


แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที่ ..2... ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที่ ...2... /2559 ปัญหา/อุปสรรค
แผนงานที่ 1 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้
เกีย่วกบัลูกค้าและตลาดประจ าปี 2559
1.1 การส ารวจความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจของ
กลุ่มลูกค้าแต่ละประเภท โดยการจา้งที่ปรึกษาภายนอก
เป้าหมาย รายงานผลทุกไตรมาส ม.ค.-ธ.ค.59 สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
      1.1.1 ประสานงาน ติดตาม เร่งรัด ตามข้อ 1.1  - รายงานผล ตามบันทึก เลขที่ .......... ลว.............  - รายงานผล ตามบันทึก เลขที่ .......... ลว...........

กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ

กฟจ.ตราด........
รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติปี 2559  ประจ าไตรมาสที่ …2.....

Customer (ด้านลูกค้า)

CR1 พัฒนาผลิตภัณฑ์เพ่ือสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า 



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที่ ..2... ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที่ ...2... /2559 ปัญหา/อุปสรรค

CR1 พัฒนาผลิตภัณฑ์เพ่ือสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า 

แผนงานที่ 2 งานพฒันาการให้บริการที่ดีแกลู่กค้า

จากการรับฟงัเสียงลูกค้า
2.1 น าข้อเสนอแนะจากโครงการส ารวจเพื่อการ

การเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้าและตลาด มาพจิารณาจดัท า
แผนพฒันาการให้บริการ
เป้าหมาย รายงานผลภายในไตรมาส 1/2559 ม.ค.-ม.ีค.

2559
สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559

      2.1.1 ประสานงาน ติดตาม เร่งรัด ตามข้อ 2.1  - รายงานผล ตามบันทึก เลขที่ .......... ลว.............  - รายงานผล ตามบันทึก เลขที่ .......... ลว.............
กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ

2.2 การส ารวจความพงึพอใจของลูกค้า โดยสายงานฯ ม.ค.-ส.ค.
2559และ กฟข. ด าเนินการเอง จ าแนกตามกลุ่มลูกค้าที่

สอดคล้องตามแนวทาง SEPA ได้แก่
เป้าหมาย สถานะเดือน ..เมย-มิย 59 สถานะเดือน ม.ค.-มิย 59
 - ด าเนินการส ารวจและสรุปผลระดับ กฟข. ม.ค.-ม.ีค.

2559
 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแผนการส ารวจ เมื่อวันที่ 23 พ.ค. 59   กฟจ.ตราด อยู่ระหว่างด าเนินการส ารวจ

-ที่อยู่อาศัย เม.ย.-ม.ิย.
2559

  กฟจ.ตราด อยู่ระหว่างด าเนินการส ารวจ  22 ราย
-พาณิชย์ ส.ค. 2559   - ที่อยู่อาศัย  14  ราย
-อสุาหกรรม   - พาณิชย์      3   ราย
-อื่นๆ   - อตุสาหกรรม  4  ราย

เป้าหมาย   - อืน่ ๆ     1   ราย
 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแผนส ารวจ
 - ด าเนินการส ารวจ สรุปผลและวิเคราะห ์ระดับ กฟข.
 - วิเคราะหแ์ละสรุปผลระดับสายงานฯ



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที่ ..2... ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที่ ...2... /2559 ปัญหา/อุปสรรค

CR1 พัฒนาผลิตภัณฑ์เพ่ือสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า 

2.3 การติดตามข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า หลังจากรับ
บริการ โดยส ารวจ 3 ช่องทาง ดังนี้
2.3.1 โทรศัพท์สอบถามความพงึพอใจภายหลังจากใช้
บริการ 15 วัน โดย กบล. เป็นผู้โทรศัพท์สอบถาม
ความคิดเห็นจากลูกค้า
เป้าหมาย ม.ค.-ธ.ค.

2559
สถานะเดือน เม.ย.-ม.ิย. 2559 สถานะเดือน ม.ค.-ม.ิย.2559

 - งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ จ านวน 252 ราย  - ด าเนินการได้ 20 ราย  - ด าเนินการได้ 23 ราย 
   (ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น 1-3)

 - งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ สถานะเดือน เม.ย.-ม.ิย. 2559 สถานะเดือน ม.ค.-ม.ิย.2559
จ านวน 252 ราย (ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส  - ด าเนินการได้ …-. ราย  - ด าเนินการได้ …3... ราย
กฟฟ.ชั้น 1-3)

 - งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย
จ านวน 36 ราย (ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.)

