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แผนงานที ่1 การน าเทคโนโลยีดิจทิัล เพื่อ
ก าหนด

 - ฝวธ.(ภ3) ร่วมหารือกบั ฝนย., ฝพท., ฝวธ.(ภ1, ภ2, ภ4) ม.ค.-ธ.ค.2563
และด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ 
(SLA)

เพื่อก าหนดมาตรฐานการให้บริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจทิัล
ที่เกนิความคาดหวังของลูกค้า และเหนือกว่าคู่
เทียบ

(Digital Service) จากการใช้บริการผ่าน Application บน 
Smartphone และ Internet  ในกระบวนงานบริการ ดังนี ้

(1) การขอใช้ไฟฟ้า 
(2) ช าระเงินค่าไฟฟ้า
(3) แจง้เหตุไฟฟ้าขัดข้อง
(4) แจง้ข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน
(5) ช าระค่าไฟฟ้าค้างช าระและค่าติดกลับมิเตอร์
(6) งานการขอขยายเขตไฟฟ้า

เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ของกระบวนงาน จ านวน ม.ค.-ม.ิย.2563 ฝวธ.(ภ3)  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ตามหนังสือเลขที.่......  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ตามหนังสือเลขที.่......  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ตามหนังสือเลขที.่......  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ตามหนังสือเลขที.่......
6 กระบวนงาน ที่ลูกค้าใช้บริการผ่าน Application บน Smartphone  - ฝวธ.(ภ3) ชีแ้จงแนวทางปฏิบัติ ตามหนังสือเลขที.่......  - ฝวธ.(ภ3) ชีแ้จงแนวทางปฏิบัติ ตามหนังสือเลขที.่......  - ฝวธ.(ภ3) ชีแ้จงแนวทางปฏิบัติ ตามหนังสือเลขที.่......  - ฝวธ.(ภ3) ชีแ้จงแนวทางปฏิบัติ ตามหนังสือเลขที.่......
และ Internet  - กฟข. ติดตามประเมินผล ตามหนังสือเลขที่ ...............  - กฟข. ติดตามประเมินผล ตามหนังสือเลขที่ ...............  - กฟข. ติดตามประเมินผล ตามหนังสือเลขที่ ...............  - กฟข. ติดตามประเมินผล ตามหนังสือเลขที่ ...............
 - ฝวธ.(ภ3) ชีแ้จงแนวทางปฏิบัติของกระบวนงานให้กบัส่วนเกีย่วข้อง ก.ค.-ก.ย.2563 ฝวธ.(ภ3)  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลและวิเคราะห์ ตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลและวิเคราะห์ ตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลและวิเคราะห์ ตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลและวิเคราะห์ ตามหนังสือเลขที่ ........
ได้รับทราบ
 - กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. สรุปข้อมูล ส่งมาที่ กฟก.2 ภายใน 5 วันหลังส้ินไตรมาส ก.ค.-ธ.ค.2563 กฟฟ.ชัน้ 1-3

กฟส.
 - กฟก.1-3 ติดตามประเมินผล และสรุปรายงานผลพร้อมวิเคราะห์ปัญหา ก.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2),
อุปสรรคจากการด าเนินงานระดับ กฟข. ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส กบญ.(ก2),

กปบ.(ก2)
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลและวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรคจาก ก.ค.-ธ.ค.2563 ฝวธ.(ภ3)
การด าเนินงานระดับสายงาน ภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส

แผนงานที ่2 พัฒนาการให้บริการลูกค้าด้วย 2.1 การให้บริการรับค าร้องขอใช้ไฟฟ้าผ่านทางอินเตอร์เน็ต
เทคโนโลยีดิจทิัล (Digital Service) 2.1.1 จดักจิประชาสัมพันธ์การให้บริการรับค าร้องขอใช้ไฟฟ้าผ่าน ม.ค.-ธ.ค.2563

ทางอินเตอร์เน็ต เพื่อเพิ่มจ านวนลูกค้าที่มาขอใช้ไฟฟ้าผ่านทางอินเตอร์เน็ต
(PEA Customer Online Service (PEA COS), PEA Smart Plus)
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กฟฟ. จดักจิกรรมประชาสัมพันธ์เชิญชวนการให้บริการรับค าร้องขอ กอก.(ก2)  - จดักจิกรรมประชาสัมพันธ.์..........................................................  - จดักจิกรรมประชาสัมพันธ์ จดับูธแจกแผ่นพับ ใบปลิว PEA Smart Plus  - จดักจิกรรมประชาสัมพันธ์ จดับูธแจกแผ่นพับ ใบปลิว PEA Smart Plus  - จดักจิกรรมประชาสัมพันธ์ จดับูธแจกแผ่นพับ ใบปลิว PEA Smart Plus
ใช้ไฟฟ้าผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น แผ่นพับ, โปสเตอร์, จดับูธ เป็นต้น ....................................................................................... ในส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอบ้านฉาง ในส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอบ้านฉาง ในส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอบ้านฉาง 
ไตรมาสละ 1 คร้ัง  - จ านวนลูกค้าที่ขอใช้ไฟผ่านอินเตอร์เน็ตคิดเป็น ร้อยละ.....
 - จ านวนลูกค้าที่ขอใช้ไฟฟ้าผ่านทางอินเตอร์เน็ต ไม่น้อยกว่าร้อยละ 5 กรท.(ก2)
ของจ านวนลูกค้าที่ขอใช้ไฟทั้งหมดในปี 2563

2.1.2 ติดตามและรายงานผลการใช้งานการขอใช้ไฟฟ้าผ่านทาง ม.ค.-ธ.ค.2563
อินเตอร์เน็ต รวมทั้งปัญหาอุปสรรคในการใช้งาน
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กฟฟ.ชัน้1-3 ติดตาม และรายงานผลการใช้งานการขอใช้ไฟฟ้าผ่าน กรท.(ก2)  - กฟฟ.ชัน้ 1-3 ..... แห่ง  จดัท ารายงานแล้ว จ านวน....แห่ง คิดเป็นร้อยละ....  - กฟฟ.ชัน้ 1-3 ..... แห่ง  จดัท ารายงานแล้ว จ านวน....แห่ง คิดเป็นร้อยละ....  - กฟฟ.ชัน้ 1-3 ..... แห่ง  จดัท ารายงานแล้ว จ านวน....แห่ง คิดเป็นร้อยละ....  - กฟฟ.ชัน้ 1-3 ..... แห่ง  จดัท ารายงานแล้ว จ านวน....แห่ง คิดเป็นร้อยละ....
ทางอินเตอร์เน็ต รวมทั้งปัญหาอุปสรรคในการใช้งานพร้อมจดัส่งรายงาน  - กบล. วิเคราะห์ผล ตามหนังสือเลขที.่.....   - กบล. วิเคราะห์ผล ตามหนังสือเลขที.่.....  - กบล. วิเคราะห์ผล ตามหนังสือเลขที.่.....
ให้ กบล. ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
 - กบล. วิเคราะห์ผลเพื่อปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการ กบล.(ก2)
และจดัท าสรุปรายงานให้ ฝวธ.(ภ3) ภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส

2.2 การต่อกลับมิเตอร์ที่ถูกงดจา่ยไฟผ่านระบบ DMSx ม.ค.-ธ.ค.2563
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - จ านวนรายการที่ด าเนินการผ่านระบบ DMSx เทียบกบัจ านวนรายการ กรท.(ก2)  - จ านวนรายการที่ด าเนินการผ่านระบบ DMSx เทียบกบัจ านวนรายการ - ไม่มีการงดจา่ยไฟ - ไม่มีการงดจา่ยไฟ  - จ านวนรายการที่ด าเนินการผ่านระบบ DMSx เทียบกบัจ านวนรายการ
ในระบบ SAP ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 80 ในระบบ SAP คิดเป็นร้อยละ 95.65 ในระบบ SAP คิดเป็นร้อยละ ........
 - การต่อกลับมิเตอร์ที่ถูกงดจา่ยไฟได้ภายใน 4 ชัว่โมง ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 80  กรท.(ก2)  - การต่อกลับมิเตอร์ที่ถูกงดจา่ยไฟได้ภายใน 4 ชัว่โมง ร้อยละ 93.02  - การต่อกลับมิเตอร์ที่ถูกงดจา่ยไฟได้ภายใน 4 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ.....

แผนงานที ่3 การพัฒนากระบวนการให้บริการธุรกจิ3.1 ติดตามผลการให้บริการตามกระบวนงานขอใช้ไฟฟ้าแบบ ม.ค.-ธ.ค.2563
ตามแนวทาง Doing Business: World Bank PEA Doing Business ครบทุก กฟฟ. ทุกจงัหวัด

เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กบล.(ก2) ก าหนดแบบฟอร์มการรายงานฯ ม.ค.2563 กบล.(ก2) 3.1 ติดตามผลการให้บริการตามกระบวนงานขอใช้ไฟฟ้าแบบ  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.) 30007/2563 ลงวนัที ่5 พฤษภาคม 2563  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.) 30007/2563 ลงวนัที ่5 พฤษภาคม 2563  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.) 30007/2563 ลงวนัที ่5 พฤษภาคม 2563

 - กฟฟ.ชัน้1-3, กฟส. ทุกแห่ง รายงานผล และปัญหาอุปสรรค กบล.(ก2) PEA Doing Business ครบทุก กฟฟ. ทุกจงัหวัด  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.) 30118/2563 ลงวนัที ่1 มิถุนายน 2563  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.) 30118/2563 ลงวนัที ่1 มิถุนายน 2563  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.) 30118/2563 ลงวนัที ่1 มิถุนายน 2563

ในการใช้งานเป็นประจ าทุกเดือน พร้อมจดัส่งรายงานให้ กบล. เป้าหมาย  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.) 35047/2563 ลงวนัที ่1 กรกฎาคม 2563  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.) 35047/2563 ลงวนัที ่1 กรกฎาคม 2563  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.) 35047/2563 ลงวนัที ่1 กรกฎาคม 2563

ภายใน 10 วันหลังส้ินเดือน  - กบล.(ก2) ก าหนดแบบฟอร์มการรายงานฯ  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.)35195/2563 ลงวนัที ่7 สิงหาคม 2563  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.)35195/2563 ลงวนัที ่7 สิงหาคม 2563

 - กบล. วิเคราะห์ผลเพื่อปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการเป็นประจ า กบล.(ก2)  - กฟฟ.ชัน้1-3, กฟส. ทุกแห่ง รายงานผล และปัญหาอุปสรรค  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.) 35274/2563 ลงวนัที ่1 กันยายน 2563  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.) 35274/2563 ลงวนัที ่1 กันยายน 2563

ทุกไตรมาส และจดัท าสรุปรายงานให้ ฝวธ.(ภ3) ภายใน 20 วัน ในการใช้งานเป็นประจ าทุกเดือน พร้อมจดัส่งรายงานให้ กบล.  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.)35540/2563 ลงวนัที ่2 พฤศจิกายน 2563

หลังส้ินไตรมาส ภายใน 10 วันหลังส้ินเดือน  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.) 35640/2563 ลงวนัที ่1 ธนัวาคม 2563

 - กบล. วิเคราะห์ผลเพื่อปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการเป็นประจ า
ทุกไตรมาส และจดัท าสรุปรายงานให้ ฝวธ.(ภ3) ภายใน 20 วัน

CR1

ผลด าเนินงานสะสม
ช่วงเวลาแผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏิบัติ ผู้รบัผิดชอบ

