


แผนปฏิบติัการ ประจาํปี 2560 กฟจ.สุรินทร์

กฟฉ.3  สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  

1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดบัองคก์ร 3. เกณฑ์วดัการดาํเนินงานระดบัองคก์ร

(Strategic Objective) OM1 ปรบัปรงุกระบวนการดาํเนินงานให้มีประสิทธิภาพ -ความสาํเรจ็ของการดาํเนินการตาม Service Level ไม่น้อยกว่าร้อยละ  98

    SO2 เพิÉมประสิทธิภาพการดาํเนินงานและยกระดบั โดยให้ครอบคลุมทั Êงห่วงโซ่อุปทาน Agreement ทีÉระบุในห่วงโซ่อุปทาน (ทั Êง SLA ภายใน

          ศกัยภาพองคก์ร ให้เลิศเพืÉอเป็นผูนํ้าในธรุกิจจาํหน่ายไฟฟ้า และภายนอกองคก์ร) 

-ความสาํเรจ็ของการปิดงานก่อสร้างตามแผน

5. กลยุทธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการดาํเนินงานระดบัสายงาน

OM1 ปรบัปรงุกระบวนการดาํเนินงานให้มีประสิทธิภาพ -ความสาํเรจ็ของการดาํเนินการตาม Service Level ไม่น้อยกว่าร้อยละ 98

โดยให้ครอบคลุมทั Êงห่วงโซ่อุปทาน Agreement ทีÉระบุในห่วงโซ่อุปทาน (ทั Êง SLA ภายใน

และภายนอกองคก์ร) 

-การขอใช้ไฟฟ้าของผูใ้ช้ไฟรายใหญ่ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 25

(กรณีไม่ต้องขยายเขตแรงตํÉา) 

ตามแนวทาง Doing Business: World Bank

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 11 12 ประมาณการ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) ร้อยละความสาํเรจ็ ปัญหาอปุสรรค ผลการดาํเนินการ ผู้รับผิดชอบ

ตามแผน(%) ข้อเสนอแนะ ณ สิÊนปี 2560

1. แผนงานดาํเนินงานตามระบบประกนัคณุภาพ

งานตามข้อตกลงระดบัการให้บริการ (SLA) กบล.ฉ.3

กฟจ.สร.

กฟจ.สร.       4 ครั Êง 100

1.2  รายงานการจดัทาํระบบประกนัคณุภาพงานตามข้อตกลงระดบั

การให้บริการ (QA for SLA) กระบวนงาน P1-P11 ภายในเดอืน ก.ย. 2560 กฟฉ.3

กฟจ.สร. 2 ครั Êง กฟจ.สร.

กฟส.ท่าตูม 2 ครั Êง กฟส.ท่าตูม

 กฟส.ศีขรภมิู 2 ครั Êง กฟส.ศีขรภมิู

กฟส.รตันบุรี 2 ครั Êง กฟส.รตันบุรี

ดาํเนินการหลงั ไตรมาส 2 และ ไตรมาส 4

 กระบวนการ P1-P11 กฟจ.สร.

กฟจ.สร. 98% 100 กฟส.ท่าตูม

กฟส.ท่าตูม 98% รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิÊนเดอืน 100 กฟส.ศีขรภมิู

กฟส.ศีขรภมิู 98% 100 กฟส.รตันบุรี

กฟส.รตันบุรี 98% 1001

1.4  รายงานผลการดาํเนินงานการจดัทาํข้อตกลงระดบัการให้บริการ (SLA)

ครั Êง

1

1

ครั Êง

1

1

1.1 จดัทาํรายงานผลการดาํเนินงานระบบประกนัคณุภาพบริการ (SQA)

กระบวนงานแก้กระแสไฟฟ้าขดัข้อง (P2) ของ กฟฟ. นําร่อง

รายงาน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส

อยู่ระหว่างดาํเนินการ

9. แผนปฏิบติั 10

(ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผลการดาํเนินงาน

(Activities / Action Steps) ไตรมาส 1 (สะสม ม.ค.-มี.ค.2560)

7. เป้าหมาย

ด้านกระบวนการภายใน

(Internal  Process)

