
แผนปฏบิตักิาร ประจ าป ี2562                                               แบบฟอร์ม กผส.ผป.01.3
(ทบทวนครั้งที ่1 ป ี2561)

1. วัตถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เปา้หมาย
    - SO3 มุ่งเนน้การตอบสนองความต้องการของ    - CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และ
      ทุกกลุ่มลูกค้า      การใหบ้ริการของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล     - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเอกชนรายย่อย

    - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเอกชนรายใหญ่
    - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มราชการ 
      รัฐวิสาหกจิ

      High Value

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เปา้หมาย
   - CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และ
     การใหบ้ริการของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล     - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเอกชนรายย่อย

    - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเอกชนรายใหญ่
    - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มราชการ 
      รัฐวิสาหกจิ

      High Value
    - ความพึงพอใจของลูกค้า Key Account,     - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.31
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    - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.29

    - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.35
    - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.27

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

    - ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า     - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.32

    - ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า     - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.32

    - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.35
    - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.27
    - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.29

    - ความพึงพอใจของลูกค้า Key Account,     - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.31



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

แผนงานที ่1 การน าเทคโนโลยีดิจิทัล เพื่อก าหนด 1.1 ฝวธ.(ภ3) ร่วมหารือกบั ฝพธ., ฝพท., ฝวธ.(ภ1, ภ.2, ภ.4) ฝวธ.(ภ3) ม.ค.-ม.ิย.2562 ผบค.กฟอ.ลลก - -
และด าเนนิการตามมาตรฐานการใหบ้ริการ (SLA) เพื่อก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ผบป.กฟอ.ลลก
ที่เกนิความคาดหวังของลูกค้า และเหนอืกว่าคู่เทียบ (Digital Service) จากการใช้บริการผ่าน Application บน ผปบ.กฟอ.ลลก

Smartphone และ Internet  ในกระบวนงานบริการ ดังนี ้
(1) การขอใช้ไฟฟ้า 
(2) ช าระเงินค่าไฟฟ้า
(3) แจ้งเหตุไฟฟ้าขัดข้อง
(4) แจ้งข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน
(5) ช าระค่าไฟฟ้าค้างช าระและค่าติดกลับมเิตอร์

เปา้หมาย
 - ก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการ (SLA) ทั้ง 5 กระบวนงาน
ที่ลูกค้าใช้บริการผ่าน Application บน Smartphone
และ Internet 

1.2 ด าเนนิการตามมาตรฐานการใหบ้ริการ (SLA) ตามข้อ 1.1 กฟอ.ลลก. ม.ิย.-ธ.ค.2562 ทุกแผนก - -
และติดตามผลการด าเนนิงาน
เปา้หมาย
 - กฟอ.ลลก. ติดตามผลการด าเนนิงานและสรุปรายงานผล
และวิเคราะหป์ญัหาอปุสรรคจากการด าเนนิงาน
ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

แผนงานที ่2 การวิเคราะหข์้อมลูลูกค้า 2.2 จัดประชุมเพื่อชีแ้จงแนวทางการจ าแนกกลุ่มของลูกค้าใหม่ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ม.ีค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. (2) 0.331 0.331
(Market Research) เพื่อพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภณัฑ์ ใหก้บัส่วนเกีย่วข้องได้รับทราบ เพื่อน าไปขยายผลต่อไป
การใหบ้ริการของลูกค้า เปา้หมาย  จัดประชุมชีแ้จงฯ อย่างนอ้ย 1 คร้ัง

2.3 การรับฟังเสียงของลูกค้า ตามคู่มอืกระบวนการรับฟังเสียง
ของลูกค้า และวิธีปฏบิติังานการรวบรวมเสียงของลูกค้า
แต่ละช่องทาง (PEA VOC System) ดังนี้
     2.3.1 การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า (Survey Based) กฟอ.ลลก. ม.ค.-ส.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก.  (2) 0.044 0.044
ของสายงานฯ และ กฟข. ด าเนนิการเอง
เปา้หมาย
 - ด าเนนิการส ารวจและบนัทึกผลการส ารวจ เม.ย.-ม.ิย.2562
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

     2.3.2 การติดตามข้อมลูปอ้นกลับจากลูกค้าภายหลังจาก กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก.  (2) 0.009 0.009
การใช้บริการ พร้อมทั้งวิเคราะห ์ความพึงพอใจ และความคิดเหน็
จากลูกค้า โดย กฟฟ. ด าเนนิการส่งแบบประเมนิ ผ่าน SMS
ใหลู้กค้า แยกตาม 3 ประเภทงาน ดังนี้

(1) งานขอใช้ไฟติดต้ังมเิตอร์ ทุกราย
(2) งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมเิตอร์ ทุกราย
(3) งานขยายเขตติดต้ังหมอ้แปลงเฉพาะราย ทุกราย

เปา้หมาย
 -  สรุปผลการประเมนิของหนว่ยงานตนเอง
และ กฟฟ.ในสังกดั เปน็ประจ าทกุเดอืน
 - น าผลการประเมนิจาก website ที่ลูกค้า
ประเมนิความพึงพอใจต่ ากว่าระดับ 4 มาด าเนนิการปรับปรุงแกไ้ข

