


แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที ่…1../2559 ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที ่....1.... /2559 ปญัหา/อุปสรรค
แผนงานที ่1  พฒันาการให้บริการทีส่่งเสริม
ภาพลักษณ์ทีดี่แกอ่งค์กร
1.1 ปรับปรุง Front Office ส านักงาน กฟส.
ให้ทันสมัย อ านวยความสะดวกต่อลูกค้า
เปา้หมาย จ านวน  2  แห่ง (เป้า ภ.3 1 แห่ง) ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
          กฟส.เพ , กฟส.ปยว.  -เดือน ..... 2559 =  ..… แห่ง ประกอบด้วย .....  -เดือน ..... 2559 =  ..… แห่ง ประกอบด้วย .....

กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ

1.2 ปรับปรุงอาคารส านักงานและสภาพแวดล้อมใน
การท างาน เพือ่เพิม่ศักยภาพในการให้บริการประชาชน
ผู้ใช้ไฟฟา้ให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว ด้วยความ
ทันสมัย

    1.2.1 จดัท าแผนงานปรับปรุงอาคารส านักงานและ
สภาพแวดล้อม  ตามกรอบงบประมาณส านักงาน
การไฟฟา้สาขาทีไ่ด้รับการยกฐานะจากการไฟฟา้สาขายอ่ย
ในช่วงปี 2556 – 2558เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559

   รอค่าเป้าหมายที ่กฟภ. ก าหนด กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ

กฟจ.ตราด........
รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบตัิป ี2559  ประจ าไตรมาสที ่...1.....

Customer (ด้านลูกค้า)

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอยา่งยั่งยนื
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    1.2.2 ส านักงานการไฟฟา้สาขายอ่ย
เปา้หมาย

   รอค่าเป้าหมายที ่กฟภ. ก าหนด ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ

1.3 พฒันาอาคารส านักงานให้มีรูปแบบทีท่ันสมัย
เปา้หมาย ม.ค.-ก.ย.59 สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
- ฝวธ.(ภ3) คัดเลือก กฟฟ. ต้นแบบ และก าหนด ม.ค.-มิ.ย.

2559
   รายงานความกา้วหน้า    รายงานความกา้วหน้า

รูปแบบส านักงานทันสมัย  - ฝวธ.(ภ3) คัดเลือก กฟฟ.ต้นแบบ... เมื่อวันที ่....  - ฝวธ.(ภ3) คัดเลือกกฟฟ.ต้นแบบ... เมื่อวันที ่....
- ก าหนดแผนงานการขยายผลปี 2560 ก.ย. 2559  - ก าหนดแผนขยายผล ..... เมื่อวันที ่.....  - ก าหนดแผนขยายผล ..... เมื่อวันที ่.....

กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ

แผนงานที ่2 งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพ
การให้บริการ
2.1 การยกระดับการให้บริการตามมาตรฐานใหม่ของ
 กฟภ.
2.1.1 ทบทวนและปรับปรุงกระบวนการท างาน
ยกระดับคุณภาพการบริการลูกค้าให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว
รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โดยน ามาตรฐานใหม่ของ

กฟภ.มาใช้ในการด าเนินงาน
เปา้หมาย ม.ค-มี.ค.59 สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
- มีกระบวนการพร้อมให้บริการตามมาตรฐานใหม่ของ กฟภ. 
ครบทุกกระบวนการ (คุณภาพ และเวลา) ภายในไตรมาส 1

กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ
กฟภ. ครบทุกกระบวนการ (คุณภาพ และเวลา) ภายใน
ไตรมาส 1



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที ่…1../2559 ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที ่....1.... /2559 ปญัหา/อุปสรรค
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอยา่งยั่งยนื

2.1.2 ก ากบัดูแลและติดตามประเมินประสิทธิผลของการ
ให้บริการลูกค้า ตามมาตรฐานใหม่ของ กฟภ.เปา้หมาย รายงานผลทุกไตรมาส ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559

 - รายงานผล ตามบันทึก เลขที ่.......... ลว.............  - รายงานผล ตามบันทึก เลขที ่.......... ลว...........
กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ

