
1.1 โครงการส ารวจเพือ่การเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้า และตลาด  ม.ค.-ธ.ค.2561
ประจ าป ี2561 (ภายนอก)
เปา้หมาย รายงานผลภายใน ธ.ค.2561 สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561

 - รายงานผล ตามหนงัสือเลขที.่.................................  - รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี..................................

1.2 การรับฟงัเสียงของลูกค้า ตามคู่มอืกระบวนการรับฟงั
เสียงของลูกค้า และวธิปีฏบิติังานการรวบรวมเสียงของ
ลูกค้าแต่ละช่องทาง ดังนี้
     1.2.1 การส ารวจความพงึพอใจของลูกค้า ของสายงานฯ ม.ค.-ส.ค.2561
และ กฟข. ด าเนนิการเอง
เปา้หมาย สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561
 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแผนส ารวจ ม.ค.-ม.ีค.2561 - ก าหนดแผนส ารวจ ตามหนงัสือเลขที.่........................ - ก าหนดแผนส ารวจ ตามหนงัสือเลขท่ี.........................
 - กฟฟ.ช้ัน 1-3 ด าเนนิการส ารวจและบนัทึกผลการส ารวจ เม.ย.-ม.ิย.2561 - ส ารวจและบนัทกึผล ตามหนงัสือเลขที.่........................ - ส ารวจและบนัทึกผล ตามหนงัสือเลขท่ี.........................
 - กฟก.1,2,3 วเิคราะหแ์ละสรุปผลระดับ กฟข. ก.ค.2561 - กฟข. วเิคราะหแ์ละสรุปผล ตามหนงัสือเลขที.่........................ - กฟข. วเิคราะหแ์ละสรุปผล ตามหนงัสือเลขท่ี.........................
 - ฝวธ.(ภ3) วเิคราะหแ์ละสรุปผลระดับสายงานฯ ส.ค.2561 - ฝวธ.(ภ3) วเิคราะหแ์ละสรุปผล ตามหนงัสือเลขที.่........................ - ฝวธ.(ภ3) วเิคราะหแ์ละสรุปผล ตามหนงัสือเลขท่ี.........................

แผนงานที ่1 การวเิคราะห์
ขอ้มลูลูกค้า (Market 
Research) เพือ่พฒันา/
ปรับปรุงผลิตภณัฑ์การ
ใหบ้ริการของลูกค้า

กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

      1.2.2 สุ่มและโทรศัพท์ส ารวจลูกค้าโดย กบล. จากลูกค้า ม.ค.-ธ.ค.2561
ทางโทรศัพท์ เพือ่สอบถามความพงึพอใจภายหลังจากใชบ้ริการ
ไมเ่กนิ 15 วนั พร้อมท้ังวเิคราะหค์วามพงึพอใจ และความคิดเหน็
จากลูกค้า ตามประเภทบริการ ดังนี้
 - งานขอใช้ไฟติดต้ังมเิตอร์ จ านวน 252 ราย - เปา้หมาย  จ านวน ........... ราย - เปา้หมาย  จ านวน ........... ราย 
   (ไมน่อ้ยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ช้ัน 1-3) - ด าเนนิการได้ จ านวน ........... ราย - ด าเนนิการได้ จ านวน ........... ราย 

 - งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมเิตอร์ จ านวน 252 ราย - เปา้หมาย  จ านวน ........... ราย - เปา้หมาย  จ านวน ........... ราย 
(ไมน่อ้ยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ช้ัน 1-3) - ด าเนนิการได้ จ านวน ........... ราย - ด าเนนิการได้ จ านวน ........... ราย 



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

 - งานขยายเขตติดต้ังหมอ้แปลงเฉพาะราย จ านวน 12 ราย 
(ไมน่อ้ยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.)
หมายเหต ุกรณี กฟฟ. มผู้ีใช้บริการนอ้ยกวา่เปา้หมาย ให ้กบล.
สุ่มรายช่ือจาก กฟฟ. อืน่เพิม่เติม
เปา้หมาย รายงานผลทุกไตรมาส สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561
 - กฟข. ภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส  - รายงานผลตามหนงัสือเลขที.่.................................  - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี..................................
 - ค่าเฉล่ียความพงึพอใจไมต่่ ากวา่ 4.37  - ผลคะแนนความพงึพอใจเฉล่ีย .....................  - ผลคะแนนความพงึพอใจเฉล่ีย .....................
 - ฝวธ.(ภ3) ภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส  - ฝวธ.(ภ3) รายงานผล ตามหนงัสือเลขที ่........................  - ฝวธ.(ภ3) รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี ........................



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

     1.2.3 การติดตามขอ้มลูปอ้นกลับจากลูกค้าผ่านทาง websiteม.ค.-ธ.ค.2561
ภายหลังจากใช้บริการ พร้อมท้ังวเิคราะห ์ความพงึพอใจ และ
ความคิดเหน็จากลูกค้า 
 - งานขอใช้ไฟติดต้ังมเิตอร์ ไมน่อ้ยกวา่ร้อยละ 10 ของปริมาณ
ค าร้องท้ังหมด
 - งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมเิตอร์ ทุกราย
 - งานขยายเขตติดต้ังหมอ้แปลงเฉพาะราย ทุกราย
เปา้หมาย สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561
 - ฝวธ.(ภ3), กรท.และ กบล.(ก.1-3) ประชุมหารือร่วมกนัเพือ่ ม.ค.-ม.ีค.2561  - ฝวธ.(ภ3) แจง้แบบฟอร์มการประเมนิและจดัท า Website  - ฝวธ.(ภ3) แจง้แบบฟอร์มการประเมนิและจดัท า Website 
จดัท าแบบฟอร์มการประเมนิและจดัท า Website ตามหนงัสือเลขที.่................................. ตามหนงัสือเลขท่ี..................................
 - กฟข. รายงานผลภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส เม.ย.-ธ.ค.2561  - รายงานผลตามหนงัสือเลขที.่.................................  - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี..................................
 - ค่าเฉล่ียความพงึพอใจไมต่่ ากวา่ 4.37 เม.ย.-ธ.ค.2561  - ผลคะแนนความพงึพอใจเฉล่ีย .....................  - ผลคะแนนความพงึพอใจเฉล่ีย .....................
 - ฝวธ.(ภ3) รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส ม.ค.-ธ.ค.2561  - ฝวธ.(ภ3) รายงานผล ตามหนงัสือเลขที ่........................  - ฝวธ.(ภ3) รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี ........................



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

     1.2.4 การติดตามขอ้มลูปอ้นกลับจากลูกค้าผ่านกล่อง
ประเมนิความพงึพอใจแบบแปน้กด (Smile Box)
            1.2.4.1 วเิคราะหแ์ละสรุปผลการประเมนิความพงึพอใจม.ค.-ธ.ค.2561
(Smile Box)
เปา้หมาย รายงานผลทุกเดือน สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561
 - กฟข. ภายใน 20 วนัหลังส้ินเดือน  - รายงานผลตามหนงัสือเลขที ่ ..................................  - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี  ..................................
 - สัดส่วนการกดประเมนิไมน่อ้ยกวา่ร้อยละ 60 ของจ านวนคิวทัง้หมด    - การกดประเมนิ ................ คร้ัง จ านวนคิวทัง้หมด ................. คร้ัง  - การกดประเมนิ ................ คร้ัง จ านวนคิวท้ังหมด ................. คร้ัง
 - ค่าเฉล่ียความพงึพอใจไมต่่ ากวา่ 4.37  - คิดเปน็ร้อยละ ................ ผลคะแนนความพงึพอใจเฉล่ีย

 .....................
 - คิดเปน็ร้อยละ ................ ผลคะแนนความพงึพอใจเฉล่ีย .....................

 - ฝวธ.(ภ3) ภายในส้ินเดือนถดัไป  - ฝวธ.(ภ3) รายงาน ตามหนงัสือเลขที ่
 ..................................................

 - ฝวธ.(ภ3) รายงาน ตามหนงัสือเลขท่ี  ..................................................

