รอยละ100*

หมายเหตุ * ไมรวมลูกคาที่ไมประสงคสมัครรับบริการ
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 6 งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ 6.1 กํากับดูแลและติดตามประเมินประสิทธิผลของ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. , ผบต. - -

การใหบริการลูกคา ตามมาตรฐานใหมของ กฟภ. กฟส.ปจค.

เปาหมาย รายงานผลทุกไตรมาส กฟส.บส.

6.2 ติดตามผลการนํากระบวนการ "บริการถูกใจ มิติ ใหมงาน กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. , ผบต. - -

บริการขอมิเตอรผูใชไฟ" กฟส.ปจค.

เปาหมาย คาเฉลี่ยรอยละผลสําเร็จของจํานวนคํารองที่เขาเงื่อนไข กฟส.บส.

ตามประเภทบริการดังนี้

 - ยื่นขอใชไฟ ขนาดมิเตอรไมเกิน 30 แอมป พรอม

ชําระคาธรรมเนียมไดภายใน 15 นาที ไมนอยกวารอยละ 95

 - เขตเมือง ขนาดมิเตอรไมเกิน 30 แอมป ติดมิเตอรได

ภายใน 24 ชม. ไมนอยกวารอยละ 90

 - ขยายเขตแรงต่ําไมเกิน 200 เมตร ขนาดมิเตอรไมเกิน 15 แอมป 

ชําระคาขยายเขตพรอมคาธรรมเนียมได ภายใน 30 นาที  

ไมนอยกวารอยละ 80

- ขยายขอบเขตการใหบริการ One Touch Service พ้ืนที่นอก

เขตเมืองไมนอยกวารอยละ 20 ของผูขอใช บริการนอกเขตเมือง

28



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

6.3 รักษามาตรฐาน ศูนยราชการสะดวก (Government Easy กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ทุกแผนก - -

Contact Center : GECC) สําหรับ กฟฟ. ที่ผานการรับรอง

ศูนยราชการสะดวกแลว

เปาหมาย กฟฟ. ทุกแหง

6.4 เตรียมความพรอมการดําเนินการสู ศูนยราชการสะดวก  กฟส.ปจค. ม.ค.-ม.ีค.2561 กฟส.ปจค. - -

(Government Easy Contact Center : GECC) สําหรับ กฟส.บส. กฟส.บส.

กฟฟ. ที่ยังไมผานการรับรอง

เปาหมาย

 - มีความพรอมและผานเกณฑ 26 ขอ

6.5 งานบริหารความคาดหวังของลูกคาที่มาใชบริการ ณ จุดบริการ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 นบท.9 - -

โดยพนักงาน Front Manager พรอมทั้งสรุปผลดําเนินการ 

ขอเสนอแนะ และปญหาอุปสรรคในการใหบริการ

เปาหมาย รายงานผลดําเนินการทุกไตรมาส

 (ตามแบบฟอรมรายงานที่ ฝวธ.(ภ3) กําหนด)

6.6 พัฒนาพนักงานบริหารความคาดหวังของลูกคา กฟจ.ปจ. ม.ค.-ม.ิย. 2561 ผบห. (2) 0.060 0.060

ที่มาใชบริการ ณ จุดบริการ (Front Manager)

เปาหมาย จัดศึกษาดูงาน ณ สํานักงาน/หนวยงานที่เปน

Best Practise กฟข. ละ 1 ครั้ง (รอ กฟข. กําหนด)
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

6.8 เพ่ิมประสิทธิภาพชองทางการใหบริการดวย PEA กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบป. , ผบง.

Mobile Shop โดยจัดทําแผนการใหบริการรถยนต กฟส.ปจค.

PEA Mobile Shop และนําออกใหบริการตามแผน กฟส.บส.

เปาหมาย

- นํารถออกใหบริการเฉลี่ยไมนอยกวา 20 วันตอเดือน

- จํานวนลูกคาที่ใชบริการ PEA Mobile Shop เฉลี่ย

ไมต่ํากวา 3,500 ราย/เดือน/คัน

- -

6.10 ขยายผลการใหบริการตามกระบวนงานขอใชไฟฟาแบบ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. , ผบต.