(1) ด าเนนิการปรับปรุงแกไ้ขทันที ในประเด็นที่ กฟฟ.
สามารถด าเนนิการได้เอง

(2) จัดท าแผนการปรับปรุงและแกไ้ขภายใน 1 เดือน
ในประเด็นที่ กฟฟ. ไมส่ามารถด าเนนิการได้ทันที
 -  สรุปรายงานผลการปรับปรุงและแจ้งให้
กบล. ทราบ ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

     2.3.3 สุ่มและโทรศัพท์ส ารวจลูกค้าโดย กบล. จากลูกค้า กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก.  (2) 0.011 0.011
ทางโทรศัพท์ (เฉพาะลูกค้าที่ไมไ่ด้ตอบประเมนิผ่าน SMS 
ตามข้อ 2.3.2) เพื่อสอบถามความพึงพอใจภายหลังจากใช้บริการ
ไมเ่กนิ 15 วัน พร้อมทั้งวิเคราะหค์วามพึงพอใจ และความคิดเหน็
จากลูกค้า ตามประเภทบริการ ดังนี้
 - งานขอใช้ไฟติดต้ังมเิตอร์ ไมน่อ้ยกว่า 3 ราย/ไตรมาส

 - งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมเิตอร์ 
    ไมน่อ้ยกว่า 3 ราย/ไตรมาส

 - งานขยายเขตติดต้ังหมอ้แปลงเฉพาะราย 
    ไมน่อ้ยกว่า 1 ราย/ไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

เปา้หมาย
 - สรุปรายงานผลภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส
 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไมต่่ ากว่า 4.32

     2.3.4 การติดตามข้อมลูปอ้นกลับจากลูกค้าผ่านกล่อง
ประเมนิความพึงพอใจแบบแปน้กด (Smile Box) หรือ 
แบบ Touch Screen
            2.3.4.1 วิเคราะหแ์ละสรุปผลการประเมนิความ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบป.กฟอ.ลลก. - -
พึงพอใจ (Smile Box, Touch Screen) ผบค.กฟอ.ลลก.
เปา้หมาย  รายงานผลทุกเดือน
 - สัดส่วนการกดประเมนิเทียบกบัจ านวนคิวทั้งหมด
   ไมน่อ้ยกว่าร้อยละ 60  ของจ านวนคิวทั้งหมด
 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไมต่่ ากว่า 4.32
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

            2.3.4.2 มกีารประเมนิลูกค้าทางโทรศัพท์ส าหรับ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบป.กฟอ.ลลก. - -
ลูกค้าที่กดประเมนิความพึงพอใจผ่าน Smile Box, ผบค.กฟอ.ลลก.
Touch Screen ต่ ากว่าระดับ 3 (ที่กดประเมนิ 1, 2) โดยใช้
ข้อมลูจากโปรแกรม Customers Smile Feedback โดยส ารวจ
ผ่านแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้า (Smile Box)  
เปา้หมาย
 - ประเมนิลูกค้าทุกราย (ที่กดประเมนิ 1, 2) 
 - สรุปผลวิเคราะห ์เดือนละ 1 คร้ัง
 - สรุปผลวิเคราะหภ์าพรวม ไตรมาสละ 1 คร้ัง

2.4 ติดต้ังระบบประเมนิความพึงพอใจแบบ Touch Screen กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบป.กฟอ.ลลก.
ส าหรับเคานเ์ตอร์บริการและจุดช าระเงิน ผบค.กฟอ.ลลก.
เปา้หมาย  ด าเนนิการตามแผน กฟก.1

2.5 การรวบรวมเสียงของลูกค้าในช่องทางต่างๆ (5 ช่องทาง กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
15 กลไก) 
เปา้หมาย
 - บนัทึกข้อมลูเสียงของลูกค้าที่มนียัส าคัญ
หรือจัดการไมไ่ด้ ลงระบบ PEA VOC System ปดิภายใน10วัน
 - รวบรวมรายงานจาก PEA VOC System 
และจัดส่งให ้กฟก.1 ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

แผนงานที ่3 วิเคราะหเ์สียงของลูกค้า และจัดล าดับ 3.1 น าผลวิเคราะหก์ารประเมนิความพึงพอใจ การติดตาม กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
ความต้องการ ความคาดหวัง เพื่อก าหนดแนวทาง ข้อมลูปอ้นกลับ และข้อร้องเรียนมาปรับปรุงประสิทธิภาพ
ในการตอบสนองเสียงของลูกค้า การใหบ้ริการ/ปรับปรุงกระบวนการท างาน

เปา้หมาย  รายงานแผนและผลการตอบสนองเสียงของลูกค้า
ในด้านผลิตภณัฑ์/บริการ/สนบัสนนุเปน็ประจ าทุกไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

แผนงานที ่4 : การปรับปรุงฐานข้อมลูขององค์กร 4.2 จัดท าฐานข้อมลูลูกค้าที่ซ้ือไฟฟ้าจาก VSPP กฟอ.ลลก. ม.ค.-ต.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
(รวมถึงฐานข้อมูลลูกค้าและการวิเคราะหข์้อมลู เปา้หมาย
ในช่องทาง) เพื่อน าไปสู่การวิเคราะหแ์ละการบริหาร  - ด าเนนิการส ารวจและบนัทึกในฐานข้อมลู จ านวน 3 ราย เม.ย.-ก.ย.2562
จัดการ (Data Driven Execution)