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัตปิี 2563 (ทบทวนครัง้ที ่1/2563) ของ กฟก.2 ประจ าไตรมาสที ่2/2563
  ดา้น CUSTOMER



3.2 การพัฒนากระบวนการให้บริการตามแนวทาง PEA Doing Business เม.ย.-ธ.ค.2563 ฝวธ.(ภ3) หลังส้ินไตรมาส
ให้มีประสิทธิภาพสูงขึน้
เป้าหมาย ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3)
 - ฝวธ.(ภ3) น าเสนอแนวทางการปรับปรุงการพัฒนากระบวนการให้บริการ เม.ย.-ก.ย.2563 หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3)
ตามแนวทาง PEA Doing Business ให้มีประสิทธิภาพสูงขึน้ให้ ฝนย.
 - ฝวธ.(ภ3) ชีแ้จงแนวทางการปฏิบัติของกระบวนการให้บริการตามแนวทาง ต.ค.-ธ.ค.2563
PEA Doing Business ที่ได้รับอนุมัติให้ปรับปรุงใหม่ให้กบัส่วนเกีย่วข้องได้ทราบ

แผนงานที ่4 การปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร4.1 ปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร เพื่อน าไปสู่การวิเคราะห์ เม.ย.-ธ.ค.2563 ฝวธ.(ภ3)
(รวมถึงฐานข้อมูลลูกค้าและการวิเคราะห์ข้อมูล และการบริหารจดัการ (Data Driven Execution) 
ในช่องทาง) เพื่อน าไปสู่การวิเคราะห์และการบริหารเป้าหมาย ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3)
จดัการ (Data Driven Execution)  - ฝวธ.(ภ3) ร่วมกบั กฟก.1-3 ทบทวนฐานข้อมูล และน าส่งข้อมูลให้ ฝนย. เม.ย.-ส.ค.2563 หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3)

เพื่อให้มีฐานข้อมูลเกีย่วกบัการให้บริการที่ถูกต้อง เป็นปัจจบุัน
เพื่อให้หน่วยงานที่เกีย่วข้องน าไปใช้ประโยชน์ให้เกดิประสิทธิภาพสูงสุด
(ตามแผนงานที่ ฝนย. ก าหนด)
 - ฝวธ.(ภ3) ส่ือสารถ่ายทอดและสร้างความรู้ความเข้าใจ ฐานข้อมูลที่ได้ ก.ย.-ธ.ค.2563
รับการปรับปรุงแล้ว ให้กบั กฟฟ.ชัน้1-3 และ กฟส. 

4.2 จดัท าฐานข้อมูลลูกค้าที่ซ้ือไฟฟ้าจาก SPP ม.ค.-ต.ค.2563
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 -  ฝวธ.(ภ3) แต่งต้ังคณะกรรมการฯ เพื่อก าหนดแนวทาง ประเด็นหัวข้อ ม.ค.-ม.ีค.2563 ฝวธ.(ภ3)  - ฝวธ.(ภ3) แต่งต้ังคณะกรรมการฯ ตามหนังสือเลขที.่..  - ฝวธ.(ภ3) แต่งต้ังคณะกรรมการฯ ตามหนังสือเลขที.่..  - ฝวธ.(ภ3) แต่งต้ังคณะกรรมการฯ ตามหนังสือเลขที.่..  - ฝวธ.(ภ3) แต่งต้ังคณะกรรมการฯ ตามหนังสือเลขที.่..
และวิธีการจดัท าฐานข้อมูล  - กฟข. ด าเนินการส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามหนังสือเลขที.่...  - กฟข. ด าเนินการส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามหนังสือเลขที.่...  - กฟข. ด าเนินการส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามหนังสือเลขที.่...  - กฟข. ด าเนินการส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามหนังสือเลขที.่...
 - กฟก.1,2 ด าเนินการส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามที่คณะกรรมการฯ เม.ย.-ก.ย.2563 กบล.(ก2)  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปผลระดับสายงานฯ ตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปผลระดับสายงานฯ ตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปผลระดับสายงานฯ ตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปผลระดับสายงานฯ ตามหนังสือเลขที.่...
ก าหนด
 - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปผลระดับสายงานฯ ต.ค.2563 ฝวธ.(ภ3)

4.3 จดัท าฐานข้อมูลผู้ผลิตไฟฟ้าขนาดเล็กมาก (VSPP) ม.ค.-ต.ค.2563
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง ประเด็นหัวข้อ และวิธีการจดัท าฐานข้อมูล ม.ค.-ม.ีค.2563 ฝวธ.(ภ3)  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง ตามหนังสือเลขที.่..  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง ตามหนังสือเลขที.่..  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง ตามหนังสือเลขที.่..  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง ตามหนังสือเลขที.่..
 - กฟก.1-3 ด าเนินการส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามที่ ฝวธ.(ภ3) ม.ิย.-ก.ย.2563 กบล.(ก2)  - กฟข. ด าเนินการส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามหนังสือเลขที.่...  - กฟข. ด าเนินการส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามหนังสือเลขที.่...  - กฟข. ด าเนินการส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามหนังสือเลขที.่...  - กฟข. ด าเนินการส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามหนังสือเลขที.่...
ก าหนด  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปผลระดับสายงานฯ ตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปผลระดับสายงานฯ ตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปผลระดับสายงานฯ ตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปผลระดับสายงานฯ ตามหนังสือเลขที.่...
 - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปผลระดับสายงานฯ ต.ค.2563 ฝวธ.(ภ3)

4.4 จดัท าฐานข้อมูลลูกค้า (High Value) เพื่อมุง่หวังตอบสนองเป้าหมาย ม.ค.-ม.ีค.2563 กซข.(ก2)
ทางการตลาดและธุรกจิเกีย่วเนือ่ง
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - จดัท าฐานข้อมูลโดยมีรายละเอียดดังนี้ บนัทกึข้อมูลลงในระบบ  - จดัท าฐานข้อมูลโดยมีรายละเอียดดังนี้  - จดัท าฐานข้อมูลโดยมีรายละเอียดดังนี้
   1) ฐานข้อมูลลูกค้ามีการใช้ไฟเพิ่มขึน้ร้อยละ 10 จากปี 2561-2562 1) จดัท าฐานข้อมูลลูกค้าที่มีการใช้ไฟเพิ่มขึน้ ร้อยละ 10 จากปี 2561-2562 1) จดัท าฐานข้อมูลลูกค้าที่มีการใช้ไฟเพิ่มขึน้ ร้อยละ 10 จากปี 2561-2562
และที่มีการใช้ไฟต้ังแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพิกดัหม้อแปลง    และที่มีการใช้ไฟต้ังแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพิกดัหม้อแปลง    และที่มีการใช้ไฟต้ังแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพิกดัหม้อแปลง
   2) ฐานข้อมูลลูกค้าที่มีการใช้ไฟต้ังแต่ร้อยละ 70 ของขนาดพิกดั     ตามหนังสือเลขที่ ...     ตามหนังสือเลขที่ ...
หม้อแปลง 2) จดัท าฐานข้อมูลลูกค้าที่มีการใช้ไฟต้ังแต่ ร้อยละ 70 ของขนาดพิกดัหม้อแปลง 2) จดัท าฐานข้อมูลลูกค้าที่มีการใช้ไฟต้ังแต่ ร้อยละ 70 ของขนาดพิกดัหม้อแปลง

    ตามหนังสือเลขที่ ...     ตามหนังสือเลขที่ ...
4.5 จดัท าฐานข้อมูลคุณภาพไฟฟ้าในพื้นที่การแข่งขัน, พื้นที่ ม.ค.-ธ.ค.2563 ม.ค.-ธ.ค.2563
อุตสาหกรรม, เขตพัฒนาเศรษฐกจิพิเศษกลุ่มซูเปอร์คลัสเตอร์ และ 
กลุ่ม EEC (ประกอบด้วย จ.พระนครศรีอยุธยา, จ.ปทุมธาน,ี จ.ชลบุรี, 
จ.ระยอง, จ.ฉะเชิงเทรา และ จ.ปราจนีบุรี) โดยตรวจวัด และวิเคราะห์
คุณภาพไฟฟ้า ก าหนดแผนและปรับปรุงให้เป็นมาตรฐานสากล 
พร้อมจดัท ารายงานเพื่อส่ือสารกบัลูกค้า
     4.5.1 ด าเนินการตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า ณ สถานีไฟฟ้า ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
ที่จา่ยไฟให้กบันิคมอุตสาหกรรม
เป้าหมาย  จ านวน 19 แห่ง กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2

กฟก.1    จ านวน   7  แห่ง   - เป้าหมาย....-.....แห่ง  - เป้าหมาย...-......แห่ง  - เป้าหมาย.........แห่ง  - เป้าหมาย.........แห่ง
กฟก.2    จ านวน  10  แห่ง   - ด าเนินการได้ ...-. แห่ง  - ด าเนินการได้ .-... แห่ง  - ด าเนินการได้ .... แห่ง  - ด าเนินการได้ .... แห่ง
กฟก.3    จ านวน   2  แห่ง     ดังนี ้......    ดังนี ้......    ดังนี ้......    ดังนี ้......

-รายงานผลการตรวจวัดคุณภาพ ให้ อข.ก.2 ทราบภายใน 30 วัน
เมือ่ด าเนินการแล้วเสร็จ

    4.5.2 ด าเนินการตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า ตัวแทนประเภทกจิการ ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
ของแต่ละนิคมฯ (อาทิ ยานยนต์, อิเล็กทรอนิกส์, ปิโตรเคม,ี 
ส่ิงทอ, หลอมโลหะ และแปรรูปอาหาร)
เป้าหมาย  กฟข. ละ 2 ประเภทกจิการ กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
   กฟอ.ปลด. ประเภท ยานยนต์ บริษัท คาวาซาก ิจ ากดั  - ด าเนินการได้ จ านวน..-. กจิการ ได้แก่  - ด าเนินการได้ จ านวน..-. กจิการ ได้แก่  - ด าเนินการได้ จ านวน... กจิการ ได้แก่  - ด าเนินการได้ จ านวน... กจิการ ได้แก่
   กฟฟ.มตพ. ประเภท หลอมโลหะ บริษัท เอสวายเอส จ ากดั  (1) ...  (1) ...  (1) ...  (1) ...
-รายงานผลการตรวจวัดคุณภาพ ให้ อข.ก.2 ทราบภายใน30วันเมือ่ด าเนินการ  (2) ...  (2) ...  (2) ...  (2) ...

แล้วเสร็จ



    4.5.3 สุ่มตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้าผู้ผลิตไฟฟ้ารายเล็กมาก ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
(VSPP) ที่มีโอกาสมีผลกระทบต่อลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรม
เป้าหมาย  กฟข. ละ 2 แห่ง กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
กฟอ.บึง บริษัท ชลบุรี คลีน เอ็นเนอยี ่จ ากดั  - ด าเนินการได้ จ านวน..-. แห่ง ได้แก่  - ด าเนินการได้ จ านวน..-. แห่ง ได้แก่  - ด าเนินการได้ จ านวน... แห่ง ได้แก่  - ด าเนินการได้ จ านวน... แห่ง ได้แก่
กฟฟ.มาบตาพุด บริษัท เอสซีจ ีซิเมนต์ จ ากดั  (1) ...  (1) ...  (1) ...  (1) ...
-รายงานผลการตรวจวัดคุณภาพ ให้ อข.ก.2 ทราบภายใน30วันเมือ่ด าเนินการ  (2) ...  (2) ...  (2) ...  (2) ...

