
ช่วงด ำเนินกำร แผนปฏบิตั/ิ

กลุม่งานส าคญั ด าเนินการ ก ากบัดแูล รวบรวม

Customer 1 1. แผนงำนขยำยผลปฏิบติังำนของผูจ้ดักำรศนูย ์ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3) งำนบริกำรลูกค้ำ (Front Manager) (ต่อ) ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน รายงานภายใน 10 วนั หลงัสิน้ไตรมาส

ผบป. (นโยบำย KEEN 14 ด้ำน NH1: Smart Workforce) ผล รายงานผลหลงัสิน้ไตรมาส

1.2 1.2 ตดิตามและประเมนิผลการด าเนินงาน (KPI) ของผูจ้ดัการศนูยง์านบรกิารลกูคา้ %

(Front manager) ตามคูม่อืการปฏบิตังิานของผูจ้ดัการศนูยง์านบรกิารลกูคา้ ผา่น/ไม่ผา่น
เป้ำหมำย รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส นบม. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Custotmer 3 3.แผนงำนพฒันำกำรให้บริกำรลูกค้ำด้วยเทคโนโลยีดิจิทลั เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3) (แผนกำรด ำเนินงำน กฟภ. ปี2563) ไตรมาส 1-4 แผนปฏบิตัิ 1 กรท.ฉ.3 กรท.ฉ.3 แผน

ผบป. 3.1 3.1 ทุก กฟฟ. จดักจิกรรมประชาสมัพนัธเ์ชญิชวนลกูคา้รบับรกิารผ่าน Internet และ ผล

PEA smart plus %

เป้ำหมำย จดักจิกรรม 3 ครัง้/ไตรมาส ผ่าน/ไม่ผ่าน

นบม. แผน

แผน 12 ผล

ผล 3 %

% 25.00% ผ่าน/ไม่ผ่าน

คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Custotmer 4 4.แผนงำนพฒันำกระบวนกำรให้บริกำรธรุกิจตำมแนวทำง Doing Businees : World Bank เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3) (แผนการด าเนินงาน กฟภ. ปี2563) ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน

ผบค. 4.1 4.1 การใหบ้รกิารทางธุรกจิเพื่ออ านวยความสะดวกใหบ้รกิารขอใชไ้ฟฟ้า ผล

ตามแนวทาง (Doing Business : World Bank) ใหก้บัลกูคา้ประเภทธุรกจิ %

อุตสาหกรรม สามารถด าเนินการไดด้ว้ยความสะดวก รวดเรว็ และคลอ่งตวัยิง่ข ึน้ ผ่าน/ไม่ผ่าน

ด าเนินการภายใน 20 วนัปฏทินิ  นบม. แผน

(ตดิตัง้มเิตอร์ 3 เฟส 30(100) หรอืตดิตัง้หมอ้แปลงไม่เกนิ 250 kVA) ผล

เป้ำหมำย 100%  %

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)

เป้ำหมำยของกฟอ.โชคชยั 

แผนปฏิบติักำร กฟฉ.3 ประจ ำปี 2563  (ทบทวนครัง้ท่ี 1)

Customer(CR1,CR2,CR3)

ผูร้บัผิดชอบด้ำน ข้อ กจิกรรม,เป้าหมาย

หมายเหต ุ:    1 = ด าเนนิการโดย กฟฟ.ช ัน้ 1-3 และอาจรวมถงึ กฟส. และ กฟย.



