
































GOAL

แผนปฏบิตักิาร ประจ าป ี 2560

1. วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เปา้หมาย
อัตราผลตอบแทนต่อสินทรัพย์รวม (ROA) ร้อยละ 4.51

5. กลยุทธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เปา้หมาย
 อัตราผลตอบแทนต่อสินทรัพย์รวม (ROA) ร้อยละ 4.51

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดชอบ ผู้รายงาน

 Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) งาน

แผนงานหลักที ่1 งานบรหิารผลอัตรา 1. วเิคราะหแ์ละรายงานอัตราส่วนผลตอบแทน 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบญ.(ผบต.) กบญ.(ผบต.)
ผลตอบแทนจากสินทรพัย์รวม (ROA) ต่อสินทรัพย์ (Return on Asset : ROA)

เปา้หมาย รายงานปลีะ 2 คร้ัง
เปา้หมายป ี2559 ของภ.4 ร้อยละ 4.51

ผลการด าเนินงานของ  ป ี2557   ป ี2558   ป ี2559 (9M)
ต.3   -0.60       -2.84      0.15

แผนงานหลักที ่2 แผนงานค่าก าไรทาง 1. รายงานค่า EP  ปลีะ 2 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ฝวธ.(ภ4) ฝวธ.(ภ4)
เศรษฐศาสตร ์(Economic Profit:EP) ใช้ค่ากลางของ ภ4

แผนงานหลักที ่3 แผนงานค่าก าไร EBITDA 1. วเิคราะและรายงานค่าก าไร (EBITDA)  1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ฝวธ.(ภ4) ฝวธ.(ภ4)
 ค่าก าไรก่อนหกัดอกเบีย้ ภาษี และค่าเสื่อมราคา เปา้หมาย ไตรมาสละ 1 คร้ัง

เปา้หมายป ี2560 ของ ภ.4  ตามกรอบงบประมาณป ี2560
ระดบั 3  เทา่กับงบประมาณ                       ป ี2560
ระดบั5 ชว่งหา่ง= 7.678%         ระดับ 3                   ระดับ5

ต.3

                    ผลการด าเนินงาน
  2557                  2558                2559(เฉล่ีย3M)

ต.3 1,064.62               882.81                942.11

มมุมอง Goal (Finance Social Environment : FSE)

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1

เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
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GOAL

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดชอบ ผู้รายงาน

 Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1

เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

แผนงานหลักที ่4 แผนงานการบรหิารสินทรพัย์ 1. ตรวจสอบสถานะหม้อแปลงและมิเตอร์แบท R (ใช้ยอด ณ. 31 ธค.2559) 100% 1 คร้ัง ผปบ.ปน. ผปบ.ปน.
ใหเ้กิดประโยชน์คุ้มค่า เปา้หมาย  ส ารวจและคัดแยกใหแ้ล้วเสร็จภายในไตรมาส 1  ป ี2560

2. ด าเนินการข้อที่ 1 ดังนี้
 01 กรณีช ารุดซ่อมไม่ได้ ใหจ้ าหน่ายใหแ้ล้วเสร็จภายใน ป ี2560 10% 20% 30% 40%
 02 กรณีช ารุดสามารถซ่อมใช้งานได้ ใหจ้ัดซ่อมใหแ้ล้วเสร็จภายในป ี2560
(ยังไม่วดัผล ข้อ 2.2)  ซ่อมเล็กน้อย
 03 ใหเ้ร่งรัดการน าหม้อแปลงและมิเตอร์แบท R ไปใช้งาน

แผนงานหลักที ่5 แผนงานบรหิารดา้นการเงนิ 1.บริหารลูกหนี้ค่ากระแสไฟฟา้ใหเ้ปน็ไปตามที่ กฟภ. ก าหนด 28 วนั 28 วนั 28 วนั 28 วนั ผบป.ปน. ผบป.ปน.
บนัทึก กรด.(รด.)616/2559 ลว.21 ธ.ค.2559 ผบง.คพ.
  ต.3   =     28  วนั ผบง.นจ.
                                                                 แยกราย กฟฟ .
                                                                 1. ปตัตานี 28 วนั 28 วนั 28 วนั 28 วนั
 2. เร่งรัดลูกหนี้ค่าไฟฟา้ ( บญัชี 120 ) ผบป.ปน. ผบป.ปน.
2.1 เอกชนรายใหญ่ ผบง.คพ.
 01  เร่งรัดหนี้ค่าไฟฟา้ช าระเงินภายในก าหนด 100% 100% 100% 100% ผบง.นจ.
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GOAL

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดชอบ ผู้รายงาน

 Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1

เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

2.2 เอกชนรายย่อย
 01 เร่งรัดหนี้ค่าไฟฟา้ก่อนป ี2560 ใหไ้ด้ 100% (ราย) 40% 60% 80% 100%

 02 ลูกหนี้ค่าไฟฟา้ป ี2560 ค้างช าระไม่เกิน 2 เดือนต่อเนื่อง 100% 100% 100% 100%
(ไม่นับรวมเดือนปจัจุบนั)(ราย)

3.เร่งรัดลดลูกหนี้ค่าไฟฟา้เกินเงินประกัน (บญัชี 121) ผบป.ปน. ผบป.ปน.
 01 ลูกหนี้ค่าไฟฟา้เกินเงินประกันก่อนป ี2560  20% 30% 40% 50% ผบง.คพ.
ลดลงอย่างน้อย 50% ผบง.นจ.

 02 ลูกหนี้ค่าไฟฟา้เกินเงินประกันที่ครบก าหนด 2 ปลีดลง 100% 100% 100% 100% 100%
หมายเหตุ ไม่รวมลูกหนี้ที่อยู่ระหวา่งการด าเนินคดี

แผนงานหลักที ่6 แผนงานเพ่ิมรายไดจ้ากค่าเชา่ 1.เพิม่รายได้จากค่าเช่าพาดสายส่ือสาร 25% 50% 75% 100% ผปบ.ปน. ผบป.ปน.
พาดสายสื่อสาร (41031010 รายไดจ้ากการใช้ เปา้หมาย ป ี2557-59/3เพิม่ 5%     รายงานทุกไตรมาส 1.026 2.053 3.079 4.105 ผกป.คพ.
เสาไฟฟ้า)  ป ี2560  เปา้หมาย =  4.105  ลบ.         ผกป.นจ.
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GOAL