4.3 จัดท าฐานข้อมลูลูกค้า (High Value) ที่มกีารใช้ไฟเพิ่มขึน้ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ม.ีค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
10% จากป ี2560-2561 เพื่อมุง่หวังตอบสนองเปา้หมาย ผบป.กฟอ.ลลก.
ทางการตลาดและธุรกจิเกีย่วเนือ่ง
เปา้หมาย
 - จัดท าฐานข้อมลูใหแ้ล้วเสร็จ ไตรมาสที่ 1 โดยมรีายละเอยีดดังนี้

(1) ฐานข้อมลูลูกค้าที่มกีารใช้ไฟเพิ่มขึน้ 10% 
จากป ี2560 - 2561

(2) ฐานข้อมลูลูกค้าที่มกีารใช้ไฟต้ังแต่ 70% ของขนาดพิกดั
หมอ้แปลง

(3) ฐานข้อมลูลูกค้าที่มกีารใช้ไฟมากกว่าขนาดพิกดั
หมอ้แปลงที่ติดต้ังตามที่ระบใุนสัญญา
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

แผนงานที ่5 พัฒนาการใหบ้ริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยี 5.1 ใหบ้ริการรับค าร้องขอใช้ไฟฟ้าผ่านทางอนิเตอร์เนต็ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
ดิจิทัล (Digital Service) PEA Customer Online Service (PEA COS)

    5.1.1 ฝวธ.(ภ3) จัดท าส่ืออเิล็กทรอนกิส์ (แผ่นพับ, โปสเตอร์) กฟก.1 ม.ค.-ก.พ.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
เพื่อให ้กฟฟ. ทุกแหง่ ใช้ในการส่งเสริมประชาสัมพันธ์ เชิญชวน กฟอ.ลลก.
ลูกค้าใหม้าใช้บริการ PEA COS*
เปา้หมาย
 - ประชาสัมพันธ์ส่ืออเิล็กทรอนกิส์ (แผ่นพับ, โปสเตอร์) 
และดาวนโ์หลดมาใช้งานได้ ภายในเดือน มี.ค.2561
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

    5.1.3 ติดตามและรายงานผลการใช้งานการขอใช้ไฟฟ้า กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
ผ่านทางอนิเตอร์เนต็รวมทั้งปญัหาอปุสรรคในการใช้งาน
เปา้หมาย
 - ติดตามและรายงานผลการใช้งานการขอใช้
ไฟฟ้าผ่านทางอนิเตอร์เนต็ รวมทั้งปญัหาอปุสรรคในการใช้งาน
เปน็ประจ าทุกเดือน และจัดท าสรุปรายงานให ้กบล. ทราบ
ทุกไตรมาส

5.2 ขยายผลบริการแจ้งค่าไฟฟ้าผ่านนวัตกรรม Smart Invoice กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบป.กฟอ.ลลก. - -
ไปยังผู้ใช้ไฟฟ้า
เปา้หมาย
 - ลูกค้ารายใหญ่รายใหม ่ร้อยละ 100*
 - ลูกค้ารายใหญ่รายเดิม ร้อยละ 100*
 - ลูกค้าส่วนราชการและรัฐวิสาหกจิ ร้อยละ100*
หมายเหตุ  * ไมร่วมลูกค้าที่ไมป่ระสงค์สมคัรรับบริการ
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

5.3 ประชาสัมพันธ์โครงการพัฒนาการใหบ้ริการผ่าน Internet กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบป.กฟอ.ลลก. - -
แบบครบวงจร PEA Smart Plus บน Smart Phone ผบค.กฟอ.ลลก.
และเชิญชวนใหลู้กค้า Download ใช้งาน
เปา้หมาย  มลูีกค้า Download PEA Smart Plus
จ านวน  ราย (รอการก าหนดค่าเปา้หมายจากคณะท างาน
พัฒนาระบบการใหบ้ริการลูกค้าผ่าน Internet แบบครบวงจร
"PEA Smart Plus")

กฟอ.ลลก.    จ านวน    ราย  (รอค่าเปา้หมาย)

5.4 งานพัฒนาโปรแกรมสนบัสนนุการสร้างความสัมพันธ์ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก.  (2) 0.020 0.020
ที่ดีกบัลูกค้า

    5.4.1 ฝวธ.(ภ3) ร่วมกบั ฝพท.พัฒนาโปรแกรมสนบัสนนุ ฝวธ.(ภ3) ม.ค.-ม.ีค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกบัลูกค้า (CRM Plus)
เปา้หมาย  ติดตามผลการพัฒนาโปรแกรมสนบัสนนุการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีกบัลูกค้า (CRM Plus) ภายในไตรมาสที่ 1/2562
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

    5.4.2 ประชุมชีแ้จง และติดตามผลการใช้งานโปรแกรม กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
สนบัสนนุการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกบัลูกค้า (CRM Plus)
เปา้หมาย
 - ประชุมชีแ้จงการใช้งานโปรแกรมสนบัสนนุการสร้าง กฟอ.ลลก. ม.ค.-ม.ีค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
ความสัมพันธ์ที่ดีกบัลูกค้า (CRM Plus) อย่างนอ้ย 1 คร้ัง
 - ติดตามผลการใช้งานโปรแกรมสนบัสนนุการสร้าง กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
ความสัมพันธ์ที่ดีกบัลูกค้า (CRM Plus) เปน็ประจ าทุกไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

แผนงานที ่7 งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า 7.1 ก ากบัดูแลและติดตามประเมนิประสิทธิผลของการใหบ้ริการ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
และการใหบ้ริการ ลูกค้า ตามมาตรฐานใหมข่อง กฟภ.