แล้วเสร็จ

แผนงานที ่5 การพัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐาน - ฝวธ.(ภ3) ร่วมหารือกบั ฝนย., ฝพธ., ฝวธ.(ภ1, ภ2, ภ4) ม.ค.-ธ.ค.2563
ข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics) เพื่อพัฒนาเพื่อจดัท าฐานข้อมูลลูกค้า High Value โดยฐานข้อมูลประกอบด้วย
คุณภาพการให้บริการ หรือสร้างโอกาสทางธุรกจิ     - ข้อมูลพื้นฐานทั่วไป
เกีย่วเนือ่ง      - ข้อมูลการใช้ไฟ

     - ข้อมูลการใช้บริการธุรกจิเสริม
     - ข้อมูลระบบไฟฟ้าภายในของลูกค้า
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - ฝวธ.(ภ3) ร่วมกบั กฟก.1-3 เพื่อจดัท าฐานข้อมูลลูกค้า High Value ม.ค.-ม.ีค.2563 ฝวธ.(ภ3)  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....
พร้อมก าหนดรายละเอียดของข้อมูลลูกค้า ส่งให้ ฝพธ.  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....
 - ฝวธ.(ภ3) ส่ือสารถ่ายทอด และชีแ้จงแนวทางการปรับปรุงฐานข้อมูล เม.ย.-ก.ย.2563 ฝวธ.(ภ3)  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....
ลูกค้า High Value ให้กบั กฟฟ.ชัน้1-3 และ กฟส. เพื่อด าเนินการจดั  - กฟข. ติดตามประเมินผล และสรุปรายงานผล  - กฟข. ติดตามประเมินผล และสรุปรายงานผล  - กฟข. ติดตามประเมินผล และสรุปรายงานผล  - กฟข. ติดตามประเมินผล และสรุปรายงานผล
เกบ็ข้อมูลตามข้อ 1 ตามหนังสือเลขที่ .... ตามหนังสือเลขที่ .... ตามหนังสือเลขที่ .... ตามหนังสือเลขที่ ....
 - ฝวธ.(ภ3) ร่วมกบัหน่วยงานที่เกีย่วข้อง จดัท ากลยุทธ์และพัฒนา ต.ค.-ธ.ค.2563 ฝวธ.(ภ3)  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....  - ฝวธ.(ภ3) ด าเนินการตามหนังสือเลขที่ ....
ผลิตภัณฑ์ทางการตลาดส าหรับจ าหน่ายหรือให้บริการ
 - กฟก.1-3 ติดตามประเมินผล และสรุปรายงานผลพร้อมวิเคราะห์ปัญหา ต.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
อุปสรรคจากการด าเนินงานระดับ กฟข. ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลและวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรคจาก ต.ค.-ธ.ค.2563 ฝวธ.(ภ3)
การด าเนินงานระดับสายงาน ภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส

แผนงานที ่6 การวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า 6.1 โครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้า และตลาด  ม.ค.-ธ.ค.2563 ฝวธ.(ภ3)
(Market Research) เพื่อพัฒนา/ปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์

ประจ าปี 2563 (ภายนอก)
การให้บริการของลูกค้า เป้าหมาย ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3)

 - ขออนุมัติหลักการจา้งโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้าและตลาด ม.ค.-ก.พ.2563 หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3)
 - ขออนุมัติจา้ง และด าเนินการส ารวจความพึงพอใจลูกค้าตามโครงการฯ ม.ีค.-ต.ค.2563

 - สรุปผลการส ารวจและการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้า พ.ย.-ธ.ค.2563

6.2 การรับฟังเสียงของลูกค้า ตามคู่มือกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า
และวิธีปฏิบัติงานการรวบรวมเสียงของลูกค้าแต่ละช่องทาง 
(PEA VOC System) ดังนี้

6.2.1 การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า (Survey Based) ม.ค.-ส.ค.2563
ของสายงานฯ และ กฟข. ด าเนินการเอง
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแบบส ารวจผ่านระบบสารสนเทศที่จดัท าขึน้ตาม ม.ค.-ม.ีค.2563 ฝวธ.(ภ3)  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแบบส ารวจ ตามหนังสือเลขที.่......  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแบบส ารวจ ตามหนังสือเลขที.่......  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแบบส ารวจ ตามหนังสือเลขที.่......  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแบบส ารวจ ตามหนังสือเลขที.่......
กลุ่มลูกค้า พร้อมก าหนดแผนส ารวจฯ ปี 2563  - ด าเนินการส ารวจและบันทึกผลการส ารวจ จ านวน.....กฟฟ.  - ด าเนินการส ารวจและบันทึกผลการส ารวจ จ านวน.....กฟฟ.  - ด าเนินการส ารวจและบันทึกผลการส ารวจ จ านวน.....กฟฟ.  - ด าเนินการส ารวจและบันทึกผลการส ารวจ จ านวน.....กฟฟ.
 - ทุก กฟฟ. ด าเนินการส ารวจและบันทึกผลการส ารวจ เม.ย.-ม.ิย.2563 ทุก กฟฟ.  - กฟข. วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ...............  - กฟข. วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ...............  - กฟข. วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ...............  - กฟข. วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ...............
 - กฟก.1-3 วิเคราะห์และสรุปผลระดับ กฟข. ก.ค.2563 กบล.(ก2)  - ฝวธ.(ภ3) วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ........
 - ฝวธ.(ภ3) วิเคราะห์และสรุปผลระดับสายงานฯ ส.ค.2563 ฝวธ.(ภ3)

6.2.2 การติดตามข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าภายหลังจาก ม.ค.-ธ.ค.2563
การใช้บริการ พร้อมทั้งวิเคราะห์ ความพึงพอใจ และความคิดเห็น
จากลูกค้า โดย กฟฟ. ด าเนินการส่งแบบประเมินผ่าน SMS ให้ลูกค้า
แยกตาม 3 ประเภทงาน ดังนี้

(1) งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ ทุกราย (ไม่รวมหมูบ่้านจดัสรร และ
คอนโดมิเนียมที่เจา้ของโครงการเป็นผู้ด าเนินการมาขอใช้ไฟ)

(2) งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ ทุกราย
(3) งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย ทุกราย

เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กบล. ติดตามและสรุปผลการปรับปรุงในภาพรวมของ กฟข. กบล.(ก2)  - กบล. ติดตามและสรุปผลตามหนังสือเลขท.ี..........  - กบล. ติดตามและสรุปผลตามหนังสือเลขท.ี..........  - กบล. ติดตามและสรุปผลตามหนังสือเลขท.ี..........  - กบล. ติดตามและสรุปผลตามหนังสือเลขท.ี..........
ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส  - กรท. รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรค ตามหนังสือเลขที.่.......  - กรท. รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรค ตามหนังสือเลขที.่.......  - กรท. รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรค ตามหนังสือเลขที.่.......  - กรท. รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรค ตามหนังสือเลขที.่.......
 - กรท. รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรคของระบบฯ กรท.(ก2)  - ฝวธ.(ภ3) วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ........
ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลภายใน 30 วันหลังส้ินไตรมาส ฝวธ.(ภ3)
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     6.2.3 กบล. ด าเนินการสุ่ม และโทรศัพท์ส ารวจลูกค้าลูกค้าที่ไม่ตอบ ม.ค.-ธ.ค.2563
ประเมินผ่าน SMS ตามข้อ 6.2.2 เพื่อสอบถามความพึงพอใจภายหลังจาก
ใช้บริการไม่เกนิ 15 วัน พร้อมทั้งวิเคราะห์ความพึงพอใจ และความคิดเห็น
จากลูกค้าตามประเภทบริการ ดังนี้
 - งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ จ านวน 768 ราย
   (ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชัน้1-3)

กฟก.1    จ านวน  300  ราย
กฟก.2    จ านวน  264  ราย
กฟก.3    จ านวน  204  ราย

 - งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ จ านวน 768 ราย 
   (ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชัน้1-3)

กฟก.1    จ านวน  300  ราย
กฟก.2    จ านวน  264  ราย
กฟก.3    จ านวน  204  ราย

 - งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย จ านวน 256 ราย 

   (ไม่น้อยกว่า 1 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชัน้1-3)

กฟก.1    จ านวน  100  ราย
กฟก.2    จ านวน    88  ราย
กฟก.3    จ านวน    68  ราย

หมายเหตุ  กรณี กฟฟ. มีผู้ใช้บริการน้อยกว่าเป้าหมาย ให้ กบล.
สุ่มรายชือ่จาก กฟฟ. อื่นเพิ่มเติม
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กฟข. สรุปรายงานผลภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส กบล.(ก2)  - กฟข. วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ...............  - กฟข. วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ...............  - กฟข. วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ...............  - กฟข. วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนังสือเลขที่ ...............
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลภายใน 30 วันหลังส้ินไตรมาส ฝวธ.(ภ3)  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผล ตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผล ตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผล ตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผล ตามหนังสือเลขที่ ........
 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไม่ต่ ากว่า 4.37 กบล.(ก2)  - ผลคะแนนความพึงพอใจเฉล่ีย ……..  - ผลคะแนนความพึงพอใจเฉล่ีย ……..  - ผลคะแนนความพึงพอใจเฉล่ีย ……..  - ผลคะแนนความพึงพอใจเฉล่ีย ……..

6.2.4 การติดตามข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าผ่านกล่องประเมิน ม.ค.-ธ.ค.2563
ความพึงพอใจแบบแป้นกด (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen
 - กฟฟ.ชัน้1-3, กฟส. ประเมินลูกค้าทางโทรศัพท์ส าหรับลูกค้า
ที่กดประเมินความพึงพอใจต่ ากว่าระดับ 3 (ที่กดประเมิน 1, 2) 
โดยใช้ข้อมูลจากโปรแกรม Customers' Smile Feedback
 - กฟฟ.ชัน้1-3, กฟส. น าผลวิเคราะห์การประเมินฯ ของลูกค้าที่
ประเมินความพึงพอใจต่ ากว่าระดับ 3 มาด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข
 - กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. รายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯ
และแจง้ให้ กบล. ทราบ ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - สัดส่วนการกดประเมินเทียบกบัจ านวนคิวทั้งหมด กฟฟ.ชัน้ 1 -3  - กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. ผลการกดประเมิน 15,111  คร้ัง จ านวนคิวทั้งหมด 15,111 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 90.85 - กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. ผลการกดประเมิน 14,484  คร้ัง จ านวนคิวทั้งหมด 14,484 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 91.28 - กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. ผลการกดประเมิน .12,147.. คร้ัง จ านวนคิวทั้งหมด .12,147.. คร้ัง คิดเป็นร้อยละ ... - กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. ผลการกดประเมิน 4,317 คร้ัง จ านวนคิวทั้งหมด4,317 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ ...
กฟฟ.ชัน้1-3 และ กฟส. ไม่น้อยกว่าร้อยละ 70  ของจ านวนคิวทั้งหมด กฟส.  - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 4.54  - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ.4.56  - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ...4.77..  - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ...4.35..
 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไม่ต่ ากว่า 4.37  - กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯในภาพรวม  - กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯในภาพรวม  - กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯในภาพรวม  - กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯในภาพรวม
 - กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯในภาพรวม กบล.(ก2) ตามหนังสือเลขที่ ........ ตามหนังสือเลขที่ ........ ตามหนังสือเลขที่ ........ ตามหนังสือเลขที่ ........
ของ กฟข. ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส  - กรท. รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรคของระบบฯ  - กรท. รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรคของระบบฯ  - กรท. รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรคของระบบฯ  - กรท. รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรคของระบบฯ
 - กรท. รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรคของระบบฯ กรท.(ก2) ตามหนังสือเลขที่ ........ ตามหนังสือเลขที่ ........ ตามหนังสือเลขที่ ........ ตามหนังสือเลขที่ ........
ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลตามหนังสือเลขที่ ........  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลตามหนังสือเลขที่ ........
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลภายใน 30 วันหลังส้ินไตรมาส ฝวธ.(ภ3)
หมายเหตุ  สรุปรายงานผล เฉพาะ กฟส. ที่ติดต้ัง Smile Box

