
 

ไตรมาสที่ 1/2562 ไตรมาสที่ 1-2/2562 ไตรมาสที่ 1-3/2562 ไตรมาสที่ 1-4/2562

แผนงานที ่1 การน าเทคโนโลยดิีจิทลั เพ่ือก าหนด 1.1 ฝวธ.(ภ3) ร่วมหารือกบั ฝพธ., ฝพท., ฝวธ.(ภ1, ภ2, ภ4) ม.ค.-มิ.ย.2562
และด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA) เพ่ือก าหนดมาตรฐานการให้บริการลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั 
ท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ และเหนือกวา่คู่เทียบ (Digital Service) จากการใชบ้ริการผ่าน Application บน 

Smartphone และ Internet  ในกระบวนงานบริการ ดงัน้ี 
(1) การขอใชไ้ฟฟ้า 
(2) ช าระเงินค่าไฟฟ้า
(3) แจง้เหตุไฟฟ้าขดัขอ้ง
(4) แจง้ขอ้เสนอแนะและขอ้ร้องเรียน
(5) ช าระค่าไฟฟ้าคา้งช าระและค่าติดกลบัมิเตอร์
เป้าหมาย
 - ก  าหนดมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ทั้ง 5 กระบวนงาน หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3)
ท่ีลูกคา้ใชบ้ริการผ่าน Application บน Smartphone
และ Internet 

1.2 ด าเนินการตามมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ตามขอ้ 1.1 มิ.ย.-ธ.ค.2562
และติดตามผลการด าเนินงาน
เป้าหมาย
 - กฟก.1,2,3 ติดตามผลการด าเนินงานและสรุปรายงานผล  - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี.............  - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี.............  - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี.............  - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี.............
และวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรคจากการด าเนินงานระดบั กฟข.
ภายใน 10 วนัหลงัส้ินไตรมาส
 - ฝวธ.(ภ3) ติดตามผลการด าเนินงานและสรุปรายงานผล
และวิเคราะห์ปัญหาอุปสรรคจากการด าเนินงานระดบัสายงาน 
ภายใน 20 วนัหลงัส้ินไตรมาส

ผลด าเนินงานสะสม

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติปี 2562 (ปรับปรุงคร้ังที ่1/2562) ประจ าไตรมาสที ่4/2562
  ด้าน CUSTOMER

แผนปฏิบัติแผนงาน / โครงการ / งาน ช่วงเวลา
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แผนงานที ่2 การวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ 2.1 โครงการส ารวจเพ่ือการเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้ และตลาด  ม.ค.-ธ.ค.2562
(Market Research) เพ่ือพฒันา/ปรับปรุงผลิตภณัฑ์ ประจ าปี 2562 (ภายนอก)
การให้บริการของลูกคา้ เป้าหมาย  รายงานผลภายใน ธ.ค. 2562

หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3)

2.2 จดัประชุมเพ่ือช้ีแจงแนวทางการจ าแนกกลุ่มของลูกคา้ใหม่ ม.ค.-มี.ค.2562
ให้กบัส่วนเก่ียวขอ้งไดรั้บทราบ เพ่ือน าไปขยายผลต่อไป
เป้าหมาย  จดัประชุมช้ีแจงฯ อยา่งน้อย 1 คร้ัง

 - จดัประชุมฯ  เม่ือวนัท่ี ...................................   - จดัประชุมฯ  เม่ือวนัท่ี ...................................  - จดัประชุมฯ  เม่ือวนัท่ี  - จดัประชุมฯ  เม่ือวนัท่ี ...................................  

2.3 การรับฟังเสียงของลูกคา้ ตามคู่มือกระบวนการรับฟังเสียงของลูกคา้
และวิธีปฏิบติังานการรวบรวมเสียงของลูกคา้แต่ละช่องทาง 
(PEA VOC System) ดงัน้ี
2.3.1 การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Survey Based) ม.ค.-ส.ค.2562
ของสายงานฯ และ กฟข. ด าเนินการเอง
เป้าหมาย
 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแบบส ารวจผ่านระบบสารสนเทศท่ีจดัท าข้ึนตาม ม.ค.-มี.ค.2562  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแบบส ารวจ ตามหนงัสือเลขท่ี.......  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแบบส ารวจ ตามหนงัสือ  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแบบส ารวจ ตามหนงัสือ  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแบบส ารวจ ตามหนงัสือเลขท่ี
กลุ่มลูกคา้ และให้ครอบคลุมส าหรับน าไปใชเ้พ่ือขอการรับรองมาตรฐาน
GECC ในปี 2563
 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแผนส ารวจฯ ปี 2562 ม.ค.-มี.ค.2562
 - ทุก กฟฟ. ด าเนินการส ารวจและบนัทึกผลการส ารวจ เม.ย.-มิ.ย.2562
 - กฟก.1,2,3 วิเคราะห์และสรุปผลระดบั กฟข. ก.ค.2562
 - ฝวธ.(ภ3) วิเคราะห์และสรุปผลระดบัสายงานฯ ส.ค.2562

2.3.2 การติดตามขอ้มูลป้อนกลบัจากลูกคา้ภายหลงัจาก ม.ค.-ธ.ค.2562 การประเมินผลความพงึพอใจผ่าน SMS โดย

http://peap3.pea.co.th/voc/ เดือน ม.ค.-ม.ีค. 2562 

จ านวนผู้ประเมินทั้งหมด 164 ราย

การประเมินผลความพงึพอใจผ่าน SMS โดย

http://peap3.pea.co.th/voc/ เดือน ม.ค.-ม.ิย. 

2562 จ านวนผู้ประเมินทั้งหมด 399 ราย

การประเมินผลความพงึพอใจผ่าน SMS 

โดยhttp://peap3.pea.co.th/voc/ เดือน 

ม.ค.-ก.ย. 2562 จ านวนผู้ประเมินทั้งหมด 

การประเมินผลความพงึพอใจผ่าน SMS โดย

http://peap3.pea.co.th/voc/ เดือน ม.ค.-ก.ย. 2562

 จ านวนผู้ประเมินทั้งหมด 365 ราย
การใชบ้ริการ พร้อมทั้งวิเคราะห์ ความพึงพอใจ และความคิดเห็น ความพงึพอใจ ความพงึพอใจ ความพงึพอใจ ความพงึพอใจ
จากลูกคา้ โดย กฟฟ. ด าเนินการส่งแบบประเมินผ่าน SMS ให้ลูกคา้ 1.ท่านมีความพงึพอใจต่อคุณภาพงานบริการ ด้านการ 1.ท่านมีความพงึพอใจต่อคุณภาพงานบริการ ด้านการ1.ท่านมีความพงึพอใจต่อคุณภาพงานบริการ ด้านการ1.ท่านมีความพงึพอใจต่อคุณภาพงานบริการ ด้านการ
แยกตาม 3 ประเภทงาน ดงัน้ี ขอใช้ไฟฟ้า/ขอขยายเขตไฟฟ้า ในระดบัใด ได้ค่า 4.48 ขอใช้ไฟฟ้า/ขอขยายเขตไฟฟ้า ในระดบัใด ได้ค่า 4.51ขอใช้ไฟฟ้า/ขอขยายเขตไฟฟ้า ในระดบัใด ได้ค่า 4.96ขอใช้ไฟฟ้า/ขอขยายเขตไฟฟ้า ในระดบัใด ได้ค่า 4.97
(1) งานขอใชไ้ฟติดตั้งมิเตอร์ ทุกราย (ไม่รวมหมู่บา้นจดัสรร และ อยู่ระดบัดมีาก อยู่ระดบัดมีาก อยู่ระดบัดมีาก อยู่ระดบัดมีาก
     คอนโดมิเนียมท่ีเจา้ของโครงการเป็นผูด้  าเนินการมาขอใชไ้ฟ) 2.ท่านมีความพงึพอใจต่อคุณภาพไฟฟ้า และอุปกรณ์ที2่.ท่านมีความพงึพอใจต่อคุณภาพไฟฟ้า และอุปกรณ์ที่2.ท่านมีความพงึพอใจต่อคุณภาพไฟฟ้า และอุปกรณ์ที่2.ท่านมีความพงึพอใจต่อคุณภาพไฟฟ้า และอุปกรณ์ที่



(2) งานขอขยายเขตแรงต ่าและติดตั้งมิเตอร์ ทุกราย ได้รับตั้งแต่เร่ิมจ่ายไฟฟ้า ในระดบัใด ได้ค่า 3.43 ได้รับตั้งแต่เร่ิมจ่ายไฟฟ้า ในระดบัใด ได้ค่า 3.65 ได้รับตั้งแต่เร่ิมจ่ายไฟฟ้า ในระดบัใด ได้ค่า 3.54 ได้รับตั้งแต่เร่ิมจ่ายไฟฟ้า ในระดบัใด ได้ค่า 3.55
(3) งานขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย ทุกราย อยู่ระดบัดี อยู่ระดบัดี อยู่ระดบัดี อยู่ระดบัดี
 - กฟฟ.ชั้น1-3, กฟส. สรุปผลการประเมินของหน่วยงานตนเอง
และ กฟฟ.ในสงักดั เป็นประจ าทุกเดือน
 - กฟฟ.ชั้น1-3, กฟส. น าผลการประเมินจาก website ท่ีลูกคา้
ประเมินความพึงพอใจต ่ากวา่ระดบั 3 มาด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข
(1) ด าเนินการปรับปรุงแกไ้ขทนัที ในประเด็นท่ี กฟฟ. กฟอ.พสค.ด าเนินการปรับปรุงแกไ้ขไดเ้อง กฟอ.พสค.ด าเนินการปรับปรุงแกไ้ขไดเ้อง
สามารถด าเนินการไดเ้อง
(2) จดัท าแผนการปรับปรุงและแกไ้ขภายใน 1 เดือนในประเด็นท่ี 
กฟฟ. ไม่สามารถด าเนินการไดท้นัที
 - กฟฟ.ชั้น1-3, กฟส. สรุปรายงานผลการปรับปรุงและแจง้ให้ กบล. 
ทราบ ภายใน 10 วนัหลงัส้ินไตรมาส
เป้าหมาย
 - กบล. ติดตามและสรุปผลการปรับปรุงในภาพรวมของ กฟข.  - กบล. ติดตามและสรุปผลตามหนงัสือเลขที........... -  - กบล. ติดตามและสรุปผลตามหนงัสือเลขที  - กบล. ติดตามและสรุปผลตามหนงัสือเลข  - กบล. ติดตามและสรุปผลตามหนงัสือเลขที
ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส
 - กรท. รายงานผลการใชง้านและปัญหาอุปสรรคของระบบฯ
ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส

     2.3.3 สุ่มและโทรศพัทส์ ารวจลูกคา้โดย กบล. จากลูกคา้ทาง ม.ค.-ธ.ค.2562
โทรศพัท ์(เฉพาะลูกคา้ท่ีไม่ไดต้อบประเมินผ่าน SMS ตามขอ้ 2.3.2) 
เพ่ือสอบถามความพึงพอใจภายหลงัจากใชบ้ริการไม่เกิน 15 วนั
พร้อมทั้งวิเคราะห์ความพึงพอใจ และความคิดเห็นจากลูกคา้
 ตามประเภทบริการ ดงัน้ี
 - งานขอใชไ้ฟติดตั้งมิเตอร์ จ  านวน 264 ราย
   (ไม่น้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น 1-3)

 - งานขอขยายเขตแรงต ่าและติดตั้งมิเตอร์ จ  านวน 264  ราย 
   (ไม่น้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น 1-3)

 - งานขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย จ านวน 88 ราย 
   (ไม่น้อยกวา่ 1 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น1-3)

หมายเหตุ  กรณี กฟฟ. มีผูใ้ชบ้ริการน้อยกวา่เป้าหมาย ให้ กบล.
สุ่มรายช่ือจาก กฟฟ. อ่ืนเพ่ิมเติม
เป้าหมาย
 - กฟข. สรุปรายงานผลภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส  - กฟข. วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนงัสือเลขท่ี  - กฟข. วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนงัสือเลขท่ี  - กฟข. วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนงัสือ  - กฟข. วิเคราะห์และสรุปผล ตามหนงัสือเลขท่ี

 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไม่ต  ่ากวา่ 4.37

2.3.4 การติดตามขอ้มูลป้อนกลบัจากลูกคา้ผ่านกล่องประเมิน
ความพึงพอใจแบบแป้นกด (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen
2.3.4.1 วิเคราะห์และสรุปผลการประเมินความพึงพอใจ
(Smile Box, Touch Screen) ม.ค.-ธ.ค.2562



 - กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. รายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯ
และแจง้ให้ กบล. ทราบ ภายใน 10 วนัหลงัส้ินไตรมาส
 - กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯในภาพรวม
ของ กฟข. ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส  ผลการกดประเมิน 15,514 คร้ัง จ  านวนคิวทั้งหมด  คร้ัง  ผลการกดประเมิน 32,177 คร้ัง จ  านวนคิว  ผลการกดประเมิน 50,015 คร้ัง จ  านวนคิว  ผลการกดประเมิน 65,502 คร้ัง จ  านวนคิวทั้งหมด 
 - กรท. รายงานผลการใชง้านและปัญหาอุปสรรคของระบบฯ จ านวนคิวทั้งหมด 18,608 คิว คิดเป็นร้อยละ 83.37% จ านวนคิวทั้งหมด 37,066 คิว คิดเป็นร้อยละ 86.81%จ านวนคิวทั้งหมด 55,335 คิว คิดเป็นร้อยละ 90.38%จ านวนคิวทั้งหมด 72,284คิว คิดเป็นร้อยละ 90.62%

ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส ประเมินความผลความพึงพอใจเฉล่ีย 4.83 ประเมินความผลความพึงพอใจเฉล่ีย 4.83 ประเมินความผลความพึงพอใจเฉล่ีย 4.96 ประเมินความผลความพึงพอใจเฉล่ีย 4.94
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส
เป้าหมาย
 - สดัส่วนการกดประเมินเทียบกบัจ านวนคิวทั้งหมด
กฟฟ.ชั้น 1-3    ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 60  ของจ านวนคิวทั้งหมด
กฟส.             ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 50  ของจ านวนคิวทั้งหมด

 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไม่ต  ่ากวา่ 4.37

2.3.4.2 มีการประเมินลูกคา้ทางโทรศพัทส์ าหรับลูกคา้ ม.ค.-ธ.ค.2562
ท่ีกดประเมินความพึงพอใจผ่าน Smile Box, Touch Screen
ต ่ากวา่ระดบั 3 (ท่ีกดประเมิน 1, 2) โดยใชข้อ้มูลจากโปรแกรม
Customers' Smile Feedback โดยส ารวจผ่านแบบสอบถาม
ความพึงพอใจของลูกคา้ (Smile Box)  
 - กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. ประเมินลูกคา้ทุกราย (ท่ีกดประเมิน 1, 2) 
 - กฟฟ.ชั้น1-3, กฟส. สรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯ เป็นประจ า
ทุกเดือน  - กบล. ติดตามและสรุปผลตามหนงัสือเลขที........... -  - กบล. ติดตามและสรุปผลตามหนงัสือเลขที  - กบล. ติดตามและสรุปผลตามหนงัสือเลข  - กบล. ติดตามและสรุปผลตามหนงัสือเลขที
 - กฟฟ.ชั้น1-3, กฟส. น าผลวิเคราะห์การประเมินฯ ของลูกคา้ท่ี
ประเมินความพึงพอใจต ่ากวา่ระดบั 3 มาด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข
(1) ด าเนินการปรับปรุงแกไ้ขทนัที ในประเด็นท่ี กฟฟ. 
สามารถด าเนินการไดเ้อง
(2) จดัท าแผนการปรับปรุงและแกไ้ขภายใน 1 เดือน 
ในประเด็นท่ี กฟฟ. ไม่สามารถด าเนินการไดท้นัที
 - กฟฟ.ชั้น1-3, กฟส. สรุปรายงานผลการปรับปรุงและแจง้ให้ กบล. 
ทราบ ภายใน 10 วนัหลงัส้ินไตรมาส สรุปรายงานผลการปรับปรุง ตามรายงานผลการ สรุปรายงานผลการปรับปรุง ตามรายงานผลการ สรุปรายงานผลการปรับปรุง ตามรายงานผลการ สรุปรายงานผลการปรับปรุง ตามรายงานผลการ
เป้าหมาย ปฏิบติังานของผูจ้ดัการศูนยบ์ริการลูกคา้(Front  ปฏิบติังานของผูจ้ดัการศูนยบ์ริการลูกคา้(Front  ปฏิบติังานของผูจ้ดัการศูนยบ์ริการลูกคา้(Front  ปฏิบติังานของผูจ้ดัการศูนยบ์ริการลูกคา้(Front  
 - กบล. ติดตามและสรุปผลการปรับปรุงในภาพรวมของ กฟข. Manager) ตามหนงัสือท่ีก.2พสค.(บห)/1101 Manager) ตามหนงัสือท่ีก.2พสค.(บห)/- Manager) ตามหนงัสือท่ีก.2พสค.(บห)/- Manager) ตามหนงัสือท่ีก.2พสค.(บห)/-27/2563
ภายใน 15 วนัหลงัส้ินไตรมาส ลงวนัที ่5 เม.ย. 2562 ลงวนัที ่10 ก.ค. 2562 ลงวนัที ่10 ต.ค. 2562 ลงวนัที ่6 ม.ค.2563
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส

2.4 การติดตามผลการจดัหาระบบประเมินความพึงพอใจ แบบ ม.ค.-ธ.ค.2562
Touch Screen ส าหรับเคาน์เตอร์บริการและจุดช าระเงิน 
เป้าหมาย  ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลการติดตามการจดัหาระบบ

หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3)



2.5 การรวบรวมเสียงของลูกคา้ในช่องทางต่างๆ (5 ช่องทาง ม.ค.-ธ.ค.2562
15 กลไก) 
เป้าหมาย
 - กฟฟ.ชั้น 1-3 บนัทึกขอ้มูลเสียงของลูกคา้ท่ีมีนยัส าคญั
หรือจดัการไม่ได ้ลงระบบ PEA VOC System ทุกคร้ัง  - กฟข .รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี   ... - ฝวธ.(ภ3)  - กฟข .รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี   ... - ฝวธ.  - กฟข .รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี   ... -  - กฟข .รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี   ... - ฝวธ.(ภ

 - กฟข. รวบรวมรายงานจาก PEA VOC System 
และจดัส่งให้ ฝวธ.(ภ3) ภายใน 20 วนัหลงัส้ินไตรมาส
 - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปรายงานส่งให้คณะท างานฯ 
SEPA หมวด 3 ของสายงานฯ ภายใน 30 วนัหลงัส้ินไตรมาส

แผนงานที ่3 วิเคราะห์เสียงของลูกคา้ และจดัล าดบั 3.1 น าผลวิเคราะห์การประเมินความพึงพอใจ การติดตาม ม.ค.-ธ.ค.2562
ความตอ้งการ ความคาดหวงั เพ่ือก าหนดแนวทาง ขอ้มูลป้อนกลบั และขอ้ร้องเรียนมาปรับปรุงประสิทธิภาพ
ในการตอบสนองเสียงของลูกคา้ การให้บริการ/ปรับปรุงกระบวนการท างาน

เป้าหมาย  รายงานแผนและผลการตอบสนองเสียงของลูกคา้
ในดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ/สนบัสนุนเป็นประจ าทุกไตรมาส

 - รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี 1054 ลว.3/เม.ย./62  - รายงานผล ตามโปร่งใสมิติ 3 ขอ้ 6.3 ไตรมาส 2  - รายงานผล ตามโปร่งใสมิติ 3 ขอ้ 6.3 ไตรมาส 3 - รายงานผล ตามโปร่งใสมิติ 3 ขอ้ 6.3 ไตรมาส 4

3.2 น าผลวิเคราะห์จากโครงการส ารวจเพ่ือการเรียนรู้เก่ียวกบั ม.ค.-ธ.ค.2562
ลูกคา้และตลาด ประจ าปี 2561 มาจดัท าแผนปรับปรุง
ในระดบัสายงานฯ ตอบสนองเสียงของลูกคา้ในระดบัองคก์ร
เป้าหมาย  จดัท าแผนปรับปรุงในระดบัสายงานฯ ตอบสนอง
เสียงของลูกคา้ในระดบัองคก์ร หลงัจากทราบผลแลว้ ภายใน 
30 วนัหรือด าเนินการตามระยะเวลาตามท่ี กฟภ. ก าหนด  - จดัท าแผนปรับปรุงฯ ตามหนงัสือเลขท่ี ... ตาม  - จดัท าแผนปรับปรุงฯ ตามหนงัสือเลขท่ี ...  - จดัท าแผนปรับปรุงฯ ตามหนงัสือเลขท่ี ...  - จดัท าแผนปรับปรุงฯ ตามหนงัสือเลขท่ี ... ตาม

  

แผนงานที ่4 : การปรับปรุงฐานขอ้มูลขององคก์ร 4.1 ปรับปรุงฐานขอ้มูลขององคก์ร เพ่ือน าไปสู่การวิเคราะห์
(รวมถึงฐานขอ้มูลลูกคา้และการวิเคราะห์ขอ้มูล และการบริหารจดัการ (Data Driven Execution) 
ในช่องทาง) เพ่ือน าไปสู่การวิเคราะห์และการบริหาร     4.1.1 วิเคราะห์และคดัเลือกกระบวนการมาตรฐานคุณภาพ ม.ค.-ธ.ค.2562
จดัการ (Data Driven Execution) บริการของ กฟภ. และกระบวนการท่ีส าคญั มาพฒันาโดย

ใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลัให้มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล อยา่งน้อย
3 กระบวนการ   
เป้าหมาย
(1) แต่งตั้งคณะท างานฯ เพ่ือพิจารณาคดัเลือก ม.ค.-ก.พ.2562 ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3) ฝวธ.(ภ3)
(2) พิจารณาคดัเลือกกระบวนการมาตรฐานคุณภาพ ม.ค.-มิ.ย.2562 หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3)
บริการของ กฟภ. และกระบวนการท่ีส าคญั
(3) ก าหนดแนวทางและจดัท ากระบวนการให้เป็นมาตรฐาน ม.ค.-ส.ค.2562  - แต่งตั้งคณะท างานฯ ตามหนงัสือเลขท่ี.......... -  - แต่งตั้งคณะท างานฯ ตามหนงัสือเลขท่ี.......... -  - แต่งตั้งคณะท างานฯ ตามหนงัสือเลขท่ี  - แต่งตั้งคณะท างานฯ ตามหนงัสือเลขท่ี.......... - 
(4) ส่ือสารถ่ายทอดและสร้างความรู้ความเขา้ใจตาม ก.ย.-พ.ย.2562
กระบวนการตามขอ้ (3) ให้กบั กฟฟ.ชั้น 1-3 และ กฟส.
อยา่งน้อย 1 คร้ัง    
(5) ติดตาม และประสานงานเพ่ือน าขอ้มูลกระบวนการ ก.ย.-พ.ย.2562
ตามขอ้ (3) เขา้ระบบฐานขอ้มูลขององคก์รเป็นประจ าทุกเดือน



(6) รายงานผลการด าเนินงานการน าเขา้ฐานขอ้มูลองคก์ร  ธ.ค. 2562
ในระบบงานสร้างความสมัพนัธ์ลูกคา้และการบริการลูกคา้

4.2 จดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีซ้ือไฟฟ้าจาก SPP ม.ค.-ต.ค.2562
เป้าหมาย
 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง ประเด็นหวัขอ้ และวิธีการจดัท า ม.ค.-มี.ค.2562
ฐานขอ้มูล  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทางฯ ตามหนงัสือเลขท่ี........ -  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทางฯ ตามหนงัสือเลขท่ี  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทางฯ ตามหนงัสือ  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทางฯ ตามหนงัสือเลขท่ี
 - กฟก.1,2 ด าเนินการส ารวจและบนัทึกในฐานขอ้มูล เม.ย.-ก.ย.2562
 - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปผลระดบัสายงานฯ ต.ค.2562

4.3 จดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้ (High Value) ท่ีมีการใชไ้ฟเพ่ิมข้ึน ม.ค.-มี.ค.2562
ร้อยละ 10 จากปี 2560-2561 เพ่ือมุ่งหวงัตอบสนองเป้าหมาย
ทางการตลาดและธุรกิจเก่ียวเน่ือง
เป้าหมาย
 - จดัท าฐานขอ้มูลให้แลว้เสร็จ ไตรมาสท่ี 1 โดยมีรายละเอียดดงัน้ี
1) ฐานขอ้มูลลูกคา้มีการใชไ้ฟเพ่ิมข้ึนร้อยละ 10 จากปี 2560-2561 1) จดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟเพ่ิมข้ึน ร้อยละ 10 1) จดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟเพ่ิมข้ึน 1) จดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟ 1) จดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟเพ่ิมข้ึน ร้อย
 และท่ีมีการใชไ้ฟตั้งแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพิกดัหมอ้แปลง 
2) ฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟตั้งแต่ร้อยละ 70 ของขนาดพิกดั
หมอ้แปลง 

4.4 จดัท าฐานขอ้มูลคุณภาพไฟฟ้าในพ้ืนท่ีการแข่งขนั และเขต ม.ค.-ธ.ค.2562
พฒันาเศรษฐกิจพิเศษกลุ่มซูเปอร์คลสัเตอร์ (ประกอบดว้ย 
จ.พระนครศรีอยธุยา, จ.ปทุมธานี, จ.ชลบุรี, จ.ระยอง, จ.ฉะเชิงเทรา
และ จ.ปราจีนบุรี) โดยตรวจวดั และวิเคราะห์คุณภาพไฟฟ้าทุกปี 
ก าหนดแผนและปรับปรุงให้เป็นมาตรฐานสากล พร้อมจดัท า
รายงานเพ่ือส่ือสารกบัลูกคา้
    4.4.1 ด าเนินการตรวจวดัคุณภาพไฟฟ้า ณ สถานีไฟฟ้า ม.ค.-ธ.ค.2562
ท่ีจ่ายไฟให้กบันิคมอุตสาหกรรม
เป้าหมาย  จ  านวน 10 แห่ง