เปา้หมาย  รายงานผลทุกไตรมาส

7.2 ติดตามผลการน ากระบวนการ "บริการถูกใจ มติิ ใหมง่าน กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
บริการขอมเิตอร์ผู้ใช้ไฟ"
เปา้หมาย  ค่าเฉล่ียร้อยละ ผลส าเร็จของจ านวนค าร้องที่
เข้าเง่ือนไข ตามประเภทบริการดังนี้
 - ยืน่ขอใช้ไฟ ขนาดมเิตอร์ไมเ่กนิ 30 แอมป ์พร้อมช าระ
ค่าธรรมเนยีมได้ภายใน 15 นาที ไมน่อ้ยกว่าร้อยละ 95
 - เขตเมอืง ขนาดมเิตอร์ไมเ่กนิ 30 แอมป ์ติดมเิตอร์ได้
ภายใน 24 ชม. ไมน่อ้ยกว่าร้อยละ 90
 - ขยายเขตแรงต่ าไมเ่กนิ 200 เมตร ขนาดมเิตอร์ไมเ่กนิ
15 แอมป ์ช าระค่าขยายเขตพร้อมค่าธรรมเนยีมได้ ภายใน
30 นาที ไมน่อ้ยกว่าร้อยละ 80
 - รักษามาตรฐานการใหบ้ริการ One Touch Service พื้นที่
นอกเขตเมอืงตามที่ กฟฟ. ได้ประกาศขอบเขตพื้นที่ไว้ 
โดยสามารถใหบ้ริการได้ไมน่อ้ยกว่าร้อยละ 20 ของผู้ขอใช้
บริการนอกเขตเมอืง
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

7.3 รักษามาตรฐาน ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
Contact Center : GECC) ส าหรับ กฟฟ. ที่ผ่านการรับรอง
ศูนย์ราชการสะดวกแล้ว
เปา้หมาย
 - รักษามาตรฐานศูนย์ราชการสะดวกพื่อพร้อมรองรับ
 การตรวจแบบ Surprise Check
 - เมือ่ผ่านการรับรองศูนย์ราชการสะดวกครบวาระ 3 ป ี
ใหย้ืน่ขอการตรวจรับรองศูนย์ราชการสะดวก จาก สปน.
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

7.5 รักษามาตรฐาน Service and Network ส าหรับ กฟฟ. กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ทุกแผนก - -
ที่ผ่านการรับรอง
เปา้หมาย กฟฟ. ทุกแหง่ที่ผ่านการรับรองมาตรฐาน Service
and Network

(1) คณะท างาน Service and Network ของ สายงาน กฟอ.ลลก. ม.ค.-ม.ิย.2562 ทุกแผนก - -
การไฟฟ้าภาค 3 ก าหนดวิธีการตรวจการท างานตามมาตรฐาน 
Service and Network โดยใช้ข้อมลูจากระบบ และแจ้งผล
การตรวจจากระบบให ้กฟฟ. ทุกแหง่ทราบ อย่างนอ้ย 2 คร้ัง

 - คร้ังที่ 1 ภายในไตรมาสที่ 1/2562
 - คร้ังที่ 2 ภายในไตรมาสที่ 2/2562

(2) กฟฟ. ทุกแหง่น าผลการตรวจจากระบบ ตามข้อ (1) กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ทุกแผนก - -
ไปปรับปรุงการท างานของ กฟฟ. ตนเองใหเ้ปน็ไปตามมาตรฐาน
Service and Network ใหแ้ล้วเสร็จกอ่นการตรวจจากระบบ 
ตามข้อ (1) คร้ังที่ 2

(3) คณะท างาน Service and Network ของ กฟข. ตรวจ กฟอ.ลลก. ม.ิย.-ก.ย.2562 ทุกแผนก - -
ประเมนิ กฟฟ.ที่ยังไมผ่่านเกณฑ์ตามมาตรฐาน Service and 
Network ภายในไตรมาสที่ 3/2562 (โดยอา้งองิผลการตรวจ
จากระบบตามข้อ (1) คร้ังที่ 2 ของคณะท างาน 
Service and Network ของ สายงานฯ)
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

7.6 งานบริหารความคาดหวังของลูกค้าที่มาใช้บริการ ณ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 หผ.บป.กฟอ.ลลก. - -
จุดบริการโดยพนกังาน Front Manager พร้อมทั้งสรุปผล นบช.9กฟอ.ลลก.