            1.2.4.2 มกีารสุ่มประเมนิลูกค้าทางโทรศัพทส์ าหรับ ม.ค.-ธ.ค.2561
ลูกค้าท่ีกดประเมนิความพงึพอใจผ่าน Smile Box ต่ ากวา่
ระดับ 4 (จากการกดประเมนิ 1,2,3) โดยใช้ขอ้มลูจากโปรแกรม 
Customers Smile Feedback 
เปา้หมาย สถานะเดอืน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. 2561
 - กรท. ก าหนดประเด็นการประเมนิลูกค้า ม.ค. 2561  - ก าหนดการประเมนิ ตามหนงัสือเลขที ่.......................  - ก าหนดการประเมนิ ตามหนงัสือเลขท่ี .......................
 - กฟฟ.ช้ัน 1-3 ไตรมาสละ 50 ราย  ม.ค.-ธ.ค.2561  - จ านวนการสุ่มประเมนิ 50 ราย  - จ านวนการสุ่มประเมนิ 150 ราย
 - กฟฟ.ช้ัน 1-3 สรุปผลวเิคราะห ์เดือนละ 1 คร้ัง ม.ค.-ธ.ค.2561  - สรุปผลวเิคราะห ์ตามหนงัสือเลขที ่3 คร้ัง  - สรุปผลวเิคราะห ์ตามหนงัสือเลขท่ี .9.. คร้ัง
 - กรท. สรุปผลวเิคราะหภ์าพรวม ไตรมาสละ 1 คร้ัง ม.ค.-ธ.ค.2561
หมายเหตุ หากจ านวนท่ีกดประเมนิ 1,2,3 ไมค่รบ 50 ราย
สามารถน ารายท่ีกดประเมนิระดับ 4 มาวเิคราะหร์วมด้วยได้



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

1.3 ติดต้ังระบบประเมนิความพงึพอใจแบบ Touch Screen ม.ค.-ธ.ค.2561
ส าหรับเคานเ์ตอร์บริการและจดุช าระเงิน 
เปา้หมาย กฟฟ.ช้ัน 1-3 และ กฟส. ทุกแหง่ สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561

 - กฟฟ. ชัน้ 1-3 มเีปา้หมาย จ านวน ....... แหง่  - กฟฟ. ชัน้ 1-3 มเีปา้หมาย จ านวน ....... แหง่ 
   ด าเนนิการได้ ........... แหง่    ด าเนนิการได้ ........... แหง่
 - กฟส. มเีปา้หมาย จ านวน ....... แหง่  - กฟส. มเีปา้หมาย จ านวน ....... แหง่
   ด าเนนิการได้ ........... แหง่    ด าเนนิการได้ ........... แหง่

1.5 ติดต้ังระบบประเมนิความพงึพอใจแบบแปน้กด Smile 
Box ส าหรับเคานเ์ตอร์บริการและจดุช าระเงิน  ณ กฟย.เปา้หมาย   น าร่อง กฟย. จ านวน 5 แหง่ สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน …….. - ..... 2561

 - กรท.(ก.2) ส ารวจ และวางแผนการด าเนนิงาน ม.ค.-ก.พ.2561  - ด าเนนิการส ารวจ และวางแผนการด าเนนิการตามหนงัสือเลขท่ี
 ..................... ลว. .............

 - ด าเนนิการส ารวจ และวางแผนการด าเนนิการตามหนงัสือเลขท่ี
 ..................... ลว. ............. - ทดสอบ และติดต้ังระบบประเมนิความพงึพอใจแบบแปน้

กด Smile Box ส าหรับเคานเ์ตอร์บริการและจดุช าระเงิน  
ม.ีค.-พ.ค.2561  - ทดสอบ และติดต้ังระบบประเมนิความพงึพอใจแบบแปน้กด 

จ านวน ............แหง่
 - ทดสอบ และติดต้ังระบบประเมนิความพงึพอใจแบบแปน้กด จ านวน
 ............แหง่ - กฟย. รายงานผลการด าเนนิงาน ภายใน 10 วนัหลังส้ิน

เดือน
ม.ิย.-ธ.ค.2561 รายงานผลตามหนงัสือที ่......................... ลว. ................... รายงานผลตามหนงัสือท่ี ......................... ลว. ...................

1.4 การรวบรวมเสียงของลูกค้าในช่องทางต่างๆ ม.ค.-ธ.ค.2561
(5 ช่องทาง 15 กลไก) 
เปา้หมาย สถานะเดอืน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. 2561
 (1) กฟฟ.ช้ัน 1-3 บนัทึกขอ้มลูเสียงของลูกค้าท่ีมนียัส าคัญ  - กฟฟ. ทีก่รอกขอ้มลูลงในแบบฟอร์ม จ านวน 1 แหง่  - กฟฟ. ท่ีกรอกขอ้มลูลงในแบบฟอร์ม จ านวน 1 แหง่
หรือจดัการไมไ่ด้ ลงในแบบฟอร์ม VOC-60-001 ทกุคร้ัง
 (2) กฟฟ.ช้ัน 1-3 น าขอ้มลูจากขอ้ (1) ลงระบบ PEA  - กฟฟ. ทีบ่นัทกึขอ้มลูลงในระบบ จ านวน 1 แหง่  - กฟฟ. ท่ีบนัทึกขอ้มลูลงในระบบ จ านวน 1 แหง่
VOC System ทุกคร้ัง
 (3) กฟข. รวบรวมรายงานจาก PEA VOC System  - รายงานผล ตามหนงัสือเลขที ่ ..................................  - รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี  ..................................
และจดัส่งให ้ฝวธ.(ภ3) ภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส
 (4) ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปรายงานส่งใหค้ณะท างานฯ  - ฝวธ.(ภ3) รายงานผลและสรุปผลใหค้ณะท างานฯ SEPA หมวด 3  - ฝวธ.(ภ3) รายงานผลและสรุปผลใหค้ณะท างานฯ SEPA หมวด 3 
SEPA หมวด 3 ของสายงานฯ ภายใน 30 วนัหลังส้ินไตรมาส ตามหนงัสือเลขที ่ .................................. ตามหนงัสือเลขท่ี  ..................................



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

2.1 น าผลวเิคราะหก์ารประเมนิความพงึพอใจ การติดตามขอ้มลูม.ค.-ธ.ค.2561
ปอ้นกลับ และขอ้ร้องเรียนมาปรับปรุงประสิทธภิาพการใหบ้ริการ/
ปรับปรุงกระบวนการท างาน
เปา้หมาย รายงานแผนและผลการตอบสนองเสียงของลูกค้า สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561
ในด้านผลิตภณัฑ์ /บริการ /สนบัสนนุเปน็ประจ าทุกไตรมาส  - รายงานผล ตามหนงัสือเลขที ่ ..................................  - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี  ..................................

2.2 ท าแผนปรับปรุงในระดับสายงานฯ ตอบสนองเสียงของลูกค้าม.ค.-ธ.ค.2561
ในระดับองค์กร
เปา้หมาย ด าเนนิการตามระยะเวลาตามท่ี กฟภ. ก าหนด สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561

 - แผนปรับปรุง ตามหนงัสือเลขที ่ ..................................  - แผนปรับปรุง ตามหนงัสือเลขท่ี  ..................................

3.1 จดัท าฐานขอ้มลูลูกค้าท่ีซ้ือไฟฟา้จาก SPP ม.ค.-ต.ค.2561
เปา้หมาย สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561
 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง ประเด็นหวัขอ้ ม.ค.-ม.ีค.2561  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง หวัขอ้ และวธิกีารจดัท าฐานขอ้มลู  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง หวัขอ้ และวธิกีารจดัท าฐานขอ้มลู
และวธิกีารจดัท าฐานขอ้มลู ตามหนงัสือเลขที.่......................................... ตามหนงัสือเลขท่ี..........................................
 - กฟก.1,2 ด าเนนิการส ารวจและบนัทึกในฐานขอ้มลู เม.ย.-ก.ย.2561  - ด าเนนิการส ารวจและบนัทกึ ตามหนงัสือเลขที.่..........  - ด าเนนิการส ารวจและบนัทึก ตามหนงัสือเลขท่ี...........
 - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปผลระดับสายงานฯ ต.ค.2561  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปผลระดับสายงานฯ  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปผลระดับสายงานฯ

 ตามหนงัสือเลขที.่.................................................  ตามหนงัสือเลขท่ี..................................................