 - เป้าหมาย.........แห่ง - ด าเนินการได ้.... แห่ง   ดงัน้ี  - เป้าหมาย.........แห่ง - ด าเนินการได ้.... แห่ง    - เป้าหมาย.........แห่ง - ด าเนินการได ้....  - เป้าหมาย.........แห่ง - ด าเนินการได ้.... แห่ง   



    4.4.2 ด าเนินการตรวจวดัคุณภาพไฟฟ้า ตวัแทนประเภท ม.ค.-ธ.ค.2562
กิจการของแต่ละนิคมฯ (อาทิ ยานยนต,์ อิเล็กทรอนิกส์,
ปิโตรเคมี, ส่ิงทอ, หลอมโลหะ และแปรรูปอาหาร)
เป้าหมาย  กฟข.ละ 2 ประเภทกิจการ

 - ด าเนินการได ้จ  านวน... กิจการ ไดแ้ก่ (1) … (2) …  - ด าเนินการได ้จ  านวน... กิจการ ไดแ้ก่ (1) …  - ด าเนินการได ้จ  านวน... กิจการ ไดแ้ก่ (1)  - ด าเนินการได ้จ  านวน... กิจการ ไดแ้ก่ (1) … (2)

    4.4.3 สุ่มตรวจวดัคุณภาพไฟฟ้าผูผ้ลิตไฟฟ้ารายเล็กมาก ม.ค.-ธ.ค.2562
(VSPP) ท่ีมีโอกาสมีผลกระทบต่อลูกคา้กลุ่มอุตสาหกรรม
เป้าหมาย  กฟข.ละ 2 แห่ง

 - ด าเนินการได ้จ  านวน... แห่ง ไดแ้ก่ (1) … (2) …  - ด าเนินการได ้จ  านวน... แห่ง ไดแ้ก่ (1) … (2)  - ด าเนินการได ้จ  านวน... แห่ง ไดแ้ก่ (1) …  - ด าเนินการได ้จ  านวน... แห่ง ไดแ้ก่ (1) … (2) …

แผนงานที ่5 พฒันาการให้บริการลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยี 5.1 ให้บริการรับค าร้องขอใชไ้ฟฟ้าผ่านทางอินเตอร์เน็ต ม.ค.-ธ.ค.2562
ดิจิทลั (Digital Service) PEA Customer Online Service (PEA COS)

    5.1.1 ฝวธ.(ภ3) จดัท าส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (แผ่นพบั, โปสเตอร์) ม.ค.-มี.ค.2562
เพ่ือให้ กฟฟ. ทุกแห่ง ใชใ้นการส่งเสริมประชาสมัพนัธ์ 
เชิญชวน ลูกคา้ให้มาใชบ้ริการ PEA COS
เป้าหมาย
 - จดัท าส่ือประชาสมัพนัธ์อิเล็กทรอนิกส์ (แผ่นพบั, โปสเตอร์) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3)
พร้อมแจง้ให้กบั กฟข. ทราบและดาวน์โหลดมาใชง้านได้
ภายในเดือน มี.ค.2562

    5.1.2 ฝวธ.(ภ3) ร่วมกบั ฝพท. ศึกษาแนวทางการให้บริการ ม.ค.-มิ.ย.2562
งานขอขยายเขตใชไ้ฟฟ้าผ่านอินเตอร์เน็ต
เป้าหมาย
 - ฝวธ.(ภ3) ประสานงานกบั ฝพท. เพ่ือร่วมหารือแนวทางการ ม.ค.-มี.ค.2562 หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3)
การให้บริการงานขอขยายเขตใชไ้ฟฟ้าผ่านอินเตอร์เน็ต
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลการหารือแนวทางการให้บริการ มี.ค.-มิ.ย.2562
งานขอขยายเขตใชไ้ฟฟ้าผ่านอินเตอร์เน็ต 

    5.1.3 ติดตามและรายงานผลการใชง้านการขอใชไ้ฟฟ้า ม.ค.-ธ.ค.2562
ผ่านทางอินเตอร์เน็ตรวมทั้งปัญหาอุปสรรคในการใชง้าน
เป้าหมาย
 - กฟฟ.ชั้น 1-3 ติดตามและรายงานผลการใชง้านการขอใช้  - กบล. วิเคราะห์ผลฯ   รายงานตามหนงัสือเลขท่ี.........  - กบล. วิเคราะห์ผลฯ   รายงานตามหนงัสือเลขท่ี  - กบล. วิเคราะห์ผลฯ   รายงานตามหนงัสือ  - กบล. วิเคราะห์ผลฯ   รายงานตามหนงัสือเลขท่ี
ไฟฟ้าผ่านทางอินเตอร์เน็ต รวมทั้งปัญหาอุปสรรคในการใชง้าน ไตรมาสท่ี1 (ม.ค. - มี.ค. 2562) ไม่มีผูใ้ชไ้ฟยืน่ค  าร้อง ไตรมาสท่ี2 (ม.ค. - มิ.ย. 2562) จ  านวน 4 ราย ไตรมาสท่ี2 (ม.ค. - ส.ค. 2562) จ  านวน 4 ราย ไตรมาสท่ี2 (ม.ค. - ส.ค. 2562) จ  านวน 0 ราย
เป็นประจ าทุกเดือน และจดัท าสรุปรายงานให้ กบล. ทราบ ขอใชไ้ฟทางอินเตอร์เน็ต ติดตั้งมิเตอร์ แลว้เสร็จ 3 ราย ติดตั้งมิเตอร์ แลว้เสร็จ 3 ราย ติดตั้งมิเตอร์ แลว้เสร็จ 0 ราย
ทุกไตรมาส อีก 1 ราย ยงัไม่ช าระเงิน อีก 1 ราย ยงัไม่ช าระเงิน
 - กบล. วิเคราะห์ผลเพ่ือปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการ
เป็นประจ าทุกไตรมาส

5.2 ขยายผลบริการแจง้ค่าไฟฟ้าผ่านนวตักรรม Smart Invoice ม.ค.-ธ.ค.2562
ไปยงัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
เป้าหมาย 



 - ลูกคา้รายใหญ่รายใหม่ ร้อยละ 100* กลุ่มลูกคา้รายใหญ่ - เป้าหมายลูกคา้รายใหม่  33 ราย กลุ่มลูกคา้รายใหญ่ - เป้าหมายลูกคา้รายใหม่  14 กลุ่มลูกคา้รายใหญ่ - เป้าหมายลูกคา้รายใหม่ กลุ่มลูกคา้รายใหญ่ - เป้าหมายลูกคา้รายใหม่  14 
 - ลูกคา้รายใหญ่รายเดิม ร้อยละ 100* ด าเนินการได ้ 33  ราย คิดเป็นร้อยละ 100% ด าเนินการได ้ 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 100% ด าเนินการได ้ 27 ราย คิดเป็นร้อยละ 100% ด าเนินการได ้ 27 ราย คิดเป็นร้อยละ 100%
 - ลูกคา้ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ100* ลูกคา้รายใหญ่เดิม 438 ราย ด าเนินการได ้438 ราย ลูกคา้รายใหญ่เดิม 485 ราย ด าเนินการได ้485 ราย ลูกคา้รายใหญ่เดิม 493 ราย ด าเนินการได ้493 รายลูกคา้รายใหญ่เดิม 493 ราย ด าเนินการได ้493 ราย
หมายเหตุ  * ไม่รวมลูกคา้ท่ีไม่ประสงคส์มคัรรับบริการ  คิดเป็นร้อยละ 100%  คิดเป็นร้อยละ 100%  คิดเป็นร้อยละ 100%  คิดเป็นร้อยละ 100%

ลูกคา้ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ ไม่ประสงคส์มคัร  ไม่ประสงคส์มคัร รับบริการ 184 ราย  ไม่ประสงคส์มคัร รับบริการ 165ราย  ไม่ประสงคส์มคัร รับบริการ 165ราย
รับบริการ ลูกคา้ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ ไม่ประสงคส์มคัรลูกคา้ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ ไม่ประสงคส์มคัรลูกคา้ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ ไม่ประสงคส์มคัร

5.3 ประชาสมัพนัธ์โครงการพฒันาการให้บริการผ่าน Internet ม.ค.-ธ.ค.2562 รับบริการ รับบริการ รับบริการ
แบบครบวงจร PEA Smart Plus บน Smart Phone
และเชิญชวนให้ลูกคา้ Download ใชง้าน
เป้าหมาย  467,422 ราย
1) มีลูกคา้ Download PEA Smart Plus จ  านวน (รอค่าเป้าหมาย 1) Download PEA Smart Plus - เป้าหมาย..........ราย - 1) Download PEA Smart Plus - เป้าหมาย.......... 1) Download PEA Smart Plus - เป้าหมาย 1) Download PEA Smart Plus - เป้าหมาย..........

จากคณะท างานพฒันาระบบการให้บริการลูกคา้ผ่าน Internet ขอ้มูล ณ. 31 มี.ค. 2562 มีลูกคา้ Download PEA ขอ้มูล ณ. 30 มิ.ย. 2562 มีลูกคา้ Download PEA ขอ้มูล ณ. 30 ก.ย. 2562 มีลูกคา้ Download PEA ขอ้มูล ณ. 30 ก.ย. 2562 มีลูกคา้ Download PEA 
แบบครบวงจร "PEA Smart Plus") Smart Plus 6,127 ราย Smart Plus 5,464 ราย Smart Plus 6,063 ราย Smart Plus 7,133 ราย

เป้าหมาย  701,133 ราย
2) ลูกคา้มาใชบ้ริการช าระค่าไฟฟ้าผ่าน PEA Smart Plus  จ  านวน 
(รอค่าเป้าหมายจากคณะท างานพฒันาระบบการให้บริการลูกคา้ผ่าน 
Internet แบบครบวงจร "PEA Smart Plus")

5.4 งานพฒันาโปรแกรมสนบัสนุนการสร้างความสมัพนัธ์ ม.ค.-ธ.ค.2562
ท่ีดีกบัลูกคา้
    5.4.1 ฝวธ.(ภ3) ร่วมกบั ฝพท.พฒันาโปรแกรมสนบัสนุน ม.ค.-มี.ค.2562
การสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ (CRM Plus)
เป้าหมาย  ติดตามผลการพฒันาโปรแกรมสนบัสนุนการสร้าง
ความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ (CRM Plus) ภายในไตรมาสท่ี 1/2562 หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3) หน่วยงานหลกั : ฝวธ.(ภ3)

    5.4.2 ประชุมช้ีแจง และติดตามผลการใชง้านโปรแกรม ม.ค.-ธ.ค.2562
สนบัสนุนการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ (CRM Plus)
เป้าหมาย
 - ประชุมช้ีแจงการใชง้านโปรแกรมสนบัสนุนการสร้าง ม.ค.-มี.ค.2562  - ฝวธ.(ภ3) จดัประชุมช้ีแจงฯ เม่ือวนัท่ี ..........    - ฝวธ.(ภ3) จดัประชุมช้ีแจงฯ เม่ือวนัท่ี ..........    - ฝวธ.(ภ3) จดัประชุมช้ีแจงฯ เม่ือวนัท่ี  - ฝวธ.(ภ3) จดัประชุมช้ีแจงฯ เม่ือวนัท่ี ..........   

ความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ (CRM Plus) อยา่งน้อย 1 คร้ัง
 - ติดตามผลการใชง้านโปรแกรมสนบัสนุนการสร้าง ม.ค.-ธ.ค.2562
ความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ (CRM Plus) เป็นประจ าทุกไตรมาส

แผนงานที ่6 พฒันาการให้บริการท่ีส่งเสริมภาพลกัษณ์ 6.1 ปรับปรุง Front Office ส านกังาน กฟส. ให้ทนัสมยั ม.ค.-ธ.ค.2562
แก่องคก์ร อ านวยความสะดวกต่อลูกคา้ ตามแผนงานก่อสร้างปี 2562

(ตามแผนงานท่ีคณะกรรมการ Smart Front Office ก าหนด)



เป้าหมาย  จ  านวน    (รอค่าเป้าหมาย)
กฟก.1    จ  านวน    (รอค่าเป้าหมาย)  - เป้าหมาย.......แห่ง - ด าเนินการได ้..... แห่ง   ดงัน้ี  - เป้าหมาย.......แห่ง - ด าเนินการได ้..... แห่ง    - เป้าหมาย.......แห่ง - ด าเนินการได ้.....  - เป้าหมาย.......แห่ง - ด าเนินการได ้..... แห่ง   

กฟก.2    จ  านวน    (รอค่าเป้าหมาย)
กฟก.3    จ  านวน    (รอค่าเป้าหมาย)

6.2 ปรับปรุง Front Office กฟฟ.ชั้น 1-3  ให้ทนัสมยั 
อ านวยความสะดวกต่อลูกคา้ 
 - งานท่ีขออนุมติั ปี 2561 (แผนงานต่อเน่ืองจากปี 2561) ม.ค.-ธ.ค.2562
เป้าหมาย  จ  านวน    แห่ง (รอค่าเป้าหมาย)

 - เป้าหมาย.......แห่ง - ด าเนินการได ้..... แห่ง   ดงัน้ี  - เป้าหมายสะสม.......แห่ง - ด าเนินการได ้.....  - เป้าหมายสะสม.......แห่ง - ด าเนินการได้  - เป้าหมายสะสม.......แห่ง - ด าเนินการได ้..... 

