
แผนปฏบิตัิการ ประจ าป ี2565 แบบฟอรม์ กผส.ผป.01.3

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เปา้หมาย
    - SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ    - CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และ
      ทกุกลุ่มลูกค้า      การใหบ้ริการของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทลั     - ความพงึพอใจของลูกค้ารายย่อย

     (Customer Service)     - ความพงึพอใจของลูกค้ารายใหญ่
    - ความพงึพอใจของลูกค้ากลุ่มราชการ,
      รัฐวสิาหกิจ และอื่นๆ

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เปา้หมาย
   - CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และ
     การใหบ้ริการของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทลั     - ความพงึพอใจของลูกค้ารายย่อย

     (Customer Service)     - ความพงึพอใจของลูกค้ารายใหญ่
    - ความพงึพอใจของลูกค้ากลุ่มราชการ,
      รัฐวสิาหกิจ และอื่นๆ

      มาตรฐานการใหบ้ริการตามแนวทาง

ด้าน Customer

    - ความพงึพอใจรายกลุ่มลูกค้า     - ระดับ 4.4718
    - ระดับ 4.4674

    - ระดับ 4.4561
    - ระดับ 4.4919

    - ร้อยละต้นทนุการใหบ้ริการลูกค้าที่ลดลง     - ร้อยละ 15
    - จ านวนพื้นที่สามารถด าเนินงานตาม     - ร้อยละ 100

      มาตรฐานการใหบ้ริการตามแนวทาง

      PEA Doing Business

    - ความพงึพอใจรายกลุ่มลูกค้า     - ระดับ 4.4718
    - ระดับ 4.4674

    - ระดับ 4.4561
    - ระดับ 4.4919

    - จ านวนพื้นที่สามารถด าเนินงานตาม     - ร้อยละ 100

      PEA Doing Business
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก (ล้านบาท) (ล้านบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทนุ
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

แผนงานที่ 1 การน าเทคโนโลยีดิจิทลั เพื่อก าหนด  - ก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการ (SLA) ของการบริการลูกค้าด้วย ฝอภ.(ภ3) ม.ค.-ธ.ค.2565 ฝอภ.(ภ3) - -

และด าเนินการตามมาตรฐานการใหบ้ริการ (SLA) เทคโนโลยีดิจิทลั (Digital Service)

ที่เกินความคาดหวงัของลูกค้า และเหนือกวา่คู่เทยีบ เปา้หมาย

 - ฝอภ.(ภ3) ร่วมหารือกับ ฝลต. เพื่อก าหนดมาตรฐาน
การใหบ้ริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทลั (Digital Service)
หมายเหตุ  รอแผนงานจากสายงานธรุกิจและการตลาด (ธ)

แผนงานที่ 2 การพฒันาการใหบ้ริการลูกค้าด้วย 2.1 จัดกิจกรรมประชาสัมพนัธก์ารใหบ้ริการรับค าร้องขอใช้ไฟฟา้ผ่านทาง กฟฟ.ชั้น 1-3 ม.ค.-ธ.ค.2565 กอก.(ก2) - -

เทคโนโลยีดิจิทลั (Digital Service) อินเตอร์เน็ตเพื่อเพิ่มจ านวนลูกค้าที่มาขอใช้ไฟฟา้ผ่านทางอินเตอร์เน็ต (ผสส.)

(PEA Customer Online Service (PEA COS), PEA Smart Plus)
เปา้หมาย
 - กฟฟ. จัดกิจกรรมประชาสัมพนัธเ์ชิญชวนการใหบ้ริการรับค าร้องขอ
ใช้ไฟฟา้ผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น แผ่นพบั, โปสเตอร์, จัดบธู เปน็ต้น
ไตรมาสละ 1 คร้ัง พร้อมจัดส่งรายงานให ้กอก.(ก2) ภายใน 10 วนั
หลังส้ินไตรมาส

2.2 การต่อกลับมิเตอร์ที่ถูกงดจ่ายไฟผ่านระบบ DMSx กฟฟ.ชั้น 1-3 ม.ค.-ธ.ค.2565 กรท.(ก2) - -
เปา้หมาย (ผสจ.)
 - จ านวนรายการที่ด าเนินการผ่านระบบ DMSx เทยีบกับจ านวนรายการ
ในระบบ SAP ไม่ต่ ากวา่ร้อยละ 90
 - การต่อกลับมเิตอร์ที่ถูกงดจ่ายไฟได้ภายใน 4 ชั่วโมง ไมต่่ ากว่าร้อยละ 90  

 - กรท. ติดตาม และรายงานสรุปผลในภาพรวมของ กฟก.2
รวมทั้งปญัหาอุปสรรคในการด าเนินการ พร้อมจัดส่งรายงานให ้
ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส
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แผนงานที่ 3 การพฒันากระบวนการใหบ้ริการธุรกจิ  - การใหบ้ริการธรุกิจตามแนวทาง PEA Doing Business ฝอภ.(ภ3) ม.ค.-ธ.ค.2565 ฝอภ.(ภ3) - -
ตามแนวทาง Doing Business: World Bank เปา้หมาย