2.2 แผนงานขยายขอบเขตโครงการ PEA One Touch 
Service2.2.1 ขยายพืน้ทีก่ารให้บริการ PEA One Touch
ให้ครบทุก กฟฟ.
เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559
-  ขยายผลการให้บริการ กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. และ  - ขยายผลไปยงั กฟฟ. .... เมื่อวันที ่....  - ขยายผลไปยงั กฟฟ. .... เมื่อวันที ่....
กฟย. ทีรั่บช าระเงินค่าบริการได้ ทุกแห่ง
(มีเคร่ือง POS) จ ำนวน 16 กฟย.  ได้แก ่กฟย.แกง่หำงแมว , อยู่ระหว่างด าเนินการ อยู่ระหว่างด าเนินการ
หนองใหญ่ ,หนองคล้ำ, เกำะสีชัง, บ่อไร่, บ้ำนโพธิ,์
แหลมงอบ, เขำคิชฌกฏู, ดอนฉมิพลี, โป่งน  ำร้อน,
เขำชะเมำ, มะขำม,ท่ำตะเกยีบ, กร่ ำ, วังจนัทร์, บ้ำนเตำหม้อ
  - อบรม PEA One Touch Service ให้ส่วนเกี่ยวขอ้ง/
จดัเตรียม Computer และ วัสดุอปุกรณ์จดัเตรียม Computer และ วัสดุอปุกรณ์
    -น ำระบบ PEA One Touch Service ออกใช้งำน
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2.2.2 ติดตามผลการน ากระบวนการ ใหม่งานบริการขอมิเตอร์
ผู้ใช้ไฟ"มิเตอร์ผู้ใช้ไฟ"
"บริการถกูใจมิติใหม่งานบริการขอมิเตอร์ผู้ใช้ไฟ"
เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559
   ค่าเฉล่ียร้อยละผลส าเร็จของจ านวนค าร้องทีเ่ขา้
เง่ือนไข ตามประเภทบริการดังนี้
- ยื่นขอใช้ไฟ ขนาดมิเตอร์ไม่เกนิ 30 แอมป์ พร้อม  = ร้อยละ 100  = ร้อยละ 100
ช าระค่าธรรมเนียมได้ภายใน 15 นาที ไม่น้อยกว่า
ร้อยละ 95
- เขตเมือง ขนาดมิเตอร์ไม่เกนิ 30 แอมป์ ติดมิเตอร์ได้  = ร้อยละ 100  = ร้อยละ 100
ภายใน 24 ชม. ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90
- ขยายเขตแรงต่ าไม่เกนิ 200 เมตร ขนาดมิเตอร์ไม่เกนิ  = ร้อยละ 100  = ร้อยละ 100
15 แอมป์ ช าระค่าขยายเขตพร้อมค่าธรรมเนียมได้
ภายใน 30 นาที  ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80

2.3 จดัท ามาตรฐานการให้บริการ ณ จดุบริการ (Touch 
Point) (Touch Point)
เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
- ฝวธ.(ภ3) ก าหนดรูปแบบและจดัท าคู่มือการให้บริการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ
ของพนักงานทีเ่ป็นมาตรฐานเดียวกนั

อาทิ การรับโทรศัพท์ การกล่าวค าทักทายทีจ่ดุบริการ
และขั้นตอนการให้บริการ
- ขยายผลด าเนินการ กฟฟ. ชั้น 1-3 ทุกแห่ง
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2.4 พฒันาพนักงานบริหารความคาดหวังของลูกค้าทีม่า
ใช้บริการ Lobby Manager
เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
- ฝวธ.(ภ3) ก าหนดรูปแบบและแนวทางของ Lobby Manager ม.ค.มี.ค.59  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดรุปแบบ ....(อยา่งไร) ....  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดรุปแบบ ....(อยา่งไร) ....
- ด าเนินการและสรุปผล (น าร่อง) จ านวน 3 กฟฟ./กฟข. เม.ย.-ธ.ค.59    เมื่อวันที ่.....    เมื่อวันที ่.....
      -กฟฟ. มพย.,กฟจ.ชบ.,กฟจ.จบ.  - กฟก.1-3 สรุปผลการด าเนินการ ตามบันทึก  - กฟก.1-3 สรุปผลการด าเนินการ ตามบันทึก

กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ
2.5 พฒันาการให้บริการเพือ่สนับสนุนและอ านวย
ความสะดวก รวมถงึการเพิม่ขอบเขตประเภทการ
ให้บริการที ่PEA Shop
เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
- สัดส่วนจ านวนลูกค้าทีใ่ช้บริการ PEA Shop เปรียบเทียบกบั
ท่ีใช้บริการ ณ ส านักงาน ไม่ต่ ากว่า ร้อยละ 100

 - จ านวนลูกค้าทีใ่ช้บริการ.........ราย  - จ านวนลูกค้าทีใ่ช้บริการ.........ราย
เปรียบเทียบกบัทีใ่ช้บริการ ณ ส านักงาน ไม่ต่ ากว่า  - คิดเป็นร้อยละ  - คิดเป็นร้อยละ
ร้อยละ 100 (1:1) (กฟฟ.ทีม่ี PEA Shop) กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ

2.6 เพิม่ประสิทธิภาพช่องทางการให้บริการด้วย PEA Mobile
 Shop และ PEA Mobile Brand ImagePEA Mobile Shop และ PEA Mobile Brand Image
2.6.1 จดัท ารถยนต์ PEA Mobile Shop ตามทีไ่ด้รับอนุมัติ
จดัท าให้ครบตามเป้าหมายอนุมัติจดัท าให้ครบตามเป้าหมาย
เปา้หมาย   จ านวน  4  คัน ม.ค.-มิ.ย.59 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559

กฟจ.ฉช.,กฟจ.ตร.,กฟอ.กล.,กฟฟ.บึง  - จดัท ารถ PEA Mobile Shop แล้ว  - จดัท ารถ PEA Mobile Shop แล้ว
   เมื่อวันที ่.2 ก.พ..59... จ านวน .1… คัน    เมื่อวันที ่.2 ก.พ..59... จ านวน .1… คัน
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2.6.2 จดัท าแผนการให้บริการรถยนต์ PEA Mobile Shop 
และน าออกให้บริการตามแผน และน าออกให้บริการตามแผน
เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559
- น ารถออกให้บริการเฉล่ียไม่น้อยกว่า 20 วันต่อเดือน  - น ารถออกให้บริการ....-,15.และ.31.. วัน/เดือน  - น ารถออกให้บริการ....-,15 และ 31.. วัน/เดือน
- สัดส่วนจ านวนลูกค้าทีใ่ช้บริการ PEA Mobile Shop  - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ..-,2,021.และ.6,031..ราย  - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ..-,2,021.และ.6,031...ราย

 เปรียบเทียบกบัทีใ่ช้บริการ ณ ส านักงาน  - คิดเปน็ร้อยละ ..24.30.. (เทยีบกบัการใช้บริการที่  - คิดเปน็ร้อยละ ..24.30.. (เทยีบกบัการใช้บริการที่

ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 15    ส านกังาน)    ส านกังาน)

เร่ิมด าเนินการเมื่อวันที ่ 15 ก.พ. 2559 เร่ิมด าเนินการเมื่อวันที ่ 15 ก.พ. 2559

2.6.3 จดัท าแผนการประชาสัมพนัธ์ และส่ือสารภาพลักษณ์
โดย PEA Mobile Brand Image ในพืน้ทีเ่มืองใหญ่/ภาพลักษณ์โดย PEA Mobile Brand Image ในพืน้ที่
เมืองใหญ่/อตุสาหกรรม เขตเมือง/ชุมชน งานประจ าปี
หรือพืน้ทีอ่ื่นๆ ตามความเหมาะสม และน าออกให้บริการตาม
แผนตามแผน
เปา้หมาย น ารถออกให้บริการเฉล่ียไม่น้อยกว่า ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559
4 คร้ังต่อเดือน  - เดือน ม.ค. 2559 น ารถออกใหบ้ริการ...-... คร้ัง  - เดือน ม.ค. 2559 น ารถออกใหบ้ริการ...-... คร้ัง

 - เดือน ก.พ. 2559 น ารถออกใหบ้ริการ..15.... คร้ัง  - เดือน ก.พ. 2559 น ารถออกใหบ้ริการ..15.... คร้ัง