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดชอบ ผู้รายงาน

 Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1

เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

 01 ตรวจนับเสาไฟฟา้เพือ่เรียกเก็บค่าบริการประจ าป ี2561 
      ใหค้รบถ้วนภายในไตรมาสที่ 4/2560 100%
 02 แจ้งค่าบริการพาดสายและต้ังหนี้พร้อมติดต้ังอุปกรณ์สือสารบนเสาไฟฟา้ 100%
     ของป ี2560 ภายในไตรมาสที1่ 
2.  สุ่มตรวจนับจ านวนเสาไฟฟา้เพือ่เรียกเก็บค่าบริการพาดสาย 1 แหง่ 1 แหง่ 1 แหง่ 1 แหง่ กบล.(ผธท.) กบล.(ผธท.)
     ส่ือสาร และอุปกรณ์ ส่ือสารโทรคมนาคม 
      ภายในเดือน กันยายน 2560
เปา้หมาย สุ่มตรวจ กฟฟ.จุดรวมงานละ 1 คร้ัง(ไตรมาสละ 1 แหง่)
กฟต.3=  4 แหง่
3. ตรวจสอบและติดตามสรุปผลการละเมิดการพาดสายส่ือสาร 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผธท.) กบล.(ผธท.)
และหรือละเมิดติดต้ังอุปกรณ์ส่ือสารบนเสาไฟฟา้ของ PEA
เปา้หมาย  รายงานทุกไตรมาส
4. จัดประชุมชี้แจงระเบยีบหลักเกณฑ์งานพาดสาย 1 คร้ัง กบล.(ผธท.) กบล.(ผธท.)
ส่ือสารและ และติดต้ังอุปกรณ์บนเสาไฟฟา้ใหแ้ก่พนักงาน
เปา้หมาย  รายงานไตรมาส 4

แผนงานหลักที ่7 แผนงานตดิตามหน้ีค่าเชา่ 1. เร่งรัดจัดเก็บหนี้รายได้จากการใหใ้ช้เสาไฟฟา้เพือ่พาดสายส่ือสาร 50% 100% ผบป.ปน. ผบป.ปน.
พาดสายสื่อสาร โทรคมนาคมปกี่อนหน้าที่ยังค้างช าระใหไ้ด้ 100% ภายในไตรมาส 2 0 0 ผบง.คพ.

เปา้หมาย  กฟจ.ปน. = ลบ. ลบ. ผบง.นจ.

2. เร่งรัดจัดเก็บหนี้รายได้จากการใหใ้ช้เสาไฟฟา้เพือ่ 20% 40% 70% 100% ผบป.ปน. ผบป.ปน.
พาดสายส่ือสารโทรคมนาคมปปีจัจุบนัใหไ้ด้ 100% ผบง.คพ.

ผบง.นจ.

แผนงานหลักที ่8 แผนงานวิเคราะห์ 1. วเิคราะหร์ายได้รวมต่อจ านวนพนักงานและลูกจ้าง 2 ปี 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กซข.(ผงป.) กซข.(ผงป.)
รายไดร้วมตอ่จ านวนพนักงาน เปา้หมาย  รายงานเดือนละ 1 คร้ัง

                    2557            2558          2559(เฉล่ีย)    
ต3  =             10.537            9.737          7.169
                                                                 แยกราย กฟฟ .
                                                                 1. ยะลา
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GOAL

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดชอบ ผู้รายงาน

 Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1

เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

                                                                 2. นราธวิาส
                                                                 3. ปตัตานี
                                                                 4. สงขลา
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GOAL

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดชอบ ผู้รายงาน

 Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1

เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

                                                                 5. สตูล
                                                                 6. พทัลุง
                                                                 7. หาดใหญ่
                                                                 8. สุไหงโก-ลก
                                                                 9. เบตง
                                                               10. สายบรีุ
                                                               11. ระโนด
                                                               12. สะเดา
                                                               13. จะนะ

แผนงานหลักที ่9 แผนงานเรง่รดัการเบกิจ่าย 1.บริหารแผนบริหารการเบกิจ่ายงบลงทุน (P,I)
งบลงทนุใหเ้ปน็ไปตามเปา้หมาย
(งานตามแผนและงบการเบกิจ่าย)  01 ร้อยละของภาพรวมการเบกิจ่ายเกิดขึ้นจริงในช่วงปี กฟย. ผบป.ปน.

วดัสะสม เปน็รายไตรมาส ทุกแผนก
 01.1 งบส ารองกรณีจ าเปน็เร่งด่วนอ านาจเขต 20 ล้าน 20% 60% 95% 100%
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GOAL

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดชอบ ผู้รายงาน

 Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1

เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

 01.2 งบ P,I 10% 40% 80% 100% ผปบ.ปน. ผบป.ปน.
ผกส.ปน.
ผกป.คพ.
ผกป.นจ.

แผนงานหลักที ่10 แผนงานความสามารถ 1. รายงานผลรายได้ธรุกิจเสริม 16 บญัชี ทุกแผนก ผบป.ปน.
ในการหารายไดก้ารใหบ้รกิารธุรกิจเสรมิ    รายได้การใหบ้ริการธรุกิจเสริมประกอบด้วย ด้านช่าง

1) 41030010 รายได้จากการขายหม้อแปลง
2) 41030990 รายได้จากการขายอุปกรณ์ไฟฟา้อื่น
3) 41031010 รายได้จากการใหใ้ช้เสาไฟฟา้
4) 41031020 รายได้จากการใหเ้ช้าหม้อแปลง
5) 41031030 รายได้จากการใหเ้ช่าเคร่ืองยนต์ก าเนิดไฟฟา้
6) 41031040 รายได้จากการใหใ้ช้บริการเส้นใยแก้วน าแสง
7) 41032030 รายได้ค่าบริการงานด้านฮอทไลน์
8) 41033020 รายได้ค่าทดสอบอุปกรณ์ไฟฟา้
9) 41033030 รายได้ค่าตรวจสอบระบบไฟฟา้
10) 41035010 รายได้จากการก่อสร้างใหผู้้ใช้ไฟ
11) 41035020 รายได้ค่าบริการวศิวกรรม
12) 41039020 รายได้ค่าตรวจสอบและบ ารุงรักษาหม้อแปลง
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GOAL

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดชอบ ผู้รายงาน

 Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1

เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

13) 41039030 รายได้ค่าติดต้ัง ร้ือถอน ซ่อมแซมหม้อแปลง
14) 41039090 รายได้ค่าตรวจสอบและค่าบ ารุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟา้อื่น
15) 41039100 รายได้ค่าบ ารุงรักษาระบบไฟฟา้แบบครบวงจร (Package)
16) 41031990 รายได้จากการใหเ้ช่าหรือใช้สินทรัพย์อื่นๆ
ค่าเปา้หมายรอคณะท างานธุรกิจเสรมิ รผก(ภ.3)