6.3 การรวบรวมเสียงของลูกค้าในช่องทางต่างๆ (5 ช่องทาง 15 กลไก) ม.ค.-ธ.ค.2563
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กฟฟ.ชัน้1-3 บันทึกข้อมูลเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญ หรือจดัการ กฟฟ.ชัน้ 1 -3  - บันทึกข้อมูลเสียงของลูกค้าไม่ได้ ลงระบบ - คร้ัง  - บันทึกข้อมูลเสียงของลูกค้าไม่ได้ ลงระบบ - คร้ัง  - บันทึกข้อมูลเสียงของลูกค้าไม่ได้ ลงระบบ...คร้ัง  - บันทึกข้อมูลเสียงของลูกค้าไม่ได้ ลงระบบ...คร้ัง
ไม่ได้ ลงระบบ PEA VOC System ทุกคร้ัง กฟส.  - กฟข .รายงานผล ตามหนังสือเลขที่   ...  - กฟข .รายงานผล ตามหนังสือเลขที่   ...  - กฟข .รายงานผล ตามหนังสือเลขที่   ...  - กฟข .รายงานผล ตามหนังสือเลขที่   ...
 - กฟข. รวบรวมรายงานจาก PEA VOC System และจดัส่งให้ กบล.(ก2)  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปรายงาน ตามหนังสือเลขที่   ...  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปรายงาน ตามหนังสือเลขที่   ...  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปรายงาน ตามหนังสือเลขที่   ...  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปรายงาน ตามหนังสือเลขที่   ...
ฝวธ.(ภ3) ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส
 - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปรายงาน ภายใน 30 วันหลังส้ินไตรมาส ฝวธ.(ภ3)

6.4 น าผลวิเคราะห์จากโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้า ม.ค.-ธ.ค.2563
และตลาด ประจ าปี 2562 มาจดัท าแผนปรับปรุงในระดับสายงานฯ
ตอบสนองเสียงของลูกค้าในระดับองค์กร
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - ฝวธ.(ภ3) จดัท าแผนปรับปรุงในระดับสายงานฯ ตอบสนองเสียงของ ฝวธ.(ภ3)  - ฝวธ.(ภ3) จดัท าแผนปรับปรุง ตามหนังสือเลขที.่..  - ฝวธ.(ภ3) จดัท าแผนปรับปรุง ตามหนังสือเลขที.่..  - ฝวธ.(ภ3) จดัท าแผนปรับปรุง ตามหนังสือเลขที.่..  - ฝวธ.(ภ3) จดัท าแผนปรับปรุง ตามหนังสือเลขที.่..
ลูกค้าในระดับองค์กร หลังจากทราบผลแล้ว ภายใน 30 วัน หรือ  - กฟก.1-3 ด าเนินการตามแผนปรับปรุงฯ และสรุปผลการด าเนินงาน  - กฟก.1-3 ด าเนินการตามแผนปรับปรุงฯ และสรุปผลการด าเนินงาน  - กฟก.1-3 ด าเนินการตามแผนปรับปรุงฯ และสรุปผลการด าเนินงาน  - กฟก.1-3 ด าเนินการตามแผนปรับปรุงฯ และสรุปผลการด าเนินงาน
ด าเนินการตามระยะเวลาตามที่ กฟภ. ก าหนด ตามหนังสือเลขที.่.. ตามหนังสือเลขที.่.. ตามหนังสือเลขที.่.. ตามหนังสือเลขที.่..
 - กฟก.1-3 ด าเนินการตามแผนปรับปรุงฯ และสรุปผลการด าเนินงาน กบล.(ก2)  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปรายงานผล ตามหนังสือเลขที.่..  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปรายงานผล ตามหนังสือเลขที.่..  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปรายงานผล ตามหนังสือเลขที.่..  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปรายงานผล ตามหนังสือเลขที.่..
พร้อมปัญหาอุปสรรค ภายใน 15 วัน หลังส้ินไตรมาส
 - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปรายงานผล ภายใน 30 วันหลังส้ินไตรมาส ฝวธ.(ภ3)



6.5 น าผลวิเคราะห์การประเมินความพึงพอใจ การติดตามข้อมูลป้อน ม.ค.-ธ.ค.2563
กลับ และข้อร้องเรียน มาปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ/ปรับปรุง
กระบวนการท างาน
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กฟฟ.ชัน้1-3 และ กฟส. รายงานแผน และผลการตอบสนองเสียง กฟฟ.ชัน้ 1 -3 บนัทกึข้อมูลลงในระบบ บนัทกึข้อมูลลงในระบบ บนัทกึข้อมูลลงในระบบ บนัทกึข้อมูลลงในระบบ

ของลูกค้าในด้านผลิตภัณฑ์/บริการ/สนับสนุน และแจง้ให้ กบล. ทราบ กฟส.
ภายใน 10 วันหลังส้ินเดือน
 - กบล. ติดตาม และรายงานสรุปผล ในภาพรวมของ กฟข. ภายใน กบล.(ก2)
15 วัน หลังส้ินไตรมาส
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผล ภายใน 30 วันหลังส้ินไตรมาส ฝวธ.(ภ3)

แผนงานที ่7 พัฒนาการให้บริการที่ส่งเสริม 7.1 ส ารวจและจดัท าฐานข้อมูลสถานที่ส านักงาน กฟฟ.ชัน้ 1- 3, กฟส., กฟย. ม.ค.-ม.ิย.2563 กกค.(ก2)
ภาพลักษณ์ที่ดีแกอ่งค์กร เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2

-ส ารวจอาคารส านักงานที่เป็น อาคารพื้นที่เช่า หรือ อาคารถาวร ม.ค.-ธ.ค.2563  - กกค. ส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามหนังสือเลขที.่....  - กกค. ส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามหนังสือเลขที.่....  - กกค. ส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามหนังสือเลขที.่....  - กกค. ส ารวจและจดัท าฐานข้อมูล ตามหนังสือเลขที.่....
-อาคารส านักงานที่เป็นพื้นที่เช่า ไม่ติดถนน  - กกค. รายงานผล ตามหนังสือเลขที.่....  - กกค. รายงานผล ตามหนังสือเลขที.่....  - กกค. รายงานผล ตามหนังสือเลขที.่....  - กกค. รายงานผล ตามหนังสือเลขที.่....
-ท าแผนงานปรับปรุงอาคารถาวร

     -ท าแผนงานกอ่สร้างอาคารถาวร
-กกค. รายงานผลภายในไตรมาส 2 ม.ค.-ธ.ค.2563

แผนงานที ่8 งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 8.1 การขอรับรองศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact
การให้บริการ Center : GECC)

     8.1.1 การรักษามาตรฐาน ส าหรับ กฟฟ. ที่ผ่านการรับรอง ม.ีค.-ธ.ค.2563
ศูนย์ราชการสะดวกแล้ว เพื่อพร้อมรองรับการตรวจแบบ Surprise Check
จาก สปน.
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กฟก.1-3 แต่งต้ังคณะท างานตรวจสอบการรักษามาตรฐานส าหรับ กฟฟ. ม.ีค.2563 กบล.(ก2)  - แต่งต้ังคณะท างาน ตามหนังสือเลขที.่..  - แต่งต้ังคณะท างาน ตามหนังสือเลขที.่..  - แต่งต้ังคณะท างาน ตามหนังสือเลขที.่..  - แต่งต้ังคณะท างาน ตามหนังสือเลขที.่..
ที่ผ่านการรับรองศูนย์ราชการสะดวก  - ด าเนินการตรวจสอบการรักษามาตรฐานส าหรับ กฟฟ.  - ด าเนินการตรวจสอบการรักษามาตรฐานส าหรับ กฟฟ.  - ด าเนินการตรวจสอบการรักษามาตรฐานส าหรับ กฟฟ.  - ด าเนินการตรวจสอบการรักษามาตรฐานส าหรับ กฟฟ. 
 - กฟก.1-3 ด าเนินการตรวจสอบการรักษามาตรฐานส าหรับ กฟฟ. เม.ย.-พ.ย.2563 กบล.(ก2)    เป้าหมาย ... แห่ง    ด าเนินการได้ ...แห่ง    เป้าหมาย ... แห่ง    ด าเนินการได้ ...แห่ง    เป้าหมาย ... แห่ง    ด าเนินการได้ ...แห่ง    เป้าหมาย ... แห่ง    ด าเนินการได้ ...แห่ง 
ที่ผ่านการรับรองศูนย์ราชการสะดวก  - รายงานผลตามหนังสือเลขที.่..  - รายงานผลตามหนังสือเลขที.่..  - รายงานผลตามหนังสือเลขที.่..  - รายงานผลตามหนังสือเลขที.่..
 - กฟก.1-3 รายงานสรุปผลการด าเนินงาน ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
 - กฟฟ.ทุกแห่ง ที่ผ่านการรับรองศูนย์ราชการสะดวกแล้ว ให้รักษามาตรฐาน ม.ค.-ธ.ค.2563 กฟฟ.ชัน้ 1 -3
ศูนย์ราชการสะดวก เพื่อพร้อมรองรับการตรวจแบบ Surprise Check กฟส., กฟย.