 - เดือน มี.ค. 2559 น ารถออกใหบ้ริการ..31.... คร้ัง  - เดือน มี.ค. 2559 น ารถออกใหบ้ริการ..31.... คร้ัง

 



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที ่…1../2559 ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที ่....1.... /2559 ปญัหา/อุปสรรค
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอยา่งยั่งยนื

แผนงานที ่3 สร้างความสัมพนัธ์ทีดี่กบัลูกค้า
3.1 บ ารุงรักษาระบบไฟฟา้ โดยไม่คิดค่าใช้จา่ย
3.1.1 ลูกค้าทีม่ีค่าไฟฟา้มากกว่า 20 ล้านบาท/เดือน
 - บริการตรวจหาจดุร้อนด้วยกล้องส่องหา
จดุร้อน (Thermal Viewer) ปีละ 1 คร้ัง
 - บริการตรวจสอบระบบไฟฟา้แรงสูงภายใน
ปีละ 1 คร้ัง
 - บริการฉดีน้ าล้างลูกถว้ย ปีละ 1 คร้ัง
เปา้หมาย   จ านวน  37  ราย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
 กฟจ.ชบ.    3 รำย         กฟอ.บคย.   2 รำย  - บริการตรวจหาจดุร้อน จ านวน .... ราย  - บริการตรวจหาจดุร้อน สะสมจ านวน .... ราย
 กฟจ.ฉช.    2 รำย         กฟอ.บนบ.   3 รำย  - บริการตรวจสอบระบบไฟฟา้ จ านวน .... ราย  - บริการตรวจสอบระบบไฟฟา้ สะสมจ านวน .... 

ราย กฟฟ.มตพ.  8 รำย        กฟอ.ปลด.   8 รำย  - บริการฉดีน้ าล้างลูกถว้ย จ านวน .... ราย  - บริการฉดีน้ าล้างลูกถว้ย สะสมจ านวน .... ราย
 กฟฟ.บึง     2 รำย        กฟอ.พสค.   1 รำย
 กฟอ.กล.    3  รำย       กฟอ.ศรช.    2 รำย กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ
 กฟอ.บปก.  3  รำย



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที ่…1../2559 ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที ่....1.... /2559 ปญัหา/อุปสรรค
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอยา่งยั่งยนื

3.1.2 ลูกค้าทีม่ีค่าไฟฟา้ 10-20 ล้านบาท/เดือน
 - บริการตรวจหาจดุร้อนด้วยกล้องส่องหา
จดุร้อน (Thermal Viewer)  ปีละ 1 คร้ัง
 - บริการตรวจสอบระบบไฟฟา้แรงสูงภายใน
ปีละ 1 คร้ัง
เปา้หมาย  จ านวน  53  ราย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559
 กฟจ.ชบ.    1  รำย        กฟอ.บปก.  7  รำย  - บริการตรวจหาจดุร้อน จ านวน .... ราย  - บริการตรวจหาจดุร้อน สะสมจ านวน .... ราย
 กฟจ.ฉช.    4  รำย        กฟอ.บคย.   4  รำย  - บริการตรวจสอบระบบไฟฟา้ จ านวน .... ราย  - บริการตรวจสอบระบบไฟฟา้ สะสมจ านวน .... ราย

 กฟอ.บฉ.    1  รำย       กฟอ.บนบ.   1  รำย
 กฟภ.บึง     4  รำย       กฟอ.ปลด.  15  รำย อยู่ระหว่างประสานงาน กฟก.2 อยู่ระหว่างประสานงาน กฟก.2
 กฟภ.มตพ.  8  รำย       กฟอ.พนท.   1  รำย
 กฟอ.กล.    2  รำย        กฟอ.ศรช.    3  รำย
 กฟอ.ตร.    1  รำย        กฟอ.พน.     1  รำย



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที ่…1../2559 ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที ่....1.... /2559 ปญัหา/อุปสรรค
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอยา่งยั่งยนื