ด าเนนิการ ข้อเสนอแนะ และปญัหาอปุสรรคในการใหบ้ริการ
เปา้หมาย
 - รายงานผลด าเนนิการ ทุกไตรมาส กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 หผ.บป.กฟอ.ลลก. - -
(ตามแบบฟอร์มที่ ฝวธ.ก าหนด) นบช.9กฟอ.ลลก. - -

7.7 พัฒนาพนกังานบริหารความคาดหวังของลูกค้า ที่มาใช้บริการ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ม.ิย. 2562 หผ.บป.กฟอ.ลลก.  (2) 0.060 0.060
ณ จุดบริการ (Front Manager) นบช.9กฟอ.ลลก.

เปา้หมาย ส่งพนกังานศึกษาดูงาน ณ ส านกังาน/หนว่ยงานที่เปน็
Best Practise 

- -
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 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) อืน่ ๆ 

7.11 ติดตามผลการใหบ้ริการตามกระบวนงานขอใช้ไฟฟ้าแบบ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
PEA Doing Business ครบทุก กฟฟ. ทุกจังหวัด
เปา้หมาย
 - รายงานผลเปน็ประจ าทุกเดือน
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แผนปฏบิตักิาร ประจ าป ี2562                                               แบบฟอร์ม กผส.ผป.01.3
(ทบทวนครั้งที ่1 ป ี2561)

1. วัตถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เปา้หมาย
    - SO3 มุ่งเนน้การตอบสนองความต้องการของ     - CR2 การสร้างความสัมพันธ์กบัลูกค้าในระยะยาว
      ทุกกลุ่มลูกค้า       และรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ     - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเอกชนรายย่อย

    - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเอกชนรายใหญ่
    - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มราชการ 
      รัฐวิสาหกจิ

      High Value

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เปา้หมาย
    - CR2 การสร้างความสัมพันธ์กบัลูกค้าในระยะยาว
      และรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ     - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเอกชนรายย่อย

    - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเอกชนรายใหญ่
    - ความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มราชการ 
      รัฐวิสาหกจิ

      High Value

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

    - ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า     - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.32
    - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.35
    - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.27
    - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.29

    - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.27

    - ความพึงพอใจของลูกค้า Key Account,     - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.31

    - ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า     - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.32
    - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.35
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    - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.29

    - ความพึงพอใจของลูกค้า Key Account,     - ไมน่อ้ยกว่าค่าเฉล่ีย 4.31



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

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

แผนงานที ่1 รักษาฐานลูกค้า High Value 1.การจัดการความสัมพันธ์กบัลูกค้าตามระดับของลูกค้ารายส าคัญ
1.1 การบริการเสริมโดยไมคิ่ดค่าใช้จ่าย (Free Maintenance
Service: FMS)
    1.1.1 ลูกค้ากลุ่ม Strategic (4 บริการขึน้ไป/ราย/ป)ี กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. (2) 2.112 2.112

 FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหมอ้แปลง
ของลูกค้า (Patrol)

 FMS2 ตรวจสอบข้อมลูโหลด (Load Profile)
 FMS3 ใหค้ าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และ

การจัดการโหลดอย่างมปีระสิทธิภาพ
 FMS4 ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน 

(Thermal Viewer)
 FMS5 สนบัสนนุวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม
 FMS6 การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกค้า

ที่มปีญัหาคุณภาพไฟฟ้า)
 FMS7 บริการฉีดน้ าล้างลูกถ้วย

เปา้หมาย  ลูกค้ากลุ่ม Strategic ร้อยละ 100
จ านวน  1  ราย
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

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

    1.1.2 ลูกค้ากลุ่ม Star  (3 บริการขึน้ไป/ราย/ป)ี กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. (2) 0.461 0.461
 FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหมอ้แปลง

ของลูกค้า (Patrol)
 FMS2 ตรวจสอบข้อมลูโหลด (Load Profile)
 FMS3 ใหค้ าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการ

จัดการโหลดอย่างมปีระสิทธิภาพ
 FMS4 ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน 

(Thermal Viewer)
 FMS5 สนบัสนนุวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม
 FMS6 การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกค้าที่มี

ปญัหาคุณภาพไฟฟ้า)
เปา้หมาย  ลูกค้ากลุ่ม Star ร้อยละ 100 จ านวน   0  ราย

  
    1.1.3 ลูกค้ากลุ่ม Status (3 บริการขึน้ไป/ราย/ป)ี กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. (2) 1.892 1.892

 FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหมอ้แปลง
ของลูกค้า (Patrol)

 FMS2 ตรวจสอบข้อมลูโหลด (Load Profile)
 FMS3 ใหค้ าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และ

การจัดการโหลดอย่างมปีระสิทธิภาพ
 FMS4 ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน 

(Thermal Viewer)
 FMS5 สนบัสนนุวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม

เปา้หมาย  ลูกค้ากลุ่ม Star ร้อยละ 100 จ านวน  20  ราย
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

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

1.2 การดูแลลูกค้ารายส าคัญ Key Account Management
(KAMT)
    1.2.1 ปรับปรุงข้อมลูส าคัญของลูกค้ารายส าคัญ  (KAMT)  กฟอ.ลลก. ม.ค. 2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
ในโปรแกรม BIC-SAP/ CRM Plus และแผนบริหารลูกค้า
รายส าคัญตามแบบฟอร์ม CRM-KAM-002  ใหเ้ปน็ปจัจุบนั
เปา้หมาย  จ านวน  20  ราย  ได้แก่
หมายเหตุ  ให้ปรับปรุงข้อมูลลูกค้ารายส าคัญในโปรแกรม BIC-SAP
และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญในแบบฟอร์ม CRM-KAM-002
จนกว่าโปรแกรม CRM Plus จะสมบูรณ์และพร้อมให้ใช้งาน
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