 - งานท่ีขออนุมติั ปี 2562 ม.ค.-ธ.ค.2562
(ตามแผนงานท่ีคณะกรรมการ Smart Front Office ก าหนด)
เป้าหมาย  จ  านวน    แห่ง (รอค่าเป้าหมาย)

 - เป้าหมาย.......แห่ง - ด าเนินการได ้..... แห่ง   ดงัน้ี  - เป้าหมายสะสม.......แห่ง - ด าเนินการได ้.....  - เป้าหมายสะสม.......แห่ง - ด าเนินการได้  - เป้าหมายสะสม.......แห่ง - ด าเนินการได ้..... 

แผนงานที ่7 งานยกระดบัมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า 7.1 ก ากบัดูแลและติดตามประเมินประสิทธิผลของการให้บริการ ม.ค.-ธ.ค.2562    อยูร่ะหวา่งด าเนินการ
และการให้บริการ ลูกคา้ ตามมาตรฐานใหม่ของ กฟภ.

เป้าหมาย  รายงานผลทุกไตรมาส
 - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี................  - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี................  - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี................  - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี................

7.2 ติดตามผลการน ากระบวนการ "บริการถูกใจ มิติ ใหม่งาน ม.ค.-ธ.ค.2562
บริการขอมิเตอร์ผูใ้ชไ้ฟ"
เป้าหมาย  ค่าเฉล่ียร้อยละ ผลส าเร็จของจ านวนค าร้องท่ี
เขา้เง่ือนไข ตามประเภทบริการดงัน้ี
 - ยืน่ขอใชไ้ฟ ขนาดมิเตอร์ไม่เกิน 30 แอมป์ พร้อมช าระ  - จ  านวนค าร้อง 134  ค  าร้อง ด าเนินการได ้134 ค  าร้อง  - จ  านวนค าร้อง 293  ค  าร้อง ด าเนินการได ้293  - จ  านวนค าร้อง 478 ค  าร้อง ด าเนินการได ้  - จ  านวนค าร้อง594 ค  าร้อง ด าเนินการได ้594 ค  า

ค่าธรรมเนียมไดภ้ายใน 15 นาที ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 95 คิดเป็นร้อยละ  100 คิดเป็นร้อยละ  100 คิดเป็นร้อยละ  100 คิดเป็นร้อยละ  100
 - เขตเมือง ขนาดมิเตอร์ไม่เกิน 30 แอมป์ ติดมิเตอร์ได้  - จ  านวนค าร้อง 17  ค  าร้อง ด าเนินการได ้17  ค  าร้อง  - จ  านวนค าร้อง 25  ค  าร้อง ด าเนินการได ้25  ค  า  - จ  านวนค าร้อง 32  ค  าร้อง ด าเนินการได ้32  - จ  านวนค าร้อง 0  ค  าร้อง ด าเนินการได ้0  ค  าร้อง

ภายใน 24 ชม. ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 90 คิดเป็นร้อยละ 100 คิดเป็นร้อยละ 100 คิดเป็นร้อยละ 100 คิดเป็นร้อยละ 100
 - ขยายเขตแรงต ่าไม่เกิน 200 เมตร ขนาดมิเตอร์ไม่เกิน  - จ  านวนค าร้อง 0  ค  าร้อง ด าเนินการได ้0  ค  าร้อง  - จ  านวนค าร้อง 0  ค  าร้อง ด าเนินการได ้0  ค  าร้อง  - จ  านวนค าร้อง 0  ค  าร้อง ด าเนินการได ้0   - จ  านวนค าร้อง 0  ค  าร้อง ด าเนินการได ้0  ค  าร้อง

15 แอมป์ ช าระค่าขยายเขตพร้อมค่าธรรมเนียมได ้ภายใน คิดเป็นร้อยละ 0 คิดเป็นร้อยละ 0 คิดเป็นร้อยละ 0 คิดเป็นร้อยละ 
30 นาที ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 80
 - รักษามาตรฐานการให้บริการ One Touch Service พ้ืนท่ี
นอกเขตเมืองตามท่ี กฟฟ. ไดป้ระกาศขอบเขตพ้ืนท่ีไว ้  - จ  านวนค าร้อง 117 ค  าร้อง ด าเนินการได ้ 98 ค  าร้อง  - จ  านวนค าร้อง 268 ค  าร้อง ด าเนินการได ้ 249  - จ  านวนค าร้อง 446 ค  าร้อง ด าเนินการได ้  - จ  านวนค าร้อง 446 ค  าร้อง ด าเนินการได ้ 427 ค  า

โดยสามารถให้บริการไดไ้ม่น้อยกวา่ร้อยละ 20 ของผูข้อใช้ คิดเป็นร้อยละ 83.76 คิดเป็นร้อยละ 92.91 คิดเป็นร้อยละ 95.74 คิดเป็นร้อยละ 95.75
บริการนอกเขตเมือง

 - รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี  - รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี 



7.3 รักษามาตรฐาน ศูนยร์าชการสะดวก (Government Easy ม.ค.-ธ.ค.2562
Contact Center : GECC) ส าหรับ กฟฟ. ท่ีผ่านการรับรอง
ศูนยร์าชการสะดวกแลว้
เป้าหมาย
 - กฟฟ. ท่ีผ่านการรับรองศูนยร์าชการสะดวกแลว้ ให้รักษา  - เป้าหมาย ... แห่ง    ด าเนินการได ้...แห่ง     - เป้าหมาย ... แห่ง    ด าเนินการได ้...แห่ง    - เป้าหมาย ... แห่ง    ด าเนินการได ้...แห่ง    ตาม

มาตรฐานศูนยร์าชการสะดวก เพ่ือพร้อมรองรับการตรวจแบบ
Surprise Check  - เป้าหมาย ... แห่ง    ด าเนินการได ้...แห่ง    ตาม

 - กฟฟ. ท่ีผ่านการรับรองศูนยร์าชการสะดวกครบวาระ 3 ปี 
ให้ยืน่ขอการตรวจรับรองศูนยร์าชการสะดวก จาก สปน.

กฟอ.พสค. ผ่านการรับรองแลว้ กฟอ.พสค. ผ่านการรับรองแลว้ กฟอ.พสค. ผ่านการรับรองแลว้ กฟอ.พสค. ผ่านการรับรองแลว้

7.4 เตรียมความพร้อมการด าเนินการสู่ ศูนยร์าชการสะดวก  ม.ค.-มี.ค.2562
(Government Easy Contact Center : GECC) ส าหรับ กฟฟ.  
ท่ียงัไม่ผ่านการรับรอง
เป้าหมาย
 - กฟฟ.ชั้น 1-3 ทุกแห่ง ท่ียงัไม่ผ่านการรับรอง กฟฟ.ชั้น 1-3 ทุกแห่ง ท่ียงัไม่ผ่านการรับรอง - กฟฟ.ชั้น 1-3 ทุกแห่ง ท่ียงัไม่ผ่านการรับรอง กฟฟ.ชั้น 1-3 ทุกแห่ง ท่ียงัไม่ผ่านการรับรอง - 

 - กฟส. และ กฟย. ท่ีมีความพร้อม และผ่านเกณฑ ์(ดา้นกายภาพ)
ทุกแห่ง กฟฟ.ชั้น 1-3 ทุกแห่ง ท่ียงัไม่ผ่านการรับรอง - 

หมายเหตุ ยกเวน้ กฟฟ.ชั้น 1-3 ท่ีอยูร่ะหวา่งก่อสร้างอาคารส านกังาน

7.5 รักษามาตรฐาน Service and Network เพ่ือมุ่งสู่การไฟฟ้าดีเด่น กฟก.1,2,3
เป้าหมาย  กฟฟ. ทุกแห่งท่ีผ่านการรับรองมาตรฐาน Service
and Network ของสายงานฯ
1) แต่งตั้งคณะท างาน Service and Network ของ กฟข. กฟก.1,2,3  1) แต่งตั้งคณะท างาน Service and Network ของ  1) แต่งตั้งคณะท างาน Service and Network  1) แต่งตั้งคณะท างาน Service and Network ของ 

2) คณะท างาน Service and Network ของ กฟข. กฟก.1,2,3
ก าหนดวิธีการตรวจการท างานตามมาตรฐาน Service and Network 
โดยใชข้อ้มูลจากระบบ และแจง้ผลการตรวจจากระบบให้ กฟฟ.
ทุกแห่งทราบ ปีละ 1 คร้ัง
3) กฟฟ. ทุกแห่งน าผลการตรวจจากระบบ ตามขอ้ 2) ไปปรับปรุง กฟก.1,2,3
การท างานของ กฟฟ. ตนเองให้เป็นไปตามมาตรฐาน Service and 
Network ให้แลว้เสร็จ
4) คณะท างาน Service and Network ของ กฟข. ตรวจประเมิน กฟก.1,2,3
กฟฟ.ท่ียงัไม่ผ่านเกณฑต์ามมาตรฐาน Service and Network 
(โดยอา้งอิงผลการตรวจจากระบบตามขอ้ 2) ของคณะท างาน
 Service and Network ของ กฟข.)

7.6 งานบริหารความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ณ ม.ค.-ธ.ค.2562
จุดบริการโดยพนกังาน Front Manager พร้อมทั้งสรุปผล
ด าเนินการ ขอ้เสนอแนะ และปัญหาอุปสรรคในการให้บริการ
เป้าหมาย
 - กฟฟ.ชั้น 1-3 , กฟส.ทุกแห่ง รายงานผลด าเนินการ ทุกไตรมาส ม.ค.-ธ.ค.2562  - รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี  - รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี  - รายงานผล ตามหนงัสือเลขท่ี

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

 1) แต่งตั้งคณะท างาน Service and Network ของ
 กฟข. ตามหนงัสือเลขท่ี........ 2) ผลการตรวจ
ประเมินผ่านระบบคร้ังท่ี 1 ............แห่ง ผ่านกา
ระประเมิน.....แห่ง ไม่ผ่านการประเมิน....แห่ง 3)
 กฟฟ. ด าเนินการปรับปรุง....แห่ง 4) ผลการ

ตรวจประเมินคร้ังท่ี 2 (กฟฟ. ท่ีปรับปรุง)......แห่ง
    ผ่านการประเมิน....แห่ง ไม่ผ่านการประเมิน

....แห่ง

 1) แต่งตั้งคณะท างาน Service and Network
 ของ กฟข. ตามหนงัสือเลขท่ี........ 2) ผล
การตรวจประเมินผ่านระบบคร้ังท่ี 1

 ............แห่ง ผ่านการะประเมิน.....แห่ง ไม่
ผ่านการประเมิน....แห่ง 3) กฟฟ. 