 - ด าเนินการได้ ...... ราย  - ด าเนินการได้ ...... ราย
จ านวน 14 ราย (*12 ราย) (ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ
ไตรมาส/กฟข.)

             - กฟฟ.ชั้น 1-3  จ านวน 12 ราย
             - กฟก.2          จ านวน 2 ราย
* เป้าหมายที่  ฝวธ.(ภ3) ก าหนด



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที่ ..2... ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที่ ...2... /2559 ปัญหา/อุปสรรค

CR1 พัฒนาผลิตภัณฑ์เพ่ือสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า 

2.3.2 ไปรษณีย์ตอบรับความพงึพอใจภายหลังจากใช้
บริการ โดยจดัส่งให้ผู้ใช้บริการดังนี้
 - งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 10
ของปริมาณค าร้องทั้งหมด
 - งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ ทุกราย
 - งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย ทุกราย
เป้าหมาย ม.ค.-ธ.ค.

2559
สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559

 - รายงานผลทุกไตรมาส โดยค่าเฉล่ียความพงึพอใจ
ไม่ต่ ากว่า 4.00

 - รายงานผล ตามบันทึก เลขที่ .......... ลว.............  - รายงานผล ตามบันทึก เลขที่ .......... ลว...........
-  ขอใช้บริการธุรกจิตอบรับกบัไปรษณีย์ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ
-  จัดท าเอกสารแบบส ารวจส่งใหทุ้ก กฟฟ.   
 - รายงานผลทุกไตรมาส โดยค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ไม่ต่ ากว่า 4.00

2.3.3 กล่องประเมินความพงึพอใจแบบแป้นกด
(Smile Box)
เป้าหมาย ม.ค.-ธ.ค.

2559
สถานะเดือน  เม.ย.-ม.ิย. 2559 สถานะเดือน ม.ค.-มิย. 2559

 - สัดส่วนการกดประเมินไม่น้อยกว่าร้อยละ 60  - กดประเมิน  5,812 คร้ัง  จากทั้งหมด 14,255  คิว  - กดประเมิน 19,196 คร้ัง  จากทั้งหมด  35,461  คิว

ของจ านวนคิวทั้งหมด    คิดเป็นร้อยละ 40.77   ระดับคะแนน   4.97    คิดเป็นร้อยละ 54.13  ระดับคะแนน 4.95
 - รายงานผลทุกเดือน โดยค่าเฉล่ียความพงึพอใจ

ไม่ต่ ากว่า 4.25

 



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที่ ..2... ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที่ ...2... /2559 ปัญหา/อุปสรรค

CR1 พัฒนาผลิตภัณฑ์เพ่ือสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า 

2.4 วิเคราะห์ความพงึพอใจ/ความไม่พงึพอใจ/
ข้อคิดเห็น/ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ
จากการส ารวจข้อมูลป้อนกลับ ตามข้อ 2.3
เป้าหมาย รายงานผลทุกไตรมาส ม.ค.-ธ.ค.

2559
สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559

 - กฟข. ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส  - รายงานผล ตามบันทึก เลขที่ .......... ลว.............  - รายงานผล ตามบันทึก เลขที่ .......... ลว.............
 - ฝวธ.(ภ3) ภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ

2.5 น าผลวิเคราะห์การประเมินความพงึพอใจและ
การติดตามข้อมูลป้อนกลับ มาปรับปรุงประสิทธิภาพ

การให้บริการ/ปรับปรุงกระบวนการท างาน ในกรณี
ผลการประเมินความพงึพอใจต่ ากว่าค่าเฉล่ีย 4.00
เป้าหมาย รายงานผลการปรับปรุงการให้บริการ ม.ค.-ธ.ค.