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

    1.2.2 พนกังานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) บริหาร กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
ความสัมพันธ์กบัลูกค้าโดยการติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า 
(Communication: COM) และบนัทึกผลในโปรแกรม BIC SAP
หรือ CRM Plus
            1.2.2.1 การติดต่อส่ือสารอย่างสม่ าเสมอ
 - การแจ้ง/รับแจ้งไฟฟ้าขัดข้อง
 - การตอบสนองความต้องการ/ข้อเสนอแนะ/ข้อร้องเรียน
 - การประชาสัมพันธ์และแนะน าบริการ
 - การแจ้งเตือนบริการ เช่น การดับไฟเพื่อปฏบิติังาน 
ครบก าหนดการบ ารุงรักษา
เปา้หมาย
 - ลูกค้ากลุ่ม Strategic, Star, Status จ านวน 1 คร้ัง
ขึน้ไป/ราย/ไตรมาส
 - ลูกค้ากลุ่ม Streamline จ านวน 1 คร้ังขึน้ไป/กลุ่ม/เดือน
            1.2.2.2 การมส่ีวนร่วมของลูกค้าในการวางแผนงาน กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
ที่มผีลกระทบโดยตรงกบัลูกค้า เช่น แผนการดับไฟ ผปบ.กฟอ.ลลก.
เพื่อปฏบิติังาน เปน็ต้น
เปา้หมาย
 - ลูกค้ากลุ่ม Strategic ทุกป ี(ตามแผนงานที่เกีย่วข้อง)
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

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

1.3 กจิกรรมการสร้างความสัมพันธ์กบัลูกค้า 
(Relation Building  Activity : RBA)
    1.3.1 การเยีย่มเยือนลูกค้ารายส าคัญ/ลูกค้ามลูค่าสูง/
ลูกค้าในนคิมอตุสาหกรรม และลูกค้าในพื้นที่ที่มกีารแข่งขันกบั
SPP พร้อมบนัทึกผลการเยีย่มในปรแกรม BIC-SAP/ CRM Plus
            1.3.1.1 การเยีย่มเยือนโดยผู้บริหาร โดยก าหนด กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. (2) 0.470 0.470
วัตถุประสงค์การเยีย่มเยือนลูกค้าแต่ละรายที่ชัดเจน
เปา้หมาย
 - จ านวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

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

            1.3.1.2 การเยีย่มเยือนลูกค้ารายส าคัญ ลูกค้ามลูค่าสูง กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. (2) 0.376 0.376
(High Value Customer) ลูกค้ารายใหญ่ ลูกค้าในนคิม
อตุสาหกรรม และลูกค้าในพื้นที่ที่มกีารแข่งขันกบั SPP
เปา้หมาย  แบง่ตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้
 - กลุ่ม Strategic    ร้อยละ 100
 - กลุ่ม Star           ร้อยละ 100
 - กลุ่ม Status        ร้อยละ 100
 - กลุ่ม Streamline ร้อยละ   20
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กฟอ.ลลก. 

จ านวน (ราย) 



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

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

     1.3.2 จัดประชุมสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ในพื้นที่ กฟฟ. กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก.  (2) 2.500 2.500
ที่มรีายได้มากกว่า 100 ล้านบาท/เดือน
เปา้หมาย แบง่ตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้
 - กลุ่ม Strategic    ร้อยละ 100
 - กลุ่ม Star          ร้อยละ 100
 - กลุ่ม Status       ร้อยละ 100
 - กลุ่ม Streamline ร้อยละ  20

หมายเหตุ  ลูกค้ากลุ่ม Streamline ในกจิกรรมตามข้อ 1.3.2
ต้องไมซ้่ ากบัลูกค้ากลุ่ม Streamline ในกจิกรรมตามข้อ1.3.1.2
    1.3.3 การมอบของที่ระลึกในโอกาสพิเศษและ/หรือ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
จัดกจิกรรมนนัทนาการ
เปา้หมาย
 - กลุ่ม Strategic ทุกราย ไมน่อ้ยกว่า 1 คร้ัง/ปี
 - กลุ่ม Star ใหพ้นกังาน KAMR พิจารณาตามความเหมาะสม
 - กลุ่ม Status ใหพ้นกังาน KAMR พิจารณาตามความ
เหมาะสม (เฉพาะกจิกรรมการมอบของที่ระลึกในโอกาสพิเศษ)
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กฟอ.ลลก. 