 - ฝอภ.(ภ3) ร่วมหารือกับ ฝลต. เพื่อก าหนดค่าเกณฑ์วดั
ฝอภ.(ภ3)

ม.ค.-มี.ค.2565
ฝอภ.(ภ3)

แนวทาง พื้นที่ด าเนนิการ พร้อมทั้งส่ือสารถ่ายทอดใหห้นว่ยงานที่รับผิดชอบ

 - กฟก.2 ด าเนินการตามมาตรฐานของกระบวนงานขอใช้ไฟฟา้แบบ 
กฟฟ.ชั้น 1-3,

ม.ค.-ธ.ค.2565
กบล.(ก2)

PEA Doing Business ที่ก าหนด ใหค้รบทกุ กฟฟ. ทกุจังหวดั กฟส.อ.ลสง.
ผบต.

 - กฟก.2 สรุปติดตามผลการด าเนินงานทกุไตรมาส และจัดท าสรุป
กฟฟ.ชั้น 1-3,

ม.ค.-ธ.ค.2565
กบล.(ก2)

รายงานให ้ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส กฟส.อ.ลสง. ผบต.

แผนงานที่ 4 การปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร 4.1 การวเิคราะห์/คัดเลือกกระบวนการมาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. ฝอภ.(ภ3) ม.ค.-ธ.ค.2565 ฝอภ.(ภ3) - -

(รวมถึงฐานข้อมูลลูกค้าและการวเิคราะหข์้อมูล และกระบวนการที่ส าคัญเข้าระบบฐานข้อมูลขององค์กร โดยใหส้อดคล้อง
ในช่องทาง) เพื่อน าไปสู่การวเิคราะหแ์ละการบริหาร กับโครงการการบริหารจัดการผลการด าเนินงานขององค์กร

จัดการ (Data Driven Execution) (Enterprice Performance Management : EPM)
เปา้หมาย
 - ฝอภ.(ภ3) ร่วมหารือกับ ฝลต. 
เพื่อพจิารณากระบวนการที่ส าคัญเข้าระบบฐานข้อมูลขององค์กร
โดยใหส้อดคล้องกับโครงการ EPM
หมายเหตุ  รอแผนงานจากสายงานธรุกิจและการตลาด (ธ)
4.2 การปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ  (KAMT) กฟฟ.ชั้น 1-3, ม.ค.2565 กบล.(ก2)

เปา้หมาย (ผลส.)
 - กฟก.2 จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญ กฟส.อ.ลสง. KAM

ลงในโปรแกรม CRM Plus ใหเ้ปน็ปจัจุบนั
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4.3 เชิญชวนใหผู้้ใช้ไฟฟา้ลงทะเบยีนแจ้งเบอร์โทรศัพท์ กฟฟ.ชั้น 
1-3

ม.ค.-ธ.ค.2565
กรท.(ก2)

- -

เปา้หมาย (ผสบ.)
 - ลูกค้ารายย่อย ที่ขอใช้ไฟฟา้ใหม่ (ป ี2564) ร้อยละ 100* กฟส.อ.ลสง. ผบต.

หมายเหตุ  *ไม่รวมลูกค้าที่ไม่ประสงค์แจ้งเบอร์โทรศัพท์

4.4 การรับฟงัเสียงของลูกค้า ตามคู่มือกระบวนการรับฟงัเสียงของลูกค้า
และวธิปีฏบิติังานการรวบรวมเสียงของลูกค้าแต่ละช่องทาง 
(PEA VOC System) ดังนี้
     4.4.1 การติดตามข้อมูลปอ้นกลับจากลูกค้าภายหลังจากการใช้บริการ 

กบล.(ก2)
ม.ค.-ธ.ค.2565

กบล.(ก2)
 (2) 0.016 0.016

พร้อมทั้งวเิคราะห ์ความพงึพอใจ และความคิดเหน็จากลูกค้าโดย กฟฟ. (ผลส.), (ผลส.),
จัดส่งแบบประเมินผ่าน SMS ใหลู้กค้า แยกตาม 3 ประเภทงาน ดังนี้
(1) งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ ทกุราย (ไม่รวมหมู่บา้นจัดสรร และ กรท.(ก2) กรท.(ก2)
คอนโดมิเนียมที่เจ้าของโครงการเปน็ผู้ด าเนินการมาขอใช้ไฟ) (ผสบ.) (ผสบ.)
(2) งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ ทกุราย
(3) งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย ทกุราย
เปา้หมาย
 - กบล. ติดตามและสรุปผลการปรับปรุงในภาพรวมของ กฟก.2
ภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส
 - กรท. รายงานผลการใช้งานและปญัหาอุปสรรคของระบบฯ
ภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส
     4.4.2 กบล. ด าเนินการสุ่ม และโทรศัพทส์ ารวจลูกค้าลูกค้าที่ไม่ตอบ กบล.(ก2) ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2)  (2) 0.010 0.010

