
แผนปฏิบติัการ กฟอ.บวัใหญ่ ประจ าปี 2562 

ช่วงเวลา ประเภทงาน
ด าเนิน กฟฟ.
การ ด าเนินการ ม.ค.-62 ก.พ.-62 ม.ีค.-62 เม.ย.-62 พ.ค.-62 ม.ิย.-62 ก.ค.-62 ส.ค.-62 ก.ย.-62 ต.ค.-62 พ.ย.-62 ธ.ค.-62

Customer 1
CR1,CR2 1.1 1.1 หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งน าสถติขิอ้รอ้งเรยีนทีส่งูสุดประเภทสงูสุดปี 2561 ไตรมาส 1-3 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 K แผน 1
( KEEN 14 มาวเิคราะหห์าสาเหตุ และวางแผนการแกไ้ข/ป้องกนั ผล

KE2 : Smart Service) 1.1.1 วเิคราะหห์าสาเหตุขอ้รอ้งเรยีน จากผลขอ้รอ้งเรยีนปี 2561 และจดัท าแผน %

การแกไ้ข/ป้องกนั สาเหตุขอ้รอ้งเรยีน 3 ล าดบัแรก ผ่าน/ไม่ผ่าน

เป้าหมาย 1 ครัง้        จดัส่งให ้ฝวธ.(ภ2) ภายในวนัที ่31 มนีาคม 2562
ฝวธ.(ภ2) สรุปและรวบรวมแผนฯภายใน 18 เมษายน 2562

Customer 1.2 1.1.2 ด าเนนิการแกไ้ข/ป้องกนั ตามขอ้ 1.1.1  ไตรมาส 3 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 K แผน

CR1,CR2 เป้าหมาย 100%          จดัส่งให ้ฝวธ.(ภ2) ภายในวนัที ่13 กนัยายน 2562 ผล

( KEEN 14 ฝวธ.(ภ2) รายงานภายใน 30 กนัยายน 2562 %

KE2 : Smart Service) ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 1.2 1.2 ด าเนนิการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนคุณภาพไฟฟ้า (ไฟตกไฟดบั) ใหแ้ลว้เสรจ็ทุกราย ไตรมาส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 K แผน 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
CR1,CR2 ตดิตามผลการด าเนนิการทุกไตรมาส ผล

( KEEN 14 เป้าหมาย 100% ภายในไตรมาส 4 %

KE2 : Smart Service) (ไมร่วมขอ้รอ้งเรยีนทีเ่กดิในไตรมาส 4 ปี 2562) ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 2.1 2.1 จดัอบรมหลกัสตูร Front Manager ให ้กฟฟ.ชัน้1-3 และ กฟส. ไตรมาส 2 ภ2 ภ2 0 P แผน

CR1,CR2 เป้าหมาย 1 ครัง้ ผล

( KEEN 14 %

KE2 : Smart Service)

Customer 2.2 2.2 ตดิตามและประเมนิผลการด าเนนิงาน (KPI) ของผูจ้ดัการศนูย์งานบรกิารลกูคา้ ไตรมาส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 K แผน 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
CR1,CR2 (Front manager) ตามคูม่อืการปฏบิตังิานของผูจ้ดัการศนูย์งานบรกิารลกูคา้ ผล

( KEEN 14 เป้าหมาย 100% %

KE2 : Smart Service) ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 2.3 2.3 จดัอบรมหลกัสตูรการบรกิารดว้ยใจ (Service mind) ใหก้บัพนกังานทีต่ดิต่อกบั ไตรมาส 2 ภ2 ภ2 0 P แผน

CR1,CR2 ลกูคา้โดยตรง เช่น กลุ่มพนกังาน Front Office, พนกังาน E/O เป็นตน้ ผล

( KEEN 14 เป้าหมาย 1 ครัง้ %

KE2 : Smart Service) ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 2.4 2.4 จดัอบรม/OJT การบรกิารดว้ยใจ (Service mind) ใหก้บัตวัแทน เช่น ตวัแทนตดั ไตรมาส 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 0 P แผน

CR1,CR2 ต่อกลบัมเิตอร,์ ตวัแทนตดัตน้ไม,้ ตวัแทนตดิตัง้ รือ้ถอน สบัเปลีย่น มเิตอร ์เป็นตน้ กบญ.ฉ.3 ผล

(KEEN 14 เป้าหมาย 1 ครัง้                 ภายในไตรมาส 1 กบษ.ฉ.3 %

 NH1: Smart Workforce) ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 3 3. แผนงานเพ่ิมสมรรถนะทางด้านธรุกิจการตลาดและการบริการขององคก์ร

CR1,CR2 3.1 3.1 เชญิชวนใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหมล่งทะเบยีนรบับรกิารผ่าน SMS (รายใหม ่100%) ไตรมาส 1-4 กรท.ฉ.3 กรท.ฉ.3 1 K แผน 770.00 770.00 1083.00 1445.00 1682.00 1,982 100% 100% 100% 100% 100% 100%