แผนงานที ่3 การปรับปรุง
ฐานขอ้มลูขององค์กรเพือ่
น าไปสู่การวเิคราะหแ์ละ
บริหารจดัการ (เฉพาะด้าน
ลูกค้า)

แผนงานที ่2 วเิคราะห์
เสียงของลูกค้า และ
จดัล าดับความต้องการ 
ความคาดหวงั เพือ่ก าหนด
แนวทางในการตอบสนอง
เสียงของลูกค้า



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

3.2 จดัท าฐานขอ้มลูลูกค้า (High Value) ท่ีมกีารใชไ้ฟเพิม่ 10-15% ม.ค.-ม.ีค.2561
จากป ี2559-2560 เพือ่มุง่หวงัตอบสนองเปา้หมายทางการตลาด
เปา้หมาย สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561
 - จดัท าฐานขอ้มลูแล้วเสร็จ ไตรมาสท่ี 1  - จดัท าฐานขอ้มลูแล้วเสร็จ และแผนการตลาด  - จดัท าฐานขอ้มลูแล้วเสร็จ และแผนการตลาด
 - จดัท าแผนการตลาด ไตรมาสท่ี 1 ตามหนงัสือเลขที ่............................................. ตามหนงัสือเลขท่ี .............................................

3.3 จดัท าฐานขอ้มลูคุณภาพไฟฟา้ในพืน้ท่ีการแขง่ขนั และเขต ม.ค.-ธ.ค.2561
พฒันาเศรษฐกจิพเิศษกลุ่มซูเปอร์คลัสเตอร์ (ประกอบด้วย 
จ.พระนครศรีอยธุยา จ.ปทุมธาน ีจ.ชลบรีุ จ.ระยอง จ.ฉะเชงิเทรา
และ จ.ปราจนีบรีุ) โดยตรวจวดั และวเิคราะหคุ์ณภาพไฟฟา้ทกุป ี
ก าหนดแผนและปรับปรุงใหเ้ปน็มาตรฐานสากล พร้อมจดัท า
รายงานเพือ่ส่ือสารกบัลูกค้า
     3.3.1 ด าเนนิการตรวจวดัคุณภาพไฟฟา้ ณ สถานไีฟฟา้ทีจ่า่ยไฟ ม.ค.-ธ.ค.2561
ใหก้บันคิมอตุสาหกรรม
เปา้หมาย  จ านวน 18 แหง่ สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561

กฟก.1    จ านวน   6  แหง่   - เปา้หมายไตรมาส จ านวน ....... แหง่    - เปา้หมายสะสม จ านวน ....... แหง่    
กฟก.2    จ านวน  10 แหง่   - ด าเนนิการได้ ........... แหง่  - ด าเนนิการได้ ........... แหง่
กฟก.3    จ านวน   2  แหง่  

     3.3.2 ด าเนนิการตรวจวดัคุณภาพไฟฟา้ ตัวแทนประเภท ม.ค.-ธ.ค.2561
กจิการของแต่ละนคิมฯ (อาทิ ยานยนต์ อเิล็กทรอนกิส์ ปโิตรเคมี
ส่ิงทอ หลอมโลหะ แปรรูปอาหาร)
เปา้หมาย  กฟข. ละ 2 ประเภทกจิการ สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561

 - ด าเนนิการได้ ........... กจิการ ได้แก่  - ด าเนนิการได้ ........... กจิการ ได้แก่
 (1) กจิการ ........................ นคิม........................... กฟฟ
........................ เมือ่วนัที่..................

 (1) กจิการ ........................ นคิม........................... กฟฟ........................
 เมือ่วนัท่ี..................

 (2) กจิการ ........................ นคิม........................... กฟฟ
....................... เมือ่วนัที่..................

 (2) กจิการ ........................ นคิม........................... กฟฟ....................... 
เมือ่วนัท่ี..................



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

     3.3.3 สุ่มตรวจวดัคุณภาพไฟฟา้ผู้ผลิตไฟฟา้รายเล็กมาก ม.ค.-ธ.ค.2561
(VSPP) ท่ีมโีอกาสมผีลกระทบต่อลูกค้ากลุ่มอตุสาหกรรม
เปา้หมาย  กฟข. ละ 2 แหง่ สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561

 -ด าเนนิการได้ ........... แหง่ ได้แก่  -ด าเนนิการได้ ........... กจิการ ได้แก่
 (1) ชือ่ VSPP ........................ ประเภท........................... สัญญา .......
 MW กฟฟ. ................. เมือ่วนัที่..................

 (1) ชือ่ VSPP ........................ ประเภท........................... สัญญา ....... 
MW กฟฟ. ................. เมือ่วนัท่ี..................

 (2) ชือ่ VSPP ........................ ประเภท........................... สัญญา .......
 MW กฟฟ. ................. เมือ่วนัที่..................

 (2) ชือ่ VSPP ........................ ประเภท........................... สัญญา ....... 
MW กฟฟ. ................. เมือ่วนัท่ี..................

4.1 ใหบ้ริการรับค าร้องขอใช้ไฟฟา้ทางอนิเตอร์เนต็  ม.ค.-ธ.ค.2561
PEA Customer Online Service (PEA COS)
เปา้หมาย สถานะเดอืน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. 2561
 - ส่งเสริม ประชาสัมพนัธ ์ให ้กฟฟ. ทุกแหง่ เชิญชวนให ้
ลูกค้าใช้บริการ

ม.ค.-ม.ีค.2561  - ส่งเสริม ประชาสัมพนัธ ์ให ้กฟฟ. ทกุแหง่ เชญิชวนให ้ลูกค้าใช้
บริการ ..................................

 - ส่งเสริม ประชาสัมพนัธ ์ให ้กฟฟ. ทุกแหง่ เชญิชวนให ้ลูกค้าใช้
บริการ ..................................ตามหนงัสือเลขที ่ ..................................ลว............................... ตามหนงัสือเลขท่ี  ..................................

 - กฟฟ.ช้ัน 1-3 ติดตามและรายงานผลการใช้งานการขอใชไ้ฟฟา้ม.ค.-ธ.ค.2561  - รายงานผล ตามหนงัสือเลขที ่ ..........................ลว........................................ - รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี  ..........................ลว........................................
ผ่านอนิเตอร์เนต็ พร้อมรายงานผลให ้กบล. ทราบ
 - กบล. วเิคราะหผ์ลเพือ่ปรับปรุงกระบวนงานการใหบ้ริการ ม.ค.-ธ.ค.2561  - วเิคราะหผ์ล ตามหนงัสือเลขที ่...........................ลว.................................... - วเิคราะหผ์ล ตามหนงัสือเลขท่ี ...........................ลว....................................

4.2 ขยายผลบริการแจง้ค่าไฟฟา้ผ่านนวตักรรม Smart 
Invoice ไปยงัผู้ใช้ไฟฟา้

ม.ค.-ธ.ค.2561
เปา้หมาย สถานะเดอืน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. 2561
- ลูกค้ารายใหญร่ายใหม ่ร้อยละ 100* กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ กลุ่มลูกค้ารายใหญ่
- ลูกค้ารายใหญร่ายเดิม ร้อยละ 100* - เปา้หมายไตรมาสลูกค้ารายใหม ่26 ราย ด าเนนิการได้ 24 ราย คิด

เปน็ร้อยละ 92
- เปา้หมายไตรมาสลูกค้ารายใหม ่26 ราย ด าเนนิการได้ 24 ราย คิด
เปน็ร้อยละ 92- ลูกค้าส่วนราชการและรัฐวสิาหกจิ ร้อยละ100* - เปา้หมายไตรมาสลูกค้ารายเดิม 198 ราย ด าเนนิการได้ 195 ราย คิด

เปน็ร้อยละ 98
- เปา้หมายไตรมาสลูกค้ารายเดิม 198 ราย ด าเนนิการได้ 195 ราย คิด
เปน็ร้อยละ 98หมายเหตุ * ไมร่วมลูกค้าท่ีไมป่ระสงค์สมคัรรับบริการ กลุ่มลูกค้าราชการและรัฐวสิาหกจิ กลุ่มลูกค้าราชการและรัฐวสิาหกจิ

- เปา้หมายไตรมาส ......... ราย ด าเนนิการได้ ........ ราย คิดเปน็ร้อยละ
...........

- เปา้หมายสะสม ......... ราย ด าเนนิการได้ ........ ราย คิดเปน็ร้อยละ
...........