ประเมินผ่าน SMS ตามข้อ 4.4.1 เพื่อสอบถามความพงึพอใจภายหลังจาก (ผลส.) (ผลส.)
ใช้บริการไม่เกิน 15 วนั ตามประเภทบริการ ดังนี้
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 - งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ จ านวน 442 ราย
(ไม่น้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น1-3)
งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ จ านวน 47 ราย
(ไม่น้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น1-3)
 งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย จ านวน 14 ราย
(ไม่น้อยกวา่ 1 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น1-3
หมายเหตุ  กรณี กฟฟ. มีผู้ใช้บริการน้อยกวา่เปา้หมาย ให ้กบล.
สุ่มรายชื่อจาก กฟฟ. อื่นเพิ่มเติม
เปา้หมาย
 - กฟก.2 สรุปรายงานผลภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส
 - ค่าเฉล่ียความพงึพอใจไม่ต่ ากวา่ 4.4718
     4.4.3 การติดตามข้อมูลปอ้นกลับจากลูกค้าผ่านกล่องประเมิน กฟฟ.ชั้น 

1-3,
ม.ค.-ธ.ค.2565

กบล.(ก2)

ความพงึพอใจแบบแปน้กด (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen (ผลส.)
 - กฟฟ.ชั้น1-3, กฟส. ประเมินลูกค้าทางโทรศัพทส์ าหรับลูกค้า กฟส.อ.ลสง. FM

ที่กดประเมินความพงึพอใจต่ ากวา่ระดับ 3 (ที่กดประเมิน 1, 2)
โดยใช้ข้อมูลจากโปรแกรม Customers' Smile Feedback
 - กฟฟ.ชั้น1-3, กฟส. น าผลวเิคราะหก์ารประเมินฯ ของลูกค้าที่
ประเมินความพงึพอใจต่ ากวา่ระดับ 3 มาด าเนินการปรับปรุงแก้ไข
 - กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. รายงานสรุปผลวเิคราะหก์ารประเมินฯ
และแจ้งให ้กบล. ทราบ ภายใน 10 วนัหลังส้ินไตรมาส
เปา้หมาย กฟฟ.ชั้น 

1-3,
ม.ค.-ธ.ค.2565

กบล.(ก2)

 - สัดส่วนการกดประเมินเทยีบกับจ านวนคิวทั้งหมด กฟส.อ.ลสง. (ผลส.),
กฟฟ.ชั้น1-3 และ กฟส. ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 70  ของจ านวนคิวทั้งหมด FM
 - ค่าเฉล่ียความพงึพอใจไม่ต่ ากวา่ 4.4718
 - กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวเิคราะหก์ารประเมินฯในภาพรวม
ของ กฟก.2 ภายใน 15 วนัหลังส้ินไตรมาส
 - กรท. รายงานผลการใช้งานและปญัหาอุปสรรคของระบบฯ กรท.(ก2)
ภายใน 15 วนัหลังส้ินไตรมาส (ผสบ.)
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หมายเหตุ - -
 - สรุปรายงานผล เฉพาะ กฟส. ที่ติดต้ัง Smile Box
 - Front Manager กฟฟ. เปน็ผู้ด าเนินงาน และบนัทกึข้อมูลลงใน
โปรแกรม Customers' Smile Feedback
4.5 การรวบรวมเสียงของลูกค้าในช่องทางต่างๆ (5 ช่องทาง 15 กลไก) กฟฟ.ชั้น 

1-3,
ม.ค.-ธ.ค.2565

กบล.(ก2)
- -

เปา้หมาย (ผลส.)
 - กฟฟ. บนัทกึข้อมูลเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญ หรือจัดการ กฟส.อ.ลสง. ผบต.

ไม่ได้ ลงระบบ PEA VOC System ทกุคร้ัง
 - กฟก.2 รวบรวมเสียงของลูกค้า* จากระบบ PEA VOC System 
และจัดส่งให ้ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส
หมายเหตุ  *รวมถึงข้อมูลเสียงของลูกค้าจากกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์
กับลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-CRM-001 ตามคู่มือ CRM)

4.6 จัดท าฐานข้อมูลคุณภาพไฟฟา้ในพื้นที่การแข่งขัน, พื้นที่อุตสาหกรรม, กฟฟ. ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2)  (2) 0.100 0.100
เขตพฒันาเศรษฐกิจพเิศษกลุ่มซูเปอร์คลัสเตอร์ และกลุ่ม EEC ในพื้นที่ (ผวฟ.)
(ประกอบด้วย จ.พระนครศรีอยุธยา, จ.ปทมุธานี, จ.ชลบรีุ, จ.ชลบรีุ,
จ.ระยอง, จ.ฉะเชิงเทรา และ จ.ปราจีนบรีุ) โดยตรวจวดั และวเิคราะห์ ฉะเชิงเทรา,