ด าเนินการปรับปรุง....แห่ง 4) ผลการตรวจ
ประเมินคร้ังท่ี 2 (กฟฟ. ท่ีปรับปรุง)......แห่ง 

   ผ่านการประเมิน....แห่ง ไม่ผ่านการ
ประเมิน....แห่ง

 1) แต่งตั้งคณะท างาน Service and Network ของ 
กฟข. ตามหนงัสือเลขท่ี........ 2) ผลการตรวจ

ประเมินผ่านระบบคร้ังท่ี 1 ............แห่ง ผ่านการะ
ประเมิน.....แห่ง ไม่ผ่านการประเมิน....แห่ง 3) 
กฟฟ. ด าเนินการปรับปรุง....แห่ง 4) ผลการตรวจ
ประเมินคร้ังท่ี 2 (กฟฟ. ท่ีปรับปรุง)......แห่ง    

ผ่านการประเมิน....แห่ง ไม่ผ่านการประเมิน....แห่ง

 1) แต่งตั้งคณะท างาน Service and Network ของ กฟข.
 ตามหนงัสือเลขท่ี........ 2) ผลการตรวจประเมินผ่าน
ระบบคร้ังท่ี 1 ............แห่ง ผ่านการะประเมิน.....แห่ง 

ไม่ผ่านการประเมิน....แห่ง 3) กฟฟ. ด าเนินการ
ปรับปรุง....แห่ง 4) ผลการตรวจประเมินคร้ังท่ี 2 (กฟฟ.
 ท่ีปรับปรุง)......แห่ง    ผ่านการประเมิน....แห่ง ไม่ผ่าน

การประเมิน....แห่ง



7.7 พฒันาพนกังานบริหารความคาดหวงัของลูกคา้ ท่ีมาใชบ้ริการ ม.ค.-มิ.ย. 2562
ณ จุดบริการ (Front Manager)
เป้าหมาย จดัศึกษาดูงาน ณ ส านกังาน/หน่วยงานท่ีเป็น
Best Practise กฟข. ละ 1 คร้ัง  - จดัศึกษาดูงานท่ี............................... - เม่ือวนัท่ี  - จดัศึกษาดูงานท่ี............................... -  - จดัศึกษาดูงานท่ี............................... - เม่ือวนัท่ี

 - จดัศึกษาดูงานท่ี............................... - เม่ือวนัท่ี

7.8 พฒันาการให้บริการเพ่ือสนบัสนุนและอ านวยความสะดวก ม.ค.-ธ.ค.2562
รวมถึงการเพ่ิมขอบเขตประเภทการให้บริการท่ี PEA Shop
เป้าหมาย
 - สดัส่วนจ านวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ PEA Shop เปรียบเทียบกบั  - จ  านวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ PEA Shop..... ราย  - จ  านวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ PEA Shop.....  - จ  านวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ PEA Shop..... ราย

ท่ีใชบ้ริการ ณ ส านกังาน ไม่ต  ่ากวา่ ร้อยละ 50 (ระดบั 5)
 - ค่าใชจ่้ายในการด าเนินการ PEA Shop จะตอ้งไม่เกิน  - จ  านวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ PEA Shop..... รายจ านวน

5 บาท/บิล

7.9 เพ่ิมประสิทธิภาพช่องทางการให้บริการดว้ย PEA ม.ค.-ธ.ค.2562
Mobile Shop โดยจดัท าแผนการให้บริการรถยนต ์
PEA Mobile Shop และน าออกให้บริการตามแผน
เป้าหมาย
 - น ารถออกให้บริการเฉล่ียไม่น้อยกวา่ 20 วนัต่อเดือน  - น ารถออกให้บริการเฉล่ีย .... วนั/เดือน -  - น ารถออกให้บริการเฉล่ีย .... วนั/เดือน -  - น ารถออกให้บริการเฉล่ีย .... วนั/เดือน - จ  านวน

 - จ  านวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ PEA Mobile Shop เฉล่ียไม่ต  ่ากวา่
3,500 ราย/เดือน/คนั  - น ารถออกให้บริการเฉล่ีย .... วนั/เดือน - จ  านวน

7.10 การรับค าร้องขอใชไ้ฟ ขนาดมิเตอร์ไม่เกิน 30 แอมป์ ม.ค.-ธ.ค.2562
พร้อมช าระค่าธรรมเนียมส าหรับเคาน์เตอร์ให้บริการ PEA Shop
เป้าหมาย
 - ติดตามประเมินผล PEA Shop ท่ีน าร่องไปแลว้ และให้สรุป   - ติดตามประเมินผลฯ ตามหนงัสือเลขท่ี   - ติดตามประเมินผลฯ ตามหนงัสือเลขท่ี   - ติดตามประเมินผลฯ ตามหนงัสือเลขท่ี

รายงานผลเป็นประจ าทุกไตรมาส
 - ขยายผลเพ่ิมเติม PEA Shop ทุกแห่ง   - ติดตามประเมินผลฯ ตามหนงัสือเลขท่ี................. - 

7.11 ติดตามผลการให้บริการตามกระบวนงานขอใชไ้ฟฟ้าแบบ ม.ค.-ธ.ค.2562
PEA Doing Business ครบทุก กฟฟ. ทุกจงัหวดั
เป้าหมาย
 - กฟฟ. ชั้น1-3, กฟส. ทุกแห่ง รายงานผลเป็นประจ าทุกเดือน ม.ค.-ธ.ค.2562 ผลการให้บริการตามกระบวนงานขอใชไ้ฟฟ้าแบบ ผลการให้บริการตามกระบวนงานขอใชไ้ฟฟ้าแบบผลการให้บริการตามกระบวนงานขอใชไ้ฟฟ้าแบบผลการให้บริการตามกระบวนงานขอใชไ้ฟฟ้าแบบ
 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดขั้นตอนด าเนินการจดัท าระบบตรวจสอบ มิ.ย.2562 PEA Doing Business จ  านวน 2 งาน ด าเนินการได้ PEA Doing Business จ  านวน 2 งาน ด าเนินการได้ PEA Doing Business จ  านวน 2 งาน ด าเนินการได้PEA Doing Business จ  านวน 3 งาน ด าเนินการได้
ความส าเร็จของกระบวนงานขอใชไ้ฟฟ้าแบบ PEA Doing Business 2 งาน 2 งาน 2 งาน 3 งาน

 - เป้าหมาย...........แห่ง - ด าเนินการได.้.........แห่ง - 



7.12 ยกระดบัมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า ส าหรับผูใ้ชไ้ฟฟ้า ม.ค.-ธ.ค.2562
ท่ีเป็นผูป้ระกอบการในนิคมอุตสาหกรรมในพ้ืนท่ีโครงการ
ระเบียงเขตเศรษฐกิจภาคตะวนัออก (Eastern Economic
Corridor : EEC) ให้ไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็วรองรับ
การเติบโตทางเศรษฐกิจ 
เป้าหมาย  ขยายผลการยกระดบัมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้าในนิคม
อุตสาหกรรม ในพ้ืนท่ี EEC ให้ไดต้ามมาตรฐานท่ีก าหนด  - เป้าหมายการขยายผล............นิคม   ขยายผล  - เป้าหมายการขยายผล............นิคม   ขยาย  - เป้าหมายการขยายผล............นิคม   ขยายผล
ปี 2561 เพ่ิมเติม 25 นิคม โดยมีผลประเมินความส าเร็จได้
ร้อยละ 100 ของจ านวนลูกคา้ในนิคมอุตสาหกรรมใน
พ้ืนท่ี EEC ท่ีไดรั้บมาตรฐานดา้นคุณภาพไฟฟ้า  - เป้าหมายการขยายผล............นิคม   ขยายผลเพ่ิมเติม

7.13 ยกระดบัมาตรฐานการให้บริการ ส าหรับผูใ้ชไ้ฟฟ้า ม.ค.-ธ.ค.2562
ท่ีเป็นผูป้ระกอบการในนิคมอุตสาหกรรมในพ้ืนท่ีโครงการ
ระเบียงเขตเศรษฐกิจภาคตะวนัออก (Eastern Economic
Corridor : EEC) ให้ไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็วรองรับ
การเติบโตทางเศรษฐกิจ 
เป้าหมาย
 - ติดตามผลการยกระดบัมาตรฐานการให้บริการในนิคม  - เป้าหมาย จ านวน ....... ราย  - ยกระดบั  - เป้าหมาย จ านวน ....... ราย  - ยกระดบั  - เป้าหมาย จ านวน ....... ราย  - ยกระดบัมาตรฐาน
อุตสาหกรรมในพ้ืนท่ี EEC ให้ไดต้ามมาตรฐานท่ีก าหนดปี
2561 โดยมีผลประเมินความส าเร็จ ไดร้้อยละ 100
ของจ านวนลูกคา้ในนิคมอุตสาหกรรมในพ้ืนท่ี EEC -ยงัไม่ผูใ้ชไ้ฟในพ้ืนท่ี EEC ขอติดตั้งหมอ้แปลง -ยงัไม่ผูใ้ชไ้ฟในพ้ืนท่ี EEC ขอติดตั้งหมอ้แปลง -ยงัไม่ผูใ้ชไ้ฟในพ้ืนท่ี EEC ขอติดตั้งหมอ้ -ยงัไม่ผูใ้ชไ้ฟในพ้ืนท่ี EEC ขอติดตั้งหมอ้แปลง
ท่ีไดรั้บมาตรฐานดา้นคุณภาพไฟฟ้า

7.14 ยกระดบัมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า และการให้บริการ ส าหรับ กฟก.1,2,3
ลูกคา้ในเขตพ้ืนท่ีติดกบัรอยต่อของ กฟน.
เป้าหมาย
 - กฟก.1,2,3 จดัท าแผนงานยกระดบัมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า กฟก.1,2,3  - จดัท าแผนยกระดบัมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า    - จดัท าแผนยกระดบัมาตรฐานคุณภาพ  - จดัท าแผนยกระดบัมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า   
และการให้บริการ ส าหรับลูกคา้ในเขตพ้ืนท่ีติดกบัรอยต่อของ กฟน.
 - การยกระดบัมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า และการให้บริการ ส าหรับลูกคา้ กฟก.1,2,3
ในเขตพ้ืนท่ีติดกบัรอยต่อของ กฟน. โดยมีผลประเมินความส าเร็จ  - จดัท าแผนยกระดบัมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า   ตาม
ร้อยละ 100 ของจ านวนลูกคา้ในเขตพ้ืนท่ีติดกบัรอยต่อของ กฟน.
 - กฟก.1,2,3 สรุปรายงานผล ทุกไตรมาส กฟก.1,2,3

แผนงานที ่1 รักษาฐานลูกคา้ High Value 1.1 การจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ตามระดบัของลูกคา้รายส าคญั
1.1.1 การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใชจ่้าย (Free Maintenance

CR2



Service: FMS)
 - ลูกคา้กลุ่ม Strategic (4 บริการข้ึนไป/ราย/ปี) ม.ค.-ธ.ค.2562
FMS1  ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหมอ้แปลง
               ของลูกคา้ (Patrol)
FMS2  ตรวจสอบขอ้มูลโหลด (Load Profile)
FMS3  ให้ค  าปรึกษา แนะน าการใชไ้ฟฟ้า และการจดั
  การโหลดอยา่งมีประสิทธิภาพ
FMS4  ตรวจหาจุดร้อนดว้ยกลอ้งส่องความร้อน
  (Thermal Viewer)
FMS5  สนบัสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม
FMS6  การตรวจวดัคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกคา้ท่ีมี
 ปัญหาคุณภาพไฟฟ้า)
FMS7 บริการฉีดน ้าลา้งลูกถว้ย
เป้าหมาย  ลูกคา้กลุ่ม Strategic ร้อยละ 100 (จ  านวน 485 ราย)
กฟก.1    จ  านวน  184  ราย   - เป้าหมายสะสม จ านวน.....ราย - ด าเนินการได ้  - เป้าหมายสะสม จ านวน.....ราย -  - เป้าหมายสะสม จ านวน.....ราย - ด าเนินการได ้
กฟก.2    จ  านวน  257  ราย
กฟก.3    จ  านวน    44  ราย กฟอ.พสค. กลุ่ม Strategic กฟอ.พสค. กลุ่ม Strategic กฟอ.พสค. กลุ่ม Strategic กฟอ.พสค. กลุ่ม Strategic
หมายเหตุ  ลูกคา้กลุ่ม Strategic เป็นลูกคา้มูลค่าสูงกลุ่ม High (H) และ  - เป้าหมาย จ านวน 5 ราย  - เป้าหมาย จ านวน 10 ราย  - เป้าหมาย จ านวน 15ราย  - เป้าหมาย จ านวน 20ราย

มีคุณลกัษณะเชิงกลยทุธ์ของลูกคา้ (Key Customer’s Attractiveness) - ด าเนินการได ้จ  านวน 5 ราย - ด าเนินการได ้จ  านวน 10 ราย - ด าเนินการได ้จ  านวน 15 ราย - ด าเนินการได ้จ  านวน 20 ราย
ท่ีสอดคลอ้งตามกลุ่มหลกั ตามคู่มือการบริหารลูกคา้ รายส าคญั 
(Key Account Management : KAMT)

 - ลูกคา้กลุ่ม Star  (3 บริการข้ึนไป/ราย/ปี) ม.ค.-ธ.ค.2562
FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหมอ้แปลงของ
ลูกคา้ (Patrol)
FMS2 ตรวจสอบขอ้มูลโหลด (Load Profile)FMS3 ให้ค  าปรึกษา แนะน าการใชไ้ฟฟ้า และการจดัการ

โหลดอยา่งมีประสิทธิภาพ
FMS4 ตรวจหาจุดร้อนดว้ยกลอ้งส่องความร้อน 
(Thermal Viewer)
FMS5 สนบัสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม
FMS6 การตรวจวดัคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกคา้ท่ีมี
ปัญหาคุณภาพไฟฟ้า)
เป้าหมาย  ลูกคา้กลุ่ม Star ร้อยละ 100 (จ  านวน 219 ราย)
กฟก.1    จ  านวน    55  ราย  - เป้าหมายสะสม จ านวน.....ราย - ด าเนินการได ้  - เป้าหมายสะสม จ านวน.....ราย -  - เป้าหมายสะสม จ านวน.....ราย - ด าเนินการได ้
กฟก.2    จ  านวน  149  ราย
กฟก.3    จ  านวน    15  ราย กฟอ.พสค. กลุ่ม Star กฟอ.พสค. กลุ่ม Star กฟอ.พสค. กลุ่ม Star กฟอ.พสค. กลุ่ม Star
หมายเหตุ  ลูกคา้กลุ่ม Star เป็นลูกคา้มูลค่าสูงกลุ่ม Medium (M)  - เป้าหมาย จ านวน - ราย  - เป้าหมาย จ านวน - ราย  - เป้าหมาย จ านวน - ราย  - เป้าหมาย จ านวน - ราย