แผนงานที ่4 พฒันาการ
ใหบ้ริการลูกค้า ด้วย
เทคโนโลย ีดิจทัิล (Digital 
Service)



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

5.1 ปรับปรุง Front Office ส านกังาน กฟส. ใหทั้นสมยั ม.ค.-ธ.ค.2561
อ านวยความสะดวกต่อลูกค้า ตามแผนงานกอ่สร้างป ี2561
เปา้หมาย จ านวน  1  แหง่ สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561

- เปา้หมายไตรมาส ......... แหง่ ด าเนนิการได้ ........ แหง่ - เปา้หมายสะสม ......... แหง่ ด าเนนิการได้ ........ แหง่
ได้แก ่.......................................... ได้แก ่..........................................
- ตามหนงัสือเลขที ่.......................................... - ตามหนงัสือเลขท่ี ..........................................

5.2 ปรับปรุง Front Office ส านกังาน กฟฟ.ช้ัน 1-3  ใหท้นัสมยัอ านวยม.ค.-ธ.ค.2561
ความสะดวกต่อลูกค้า ตามแผนงานกอ่สร้าง ป ี2561
เปา้หมาย จ านวน  3  แหง่ สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561

- เปา้หมายไตรมาส ......... แหง่ ด าเนนิการได้ ........ แหง่ - เปา้หมายสะสม ......... แหง่ ด าเนนิการได้ ........ แหง่
ได้แก ่.......................................... ได้แก ่..........................................
- ตามหนงัสือเลขที ่.......................................... - ตามหนงัสือเลขท่ี ..........................................

6.1 ก ากบัดูแลและติดตามประเมนิประสิทธผิลของการให้ ม.ค.-ธ.ค.2561
บริการลูกค้า ตามมาตรฐานใหมข่อง กฟภ.
เปา้หมาย รายงานผลทุกไตรมาส สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561

 - รายงานผล ตามหนงัสือเลขที ่ ..................................  - รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี  ..................................

แผนงานที ่5 พฒันาการ
ใหบ้ริการท่ีส่งเสริม
ภาพลักษณ์ท่ีดีแกอ่งค์กร

แผนงานที ่6 งานยกระดับ
มาตรฐานคุณภาพการ
ใหบ้ริการ



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

6.2 ติดตามผลการน ากระบวนการ "บริการถกูใจ มติิ ใหมง่าน ม.ค.-ธ.ค.2561
บริการขอมเิตอร์ผู้ใช้ไฟ"
เปา้หมาย ค่าเฉล่ียร้อยละผลส าเร็จของจ านวนค าร้องทีเ่ขา้เง่ือนไข สถานะเดอืน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. 2561
ตามประเภทบริการดังนี้
 - ยืน่ขอใช้ไฟ ขนาดมเิตอร์ไมเ่กนิ 30 แอมป ์พร้อม - จ านวนค าร้อง 52 ค าร้อง ด าเนนิการได้ 52 ค าร้อง คิดเปน็ร้อยละ 

100
- จ านวนค าร้อง 169 ค าร้อง ด าเนนิการได้ 169 ค าร้อง คิดเปน็ร้อยละ 
100ช าระค่าธรรมเนยีมได้ภายใน 15 นาที ไมน่อ้ยกวา่ร้อยละ 95

 - เขตเมอืง ขนาดมเิตอร์ไมเ่กนิ 30 แอมป ์ติดมเิตอร์ได้ - จ านวนค าร้อง 34 ค าร้อง ด าเนนิการได้ 34 ค าร้อง คิดเปน็ร้อยละ 
100

- จ านวนค าร้อง 85 ค าร้อง ด าเนนิการได้ 85 ค าร้อง คิดเปน็ร้อยละ 100
ภายใน 24 ชม. ไมน่อ้ยกวา่ร้อยละ 90
 - ขยายเขตแรงต่ าไมเ่กนิ 200 เมตร ขนาดมเิตอร์ไมเ่กนิ 15 แอมป ์ - จ านวนค าร้อง 0 ค าร้อง ด าเนนิการได้ 0 ค าร้อง คิดเปน็ร้อยละ 0 - จ านวนค าร้อง 0 ค าร้อง ด าเนนิการได้ 0 ค าร้อง คิดเปน็ร้อยละ 0
ช าระค่าขยายเขตพร้อมค่าธรรมเนยีมได้ ภายใน 30 นาท ี 
ไมน่อ้ยกวา่ร้อยละ 80
- ขยายขอบเขตการใหบ้ริการ One Touch Service พืน้ทีน่อก - จ านวนค าร้อง 16 ค าร้อง ด าเนนิการได้ 16 ค าร้อง คิดเปน็ร้อยละ 12 - จ านวนค าร้อง 32 ค าร้อง ด าเนนิการได้ 31 ค าร้อง คิดเปน็ร้อยละ 100
เขตเมอืงไมน่อ้ยกวา่ร้อยละ 20 ของผู้ขอใช้ บริการนอกเขตเมอืง

- รวมจ านวนค าร้อง ทัง้ส้ิน 102 ค าร้อง ด าเนนิการได้ ท้ังส้ิน 102 ค า
ร้อง คิดเปน็ร้อยละ 100

- รวมจ านวนค าร้อง ท้ังส้ิน 286 ค าร้อง ด าเนนิการได้ ท้ังส้ิน 286 ค า
ร้อง คิดเปน็ร้อยละ 100- รายงานผล ตามหนงัสือเลขที ่ .................................. - รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี  ..................................

6.3 รักษามาตรฐาน ศูนยร์าชการสะดวก (Government Easy ม.ค.-ธ.ค.2561
Contact Center : GECC) ส าหรับ กฟฟ. ท่ีผ่านการรับรอง
ศูนยร์าชการสะดวกแล้ว
เปา้หมาย กฟฟ. ทุกแหง่ สถานะเดอืน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. 2561

- ติดตามการรักษามาตรฐาน GECC ของ กฟฟ. ทีผ่่านการรับรอง ป ี
2560

- ติดตามการรักษามาตรฐาน GECC ของ กฟฟ. ท่ีผ่านการรับรอง ป ี
2560เปา้หมายไตรมาส ......... แหง่    ด าเนนิการได้ ........ แหง่ เปา้หมายสะสม ......... แหง่    ด าเนนิการได้ ........ แหง่

ได้แก ่......................................... ได้แก ่.........................................
- ตามหนงัสือเลขที ่....................ลว. ..................... - ตามหนงัสือเลขท่ี ....................ลว. .....................



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

6.4 เตรียมความพร้อมการด าเนนิการสู่ ศูนยร์าชการสะดวก  ม.ค.-ม.ีค.2561
(Government Easy Contact Center : GECC) ส าหรับ 
กฟฟ. ท่ียงัไมผ่่านการรับรอง
เปา้หมาย สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561
 - กฟฟ. ช้ัน 1-3 ทุกแหง่ ท่ียงัไมผ่่านการรับรอง  - เปา้หมายไตรมาส ............... แหง่ ยืน่ค าขอ ............. แหง่   ผ่าน

การรับรอง ............. แหง่
 - เปา้หมายสะสม............... แหง่ ยืน่ค าขอ ............. แหง่   ผ่านการ
รับรอง ............. แหง่

 - กฟส. ท่ีมคีวามพร้อมและผ่านเกณฑ์ 26 ขอ้  - เปา้หมายไตรมาส ............... แหง่ ยืน่ค าขอ ............. แหง่   ผ่าน
การรับรอง ............. แหง่

 - เปา้หมายสะสม............... แหง่ ยืน่ค าขอ ............. แหง่   ผ่านการ
รับรอง ............. แหง่

6.5 งานบริหารความคาดหวงัของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ณ จดุบริการม.ค.-ธ.ค.2561
โดยพนกังาน Front Manager พร้อมท้ังสรุปผลด าเนนิการ 
ขอ้เสนอแนะ และปญัหาอปุสรรคในการใหบ้ริการ
เปา้หมาย รายงานผลด าเนนิการ กฟฟ.ช้ัน 1-3 ทุกแหง่ สถานะเดอืน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. 2561
ทุกไตรมาส (ตามแบบฟอร์มรายงานท่ี ฝวธ.(ภ3) ก าหนด) - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแบบฟอร์ม ตามหนงัสือเลขที ่ .................................. - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแบบฟอร์ม ตามหนงัสือเลขท่ี  ..................................

- รายงานผล ตามหนงัสือเลขที ่ .......รายงาน 3 คร้ัง..... - รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี  .......รายงาน 9 คร้ัง.....