4. เป้าหมาย

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80



แผนปฏิบติัการ ประจาํปี 2560 กฟจ.สุรินทร์

กฟฉ.3  สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  

1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัองคก์ร

(Strategic Objective) OC 1 ส่งเสริมและพฒันาองคก์รสู่ความยั Éงยืน

SO1 เพืÉอสร้างความเติบโตอย่างยั Éงยืนขององคก์ร และมีธรรมาภิบาล 

5. กลยุทธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัสายงาน

OC 1 ส่งเสริมและพฒันาองคก์รสู่ความยั Éงยืน

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 11 12 ประมาณการ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) ร้อยละความสาํเรจ็ ปัญหาอปุสรรค ผลการดาํเนินการ ผู้รับผิดชอบ

ตามแผน(%) ข้อเสนอแนะ ณ สิÊนปี 2560

14. SEPA หมวด 6 กฟฉ.3

กฟฉ.3

กฟจ.สร.

ของสายงานการไฟฟ้าภาค 2

(ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมกาณหรือเป้าหมาย) ผลการดาํเนินงาน

(Activities / Action Steps) ไตรมาส 1 (สะสม ม.ค.-มี.ค.2560)

14.1  ทบทวนและปรบัปรงุคู่มือการปฏิบติังาน และทบทวนตวัวดั/

ตวัชีÊวดัในกระบวนการ และมาตรฐานการปฏิบติังาน

14.1.1 ทบทวนและปรบัปรงุคู่มือการปฏิบติังาน กฟฟ ละ 1 กระบวนการ

ตามกระบวนการทีÉระบใุนเอกสารแนบ

อยู่ระหว่างดาํเนินการ

อยู่ระหว่างดาํเนินการ

หมวด 1 - 6 

7. เป้าหมาย

- คะแนนประเมินตามเกณฑ ์SEPA หมวด 1 - 6 -  ไม่น้อยกว่าระดบั 5

ด้านการเรียนรู้และพฒันา

(Learning and Growth)

4. เป้าหมาย

- ผลการประเมินกระบวนการ/ระบบของรฐัวิสาหกิจ -  ไม่น้อยกว่า.............คะแนน

9. แผนปฏิบติั 10



แผนปฏิบติัการ ประจาํปี 2560 กฟจ.สุรินทร์

กฟฉ.3  สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  

1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัองคก์ร

(Strategic Objective) OC 1 ส่งเสริมและพฒันาองคก์รสู่ความยั Éงยืน

SO1 เพืÉอสร้างความเติบโตอย่างยั Éงยืนขององคก์ร และมีธรรมาภิบาล 

5. กลยุทธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัสายงาน

OC 1 ส่งเสริมและพฒันาองคก์รสู่ความยั Éงยืน

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 11 12 ประมาณการ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) ร้อยละความสาํเรจ็ ปัญหาอปุสรรค ผลการดาํเนินการ ผู้รับผิดชอบ

ตามแผน(%) ข้อเสนอแนะ ณ สิÊนปี 2560

16. แผนการปรบัปรงุการควบคมุภายใน 16.1 ปรบัปรงุ/จดัวางระบบการควบคมุภายในของหน่วยงานประจาํ

(SEPA  หมวด  1)  ปี 2560

   กฟจ.สร.            กฟจ.สร.

กฟส.ท่าตมู                                 ภายในวนัทีÉ  31  ธนัวาคม 2559 กฟส.ท่าตมู

กฟส.ศีขรภมิู กฟส.ศีขรภมิู

กฟส.รตันบรีุ กฟส.รตันบรีุ

16.2 ดาํเนินการ ติดตามผล และจดัทาํรายงานตามแผนการ

ปรบัปรงุการควบคมุภายใน(ตามแผน ปย.2 และรายงานผล)

(ไตรมาสละ 1 ครั Êง)

กฟจ.สร.      4 ครั Êง 100 กฟจ.สร.

กฟส.ท่าตมู 4 ครั Êง กฟส.ท่าตมู

กฟส.ศีขรภมิู 4 ครั Êง กฟส.ศีขรภมิู

กฟส.รตันบรีุ 4 ครั Êง กฟส.รตันบรีุ

รายงานภายใน  10  วนั หลงัสิÊนไตรมาส

(ตามหนังสือ)

1 100

(ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผลการดาํเนินงาน

(Activities / Action Steps) ไตรมาส 1 (สะสม ม.ค.-มี.ค.2560)

(ตามหนังสือ)

(Learning and Growth)