แผนงานหลักที ่11 แผนงานควบคุมตน้ทนุ 1. ประสิทธภิาพในการควบคุมต้นทุนและบนัทึกต้นทุนใหไ้ด้ 35% 35% 35% 35% ทุกแผนก ผบป.ปน.
และบนัทกึตน้ทนุใหไ้ดร้ะดบัก าไรทีเ่หมาะสม ระดับก าไรที่เหมาะสมส าหรับงานใหบ้ริการธรุกิจเสริม ด้านช่าง
ส าหรบังานใหบ้รกิารธุรกิจเสรมิ ก่อสร้างระบบไฟฟา้ใหก้ับผู้ใช้ไฟฟา้ C02.2

เปา้หมายป ี2560 ระดับ 5 =  อัตราก าไรร้อยละ 35
เปา้ชั่วคราว ตาม บ/ท สรก.(ภ3)440/2559 ลว.26 พ.ค. 2559

แผนงานหลักที ่12 แผนงานการปดิงานของใบสั่งงาน 1. ประสิทธภิาพของการปดิงานของใบส่ังงาน WMS งานบริการ 100% 100% 100% 100% ทุกแผนก ผปบ.ปน.
WMS งานบรกิารธุรกิจเสรมิกลุ่มงานตรวจสอบ ธรุกิจเสริมกลุ่มงานตรวจสอบ ซ่อมแซม และบ ารุงรักษา ด้านช่าง
ซ่อมแซม และบ ารงุรกัษา  01 เปน็การประเมินร้อยละความส าเร็จของการปดิงานของ

ใบส่ังงาน WMS งานบริการธรุกิจเสริมกลุ่มงานตรวจสอบ
ซ่อมแซม และบ ารุงรักษา ของค าร้องขอใช้บริการ Y3 ตามที่ก าหนด
เปา้หมาย ป ี2560 ระดับ 5 = ร้อยละ 100
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Customer Value Preposition

แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2560 ด้าน Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เปา้หมาย
SO3 มุน่เนน้การตอบสนองความต้องการของ CR1 พฒันาผลิตภณัฑ์เพือ่สนองความ - ความพงึพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทกุกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการใหบ้ริการอยา่งครบวงจรและมุง่เนน้ - ความพงึพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพนัธก์บัลูกค้าอยา่งยัง่ยนื - ความส าเร็จในการบรูณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพือ่ ร้อยละ 100

  ยกระดับการใหบ้ริการลูกค้า
5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เปา้หมาย
CR1 พฒันาผลิตภณัฑ์เพือ่สนองความ - ระดับความพงึพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเปา้หมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการใหบ้ริการอยา่งครบวงจรและมุง่เนน้ - ความพงึพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพนัธก์บัลูกค้าอยา่งยัง่ยนื - ความส าเร็จในการบรูณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพือ่

  ยกระดับการใหบ้ริการลูกค้า
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน
หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

แผนงานหลักที ่15 งานยกระดบัมาตรฐานคุณภาพ 1. ปรับปรุงกระบวนการท างานยกระดับคุณภาพการ 100% 100% 100% 100% กฟย. ผบค.ปน.
การใหบ้รกิาร บริการลูกค้า ใหไ้ด้รับความสะดวก รวดเร็ว ผบค.ปน.

มีประสิทธภิาพโดยน ามาตรฐานใหม่ของ กฟภ. ผบต.คพ.
มาใช้ในการด าเนินงาน ผบต.นจ.
เปา้หมาย ทุก กฟฟ.
2. ก ากับดูแลและติดตามประเมินประสิทธผิลของการ > 85% กฟย. ผบค.ปน.
ใหบ้ริการลูกค้า ตามมาตรฐานใหม่ของ กฟภ. ผบค.ปน.
เปา้หมาย ด าเนินการภายในระยะเวลาที่มาตรฐาน ผบต.คพ.
ก าหนดได้ไม่น้อยกวา่ 85% ผบต.นจ.
3. คู่มือบริการประชาชน (จ านวน 4 คู่มือ) 100% 100% 100% 100% กฟย. ผบค.ปน.
   01 การขอใช้ไฟฟา้ประเภทติดต้ังมิเตอร์ไฟฟา้ ในเขตเมือง 
กรณีตรวจสอบการเดินสายภายในก่อนช าระค่าธรรมเนียม

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3

รอค่าเปา้หมาย
รอค่าเปา้หมาย

ไตรมาส 4
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Customer Value Preposition

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

   02 การขอใช้ไฟฟา้ประเภทติดต้ังมิเตอร์ไฟฟา้ ในเขตเมือง 
กรณีช าระค่าธรรมเนียมก่อนตรวจสอบการเดินสายภายในก่อน
   03 การขอใช้ไฟฟา้ประเภทติดต้ังมิเตอร์ไฟฟา้ ในเขตชนบท 
กรณีตรวจสอบการเดินสายภายในก่อนช าระค่าธรรมเนียม
   04 การขอใช้ไฟฟา้ประเภทติดต้ังมิเตอร์ไฟฟา้ ในเขตชนบท 
กรณีช าระค่าธรรมเนียมก่อนตรวจสอบการเดินสายภายในก่อน
เปา้หมาย ขยายผลใหไ้ปยัง กฟย. ทุกแหง่

แผนงานหลักที ่16 งานพัฒนาการใหบ้รกิารทีด่ี 1. จัดใหม้ีระบบข้อมูลปอ้นกลับจากลูกค้า (โทรศัพท์ กบล(ผลส) กบล(ผลส)
แก่ลูกค้าจากการรบัฟังเสียงลูกค้า สอบถามความพงึพอใจภายหลังจากใช้บริการ 15 วนั)

เปา้หมาย รอค่าเปา้หมาย
2. จัดใหม้ี พนักงานบริหารความคาดหวงัของลูกค้าที่มาใช้ 100% กบล(ผลส) กบล(ผลส)
บริการ (Lobby Manager) รวมถึงบริหารจัดการปริมาณ
ลูกค้าที่มาใช้บริการได้ตามกระบวนการและสถานการณ์ 
เพือ่สร้างใหเ้กิด Customer Experience ที่ดี
เปา้หมาย  01 คัดเลือกและแต่งต้ัง กฟฟ.จุดรวมงาน ละ 1 คน
            02 ใหจ้ัดท าบนัทึกแต่งต้ัง Lobby Manager พร้อม
              ก าหนดระยะเวลาในการท างาน
 