6.6 พฒันาพนกังานบริหารความคาดหวงัของลูกค้า ม.ค.-ม.ิย. 2561
ท่ีมาใช้บริการ ณ จดุบริการ (Front Manager)
เปา้หมาย จดัศึกษาดูงาน ณ ส านกังาน/หนว่ยงานทีเ่ปน็ สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561
Best Practise กฟข. ละ 1 คร้ัง -  จดัศึกษาดูงาน ที ่ .................................. จ านวน .............คน -  จดัศึกษาดูงาน ท่ี  .................................. จ านวน .............คน

เมือ่วนัที ่.................................. เมือ่วนัท่ี ..................................
-  ตามหนงัสือเลขที ่ ................................... ลว................... -  ตามหนงัสือเลขท่ี  ................................... ลว...................

6.7 พฒันาการใหบ้ริการเพือ่สนบัสนนุและอ านวยความสะดวก ม.ค.-ธ.ค.2561
รวมถงึการเพิม่ขอบเขตประเภทการใหบ้ริการท่ี PEA Shop
เปา้หมาย สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561
- สัดส่วนจ านวนลูกค้าท่ีใช้บริการ PEA Shop เปรียบเทยีบกบั -  จ านวนลูกค้าทีใ่ชบ้ริการ PEA Shop.................. ราย -  จ านวนลูกค้าท่ีใชบ้ริการ PEA Shop.................. ราย
ท่ีใช้บริการ ณ ส านกังาน ไมต่่ ากวา่ ร้อยละ 50 (ระดับ 5) จ านวนลูกค้าทีใ่ชบ้ริการ ส านกังาน ................... ราย   คิดเปน็ร้อยละ ............... ท่ีใชบ้ริการ PEA Shopจ านวนลูกค้าท่ีใชบ้ริการ ส านกังาน ................... ราย   คิดเปน็ร้อยละ ............... ท่ีใชบ้ริการ PEA Shop
- ค่าใช้จา่ยในการด าเนนิการ PEA Shop จะต้องไมเ่กนิ 5 บาท/บลิ - ค่าใชจ้า่ยในการด าเนนิการ PEA Shop …………………………  บาท/บลิ - ค่าใชจ้า่ยในการด าเนนิการ PEA Shop …………………………  บาท/บลิ

-  ตามหนงัสือเลขที ่ .................................. -  ตามหนงัสือเลขท่ี  ..................................



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 (ทบทวนครั้งที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้รกิารของลูกค้า

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ชว่งเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

6.8 เพิม่ประสิทธภิาพช่องทางการใหบ้ริการด้วย PEA ม.ค.-ธ.ค.2561
Mobile Shop โดยจดัท าแผนการใหบ้ริการรถยนต์ 
PEA Mobile Shop และน าออกใหบ้ริการตามแผน
เปา้หมาย สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561
- น ารถออกใหบ้ริการเฉล่ียไมน่อ้ยกวา่ 20 วนัต่อเดือน  - น ารถออกใหบ้ริการเฉล่ีย ……………. วนั/เดือน  - น ารถออกใหบ้ริการเฉล่ีย ……………. วนั/เดือน
- จ านวนลูกค้าท่ีใช้บริการ PEA Mobile Shop เฉล่ีย  - จ านวนลูกค้าทีใ่ชบ้ริการ ………………... ราย/เดือน/คัน  - จ านวนลูกค้าท่ีใชบ้ริการ ………………... ราย/เดือน/คัน
ไมต่่ ากวา่ 3,500 ราย/เดือน/คัน  - ตามหนงัสือเลขที ่…………………………………………………  - ตามหนงัสือเลขท่ี …………………………………………………

6.9 การรับค าร้องขอใช้ไฟ ขนาดมเิตอร์ไมเ่กนิ 30 แอมป ์ ม.ค.-ธ.ค.2561
พร้อมช าระค่าธรรมเนยีมส าหรับเคานเ์ตอร์ใหบ้ริการ PEA Shop
เปา้หมาย สถานะเดอืน …….. - ..... 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ..... 2561
 - ติดตามประเมนิผล PEA Shop ท่ีน าร่อง ได้แก ่กฟอ.คล, ม.ค.-ม.ีค.2561  - รายงานผล ตามหนงัสือเลขที ่………………………ลว…………………………  - รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี …………………ลว………………………………
กฟจ.จบ., กฟจ.สค. รายงานผล ภายในไตรมาสท่ี 1
 - พจิารณาหาแนวทางในการขยายผลเพิม่เติม กฟข.ละ 3 แหง่ เม.ย.-ก.ย.2561  - เปา้หมายไตรมาส........ แหง่   ขยายผล ................. แหง่ ได้แก ่................................. - เปา้หมายสะสม........ แหง่   ขยายผล ................. แหง่ ได้แก ่.................................
 ภายในไตรมาสท่ี 3  - ตามหนงัสือเลขที ่…………………………ลว………………………  - ตามหนงัสือเลขท่ี …………………………ลว………………………

6.10 ขยายผลการใหบ้ริการตามกระบวนงานขอใช้ไฟฟา้แบบ ม.ค.ธ.ค.2561
PEA Doing Business ครบทุก กฟฟ. ทุก จงัหวดั
เปา้หมาย ทุก กฟฟ. จดุรวมงาน , ทุก กฟส. สถานะเดอืน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. 2561
ต้ังแต่วนัท่ี 1 ม.ค. 2561 พร้อมรายงานผลทุกเดือน  - กฟฟ. ชัน้ 1-3 เปา้หมายไตรมาส จ านวน ............... แหง่ ด าเนนิการได้ ............. แหง่ - กฟฟ. ชัน้ 1-3 เปา้หมายสะสม จ านวน ............... แหง่ ด าเนนิการได้ ............. แหง่

 - กฟส. เปา้หมายไตรมาส จ านวน ............... แหง่ ด าเนนิการได้ ............. แหง่ - กฟส. เปา้หมายสะสม จ านวน ............... แหง่ ด าเนนิการได้ ............. แหง่
 - รายงาน ตามหนงัสือเลขที ่.......................ลว......................  - รายงาน ตามหนงัสือเลขท่ี .......................ลว......................



สร้างความสัมพันธท่ี์ดีกบัลูกค้าเป้าหมาย ด้วยกจิกรรม ดังนี้ 
1.1 บ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า โดยไม่คิดค่าใช้จา่ย
     1.1.1 ลูกค้าท่ีมีค่าไฟฟ้ามากกวา่ 20 ล้านบาท/เดือน ม.ค.-ธ.ค.2561
 - บริการตรวจหาจดุร้อนด้วยกล้องส่องหาจดุร้อน
(Thermal Viewer)  ปีละ 1 คร้ัง
 - บริการตรวจสอบระบบไฟฟ้าแรงสูงภายใน ปีละ 1 คร้ัง
เป้าหมาย จ านวน  39  ราย สถานะเดือน …….. - ..... 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ..... 2561

 - บริการตรวจหาจดุร้อน เป้าหมาย  ...... ราย  ด าเนินการได้ ..... ราย ไม่ประสงค์ ...... ราย ขอเล่ือน ..... ราย - บริการตรวจหาจดุร้อน เป้าหมาย  ...... ราย  ด าเนินการได้ ..... ราย ไม่ประสงค์ ...... ราย ขอเล่ือน ..... ราย

 - บริการตรวจสอบระบบไฟฟา้ เป้าหมาย  ...... ราย  ด าเนินการได้ ..... ราย ไม่ประสงค์ ...... ราย ขอเล่ือน ..... ราย - บริการตรวจสอบระบบไฟฟา้ เป้าหมาย  ...... ราย  ด าเนินการได้ ..... ราย ไม่ประสงค์ ...... ราย ขอเล่ือน ..... ราย

 - รวมการใหบ้ริการ เป้าหมาย  ...... ราย  ด าเนินการได้ ..... ราย ไม่ประสงค์ ...... ราย ขอเล่ือน ..... ราย - รวมการใหบ้ริการ เป้าหมาย  ...... ราย  ด าเนินการได้ ..... ราย ไม่ประสงค์ ...... ราย ขอเล่ือน ..... ราย

     1.1.2 ลูกค้าท่ีมีค่าไฟฟ้า 10-20 ล้านบาท/เดือน ม.ค.-ธ.ค.2561
 - บริการตรวจหาจดุร้อนด้วยกล้องส่องหาจดุร้อน
(Thermal Viewer)  ปีละ 1 คร้ัง
 - บริการตรวจสอบระบบไฟฟ้าแรงสูงภายใน ปีละ 1 คร้ัง
เป้าหมาย จ านวน  52  ราย สถานะเดือน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ก.ย. 2561