คุณภาพไฟฟา้ ก าหนดแผนและปรับปรุงใหเ้ปน็มาตรฐานสากล ระยอง
พร้อมจัดท ารายงานเพื่อส่ือสารกับลูกค้า
     4.6.1 ด าเนินการตรวจวดัคุณภาพไฟฟา้ ณ สถานีไฟฟา้ที่จ่ายไฟ กฟฟ. ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2) #REF! -
ใหก้ับนิคมอุตสาหกรรม ในพื้นที่ (ผวฟ.)
เปา้หมาย จ.ชลบรีุ,

กฟก.2 จ านวน 42 แหง่ (20 นิคมฯ พื้นที่ EEC)
ฉะเชิงเทรา,

และสรุปรายงานผลการตรวจวดัภายใน 20 วนั หลังตรวจวดัฯ ระยอง
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    4.6.2 ด าเนินการตรวจวดัคุณภาพไฟฟา้ ตัวแทนประเภทกิจการ กฟอ.ปลด., ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2) - -
ของแต่ละนิคมฯ (อาท ิยานยนต์, อิเล็กทรอนิกส์, ปโิตรเคมี, ส่ิงทอ, กฟฟ.มตพ. (ผวฟ.)
หลอมโลหะ และแปรรูปอาหาร)
เปา้หมาย   2 ประเภทกิจการ
- บริษทั ฟอร์ด มอเตอร์ คัมปะนี (ประเทศไทย) จ ากัด (ยานยนต์) กฟอ.ปลด., - -
- บริษทั สยามยามาโตะ จ ากัด (หลอมเหล็ก) กฟฟ.มตพ.

    4.6.3 สุ่มตรวจวดัคุณภาพไฟฟา้ผู้ผลิตไฟฟา้รายเล็กมาก (VSPP) กฟฟ.บงึ., ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2)
ที่มีโอกาสมีผลกระทบต่อลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรม กฟฟ.มตพ. (ผวฟ.)
เปา้หมาย   2 แหง่
- บริษทั ชลบรีุ คลีน เอ็นเนอยี่ จ ากัด กฟฟ.บงึ.
- บริษทั เอสซีจี ซิเมนต์ จ ากัด กฟฟ.มตพ.

4.7 การจัดท าฐานข้อมูลลูกค้าเพื่อพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ - -
หรือสร้างโอกาสทางธรุกิจเกี่ยวเนื่อง
     4.7.1 ฐานข้อมูลลูกค้า High Value เพื่อการด าเนินการธรุกิจ กซข.(ก2), ม.ค.-ก.พ.

2565
กซข.(ก2)

งานขอขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย กบล.(ก2)
เปา้หมาย
 - กฟก.2 จัดท าฐานข้อมูลโดยมีรายละเอียดดังนี้ กซข.(ก2), ม.ค.-ก.พ.

2565
กซข.(ก2)

   1) ฐานข้อมูลลูกค้า High Value มีการใช้ไฟเพิ่มขึ้นร้อยละ 10 จาก กบล.(ก2)
ป ี2563-2564 และที่มกีารใช้ไฟต้ังแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพกิดัหมอ้แปลง 

   2) ฐานข้อมูลลูกค้า High Value ที่มีการใช้ไฟต้ังแต่ร้อยละ 70 
ของขนาดพกิัดหม้อแปลง 
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     4.7.2 ฐานข้อมูลลูกค้า เพื่อการด าเนินการธรุกิจงานบ ารุงรักษา
กบล.(ก2)

ม.ค.-ก.พ.
2565 กบล.(ก2)

- -

เปา้หมาย (ผบธ.) (ผบธ.)
 - กฟก.2 จัดท าฐานข้อมูลโดยมีรายละเอียดดังนี้
   1) ฐานข้อมูลลูกค้าที่เคยใช้บริการบ ารุงรักษา ป ี2562-2563
   2) ฐานข้อมูลลูกค้าที่ไม่เคยใช้บริการบ ารุงรักษา และติดต้ังหม้อแปลง
รวมกันเกิน 250 kVA

แผนงานที่ 5 พฒันาการใช้ประโยชน์จากฐาน 5.1 การใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics) ฝอภ.(ภ3) ม.ค.-ธ.ค.2565 ฝอภ.(ภ3) - -

ข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics) เพื่อพฒันา เพื่อพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ หรือสร้างโอกาสทางธรุกิจเกี่ยวเนื่อง
คุณภาพการใหบ้ริการ หรือสร้างโอกาสทางธรุกิจ เปา้หมาย
เกี่ยวเนื่อง  - ฝอภ.(ภ3) ร่วมหารือกับ ฝลต. 