3. การจัดการข้อร้องเรียน
 01 ด าเนินการตามคู่มือมาตรฐานคุณภาพบริการ 100% 100% 100% 100% กบล(ผลส) กบล(ผลส)
 02 สรุปผลการจัดการข้อร้องเรียน ทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล(ผลส) กบล(ผลส)
 03 จัดท าแผน/แนวทางการปฏบิติัเชิงปอ้งกัน
เปา้หมาย
 1. จัดประชุมชี้แจงแนวทางปฏบิติัเชิงปอ้งกัน (ไตรมาส 1) 1 คร้ัง - - - - - - - ฝวธ.(ภ4) ฝวธ.(ภ4)
 2. สรุปปญัหาและวางแนวทางแก้ไขร่วมกับ Best Practice - - 1 คร้ัง - - - - ฝวธ.(ภ4) ฝวธ.(ภ4)
 3. ด าเนินการตามแนวทางที่ก าหนดไว้ - - 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - กบล(ผลส) กบล(ผลส)
 4. วดัผลการด าเนินการเปน็รายไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล(ผลส) กบล(ผลส)

รอค่าเปา้หมาย
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Customer Value Preposition

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

แผนงานหลักที ่17 แผนพัฒนาการขายและ 1. จัดท า Website กรท.(ผสบ.) กรท.(ผสบ.)
บรหิารกลุ่มลูกค้า  01 ต้ังคณะท างานจัดท า Website ม.ค.60 กรท.(ผสบ.) กรท.(ผสบ.)

 02 ปรับปรุงและพฒันาข้อมูลบน Website PEA 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ทุกกอง กรท.(ผสบ.)
เพือ่ใหร้องรับความต้องการของลูกค้า สนับสนุนการสร้าง
ความสัมพนัธก์ับลูกค้า และเผยแพร่ประชาสัมพนัธข์้อมูล
ข่าวสารงานบริการลูกค้าใหเ้ปน็ปจัจุบนัอย่างต่อเนื่อง
 03 สรุปรายงานผลการด าเนินการให ้ฝวธ.(ภ4) ทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.) กรท.(ผสบ.)
2. การบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Management) รอค่าเปา้หมาย ผบค.ปน. ผบค.ปน.
2.1 การดูแลลูกค้ารายส าคัญ Key Account Management ผปบ.ปน.
 01 พจิารณาคัดเลือกการไฟฟา้

 02 คัดเลือกลูกค้ารายส าคัญ และพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ

 03 พจิารณา อนุมัติ การไฟฟา้, พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 
และลูกค้ารายส าคัญ
 04 จัดท าฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญลงในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศฯ

 05 บริหารความสัมพนัธก์ับลูกค้าตามคู่มือ

 06 บนัทึกข้อมูลการติดต่อส่ือสารกับลูกค้ารายส าคัญลงในระบบฐาน
ข้อมูลสารสนเทศฯ 
 07 สรุปผลการด าเนินงานและปญัหาจากระบบฐานข้อมูลสารสนเทศฯ

 08 ส ารวจความพงึพอใจของลูกค้ารายส าคัญ  

 09 สรุป วเิคราะหผ์ล เสนอคณะกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญ

 10 ติดตามประเมินผล 
เปา้หมาย รอค่าเปา้หมาย

17



Customer Value Preposition

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

2. การเยี่ยมเยียนลูกค้ารายส าคัญ คณะท างาน ผบค.ปน.
  01 รายส าคัญ 100% ทุกราย
กฟจ.ปน. จ านวน 15 ราย 25% 50% 75% 100%
กฟต.3 จ านวน 246 ราย 4 8 11 15

ราย ราย ราย ราย

3. การสูญเสียลูกค้า กฟภ. ใหก้ับ SPP
  01 รายงานการสูญเสียลูกค้า กฟภ. ใหก้ับ SPP กบล(ผลส) กบล(ผลส)
  02 รายงานผล VSPP ที่เชื่อมโยงกับ กฟภ.
     (ตามแบบฟอร์มที่ ฝวธ.(ภ4) ก าหนด) ให ้ฝวธ.(ภ4)

กวว.(ผสอ) กวว.(ผสอ)
  *กฟต.1,2,3 รายงานผลภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส
  03 ฝวธ.(ภ4) สรุปผลแจ้งคณะท างาน SEPA หมวด 3 ฝวธ.(ภ4) ฝวธ.(ภ4)

4. บริการเสริมพเิศษโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย ตามหลักเกณฑ์ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล(ผลส) กบล(ผลส)
(รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส)
เปา้หมาย  ทุกรายที่เข้าตามหลักเกณฑ์ (20ล้าน
 กฟต.3 จ านวน…2 .ราย
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Customer Value Preposition

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

แผนงานหลักที ่18 แผนพัฒนาการบรกิารลูกค้า 1. งานขยายสัดส่วนการแจ้งค่าไฟฟา้ และข้อมูลอื่นๆ ผบป.ปน. ผบค.ปน.
ผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที ่ดว้ยการส่งขอ้ความสั้น (sms) ผบง.คพ.
  01 จ านวนผู้ใช้ไฟที่สมัครใช้บริการแจ้งค่าไฟผ่าน SMS ผบง.นจ.
เปา้หมาย 100%   ในป ี2559 ของผู้ใช้ไฟที่ช าระเงินที่ ผบค.ปน.
ส านักงานและ PEA Shop ที่ยังไม่สมัครใช้บริการ SMS ผบต.คพ.
(จากฐานข้อมูลผู้ใชไฟ จากโปรแกรม SMS) ผบต.นจ.
2. แจ้งผลการขยายสัดส่วนการแจ้งค่าไฟฟา้ฯ ของ กฟข. กฟย.
เข้า Line กลุ่ม กฟภ.ภาคใต้
เปา้หมาย     รอค่าเปา้หมาย

3. One Touch Service กบล(ผบธ) กบล(ผบธ)
 3.1 ปรับปรุงขั้นตอนกระบวนงานเพือ่ใหบ้ริการแบบ คณะท างานฯ
 One Touch Service (ระยะเวลา ก.ค. 2559 - ธ.ค. 2560)
  01 จัดวางระบบงานแบบ One Touch Service ให้กบัการไฟฟ้าทุกแห่ง กบล(ผลส) กบล(ผลส)
 ระยะที่ 1 การไฟฟา้จุดรวมงานและสาขา และ
 ระยะที่ 2 สาขาย่อย

 รอค่าเปา้หมาย
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Customer Value Preposition

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

 3.2 ติดตามและประเมินผลด าเนินงาน (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2560)