ช่วงด ำเนินกำร แผนปฏบิตั/ิ

กลุม่งานส าคญั ด าเนินการ ก ากบัดแูล รวบรวม

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)

เป้ำหมำยของกฟอ.โชคชยั 

แผนปฏิบติักำร กฟฉ.3 ประจ ำปี 2563  (ทบทวนครัง้ท่ี 1)

Customer(CR1,CR2,CR3)

ผูร้บัผิดชอบด้ำน ข้อ กจิกรรม,เป้าหมาย

ผ่าน/ไม่ผ่าน

แผน 100% คบ. แผน

ผล 1 ผล

% 1 %

ผ่าน/ไม่ผ่าน 100% ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 5 5.แผนงำนสร้ำงควำมสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกค้ำ Key Account เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3) (แผนกำรด ำเนินงำน กฟภ. ปี2563) ไตรมาส 1-4 แผนปฏบิตัิ 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11

ผบค. 5.1 5.1 การใหบ้รกิารเสรมิโดยไม่คดิค่าใชจ่้ายกบัลกูคา้รายส าคญั (ตามคูม่อื KAMT) ผลส ผลส ผล 1          1          

เป้ำหมำย  20 ราย             รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส %

ผ่าน/ไม่ผ่าน

แผน 20 นบม. แผน 1 1 1 1 4

ผล 4           ผล 1

% 20.00% %

ผ่าน/ไม่ผ่าน

คบ. แผน 1 1

ผล 1

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน 1 1 1 1 4

ผล 1

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 6 6. แผนงำนเพ่ิมประสิทธิภำพกำรจดักำรข้อร้องเรียน เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3) ด้ำนคณุภำพไฟฟ้ำ ไตรมาส 1-4 แผนปฏบิตัิ 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน

ผบค. 6.1 6.1 ทุก กฟฟ. ด าเนินการระบุสถานะการปิดขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้เสนอแนะ และอืน่ๆ ผลส ผลส ผล

ดา้นคุณภาพไฟฟ้า (แกไ้ขปัญหาสิน้สุด/จ าเป็นต้องวางแผนแกไ้ขต่อ) ลงในเอกสาร VOC 03 %

พรอ้มแนบเอกสารในระบบ PEA VOC SYSTEM ทุกครัง้ทีม่กีารปิดขอ้รอ้งเรยีน ผ่าน/ไม่ผ่าน

เป้ำหมำย 100%       เริม่ด าเนินการตามแนวทางฯ ตัง้แต่เดอืนมกราคม 2563 นบม. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

หมายเหต ุ:    1 = ด าเนนิการโดย กฟฟ.ช ัน้ 1-3 และอาจรวมถงึ กฟส. และ กฟย.



ช่วงด ำเนินกำร แผนปฏบิตั/ิ

กลุม่งานส าคญั ด าเนินการ ก ากบัดแูล รวบรวม

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)

เป้ำหมำยของกฟอ.โชคชยั 

แผนปฏิบติักำร กฟฉ.3 ประจ ำปี 2563  (ทบทวนครัง้ท่ี 1)

Customer(CR1,CR2,CR3)

ผูร้บัผิดชอบด้ำน ข้อ กจิกรรม,เป้าหมาย

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 6 6. แผนงำนเพ่ิมประสิทธิภำพกำรจดักำรข้อร้องเรียน เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3) ด้ำนคณุภำพไฟฟ้ำ ไตรมาส 1-4 แผนปฏบิตัิ 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน

ผบค. 6.2 6.2 ตรวจสอบและคดักรองขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้เสนอแนะ และอืน่ๆดา้นคุณภาพไฟฟ้า ผลส ผลส ผล

ทีปิ่ดขอ้รอ้งเรยีนแลว้ จากระบบ PEA VOC SYSTEM แต่ยงัไม่ด าเนินการแกไ้ข %

(ใหด้ าเนินการแกไ้ขใหแ้ลว้เสรจ็) ผ่าน/ไม่ผ่าน

เป้ำหมำย                   รายงานงานทีค่งเหลอืทุกไตรมาส นบม. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 7 7. แผนงำนปรบัปรงุควำมพึงพอใจของลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3) (นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

ผบค. (เกณฑ ์ Enables ข้อ 4.4) ผล หนงัสอืเลขที ่ฉ.3 กบล.(ลส)1036/2563 ลว. 2 เม.ย. 2563