ด้านการเรียนรู้และพฒันา

4. เป้าหมาย

- ผลการประเมินกระบวนการ/ระบบของรฐัวิสาหกิจ -  ไม่น้อยกว่า.............คะแนน

หมวด 1 - 6 

- คะแนนประเมินตามเกณฑ ์SEPA หมวด 1 - 6 -  ไม่น้อยกว่าระดบั 5

7. เป้าหมาย

ของสายงานการไฟฟ้าภาค 2

1

9. แผนปฏิบติั 10



แผนปฏิบติัการ ประจาํปี 2560 กฟจ.สุรินทร์ ดา้นลูกค้า

กฟฉ.3  สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  (Customer Value Proposition )

1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัองคก์ร 4. เป้าหมาย

(Strategic Objective)    CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พืÉอสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้า ไม่น้อยกว่าระดบั  4.31

SO3   มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ          และความคาดหวงัของลกูค้า         กลุ่มบ้านอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าระดบั  4.30

        ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทกุกลุ่ม    CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.26

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าอย่าง         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าระดบั  4.32

         ย ั Éงยืน         กลุ่มอืÉนๆ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.34

5. กลยุทธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัสายงาน 7. เป้าหมาย

   - ระดบัความพึงพอใจของลกูค้าของ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  84

      สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พืÉอสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้าของ

         และความคาดหวงัของลกูค้า       สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มบ้านอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าร้อยละ  86

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าอย่าง         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

         ย ั Éงยืน         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

        กลุ่มอืÉนๆ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

   - ความพึงพอใจของลกุค้าต่อบริการแก้ไขปัญหา ไม่น้อยกว่าร้อยละ  80

      ไฟฟ้าดบั/ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัข้องให้แก่ลกุค้า

   - ความพึงพอใจของกลุ่มลกูค้าสาํคญั (Key Account) ไม่น้อยกว่าระดบั  4.14

   - ความสาํเรจ็ในการบรูณาการฐานข้อมลูลกูค้า ไม่น้อยกว่าร้อยละ  100

      เพืÉอยกระดบัการให้บริการลกูค้า

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 11 12 ประมาณการ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) ร้อยละความสาํเรจ็ ปัญหาอปุสรรค ผลการดาํเนินงาน ผู้รับผดิชอบ

ตามแผน(%) ขอ้เสนอแนะ ณ สิÊนปี 2560

2. แผนปรบัปรงุความพึงพอใจของลูกค้า (ต่อ) 2.5 รายงานสถิติและสรปุวิเคราะห์เรืÉองร้องเรียนปี 2560

(SEPA  หมวด  3)  2.5.1 รายงานสถิติเรืÉองร้องเรียนปี 2560 พร้อมทั Êงประเมินผลการดาํเนินงาน

สรปุวิเคราะห์เรืÉองร้องเรียน ปัญหาอปุสรรค สาเหตุ และแนวทางแก้ไขเพืÉอ

ปรบัปรงุการทาํงาน แจ้ง กฟฉ.3 ทุกไตรมาส

กฟจ.สร. 4 ครั Êง 100 กฟจ.สร.

    กฟส.ท่าตมู          4 ครั Êง 100 กฟส.ท่าตูม

    กฟส.ศขีรภมูิ 4 ครั Êง 100 กฟส.ศีขรภมิู

    กฟส.รตันบรุ ี 4 ครั Êง 100 กฟส.รตันบุรี

     ตรวจสอบขอ้มลูในระบบ e-One ภายใน 10 วนัหลงัสิÊนไตรมาส

ครั Êง

(ตามหนังสือ)

9. แผนปฏิบติั

(ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

10

ผลการดาํเนินงาน

ไตรมาส 1 (สะสม ม.ค.-ม.ีค.2560)

1

1

1

1



แผนปฏิบติัการ ประจาํปี 2560 กฟจ.สุรินทร์ ดา้นลูกค้า

กฟฉ.3  สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  (Customer Value Proposition )

1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัองคก์ร 4. เป้าหมาย

(Strategic Objective)    CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พืÉอสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้า ไม่น้อยกว่าระดบั  4.31

SO3   มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ          และความคาดหวงัของลกูค้า         กลุ่มบ้านอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าระดบั  4.30

        ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทกุกลุ่ม    CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.26

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าอย่าง         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าระดบั  4.32

         ย ั Éงยืน         กลุ่มอืÉนๆ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.34

5. กลยุทธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัสายงาน 7. เป้าหมาย

   - ระดบัความพึงพอใจของลกูค้าของ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  84

      สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พืÉอสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้าของ

         และความคาดหวงัของลกูค้า       สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มบ้านอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าร้อยละ  86

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าอย่าง         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

         ย ั Éงยืน         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

        กลุ่มอืÉนๆ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

   - ความพึงพอใจของลกุค้าต่อบริการแก้ไขปัญหา ไม่น้อยกว่าร้อยละ  80

      ไฟฟ้าดบั/ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัข้องให้แก่ลกุค้า

   - ความพึงพอใจของกลุ่มลกูค้าสาํคญั (Key Account) ไม่น้อยกว่าระดบั  4.14

   - ความสาํเรจ็ในการบรูณาการฐานข้อมลูลกูค้า ไม่น้อยกว่าร้อยละ  100

      เพืÉอยกระดบัการให้บริการลกูค้า

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 11 12 ประมาณการ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) ร้อยละความสาํเรจ็ ปัญหาอปุสรรค ผลการดาํเนินงาน ผู้รับผดิชอบ

ตามแผน(%) ขอ้เสนอแนะ ณ สิÊนปี 2560

9. แผนปฏิบติั

(ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

10

ผลการดาํเนินงาน

ไตรมาส 1 (สะสม ม.ค.-ม.ีค.2560)

2. แผนปรบัปรงุความพึงพอใจของลูกค้า (ต่อ) 2.6 ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียนของลูกค้า

(SEPA  หมวด  3)  2.6.1 จดัการข้อร้องเรียนของลูกค้า เพืÉอให้ข้อร้องเรียนของลูกค้า ได้รบัการ 

ตรวจสอบและแก้ไขอย่างทนัท่วงที ภายใน 30 วนั หลงัจากรบัเรืÉองร้องเรียน

เข้าระบบ e-One

กฟจ.สร. กฟจ.สร.

    กฟส.ท่าตมู               ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 100 100 กฟส.ท่าตูม

    กฟส.ศขีรภมูิ กฟส.ศีขรภมิู

    กฟส.รตันบรุ ี กฟส.รตันบุรี

2.7 ระดบัความสาํเรจ็ของแผน/แนวทางการปฏิบติังานเชิงป้องกนั 

และแผนการสนับสนุนกระบวนการ จดัการข้อร้องเรียนของลูกค้า

2.7.1 จดัทาํแผน/แนวทางการปฏิบติังานเชิงป้องกนัข้อร้องเรียนของลูกค้า กฟฉ.3

กฟจ.สร.

กฟจ.สร.  จดัส่งขอ้มลู แนวทาง ให ้กฟฉ.3 รวบรวมไปพจิารณา 100

เรืÉอง

1

1

ครั Êง

(ตามหนังสือ)

(ตามหนังสือ)



แผนปฏิบติัการ ประจาํปี 2560 กฟจ.สุรินทร์ ดา้นลูกค้า

กฟฉ.3  สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  (Customer Value Proposition )

1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัองคก์ร 4. เป้าหมาย

(Strategic Objective)    CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พืÉอสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้า ไม่น้อยกว่าระดบั  4.31

SO3   มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ          และความคาดหวงัของลกูค้า         กลุ่มบ้านอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าระดบั  4.30

        ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทกุกลุ่ม    CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.26

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าอย่าง         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าระดบั  4.32

         ย ั Éงยืน         กลุ่มอืÉนๆ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.34

5. กลยุทธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัสายงาน 7. เป้าหมาย

   - ระดบัความพึงพอใจของลกูค้าของ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  84

      สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พืÉอสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้าของ

         และความคาดหวงัของลกูค้า       สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มบ้านอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าร้อยละ  86

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าอย่าง         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

         ย ั Éงยืน         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

        กลุ่มอืÉนๆ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

   - ความพึงพอใจของลกุค้าต่อบริการแก้ไขปัญหา ไม่น้อยกว่าร้อยละ  80

      ไฟฟ้าดบั/ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัข้องให้แก่ลกุค้า

   - ความพึงพอใจของกลุ่มลกูค้าสาํคญั (Key Account) ไม่น้อยกว่าระดบั  4.14

   - ความสาํเรจ็ในการบรูณาการฐานข้อมลูลกูค้า ไม่น้อยกว่าร้อยละ  100

      เพืÉอยกระดบัการให้บริการลกูค้า

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 11 12 ประมาณการ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) ร้อยละความสาํเรจ็ ปัญหาอปุสรรค ผลการดาํเนินงาน ผู้รับผดิชอบ