ที่เกีย่วข้อง

     8.1.2 เตรียมความพร้อมการด าเนินการสู่ ศูนย์ราชการสะดวก  ม.ค.-ม.ีค.2563 กบล.(ก2)
(Government Easy Contact Center : GECC) 
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กฟฟ. ที่ผ่านการรับรองศูนย์ราชการสะดวกครบวาระ 3 ปี กฟฟ.ที่เกีย่วข้อง  - กฟฟ. ที่ผ่านการรับรองฯ ครบ 3 ปี ... แห่ง  - กฟฟ. ที่ผ่านการรับรองฯ ครบ 3 ปี ... แห่ง  - กฟฟ. ที่ผ่านการรับรองฯ ครบ 3 ปี ... แห่ง  - กฟฟ. ที่ผ่านการรับรองฯ ครบ 3 ปี ... แห่ง
ให้ยืน่ขอการตรวจรับรองศูนย์ราชการสะดวก จาก สปน. มี 16 กฟฟ. ได้แก่    ยืน่ขอตรวจประเมินฯ....แห่ง    ยืน่ขอตรวจประเมินฯ....แห่ง    ยืน่ขอตรวจประเมินฯ....แห่ง    ยืน่ขอตรวจประเมินฯ....แห่ง
กฟฟ.มพย.,จท.,บส.,กฟจ.ฉช.,ชบ.,รย.,จบ.,ตร.,กฟอ.ศรช.,บคย.,กล.,พนท.,
บนบ.,พน.,พสค.,บฉ.
 - กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทุกแห่ง ที่ยังไม่ผ่านการรับรอง มี 2 กฟฟ. ได้แก ่ กฟฟ.ที่เกีย่วข้อง  - กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทุกแห่ง ที่ยังไม่ผ่านการรับรอง  - กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทุกแห่ง ที่ยังไม่ผ่านการรับรอง  - กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทุกแห่ง ที่ยังไม่ผ่านการรับรอง  - กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทุกแห่ง ที่ยังไม่ผ่านการรับรอง
กฟฟ.แหลมฉบัง, บึง    เป้าหมาย ........ แห่ง ยืน่ค าขอ .... แห่ง ผ่านการรับรอง.... แห่ง    เป้าหมาย ........ แห่ง ยืน่ค าขอ .... แห่ง ผ่านการรับรอง.... แห่ง    เป้าหมาย ........ แห่ง ยืน่ค าขอ .... แห่ง ผ่านการรับรอง.... แห่ง    เป้าหมาย ........ แห่ง ยืน่ค าขอ .... แห่ง ผ่านการรับรอง.... แห่ง
 - กฟส. และ กฟย. ที่มีความพร้อม และผ่านเกณฑ์ (ด้านกายภาพ) กฟฟ.ที่เกีย่วข้อง  - กฟส. และ กฟย. ที่มีความพร้อม และผ่านเกณฑ์  - กฟส. และ กฟย. ที่มีความพร้อม และผ่านเกณฑ์  - กฟส. และ กฟย. ที่มีความพร้อม และผ่านเกณฑ์  - กฟส. และ กฟย. ที่มีความพร้อม และผ่านเกณฑ์
ทุกแห่ง    เป้าหมาย ........ แห่ง ยืน่ค าขอ .... แห่ง ผ่านการรับรอง.... แห่ง    เป้าหมาย ........ แห่ง ยืน่ค าขอ .... แห่ง ผ่านการรับรอง.... แห่ง    เป้าหมาย ........ แห่ง ยืน่ค าขอ .... แห่ง ผ่านการรับรอง.... แห่ง    เป้าหมาย ........ แห่ง ยืน่ค าขอ .... แห่ง ผ่านการรับรอง.... แห่ง
หมายเหต ุยกเว้น กฟฟ. ที่อยูร่ะหว่างกอ่สร้างอาคารส านักงาน

8.2 งานบริหารความคาดหวังของลูกค้าที่มาใช้บริการ ณ จดุบริการ ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
โดยพนักงาน Front Manager พร้อมทั้งสรุปผลด าเนินการข้อเสนอแนะ
และปัญหาอุปสรรคในการให้บริการ ตามคู่มือกระบวนการปฏิบัติงานของ
ผู้จดัการศูนย์งานบริการลูกค้า
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กฟฟ.ชัน้1-3 , กฟส.ทุกแห่ง รายงานผลด าเนินการ ทุกไตรมาส กฟฟ.ชัน้ 1-3  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที่  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที่ ......................................  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที่ ......................................  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที่ ......................................

กฟส.

8.3 พัฒนาการให้บริการเพื่อสนับสนุนและอ านวยความสะดวก ม.ค.-ธ.ค.2563 กบญ.(ก2)
รวมถึงการเพิ่มขอบเขตประเภทการให้บริการที่ PEA Shop
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - สัดส่วนจ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ PEA Shop เปรียบเทียบกบั  - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ PEA Shop..... ราย  - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ PEA Shop..... ราย  - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ PEA Shop..... ราย  - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ PEA Shop..... ราย
ที่ใช้บริการ ณ ส านักงาน ไม่ต่ ากว่า ร้อยละ 50 (ระดับ 5) จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ ส านักงาน ... ราย   คิดเป็นร้อยละ... ที่ใช้บริการส านักงานจ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ ส านักงาน ... ราย   คิดเป็นร้อยละ... ที่ใช้บริการส านักงานจ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ ส านักงาน ... ราย   คิดเป็นร้อยละ... ที่ใช้บริการส านักงานจ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ ส านักงาน ... ราย   คิดเป็นร้อยละ... ที่ใช้บริการส านักงาน
 - ค่าใช้จา่ยในการด าเนินการ PEA Shop จะต้องไม่เกนิ 7 บาท/บิล  - ค่าใช้จา่ยในการด าเนินการ PEA Shop ....บาท/บิล  - ค่าใช้จา่ยในการด าเนินการ PEA Shop ....บาท/บิล  - ค่าใช้จา่ยในการด าเนินการ PEA Shop ....บาท/บิล  - ค่าใช้จา่ยในการด าเนินการ PEA Shop ....บาท/บิล



8.4 เพิ่มประสิทธิภาพช่องทางการให้บริการด้วย PEA Mobile Shop ม.ค.-ธ.ค.2563 กบญ.(ก2)
โดยจดัท าแผนการให้บริการรถยนต์ PEA Mobile Shop
และน าออกให้บริการตามแผน
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ PEA Mobile Shop เฉล่ียไม่ต่ ากว่า  - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ ... ราย/เดือน/คัน  - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ ... ราย/เดือน/คัน  - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ ... ราย/เดือน/คัน  - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ ... ราย/เดือน/คัน
3,000 ราย/เดือน/คัน
-รายงานผลการด าเนินการ ภายใน 10วันของเดือนถัดไป

8.5 เพิ่มจ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการช าระเงินค่าไฟฟ้า ผ่านช่องทางอื่นๆ ม.ค.-ธ.ค.2563
เช่น ช่องทางออนไลน,์ หักบัญชีเงินฝากธนาคาร, ผ่านตัวแทนจดุบริการ

รับช าระเงิน ฯลฯ
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทุกแห่ง เพิ่มจ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการช าระเงินค่าไฟฟ้า กฟฟ.ชัน้ 1-3  - จ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการฯ ปี 2562 จ านวน........ราย  - จ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการฯ ปี 2562 จ านวน........ราย  - จ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการฯ ปี 2562 จ านวน........ราย  - จ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการฯ ปี 2562 จ านวน........ราย

ผบป. ผ่านช่องทางอื่นๆ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 5 เทียบกบัปี 2562    จ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการฯ ปี 2563 จ านวน........ราย    จ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการฯ ปี 2563 จ านวน........ราย    จ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการฯ ปี 2563 จ านวน........ราย    จ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการฯ ปี 2563 จ านวน........ราย
 - กรท. ติดตาม และรายงานสรุปผลในภาพรวมของ กฟข. กรท.(ก2)    คิดเป็นร้อยละ........    คิดเป็นร้อยละ........    คิดเป็นร้อยละ........    คิดเป็นร้อยละ........
ภายใน 15 วัน หลังส้ินไตรมาส  - กรท. ติดตาม และรายงานสรุปผลในภาพรวมของ กฟข.  - กรท. ติดตาม และรายงานสรุปผลในภาพรวมของ กฟข.  - กรท. ติดตาม และรายงานสรุปผลในภาพรวมของ กฟข.  - กรท. ติดตาม และรายงานสรุปผลในภาพรวมของ กฟข. 
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผล ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส ฝวธ.(ภ3) รายงานผลตามหนังสือเลขที.่.. รายงานผลตามหนังสือเลขที.่.. รายงานผลตามหนังสือเลขที.่.. รายงานผลตามหนังสือเลขที.่..

 - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลตามหนังสือเลขที.่...

8.6 ยกระดับมาตรฐานการให้บริการ ส าหรับลูกค้าที่เป็นผู้ประกอบการ ม.ค.-ธ.ค.2563
ในนิคมอุตสาหกรรม พื้นที่โครงการระเบียงเขตเศรษฐกจิภาคตะวันออก
(Eastern Economic Corridor : EEC) ให้ได้รับบริการที่สะดวกรวดเร็ว
รองรับการเติบโตทางเศรษฐกจิ
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กฟก.2 น าผลวิเคราะห์จากโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกีย่วกบัลูกค้า ม.ค.-ม.ิย.2563 กบล.(ก2)  - จดัท าแผนปรับปรุงตามหนังสือเลขที.่..  - จดัท าแผนปรับปรุงตามหนังสือเลขที.่..  - จดัท าแผนปรับปรุงตามหนังสือเลขที.่..  - จดัท าแผนปรับปรุงตามหนังสือเลขที.่..
และตลาด ประจ าปี 2562 มาจดัท าแผนปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการ  - กฟฟ.ชัน้1-3 ที่เกีย่วข้อง (พื้นที่ EEC) ด าเนินการตามแผน จ านวน....แห่ง  - กฟฟ.ชัน้1-3 ที่เกีย่วข้อง (พื้นที่ EEC) ด าเนินการตามแผน จ านวน....แห่ง  - กฟฟ.ชัน้1-3 ที่เกีย่วข้อง (พื้นที่ EEC) ด าเนินการตามแผน จ านวน....แห่ง  - กฟฟ.ชัน้1-3 ที่เกีย่วข้อง (พื้นที่ EEC) ด าเนินการตามแผน จ านวน....แห่ง
ส าหรับลูกค้าที่เป็นผู้ประกอบการในนิคมอุตสาหกรรม พื้นที่ EEC  - กบล. รายงานผลตามหนังสือเลขที.่...  - กบล. รายงานผลตามหนังสือเลขที.่...  - กบล. รายงานผลตามหนังสือเลขที.่...  - กบล. รายงานผลตามหนังสือเลขที.่...
 - กฟฟ.ชัน้1-3 ที่เกีย่วข้อง (พื้นที่ EEC) ด าเนินการตามแผนงานที่ กฟก.2 ก.ค.-ธ.ค.2563 กฟฟ.ชัน้ 1-3
ก าหนด และรายงานสรุปผล หลังส้ินไตรมาส ที่เกีย่วข้อง
 - กบล. ติดตาม และรายงานสรุปผลในภาพรวมของ กฟข. หลังส้ินไตรมาส ก.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)

8.7 ยกระดับมาตรฐานการให้บริการ ส าหรับลูกค้าในเขตพื้นที่ติดกบั ม.ค.-ธ.ค.2563
รอยต่อของ กฟน.
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - ฝวธ.(ภ3) แต่งต้ังคณะท างานยกระดับยกระดับมาตรฐานการให้บริการ ม.ค.-ม.ีค.2563 ฝวธ.(ภ3)  - ฝวธ.(ภ3) แต่งต้ังคณะท างาน ตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) แต่งต้ังคณะท างาน ตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) แต่งต้ังคณะท างาน ตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) แต่งต้ังคณะท างาน ตามหนังสือเลขที.่...
คุณภาพไฟฟ้าและบริการในพื้นที่ปริมณฑลชนแดน กฟน.  - ฝวธ.(ภ3) จดัท าแผนงานฯ ตามหนังสือเลขที่  - ฝวธ.(ภ3) จดัท าแผนงานฯ ตามหนังสือเลขที่  - ฝวธ.(ภ3) จดัท าแผนงานฯ ตามหนังสือเลขที่  - ฝวธ.(ภ3) จดัท าแผนงานฯ ตามหนังสือเลขที่
 - ฝวธ.(ภ3) จดัท าแผนงานยกระดับมาตรฐานการให้บริการ ส าหรับลูกค้า ม.ค.-ม.ีค.2563 ฝวธ.(ภ3)  - ด าเนินการตามแผนจ านวน ....กฟฟ.  - ด าเนินการตามแผนจ านวน ....กฟฟ.  - ด าเนินการตามแผนจ านวน ....กฟฟ.  - ด าเนินการตามแผนจ านวน ....กฟฟ.
ในเขตพื้นที่ติดกบัรอยต่อของ กฟน.  - รายงานผลตามหนังสือเลขที.่..  - รายงานผลตามหนังสือเลขที.่..  - รายงานผลตามหนังสือเลขที.่..  - รายงานผลตามหนังสือเลขที.่..
 - กฟฟ. ที่เกีย่วข้อง (พื้นที่รอยต่อ กฟน.) ด าเนินการตามแผนงานที่ เม.ย.-ธ.ค.2563 กฟฟ.ที่เกีย่วข้อง
คณะกรรมการฯ ก าหนด
 - กฟก.2 สรุปรายงานผล ทุกไตรมาส เม.ย.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)