  01 ตรวจสอบและติดตามผลการด าเนินงานใหเ้ปน็ไปตาม 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กบล(ผลส) กบล(ผลส)
เปา้หมาย  รายงานทุกเดือนและทุกไตรมาส ฝวธ.(ภ4)

4. ถ่ายทอดกลุ่มลูกค้า ส่วนตลาด (ด้านพลังงานและ กบล(ผลส) กบล(ผลส)
การใหบ้ริการธรุกิจเสริม) และลูกค้าเปา้หมาย 
วธิกีารใหผู้้ปฏบิติัสามารถด าเนินการเปน็ไปในทางเดียวกัน
  01 ประชุมชี้แจง 1 คร้ัง

5. แผนงานจ าแนกตามช่องทาง และระยะเวลาที่ลูกค้า กบล(ผบธ) กบล(ผบธ)
ต้องการในบริการขอใช้ไฟฟา้ติดต้ังมิเตอร์
  01 จ าแนกช่องทางและส ารวจระยะเวลาที่ลูกค้าต้องการ 1 คร้ัง
ในบริการขอใช้ไฟฟา้ติดต้ังมิเตอร์
  02 สรุปรายงานผลสถิติการใช้ช่องทางและระยะเวลาฯ 1 คร้ัง
ส่ง ฝวธ.(ภ4)
เปา้หมาย ภายในไตรมาส 3

6. ประเมินประสิทธภิาพการส่งจ่ายตามความต้องการ ผบค.ปน. ผบค.ปน.
การใช้ไฟฟา้ของลูกค้าที่เพิม่สูงขึ้น ผบต.คพ.

ผบต.นจ.
 6.1 จัดส่งข้อมูล (รายละเอียด) 1 คร้ัง
(รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส)

  01 งานรักษาระดับมาตรฐานคุณภาพบริการด้านเทคนิค 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผปบ.ปน. ผบค.ปน.
มาตรฐานแรงดันไฟฟา้ที่จุดจ่ายไฟ
  02 สรุปงานขยายเขตใหม่ (>500 kVA) 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบค.ปน. ผบค.ปน.
  03 สรุปงานโครงการ คฟม. , คขก. , คฟก. 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผกส.ปน. ผกส.ปน.
  04 รายงาน load สูงสุดแยกตามสถานี 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กปบ. กปบ.
  05 รายงานข้อมูลพยากรณ์ตามต้องการไฟฟา้ระดับจุลภาค 1 คร้ัง กวว. กวว.
(ปลีะ1 คร้ัง ไตรมาส 3)
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Customer Value Preposition

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

  06 รายงานค่าดัชนีความเชื่อถือได้ของระบบไฟฟา้และการ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กปบ. กปบ.
วเิคราะหเ์หตุการณ์/สถิติการท างานของอุปกรณ์ปอ้งกันที่
ส่งผลต่อค่าดัชนีฯ (ทุกไตรมาส)

  07 การขยายผลการจัดส่งใบแจ้งค่าไฟฟา้อัตโนมัติใหแ้ก่ลูกค้า
รายใหญ่ ผ่านนวตักรรม Smart Invoice
 7.1 เชิญชวนลูกค้าใหล้งทะเบยีนหมายเลขโทรศัพท์เคล่ือนที่ 10% ผบป.ปน. ผบป.ปน.
เพือ่รับบริการใหเ้พิม่ขึ้นอย่างน้อยปลีะ 10% ของจ านวน ผบง.คพ.
ลูกค้าที่ลงทะเบยีนเดิม (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2562) ผบง.นจ.

กฟย.
7.2 เชิญชวนลูกค้ารายใหญ่ใหใ้ช้บริการแจ้งค่าไฟฟา้ 25% 50% ผบป.ปน. ผบป.ปน.
Smart Invoice  ไม่น้อยกวา่ 50% ของจ านวนลูกค้า ผบง.คพ.
รายใหญ่ทั้งหมด (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2562) ผบง.นจ.

 7.3 ติดตามประเมินผลจ านวนลูกค้าที่ลงทะเบยีนรับ 10% 20% กบล. กบล.
การบริการและความส าเร็จของการส่ง SMS (ทุกไตรมาส)
เปา้หมาย ร้อยละ 20 ของผู้ใช้ไฟรายใหญ่

8.ระบบงานรองรับการเชื่อมโยงข้อมูลจากฐานข้อมูลทะเบยีน 50% 100% ผบค.ปน. ผบค.ปน.
กลางของกรมการปกครอง เชื่อมต่อฐานข้อมูลระบบ ผบต.คพ.
ทะเบยีนราษฎร์ (Smart Card) ผบต.นจ.
เปา้หมาย    01 ขยายผลถึง กฟย. ทุกแหง่ กฟย.
              02 ร้อยละ 30 ของผู้ใช้ไฟรายใหม่

9.จัดฝึกอบรมคู่ค้า/ผู้รับจ้างงานบริการด้านมิเตอร์/จดหน่วย 1 คร้ัง กบล. กบล.
แจ้งหนี้ (การตัดมิเตอร์และการจดหน่วย)
เปา้หมาย 1 คร้ังต่อปี
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Customer Value Preposition

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
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Customer Value Preposition

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

แผนงานหลักที ่19 งานจัดท าระบบการบรหิาร  1. แต่งต้ังพนักงานอย่างน้อย 1  ราย เพือ่ดูแล ติดตามและ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
ความสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) ตรวจสอบการตอบชี้แจงลูกค้าซ่ึงใช้การส่ือสารประชาสัมพนัธ์

ผ่านช่องทาง Facebook ของการไฟฟา้ในสังกัด
เปา้หมาย  รายงานผลทุกไตรมาส
 2. ศึกษาระบบงานที่เกี่ยวข้องพร้อมก าหนดแผนการ 100% ฝวธ.(ภ4) ฝวธ.(ภ4)
ปรับปรุงระบบ
เปา้หมาย 100% ตามแผน
 3. บ ารุงรักษาระบบไฟฟา้ โดยไม่คิดค่าใช้จ่าย ส าหรับลูกค้า 100% กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
ที่มีค่าไฟฟา้มากกวา่ 20 ล้านบาท/เดือน  และลูกค้าที่มี
ค่าไฟฟา้ 10-20 ล้านบาท/เดือน และลูกค้าในพืน้ที่ที่มี
การแข่งขันกับ SPP
เปา้หมาย 100% ตามแผน