 - บริการตรวจหาจดุร้อน เป้าหมาย  ...... ราย  ด าเนินการได้ ..... ราย ไม่ประสงค์ ...... ราย ขอเล่ือน ..... ราย - บริการตรวจหาจดุร้อน เป้าหมาย  ...... ราย  ด าเนินการได้ ..... ราย ไม่ประสงค์ ...... ราย ขอเล่ือน ..... ราย

 - บริการตรวจสอบระบบไฟฟา้ เป้าหมาย  ...... ราย  ด าเนินการได้ ..... ราย ไม่ประสงค์ ...... ราย ขอเล่ือน ..... ราย - บริการตรวจสอบระบบไฟฟา้ เป้าหมาย  ...... ราย  ด าเนินการได้ ..... ราย ไม่ประสงค์ ...... ราย ขอเล่ือน ..... ราย

 - รวมการใหบ้ริการ เป้าหมาย  ...... ราย  ด าเนินการได้ ..... ราย ไม่ประสงค์ ...... ราย ขอเล่ือน ..... ราย - รวมการใหบ้ริการ เป้าหมาย  ...... ราย  ด าเนินการได้ ..... ราย ไม่ประสงค์ ...... ราย ขอเล่ือน ..... ราย

แผนงานที่ 1 การ
บริหารความสัมพันธ์
กบัลูกค้าแต่ละกลุ่ม

กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัิป ี2561 (ทบทวนครัง้ที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ด้าน Customer (Satisfying Existing Customers)

CR2 การสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าในระยะยาว

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ช่วงเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัิป ี2561 (ทบทวนครัง้ที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ด้าน Customer (Satisfying Existing Customers)

CR2 การสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าในระยะยาว

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ช่วงเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

     1.1.3 ลูกค้าในพื้นท่ีท่ีมีการแขง่ขนักบั SPP โดยแบ่ง
ลูกค้าเป็น

ม.ค.-ธ.ค.2561
 3 กลุ่ม คือ
กลุ่มท่ี 1  มีรายได้มากกวา่ 5 ล้านบาท
             ให้บริการรายการ 1-7
กลุ่มท่ี 2  มีรายได้ 2-5 ล้านบาท
             ให้บริการรายการ 1-5
กลุ่มท่ี 3  มีรายได้น้อยกวา่ 2 ล้านบาท
             ให้บริการรายการ 1-2
รายละเอยีดการให้บริการ ดังนี้
1) การตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในให้แกลู่กค้า
2) การตรวจสอบหม้อแปลงของลูกค้า
3) ตรวจสอบขอ้มูลโหลด (Load Profile)
4) ให้ค าปรึกษาแนะน าการใช้ไฟฟ้าและการจดัการโหลด
   อยา่งมีประสิทธภิาพ
5) การส่องกล้องความร้อน
6) การฉดีน้ าล้างลูกถว้ย
7) การตรวจวดัคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกค้าท่ีมีปัญหา
   คุณภาพไฟฟ้า)
เป้าหมาย จ านวน 30 ราย สถานะเดือน …….. - ..... 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ..... 2561

 - กลุ่มที่ 1  มีรายได้มากกวา่ 5 ล้านบาท ให้บริการรายการ 1-7  - กลุ่มที่ 1  มีรายได้มากกวา่ 5 ล้านบาท ให้บริการรายการ 1-7
   ด าเนินการได้ ....................  ราย    ด าเนินการได้ ....................  ราย
 - กลุ่มที่ 2  มีรายได้ 2-5 ล้านบาท  ให้บริการรายการ 1-5  - กลุ่มที่ 2  มีรายได้ 2-5 ล้านบาท  ให้บริการรายการ 1-5
   ด าเนินการได้ ....................  ราย    ด าเนินการได้ ....................  ราย
 - กลุ่มที่ 3  มีรายได้น้อยกวา่ 2 ล้านบาท  ให้บริการรายการ 1-2  - กลุ่มที่ 3  มีรายได้น้อยกวา่ 2 ล้านบาท  ให้บริการรายการ 1-2
   ด าเนินการได้ ....................  ราย    ด าเนินการได้ ....................  ราย
 - รวมกลุ่มที่ 1-3 ด าเนินการได้ ....................  ราย  - รวมกลุ่มที่ 1-3 ด าเนินการได้ ....................  ราย



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัิป ี2561 (ทบทวนครัง้ที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ด้าน Customer (Satisfying Existing Customers)

CR2 การสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าในระยะยาว

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ช่วงเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

1.2 การดูแลลูกค้ารายส าคัญ Key Account Management (KAM)
     1.2.1 ปรับปรุงขอ้มูลส าคัญของลูกค้ารายส าคัญ  (KAM)  ม.ค.-มี.ค.2561
ในโปรแกรม BIC-SAP ให้เป็นปัจจบุัน
เป้าหมาย จ านวน  617  ราย สถานะเดือน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ก.ย. 2561

 - เป้าหมายการปรับปรุงข้อมูล ใน BIC-SAP จ านวน 8  ราย  - เป้าหมายการปรับปรุงข้อมูล ใน BIC-SAP จ านวน 8  ราย

ด าเนินการได้ จ านวน 8  ราย ด าเนินการได้ จ านวน 8  ราย

     1.2.2 พนักงาน KAM  บริหารความสัมพันธก์บัลูกค้าเป้าหมายม.ค.-ธ.ค.2561
ตามคู่มือฯ และบันทึกผลในโปรแกรม BIC-SAP 
เป้าหมาย สถานะเดือน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ก.ย. 2561
 - เยี่ยมเยอืนลูกค้ารายส าคัญแบบเขา้พบโดยพนักงาน KAM  - เยี่ยมเยือนแบบเข้าพบ จ านวน 8 คร้ัง/ไตรมาส  - เยี่ยมเยือนแบบเข้าพบ จ านวน 8 คร้ัง/ไตรมาส
ทุกราย ไม่น้อยกวา่ 1 คร้ัง/ปี
 - จ านวนการติดต่อส่ือสารกบัลูกค้ารายส าคัญเฉล่ีย  - จ านวนการติดต่อส่ือสาร จ านวน 24  คร้ัง/ราย/ไตรมาส  - จ านวนการติดต่อส่ือสาร จ านวน 84  คร้ัง/ราย/ไตรมาส
ไม่น้อยกวา่ 4 คร้ัง/ราย/ปี     เฉล่ีย 3 คร้ัง/ราย/ไตรมาส     เฉล่ีย 10.50 คร้ัง/ราย/ไตรมาส



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัิป ี2561 (ทบทวนครัง้ที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ด้าน Customer (Satisfying Existing Customers)

CR2 การสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าในระยะยาว

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ช่วงเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

1.3 การเยี่ยมเยอืนลูกค้ารายส าคัญ/ลูกค้ามูลค่าสูง/
ลูกค้าในนิคมอตุสาหกรรม และลูกค้าในพื้นท่ีท่ีมีการแขง่ขนักบั
SPP พร้อมบันทึกผลการเยี่ยมใน BIC-SAP
     1.3.1 การเยี่ยมเยอืนโดยผู้บริหาร โดยก าหนดวตัถปุระสงค์ ม.ค.-ธ.ค.2561
การเยี่ยมเยอืนลูกค้าแต่ละรายท่ีชัดเจน
เป้าหมาย สถานะเดือน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ก.ย. 2561
 - รผก.(ภ3) หรือผู้แทน  จ านวน 1 ราย/ไตรมาส  - รผก.(ภ3) เยี่ยมเยือนลูกค้า ......... ราย  - รผก.(ภ3) เยี่ยมเยือนลูกค้า ......... ราย
 - อข. หรือผู้แทน         จ านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.  - อข.        เยี่ยมเยือนลูกค้า ......... ราย  - อข.        เยี่ยมเยือนลูกค้า ......... ราย 
 - ผจก.กฟฟ.ช้ัน 1-3     จ านวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.  - ผจก.กฟฟ.ช้ัน 1-3  เยี่ยมเยือนลูกค้า 6 ราย  - ผจก.กฟฟ.ช้ัน 1-3  เยี่ยมเยือนลูกค้า 18 ราย 

    1.3.2 การเยี่ยมเยอืนลูกค้ารายส าคัญ ลูกค้ามูลค่าสูง ม.ค.-ธ.ค.2561
(High Value Customer) ลูกค้ารายใหญ ่ลูกค้าใน
นิคมอตุสาหกรรม และลูกค้าในพื้นท่ีท่ีมีการแขง่ขนักบัSPP
เป้าหมาย แบ่งตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้ สถานะเดือน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ก.ย. 2561
 - กลุ่ม High ร้อยละ 100  - ลูกค้ากลุ่ม High เป้าหมายเยี่ยมเยอืน 1 ราย ด าเนินการได้ 1 ราย คิดเป็นร้อยละ 