หรือกลุ่ม Low (L)  และมีคุณลกัษณะเชิงกลยทุธ์ของลูกคา้ - ด าเนินการได ้จ  านวน - ราย - ด าเนินการได ้จ  านวน - ราย - ด าเนินการได ้จ  านวน - ราย - ด าเนินการได ้จ  านวน - ราย
(Key Customer’s Attractiveness) ท่ีสอดคลอ้งตามกลุ่มหลกั
ตามคู่มือการบริหารลูกคา้ รายส าคญั (Key Account
Management : KAMT)

 - ลูกคา้กลุ่ม Status (3 บริการข้ึนไป/ราย/ปี) ม.ค.-ธ.ค.2562
FMS1 ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหมอ้แปลง
ของลูกคา้ (Patrol)
FMS2 ตรวจสอบขอ้มูลโหลด (Load Profile)FMS3 ให้ค  าปรึกษา แนะน าการใชไ้ฟฟ้า และการ



จดัการโหลดอยา่งมีประสิทธิภาพ
FMS4 ตรวจหาจุดร้อนดว้ยกลอ้งส่องความร้อน 
(Thermal Viewer)
FMS5 สนบัสนุนวิทยากรส าหรับการฝึกอบรม
เป้าหมาย  ลูกคา้กลุ่ม Status ร้อยละ 100 (จ  านวน 1,115 ราย)
กฟก.1    จ  านวน  306  ราย   - เป้าหมายสะสม จ านวน.....ราย - ด าเนินการได ้  - เป้าหมายสะสม จ านวน.....ราย -  - เป้าหมายสะสม จ านวน.....ราย - ด าเนินการได ้
กฟก.2    จ  านวน  437  ราย
กฟก.3    จ  านวน  372  ราย กฟอ.พสค. กลุ่ม Status กฟอ.พสค. กลุ่ม Status กฟอ.พสค. กลุ่ม Status กฟอ.พสค. กลุ่ม Status
หมายเหตุ  ลูกคา้กลุ่ม Status เป็นลูกคา้มูลค่าสูง High (H)  - เป้าหมาย จ านวน 2 ราย  - เป้าหมาย จ านวน 4 ราย  - เป้าหมาย จ านวน 6 ราย  - เป้าหมาย จ านวน6 ราย

และมีคุณลกัษณะเชิงกลยทุธ์ ของลูกคา้ (Key Customer’s - ด าเนินการได ้จ  านวน 2 ราย - ด าเนินการได ้จ  านวน 4 ราย - ด าเนินการได ้จ  านวน 6 ราย - ด าเนินการได ้จ  านวน 6 ราย
Attractiveness) ท่ีสอดคลอ้งตามกลุ่มรอง ตามคู่มือการบริหารลูกคา้
รายส าคญั (Key Account Management : KAMT)

 - ลูกคา้ท่ีอยูใ่นพ้ืนท่ีให้บริการของ SPP โดยแบ่งลูกคา้เป็น ม.ค.-ธ.ค.2562
3 กลุ่ม คือ
กลุ่มท่ี 1  มีรายไดม้ากกวา่ 5 ลา้นบาท
            ให้บริการรายการ 1-7
กลุ่มท่ี 2  มีรายได ้2-5 ลา้นบาท
            ให้บริการรายการ 1-5
กลุ่มท่ี 3  มีรายไดน้้อยกวา่ 2 ลา้นบาท
            ให้บริการรายการ 1-2
รายละเอียดการให้บริการ ดงัน้ี
1) การตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในให้แก่ลูกคา้
2) การตรวจสอบหมอ้แปลงของลูกคา้
3) ตรวจสอบขอ้มูลโหลด (Load Profile)
4) ให้ค  าปรึกษาแนะน าการใชไ้ฟฟ้าและการจดัการโหลด
อยา่งมีประสิทธิภาพ
5) การส่องกลอ้งความร้อน
6) การฉีดน ้าลา้งลูกถว้ย
7) การตรวจวดัคุณภาพไฟฟ้า (เฉพาะลูกคา้ท่ีมีปัญหา
คุณภาพไฟฟ้า)
เป้าหมาย  จ านวน 27 ราย
กฟก.1    จ  านวน  55  ราย  - กลุ่มท่ี 1  มีรายไดม้ากกวา่ 5 ลา้นบาท  - กลุ่มท่ี 1  มีรายไดม้ากกวา่ 5 ลา้นบาท  - กลุ่มท่ี 1  มีรายไดม้ากกวา่ 5 ลา้นบาท ให้บริการ
กฟก.2    จ  านวน  27  ราย 

1.1.2 การดูแลลูกคา้รายส าคญั Key Account Management
(KAMT)

 - กลุ่มท่ี 1  มีรายไดม้ากกวา่ 5 ลา้นบาท 
ให้บริการรายการ 1-7   เป้าหมาย  .......  ราย   

ด าเนินการได ้ .......  ราย - กลุ่มท่ี 2  มีรายได ้2-5 
ลา้นบาท  ให้บริการรายการ 1-5   เป้าหมาย  ....... 
 ราย   ด าเนินการได ้ ..... ราย - กลุ่มท่ี 3  มีรายได้
น้อยกวา่ 2 ลา้นบาท  ให้บริการรายการ 1-2   
เป้าหมาย  .......  ราย   ด าเนินการได ้ .... ราย - 

รวมกลุ่มท่ี 1-3   เป้าหมาย  .......  ราย   
ด าเนินการได ้ ..... ราย

 - กลุ่มท่ี 1  มีรายไดม้ากกวา่ 5 ลา้นบาท 
ให้บริการรายการ 1-7   เป้าหมาย  5  ราย   
ด าเนินการได ้ 5  ราย - กลุ่มท่ี 2  มีรายได ้

2-5 ลา้นบาท  ให้บริการรายการ 1-5   
เป้าหมาย  .......  ราย   ด าเนินการได ้ ..... ราย

 - กลุ่มท่ี 3  มีรายไดน้้อยกวา่ 2 ลา้นบาท  
ให้บริการรายการ 1-2   เป้าหมาย  .2.  ราย   
ด าเนินการได ้2. ราย - รวมกลุ่มท่ี 1-3   
เป้าหมาย 7  ราย   ด าเนินการได ้7ราย

 - กลุ่มท่ี 1  มีรายไดม้ากกวา่ 5 ลา้นบาท ให้บริการ
รายการ 1-7   เป้าหมาย  5  ราย   ด าเนินการได ้ 5  
ราย - กลุ่มท่ี 2  มีรายได ้2-5 ลา้นบาท  ให้บริการ
รายการ 1-5   เป้าหมาย  .......  ราย   ด าเนินการได ้
 ..... ราย - กลุ่มท่ี 3  มีรายไดน้้อยกวา่ 2 ลา้นบาท  

ให้บริการรายการ 1-2   เป้าหมาย  .2.  ราย   
ด าเนินการได ้2. ราย - รวมกลุ่มท่ี 1-3   เป้าหมาย 7 

 ราย   ด าเนินการได ้7ราย

 - กลุ่มท่ี 1  มีรายไดม้ากกวา่ 5 ลา้นบาท ให้บริการ
รายการ 1-7   เป้าหมาย  .......  ราย   ด าเนินการได ้ ....... 

 ราย - กลุ่มท่ี 2  มีรายได ้2-5 ลา้นบาท  ให้บริการ
รายการ 1-5   เป้าหมาย  .......  ราย   ด าเนินการได ้ ..... 
ราย - กลุ่มท่ี 3  มีรายไดน้้อยกวา่ 2 ลา้นบาท  ให้บริการ
รายการ 1-2   เป้าหมาย  .......  ราย   ด าเนินการได ้ .... 
ราย - รวมกลุ่มท่ี 1-3   เป้าหมาย  .......  ราย   ด าเนินการ

ได ้ ..... ราย



(ก) ปรับปรุงขอ้มูลส าคญัของลูกคา้รายส าคญั  (KAMT) ใน ม.ค. 2562
โปรแกรม BIC-SAP/ CRM Plus และแผนบริหารลูกคา้รายส าคญัตาม
แบบฟอร์ม CRM-KAM-002  ให้เป็นปัจจุบนั
เป้าหมาย  จ  านวน 5,611 ราย
กฟก.1    จ  านวน  1,466  ราย  - เป้าหมายสะสม จ านวน14ราย - ด าเนินการได ้  - เป้าหมายสะสม จ านวน 21 ราย  - เป้าหมายสะสม จ านวน 21 ราย

กฟก.2    จ  านวน  2,474  ราย  -  ด าเนินการได ้จ  านวน21 ราย  -  ด าเนินการได ้จ  านวน21 ราย

กฟก.3    จ  านวน  1,671  ราย
หมายเหตุ  ให้ปรับปรุงขอ้มูลลูกคา้รายส าคญัในโปรแกรม BIC-SAP  - เป้าหมาย จ านวน.7 ราย - ด าเนินการได ้จ  านวน 7 ราย

และแผนบริหารลูกคา้รายส าคญัในแบบฟอร์ม CRM-KAM-002
จนกวา่โปรแกรม CRM Plus จะสมบูรณ์และพร้อมให้ใชง้าน

(ข) พนกังานบริหารลูกคา้รายส าคญั (KAMR) บริหารความ ม.ค.-ธ.ค.2562
สมัพนัธ์กบัลูกคา้โดยการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ (Communication :
COM) และบนัทึกผลในโปรแกรม BIC SAP หรือ CRM Plus
(ข-1) การติดต่อส่ือสารอยา่งสม ่าเสมอ
- การแจง้/รับแจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง
- การตอบสนองความตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะ/
  ขอ้ร้องเรียน
- การประชาสมัพนัธ์และแนะน าบริการ
- การแจง้เตือนบริการ เช่น การดบัไฟเพ่ือปฏิบติั
งานครบก าหนดการบ ารุงรักษา
เป้าหมาย กฟอ.พสค. กฟอ.พสค. กฟอ.พสค. กฟอ.พสค.
 - ลูกคา้กลุ่ม Strategic, Star, Status จ  านวน 1 คร้ัง  - ลูกคา้กลุ่ม Strategic จ  านวน 5 คร้ัง  - ลูกคา้กลุ่ม Strategic จ  านวน 10 คร้ัง  - ลูกคา้กลุ่ม Strategic จ  านวน 15 คร้ัง  - ลูกคา้กลุ่ม Strategic จ  านวน 15 คร้ัง

ข้ึนไป/ราย/ไตรมาส  - ลูกคา้กลุ่ม Star จ  านวน 0 คร้ัง  - ลูกคา้กลุ่ม Star จ  านวน 0 คร้ัง  - ลูกคา้กลุ่ม Star จ  านวน 0 คร้ัง  - ลูกคา้กลุ่ม Star จ  านวน 0 คร้ัง
 - ลูกคา้กลุ่ม Streamline จ  านวน 1 คร้ังข้ึนไป/กลุ่ม/เดือน  - ลูกคา้กลุ่ม Status จ  านวน 2 คร้ัง  - ลูกคา้กลุ่ม Status จ  านวน 4 คร้ัง  - ลูกคา้กลุ่ม Status จ  านวน 6 คร้ัง  - ลูกคา้กลุ่ม Status จ  านวน 6 คร้ัง 

 - ลูกคา้กลุ่ม Streamline จ  านวน 0 คร้ัง  - ลูกคา้กลุ่ม Streamline จ  านวน 0 คร้ัง  - ลูกคา้กลุ่ม Streamline จ  านวน 0 คร้ัง  - ลูกคา้กลุ่ม Streamline จ  านวน 0 คร้ัง

       (ข-2) การมีส่วนร่วมของลูกคา้ในการวางแผนงานท่ีมี ม.ค.-ธ.ค.2562
ผลกระทบโดยตรงกบัลูกคา้ เช่น แผนการดบัไฟเพ่ือปฏิบติังาน เป็นตน้
เป้าหมาย
 - ลูกคา้กลุ่ม Strategic ทุกปี (ตามแผนงานท่ีเก่ียวขอ้ง)

 - แผนงานท่ีลูกคา้มีส่วนร่วม ไดแ้ก่  - แผนงานท่ีลูกคา้มีส่วนร่วม ไดแ้ก่  - แผนงานท่ีลูกคา้มีส่วนร่วม ไดแ้ก่

 - แผนงานท่ีลูกคา้มีส่วนร่วม ไดแ้ก่

1.1.3 กิจกรรมการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
(Relation Building  Activity : RBA)
(ก) การเยีย่มเยอืนลูกคา้รายส าคญั/ลูกคา้มูลค่าสูง/ลูกคา้ใน
นิคมอุตสาหกรรม และลูกคา้ท่ีอยูใ่นพ้ืนท่ีให้บริการของ SPP พร้อม
บนัทึกผลการเยีย่มในโปรแกรม BIC-SAP/ CRM Plus
(ก-1) การเยีย่มเยอืนโดยผูบ้ริหาร โดยก าหนดวตัถุ ม.ค.-ธ.ค.2562
ประสงคก์ารเยีย่มเยอืนลูกคา้แต่ละรายท่ีชดัเจน
เป้าหมาย กฟอ.พสค. กฟอ.พสค. กฟอ.พสค. กฟอ.พสค.
 - รผก.(ภ3) หรือผูแ้ทน  จ  านวน 1 ราย/ไตรมาส  - รผก.(ภ3) เยีย่มเยอืนลูกคา้ 0 ราย  - รผก.(ภ3) เยีย่มเยอืนลูกคา้ 0 ราย  - รผก.(ภ3) เยีย่มเยอืนลูกคา้ 0 ราย  - รผก.(ภ3) เยีย่มเยอืนลูกคา้ 0 ราย