ตามแผน(%) ขอ้เสนอแนะ ณ สิÊนปี 2560

9. แผนปฏิบติั

(ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

10

ผลการดาํเนินงาน

ไตรมาส 1 (สะสม ม.ค.-ม.ีค.2560)

3. แผนงานการบริหาร CRM โดยการรบัฟังเสียง 3.2 สรปุรายงานสถิติ วิเคราะห์ความพึงพอใจ/ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ 

ของลูกค้าหลงัรบับริการ จากการสาํรวจข้อมลูป้อนกลบัจากลูกค้า ส่งให้คณะทาํงานด้านการบริการลกูค้า

(SEPA  หมวด  3)  3.2.1 สรปุผลการสาํรวจข้อมูลป้อนกลบัจากลูกค้า โดยวิธีโทรศพัทส์อบถาม

ความพงึพอใจภายหลงัจากใช้บริการ ทุกไตรมาส 

3.2.1.1  สุ่มสอบถามลูกค้าโดยวิธีโทรศพัท ์ดงันีÊ

 - งานขอใช้ไฟติดตั Êงมิเตอร ์กฟฟ.จุดรวมงาน 3 ราย/ไตรมาส (1)

 - งานขอขยายเขตแรงตํÉาและติดตั Êงมิเตอร ์กฟฟ.จุดรวมงาน 3 ราย/ไตรมาส (2)

 - งานขยายเขตติดตั Êงหม้อแปลงเฉพาะราย กฟข. 3 ราย/ไตรมาส (3)

 (เขตละ 3 ราย/ไตรมาส,กฟฟ.จุดรวมงานละ 3 ราย/ไตรมาส)

กฟจ.สร. 6    ราย/ไตรมาส   (เฉพาะงาน 1,2) 100 กฟจ.สร.

3.2.1.2 สรปุรายงานสถิติ วิเคราะห์ความพึงพอใจ/ข้อคิดเห็น/ 

ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ จากการสาํรวจข้อมูลป้อนกลบั

จากลูกคา้ให้คณะทาํงานด้านการบริการลกูค้า ทุกไตรมาส 

กฟจ.สร.          รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส 100 กฟจ.สร.

ครั Êง

1

(ราย/ไตรมาส)

(ตามหนังสือ)

ราย

6



แผนปฏิบติัการ ประจาํปี 2560 กฟจ.สุรินทร์ ดา้นลูกค้า

กฟฉ.3  สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  (Customer Value Proposition )

1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัองคก์ร 4. เป้าหมาย

(Strategic Objective)    CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พืÉอสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้า ไม่น้อยกว่าระดบั  4.31

SO3   มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ          และความคาดหวงัของลกูค้า         กลุ่มบ้านอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าระดบั  4.30

        ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทกุกลุ่ม    CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.26

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าอย่าง         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าระดบั  4.32

         ย ั Éงยืน         กลุ่มอืÉนๆ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.34

5. กลยุทธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัสายงาน 7. เป้าหมาย

   - ระดบัความพึงพอใจของลกูค้าของ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  84

      สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พืÉอสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้าของ

         และความคาดหวงัของลกูค้า       สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มบ้านอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าร้อยละ  86

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าอย่าง         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

         ย ั Éงยืน         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

        กลุ่มอืÉนๆ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

   - ความพึงพอใจของลกุค้าต่อบริการแก้ไขปัญหา ไม่น้อยกว่าร้อยละ  80

      ไฟฟ้าดบั/ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัข้องให้แก่ลกุค้า

   - ความพึงพอใจของกลุ่มลกูค้าสาํคญั (Key Account) ไม่น้อยกว่าระดบั  4.14

   - ความสาํเรจ็ในการบรูณาการฐานข้อมลูลกูค้า ไม่น้อยกว่าร้อยละ  100

      เพืÉอยกระดบัการให้บริการลกูค้า

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 11 12 ประมาณการ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) ร้อยละความสาํเรจ็ ปัญหาอปุสรรค ผลการดาํเนินงาน ผู้รับผดิชอบ

ตามแผน(%) ขอ้เสนอแนะ ณ สิÊนปี 2560

9. แผนปฏิบติั

(ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

10

ผลการดาํเนินงาน

ไตรมาส 1 (สะสม ม.ค.-ม.ีค.2560)

3. แผนงานการบริหาร CRM โดยการรบัฟังเสียง 3.2.2 สรปุผลการสาํรวจข้อมูลป้อนกลบัจากลูกค้า โดยวิธีการประเมิน

ของลูกค้าหลงัรบับริการ (ต่อ) ความพงึพอใจผ่านระบบกล่องประเมินความพงึพอใจ (Smile Box)  ทุกไตรมาส

(SEPA  หมวด  3)  

กฟฉ.3          รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส 100 กฟฉ.3

 กฟจ.สร.