( KEEN 14 (เฉพาะผูใ้ชไ้ฟทีม่โีทรศพัทม์อืถอืและมคีวามประสงคข์อรบับรกิาร SMS) ผล

KE2 : Smart Service) เป้าหมาย 100% ของผูใ้ชบ้รกิาร %

ฝวธ.(ภ2) สรุปรายงานผลภายใน 30 วนั หลงัสิน้ไตรมาส ผ่าน/ไม่ผ่าน

ผูร้บัผิดชอบ

(Customer)
เป้าหมาย

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)
รายงาน

1. แผนปรบัปรงุความพึงพอใจของลกูค้า

ด้าน ข้อ กิจกรรม

ด าเนนิการภายในไตรมาส 1 (เดอืนมนีาคม 62)

ด าเนนิการแลว้เสรจ็ในไตรมาส 3

เขา้รบัการฝึกอบรมตามแผนงานที ่ฝวธ.(ภ2) ก าหนด

ด าเนนิการฝึกอบรมในไตรมาส 2

ด าเนนิการฝึกอบรมในไตรมาส 1



แผนปฏิบติัการ กฟอ.บวัใหญ่ ประจ าปี 2562 

ช่วงเวลา ประเภทงาน
ด าเนิน กฟฟ.
การ ด าเนินการ ม.ค.-62 ก.พ.-62 ม.ีค.-62 เม.ย.-62 พ.ค.-62 ม.ิย.-62 ก.ค.-62 ส.ค.-62 ก.ย.-62 ต.ค.-62 พ.ย.-62 ธ.ค.-62

ผูร้บัผิดชอบ

(Customer)
เป้าหมาย

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)
รายงาน

ด้าน ข้อ กิจกรรม

Customer 3.2 3.2 ขยายผลบรกิารแจง้ค่าไฟฟ้าผ่านนวตักรรม Smart Invoice ส าหรบัลกูคา้รายใหญ่ 

CR1,CR2 โดยการแจง้ค่าไฟฟ้าผ่าน E-mail หรอืโทรสารแบบอตัโนมตัิ  

( KEEN 14 3.2.1 3.2.1 เชญิชวนใหล้กูคา้รายใหญ่ใหใ้ชบ้รกิารแจง้ค่าไฟฟ้าผ่านนวตักรรม Smart Invoice ไตรมาส 1-4 กรท.ฉ.3 กรท.ฉ.3 1 K แผน 74 74 74 74 74 74 74 74 74 74 74 74

KE2 : Smart Service) (รายเดมิไมน้่อยกวา่ 50% ของจ านวนลกูคา้รายใหญ่ทัง้หมด) ผล

เป้าหมาย 3,956 ราย %

ฝวธ.(ภ2) สรุปรายงานผลภายใน 30 วนั หลงัสิน้ไตรมาส ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 3 3. แผนงานเพ่ิมสมรรถนะทางด้านธรุกิจการตลาดและการบริการขององคก์ร

CR1,CR2 3.2.2 3.2.2 เชญิชวนใหล้กูคา้รายใหญ่ใชบ้รกิารแจง้ค่าไฟฟ้าผ่านนวตักรรม Smart Invoice ไตรมาส 1-4 กรท.ฉ.3 กรท.ฉ.3 1 K แผน - - 2 2 2 2 8 2 8 5 2 2

( KEEN 14 (รายใหม ่100%) ผล

KE2 : Smart Service) เป้าหมาย 100% ของผูใ้ชบ้รกิาร %

ฝวธ.(ภ2) สรุปรายงานผลภายใน 30 วนั หลงัสิน้ไตรมาส ผ่าน/ไม่ผ่าน



แผนปฏิบติัการ กฟอ.บวัใหญ่ ประจ าปี 2562 

ช่วงเวลา ประเภทงาน
ด ำเนนิ กฟฟ.
กำร ด ำเนนิกำร ม.ค.-62 ก.พ.-62 ม.ีค.-62 เม.ย.-62 พ.ค.-62 ม.ิย.-62 ก.ค.-62 ส.ค.-62 ก.ย.-62 ต.ค.-62 พ.ย.-62 ธ.ค.-62

Customer 4.4 4.4 ด ำเนินกำรตำมแผนกลยทุธจ์ำกคณะท ำงำน ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 0 P แผน

CR1,CR2 เป้าหมาย เริม่ด ำเนินกำร 30 เม.ย. 2562 ผล

( KEEN 14 %

 EB2 : PEA Product) ผา่น/ไม่ผา่น

Customer 4.5 4.5  ประเมนิผลกำรด ำเนินงำน ไตรมำส 4 คณะท ำงำน ภ2 คณะท ำงำน ภ2 0 P แผน

CR1,CR2 เป้าหมาย ภำยในไตรมำส 4 ผล

( KEEN 14 %

 EB2 : PEA Product) ผา่น/ไม่ผา่น

ด้าน ข้อ กิจกรรม

(Customer)
เป้าหมาย

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)

รำยงำน

ผู้รบัผิดชอบ

ด ำเนินกำรในไตรมำส 2

ด ำเนินกำรในไตรมำส 2