 - อข. หรือผูแ้ทน         จ  านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.  - อข.        เยีย่มเยอืนลูกคา้ 0ราย  - อข.        เยีย่มเยอืนลูกคา้ 0 ราย  - อข.        เยีย่มเยอืนลูกคา้ 0 ราย  - อข.        เยีย่มเยอืนลูกคา้ 0 ราย
 - ผจก.กฟฟ.ชั้น 1-3     จ  านวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.   - ผจก.กฟฟ.ชั้น 1-3  เยีย่มเยอืนลูกคา้ 6 ราย   - ผจก.กฟฟ.ชั้น 1-3  เยีย่มเยอืนลูกคา้ 13 ราย   - ผจก.กฟฟ.ชั้น 1-3  เยีย่มเยอืนลูกคา้ 19 ราย   - ผจก.กฟฟ.ชั้น 1-3  เยีย่มเยอืนลูกคา้ 25 ราย 



    (ก-2) การเยีย่มเยอืนลูกคา้รายส าคญั ลูกคา้มูลค่าสูง ม.ค.-ธ.ค.2562
(High Value Customer) ลูกคา้รายใหญ่ ลูกคา้ในนิคมอุตสาหกรรม
และลูกคา้ท่ีอยูใ่นพ้ืนท่ีให้บริการของ SPP
เป้าหมาย  แบ่งตามกลุ่มลูกคา้ ดงัน้ี
 - กลุ่ม Strategic     ร้อยละ  100  - ลูกคา้กลุ่ม Strategic เป้าหมายสะสม......ราย  - ลูกคา้กลุ่ม Strategic เป้าหมายสะสม......  - ลูกคา้กลุ่ม Strategic เป้าหมายสะสม......ราย 
 - กลุ่ม Star           ร้อยละ  100
 - กลุ่ม Status        ร้อยละ  100 กฟอ.พสค. กฟอ.พสค. กฟอ.พสค. กฟอ.พสค.
 - กลุ่ม Streamline  ร้อยละ   20  - ลูกคา้กลุ่ม Strategic  - ลูกคา้กลุ่ม Strategic  - ลูกคา้กลุ่ม Strategic  - ลูกคา้กลุ่ม Strategic

ด าเนินการได ้5 ราย คิดเป็นร้อยละ 100 ด าเนินการได ้5 ราย คิดเป็นร้อยละ 100 ด าเนินการได ้5 ราย คิดเป็นร้อยละ 100 ด าเนินการได ้5 ราย คิดเป็นร้อยละ 101
 - ลูกคา้กลุ่ม Star  - ลูกคา้กลุ่ม Star  - ลูกคา้กลุ่ม Star  - ลูกคา้กลุ่ม Star
ด าเนินการได ้- ราย คิดเป็นร้อยละ 0 ด าเนินการได ้- ราย คิดเป็นร้อยละ 0 ด าเนินการได ้- ราย คิดเป็นร้อยละ 0 ด าเนินการได ้- ราย คิดเป็นร้อยละ 1
 - ลูกคา้กลุ่ม Status  - ลูกคา้กลุ่ม Status  - ลูกคา้กลุ่ม Status  - ลูกคา้กลุ่ม Status
ด าเนินการได ้2 ราย คิดเป็นร้อยละ 100 ด าเนินการได ้2 ราย คิดเป็นร้อยละ 100 ด าเนินการได ้2 ราย คิดเป็นร้อยละ 100 ด าเนินการได ้2 ราย คิดเป็นร้อยละ 101
 - ลูกคา้กลุ่ม Streamline  - ลูกคา้กลุ่ม Streamline  - ลูกคา้กลุ่ม Streamline  - ลูกคา้กลุ่ม Streamline

หมายเหตุ  ลูกคา้กลุ่ม Streamline เป็นลูกคา้มูลค่าสูง ด าเนินการได ้0 ราย คิดเป็นร้อยละ 0 ด าเนินการได ้0 ราย คิดเป็นร้อยละ 0 ด าเนินการได ้0 ราย คิดเป็นร้อยละ 0 ด าเนินการได ้0 ราย คิดเป็นร้อยละ 1
กลุ่ม Medium (M) หรือกลุ่ม Low (L) และมีคุณลกัษณะเชิงกลยทุธ์
ของลูกคา้ (Key Customer’s Attractiveness) ท่ีสอดคลอ้ง
ตามกลุ่มรอง ตามคู่มือการบริหารลูกคา้รายส าคญั
(Key Account Management : KAMT) 

(ข) จดัประชุมสมัมนาลูกคา้รายใหญ่ในพ้ืนท่ี กฟฟ. ท่ีมี ม.ค.-ธ.ค.2562
รายไดม้ากกวา่ 100 ลา้นบาท/เดือน
เป้าหมาย แบ่งตามกลุ่มลูกคา้ ดงัน้ี
 - กลุ่ม Strategic    ร้อยละ 100  - จดัประชุมเม่ือวนัท่ี........ ณ............ - ลูกคา้กลุ่ม  - จดัประชุมเม่ือวนัท่ี........ ณ............ -  - จดัประชุมเม่ือวนัท่ี........ ณ............ - ลูกคา้กลุ่ม 
 - กลุ่ม Star           ร้อยละ 100
 - กลุ่ม Status        ร้อยละ 100
 - กลุ่ม Streamline  ร้อยละ   20  - จดัประชุมเม่ือวนัท่ี........ ณ............ - ลูกคา้กลุ่ม 

หมายเหตุ  ลูกคา้กลุ่ม Streamline ในกิจกรรมตามขอ้ 1.3.2
ตอ้งไม่ซ ้ากบัลูกคา้กลุ่ม Streamline ในกิจกรรมตามขอ้1.3.1.2 

Strategic 
Star 
Status 
Streamline 

ระดับลูกค้า กฟก.2 
257 
149 
437 
327 

จ านวน (ราย) 
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Status 

Streamline 

ระดับลูกค้า 

257 

149 

437 
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กฟก.2 

จ านวน (ราย) 



(ค) การมอบของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษและ/หรือจดักิจกรรม ม.ค.-ธ.ค.2562
นนัทนาการ
เป้าหมาย
 - กลุ่ม Strategic ทุกราย ไม่น้อยกวา่ 1 คร้ัง/ปี  - มอบของท่ีระลึก ให้ ลูกคา้กลุ่ม Strategic  - มอบของท่ีระลึก ให้ ลูกคา้กลุ่ม Strategic  - มอบของท่ีระลึก ให้ ลูกคา้กลุ่ม Strategic จ  านวน
 - กลุ่ม Star ให้พนกังาน KAMR พิจารณาตามความเหมาะสม
 - กลุ่ม Status ให้พนกังาน KAMR พิจารณาตามความ กฟอ.พสค. กฟอ.พสค. กฟอ.พสค. กฟอ.พสค.
เหมาะสม (เฉพาะกิจกรรมการมอบของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษ)  - มอบของท่ีระลึก ให้ ลูกคา้กลุ่ม Strategic  - มอบของท่ีระลึก ให้ ลูกคา้กลุ่ม Strategic  - มอบของท่ีระลึก ให้ ลูกคา้กลุ่ม Strategic  - มอบของท่ีระลึก ให้ ลูกคา้กลุ่ม Strategic

 จ  านวน 5 ราย  จ  านวน 5 ราย  จ  านวน 5 ราย  จ  านวน 5 ราย
1.2 จดัประชุมสมัมนาร่วมกบัลูกคา้ท่ีใชไ้ฟ 115 kV และ หอการคา้ ม.ค.-ก.ย.2562
อุตสาหกรรมจงัหวดั สภาอุตสาหกรรม
เป้าหมาย
 - อยา่งน้อย กฟข. ละ 1 คร้ัง*  - จดัประชุมฯ  เม่ือวนัท่ี ...................................   - จดัประชุมฯ  เม่ือวนัท่ี  - จดัประชุมฯ  เม่ือวนัท่ี ...................................   
 - ภายในไตรมาสท่ี 3/2562
หมายเหตุ  *จดัร่วมกบังานประชุมสมัมนาผูใ้ชไ้ฟรายใหญ่

1.3 เชิญชวนให้ผูใ้ชไ้ฟฟ้าลงทะเบียนแจง้เบอร์โทรศพัท์
เป้าหมาย ม.ค.-ธ.ค.2562
 - ลูกคา้รายยอ่ย ท่ีขอใชไ้ฟฟ้าใหม่ (ปี 2562) ร้อยละ 100*
หมายเหตุ  *ไม่รวมลูกคา้ท่ีไม่ประสงคแ์จง้เบอร์โทรศพัท์

กฟอ.พสค. กฟอ.พสค. กฟอ.พสค. กฟอ.พสค.
ด าเนินการไดเ้ชิญชวนและจดัเก็บเบอร์โทรทุกราย ด าเนินการไดเ้ชิญชวนและจดัเก็บเบอร์โทรทุกรายด าเนินการไดเ้ชิญชวนและจดัเก็บเบอร์โทรทุกรายด าเนินการไดเ้ชิญชวนและจดัเก็บเบอร์โทรทุกราย

1.4 การสนบัสนุนลูกคา้รายใหม่ ตามขอ้มูล BOI/หน่วยงานทอ้งถ่ิน/ ม.ค.-ธ.ค.2562
แหล่งขอ้มูลอ่ืนๆ โดยการติดต่อส่ือสาร/เยีย่มเยอืน เพ่ือให้
ขอ้มูลต่างๆ เช่น การขอใชไ้ฟฟ้า การขยายเขตระบบไฟฟ้า 

ลูกคา้รายยอ่ย - รายใหม่ (ปี 2562) เป้าหมาย....ราย
    ด าเนินการได ้....ราย คิดเป็นร้อยละ …

ลูกคา้รายยอ่ย - รายใหม่ (ปี 2562) เป้าหมาย
....ราย    ด าเนินการได ้....ราย คิดเป็นร้อยละ

ลูกคา้รายยอ่ย - รายใหม่ (ปี 2562) เป้าหมาย....ราย  
  ด าเนินการได ้....ราย คิดเป็นร้อยละ …

ลูกคา้รายยอ่ย - รายใหม่ (ปี 2562) เป้าหมาย....ราย    
ด าเนินการได ้....ราย คิดเป็นร้อยละ …

 - จดัประชุมฯ  เม่ือวนัท่ี ...................................   
ณ.............................................  จ  านวน ......... คน  

ตามหนงัสือเลขท่ี...........



และการวางแผนการจ่ายไฟฟ้า เป็นตน้
เป้าหมาย
 - รายงานสรุปผลการติดต่อส่ือสาร/เยีย่มเยอืน ทุกไตรมาส  - รายงาน ตามหนงัสือเลขท่ี ..............  - รายงาน ตามหนงัสือเลขท่ี ..............  - รายงาน ตามหนงัสือเลขท่ี ..............
(ตามแบบฟอร์มรายงาน BOI CRM-NCS-002)

 - รายงาน ตามหนงัสือเลขท่ี ..............