เพื่อปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ พร้อมก าหนดวตัถุประสงค์ 
และเปา้หมายการวเิคราะหข์้อมูลลูกค้าเพื่อพฒันาผลิตภณัฑ์ บริการ
และสร้างโอกาสทางธรุกิจ
หมายเหตุ  รอแผนงานจากสายงานธรุกิจและการตลาด (ธ)
5.2 น าผลวเิคราะหจ์ากโครงการส ารวจเพื่อการเรียนรู้เกี่ยวกับลูกค้า ฝอภ.(ภ3) ม.ค.-ธ.ค.2565 ฝอภ.(ภ3)

และตลาด ประจ าป ี2563 มาจัดท าแผนปรับปรุงในระดับสายงานฯ
เพื่อตอบสนองเสียงของลูกค้าในระดับองค์กร
เปา้หมาย
 - ฝอภ.(ภ3) จัดท าแผนปรับปรุงในระดับสายงานฯ 
ตอบสนองเสียงของลูกค้าในระดับองค์กร หลังจากทราบผลแล้ว ภายใน 
30 วนั หรือด าเนินการตามระยะเวลาตามที่ กฟภ. ก าหนด
 - กฟก.2 ด าเนินการตามแผนปรับปรุงฯ และสรุปผลการด าเนินงาน กฟฟ.ชั้น 

1-3, กบล.(ก2)

พร้อมปญัหาอุปสรรค ภายใน 15 วนั หลังส้ินไตรมาส กฟส.อ.ลสง.
(ผลส.)

FM
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5.3 น าผลวเิคราะหก์ารประเมินความพงึพอใจ การติดตามข้อมูลปอ้น กฟฟ.ชั้น 
1-3,

ม.ค.-ธ.ค.2565
กบล.(ก2)

- -

กลับ และข้อร้องเรียน มาปรับปรุงประสิทธภิาพการใหบ้ริการ/ปรับปรุง กฟส.อ.ลสง.
(ผลส.)

กระบวนการท างาน FM
เปา้หมาย
 - กฟฟ.ชั้น1-3 และ กฟส. รายงานแผน และผลการตอบสนองเสียง
ของลูกค้าในด้านผลิตภณัฑ์/บริการ/สนับสนุน และแจ้งให ้กบล. ทราบ
ภายใน 10 วนัหลังส้ินเดือน
 - กบล. ติดตาม และรายงานสรุปผล ในภาพรวมของ กฟก.2 ภายใน 
15 วนั หลังส้ินไตรมาส
5.4 การใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้าเพื่อสร้างโอกาสทางธรุกิจเกี่ยวเนื่อง

     5.4.1 การด าเนินการธรุกิจงานขอขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย กฟฟ.ชั้น 
1-3,

 ม.ค.-ธ.ค.
2565 กบล.(ก2)

- -

โดยใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า High Value กฟส.อ.ลสง. (ผลส., ผบธ.)

เปา้หมาย KAM
 - จัดท าแผนการเข้าพบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคา ตามฐานข้อมูลลูกค้า
ทกุราย
 - รายงานผลการด าเนินงาน ทกุไตรมาส
หมายเหตุ  ฐานข้อมูลลูกค้าฯ ตามกิจกรรมข้อ 4.7.1
     5.4.2 การด าเนินการธรุกิจงานบ ารุงรักษา โดยมุ่งเน้นลูกค้า 2 กลุ่ม ดังนี้ กฟฟ.ชั้น 

1-3,
 ม.ค.-ธ.ค.

2565 กบล.(ก2)
- -

            1) ลูกค้ารายเดิม (ที่เคยใช้บริการบ ารุงรักษา) กฟส.อ.ลสง. (ผลส., ผบธ.)

            2) ลูกค้ารายใหม่ (ที่ไม่เคยใช้บริการบ ารุงรักษา  และติดต้ัง KAM
หม้อแปลงรวมกันเกิน 250 kVA)
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เปา้หมาย
 - จัดท าแผนการเข้าพบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคา ตามฐานข้อมูลลูกค้า
ทกุราย
 - รายงานผลการด าเนินงาน ทกุไตรมาส
หมายเหตุ  ฐานข้อมูลลูกค้าฯ ตามกิจกรรมข้อ 4.7.2

แผนงานที่ 6 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 6.1 การขอรับรองศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact กฟฟ. ม.ค.-ธ.ค.2565
กบล.(ก2)

การใหบ้ริการ Center : GECC) ที่เกี่ยวข้อง (คณะท างาน)
     6.1.1 การรักษามาตรฐาน ส าหรับ กฟฟ. ที่ผ่านการรับรอง กฟส.อ.ลสง. -

ศูนย์ราชการสะดวกแล้ว เพื่อพร้อมรองรับการตรวจแบบ Surprise Check
จาก สปน.
เปา้หมาย
 - กฟก.2 แต่งต้ังคณะท างานตรวจสอบการรักษามาตรฐานส าหรับ กฟฟ. ม.ค.-ก.พ.