2559
สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559

/กระบวนการทุกไตรมาส  - รายงานผล ตามบันทึก เลขที่ .......... ลว.............  - รายงานผล ตามบันทึก เลขที่ .......... ลว.............
กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที่ ..2... ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที่ ...2... /2559 ปัญหา/อุปสรรค

CR1 พัฒนาผลิตภัณฑ์เพ่ือสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า 

แผนงานที่ 3 การสนับสนุนการท าธุรกรรมที่ส าคัญ

ของลูกค้า
3.1 ประเมินประสิทธิผลของช่องทางการให้บริการ ม.ค.-ก.ย.

2559และการสนับสนุนลูกค้าในการท าธุรกรรมที่ส าคัญ
     3.1.1 การขอใช้ไฟ
     3.1.2 การช าระค่าไฟฟา้
     3.1.3 การรับแจง้และติดตามไฟฟา้ขัดข้อง
เป้าหมาย สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
- กฟข. ด าเนินการส ารวจและประเมินประสิทธิผล ม.ค.-ม.ีค.

2559
   รายงานความกา้วหน้า    รายงานความกา้วหน้า

- ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทางการประเมินประสิทธิผล เม.ย.-ม.ิย.
2559

 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแผน..... เมื่อวันที่ ......  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแผน..... เมื่อวันที่ ......
ก.ย. 2559  - ผลการด าเนินงานตามแผน .....  - ผลการด าเนินงานตามแผน .....

 - ผลการด าเนินงานระดับสายงาน (ฝวธ.(ภ3)) ......  - ผลการด าเนินงานระดับสายงาน (ฝวธ.(ภ3)) ....
- ฝวธ.(ภ3) วิเคราะหแ์ละสรุปผลการส ารวจส่ง กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ
คณะท างาน SEPA หมวด 3



แผนงาน/โครงการ/งาน ช่วงเวลา ผลการด าเนินงานไตรมาสที่ ..2... ผลการด าเนินงานสะสม ไตรมาสที่ ...2... /2559 ปัญหา/อุปสรรค

CR1 พัฒนาผลิตภัณฑ์เพ่ือสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า 

แผนงานที่ 4 น าเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใช้ในการ

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ
4.1 ขยายผลบริการแจง้ค่าไฟฟา้ผ่านนวัตกรรม
 Smart Invoice
เป้าหมาย ม.ค.-ธ.ค.

2559
สถานะเดือน  เม.ย.-ม.ิย.2559 สถานะเดือน ม.ค.-ม.ิย. 2559

-  ขยายผล กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. ทุกแห่ง พร้อม  - จ านวนลูกค้าที่สมัครใช้บริการ  110,108  และ 106  ราย  - จ านวนลูกค้าที่สมัครใช้บริการ  110,108  และ 106  ราย

รายงานสรุปจ านวนลูกค้าที่สมัครใช้บริการทุกเดือน  - จ านวนลูกค้าที่สมัครใช้บริการ  110,108  และ 106  ราย

4.2 จัดท า แผนผังการจ่ายไฟของ SPP ในระบบ
GIS และวิเคราะห ์แนวทางการรักษาลูกค้า
    -จัดท าขอ้อมูลของลูกค้า  SPP และลูกค้า PEA
ตามรายละเอยีดเช่น ชื่อกจิการ,กระบวนการผลิต,
Feeder,ประเภทสาย,ก าลังผลิตคงเหลือของ SPP,
สัญญา SPP ฯลฯ และบันทึกลงในฐานขอ้มูล GIS
เป้าหมาย กฟจ.ฉช., ชบ., รย., กฟฟ.มตพ., กฟอ.บปก., สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
กฟอ.พสค., พนท., ศรช., บคย., ปลด.  - จ านวนลูกค้า SPP……………ราย  - จ านวนลูกค้า SPP……………ราย

 - จ านวนลูกค้า PEA……………ราย  - จ านวนลูกค้า PEA……………ราย
กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ กฟจ.ตราด ไม่ได้ด าเนินการ

   -กฟก.2 สรุป วิเคราะหผ์ลการศึกษา ลูกค้า สถานะเดือน ....... - ......2559 สถานะเดือน ....... - ......2559
กลุ่มเส่ียงพร้อมแนวทางการรักษาลูกค้า  - กฟฟ.............มี ลูกค้ากลุ่มเส่ียงจ านวน...........ราย  -กฟฟ.............มี ลูกค้ากลุ่มเส่ียงจ านวน...........ราย 

ได้แก ่บ................................................ ได้แก ่บ................................................
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