7.1 7.1 สรุปขอ้มลูเสยีงของลกูคา้แต่ละกลุม่ (ความต้องการ ความคาดหวงั %

ความไม่พงึพอใจ/ รอ้งเรยีน/ขอ้รอ้งขอ ความพงึพอใจ/ขอ้ชืน่ชม และขอ้เสนอแนะ) ผา่น/ไม่ผา่น
 ปี 2563 ในแต่ละช่องทาง ส่งใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลกูคา้ ทุกไตรมาส นบม. แผน

7.1.1 7.1.1 การรบัฟังเสยีงลกูคา้ทางโทรศพัท ์(Voice-based) (VOC-03-005) ผล

- โทรศพัทส์ านกังาน %

-1129 PEA Call Center ผ่าน/ไม่ผ่าน

เป้ำหมำย รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมาส คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 7 7. แผนงำนปรบัปรงุควำมพึงพอใจของลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3) (นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

ผบค. (เกณฑ ์ Enables ข้อ 4.4) ผล  หนงัสอืเลขที ่ฉ.3 กบล.(ลส)1126/2563 ลว. 14 เม.ย. 2563 

7.1 7.1 สรุปขอ้มลูเสยีงของลกูคา้แต่ละกลุม่ (ความต้องการ ความคาดหวงั %

ความไม่พงึพอใจ/ รอ้งเรยีน/ขอ้รอ้งขอ ความพงึพอใจ/ขอ้ชืน่ชม และขอ้เสนอแนะ) ผา่น/ไม่ผา่น
 ปี 2563 ในแต่ละช่องทาง ส่งใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลกูคา้ ทุกไตรมาส นบม. แผน

7.1.2 7.1.2 การรบัฟังดว้ยการปฏสิมัพนัธ ์(Interaction-based)          ผล

- ตดิต่อโดยตรงทีส่ านกังาน %

หมายเหต ุ:    1 = ด าเนนิการโดย กฟฟ.ช ัน้ 1-3 และอาจรวมถงึ กฟส. และ กฟย.



ช่วงด ำเนินกำร แผนปฏบิตั/ิ

กลุม่งานส าคญั ด าเนินการ ก ากบัดแูล รวบรวม

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)

เป้ำหมำยของกฟอ.โชคชยั 

แผนปฏิบติักำร กฟฉ.3 ประจ ำปี 2563  (ทบทวนครัง้ท่ี 1)

Customer(CR1,CR2,CR3)

ผูร้บัผิดชอบด้ำน ข้อ กจิกรรม,เป้าหมาย

 -การสานเสวนา ปีละ 1 ครัง้ ผ่าน/ไม่ผ่าน

 -กจิกรรมลกูคา้สมัพนัธ ์ คบ. แผน

เป้ำหมำย รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมาส ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 7 7. แผนงำนปรบัปรงุควำมพึงพอใจของลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3) (นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

ผบค. (เกณฑ ์ Enables ข้อ 4.4) ผล รายงานผลหลงัสิน้ไตรมาส

7.1 7.1 สรุปขอ้มลูเสยีงของลกูคา้แต่ละกลุม่ (ความต้องการ ความคาดหวงั %

ความไม่พงึพอใจ/ รอ้งเรยีน/ขอ้รอ้งขอ ความพงึพอใจ/ขอ้ชืน่ชม และขอ้เสนอแนะ) ผา่น/ไม่ผา่น
 ปี 2563 ในแต่ละช่องทาง ส่งใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลกูคา้ ทุกไตรมาส นบม. แผน

7.1.3 7.1.3 การส ารวจขอ้มลูลกูคา้ธุรกจิเสรมิโดยการใชโ้ทรศพัทส์อบถามความ ผล

พงึพอใจภายหลงัจากใชบ้รกิาร 15 วนั ตามแบบฟอร์ม (ธุรกจิเสรมิ 6 กจิกรรม) %

เป้ำหมำย 100% รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมาส ผ่าน/ไม่ผ่าน

คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 7 7. แผนงำนปรบัปรงุควำมพึงพอใจของลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3) (นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