แผนงานหลักที ่20 โครงการใหบ้รกิารลูกค้า ผ่าน 1. โครงการระบบบริการส่ง SMS (ข้อความส้ัน) 100% ผปบ.ปน. ผบค.ปน.
Applications และ Website แบบครบวงจร กรณีแจ้งแผนดับไฟถึงผู้ใช้ไฟ ผกป.คพ.
(PEA Smart Application for Customer เปา้หมาย ลูกค้ารายใหญ่ทุกรายที่มีข้อมูลเบอร์โทรศัพท์ ผกป.นจ.
 Services) ถูกต้อง

2. Line Group ลูกค้าส าคัญในแต่ละพืน้ที่ 100% ผบค.ปน. ผบค.ปน.
เปา้หมาย การไฟฟา้จุดรวมงานทุกแหง่
3. ระบบงานบริการลูกค้าอัจฉริยะ (SCS) 100% กฟย. กฟย.
เปา้หมาย กฟย. ทุกแหง่น าระบบไปใช้งาน

แผนงานหลักที ่21 งานสรา้งความสัมพันธ์ 1. เยี่ยมเยียนลูกค้า High value และ/หรือลูกค้ารายส าคัญ ผบค.ปน. ผบค.ปน.
กับลูกค้า   01 จัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า และขออนุมัติ คณะท างาน

 เปา้หมาย : รผก./ผู้แทน ไตรมาสละ 1 ราย
                

1 ราย 1 ราย 1 ราย 1 ราย
ใหก้ าหนดแผนชัดเจน วนั เวลา                 อข./ผู้แทน ไตรมาสละ 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย

                ผจก. ปน. ไตรมาสละ 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย
  02 บนัทึกแผนงานในระบบสารสนเทศ (Bic SAP) 1 คร้ัง
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Customer Value Preposition

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

  03 สรุปรายงานสถิติ วเิคราะหส์ารสนเทศที่ส าคัญของ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
ลูกค้าและแนวทางปรับปรุงแก้ไข

แก้ไขตามหนังสือ ต.3กวว.(ก)1555 ลว.28พ.ย.2559 2. การเยี่ยมเยียนลูกค้า High Value  50% ( ทั้งหมด 348 ราย) 25% 50% 75% 100% กบล(ผลส) กบล(ผลส)
กฟต.3 เดมิ 122 ราย ปรบัปรงุเป็น 35 ราย กฟต.3 จ านวน 35 ราย* 9 18 27 35

ราย ราย ราย ราย

3. การสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ กบล(ผลส) กบล(ผลส)
  01 จัดท าแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ประจ าปี 1 คร้ัง
และขออนุมัติ ภายในเดือน ม.ีค.
เปา้หมาย ทุก กฟฟ. ที่เข้าหลักเกณฑ์การจัดสัมมนา
กฟต.3 จ านวน  7 กฟฟ.
  02 สรุปรายงานวเิคราะหผ์ลการจัดสัมมนา ทุกไตรมาส - - 2 คร้ัง -

แผนงานหลักที ่22 แผนงานส ารวจเพ่ือการเรยีนรู้ 1. ส ารวจเพือ่การเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้าและการตลาด
เก่ียวกับลูกค้าและตลาดธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า ธรุกิจจ าหน่ายไฟฟา้

เปา้หมาย ส ารวจ 1 คร้ังตามที่คณะท างานก าหนด
  01 ร่วมด าเนินการที่ปรึกษาโครงการ 1 คร้ัง ฝวธ.(ภ4) ฝวธ.(ภ4)
2. การติดตามข้อมูลปอ้นกลับ (เสียงของลูกค้า)
โดยการสอบถามความพงึพอใจทางโทรศัพท์
2.1 ลูกค้าที่อยู่อาศัย
   01 งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์จนถึงมีไฟฟา้ใช้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล(ผลส) กบล(ผลส)
(รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส) 39 ราย 39 ราย 39 ราย 39 ราย
เปา้หมาย กฟฟ. ชั้น 1-3 ไม่น้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส
 กฟต.3   13 กฟฟ. (39 ราย)
   02 งานขยายเขตแรงต่ า และติดต้ังมิเตอร์ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล(ผลส) กบล(ผลส)

 (รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส) 39 ราย 39 ราย 39 ราย 39 ราย
เปา้หมาย กฟฟ. ชั้น 1-3 ไม่น้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส
 กฟต.3   13 กฟฟ. (39 ราย)
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Customer Value Preposition

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

2.2 ลูกค้าพาณิชย์
   01 งานขยายเขตการติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะรายจนถึง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล(ผลส) กบล(ผลส)
มีไฟฟา้ใช้ภายหลังจ่ายไฟแล้ว 15 วนั 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย
(รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส)
เปา้หมาย กฟต.3 = 3 ราย/ไตรมาส

2.3 ลูกค้าอุตสาหกรรม
   02 งานขยายเขตการติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะรายจนถึง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล(ผลส) กบล(ผลส)
มีไฟฟา้ใช้ภายหลังจ่ายไฟแล้ว 15 วนั 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย
(รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส)
เปา้หมาย กฟต.3 = 3 ราย/ไตรมาส

2.4 ลูกค้าอื่นๆ (นอกเหนือจาก ข้อ 2.1, 2.2, 2.3)
   01 งานขยายเขตการติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะรายจนถึง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล(ผลส) กบล(ผลส)
มีไฟฟา้ใช้ภายหลังจ่ายไฟแล้ว 15 วนั 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย
(รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส)
เปา้หมาย กฟต.3 = 3 ราย/ไตรมาส
3. ปรับปรุงกระบวนการท างาน จากผลวเิคราะหก์ารส ารวจ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบค.ปน. ผบค.ปน.
ความพงึพอใจ และข้อมูลปอ้นกลับ
 3.1 ติดตามผลการปรับปรุง (ทุกไตรมาส)

แผนงานหลักที ่23 แผนการด าเนินการ 1. ระบบการจัดการคิว และกล่องประเมินผลความพงึพอใจ
ตามแผนแมบ่ทการใหบ้รกิารลูกค้า เปา้หมาย 100%

  01 สรุปรายงานผล และปญัหาอุปสรรค ทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล(ผลส) กบล(ผลส)
  02 สัดส่วนการกดประเมินความพงึพอใจผ่านระบบกล่อง ผบป.ปน.

ผบง.กฟส.
ผบค.ปน.
ผบยต

2. ประเมินความพงึพอใจ (Smile Box) เทียบกับจ านวนคิวทั้งหมด 40% 40% 40% 40% กบล(ผลส) กบล(ผลส)
เปา้หมาย ร้อยละ 40 ของคิวทั้งหมด กฟฟ. 1-3

25



Customer Value Preposition

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
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Customer Value Preposition

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

3. งานเปดิศูนย์บริการลูกค้า PEA SHOP 2 แหง่ กบล(ผลส) กบล(ผลส)
เปา้หมาย 2 แหง่ (ยะลา , พทัลุง) กฟจ.ยล.,พท.