3.4 กิจกรรมเชืÉอมความสมัพนัธก์บัลูกค้ารายสาํคญัในกรณีเกิดความเสียหาย

จากระบบไฟฟ้า เช่น เข้าพบเยีÉยมเยือนให้บริการตรวจสอบ

ระบบไฟฟ้าภายในโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย กฟจ.สร.

กฟส.ท่าตูม

กฟจ.สร.                      100%               (ภายใน 3 วนัหลงัเกดิเหต)ุ - กฟส.ศีขรภมิู

กฟส.รตันบุรี

(ตามหนังสือ)

(ตามหนังสือ)

-

ไม่มีลูกค้าเกิดความเสียหาย

ครั Êง

1



แผนปฏิบติัการ ประจาํปี 2560 กฟจ.สุรินทร์ ดา้นลูกค้า

กฟฉ.3  สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  (Customer Value Proposition )

1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัองคก์ร 4. เป้าหมาย

(Strategic Objective)    CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พืÉอสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้า ไม่น้อยกว่าระดบั  4.31

SO3   มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ          และความคาดหวงัของลกูค้า         กลุ่มบ้านอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าระดบั  4.30

        ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทกุกลุ่ม    CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.26

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าอย่าง         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าระดบั  4.32

         ย ั Éงยืน         กลุ่มอืÉนๆ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.34

5. กลยุทธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัสายงาน 7. เป้าหมาย

   - ระดบัความพึงพอใจของลกูค้าของ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  84

      สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พืÉอสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้าของ

         และความคาดหวงัของลกูค้า       สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มบ้านอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าร้อยละ  86

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าอย่าง         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

         ย ั Éงยืน         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

        กลุ่มอืÉนๆ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

   - ความพึงพอใจของลกุค้าต่อบริการแก้ไขปัญหา ไม่น้อยกว่าร้อยละ  80

      ไฟฟ้าดบั/ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัข้องให้แก่ลกุค้า

   - ความพึงพอใจของกลุ่มลกูค้าสาํคญั (Key Account) ไม่น้อยกว่าระดบั  4.14

   - ความสาํเรจ็ในการบรูณาการฐานข้อมลูลกูค้า ไม่น้อยกว่าร้อยละ  100

      เพืÉอยกระดบัการให้บริการลกูค้า

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 11 12 ประมาณการ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) ร้อยละความสาํเรจ็ ปัญหาอปุสรรค ผลการดาํเนินงาน ผู้รับผดิชอบ

ตามแผน(%) ขอ้เสนอแนะ ณ สิÊนปี 2560

9. แผนปฏิบติั

(ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

10

ผลการดาํเนินงาน

ไตรมาส 1 (สะสม ม.ค.-ม.ีค.2560)

3. แผนงานการบริหาร CRM โดยการรบัฟังเสียง 3.7 งานยกระดบัมาตรฐานคณุภาพการให้บริการ ให้ตามความคาดหวงัของลูกค้า

ของลูกค้าหลงัรบับริการ (ต่อ) 1. ให้ กฟฟ.ชั Êน 1-3 ตั Êง  Front Manager เพืÉอทาํหน้าทีÉดแูลและประสานงาน ดาํเนินการแล้ว

(SEPA  หมวด  3)  แก้ไขปัญหาให้ลูกค้า ณ จุดบริการ

2. ประชุมชีÊแจงแนวทางการทาํงาน Front Manager

กฟฉ.3                 1 ครั Êง                   ภายในไตรมาส 2 100 ฉ.3 กอก.(พอ.)231/2560 ลว.3 เม.ย.2560 กฟจ.สร.