แผนงานที ่1 การสร้างความสัมพันธ์เพื่อรักษาฐาน1.1 การจดัการความสัมพันธ์กบัลูกค้าตามระดับของลูกค้ารายส าคัญ
ลูกค้า High Value และน าระบบ Digital 
CRM มาใช้

1.1.1 การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จา่ย (Free Maintenance
สนับสนุนในการให้บริการลูกค้า Service: FMS)

 - ลูกค้ากลุ่ม Strategic (4 บริการขึน้ไป/ราย/ปี) ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
FMS1  ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อแปลง

               ของลูกค้า (Patrol)
FMS2  ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile)
FMS3  ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการจดั

  การโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ
FMS4  ตรวจหาจดุร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน

  (Thermal Viewer)
FMS5  สนับสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม
FMS6  การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกค้าที่มี

 ปัญหาคุณภาพไฟฟ้า)
FMS7 บริการฉีดน้ าล้างลูกถ้วย

เป้าหมาย  ลูกค้ากลุ่ม Strategic  จ านวน 393 ราย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
กฟก.1    จ านวน  182  ราย  - เป้าหมาย จ านวน 3 ราย  - เป้าหมาย จ านวน 3 ราย  - เป้าหมาย จ านวน..3...ราย  - เป้าหมาย จ านวน..3...ราย
กฟก.2    จ านวน  165  ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน 3 ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน 3 ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน...3..ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน...3..ราย
กฟก.3    จ านวน    46  ราย

CR2



 - ลูกค้ากลุ่ม Star  (3 บริการขึน้ไป/ราย/ปี) ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อแปลง
ของ

ลูกค้า (Patrol)
FMS2 ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile)
FMS3 ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการ
จดัการ

โหลดอย่างมีประสิทธิภาพ
FMS4 ตรวจหาจดุร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน 

(Thermal Viewer)
FMS5 สนับสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม
FMS6 การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกค้าที่มี

ปัญหาคุณภาพไฟฟ้า)
เป้าหมาย  ลูกค้ากลุ่ม Star  จ านวน 172 ราย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2

กฟก.1    จ านวน    61  ราย  - เป้าหมาย จ านวน - ราย  - เป้าหมาย จ านวน - ราย  - เป้าหมาย จ านวน.....ราย  - เป้าหมาย จ านวน.....ราย
กฟก.2    จ านวน  106  ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน - ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน - ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน.....ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน.....ราย
กฟก.3    จ านวน      5  ราย

 
 - ลูกค้ากลุ่ม Status (3 บริการขึน้ไป/ราย/ปี) ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)

FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อแปลง

ของลูกค้า (Patrol)
FMS2 ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile)
FMS3 ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการ

จดัการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ
FMS4 ตรวจหาจดุร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน 

(Thermal Viewer)
FMS5 สนับสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม

เป้าหมาย  ลูกค้ากลุ่ม Status  จ านวน 986 ราย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
กฟก.1    จ านวน  333  ราย  - เป้าหมาย จ านวน 5 ราย  - เป้าหมาย จ านวน 5 ราย  - เป้าหมาย จ านวน..5...ราย  - เป้าหมาย จ านวน..5...ราย
กฟก.2    จ านวน  272  ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน 5 ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน 5 ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน...5..ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน...5..ราย
กฟก.3    จ านวน  381  ราย

 - ลูกค้าที่อยูใ่นพื้นที่ให้บริการของ SPP โดยแบ่งลูกค้าเป็น ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
3 กลุ่ม คือ

กลุ่มที่ 1  มีรายได้มากกว่า 5 ล้านบาท
            ให้บริการรายการ 1-7
กลุ่มที่ 2  มีรายได้ 2-5 ล้านบาท
            ให้บริการรายการ 1-5
กลุ่มที่ 3  มีรายได้น้อยกว่า 2 ล้านบาท
            ให้บริการรายการ 1-2

รายละเอียดการให้บริการ ดังนี้
1) การตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในให้แกลู่กค้า
2) การตรวจสอบหม้อแปลงของลูกค้า
3) ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile)
4) ให้ค าปรึกษาแนะน าการใช้ไฟฟ้าและการจดัการโหลด

อย่างมีประสิทธิภาพ
5) การส่องกล้องความร้อน
6) การฉีดน้ าล้างลูกถ้วย
7) การตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกค้าที่มีปัญหา

คุณภาพไฟฟ้า)
เป้าหมาย  จ านวน 80 ราย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2

กฟก.1    จ านวน  48  ราย  - เป้าหมาย จ านวน - ราย  - เป้าหมาย จ านวน - ราย  - เป้าหมาย จ านวน.....ราย  - เป้าหมาย จ านวน.....ราย
กฟก.2    จ านวน  32  ราย  - เป้าหมาย จ านวน - ราย  - เป้าหมาย จ านวน - ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน.....ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน.....ราย

  กฟจ.ชบ = 6 ราย, กฟจ.ฉช. = 2 ราย
  กฟอ.บคย. = 1 ราย, กฟอ.ปลด. = 14, กฟอ.พนท. = 9



1.1.2 การดูแลลูกค้ารายส าคัญ Key Account Management
(KAMT)

1.1.2.1 ปรับปรุงข้อมูลส าคัญของลูกค้ารายส าคัญ  (KAMT) ม.ค.2563 กบล.(ก2)
ในโปรแกรม CRM Plus และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญตามแบบฟอร์ม
CRM-KAM-002  ให้เป็นปัจจบุัน
เป้าหมาย  จ านวน 5,611 ราย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2

กฟก.1    จ านวน  1,571  ราย  - เป้าหมาย จ านวน.....ราย  - เป้าหมาย จ านวน.....ราย  - เป้าหมาย จ านวน.....ราย  - เป้าหมาย จ านวน.....ราย
กฟก.2    จ านวน  2,567  ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน.....ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน.....ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน.....ราย  - ด าเนินการได้ จ านวน.....ราย
กฟก.3    จ านวน  1,244  ราย

1.1.2.2 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) บริหารความม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
สัมพันธ์กบัลูกค้าโดยการติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า (Communication :
COM) และบันทึกผลในโปรแกรม CRM Plus
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - การติดต่อส่ือสารอย่างสม่ าเสมอ โดยแบ่งตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้  - ลูกค้ากลุ่ม Strategic จ านวน......3........คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Strategic จ านวน 3 คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Strategic จ านวน......3........คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Strategic จ านวน..............คร้ัง
    : ลูกค้ากลุ่ม Strategic, Star, Status จ านวน 1 คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Star จ านวน......-........คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Star จ านวน- คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Star จ านวน..............คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Star จ านวน..............คร้ัง
ขึน้ไป/ราย/ไตรมาส  - ลูกค้ากลุ่ม Status จ านวน.......5.......คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Status จ านวน 5 คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Status จ านวน......5........คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Status จ านวน..............คร้ัง
    : ลูกค้ากลุ่ม Streamline จ านวน 1 คร้ังขึน้ไป/กลุ่ม/เดือน  - ลูกค้ากลุ่ม Streamline จ านวน - คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Streamline จ านวน - คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Streamline จ านวน..............คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Streamline จ านวน..............คร้ัง
 - การมีส่วนร่วมของลูกค้าในการวางแผนงานที่มีผลกระทบโดยตรง  - ลูกค้ากลุ่ม Strategic จ านวน..............คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Strategic จ านวน..............คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Strategic จ านวน..............คร้ัง  - ลูกค้ากลุ่ม Strategic จ านวน..............คร้ัง
กบัลูกค้า เช่น แผนการดับไฟเพื่อปฏิบัติงาน เป็นต้น
    : ลูกค้ากลุ่ม Strategic ทุกปี (ตามแผนงานที่เกีย่วข้อง)

1.1.3 กจิกรรมการสร้างความสัมพันธ์กบัลูกค้า 
(Relation Building  Activity : RBA)

1.1.3.1 การเยีย่มเยือนลูกค้ารายส าคัญ/ลูกค้ามูลค่าสูง/ลูกค้าม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
ในนิคมอุตสาหกรรม และลูกค้าที่อยูใ่นพื้นที่ให้บริการของ SPP 
โดยผู้บริหาร และก าหนดวัตถุประสงค์การเยีย่มเยือนลูกค้าแต่ละราย
ที่ชัดเจน พร้อมบันทึกผลการเยีย่มในโปรแกรม CRM Plus
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - รผก.(ภ3) หรือผู้แทน  จ านวน 1 ราย/ไตรมาส  - รผก.(ภ3) เยีย่มเยือนลูกค้า ......... ราย  - รผก.(ภ3) เยีย่มเยือนลูกค้า ......... ราย  - รผก.(ภ3) เยีย่มเยือนลูกค้า ......... ราย  - รผก.(ภ3) เยีย่มเยือนลูกค้า ......... ราย
 - อข. หรือผู้แทน         จ านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.  - อข.        เยีย่มเยือนลูกค้า .......... ราย  - อข.        เยีย่มเยือนลูกค้า .......... ราย  - อข.        เยีย่มเยือนลูกค้า .......... ราย  - อข.        เยีย่มเยือนลูกค้า .......... ราย 
 - ผจก.กฟฟ.ชัน้1-3     จ านวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.  - ผจก.กฟฟ.ชัน้ 1-3  เยีย่มเยือนลูกค้า 7 ราย  - ผจก.กฟฟ.ชัน้ 1-3  เยีย่มเยือนลูกค้า 7 ราย  - ผจก.กฟฟ.ชัน้ 1-3  เยีย่มเยือนลูกค้า .....7....... ราย  - ผจก.กฟฟ.ชัน้ 1-3  เยีย่มเยือนลูกค้า .....7....... ราย 
 - สรุปผลการเยืย่มเยือนลูกค้า รายงานให้ อข.ก.2 ทราบภายใน
15 วัน หลังมีการเยืยมเยือน

1.1.3.2 การเยีย่มเยือนลูกค้ารายส าคัญ ลูกค้ามูลค่าสูง ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
(High Value Customer) ลูกค้ารายใหญ่ ลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม
และลูกค้าที่อยูใ่นพื้นที่ให้บริการของ SPP
เป้าหมาย  แบ่งตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้ กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กลุ่ม Strategic     ร้อยละ  100 (จ านวน 282 ราย)  - ลูกค้ากลุ่ม Strategic เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ ....  - ลูกค้ากลุ่ม Strategic เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ ....  - ลูกค้ากลุ่ม Strategic เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ ....  - ลูกค้ากลุ่ม Strategic เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ ....
 - กลุ่ม Star           ร้อยละ  100 (จ านวน 164 ราย)  - ลูกค้ากลุ่ม Star เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ ....  - ลูกค้ากลุ่ม Star เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ ....  - ลูกค้ากลุ่ม Star เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ ....  - ลูกค้ากลุ่ม Star เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ ....
 - กลุ่ม Status        ร้อยละ  100 (จ านวน 472 ราย)  - ลูกค้ากลุ่ม Status เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ ....  - ลูกค้ากลุ่ม Status เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ ....  - ลูกค้ากลุ่ม Status เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ ....  - ลูกค้ากลุ่ม Status เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ ....
 - กลุ่ม Streamline  ร้อยละ   20 (จ านวน 330 ราย จาก 1,647 ราย)  - ลูกค้ากลุ่ม Streamline เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ .... - ลูกค้ากลุ่ม Streamline เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ .... - ลูกค้ากลุ่ม Streamline เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ .... - ลูกค้ากลุ่ม Streamline เป้าหมาย......ราย ด าเนินการได้... ราย คิดเป็นร้อยละ ....