100
 - ลูกค้ากลุ่ม High เป้าหมายเยี่ยมเยอืน4 ราย ด าเนินการได้ 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 
100 - กลุ่ม Medium ไม่น้อยกวา่ ร้อยละ 60  - ลูกค้ากลุ่ม Medium เป้าหมายเยี่ยมเยอืน 11 ราย ด าเนินการได้ 11 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 100
 - ลูกค้ากลุ่ม Medium เป้าหมายเยี่ยมเยอืน 20 ราย ด าเนินการได้ 20 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 100 - กลุ่ม Low ไม่น้อยกวา่ ร้อยละ 40  - ลูกค้ากลุ่ม Low เป้าหมายเยี่ยมเยอืน ............. ราย ด าเนินการได้ ............. ราย คิด

เป็นร้อยละ .................
 - ลูกค้ากลุ่ม Low เป้าหมายเยี่ยมเยอืน ............. ราย ด าเนินการได้ ............. ราย 
คิดเป็นร้อยละ .................หมายเหต ุตามอนุมัติ ผวก. ลงวนัท่ี 4 ตุลาคม 2560

(ท่ี ฝวธ.(ภ3) 736/2560 ลงวนัท่ี 26 กนัยายน 2560)



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัิป ี2561 (ทบทวนครัง้ที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ด้าน Customer (Satisfying Existing Customers)

CR2 การสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าในระยะยาว

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ช่วงเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

1.4 จดัประชุมสัมมนาลูกค้ารายใหญใ่นพื้นท่ี กฟฟ. ท่ีมีรายได้ ม.ค.-ธ.ค.2561
มากกวา่ 100 ล้านบาท/เดือน
เป้าหมาย แบ่งตามกลุ่มลูกค้า สถานะเดือน …….. - ..... 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ..... 2561
 - กลุ่ม High ร้อยละ 100 - จดัประชุมสัมมนาที่ ........................................... เมื่อวนัที่ ....................... - จดัประชมุสัมมนาที่ ........................................... เมื่อวนัที่ .......................
 - กลุ่ม Medium ไม่น้อยกวา่ ร้อยละ 60  : กลุ่ม High  จ านวนผู้เขา้ร่วม ............ ราย  : กลุ่ม High  จ านวนผู้เขา้ร่วม ............ ราย

  - กลุ่ม Low ไม่น้อยกวา่ ร้อยละ 40  : กลุ่ม Medium จ านวนผู้เขา้ร่วม ............ ราย  : กลุ่ม Medium จ านวนผู้เขา้ร่วม ............ ราย
หมายเหต ุตามอนุมัติ ผวก. ลงวนัท่ี 4 ตุลาคม 2560  : กลุ่ม Low  จ านวนผู้เขา้ร่วม ............ ราย  : กลุ่ม Low  จ านวนผู้เขา้ร่วม ............ ราย
(ท่ี ฝวธ.(ภ3) 736/2560 ลงวนัท่ี 26 กนัยายน 2560) - ตามหนังสือเลขที่ ...................................ลว......................................... - ตามหนังสือเลขที่ ...................................ลว.........................................

1.5 จดัสานเสวนาร่วมกบัลูกค้าท่ีใช้ไฟ 115 kv และส่วน ม.ค.-ก.ย.2561
หอการค้า อตุสาหกรรมจงัหวดั สภาอตุสาหกรรม
เป้าหมาย สถานะเดือน …….. - ..... 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ..... 2561
 - อยา่งน้อย กฟข.ละ 1 คร้ัง* - จดัสานเสาวนาที่ ........................................... เมื่อวนัที่ ....................... - จดัสานเสาวนาที่ ...................................... เมื่อวนัที่ .......................
 - ภายในไตรมาสท่ี 3  จ านวนผู้เขา้ร่วม ......... ราย  จ านวนผู้เขา้ร่วม ......... ราย
หมายเหตุ * จดัร่วมกบังานประชุมสัมมนาผู้ใช้ไฟรายใหญ่ - ตามหนังสือเลขที่ ...................................ลว......................................... - ตามหนังสือเลขที่ ...................................ลว.........................................

1.6 พัฒนาการเพิ่มประสิทธภิาพส่ือสารกบัลูกค้าและ ม.ค.-ธ.ค.2561
การให้บริการบ ารุงรักษาเชิงป้องกนัตามโครงการ Happy 
เป้าหมาย สถานะเดือน …….. - ..... 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ..... 2561
 - กฟก.1-3 ขยายผลเพิ่มเติม ทุก กฟจ. ม.ค.-มิ.ย.2561 - กฟจ. เป้าหมายไตรมาส .........แห่ง  ด าเนินการได้ ..........แห่ง - กฟจ. เป้าหมายสะสม .........แห่ง  ด าเนินการได้ ..........แห่ง
 - กฟก.1-3 สรุปผลด าเนินการไตรมาสท่ี 3-4 ก.ค.-ธ.ค.2561 - สรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ................................... - สรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ...................................

1.7 การส่ือสารผ่าน SMS (การแจง้ค่าไฟฟ้า)
     1.7.1 เชิญชวนให้ผู้ใช้ไฟฟ้าลงทะเบียนรับบริการแจง้
ค่าไฟฟ้าผ่าน SMS

ม.ค.-ธ.ค.2561
เป้าหมาย สถานะเดือน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ก.ย. 2561
 - ลูกค้ารายยอ่ยรายใหม่ (ปี 2561) ร้อยละ 100* ลูกค้ารายยอ่ย ลูกค้ารายยอ่ย
 - ลูกค้ารายยอ่ยท่ีถกูงดจา่ยไฟ(ปี 2561)ร้อยละ100*  - รายใหม่ (ปี 2561) เป้าหมายไตรมาส 506 ราย  - รายใหม่ (ปี 2561) เป้าหมายสะสม 917 ราย
 - ลูกค้ารายยอ่ยรายเดิม สะสมเพิ่มขึ้นไม่น้อยกวา่    ด าเนินการได้ 506 ราย คิดเป็นร้อยละ 100    ด าเนินการได้ 917 ราย คิดเป็นร้อยละ 100
ร้อยละ 10 ของจ านวนลูกค้าท่ีลงทะเบียนเดิม  - งดจา่ยไฟ (ปี 2561) เป้าหมายไตรมาส 637 ราย  - งดจา่ยไฟ (ปี 2561) เป้าหมายสะสม 1386 ราย

ประเภทการเปน็ลกูค้า ก.1 ก.2 ก.3H 431 631 325M 835 1,423 992L 230 398 306ผลรวมทัง้หมด 1,496 2,452 1,623

ประเภทการเปน็ลกูค้า ก.1 ก.2 ก.3H 431 631 325M 835 1,423 992L 230 398 306ผลรวมทัง้หมด 1,496 2,452 1,623

ประเภทการเป็นลูกค้า กฟก.1 กฟก.2 กฟก.3กลุ่ม High 431 631 325กลุ่ม Medium 835 1,423 992กลุ่ม Low 230 398 306ผลรวมทัง้หมด 1,496 2,452 1,623



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัิป ี2561 (ทบทวนครัง้ที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ด้าน Customer (Satisfying Existing Customers)

CR2 การสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าในระยะยาว

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ช่วงเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

รวมจ านวน 60,380 ราย** ประกอบด้วย    ด าเนินการได้ 637 ราย คิดเป็นร้อยละ 100    ด าเนินการได้ 1386 ราย คิดเป็นร้อยละ 100
หมายเหตุ  - รายเดิม เป้าหมายไตรมาส 491 ราย  - รายเดิม เป้าหมายสะสม 982 ราย
*ไม่รวมลูกค้าท่ีไม่ประสงค์สมัครรับบริการ    ด าเนินการได้ 1929 ราย คิดเป็นร้อยละ 392.87    ด าเนินการได้ 2785 ราย คิดเป็นร้อยละ 283.60
**ก าหนดเป้าหมายในขั้นต้นจากขอ้มูลจ านวนลูกค้าราย
ใหญ่สถานะ ส.ค. 2560

ประเภทการเปน็ลกูค้า ก.1 ก.2 ก.3H 431 631 325M 835 1,423 992L 230 398 306ผลรวมทัง้หมด 1,496 2,452 1,623