ผบค. (เกณฑ ์ Enables ข้อ 4.4) ผล รายงานผลหลงัสิน้ไตรมาส

7.2 7.2 ความพงึพอใจและความภกัดโีดยรวมของลกูคา้ปี 2563 %

7.2.1 7.2.1 สรุปผลการส ารวจความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารธุรกจิเสรมิ ทุกไตรมาส ผา่น/ไม่ผา่น
เป้ำหมำย รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมาส นบม. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

หมายเหต ุ:    1 = ด าเนนิการโดย กฟฟ.ช ัน้ 1-3 และอาจรวมถงึ กฟส. และ กฟย.



ช่วงด ำเนินกำร แผนปฏบิตั/ิ

กลุม่งานส าคญั ด าเนินการ ก ากบัดแูล รวบรวม

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)

เป้ำหมำยของกฟอ.โชคชยั 

แผนปฏิบติักำร กฟฉ.3 ประจ ำปี 2563  (ทบทวนครัง้ท่ี 1)

Customer(CR1,CR2,CR3)

ผูร้บัผิดชอบด้ำน ข้อ กจิกรรม,เป้าหมาย

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 7 7. แผนงำนปรบัปรงุควำมพึงพอใจของลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3) (นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน

ผบค. (เกณฑ ์ Enables ข้อ 4.4) ผล

7.4 7.4 ด าเนินการปิดขอ้รอ้งเรยีนทัว่ไปไดภ้ายใน 15 วนั %

เป้ำหมำย  ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 70 ผา่น/ไม่ผา่น
นบม. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 7 7. แผนงำนปรบัปรงุควำมพึงพอใจของลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3) (นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน

ผบค. (เกณฑ ์ Enables ข้อ 4.4) ผล

7.5 7.5 ด าเนินการปิดขอ้รอ้งเรยีนทัว่ไป ปิดไดภ้ายใน 30 วนั %

เป้ำหมำย  ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 100 ผา่น/ไม่ผา่น
นบม. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 7 7. แผนงำนปรบัปรงุควำมพึงพอใจของลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3) (นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน

ผบค. (เกณฑ ์ Enables ข้อ 4.4) ผล

7.6 7.6 ด าเนินการปิดขอ้รอ้งเรยีนประเภทต่างๆ ดงันี้ %

  - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นคุณภาพไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 25 วนั ผา่น/ไม่ผา่น
  - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการใหบ้รกิาร ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 25 วนั นบม. แผน

   - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการจดหน่วย/แจง้ค่าไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 15 วนั ผล

หมายเหต ุ:    1 = ด าเนนิการโดย กฟฟ.ช ัน้ 1-3 และอาจรวมถงึ กฟส. และ กฟย.



ช่วงด ำเนินกำร แผนปฏบิตั/ิ

กลุม่งานส าคญั ด าเนินการ ก ากบัดแูล รวบรวม

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)

เป้ำหมำยของกฟอ.โชคชยั 

แผนปฏิบติักำร กฟฉ.3 ประจ ำปี 2563  (ทบทวนครัง้ท่ี 1)

Customer(CR1,CR2,CR3)

ผูร้บัผิดชอบด้ำน ข้อ กจิกรรม,เป้าหมาย

  - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการถูกงดจ่ายไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วนั %

   - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นพฤตกิรรมพนกังาน ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วนั ผ่าน/ไม่ผ่าน

  - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นอืน่ๆ ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วนั คบ. แผน
เป้ำหมำย  ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 85 ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 8 8.แผนงำนขยำยผลกำรน ำระบบรบัฟังเสียงลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3)  (PEA VOC System) และระบบบริหำรลูกค้ำสมัพนัธ์ ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน

ผบค.  (Customer Relationship Management : CRM) ผล

(นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) %

8.1 8.1 สรุปรายงานสถติ ิวเิคราะหค์วามพงึพอใจ/ความต้องการ/ขอ้เสนอแนะ ผา่น/ไม่ผา่น
จากการส ารวจขอ้มลูป้อนกลบัจากลกูคา้ ส่งใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลกูคา้ นบม. แผน