1.1.3.3 จดัประชุมสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ในพื้นที่ กฟฟ. ที่มีม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
รายได้มากกว่า 100 ล้านบาท/เดือน กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
เป้าหมาย แบ่งตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้  - จดัประชุมเมือ่วันที.่....... ณ............  - จดัประชุมเมือ่วันที.่....... ณ............  - จดัประชุมเมือ่วันที.่....... ณ............  - จดัประชุมเมือ่วันที.่....... ณ............
 - กลุ่ม Strategic    ร้อยละ 100 (จ านวน 282 ราย)  - ลูกค้ากลุ่ม Strategic เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ .... - ลูกค้ากลุ่ม Strategic เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ .... - ลูกค้ากลุ่ม Strategic เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ .... - ลูกค้ากลุ่ม Strategic เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ ....
 - กลุ่ม Star           ร้อยละ 100 (จ านวน 164 ราย)  - ลูกค้ากลุ่ม Star  เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ ....  - ลูกค้ากลุ่ม Star  เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ ....  - ลูกค้ากลุ่ม Star  เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ ....  - ลูกค้ากลุ่ม Star  เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ ....
 - กลุ่ม Status        ร้อยละ 100 (จ านวน 472 ราย)  - ลูกค้ากลุ่ม Status  เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ .... - ลูกค้ากลุ่ม Status  เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ .... - ลูกค้ากลุ่ม Status  เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ .... - ลูกค้ากลุ่ม Status  เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ ....
 - กลุ่ม Streamline  ร้อยละ   20 (จ านวน 330 ราย จาก 1,647 ราย)  - ลูกค้ากลุ่ม Streamline  เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ .... - ลูกค้ากลุ่ม Streamline  เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ .... - ลูกค้ากลุ่ม Streamline  เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ .... - ลูกค้ากลุ่ม Streamline  เป้าหมาย.... ราย จ านวนผู้เข้าร่วม ... ราย คิดเป็นร้อยละ ....
หมายเหตุ  ลูกค้ากลุ่ม Streamline ในกจิกรรมตามข้อ 1.1.3.3
ต้องไม่ซ้ ากบัลูกค้ากลุ่ม Streamline ในกจิกรรมตามข้อ 1.1.3.2



1.1.3.4 การมอบของที่ระลึกในโอกาสพิเศษ หรือมอบของม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
ที่ระลึกส าหรับจดักจิกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพันธ์กจิกรรมต่างๆ 
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กลุ่ม Strategic ทุกราย ไม่น้อยกว่า 1 คร้ัง/ปี  - มอบของที่ระลึก ให้ ลูกค้ากลุ่ม Strategic จ านวน..... ราย เมือ่วันที.่..........  - มอบของที่ระลึก ให้ ลูกค้ากลุ่ม Strategic จ านวน..... ราย เมือ่วันที.่..........  - มอบของที่ระลึก ให้ ลูกค้ากลุ่ม Strategic จ านวน..... ราย เมือ่วันที.่..........  - มอบของที่ระลึก ให้ ลูกค้ากลุ่ม Strategic จ านวน..... ราย เมือ่วันที.่..........
 - กลุ่ม Star, Staus ให้พนักงาน KAMR พิจารณาตามความเหมาะสม  - มอบของที่ระลึก ให้ ลูกค้ากลุ่ม Star  จ านวน..... ราย เมือ่วันที.่..........  - มอบของที่ระลึก ให้ ลูกค้ากลุ่ม Star  จ านวน..... ราย เมือ่วันที.่..........  - มอบของที่ระลึก ให้ ลูกค้ากลุ่ม Star  จ านวน..... ราย เมือ่วันที.่..........  - มอบของที่ระลึก ให้ ลูกค้ากลุ่ม Star  จ านวน..... ราย เมือ่วันที.่..........
 - กจิกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพันธ์กจิกรรมต่างๆ  ส าหรับลูกค้า  - มอบของที่ระลึก ให้ ลูกค้ากลุ่ม Status จ านวน..... ราย เมือ่วันที.่..........  - มอบของที่ระลึก ให้ ลูกค้ากลุ่ม Status จ านวน..... ราย เมือ่วันที.่..........  - มอบของที่ระลึก ให้ ลูกค้ากลุ่ม Status จ านวน..... ราย เมือ่วันที.่..........  - มอบของที่ระลึก ให้ ลูกค้ากลุ่ม Status จ านวน..... ราย เมือ่วันที.่..........
พิจารณาตามความเหมาะสม  - กจิกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพันธ์กจิกรรมต่างๆ ได้แก.่..  - กจิกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพันธ์กจิกรรมต่างๆ ได้แก.่..  - กจิกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพันธ์กจิกรรมต่างๆ ได้แก.่..  - กจิกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพันธ์กจิกรรมต่างๆ ได้แก.่..

1.2 เชิญชวนให้ผู้ใช้ไฟฟ้าลงทะเบียนแจง้เบอร์โทรศัพท์ ม.ค.-ธ.ค.2563 กรท.(ก2)
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - ลูกค้ารายย่อย ที่ขอใช้ไฟฟ้าใหม่ (ปี 2563) ร้อยละ 100* ลูกค้ารายย่อย ลูกค้ารายย่อย ลูกค้ารายย่อย ลูกค้ารายย่อย
หมายเหตุ  *ไม่รวมลูกค้าที่ไม่ประสงค์แจง้เบอร์โทรศัพท์  - รายใหม่ (ปี 2563) เป้าหมาย....ราย  - รายใหม่ (ปี 2563) เป้าหมาย....ราย  - รายใหม่ (ปี 2563) เป้าหมาย....ราย  - รายใหม่ (ปี 2563) เป้าหมาย....ราย

   ด าเนินการได้ ....ราย คิดเป็นร้อยละ ...    ด าเนินการได้ ....ราย คิดเป็นร้อยละ ...    ด าเนินการได้ ....ราย คิดเป็นร้อยละ ...    ด าเนินการได้ ....ราย คิดเป็นร้อยละ ...

1.3 การสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามข้อมูล BOI/หน่วยงานท้องถิน่/ ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
แหล่งข้อมูลอื่นๆ โดยการติดต่อส่ือสาร/เยีย่มเยือน เพื่อให้
ข้อมูลต่างๆ เช่น การขอใช้ไฟฟ้า การขยายเขตระบบไฟฟ้า 
และการวางแผนการจา่ยไฟฟ้า เป็นต้น
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - รายงานสรุปผลการติดต่อส่ือสาร/เยีย่มเยือน ทุกไตรมาส  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที่  - รายงานผล ตามหนังสือเลขที่  - รายงาน ตามหนังสือเลขที่ ..............  - รายงาน ตามหนังสือเลขที่ ..............
(ตามแบบฟอร์มรายงาน BOI CRM-NCS-002)

1.4 สรุปข้อมูลเสียงของลูกค้าจากกจิกรรมสร้างความสัมพันธ์กบั ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
ลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-CRM-001 ตามคู่มือ CRM) 
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปข้อมูลเสียงลูกค้าฯ ปี 2562 ภายในเดือน ม.ีค.2563 ม.ีค.2563 ฝวธ.(ภ3)  - ฝวธ.(ภ3) สรุปข้อมูลการวิเคราะห์ปี 2562 ตามหนังสือเลขที.่....  - ฝวธ.(ภ3) สรุปข้อมูลการวิเคราะห์ปี 2562 ตามหนังสือเลขที.่....  - ฝวธ.(ภ3) สรุปข้อมูลการวิเคราะห์ปี 2562 ตามหนังสือเลขที.่....  - ฝวธ.(ภ3) สรุปข้อมูลการวิเคราะห์ปี 2562 ตามหนังสือเลขที.่....
 - กฟก.1-3 สรุปข้อมูลเสียงลูกค้าฯ ปี 2563 ทุกไตรมาส พร้อมรายงานผล ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)  - กฟข. สรุปข้อมูลการวิเคราะห์ปี 2563  ตามหนังสือเลขที.่...........  - กฟข. สรุปข้อมูลการวิเคราะห์ปี 2563  ตามหนังสือเลขที.่...........  - กฟข. สรุปข้อมูลการวิเคราะห์ปี 2563  ตามหนังสือเลขที.่...........  - กฟข. สรุปข้อมูลการวิเคราะห์ปี 2563  ตามหนังสือเลขที.่...........
การด าเนินงานของแต่ละกจิกรรม ภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส  - กฟข. รายงาน ตามหนังสือเลขที.่.........  - กฟข. รายงาน ตามหนังสือเลขที.่.........  - กฟข. รายงาน ตามหนังสือเลขที.่.........  - กฟข. รายงาน ตามหนังสือเลขที.่.........

1.5 การใช้งานโปรแกรมสนับสนุนการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกบัลูกค้า ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
(CRM Plus)
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - ติดตาม และรายงานผลการใช้งานโปรแกรมสนับสนุนการสร้าง  - ติดตามและรายงานผลการใช้งานโปรแกรมตามหนังสือเลขที.่...  - ติดตามและรายงานผลการใช้งานโปรแกรมตามหนังสือเลขที.่...  - ติดตามและรายงานผลการใช้งานโปรแกรมตามหนังสือเลขที.่...  - ติดตามและรายงานผลการใช้งานโปรแกรมตามหนังสือเลขที.่...
ความสัมพันธ์ที่ดีกบัลูกค้า (CRM Plus) รวมทั้งปัญหาอุปสรรค  - วิเคราะห์ผล ตามหนังสือเลขที.่.  - วิเคราะห์ผล ตามหนังสือเลขที.่.  - วิเคราะห์ผล ตามหนังสือเลขที.่.  - วิเคราะห์ผล ตามหนังสือเลขที.่.
ในการใช้งานเป็นประจ าทุกไตรมาส พร้อมจดัส่งรายงานให้ กบล. 
ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
 - กบล. วิเคราะห์ผลเพื่อปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการเป็นประจ า
ทุกไตรมาส และจดัท าสรุปรายงานให้ ฝวธ.(ภ3) ภายใน 20 วัน
หลังส้ินไตรมาส

แผนงานที ่2 การเพิ่มประสิทธิภาพการจดัการ 2.1 การเพิ่มประสิทธิภาพการจดัการข้อร้องเรียนของลูกค้าที่ร้องเรียน ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)

ข้อร้องเรียน ผ่านช่องทางต่างๆ โดยก าหนดระยะเวลาการตอบสนอง และปิด
ข้อร้องเรียนตามกลุ่มลูกค้า และประเภทเร่ืองร้องเรียน ดังนี ้

 (ก) ข้อร้องเรียนประเภทต่าง ๆ (ด้านบริการ) (ปิดข้อร้องเรียน
 ได้ไม่น้อยกว่าร้อยละ 85)
 - ข้อร้องเรียนด้านคุณภาพไฟฟ้า ปิดข้อร้องเรียนภายใน 25 วัน
 - ข้อร้องเรียนด้านการให้บริการ ปิดข้อร้องเรียนภายใน 25 วัน
 - ข้อร้องเรียนด้านการจดหน่วย/แจง้ค่าไฟฟ้า ปิดข้อร้องเรียนภายใน 15 วัน
 - ข้อร้องเรียนด้านการถูกงดจา่ยไฟฟ้า ปิดข้อร้องเรียนภายใน 20 วัน
 - ข้อร้องเรียนด้านพฤติกรรมพนักงาน ปิดข้อร้องเรียนภายใน 20 วัน
 - ข้อร้องเรียนด้านอื่น ๆ ปิดข้อร้องเรียนภายใน 20 วัน

(ข) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ผ่าน IA/IR Chat
ภายใน 24 ชม.