3.1.3 ลูกค้าในพืน้ทีท่ีม่ีการแขง่ขนักบั SPP
โดยแบ่งลูกค้าเป็น 3 กลุ่ม คือ
กลุ่มที ่1  มีรายได้มากกว่า 5 ล้านบาท
             ให้บริการรายการ 1-7
กลุ่มที ่2  มีรายได้ 2-5 ล้านบาท
             ให้บริการรายการ 1-5
กลุ่มที ่3  มีรายได้น้อยกว่า 2 ล้านบาท
             ให้บริการรายการ 1-2
รายละเอยีดการให้บริการ ดังนี้
1) การตรวจสอบระบบไฟฟา้ภายในให้แกลู่กค้า
2) การตรวจสอบหม้อแปลงของลูกค้า
3) ตรวจสอบขอ้มูลโหลด (Load Profile)
4) ให้ค าปรึกษาแนะน าการใช้ไฟฟา้และ
   การจดัการโหลดอยา่งมีประสิทธิภาพ
5) การส่องกล้องความร้อน
6) การฉดีน้ าล้างลูกถว้ย
7) การตรวจวัดคุณภาพไฟฟา้ (เฉพาะลูกค้า
   ทีม่ีปัญหาคุณภาพไฟฟา้)
เปา้หมาย  จ านวน 64 ราย (เป้า ภ.3 จ านวน 17 ราย) ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน .มกราคม-มีนาคม.2559
- กฟจ.ฉช. จ ำนวน 4 รำย  - เดือน .... 2559 ด าเนินการ  ..… ราย  - เดือน .... 2559 ด าเนินการ  ..… ราย
- กฟอ.ศรช. จ ำนวน 8 รำย กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ
- กฟอ.พนท. จ ำนวน 25 รำย
- กฟอ.ปลด. จ ำนวน 27 รำย



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที ่…1../2559 ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที ่....1.... /2559 ปญัหา/อุปสรรค
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอยา่งยั่งยนื

3.2 การบริหารลูกค้ารายส าคัญ Key Account
Management (KAM)
3.2.1 ปรับปรุงขอ้มูลส าคัญของลูกค้ารายส าคัญ  (KAM)  ใน
โปรแกรม BIC-SAP ให้เป็นปัจจบุัน ในโปรแกรม BIC-SAP ให้เป็นปัจจบุัน
เปา้หมาย  จ านวน  590  ราย ม.ค.-มี.ค.59 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559
 กฟจ.ฉช. 61 รำย          กฟอ.ปลด. 77 รำย  - เดือน .... 2559 ด าเนินการ  ..… ราย  - เดือน .... 2559 ด าเนินการ  ..… ราย
 กฟอ.พสค.  6 รำย        กฟอ.กล.   17 รำย  - เดือน .... 2559 ด าเนินการ  ..… ราย
 กฟอ.บปก.  47 รำย      กฟอ.บฉ.   5 รำย
 กฟจ.ชบ.    30 รำย       กฟภ.มตพ.  61 รำย
 กฟอ.บนบ.  16 รำย      กฟจ.จบ.   11 รำย
 กฟอ.พน.     12 รำย     กฟจ.ตร.    19 รำย
 กฟภ.บส.     7 รำย       กฟอ.บคย.  23 รำย
 กฟอ.ศรช.   64 รำย      กฟภ.จท.  18 รำย
 กฟภ.มพย.  41 รำย      กฟอ.พนท.  25 รำย
 กฟจ.รย.     20 รำย      กฟภ.บึง 25 รำย
 กฟอ.สอด.    5 รำย
** เป้ำหมำย 590 รำย เป็นค่ำเป้ำหมำยเดิม  ทั งนี 

เป้าหมายจริงปี 2559 เป็นไปตามผลการพจิารณาคัดเลือก
ลูกค้ารายส าคัญประจ าปี



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที ่…1../2559 ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที ่....1.... /2559 ปญัหา/อุปสรรค
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอยา่งยั่งยนื

3.2.2 พนักงาน KAM  บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า
เป้าหมายตามคู่มือฯ และบันทึกผลในโปรแกรม
BIC-SAP 
เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559
- เยี่ยมเยอืนลูกค้ารายส าคัญแบบเขา้พบโดยพนักงาน KAM 
ทุกราย ไม่น้อยกว่า 1 คร้ัง/ปี