1.5 สรุปขอ้มูลเสียงของลูกคา้จากกิจกรรมสร้างความสมัพนัธ์กบั ม.ค.-ธ.ค.2562
ลูกคา้ (แบบฟอร์ม VOC-CRM-001 ตามคู่มือ CRM) 
เป้าหมาย
 - ฝวธ.(ภ3) สรุปขอ้มูลการวิเคราะห์ปี 2561 ภายในเดือน มี.ค.2562  - ฝวธ.(ภ3) สรุปขอ้มูลการวิเคราะห์ปี 2561 ตาม  - ฝวธ.(ภ3) สรุปขอ้มูลการวิเคราะห์ปี 2561  - ฝวธ.(ภ3) สรุปขอ้มูลการวิเคราะห์ปี 2561 ตาม
 - สรุปขอ้มูลการวิเคราะห์ปี 2562 ทุกไตรมาส พร้อมกบั
การรายงานผลการด าเนินงานของแต่ละกิจกรรม 
ภายใน 1 เดือนหลงัส้ินไตรมาส

แผนงานที ่2 การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนให้กบัลูกคา้  - เพ่ิมประสิทธิภาพการจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีร้องเรียน ม.ค.-ธ.ค.2562
ผ่านช่องทางต่างๆ โดยก าหนดระยะเวลาการตอบสนอง และปิด
ขอ้ร้องเรียนตามกลุ่มลูกคา้และประเภทเร่ืองร้องเรียน ดงัน้ี 
1) กลุ่มลูกคา้ (ตอบช้ีแจง)  1) ตรวจสอบและช้ีแจงแยกตามกลุ่มลูกคา้ ดงัน้ี  1) ตรวจสอบและช้ีแจงแยกตามกลุ่มลูกคา้ ดงัน้ี  1) ตรวจสอบและช้ีแจงแยกตามกลุ่มลูกคา้  1) ตรวจสอบและช้ีแจงแยกตามกลุ่มลูกคา้ ดงัน้ี
   - กลุ่มท่ี 1 กลุ่มลูกคา้ในพ้ืนท่ีแข่งขนักบั SPP  ภายใน 5 วนั      - กลุ่มท่ี 1 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย      - กลุ่มท่ี 1 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย     - กลุ่มท่ี 1 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย     - กลุ่มท่ี 1 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย
   - กลุ่มท่ี 2 กลุ่มลูกคา้รายส าคญั ภายใน 15 วนั ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย
   - กลุ่มท่ี 3 กลุ่มลูกคา้อุตสาหกรรม และกลุ่มพาณิชย ์  - กลุ่มท่ี 2 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย  - กลุ่มท่ี 2 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย - กลุ่มท่ี 2 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย - กลุ่มท่ี 2 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย
ภายใน 20 วนั ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย
  - กลุ่มท่ี 4 กลุ่มลูกคา้บา้นอยูอ่าศยัและ กลุ่มอ่ืนๆ  - กลุ่มท่ี 3 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย  - กลุ่มท่ี 3 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย - กลุ่มท่ี 3 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย - กลุ่มท่ี 3 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย
ภายใน 25 วนั   ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย    ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย    ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย    ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย  
2) เร่ืองร้องเรียนส าคญัเร่งด่วน ภายใน 3 วนั    - กลุ่มท่ี 4 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย    - กลุ่มท่ี 4 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย    - กลุ่มท่ี 4 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย    - กลุ่มท่ี 4 ด าเนินการภายในก าหนด จ านวน - ราย 
3) เร่ืองร้องเรียนส าคญัเร่งด่วน ผ่าน IR Chat : Issue Report Chat    ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย    ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย    ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย    ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย
ภายใน 24 ชม.     2) เร่ืองร้องเรียนส าคญัเร่งด่วน          2) เร่ืองร้องเรียนส าคญัเร่งด่วน          2) เร่ืองร้องเรียนส าคญัเร่งด่วน          2) เร่ืองร้องเรียนส าคญัเร่งด่วน      
4) สามารถปิดขอ้ร้องเรียนดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการทั้งหมด * ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน - ราย  ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน - ราย  ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน - ราย  ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน - ราย  
ภายใน 25 วนั ไดไ้ม่น้อยกวา่ ร้อยละ 95    ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย    ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย    ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย    ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย
5) สามารถปิดขอ้ร้องเรียนดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการทั้งหมด *  3) เร่ืองร้องเรียนส าคญัเร่งด่วน ผ่าน IR Chat      3) เร่ืองร้องเรียนส าคญัเร่งด่วน ผ่าน IR Chat      3) เร่ืองร้องเรียนส าคญัเร่งด่วน ผ่าน IR Chat      3) เร่ืองร้องเรียนส าคญัเร่งด่วน ผ่าน IR Chat     
ภายใน 15 วนั ไดไ้ม่น้อยกวา่ ร้อยละ 55 ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน ..... ราย   ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน ..... ราย   ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน ..... ราย   ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน ..... ราย   
เป้าหมาย   ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน ..... ราย   ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน ..... ราย   ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน ..... ราย   ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน ..... ราย
 - กฟข. จดัท ารายงานสรุปขอ้ร้องเรียนทุกเดือน  4) ความสามารถปิดขอ้ร้องเรียนตามเกณฑ์  4) ความสามารถปิดขอ้ร้องเรียนตามเกณฑ์  4) ความสามารถปิดขอ้ร้องเรียนตามเกณฑ์  4) ความสามารถปิดขอ้ร้องเรียนตามเกณฑ์
 - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปรายงานให้ กกท. ทุกไตรมาส      จ  านวนขอ้ร้องเรียน ทั้งหมด - ราย      จ  านวนขอ้ร้องเรียน ทั้งหมด - ราย      จ  านวนขอ้ร้องเรียน ทั้งหมด - ราย      จ  านวนขอ้ร้องเรียน ทั้งหมด - ราย
หมายเหตุ  * ไม่รวมขอ้ร้องเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ      ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน - ราย        ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน - ราย        ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน - ราย        ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน - ราย   

คิดเป็นร้อยละ 100 คิดเป็นร้อยละ 100 คิดเป็นร้อยละ 100 คิดเป็นร้อยละ 100

ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน....ราย ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน....ราย ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน....ราย ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน....ราย
     5) จ  านวนขอ้ร้องเรียน ทั้งหมด - ราย      5) จ  านวนขอ้ร้องเรียน ทั้งหมด 1 ราย      5) จ  านวนขอ้ร้องเรียน ทั้งหมด 3 ราย      5) จ  านวนขอ้ร้องเรียน ทั้งหมด 1 ราย
 ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน - ราย  ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน 1 ราย  ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน 3ราย  ด าเนินการไดภ้ายในก าหนด จ านวน 1 ราย
 คิดเป็นร้อยละ 100  คิดเป็นร้อยละ 100  คิดเป็นร้อยละ 100  คิดเป็นร้อยละ 100
ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย ด าเนินการเกินก าหนด จ านวน - ราย

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

 - ฝวธ.(ภ3) สรุปขอ้มูลการวิเคราะห์ปี 2561 ตาม
หนงัสือเลขท่ี..... - กฟข. สรุปขอ้มูลการวิเคราะห์ปี 

2562  ตามหนงัสือเลขท่ี............ - กฟข. รายงาน ตาม
หนงัสือเลขท่ี..........



แผนงานที ่3 พฒันาสนบัสนุนพนกังานท่ีดูแลลูกคา้  - พฒันาศกัยภาพพนกังานท่ีดูแลลูกคา้รายส าคญั (Key Account) ม.ค.-มิ.ย.2562
รายส าคญั (Key Account) เป้าหมาย

 - กฟข. จดัประชุมอบรมและทบทวนผลการปฏิบติังานของ  - จดัประชุมฯ เม่ือวนัท่ี .......... - จ  านวนผูเ้ขา้  - จดัประชุมฯ เม่ือวนัท่ี .......... - จ  านวนผู ้  - จดัประชุมฯ เม่ือวนัท่ี .......... - จ  านวนผูเ้ขา้

พนกังาน KAMR ให้แก่ พนกังาน KAMR เดิม และ พนกังาน
KAMR  ท่ีแต่งตั้งใหม่ จ  านวน 1 คร้ัง ภายในไตรมาสท่ี 2/2562

แผนงานที ่1 การด าเนินงานธุรกิจเก่ียวเน่ือง 1.1 การด าเนินการธุรกิจงานบ ารุงรักษา โดยมุ่งเน้น
ลูกคา้ 2 กลุ่ม ดงัน้ี
1) ลูกคา้ (รายเดิมท่ีเคยใชบ้ริการบ ารุงรักษา)
         - จดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้เอกชนท่ีเคยใชบ้ริการบ ารุงรักษา
 ปี 2560-2561
         - ตรวจสอบแผนบ ารุงรักษารายปีของลูกคา้
2) ลูกคา้ (รายใหม่ท่ีไม่เคยใชบ้ริการบ ารุงรักษา
 และติดตั้งหมอ้แปลงรวมกนัเกิน 250 kVA)
         - ตรวจสอบประวติัการบ ารุงรักษาหมอ้แปลงของลูกคา้
         - จดัท าฐานขอ้มูลลูกคา้รายใหม่ฯ
         - ตรวจสอบแผนบ ารุงรักษารายปีของลูกคา้
เป้าหมาย
 - จดัท าแผนการเขา้พบลูกคา้พร้อมใบเสนอราคา  - จดัท าแผนการเขา้พบลูกคา้พร้อมใบเสนอราคา     - ลูกคา้รายเดิม เป้าหมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย      คิดเป็นร้อยละ........     - ลูกคา้รายใหม่ฯ เป้าหมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย      คิดเป็นร้อยละ........ - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี.......... - จดัท าแผนการเขา้พบลูกคา้พร้อมใบเสนอราคา     - ลูกคา้รายเดิม เป้าหมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย      คิดเป็นร้อยละ........     - ลูกคา้รายใหม่ฯ เป้าหมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย      คิดเป็นร้อยละ........ - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี.......... - จดัท าแผนการเขา้พบลูกคา้พร้อมใบเสนอราคา     - ลูกคา้รายเดิม เป้าหมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย      คิดเป็นร้อยละ........     - ลูกคา้รายใหม่ฯ เป้าหมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย      คิดเป็นร้อยละ........ - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี..........
     ลูกคา้รายเดิม   ร้อยละ 100 
     ลูกคา้รายใหม่ฯ ร้อยละ  20 จากฐานขอ้มูลลูกคา้ตามขอ้ 2) 
 - รายงานผลการเขา้พบ ทุกไตรมาส

1.2 การด าเนินการธุรกิจงานขอขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลง
เฉพาะราย โดยใชป้ระโยชน์จากฐานขอ้มูล ดงัน้ี
1) ฐานขอ้มูลลูกคา้มีการใชไ้ฟเพ่ิมข้ึน ร้อยละ 10 จากปี 2560-2561 
และท่ีมีการใชไ้ฟตั้งแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพิกดัหมอ้แปลง 
2) ฐานขอ้มูลลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟตั้งแต่ร้อยละ 70 ของขนาดพิกดั

 - จดัท าแผนการเขา้พบลูกคา้พร้อมใบเสนอราคา     - 
ลูกคา้รายเดิม เป้าหมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย
      คิดเป็นร้อยละ........     - ลูกคา้รายใหม่ฯ เป้าหมาย

.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย      คิดเป็นร้อยละ........
 - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี..........

 - จดัประชุมฯ เม่ือวนัท่ี .......... - จ  านวนผูเ้ขา้ประชุม
 ......... - ตามหนงัสือเลขท่ี...........

NM1



หมอ้แปลง 
เป้าหมาย
 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง และแบบฟอร์มการรายงานผล  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง และแบบฟอร์มการรายงานผล   ตามหนงัสือเลขท่ี .. - จดัท าแผนการเขา้พบลูกคา้พร้อมใบเสนอราคา     - ลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟเพ่ิมข้ึน ร้อยละ 10 จากปี 2560 - 2561 และท่ีมีการใชไ้ฟตั้งแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพิกดัหมอ้แปลง       เป้าหมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย คิดเป็นร้อยละ........     - ลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟตั้งแต่ ร้อยละ 70 ของขนาดพิกดัหมอ้แปลง      เป้าหมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย คิดเป็นร้อยละ........ - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี.......... - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง และแบบฟอร์มการรายงานผล   ตามหนงัสือเลขท่ี .. - จดัท าแผนการเขา้พบลูกคา้พร้อมใบเสนอราคา     - ลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟเพ่ิมข้ึน ร้อยละ 10 จากปี 2560 - 2561 และท่ีมีการใชไ้ฟตั้งแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพิกดัหมอ้แปลง       เป้าหมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย คิดเป็นร้อยละ........     - ลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟตั้งแต่ ร้อยละ 70 ของขนาดพิกดัหมอ้แปลง      เป้าหมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย คิดเป็นร้อยละ........ - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี.......... - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง และแบบฟอร์มการรายงานผล   ตามหนงัสือเลขท่ี .. - จดัท าแผนการเขา้พบลูกคา้พร้อมใบเสนอราคา     - ลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟเพ่ิมข้ึน ร้อยละ 10 จากปี 2560 - 2561 และท่ีมีการใชไ้ฟตั้งแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพิกดัหมอ้แปลง       เป้าหมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย คิดเป็นร้อยละ........     - ลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟตั้งแต่ ร้อยละ 70 ของขนาดพิกดัหมอ้แปลง      เป้าหมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย คิดเป็นร้อยละ........ - รายงานผลตามหนงัสือเลขท่ี..........
 - จดัท าแผนการเขา้พบลูกคา้พร้อมใบเสนอราคา ตามฐาน
ขอ้มูลลูกคา้ ขอ้ 1) และ 2) ทุกราย
 - รายงานผลการด าเนินงาน ทุกไตรมาส
หมายเหตุ  ใชฐ้านขอ้มูลลูกคา้ (High Value) ตามกิจกรรมขอ้ 4.3
กลยทุธ์ CR1

 - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแนวทาง และแบบฟอร์มการ
รายงานผล   ตามหนงัสือเลขท่ี.. - จดัท าแผนการเขา้พบ

ลูกคา้พร้อมใบเสนอราคา     - ลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟ
เพ่ิมข้ึน ร้อยละ 10 จากปี 2560 - 2561 และท่ีมีการใช้
ไฟตั้งแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพิกดัหมอ้แปลง       เป้า
หมาย.........ราย ด าเนินการได.้.......ราย คิดเป็นร้อยละ

........     - ลูกคา้ท่ีมีการใชไ้ฟตั้งแต่ ร้อยละ 70 ของ
ขนาดพิกดัหมอ้แปลง      เป้าหมาย.........ราย 

ด าเนินการได.้.......ราย คิดเป็นร้อยละ........ - รายงาน