PEA Doing Business ครบทุก กฟฟ. ทุก จังหวัด กฟส.ปจค.

เปาหมาย กฟส.บส.

- ตั้งแตวันที่ 1 ม.ค. 2561 พรอมรายงานผลทุกเดือน
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แผนปฏิบัติการ ประจําป 2561                                              แบบฟอรม กผส.ผป.01.3

1. วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 2. กลยุทธระดับองคกร 3. เกณฑวัดการดําเนินงาน 4. เปาหมาย

    - SO3 มุงเนนการตอบสนองความตองการของ     - CR2 การสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว

      ทุกกลุมลูกคา    - ความพึงพอใจของลูกคากลุมบานอยูอาศัย

   - ความพึงพอใจของลูกคากลุมพาณิชย

   - ความพึงพอใจของลูกคากลุมอุตสาหกรรม

   - ความพึงพอใจของลูกคากลุมอ่ืนๆ

   (Key Account)

   ตาม SLA ที่กําหนด

5. กลยุทธระดับสายงาน 6. เกณฑวัดการดําเนินงาน 7. เปาหมาย

    - CR2 การสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว

   - ความพึงพอใจของลูกคากลุมบานอยูอาศัย

   - ความพึงพอใจของลูกคากลุมพาณิชย

   - ความพึงพอใจของลูกคากลุมอุตสาหกรรม

   - ความพึงพอใจของลูกคากลุมอ่ืนๆ

   (Key Account)

   ตาม SLA ที่กําหนด

   - รอยละของขอรองเรียนท่ีดําเนินการไดแลวเสร็จ

   - ความพึงพอใจของลูกคา     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.37

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.41

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.33

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.36

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.32

   - ความพึงพอใจของกลุมลูกคารายสําคัญ     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.28

   - รอยละของขอรองเรียนท่ีดําเนินการไดแลวเสร็จ

ดาน Customer (Satisfying Existing Customers)
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    - รอยละ 100

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.32

   - ความพึงพอใจของกลุมลูกคารายสําคัญ     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.28

    - รอยละ 100

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.41

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.33

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.36

   - ความพึงพอใจของลูกคา     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.37



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 1 การบริหารความสัมพันธกับลูกคา สรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาเปาหมาย ดวยกิจกรรม ดังนี้ 

แตละกลุม 1.1 บํารุงรักษาระบบไฟฟา โดยไมคิดคาใชจาย

     1.1.2 ลูกคาที่มีคาไฟฟา 10-20 ลานบาท/เดือน กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. (2) 0.368 0.368

 - บริการตรวจหาจุดรอนดวยกลองสองหาจุดรอน

(Thermal Viewer)  ปละ 1 ครั้ง

 - บริการตรวจสอบระบบไฟฟาแรงสูงภายใน ปละ 1 ครั้ง

เปาหมาย

จํานวน  2  ราย ไดแก

บริษัท ทีซี ฟารมาซูติคอล อุตสาหกรรม จํากัด

บริษัท เมโทร อินดัสเตรียล ปารค จํากัด

1.2 การดูแลลูกคารายสําคัญ Key Account Management (KAM)

     1.2.1 ปรับปรุงขอมูลสําคัญของลูกคารายสําคัญ  (KAM)  กฟจ.ปจ. ม.ค.-ม.ีค.2561 ผบค. - -

ในโปรแกรม BIC-SAP ใหเปนปจจุบัน

เปาหมาย

- กฟจ.ปราจีนบุรี  จํานวน  20  ราย
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

     1.2.2 พนักงาน KAM  บริหารความสัมพันธกับลูกคาเปาหมาย กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. , ผมต. - -

ตามคูมือฯ และบันทึกผลในโปรแกรม BIC-SAP กฟส.ปจค.

เปาหมาย กฟส.บส.