 - เดือน ก.พ.ด าเนินการ  ..3… ราย  - เดือน ก.พ.ด าเนินการ  ..3… ราย
KAM ทุกราย ไม่น้อยกว่า 1 คร้ัง/ปี  - เดือน มี.ค. ด าเนินการ  ..2… ราย  - เดือน มี.ค. ด าเนินการ  ..2… ราย
- จ านวนการติดต่อส่ือสารกบัลูกค้ารายส าคัญเฉล่ีย
ไม่น้อยกว่า 4 คร้ัง/ราย/ปี

3.3 การเยี่ยมเยอืนลูกค้ารายส าคัญ/ลูกค้ามูลค่าสูง
ลูกค้าในนิคมอตุสาหกรรม และลูกค้าในพืน้ทีท่ีม่ีการ
แขง่ขนักบั SPP พร้อมบันทึกผลการเยี่ยมใน BIC-SAP
3.3.1 การเยี่ยมเยอืนโดยผู้บริหาร โดยก าหนด
วัตถปุระสงค์การเยี่ยมเยอืนลูกค้าแต่ละรายทีช่ัดเจน
เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559
 - รผก.(ภ3) หรือผู้แทน จ านวน 1 ราย/ ไตรมาส  - รวมทัง้ส้ิน จ านวน ..8.. ราย ประกอบด้วย :-  - สะสมรวมจ านวน ..8.. ราย ประกอบด้วย :-
 - อข. หรือผู้แทน        จ านวน 3 ราย/ ไตรมาส/กฟข.  - รผก.(ภ3)  เยี่ยมเยอืนลูกค้า .... ราย  - รผก.(ภ3)  เยี่ยมเยอืนลูกค้าสะสม .... ราย
 - ผจก.กฟฟ.ชั้น 1-3    จ านวน 6 ราย/ ไตรมาส/กฟฟ.  - อข.         เยี่ยมเยอืนลูกค้า ..... ราย  - อข.         เยี่ยมเยอืนลูกค้าสะสม ..... ราย
ไตรมำสที ่1 : กฟจ.ฉช., ชบ., กฟอ.ศรช.  - ผจก.กฟฟ.ชั้น 1-3 เยี่ยมเยือนลูกค้า …8.. ราย  - ผจก.กฟฟ.ชั้น 1-3 เยี่ยมเยือนลูกค้าสะสม ..8.. ราย

ไตรมำสที ่2 : กฟจ.รย., กฟอ.ปลด., กฟฟ.บึง  - พนักงาน KAM และผู้เกี่ยวขอ้งเยี่ยมเยอืน  - พนักงาน KAM และผู้เกี่ยวขอ้งเยี่ยมเยอืน
ไตรมำสที ่3 : กฟฟ.มพย., กฟอ.บคย., กล. ลูกค้า ..5. ราย ลูกค้าสะสม ..5.. ราย
ไตรมำสที ่4 : กฟอ.บนบ., กฟฟ.มตพ., จท.



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที ่…1../2559 ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที ่....1.... /2559 ปญัหา/อุปสรรค
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอยา่งยั่งยนื

3.3.2 การเยี่ยมเยอืนลูกค้ารายส าคัญ
และ/หรือลูกค้ามูลค่าสูง (High Value Customer)
เปา้หมาย จ านวน 250 ราย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559
 กฟจ.ฉช. 25 รำย          กฟอ.ปลด. 30 รำย  - เดือน ก.พ.ด าเนินการ  ..3… ราย  - เดือน ก.พ.ด าเนินการ  ..3… ราย
 กฟอ.พสค.  5 รำย        กฟอ.กล.   7 รำย  - เดือน มี.ค. ด าเนินการ  ..2… ราย  - เดือน มี.ค. ด าเนินการ  ..2… ราย
 กฟอ.บปก.  20 รำย      กฟอ.บฉ.   5 รำย
 กฟจ.ชบ.    12 รำย       กฟภ.มตพ.  25 รำย
 กฟอ.บนบ.  7 รำย        กฟจ.จบ.   5 รำย
 กฟอ.พน.     5 รำย       กฟจ.ตร.    7 รำย
 กฟภ.บส.     5 รำย       กฟอ.บคย.  10 รำย
 กฟอ.ศรช.   25 รำย      กฟภ.จท.  7 รำย
 กฟภ.มพย.  15 รำย      กฟอ.พนท.  10 รำย
 กฟจ.รย.     10 รำย      กฟภ.บึง 10 รำย
 กฟอ.สอด.    5 รำย