2565

ที่ผ่านการรับรองศูนย์ราชการสะดวก
 - กฟก.2 ด าเนินการตรวจสอบการรักษามาตรฐานส าหรับ กฟฟ. มี.ค.-ก.ย.2565

ที่ผ่านการรับรองศูนย์ราชการสะดวก
 - กฟก.2 รายงานสรุปผลการด าเนินงาน ต.ค.2565
     6.1.2 เตรียมความพร้อมการด าเนินการสู่ ศูนย์ราชการสะดวก  กฟฟ. ม.ค.-มี.ค.2565

กบล.(ก2)
- -

(Government Easy Contact Center : GECC) ที่เกี่ยวข้อง
เปา้หมาย
 - กฟฟ. ที่ผ่านการรับรองศูนย์ราชการสะดวกครบวาระ 3 ป ี
ใหย้ื่นขอการตรวจรับรองศูนย์ราชการสะดวก จาก สปน.
 - กฟส. และ กฟย. ที่มีความพร้อม และผ่านเกณฑ์ (ด้านกายภาพ)
ทกุแหง่
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หมายเหต ุยกเวน้ กฟฟ. ที่อยู่ระหวา่งก่อสร้างอาคารส านักงาน
กฟฟ.ที่ต่ออายุ 8 แหง่ : กฟอ.ปลด., กฟส.ทม., ขล., ลสง., สชข., กจ., เพ., นฒ.

กฟฟ.ขอรับรองฯ ใหม่ 7 แหง่ : กฟส.คลจ., คญ., ตหม., คลข., ทรช., นญ., -

กฟส.ลงบ.
6.2 พฒันาการใหบ้ริการเพื่อสนับสนุนและอ านวยความสะดวก กฟฟ.ชั้น 

1-3
ม.ค.-ธ.ค.2565

กบญ.(ก2)
- -

รวมถึงการเพิ่มขอบเขตประเภทการใหบ้ริการที่ PEA Shop (ผตป.)
เปา้หมาย
 - สัดส่วนจ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ PEA Shop เปรียบเทยีบกับ
ที่ใช้บริการ ณ ส านักงาน ไม่ต่ ากวา่ ร้อยละ 50 (ระดับ 5)
 - งานบริการรับค าร้องขอใช้ไฟ ขนาดมิเตอร์ไม่เกิน 30 แอมป์
6.2 พฒันาการใหบ้ริการเพื่อสนับสนุนและอ านวยความสะดวก กฟฟ.ชั้น 

1-3
ม.ค.-ธ.ค.2565

กบญ.(ก2)
- -

รวมถึงการเพิ่มขอบเขตประเภทการใหบ้ริการที่ PEA Shop (ผตป.)
เปา้หมาย
 - สัดส่วนจ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ PEA Shop เปรียบเทยีบกับ
ที่ใช้บริการ ณ ส านักงาน ไม่ต่ ากวา่ ร้อยละ 50 (ระดับ 5)
 - งานบริการรับค าร้องขอใช้ไฟ ขนาดมิเตอร์ไม่เกิน 30 แอมป์
พร้อมช าระค่าธรรมเนียม ณ เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ PEA Shop
ครบทกุแหง่ (ไม่รวมกรณีขยายเขต) 
- กฟฟ.ชั้น 1-3 รายงานผลภายใน 10 วนั หลังส้ินไตรมาส
- กบญ.(ก2) ติดตาม และรายงานสรุปผลในภาพรวมของ กฟข. 
ภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส
6.3 เพิ่มประสิทธภิาพช่องทางการใหบ้ริการด้วย PEA Mobile Shop กฟฟ.ชั้น 

1-3
ม.ค.-ธ.ค.2565

กบญ.(ก2)

โดยจัดท าแผนการใหบ้ริการรถยนต์ PEA Mobile Shop (ผตป.)
และน าออกใหบ้ริการตามแผน
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เปา้หมาย
 - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ PEA Mobile Shop เฉล่ียไม่ต่ ากวา่
3,000 ราย/เดือน/คัน
- กฟฟ.ชั้น 1-3 รายงานผลภายใน 10 วนั หลังส้ินไตรมาส
- กบญ.(ก2) ติดตาม และรายงานสรุปผลในภาพรวมของ กฟข. 
ภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส
6.4 จ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการช าระเงินค่าไฟฟา้ ผ่านช่องทางอื่นๆ กฟฟ.ชั้น 

1-3,
ม.ค.-ธ.ค.2565 กรท.(ก2) - -

เช่น ช่องทางออนไลน์, หกับญัชีเงินฝากธนาคาร, ผ่านตัวแทนจุดบริการ กฟส.อ.ลสง. (ผสบ.)