 - เยี่ยมเยือนลูกคารายสําคัญแบบเขาพบโดยพนักงาน KAM 

ทุกราย ไมนอยกวา 1 ครั้ง/ป

 - จํานวนการติดตอสื่อสารกับลูกคารายสําคัญเฉลี่ย 

ไมนอยกวา 4 ครั้ง/ราย/ป
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

1.3 การเยี่ยมเยือนลูกคารายสําคัญ/ลูกคามูลคาสูง/ลูกคา

ในนิคมอุตสาหกรรม และลูกคาในพ้ืนที่ที่มีการแขงขันกับ

SPP พรอมบันทึกผลการเยี่ยมใน BIC-SAP

     1.3.1 การเยี่ยมเยือนโดยผูบริหาร โดยกําหนดวัตถุประสงค กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค.  (2) 0.468 0.468

การเยี่ยมเยือนลูกคาแตละรายที่ชัดเจน

เปาหมาย

 - จํานวน 6 ราย/ไตรมาส

    1.3.2 การเยี่ยมเยือนลูกคารายสําคัญ ลูกคามูลคาสูง กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. , ผบต.  (2) 0.512 0.512

(High Value Customer) ลูกคารายใหญ ลูกคาใน กฟส.ปจค.

นิคมอุตสาหกรรม และลูกคาในพ้ืนที่ที่มีการแขงขันกับ SPP กฟส.บส.

เปาหมาย แบงตามกลุมลูกคา ดังนี้

 - กลุม High รอยละ 100

 - กลุม Medium ไมนอยกวา รอยละ 60

 - กลุม Low ไมนอยกวา รอยละ 40

หมายเหตุ ตามอนุมัติ ผวก. ลงวันที่ 4 ต.ค. 2560

(ที่ ฝวธ.(ภ3) 736/2560 ลงวันที่ 26 ก.ย. 2560)
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

1.4 จัดประชุมสัมมนาลูกคารายใหญในพ้ืนที่ กฟฟ. ที่มีรายได กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค.  (2) 2.500 2.500

มากกวา 100 ลานบาท/เดือน

เปาหมาย แบงตามกลุมลูกคา

 - กลุม High รอยละ 100

 - กลุม Medium ไมนอยกวา รอยละ 60

  - กลุม Low ไมนอยกวา รอยละ 40

หมายเหตุ ตามอนุมัติ ผวก. ลงวันที่ 4 ต.ค. 2560

(ที่ ฝวธ.(ภ3) 736/2560 ลงวันที่ 26 ก.ย. 2560)
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ประเภทการเปนลูกคา กฟก.1

กลุม High 431

กลุม Medium 835

กลุม Low 230

ผลรวมท้ังหมด 1,496



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

1.6 พัฒนาการเพ่ิมประสิทธิภาพสื่อสารกับลูกคาและ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค.,ผกส., - -

การใหบริการบํารุงรักษาเชิงปองกันตามโครงการ Happy Care ,ผปบ. ผมต.

เปาหมาย

 - ขยายผลเพ่ิมเติม ทุก กฟจ. ม.ค.-ม.ิย.2561 - -

 - สรุปผลดําเนินการไตรมาสที่ 3-4 ก.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) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

1.7 การสื่อสารผาน SMS (การแจงคาไฟฟา)

     1.7.1 เชิญชวนใหผูใชไฟฟาลงทะเบียนรับบริการแจงคาไฟฟา กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบป. , ผบง. - -

ผาน SMS กฟส.ปจค. ผบค. , ผบต.

เปาหมาย กฟส.บส.