จ านวน (ราย) 



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

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

2. จัดประชุมสัมมนาร่วมกบัลูกค้าที่ใช้ไฟ 115 kV และ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
หอการค้า อตุสาหกรรมจังหวัด สภาอตุสาหกรรม
เปา้หมาย
 - จ านวน 1 คร้ัง*
 - ภายในไตรมาสที่ 3/2562
หมายเหตุ  *จัดร่วมกบังานประชุมสัมมนาผู้ใช้ไฟรายใหญ่

3. พัฒนาการเพิ่มประสิทธิภาพส่ือสารกบัลูกค้าและการให้ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
บริการบ ารุงรักษาเชิงปอ้งกนัตามโครงการ Happy Care
เปา้หมาย
 - ตามแผนของ กฟก.1 ม.ค.-ม.ิย.2562

ก.ค.-ธ.ค.2562
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

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

4. การส่ือสารผ่าน SMS (การแจ้งค่าไฟฟ้า)
   4.1 เชิญชวนใหผู้้ใช้ไฟฟ้าลงทะเบยีนรับบริการแจ้งค่าไฟฟ้า กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
ผ่าน SMS ผบป.กฟอ.ลลก.
เปา้หมาย
 - ลูกค้ารายย่อยรายใหม ่(ป ี2562) ร้อยละ 100 *
 - ลูกค้ารายย่อยที่ถูกงดจ่ายไฟ (ป ี2562) ร้อยละ100 *
 - ลูกค้ารายย่อยรายเดิม สะสมเพิ่มขึน้ไมน่อ้ยกว่าร้อยละ 10
ของจ านวนลูกค้าที่ลงทะเบยีนเดิม

จ านวน  1,827  ราย
หมายเหตุ
 * ไมร่วมลูกค้าที่ไมป่ระสงค์สมคัรรับบริการ
 ** ก าหนดเปา้หมายจากจ านวนลูกค้ารายย่อยที่ลงทะเบยีนเดิม
สถานะ ส.ค. 2561
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

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

   4.2 แจ้งค่าไฟฟ้าและข่าวสารต่างๆ ใหก้บัลูกค้าที่ลงทะเบยีน กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบป.กฟอ.ลลก. - -
รับบริการ SMS พร้อมตรวจสอบความถูกต้องของหมายเลข ผบค.กฟอ.ลลก.
โทรศัพท์ที่ลงทะเบยีนโทรศัพท์ที่ลงทะเบยีน
เปา้หมาย
 - สัดส่วนจ านวนข้อความที่ส่งส าเร็จไมน่อ้ยกว่า ร้อยละ 90
 - รายงานผลการตรวจสอบหมายเลขโทรศัพท์ไมถู่กต้อง/ผิดปกติ
ทุกไตรมาส

5. การสนบัสนนุลูกค้ารายใหม ่ตามข้อมลู BOI/หนว่ยงานท้องถิน่/ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
แหล่งข้อมลูอืน่ๆ โดยการติดต่อส่ือสาร/เยีย่มเยือน เพื่อให้
ข้อมลูต่างๆ เช่น การขอใช้ไฟฟ้า การขยายเขตระบบไฟฟ้า 
และการวางแผนการจ่ายไฟฟ้า เปน็ต้น
เปา้หมาย  รายงานสรุปผลการติดต่อส่ือสาร/เยีย่มเยือน
ทุกไตรมาส (ตามแบบฟอร์มรายงาน BOI CRM-NCS-002)

6. สรุปข้อมลูเสียงของลูกค้าจากกจิกรรมสร้างความสัมพันธ์กบั กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
ลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-CRM-001 ตามคู่มอื CRM) 
เปา้หมาย
 - สรุปข้อมลูการวิเคราะหป์ ี2561 ภายในเดือน มี.ค.2562
 - สรุปข้อมลูการวิเคราะหป์ ี2562 ทุกไตรมาส พร้อมกบั
การรายงานผลการด าเนนิงานของแต่ละกจิกรรม 
ภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

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

แผนงานที ่2 การบริหารจัดการข้อร้องเรียนใหก้บัลูกค้า  - เพิ่มประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าที่ร้องเรียน กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
ผ่านช่องทางต่างๆ โดยก าหนดระยะเวลาการตอบสนอง และปดิ
ข้อร้องเรียนตามกลุ่มลูกค้าและประเภทเร่ืองร้องเรียน ดังนี ้
1) กลุ่มลูกค้า (ตอบชีแ้จง)
   - กลุ่มที่ 1 กลุ่มลูกค้าในพื้นที่แข่งขันกบั VSPP  ภายใน 5 วัน
   - กลุ่มที่ 2 กลุ่มลูกค้ารายส าคัญ ภายใน 15 วัน
   - กลุ่มที่ 3 กลุ่มลูกค้าอตุสาหกรรม และกลุ่มพาณิชย์
ภายใน 20 วัน
  - กลุ่มที่ 4 กลุ่มลูกค้าบา้นอยูอ่าศัยและ กลุ่มอืน่ๆ
ภายใน 25 วัน
2) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ภายใน 3 วัน
3) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ผ่าน IR Chat : Issue Report Chat
ภายใน 24 ชม.
4) สามารถปดิข้อร้องเรียนด้านผลิตภณัฑ์และบริการทั้งหมด *
ภายใน 25 วัน ได้ไมน่อ้ยกว่า ร้อยละ 95
5) สามารถปดิข้อร้องเรียนด้านผลิตภณัฑ์และบริการทั้งหมด *
ภายใน 15 วัน ได้ไมน่อ้ยกว่า ร้อยละ 55
เปา้หมาย
 - จัดท ารายงานสรุปข้อร้องเรียนทุกเดือน