4. PEA Shop, PEA Mobile Shop และปรับปรุง  Front Office 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล(ผลส) กบล(ผลส)
เปา้หมาย รายงานประสิทธภิาพผลการด าเนินงาน
เปน็รายไตรมาส (ตามแบบฟอร์มที่ก าหนด)

 4.1 ปรับปรุงพืน้ที่ใหบ้ริการลูกค้า ภายในส านักงาน กบล(ผลส) กบล(ผลส)
ใหท้ันสมัย (Modern Office) ใหส้อดคล้องกับการพฒันา
กระบวนงานบริการลูกค้าแบบ One Touch Service 
  01 ปรับปรุง Front Office การไฟฟา้สาขา
เปา้หมาย  48 แหง่ (ระยะเวลา ก.ค. 2559 - ธ.ค. 2560)

 4.2 เปดิศูนย์บริการลูกค้า (PEA Shop) กบล(ผลส) กบล(ผลส)
      (ระยะเวลา ก.ค. 2559 - ธ.ค. 2560)
  01 เปดิศูนย์บริการลูกค้า (PEA Shop) เพิม่เติมตาม
แนวทางอนุมัติ  ผวก. ลว. 18 พ.ค. 2559
  02 ประเมินผลการด าเนินงานและเพิม่ประสิทธภิาพ
 ใหเ้ปน็ไปตามอนุมัติ ผวก. ลว. 18 พ.ค. 2559

 4.3 พฒันาการใหบ้ริการด้วยรถบริการ PEA Mobile Shop กบล(ผลส) กบล(ผลส)
 (ระยะเวลา ก.ค. 2559 - ธ.ค. 2560)
   01 จัดท ารถบริการ PEA Mobile Shop เพิม่เติม
   02 ประเมินผลการด าเนินงาน และเพิม่ประสิทธภิาพ
 ใหเ้ปน็ไปตามอนุมัติ ผวก. ลว. 11 ก.ค. 2559
5. ติดตามงานจัดหารถยนต์แก้กระแสไฟฟา้ขัดข้อง ขนาด 1 ตัน รอค่าเปา้หมาย
  01 การจัดหารถยนต์แก้กระแสไฟฟา้ขัดข้อง ขนาด 1 ตัน 
พร้อมเคร่ืองมือประจ ารถยนต์ (ระยะเวลา พ.ศ. 2559 - 2562)
เปา้หมาย ...รอค่าเปา้หมาย
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Customer Value Preposition

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

หรือ Strategic Initiatives) ( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

6. ติดตามจัดหารถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเช้า รอค่าเปา้หมาย
  01 ตามแผนงานสนับสนุนการด าเนินงาน ระยะที่ 4 
จัดหารถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเช้า(ระยะเวลา พ.ศ. 2559-2564)
เปา้หมาย ...รอค่าเปา้หมาย

7. ติดตามจัดหาเคร่ืองก าเนิดไฟฟา้ส ารองจ่าย รอค่าเปา้หมาย
 จัดหาเคร่ืองก าเนิดไฟฟา้ (ระยะเวลา พ.ศ. 2559 - 2561 )
    ขนาด 500 กว. จ านวน......เคร่ือง
    ขนาด 800 กว. จ านวน......เคร่ือง
เปา้หมาย ...รอค่าเปา้หมาย

8. การมุง่เน้นการใหบ้รกิารธุรกิจเสรมิ รอค่าเปา้หมาย
  01 ใหบ้ริการธรูกิจเสริม ตามเปา้หมายที่ก าหนด
( ม.ค. - ธ.ค. 2560)
เปา้หมาย ...รอค่าเปา้หมาย

28



Internal Process OM1

แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2560 ด้าน Internal Process

1. วตัถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เปา้หมาย
SO2 เพิม่ประสิทธภิาพการด าเนนิงานและ OM1 ปรับปรุงกระบวนการด าเนนิงานใหม้ี  - ความส าเร็จของการด าเนินการตาม Serial Level Agreement ร้อยละ 98
ยกระดับศักยภาพองค์กรใหเ้ปน็เลิศเพือ่เปน็ ประสิทธภิาพโดยใหค้รอบคลุมทัง้หว่งโซ่    ระบใุนหว่งโซ่อุปทาน (SLA ภายในและภายนอกองค์กร)
ผู้น าในธรุกจิจ าหนา่ยไฟฟา้ อปุทาน

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เปา้หมาย
OM1 ปรับปรุงกระบวนการด าเนนิงานใหม้ี  - ความส าเร็จของการด าเนินการตาม Serial Level Agreement รอค่าเปา้หมาย
ประสิทธภิาพโดยใหค้รอบคลุมทัง้หว่งโซ่    ระบใุนหว่งโซ่อุปทาน (SLA ภายในและภายนอกองค์กร)
อปุทาน รอค่าเปา้หมาย

   (Guaranteed Standard)

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

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน
แผนงานหลักที ่24 แผนงานการจัดท าขอ้ตกลง 1. จัดท าและขออนุมัติแผนการด าเนินงานป ี2560 1 คร้ัง - - - - - - กบล. กบล.
การใหบ้รกิาร SLA และการจัดท าระบบประกัน เปา้หมาย 100% ภายในไตรมาส 1 คณะท างาน
คุณภาพงานตามขอ้ตกลง QA for SLA 2. การขยายผลการใช้ SLA และ QA for SLA ทั้ง - - 1 คร้ัง - - - - กบล. กบล.
(Quality Assurance for Service Level สนง.ใหญ(่ภ4) กฟฟ.ชั้น 1-3 กฟส. คณะท างาน
 Agreement) เปา้หมาย 100% ภายในไตรมาส 2

3. ติดตามผลการใช้ SLA และ QA for SLA อย่างต่อเนื่อง - - - - 1 คร้ัง - - กบล. กบล.
โดยใหต้รวจสอบข้อมูลความถูกต้องกับระบบ SAP ISU คณะท างาน
เปา้หมาย 100% ภายในไตรมาส 3
4. น าผลจากการตรวจมาปรับปรุงกระบวนงานสามารถน าไป - - - - - - 1 คร้ัง ทุกแผนก ผบค.ปน.
พฒันามาตรฐานการปฏบิติังาน กฟส.
เปา้หมาย 100% ภายในไตรมาส 4