หมายเหตุ ตามอนุมัติ ผวก. ลงวันที่ 4 ตุลาคม 2560

(ที่ ฝวธ.(ภ3) 736/2560 ลงวันที่ 26 กันยายน 2560)

 - ลูกคารายยอยรายใหม (ป 2561) รอยละ 100*

 - ลูกคารายยอยที่ถูกงดจายไฟ(ป 2561)รอยละ100*

 - ลูกคารายยอยรายเดิม สะสมเพ่ิมข้ึนไมนอยกวา

รอยละ 10 ของจํานวนลูกคาที่ลงทะเบียนเดิม

รวมจํานวน 79,233 ราย**

หมายเหตุ

*ไมรวมลูกคาที่ไมประสงคสมัครรับบริการ

**กําหนดเปาหมายในข้ันตนจากขอมูลจํานวนลูกคารายใหญ

สถานะ ส.ค. 2560
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ประเภทการเปนลูกคา กฟก.1

กลุม High 431

กลุม Medium 835

กลุม Low 230

ผลรวมท้ังหมด 1,496



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

    1.7.2 แจงคาไฟฟาและขาวสารตางๆ ใหกับลูกคาที่ลงทะเบียน กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบป. , ผบง. - -

รับบริการ SMS  พรอมตรวจสอบความถูกตองของหมายเลข กฟส.ปจค.

โทรศัพทที่ลงทะเบียน กฟส.บส.

เปาหมาย

 - สัดสวนจํานวนขอความที่สงสําเร็จไมนอยกวา

 - รายงานผลการตรวจสอบหมายเลขโทรศัพท ไมถูกตอง/ผิดปกติ

ทุกไตรมาส

1.8 การสนับสนุนลูกคารายใหม ตามขอมูล BOI/หนวยงานทองถ่ิน/ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. , ผบต. - -

แหลงขอมูลอ่ืนๆ โดยการติดตอสื่อสาร/เยี่ยมเยือน เพ่ือให กฟส.ปจค.

ขอมูลตางๆ เชน การขอใชไฟฟา การขยายเขตระบบไฟฟา กฟส.บส.

และการวางแผนการจายไฟฟา เปนตน

เปาหมาย รายงานสรุปผลการติดตอสื่อสาร/เยี่ยมเยือน

ทุกไตรมาส

- -

38



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

1.9 สรุปขอมูลเสียงของลูกคาจากกิจกรรมสรางความสัมพันธ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. , ผบต. - -

กับลูกคา (แบบฟอรม VOC-CRM-001 ตามคูมือ CRM) กฟส.ปจค.

เปาหมาย กฟส.บส.

 - สรุปขอมูลการวิเคราะหป 2560 ภายในเดือน มี.ค. 2561

 - สรุปขอมูลการวิเคราะหป 2561 ทุกไตรมาส พรอมกับ

การรายงานผลการดําเนินงานของแตละกิจกรรม 

ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส

- -
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 2 การบริหารจัดการขอรองเรียนใหกับลูกคา  - เพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียนของลูกคาที่รองเรียน กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2561 ผบค. , ผบต. - -

ผานชองทางตางๆ โดยกําหนดระยะเวลาการตอบสนอง และ กฟส.ปจค.

ปดขอรองเรียนตามกลุมลูกคาและประเภทเรื่องรองเรียน ดังนี้ กฟส.บส.

1) กลุมลูกคา (ตอบชี้แจง)

   - กลุมที่ 1 กลุมลูกคาในพ้ืนที่แขงขันกับ SPP  ภายใน 5 วัน

   - กลุมที่ 2 กลุมลูกคารายสําคัญ ภายใน 15 วัน

   - กลุมที่ 3 กลุมลูกคาอุตสาหกรรม และกลุมพาณิชย

ภายใน 20 วัน

  - กลุมที่ 4 กลุมลูกคาบานอยูอาศัยและ กลุมอ่ืนๆ ภายใน 25 วัน

2) เรื่องรองเรียนสําคัญเรงดวน ภายใน 3 วัน

3) เรื่องรองเรียนสําคัญเรงดวน ผาน IR Chat : Issue Report Chat

ภายใน 24 ชม.

4) สามารถปดขอรองเรียนตามเกณฑภายใน 30 วัน (ปฏิทิน) 

ไดรอยละ 100

เปาหมาย

 - กฟข. จัดทํารายงานสรุปขอรองเรียนทุกเดือน

 - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปรายงานให กกท. ทุกไตรมาส
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