หมายเหตุ  * ไมร่วมข้อร้องเรียนประเภททุจริตประพฤติมชิอบ
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

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

แผนงานที ่3 พัฒนาสนบัสนนุพนกังานที่ดูแลลูกค้า  - พัฒนาศักยภาพพนกังานที่ดูแลลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) กฟอ.ลลก. ม.ค.-ม.ิย.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. (2) 0.076 0.076
รายส าคัญ (Key Account) เปา้หมาย

 - เข้าร่วมประชุมอบรมและทบทวนผลการปฏบิติังานของ
พนกังาน KAMR  จ านวน 1 คร้ัง ภายในไตรมาสที่ 2/2562
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แผนปฏบิตักิาร ประจ าป ี2562                                               แบบฟอร์ม กผส.ผป.01.3
(ทบทวนครั้งที ่1 ป ี2561)

1. วัตถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เปา้หมาย
    - SO4 การเพิ่มมูลค่าทางธุรกจิขององค์กร     - NM1 ส่งเสริมการลงทุน และใช้ประโยชนค์วามร่วมมอื
      เพื่อยกระดับขีดความสามารถในการแข่งขัน       เพื่อพัฒนาธุรกจิเกีย่วเนือ่ง       ธุรกจิเกีย่วเนือ่ง

    - รายได้จากธุรกจิเกีย่วเนือ่ง

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เปา้หมาย
    - NM1 ส่งเสริมการลงทุน และใช้ประโยชนค์วามร่วมมอื     - รายได้จากธุรกจิเกีย่วเนือ่ง
      เพื่อพัฒนาธุรกจิเกีย่วเนือ่ง

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

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

แผนงานที ่1 การด าเนนิงานธุรกจิเกีย่วเนือ่ง 1.4 การด าเนนิการธุรกจิบ ารุงรักษาแบบครบวงจร โดยมุง่เนน้ กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผปบ.กฟอ.ลลก. - -
ลูกค้า 2 กลุ่ม ดังนี้ ผบค.กฟอ.ลลก.

(1) ลูกค้า (รายเดิมที่เคยใช้บริการบ ารุงรักษาแบบครบวงจร)
         - จัดท าฐานข้อมลูลูกค้าเอกชนที่เคยใช้บริการบ ารุงรักษา
แบบครบวงจร ป ี2560-2561
         - ตรวจสอบแผนบ ารุงรักษารายปขีองลูกค้า

(2) ลูกค้า (รายใหมท่ี่ไมเ่คยใช้บริการบ ารุงรักษาแบบ
ครบวงจรและติดต้ังหมอ้แปลงรวมกนัเกนิ 250 kVA)
         - ตรวจสอบประวัติการบ ารุงรักษาหมอ้แปลงของลูกค้า
         - จัดท าฐานข้อมลูลูกค้ารายใหมฯ่
         - ตรวจสอบแผนบ ารุงรักษารายปขีองลูกค้า
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    - รอค่าเปา้หมาย

ดา้น Customer (New Market)

    - ความส าเร็จของแผนงานการด าเนนิงาน     - ร้อยละ 100

    - ไมน่อ้ยกว่า 6,250 ล้านบาท



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

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

เปา้หมาย
 - จัดท าแผนการเข้าพบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคา
     ลูกค้ารายเดิม   100%
     ลูกค้ารายใหมฯ่  20% จากฐานข้อมลูลูกค้าตามข้อ (2)
 - รายงานผลการเข้าพบ ทุกไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลกั (ลา้นบาท) (ลา้นบาท)

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

1.5 การด าเนนิการธุรกจิงานขอขยายเขตติดต้ังหมอ้แปลง กฟอ.ลลก. ม.ค.-ธ.ค.2562 ผบค.กฟอ.ลลก. - -
เฉพาะราย โดยใช้ประโยชนจ์ากฐานข้อมลู ดังนี้ ผปบ.กฟอ.ลลก.

(1) ฐานข้อมลูลูกค้าที่มกีารใช้ไฟเพิ่มขึน้ 10% 
จากป ี2560 - 2561

(2) ฐานข้อมลูลูกค้าที่มกีารใช้ไฟต้ังแต่ 70% ของขนาดพิกดั
หมอ้แปลง

(3) ฐานข้อมลูลูกค้าที่มกีารใช้ไฟมากกว่าขนาด
พิกดัหมอ้แปลงที่ติดต้ังตามที่ระบใุนสัญญา
เปา้หมาย
 - จัดท าแผนการเข้าพบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคา ตามฐาน
ข้อมลูลูกค้า ข้อ (1) และ (2) ทุกราย
 - เข้าพบลูกค้าตามฐานข้อมลูลูกค้าข้อ (3) ทุกราย พร้อมหนงัสือ
แจ้งใหลู้กค้า ด าเนนิการใหถู้กต้องตามเง่ือนไขที่ระบใุนสัญญา
ซ้ือขายไฟฟ้าและ ด าเนนิการช าระค่าใช้จ่าย ค่าธรรมเนยีม
การใช้ไฟฟ้าตามระเบยีบหลักเกณฑ์ที่ กฟภ. ก าหนด
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