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที ่…1../2559 ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที ่....1.... /2559 ปญัหา/อุปสรรค
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอยา่งยั่งยนื

3.3.3 การเยี่ยมเยอืนลูกค้ารายใหญ่ ลูกค้าในนิคมอตุสาหกรรม
 และลูกค้าในพืน้ทีท่ีม่ีการแขง่ขนักบั SPP ตามแผนงานเยี่ยมเปา้หมาย จ านวน 720 ราย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559
 กฟจ.ฉช.     67 รำย        กฟอ.ปลด.    42 รำย  - เดือน ก.พ.ด าเนินการ  ..4… ราย  - เดือน ก.พ.ด าเนินการ  ..4… ราย
 กฟอ.พสค.   15 รำย        กฟอ.กล.     24 รำย  - เดือน มี.ค. ด าเนินการ  ..4… ราย  - เดือน มี.ค. ด าเนินการ  ..4… ราย
 กฟอ.บปก.   37 รำย        กฟอ.บฉ.      7 รำย
 กฟจ.ชบ.     57 รำย        กฟภ.มตพ.   30 รำย
 กฟอ.บนบ.   34 รำย        กฟจ.จบ.     49 รำย
 กฟอ.พน.     21 รำย        กฟจ.ตร.     30 รำย
 กฟภ.บส.     27 รำย        กฟอ.บคย.     8 รำย
 กฟอ.ศรช.    67 รำย        กฟภ.จท.     16 รำย
 กฟภ.มพย.    94 รำย       กฟอ.พนท.   27 รำย
 กฟจ.รย.      36 รำย        กฟภ.บึง      17 รำย
 กฟอ.สอด.    15 รำย

3.4 จดัประชุมสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ในพืน้ที ่กฟฟ. ทีม่ีรายได้
มากกว่า 100 ล้านบาท/เดือนรายได้มากกว่า 100 ล้านบาท/เดือน
เปา้หมาย จ านวน 19 แห่ง ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559
(รูปแบบจดัรวมกนัหลำย กฟฟ. ประมำณ 3-4 ครั ง )  - เดือน .... 2559 ด าเนินการ  ..… แห่ง  - เดือน .... 2559 ด าเนินการ  ..… แห่ง
*****ยกเว้น กฟอ.สอด,กฟอ.บฉ.******



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที ่…1../2559 ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที ่....1.... /2559 ปญัหา/อุปสรรค
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอยา่งยั่งยนื

3.5 การส่ือสารผ่าน SMS (การแจง้ค่าไฟฟา้)
3.5.1 เชิญชวนให้ผู้ใช้ไฟฟา้ลงทะเบียนรับบริการแจง้
ค่าไฟฟา้ผ่าน SMS
เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559

   รอค่าเป้าหมายที ่กฟภ. ก าหนด  - เชิญชวนผู้ใช้ไฟลงทะเบียนรับบริการ SMS  - เชิญชวนผู้ใช้ไฟลงทะเบียนรับบริการ SMS
    จ านวน .15,954...ราย     จ านวน .15,954...ราย

3.5.2 แจง้ค่าไฟฟา้และขา่วสารต่างๆ ให้กบัลูกค้าทีล่งทะเบียน
รับบริการ SMS  พร้อมตรวจสอบความถกูต้องของหมายเลขลงทะเบียนรับบริการ SMS  พร้อมตรวจสอบ
ความถกูต้องของหมายเลขโทรศัพท์ทีล่งทะเบียน
เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559
-  สัดส่วนจ านวนขอ้ความทีส่่งส าเร็จไม่น้อยกว่า
ร้อยละ 90

 - จ านวนขอ้ความทีส่่งทัง้หมด ระหว่างเดือน  - จ านวนขอ้ความทีส่่งทัง้หมด 
ร้อยละ 90 ม.ค.-มี.ค.2559 จ านวน .15,954.... ราย ม.ค.-มี.ค.2559 จ านวน .15,954.... ราย
- รายงานผลการตรวจสอบหมายเลขโทรศัพท์  - ประเมินผลขอ้ความทีส่่งส าเร็จ จ านวน  - ประเมินผลขอ้ความทีส่่งส าเร็จ สะสมจ านวน 
ไม่ถกูต้อง/ผิดปกติ ทุกไตรมาส   …14,596…   ราย คิดเป็นร้อยละ  91.49……   ………   ราย คิดเป็นร้อยละ  ……