รับช าระเงิน ฯลฯ ผบง.
เปา้หมาย
 - กฟฟ.ชั้น 1-3 และ กฟส. มีจ านวนลูกค้าที่ใช้บริการช าระเงินค่าไฟฟา้ 
ผ่านช่องทางอื่นๆ ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 25 เทยีบกับจ านวนลูกค้ารายย่อย 
ทั้งหมด (CA) ของป ี2563 - -
- กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. รายงานผลภายใน 10 วนั หลังส้ินไตรมาส
 - กรท. ติดตาม และรายงานสรุปผลในภาพรวมของ กฟก.2
รวมทั้งปญัหาอุปสรรคในการด าเนินการ พร้อมจัดส่งรายงานให ้ฝอภ.(ภ3) 
ภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส
6.5 ยกระดับมาตรฐานการใหบ้ริการ ส าหรับลูกค้าในเขตพื้นที่ติดกับ กฟจ.ฉช, ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2) - -
รอยต่อของ กฟน. กฟอ.บปก., (ผบธ.)
เปา้หมาย กฟส.คลจ.,
 - กฟก.2 ด าเนินการตามแผนงานที่ คณะกรรมการฯ ก าหนด บนป.
(ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 5 พ.ค. 2563 เลขที่ ฝอภ.(ภ3) 261/2563)
 - กฟฟ.ที่เกี่ยวข้องรายงานผลภายใน 10 วนัหลังส้ินไตรมาส
 - กฟก.2 สรุปรายงานผล พร้อมจัดส่งรายงานให้
ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส
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6.6 ยกระดับมาตรฐานการใหบ้ริการ ส าหรับลูกค้าที่เปน็ผู้ประกอบการ กฟฟ. ม.ค.-ธ.ค.2565
กบล.(ก2)

ในนิคมอุตสาหกรรม พื้นที่โครงการระเบยีงเขตเศรษฐกิจภาคตะวนัออก ที่เกี่ยวข้อง (ผบธ.)
(Eastern Economic Corridor : EEC) ใหไ้ด้รับบริการที่สะดวกรวดเร็ว กฟส.อ.ลสง. KAM

รองรับการเติบโตทางเศรษฐกิจ
เปา้หมาย
 - กฟก.2 จัดท าแผนงานยกระดับมาตรฐานการใหบ้ริการ ส าหรับลูกค้า ม.ค.-มี.ค.2565

ที่เปน็ผู้ประกอบการในนิคมอุตสาหกรรม พื้นที่ EEC
 - กฟฟ.ชั้น1-3 ที่เกี่ยวข้อง (พื้นที่ EEC) ด าเนินการตามแผนงานที่ กฟก.2 เม.ย.-ธ.ค.

2565

ก าหนด และรายงานสรุปผลภายใน 10 วนั หลังส้ินไตรมาส
 - กฟก.2 สรุปรายงานผล พร้อมจัดส่งรายงานให ้ฝอภ.(ภ3) เม.ย.-ธ.ค.

2565

ภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส
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แผนปฏิบัตกิาร ประจ าปี 2565                                            แบบฟอร์ม กผส.ผป.01.3

1. วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
    - SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ    - CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว
      ทุกกลุ่มลูกค้า       และรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (CRM)

5. กลยุทธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
    - CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว
      และรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (CRM)

14

ดา้น Customer

    - ความพึงพอใจของลูกค้า Key Account     - ระดับ 4.3979

    - ความพึงพอใจของลูกค้า Key Account     - ระดับ 4.3979



     1.1.2 กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ กฟฟ.ชั้น 1-3, ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2) - -
(Relation Building  Activity : RBA) กฟส.อ.ลสง. (ผลส.)
RBA1 การเยี่ยมเยือนลูกค้า KAM
RBA2 สัมมนาลูกค้ารายใหญ่
RBA3 มอบของทีร่ะลึก
RBA4 กิจกรรมนันทนาการ เช่น กีฬาเชื่อมสัมพันธ์
กลุ่ม Strategic  ด าเนินการ 3 กิจกรรม (RBA1-RBA4)
กลุ่ม Star         ด าเนินการ 2 กิจกรรม (RBA1-RBA4)
กลุ่ม Status     ด าเนินการ 2 กิจกรรม (RBA1-RBA3)
กลุ่ม Streamline ด าเนินการ 1 กิจกรรม (RBA1-RBA2)
เป้าหมาย
     การจัดการความสัมพนัธก์ับลูกค้าตามระดับของลูกค้า โดยแบง่ตาม

กลุ่มลูกค้าจ านวน 4 กลุ่ม ดังนี้
 1) กลุ่ม Strategic     ร้อยละ  100 (166 ราย)
 2) กลุ่ม Star            ร้อยละ  100 (142 ราย)
 3) กลุ่ม Status         ร้อยละ  100 (212 ราย)
 4) กลุ่ม Streamline  ร้อยละ   40 (298 ราย)

- กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. รายงานผลการด าเนินงานภายใน 5 วันหลัง
ส้ินเดือน
ผ่านระบบ CRM PLUS

- กบล.(ก2) สรุปผลการด าเนินงานในภาพรวม กฟข. ภายใน 15 
วันหลังส้ินไตรมาส
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     1.1.3 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) บริหารความ กฟฟ.ชั้น 1-3, ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2) - -
สัมพนัธ์กบัลูกค้าโดยการติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า (Communication : กฟส.อ.ลสง. (ผลส.)