(ค) สามารถปิดข้อร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และบริการทั้งหมด*
ภายใน 30 วัน ได้ไม่น้อยกว่า ร้อยละ 100 
   (ง) สามารถปิดข้อร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และบริการทั้งหมด*

ภายใน 15 วัน ได้ไม่น้อยกว่า ร้อยละ 70 
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กฟข. จดัท ารายงานสรุปข้อร้องเรียนทุกเดือน  - รายงานผลตามหนังสือเลขที.่...  - รายงานผลตามหนังสือเลขที.่...  - รายงานผลตามหนังสือเลขที.่...  - รายงานผลตามหนังสือเลขที.่...
 - ฝวธ.(ภ3) รวบรวม และสรุปรายงานให้ กกท. ทุกไตรมาส  - ฝวธ.(ภ3) สรุปผลตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) สรุปผลตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) สรุปผลตามหนังสือเลขที.่...  - ฝวธ.(ภ3) สรุปผลตามหนังสือเลขที.่...
หมายเหตุ  * ไม่รวมข้อร้องเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ



2.2 ลดจ านวนข้อร้องเรียนประเภทพฤติกรรมพนักงานที่ให้บริการในพื้นที่ ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
ศูนย์บริการลูกค้า (Front Office/PEA Shop) จากปี 2562
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 -  ลดจ านวนข้อร้องเรียนประเภทพฤติกรรมพนักงานที่ให้บริการในพื้นที่  - จ านวนข้อร้องเรียนปี 2562 จ านวน...... เร่ือง  - จ านวนข้อร้องเรียนปี 2562 จ านวน...... เร่ือง  - จ านวนข้อร้องเรียนปี 2562 จ านวน...... เร่ือง  - จ านวนข้อร้องเรียนปี 2562 จ านวน...... เร่ือง
ศูนย์บริการลูกค้า (Front Office/PEA Shop) ลดลงร้อยละ 80    จ านวนข้อร้องเรียนปี 2563 จ านวน...... เร่ือง    จ านวนข้อร้องเรียนปี 2563 จ านวน...... เร่ือง    จ านวนข้อร้องเรียนปี 2563 จ านวน...... เร่ือง    จ านวนข้อร้องเรียนปี 2563 จ านวน...... เร่ือง

   ลดลงร้อยละ ..........    ลดลงร้อยละ ..........    ลดลงร้อยละ ..........    ลดลงร้อยละ ..........

แผนงานที ่3 การพัฒนาศักยภาพพนักงานใน
ด้าน

 - การพัฒนาศักยภาพพนักงานที่ดูแลลูกค้ารายส าคัญ ม.ค.-ม.ิย.2563 กบล.(ก2)

การสร้างความสัมพันธ์กบัลูกค้า (Key Account Manager : KAMR)
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - กฟข. จดัอบรมการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการลูกค้า และการสร้าง  - จดัอบรมฯ เมือ่วันที่ .......... ณ.....  - จดัอบรมฯ เมือ่วันที่ .......... ณ.....  - จดัอบรมฯ เมือ่วันที่ .......... ณ.....  - จดัอบรมฯ เมือ่วันที่ .......... ณ.....
ความสัมพันธ์กบัลูกค้า ผ่านเทคโนโลยีดิจทิัล ให้แกพ่นักงาน KAMR เดิม  - จ านวนผู้เข้าอบรม .........  - จ านวนผู้เข้าอบรม .........  - จ านวนผู้เข้าอบรม .........  - จ านวนผู้เข้าอบรม .........
และพนักงาน KAMR ที่แต่งต้ังใหม่ จ านวน 1 คร้ัง  - ตามหนังสือเลขที.่..........  - ตามหนังสือเลขที.่..........  - ตามหนังสือเลขที.่..........  - ตามหนังสือเลขที.่..........

แผนงานที ่1 การพัฒนา PEA Customer 
Journey

 - การทบทวนแผนผัง Customer Journey ที่ใช้เป็นเคร่ืองมือใน ม.ค.-ต.ค.2563 ฝวธ.(ภ3)

การออกแบบ Customer Experience Design โดยก าหนดล าดับขัน้
การเป็นลูกค้า และออกแบบประสบการณ์ของลูกค้าที่จดุ Touchpoints 
ในทุกจดุ
เป้าหมาย ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3)
 - ที่ปรึกษาฯ ด าเนินการตาม TOR ก าหนด ม.ค.-ก.ย.2563 หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลัก : ฝวธ.(ภ3)
 - รายงานผลการศึกษา Customer Experience Design ต.ค. 2563
หมายเหตุ  ด าเนินการขออนุมัติหลักการจา้งที่ปรึกษาโครงการ
Customer Experience Design พร้อมขอความเห็นชอบขอบเขตงานจา้ง
ที่ปรึกษา (TOR) แล้วเสร็จปี 2562

แผนงานที ่1 การด าเนินงานธุรกจิเกีย่วเนือ่ง 1.1 การด าเนินการธุรกจิงานบ ารุงรักษา โดยมุง่เน้นลูกค้า 2 กลุ่ม ดังนี้  ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)

1) ลูกค้ารายเดิม (ที่เคยใช้บริการบ ารุงรักษา)
         - จดัท าฐานข้อมูลลูกค้าเอกชนที่เคยใช้บริการบ ารุงรักษา
 ปี 2561-2562
         - ตรวจสอบแผนบ ารุงรักษารายปีของลูกค้า

2) ลูกค้ารายใหม่ (ที่ไม่เคยใช้บริการบ ารุงรักษา
 และติดต้ังหม้อแปลงรวมกนัเกนิ 250 kVA)
         - ตรวจสอบประวัติการบ ารุงรักษาหม้อแปลงของลูกค้า
         - จดัท าฐานข้อมูลลูกค้ารายใหม่ฯ
         - ตรวจสอบแผนบ ารุงรักษารายปีของลูกค้า
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - จดัท าแผนการเข้าพบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคา เร่ิมด าเนินการไตรมาส 2 บันทึกข้อมูลลงในระบบ 10 ราย บันทึกข้อมูลลงในระบบ 12 ราย ด าเนินการครบแล้วไตรมาส 3
     : ลูกค้ารายเดิม   ร้อยละ 100 จากฐานข้อมูลลูกค้าตามข้อ 1)
     : ลูกค้ารายใหม่   ร้อยละ  20 จากฐานข้อมูลลูกค้าตามข้อ 2)
 - เพิ่มจ านวนลูกค้ารายใหม่ ให้มาใช้บริการงานบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า
     : กฟฟ.ชัน้1-3 ไม่น้อยกว่า 6 ราย/กฟฟ./ปี
     : กฟส.  ไม่น้อยกว่า 3 ราย/กฟฟ./ปี

*  กฟฟ.ทีม่ี ผวต.ไม่น้อยกว่า 10 ราย/กฟฟ./ปี *
 - รายงานผลการด าเนินงาน ทุกไตรมาส

1.2 การด าเนินการธุรกจิงานขอขยายเขตติดต้ังหม้อแปลง  ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
เฉพาะราย โดยใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูล ดังนี้

1) ฐานข้อมูลลูกค้ามีการใช้ไฟเพิ่มขึน้ ร้อยละ 10 จากปี 2561-2562 
และที่มีการใช้ไฟต้ังแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพิกดัหม้อแปลง 

2) ฐานข้อมูลลูกค้าที่มีการใช้ไฟต้ังแต่ร้อยละ 70 ของขนาดพิกดั
หม้อแปลง 
หมายเหตุ  ฐานข้อมูลลูกค้า (High Value) ตามกจิกรรมข้อ 4.3 กลยุทธ์ CR1
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - จดัท าแผนการเข้าพบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคา ตามฐานข้อมูลลูกค้า เร่ิมด าเนินการไตรมาส 2 บันทึกข้อมูลลงในระบบ 2 ราย บันทึกข้อมูลลงในระบบ 2 ราย ด าเนินการครบแล้วไตรมาส 3
ข้อ 1) และ 2) ทุกราย
 - รายงานผลการด าเนินงาน ทุกไตรมาส

CR3

HM1



 1.3 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ส าหรับงานกอ่สร้าง  ม.ค.-ธ.ค.2563 กบล.(ก2)
ขยายเขตให้ผู้ใช้ไฟฟ้า (C02.2) และกลุ่มงานตรวจสอบ
ซ่อมแซมและบ ารุงรักษา
 - มีการรับประกนัคุณภาพงานและอุปกรณ์ส าหรับงานกอ่สร้าง
เป็นระยะเวลา 2 ปี นับถัดจากวันที่ส่งมอบงาน
 - มีการรับประกนัคุณภาพงานตรวจสอบซ่อมแซมและบ ารุงรักษา
เป็นระยะเวลา 1 ปี นับถัดจากวันที่ส่งมอบงาน
 - บ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า โดยไม่คิดค่าใช้จา่ยตามอนุมัติหลักเกณฑ์
(ตามอนุมัติ ผวก. เลขที่ ก.1 กบล.(ก.)1747/2561 ลว.14 ม.ิย.2561)

เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
 - ให้ กฟฟ.ชัน้1-3, กฟส. จดัท าฐานข้อมูล และก าหนดแผน บันทึกข้อมูลลงในระบบ 12 ราย บันทึกข้อมูลลงในระบบ 8 ราย ด าเนินการครบแล้วไตรมาส 3
เข้าบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าโดยไม่คิดค่าใช้จา่ยตามอนุมัติหลักเกณฑ์
 - กบล. สรุปผลการด าเนินงานของ กฟฟ. ทุกไตรมาส
(ใบส่ังงาน ZW07 : ใบส่ังงานรับประกนัคุณภาพ)

1.4 จดัท าโปรแกรมติดตามฐานข้อมูลลูกค้าเอกชนที่เคยใช้บริการบ ารุงรักษา  ม.ค.-ม.ิย.2563
ปี 2561 - 2562
- เพื่อสนับสนุนการรักษาลูกค้ารายเดิม ของ กฟฟ.ชัน้ 1 -3 , กฟส.
เป้าหมาย กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2 กฟก.2
- แจง้ กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. น าออกใช้งาน กรท.(ก2)  - กรท. แจง้ กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. น าออกใช้งาน ตามหนังสือเลขที.่..  - กรท. แจง้ กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. น าออกใช้งาน ตามหนังสือเลขที.่..  - กรท. แจง้ กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. น าออกใช้งาน ตามหนังสือเลขที.่..  - กรท. แจง้ กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. น าออกใช้งาน ตามหนังสือเลขที.่..
- ติดตามผลการใช้งานภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส กบล.(ก2)  - กบล. สรุปรายงานผลการติดตามการใช้งาน ตามหนังสือเลขที.่..  - กบล. สรุปรายงานผลการติดตามการใช้งาน ตามหนังสือเลขที.่..  - กบล. สรุปรายงานผลการติดตามการใช้งาน ตามหนังสือเลขที.่..  - กบล. สรุปรายงานผลการติดตามการใช้งาน ตามหนังสือเลขที.่..