 - ร้อยละของจ านวนผู้ใช้ไฟฟา้ที่

เปา้หมาย/ผล ป ี2560

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

(
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Internal Process OM1

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

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

แผนงานหลักที ่25 ผู้ใชไ้ฟฟ้าทีไ่ดร้บับรกิารเรว็กว่ามาตรฐาน 1.ด าเนินงานตามกระบวนงานช าระเงินนอกเวลาท าการ(P1) 100% 100% 100% 100% กบล.(ผบธ. กบล.(ผบธ.
 (Guaranteed Standard) 2.ด าเนินงานตามกระบวนงานขอใช้ไฟฟา้(P3)เขตชุมชน 100% 100% 100% 100%

3.ด าเนินงานตามกระบวนงานขอใช้ไฟฟา้(P3)นอกเขตชุมชน 100% 100% 100% 100%
4.ด าเนินงานตามกระบวนงานด้านมิเตอร์(P4) ต่อกลับ,เพิม่ลดชนาด 100% 100% 100% 100%
ตัดฝาก,ย้ายจุด
5.ด าเนินงานตามกระบวนงานการโอนชื่อผู้ใช้ไฟฟา้และเปล่ียน 100% 100% 100% 100%
หลักทรัพย์ค้ าประกัน (P9)

6.ด าเนินงานตามกระบวนงานการจ่ายคืนหลักประกันการใช้ไฟฟา้ (P10) 100% 100% 100% 100%

เปา้หมาย 100%
กฟต.3 (กฟอ.หาดใหญ)่
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Learning Growth

แผนปฏิบัติการ ประจ าปี 2560 ด้าน Learning & Growth

1. วตัถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เปา้หมาย
SO2 เพิม่ประสิทธภิาพการด าเนนิงานและ HR2 เพิม่ขดีความสามารถของบคุลากร ร้อยละ 80
ยกระดับศักยภาพองค์กรใหเ้ปน็เลิศเพือ่เปน็ (HRD)
ผู้น าในธรุกจิจ าหนา่ยไฟฟา้ ร้อยละ 80

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เปา้หมาย
HR2 เพิม่ขดีความสามารถของบคุลากร ร้อยละ 80
(HRD)

ร้อยละ 80

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

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน
แผนงานหลักที ่49 แผนการพัฒนาบคุลากร 1. อบรมหลักสูตรภาวะผู้น า ฝวธ.(ภ4) ฝวธ.(ภ4)

 (100 คน)
เปา้หมาย  ฝวธ.ภ4, เขต 2 รุ่นๆละ 50 คน (2วนั)
ผู้บริหาร  : ชก.,รก.,(ชจก./รจก.)

2. อบรมด้านคุณธรรม จริยธรรม และบรรษทัภบิาล 2 รุ่น กอก.(ผพอ.) กอก.(ผพอ.)
(480 คน) 160
เปา้หมาย เขตละ 2 รุ่นๆละ 80 คน (1วนั) คน
พนักงานระดับปฏบิติัการ ระดับ 6-7

3. อบรมด้านจิตวทิยาบริการ (240 คน) 1 รุ่น กอก.(ผพอ.) กอก.(ผพอ.)
เปา้หมาย  เขตละ 1 รุ่นๆละ 80 คน 2 วนั 80
พนักงานFront Office คน
4. อบรมใหค้วามรู้เกี่ยวกับ Green Office (240 คน)
เปา้หมาย เขตละ 2 รุ่นๆละ 40 คน (2วนั)
กฟฟ.ที่ได้รับการคัดเลือก กฟภ. จ านวน 2 แหง่

- ความส าเร็จในการ
ด าเนนิงานตามแผน KM

- ความส าเร็จในการพฒันา IDP รายต าแหนง่
  (ตามแผนงาน)
- ความส าเร็จในการ

- ความส าเร็จในการพฒันา IDP รายต าแหนง่
  (ตามแผนงาน)

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

83



Learning Growth

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

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

5. การพฒันาบคุลิคภาพผู้บริหาร (100 คน) 2 รุ่น ฝวธ.(ภ4) กอก.(ผพอ.)
เปา้หมาย  2 รุ่นๆ ละ 50 คน (2วนั) 100
รก.,ชก.,รจก.1รุ่น คน
ผจก.กฟส. 1รุ่น

6. อบรมหลักสูตร KM FARCILITATOR (180 คน) 1 รุ่น กอก.(ผพอ.) กอก.(ผพอ.)
เปา้หมาย  เขตละ 1 รุ่นๆ ละ 60 คน (2วนั) 60
ผู้ปฏบิติังานที่เกี่ยวข้อง คน

7.อบรมหลักสูตร KM  LEADER 2 รุ่น ฝวธ.(ภ4) ฝวธ.(ภ4) 
เปา้หมาย 2  รุ่นๆละ 45คน (90คน) 90
อข.,อฝ.,อก.,ผจก.กฟฟ.ชั้น1-3 คน

แผนงานหลักที ่50 การน าระบบการจัดการความรู้มาใชง้าน 1. จัดท าองค์ความรู้ (KM) ดังนี้ กอก.(ผพอ.) กอก.(ผพอ.)
01 จัดท าคู่มือการปฏบิติังาน 1 เร่ือง คณะท างานฯ
02 ประชาสัมพนัธ ์เผยแพร่คู่มือมาตรฐานการปฏบิติังาน 1 คร้ัง
03 ตรวจประเมิน ทบทวน และปรับปรุงคู่มือ
การปฏบิติังาน 1 คร้ัง
04 การคัดเลือกองค์ความรู้เพือ่น าขึ้นระบบ KMS 1 คร้ัง

แผนงานหลักที ่51  แผนงานดา้นการบรหิารความเสี่ยง 1. จัดต้ังคณะท างาน 1 คร้ัง กบล.(ผผธ.) กบล.(ผผธ.)
ของสายงาน 2. จัดท าแผนบริหารความเส่ียงของสายงานฯ 1 คร้ัง คณะท างานฯ

3. รายงานผลพร้อมทั้งเสนอแนวทางแก้ไข 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
เปา้หมาย มีการด าเนินการครบถ้วนทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ผู้รบัผิดขอบ ผู้รายงาน

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล งาน

เปา้หมาย/ผล ป ี2560
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

แผนงานหลักที ่52  แผนงานดา้นการควบคุมภายใน 1. จัดต้ังคณะท างาน 1 คร้ัง กบล.(ผผธ.) กบล.(ผผธ.)
ของสายงาน 2. จัดท าแผนควบคุมภายในของสายงานฯ 1 คร้ัง คณะท างานฯ

3. ติดตามและประเมินผล 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
4. รายงานผลพร้อมทั้งเสนอแนวทางแก้ไข 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
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