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที ่…1../2559 ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที ่....1.... /2559 ปญัหา/อุปสรรค
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอยา่งยั่งยนื

3.6 สรุปขอ้มูลเสียงของลูกค้าจากกจิกรรมสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-CRM-001 ตามคู่มือ
 CRM)ตามคู่มือ CRM)
เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
  1) สรุปขอ้มูลการวิเคราะห์ปี 2558 ภายในเดือน  - มีการสรุปขอ้มูลการวิเคราะห์ฯ ปี 2558  - มีการสรุปขอ้มูลการวิเคราะห์ฯ ปี 2558

มี.ค.2559 ตามบันทึกเลขที…่.. ลว…… ตามบันทึกเลขที…่.. ลว……

  2) สรุปขอ้มูลการวิเคราะห์ปี 2559 ทุกไตรมาส  - มีการสรุปขอ้มูลการวิเคราะห์ฯ ปี 2559  - มีการสรุปขอ้มูลการวิเคราะห์ฯ ปี 2559

พร้อมกบัการรายงานผลการด าเนินงานของแต่ละ ตามบันทึกเลขที…่.. ลว…… ตามบันทึกเลขที…่.. ลว……

กจิกรรม กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที ่…1../2559 ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที ่....1.... /2559 ปญัหา/อุปสรรค
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอยา่งยั่งยนื

แผนงานที ่4 เพิม่ศักยภาพการตอบสนองขอ้ร้องเรียน
4.1 จดัการขอ้ร้องเรียน และขอ้เสนอต่างๆ ของลูกค้า
ท่ีร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559 สถานะเดือน มกราคม-มีนาคม.2559
เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค.59 ไม่มีข้อร้องเรียน ไม่มีข้อร้องเรียน
1) ตรวจสอบและชี้แจงแยกตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้ 1) ตรวจสอบและชี้แจงแยกตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้ 1) ตรวจสอบและชี้แจงแยกตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้
   - กลุ่มที่ 1 กลุ่มลูกค้าในพื้นที่แข่งขันกับ SPP ภายใน 5 วนั    - กลุ่มที่ 1 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน...ราย    - กลุ่มที่ 1 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน...ราย

   - กลุ่มที่ 2 กลุ่มลูกค้ารายส าคัญ ภายใน 15 วนั      ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน .... ราย      ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน .... ราย

   - กลุ่มที่ 3 กลุ่มลูกค้าอุตสาหกรรม และกลุ่มพาณิชย์ ภายใน    - กลุ่มที่ 2 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน...ราย    - กลุ่มที่ 2 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน...ราย

20 วนั      ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน .... ราย      ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน .... ราย

  - กลุ่มที่ 4 กลุ่มลูกค้าบา้นอยู่อาศัยและ กลุ่มอื่นๆ ภายใน 25 วนั    - กลุ่มที่ 3 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน...ราย    - กลุ่มที่ 3 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน...ราย

2) กรณีเร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ภายใน 3 วัน      ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน .... ราย      ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน .... ราย

   - กลุ่มที่ 4 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน...ราย    - กลุ่มที่ 4 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน...ราย

     ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน .... ราย      ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน .... ราย

2) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ด าเนินการได้ 2) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ด าเนินการได้
ภายในก าหนด จ านวน ..... ราย ภายในก าหนด จ านวน ..... ราย
ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย

4.2 เปิดช่องทำงกำรรับขอ้ร้องของลูกค้ำผ่ำนทำง กำร
ออกหน่วยเคล่ือนที ่กบัหน่วยงำนต่ำงๆในพื นที่/แกไ้ข
ขอ้ร้องเรียนกอ่น ลูกค้ำร้องเรียนผ่ำนระบบขอ้ร้องเรียนหลัก

เป้าหมาย สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
-ข้อร้องเรียนในระบบหลักน้อยกว่ำ  150 เร่ือง/ ด าเนินการจ านวน ..... ราย ด าเนินการจ านวน ..... ราย
ล้ำนรำย/ปี
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