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัิป ี2561 (ทบทวนครัง้ที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ด้าน Customer (Satisfying Existing Customers)

CR2 การสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าในระยะยาว

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ช่วงเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

    1.7.2 แจง้ค่าไฟฟ้าและขา่วสารต่างๆ ให้กบัลูกค้าท่ี
ลงทะเบียนรับบริการ SMS  พร้อมตรวจสอบความถกูต้อง

ม.ค.-ธ.ค.2561
เป้าหมาย สถานะเดือน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ก.ย. 2561

 - เป้าหมายไตรมาส 14003 ขอ้ความ  - เป้าหมายไตรมาส 14003 ขอ้ความ
   ด าเนินการ 12087 ขอ้ความ  คิดเป็นร้อยละ 86.32    ด าเนินการ 12087 ขอ้ความ  คิดเป็นร้อยละ 86.32

 - รายงานผลการตรวจสอบหมายเลขโทรศัพท์ ไม่ถกูต้อง/
ผิดปกติ

 - รายงาน ตามหนังสือเลขที่จ านวน 3 คร้ัง..  - รายงาน ตามหนังสือเลขที่จ านวน 9 คร้ัง..
ทุกไตรมาส

1.8 การสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามขอ้มูล BOI/หน่วยงานท้องถิ่น/ม.ค.-ธ.ค.2561
แหล่งขอ้มูลอื่นๆ โดยการติดต่อส่ือสาร/เยี่ยมเยอืน เพื่อให้
ขอ้มูลต่างๆ เช่น การขอใช้ไฟฟ้า การขยายเขตระบบไฟฟ้า 
และการวางแผนการจา่ยไฟฟ้า เป็นต้น
เป้าหมาย รายงานสรุปผลการติดต่อส่ือสาร/เยี่ยมเยอืน สถานะเดือน …….. - ..... 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ..... 2561

ทุกไตรมาส  - รายงาน ตามหนังสือเลขที่ ...............................  - รายงาน ตามหนังสือเลขที่ ...............................

1.9 สรุปขอ้มูลเสียงของลูกค้าจากกจิกรรมสร้างความสัมพันธก์บั ม.ค.-ธ.ค.2561
ลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-CRM-001 ตามคู่มือ CRM)
เป้าหมาย สถานะเดือน …….. - ..... 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ..... 2561

 - สรุปขอ้มูลการวเิคราะห์ปี 2560 ภายในเดือน มี.ค.2561  - สรุปขอ้มูลการวเิคราะห์ปี 2560  ตามหนังสือเลขที่ ...........................  - สรุปขอ้มูลการวเิคราะห์ปี 2560  ตามหนังสือเลขที่ ...........................
 - สรุปขอ้มูลการวเิคราะห์ปี 2561 ทุกไตรมาส พร้อมกบั  - รายงาน ตามหนังสือเลขที่ ...........................  - รายงาน ตามหนังสือเลขที่ ...........................
การรายงานผลการด าเนินงานของแต่ละกจิกรรม 
ภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส
 - เพิ่มประสิทธภิาพการจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกค้าท่ีร้องเรียน ม.ค.-ธ.ค.2561
ผ่านช่องทางต่างๆ โดยก าหนดระยะเวลาการตอบสนอง และปิด
ขอ้ร้องเรียนตามกลุ่มลูกค้าและประเภทเร่ืองร้องเรียน ดังนี้ 
1) กลุ่มลูกค้า (ตอบชี้แจง)
   - กลุ่มท่ี 1 กลุ่มลูกค้าในพื้นท่ีแขง่ขนักบั SPP  ภายใน 5
 วนั   - กลุ่มท่ี 2 กลุ่มลูกค้ารายส าคัญ ภายใน 15 วนั
   - กลุ่มท่ี 3 กลุ่มลูกค้าอตุสาหกรรม และกลุ่มพาณิชย์

แผนงานที่ 2 การ
บริหารจดัการขอ้
ร้องเรียนให้กบัลูกค้า

 - สัดส่วนจ านวนขอ้ความท่ีส่งส าเร็จไม่น้อยกวา่
ร้อยละ 90



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัิป ี2561 (ทบทวนครัง้ที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ด้าน Customer (Satisfying Existing Customers)

CR2 การสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าในระยะยาว

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ช่วงเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

ภายใน 20 วนั
  - กลุ่มท่ี 4 กลุ่มลูกค้าบ้านอยู่อาศัยและ กลุ่มอื่นๆ ภายใน
 25 วนั2) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ภายใน 3 วนั
3) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ผ่าน IR Chat : Issue 
Report Chatภายใน 24 ชม.
4) สามารถปิดข้อร้องเรียนตามเกณฑ์ภายใน 30 วนั (ปฏทิิน) 
ได้ร้อยละ 100
เป้าหมาย สถานะเดือน ก.ค. - ก.ย. 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ก.ย. 2561

 - กฟข. จดัท ารายงานสรุปขอ้ร้องเรียนทุกเดือน  1) ตรวจสอบและช้ีแจงแยกตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้  1) ตรวจสอบและช้ีแจงแยกตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้

 - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปรายงานให้ กกท. ทุกไตรมาส      - กลุ่มที ่1 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน ..... ราย      - กลุ่มท่ี 1 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน ..... ราย

       ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย        ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย

     - กลุ่มที ่2 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน ..... ราย      - กลุ่มท่ี 2 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน ..... ราย

       ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย        ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย

     - กลุ่มที ่3 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน ….. ราย      - กลุ่มท่ี 3 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน ….. ราย

       ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย        ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย

     - กลุ่มที ่4 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน 5 ราย      - กลุ่มท่ี 4 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน 4 ราย

       ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน 5 ราย        ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน 4 ราย

 2) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน  2) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน 

     ด าเนินการได้ภายในก าหนด จ านวน ..... ราย      ด าเนินการได้ภายในก าหนด จ านวน ..... ราย

     ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย      ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย

3) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ผ่าน IR Chat 3) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ผ่าน IR Chat
     ด าเนินการได้ภายในก าหนด จ านวน ..... ราย      ด าเนินการได้ภายในก าหนด จ านวน ..... ราย

     ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย      ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย

4) ความสามารถปิดขอ้ร้องเรียนตามเกณฑ์ 4) ความสามารถปิดขอ้ร้องเรียนตามเกณฑ์
     จ านวนข้อร้องเรียน ทัง้หมด ..... ราย      จ านวนข้อร้องเรียน ท้ังหมด ..4.. ราย

     ด าเนินการได้ภายในก าหนด จ านวน ..... ราย  คิดเป็นร้อยละ........      ด าเนินการได้ภายในก าหนด จ านวน ..4.. ราย  คิดเป็นร้อยละ...100....

     ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย      ด าเนินการเกนิก าหนด จ านวน ..... ราย

- รายงาน ตามหนังสือเลขที่ ............................. - รายงาน ตามหนังสือเลขที่ .............................



กฟอ.บา้นฉาง

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัิป ี2561 (ทบทวนครัง้ที ่1/2560) ประจ าไตรมาสที ่3/2561

ด้าน Customer (Satisfying Existing Customers)

CR2 การสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้าในระยะยาว

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตัิ ช่วงเวลา
ผลการด าเนินงาน
ไตรมาสที ่3/2561

ผลการด าเนินงานสะสม 
ไตรมาสที ่1-3/2561

ปญัหา
/อุปสรรค

3.1 พัฒนาศักยภาพพนักงานท่ีดูแลลูกค้ารายส าคัญ (Key Account)ม.ค.-มิ.ย.2561
เป้าหมาย สถานะเดือน …….. - ..... 2561 สถานะเดือน ม.ค. - ..... 2561
 - กฟข. จดัประชุมทบทวนผลการปฏิบัติงานของพนักงาน KAM  - จดัประชุม............................... เมื่อวนัที.่..................  - จดัประชมุ............................... เมื่อวนัที.่..................
จ านวน 1 คร้ัง ภายในไตรมาสท่ี 2 สถานที่ ................................. จ านวนผู้เขา้ร่วม ..................... คน สถานที่ ................................. จ านวนผู้เขา้ร่วม ..................... คน

ตามหนังสือเลขที่ ................................................ ตามหนังสือเลขที่ ................................................

แผนงานที่ 3 พัฒนา
สนับสนุนพนักงานท่ี
ดูแลลูกค้ารายส าคัญ 
(Key Account)