8.1.1 8.1.1 สรุปผลการส ารวจขอ้มลูป้อนกลบัจากลกูคา้ โดยวธิโีทรศพัทส์อบถาม ผล

ความพงึพอใจภายหลงัจากใชบ้รกิาร ทุกไตรมาส %

8.1.1.1 8.1.1.1  สุม่สอบถามลกูคา้โดยวธิโีทรศพัท ์ดงันี้ ผ่าน/ไม่ผ่าน

 - งานขอใชไ้ฟตดิตัง้มเิตอร์ กฟฟ.ชัน้1-3 จ านวน 3 ราย/ไตรมาส คบ. แผน

 - งานขอขยายเขตแรงต ่าและตดิตัง้มเิตอร์ กฟฟ.ชัน้1-3 จ านวน 3 ราย/ไตรมาส ผล

  - งานขยายเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพาะราย กฟฟ.ชัน้1-3 %

(จ านวน 1ราย/ไตรมาส) ผ่าน/ไม่ผ่าน

เป้ำหมำย 105 ราย/ไตรมาส สสง. แผน

แผน 7 ผล

ผล 7 %

% 100% ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 8 8.แผนงำนขยำยผลกำรน ำระบบรบัฟังเสียงลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3)  (PEA VOC System) และระบบบริหำรลูกค้ำสมัพนัธ์ ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

ผบค.  (Customer Relationship Management : CRM) ผล หนงัสอืเลขที ่ฉ.3 กบล.(ลส)1036/2563 ลว. 2 เม.ย. 2563

(นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) %

8.1 8.1 สรุปรายงานสถติ ิวเิคราะหค์วามพงึพอใจ/ความต้องการ/ขอ้เสนอแนะ ผา่น/ไม่ผา่น
จากการส ารวจขอ้มลูป้อนกลบัจากลกูคา้ ส่งใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลกูคา้ นบม. แผน

8.1.1 8.1.1 สรุปผลการส ารวจขอ้มลูป้อนกลบัจากลกูคา้ โดยวธิโีทรศพัทส์อบถาม ผล

ความพงึพอใจภายหลงัจากใชบ้รกิาร ทุกไตรมาส %

8.1.1.2 8.1.1.2 สรุปรายงานสถติ ิวเิคราะหค์วามพงึพอใจ/ขอ้คดิเหน็/ความต้องการ/ขอ้เสนอแนะ ผ่าน/ไม่ผ่าน

 จากการส ารวจขอ้มลูป้อนกลบัจากลกูคา้ใหค้ณะท างานดา้น การบรกิารลกูคา้ ทุกไตรมาส คบ. แผน
เป้ำหมำย รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

หมายเหต ุ:    1 = ด าเนนิการโดย กฟฟ.ช ัน้ 1-3 และอาจรวมถงึ กฟส. และ กฟย.



ช่วงด ำเนินกำร แผนปฏบิตั/ิ

กลุม่งานส าคญั ด าเนินการ ก ากบัดแูล รวบรวม

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)

เป้ำหมำยของกฟอ.โชคชยั 

แผนปฏิบติักำร กฟฉ.3 ประจ ำปี 2563  (ทบทวนครัง้ท่ี 1)

Customer(CR1,CR2,CR3)

ผูร้บัผิดชอบด้ำน ข้อ กจิกรรม,เป้าหมาย

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 8 8.แผนงำนขยำยผลกำรน ำระบบรบัฟังเสียงลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3)  (PEA VOC System) และระบบบริหำรลูกค้ำสมัพนัธ์ ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

ผบป.  (Customer Relationship Management : CRM) ผล หนงัสอืเลขที ่ฉ.3 กบล.(ลส)1036/2563 ลว. 2 เม.ย. 2563

(นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) %

8.1 8.1 สรุปรายงานสถติ ิวเิคราะหค์วามพงึพอใจ/ความต้องการ/ขอ้เสนอแนะ ผา่น/ไม่ผา่น
จากการส ารวจขอ้มลูป้อนกลบัจากลกูคา้ ส่งใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลกูคา้ นบม. แผน

8.1.2 8.1.2  น าขอ้มลูป้อนกลบัจากลกูคา้ จากระบบประเมนิความพงึพอใจ (Smile Box) ผล

มาสรุปวเิคราะหแ์ละรายงานผล ทุกไตรมาส %

เป้ำหมำย รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิน้ไตรมาส ผ่าน/ไม่ผ่าน

คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 8 8.แผนงำนขยำยผลกำรน ำระบบรบัฟังเสียงลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3)  (PEA VOC System) และระบบบริหำรลูกค้ำสมัพนัธ์ ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน

ผบป.  (Customer Relationship Management : CRM) ผล

(นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) %

8.2 8.2 เพิม่สดัส่วนจ านวนลกูคา้ทีก่ดประเมนิความพงึพอใจ ผ่านระบบกลอ่ง ผา่น/ไม่ผา่น
ประเมนิความพงึพอใจ(Smile Box) เทยีบกบัจ านวนควิทัง้หมด ไม่น้อยกวา่รอ้ยละ 60 นบม. แผน
เป้ำหมำย รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิน้ไตรมาส ผล

%

แผน 17,884 ผ่าน/ไม่ผ่าน

ผล 14,712    คบ. แผน

% 82.26% ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 8 8.แผนงำนขยำยผลกำรน ำระบบรบัฟังเสียงลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3)  (PEA VOC System) และระบบบริหำรลูกค้ำสมัพนัธ์ ไตรมาส 1-4 งานดา้นบรกิาร 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

ผบค.  (Customer Relationship Management : CRM) ผล  หนงัสอืเลขที ่ฉ.3 กบล.(ลส)1126/2563 ลว. 14 เม.ย. 2563 

(นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) %

8.3 8.3 ระดบัความส าเรจ็การสรุปผลด าเนินการและการควบคุมตดิตามแผน ผา่น/ไม่ผา่น
และคูม่อืกระบวนการสรา้งและการจดัการความสมัพนัธก์บัลกูคา้ นบม. แผน

ส่งใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลกูคา้ ทุกไตรมาส ผล

หมายเหต ุ:    1 = ด าเนนิการโดย กฟฟ.ช ัน้ 1-3 และอาจรวมถงึ กฟส. และ กฟย.



ช่วงด ำเนินกำร แผนปฏบิตั/ิ

กลุม่งานส าคญั ด าเนินการ ก ากบัดแูล รวบรวม

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)

เป้ำหมำยของกฟอ.โชคชยั 

แผนปฏิบติักำร กฟฉ.3 ประจ ำปี 2563  (ทบทวนครัง้ท่ี 1)

Customer(CR1,CR2,CR3)

ผูร้บัผิดชอบด้ำน ข้อ กจิกรรม,เป้าหมาย

8.3.1 8.3.1 สรุปรายงานการสนบัสนุนลกูคา้รายใหม่ตามขอ้มลู BOI/หน่วยงานทอ้งถิน่ %

/แหลง่ขอ้มลูอืน่ๆ (ตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพาะรายทุกขนาด) ผ่าน/ไม่ผ่าน

เป้ำหมำย รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 8 8.แผนงำนขยำยผลกำรน ำระบบรบัฟังเสียงลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3)  (PEA VOC System) และระบบบริหำรลูกค้ำสมัพนัธ์ ไตรมาส 1-4 แผนปฏบิตัิ 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน

ผบค.  (Customer Relationship Management : CRM) ผลส. ผลส. ผล

(นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) %

8.3 8.3 ระดบัความส าเรจ็การสรุปผลด าเนินการและการควบคุมตดิตามแผน ผ่าน/ไม่ผ่าน

และคูม่อืกระบวนการสรา้งและการจดัการความสมัพนัธก์บัลกูคา้ นบม. แผน

ส่งใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลกูคา้ ทุกไตรมาส ผล

8.3.2 8.3.2 การเยีย่มเยอืนลกูคา้ high value และ/หรอืลกูคา้รายส าคญัอืน่ %

เป้ำหมำย 411 ราย/ปี             รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส ผ่าน/ไม่ผ่าน

คบ. แผน

แผน 57 ผล

ผล 20 %

% 35.09% ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 8 8.แผนงำนขยำยผลกำรน ำระบบรบัฟังเสียงลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3)  (PEA VOC System) และระบบบริหำรลูกค้ำสมัพนัธ์ ไตรมาส 1-4 แผนปฏบิตัิ 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน

ผบค.  (Customer Relationship Management : CRM) ผลส. ผลส. ผล

(นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) %

8.3 8.3 ระดบัความส าเรจ็การสรุปผลด าเนินการและการควบคุมตดิตามแผน ผ่าน/ไม่ผ่าน

และคูม่อืกระบวนการสรา้งและการจดัการความสมัพนัธก์บัลกูคา้ นบม. แผน

ส่งใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลกูคา้ ทุกไตรมาส ผล

8.3.3 8.3.3 เยีย่มเยอืนลกูคา้รายส าคญัโดยผูบ้รหิารระดบัสงู/หรอืผูแ้ทนของหน่วยงาน %

(รผก.(ภ2),อข.ฉ.1-3, ผจก.)) พรอ้ม สรุปรายงานความต้องการและแนวทางแกไ้ข ผ่าน/ไม่ผ่าน

เป้ำหมำย 93  ราย/ไตรมาส  รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส คบ. แผน

ผล

แผน 6 %

ผล 26 ผ่าน/ไม่ผ่าน

% 433.33% สสง. แผน

ผล

หมายเหต ุ:    1 = ด าเนนิการโดย กฟฟ.ช ัน้ 1-3 และอาจรวมถงึ กฟส. และ กฟย.



ช่วงด ำเนินกำร แผนปฏบิตั/ิ

กลุม่งานส าคญั ด าเนินการ ก ากบัดแูล รวบรวม

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)

เป้ำหมำยของกฟอ.โชคชยั 

แผนปฏิบติักำร กฟฉ.3 ประจ ำปี 2563  (ทบทวนครัง้ท่ี 1)

Customer(CR1,CR2,CR3)

ผูร้บัผิดชอบด้ำน ข้อ กจิกรรม,เป้าหมาย

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 8 8.แผนงำนขยำยผลกำรน ำระบบรบัฟังเสียงลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3)  (PEA VOC System) และระบบบริหำรลูกค้ำสมัพนัธ์ ไตรมาส 1-4 แผนปฏบิตัิ 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน

ผบค.  (Customer Relationship Management : CRM) ผลส. ผลส. ผล

(นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) %

8.3 8.3 ระดบัความส าเรจ็การสรุปผลด าเนินการและการควบคุมตดิตามแผน ผ่าน/ไม่ผ่าน

และคูม่อืกระบวนการสรา้งและการจดัการความสมัพนัธก์บัลกูคา้ นบม. แผน

ส่งใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลกูคา้ ทุกไตรมาส ผล

8.3.4 8.3.4 พนกังาน KAMR สรุปวเิคราะหปั์ญหา/ความต้องการลกูคา้ high value %

และ/หรอืลกูคา้รายส าคญัอืน่ จากขอ้มลูในระบบบรหิารลกูคา้ CRM Plus ผ่าน/ไม่ผ่าน

 (บนัทกึขอ้มลูทุกรายทีเ่ขา้เยีย่มตามขอ้ 13.3.2 ) ไตรมาสละ1 ครัง้  คบ. แผน
เป้ำหมำย 411 ราย/ปี             รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส ผล