กฟจ.สร.  เขา้ร่วมประชมุรบัฟังชีÊแจงการทาํงาน

ครั Êง

(ครั Êง)

1



แผนปฏิบติัการ ประจาํปี 2560 กฟจ.สุรินทร์ ดา้นลูกค้า

กฟฉ.3  สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  (Customer Value Proposition )

1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัองคก์ร 4. เป้าหมาย

(Strategic Objective)    CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พืÉอสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้า ไม่น้อยกว่าระดบั  4.31

SO3   มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ          และความคาดหวงัของลกูค้า         กลุ่มบ้านอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าระดบั  4.30

        ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทกุกลุ่ม    CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.26

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าอย่าง         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าระดบั  4.32

         ย ั Éงยืน         กลุ่มอืÉนๆ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.34

5. กลยุทธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัสายงาน 7. เป้าหมาย

   - ระดบัความพึงพอใจของลกูค้าของ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  84

      สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พืÉอสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้าของ

         และความคาดหวงัของลกูค้า       สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มบ้านอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าร้อยละ  86

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าอย่าง         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

         ย ั Éงยืน         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

        กลุ่มอืÉนๆ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

   - ความพึงพอใจของลกุค้าต่อบริการแก้ไขปัญหา ไม่น้อยกว่าร้อยละ  80

      ไฟฟ้าดบั/ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัข้องให้แก่ลกุค้า

   - ความพึงพอใจของกลุ่มลกูค้าสาํคญั (Key Account) ไม่น้อยกว่าระดบั  4.14

   - ความสาํเรจ็ในการบรูณาการฐานข้อมลูลกูค้า ไม่น้อยกว่าร้อยละ  100

      เพืÉอยกระดบัการให้บริการลกูค้า

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 11 12 ประมาณการ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) ร้อยละความสาํเรจ็ ปัญหาอปุสรรค ผลการดาํเนินงาน ผู้รับผดิชอบ

ตามแผน(%) ขอ้เสนอแนะ ณ สิÊนปี 2560

9. แผนปฏิบติั

(ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

10

ผลการดาํเนินงาน

ไตรมาส 1 (สะสม ม.ค.-ม.ีค.2560)

6. แผนงานสร้างความสมัพนัธก์บัลูกค้า (ต่อ)  6.1.2 การเยีÉยมเยือนลูกค้า high value และ/หรือลูกค้ารายสาํคญัอืÉน 

(SEPA  หมวด  3)  

กฟจ.สร.    24  ราย/ปี       รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิÊนไตรมาส 100 กฟจ.สร.

กฟจ.ท่าตมู 2  ราย/ปี       รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิÊนไตรมาส - กฟส.ท่าตูม

กฟส.ศขีรภมูิ 2  ราย/ปี       รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิÊนไตรมาส - กฟส.ศีขรภมิู

กฟส.รตันบรุ ี 2  ราย/ปี       รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิÊนไตรมาส - กฟส.รตันบุรี

6.1.3 เยีÉยมเยือนลูกค้ารายสาํคญัโดยผู้บริหารระดบัสูง/หรือผู้แทนของหน่วยงาน 

(รผก.(ภ2)อข.ฉ.1-3, ผจก.,กฟฟ.1-3) พร้อม สรปุรายงานความต้องการและแนว 

ทางแก้ไข(กลุ่มลกูค้าพาณิชย ์10%)

กฟจ.สร.          1 ราย    รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส 100 กฟจ.สร.

พืÊนทีÉ กฟจ.สร.  เป็น บรษิทั หา้งสรรพสนิคา้โรบนิสนั จาํกดั(มหาชน) สาขาจงัหวดัสุรนิทร์

6.1.4 พนักงาน KAM สรปุวิเคราะห์ปัญหา/ความต้องการลูกค้า high value 

และ/หรือลูกค้ารายสาํคญัอืÉน จากข้อมูลในโปรแกรม BIC-SAP (บนัทึกข้อมูล

ทุกรายทีÉเข้าเยีÉยมตามข้อ 6.1.2 ) ไตรมาสละ1 ครั Êง  

กฟจ.สร. 11  ราย/ปี       รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส 100 กฟจ.สร.

กฟจ.ท่าตมู 0  ราย/ปี       รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส กฟส.ท่าตูม

กฟส.ศขีรภมูิ 0  ราย/ปี       รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส กฟส.ศีขรภมิู

กฟส.รตันบรุ ี 0  ราย/ปี       รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส กฟส.รตันบุรี

0

(ราย/ปี)

(ราย/ไตรมาส)

11

0

(ราย/ปี)

11

0

0