%

แผน 57 ผ่าน/ไม่ผ่าน

ผล 20 สสง. แผน

% 35.09% ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 8 8.แผนงำนขยำยผลกำรน ำระบบรบัฟังเสียงลูกค้ำ เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

(CR1,CR2,CR3)  (PEA VOC System) และระบบบริหำรลูกค้ำสมัพนัธ์ ไตรมาส 4 แผนปฏบิตัิ 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน

(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.10.4)  (Customer Relationship Management : CRM) ผลส. ผลส. ผล ด าเนินการไตรมาส 4

ผบค. (นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) %

8.4 8.4 จดัสมัมนาลกูคา้กลุม่อุตสาหกรรม กลุม่พาณิชย ์และหน่วยงานราชการรายใหญ่ ผ่าน/ไม่ผ่าน

เป้ำหมำย 1 ครัง้ นบม. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

หมายเหต ุ:    1 = ด าเนนิการโดย กฟฟ.ช ัน้ 1-3 และอาจรวมถงึ กฟส. และ กฟย.



ช่วงด ำเนินกำร แผนปฏบิตั/ิ

กลุม่งานส าคญั ด าเนินการ ก ากบัดแูล รวบรวม

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)

เป้ำหมำยของกฟอ.โชคชยั 

แผนปฏิบติักำร กฟฉ.3 ประจ ำปี 2563  (ทบทวนครัง้ท่ี 1)

Customer(CR1,CR2,CR3)

ผูร้บัผิดชอบด้ำน ข้อ กจิกรรม,เป้าหมาย

ช่วงด ำเนินกำร แผนปฏบิตั/ิ

กลุม่งานส าคญั ด าเนินการ ก ากบัดแูล รวบรวม

Customer 9 9.แผนงำนเพ่ิมรำยได้จำกธรุกิจท่ีเก่ียวเน่ืองของ PEA และ Doing Business เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

C2(NW1) (นโยบำย KEEN 14 ด้ำน EB2 : PEA Product) ไตรมาส 1-4 แผนปฏบิตัิ 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน
ผบค. 9.2 9.2 ด ำเนินกำรตำมกลยุทธ์ เป้ำหมำย และแผนงำนด้ำนกำรตลำด กวว.ฉ.3 ผบธ. ผล รอความชดัเจน

เป้ำหมำย 100% กกค.ฉ.3 %
กบญ.ฉ.3 ผ่าน/ไม่ผ่าน

นบม. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 10 10. แผนงำนเพ่ิมรำยได้ธรุกิจเสริมและธรุกิจท่ีเก่ียวเน่ืองทัง้หมด 17 บญัชี เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. รวม

C2(NW1) (นโยบำย KEEN 14 ด้ำน KE2 : Smart Service) ไตรมาส 1 แผนปฏบิตัิ 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 แผน
ผบค. 10.1 10.1 ด าเนินการตลาดเชงิรุกกบักลุม่ลกูคา้เป้าหมาย  เช่น กลุม่ราชการ, ผลส. ผลส. ผล

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่, กลุม่ลกูคา้หมอ้แปลงเฉพาะราย %
10.1.1 10.1.1 ทบทวนและแต่งตัง้ พนกังานขาย ครบทุก กฟฟ. ชัน้ 1-3, กฟส. และ กฟข. ละ 1คน ผ่าน/ไม่ผ่าน

เป้ำหมำย 48 แหง่                ภายในไตรมาส 1 นบม. แผน

ผล

แผน 4 %

ผล 4 ผ่าน/ไม่ผ่าน

% 100.00% คบ. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

สสง. แผน

ผล

%

ผ่าน/ไม่ผ่าน

ด้ำน ข้อ กจิกรรม,เป้าหมาย ผูร้บัผิดชอบ
เป้ำหมำยของกฟอ.โชคชยั 

(รวม กฟฟ. ในสงักดั)

หมายเหต ุ:    1 = ด าเนนิการโดย กฟฟ.ช ัน้ 1-3 และอาจรวมถงึ กฟส. และ กฟย.