COM) และบันทึกผลในโปรแกรม CRM Plus KAM
เป้าหมาย
 - การติดต่อส่ือสารอย่างสม่ าเสมอ โดยแบ่งตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้
    : ลูกค้ากลุ่ม Strategic, Star, Status จ านวน 1 คร้ัง
ขึ้นไป/ราย/ไตรมาส
    : ลูกค้ากลุ่ม Streamline จ านวน 1 คร้ังขึ้นไป/กลุ่ม/เดือน
 - การมีส่วนร่วมของลูกค้าในการวางแผนงานทีม่ีผลกระทบโดยตรง

กับลูกค้า เช่น แผนการดับไฟเพือ่ปฏิบัติงาน เป็นต้น
    : ลูกค้ากลุ่ม Strategic ทุกปี (ตามแผนงานทีเ่กี่ยวข้อง)
- กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. รายงานผลการด าเนินงานภายใน 5 วันหลัง
ส้ินเดือน
ผ่านระบบ CRM PLUS
- กบล.(ก2) สรุปผลการด าเนนิงานในภาพรวม กฟข. ภายใน 15 วันหลังส้ิน

ไตรมาส

1.2 การเยี่ยมเยือนลูกค้ารายส าคัญ/ลูกค้ามูลค่าสูง/ลูกค้า กฟฟ.ชั้น 1-3, ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2) (2) 0.416 0.416
ในนิคมอุตสาหกรรม และลูกค้าทีอ่ยู่ในพืน้ทีใ่ห้บริการของ SPP กฟส.อ.ลสง. (ผลส.)
โดยผู้บริหาร และก าหนดวตัถุประสงค์การเยี่ยมเยือนลูกค้าแต่ละราย KAM
ทีช่ัดเจน พร้อมบันทึกผลการเยี่ยมในโปรแกรม CRM Plus
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เป้าหมาย
 - รผก.(ภ3) หรือผู้แทน  จ านวน 1 ราย/ไตรมาส
 - อข. หรือผู้แทน         จ านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟก.1-3
 - ผจก.กฟฟ.ชั้น1-3     จ านวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.
- กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. รายงานผลการด าเนนิงานภายใน 5 วันหลังส้ินเดือน

ผ่านระบบ CRM PLUS
- กบล.(ก2) สรุปผลการด าเนนิงานในภาพรวม กฟข. ภายใน 15 วันหลังส้ิน

ไตรมาส
1.3 จัดประชุมสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ในพื้นที่ กฟฟ. ที่มีรายได้มากกวา่ กฟฟ.ชั้น 1-3, ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2)  (2) 2.000 2.000
100 ล้านบาท/เดือน กฟส.อ.ลสง. (ผลส.)

เป้าหมาย จ านวน 20 กฟฟ. KAM
(กฟอ.บฉ.,สอด. มีรายได้น้อยกว่า 100 ล้านบาท/เดือน)

1.4 การมอบของที่ระลึกในโอกาสพเิศษ หรือมอบของที่ระลึกส าหรับ กฟฟ.ชั้น 1-3, ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2) - -
จัดกิจกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพันธ์กิจกรรมต่างๆ กฟส.อ.ลสง. (ผลส.)
เป้าหมาย KAM
 - กลุ่ม Strategic ทุกราย ไม่น้อยกว่า 1 คร้ัง/ปี
 - กลุ่ม Star, Status ใหพ้นักงาน KAMR พจิารณาตามความเหมาะสม

 - กิจกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพนัธก์ิจกรรมต่างๆ  ส าหรับลูกค้า

พิจารณาตามความเหมาะสม
- กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. รายงานผลการด าเนินงานภายใน 5 วันหลัง
ส้ินเดือน
ผ่านระบบ CRM PLUS
- กบล.(ก2) สรุปผลการด าเนินงานในภาพรวม กฟข. ภายใน 15 
วันหลังส้ิน
ไตรมาส
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1.5 การสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามข้อมูล BOI/หน่วยงานทอ้งถิ่น/ กฟฟ.ชั้น 1-3, ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2) - -
แหล่งข้อมูลอื่นๆ โดยการติดต่อส่ือสาร/เยี่ยมเยือน เพือ่ให้ กฟส.อ.ลสง. (ผลส.)
ข้อมูลต่างๆ เช่น การขอใช้ไฟฟ้า การขยายเขตระบบไฟฟ้า KAM
และการวางแผนการจ่ายไฟฟ้า เป็นต้น
เป้าหมาย
 - กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. รายงานสรุปผลการติดต่อส่ือสาร/เยี่ยมเยือน

(ตามแบบฟอร์มรายงาน BOI CRM-NCS-002) ภายใน 5 วันหลังส้ินไตรมาส
- กบล.(ก2) สรุปผลการด าเนนิงานในภาพรวม กฟข. ภายใน 15 วันหลังส้ิน

ไตรมาส
แผนงานที ่2 การเพิ่มประสิทธภิาพการจัดการ 2.1 การเพิ่มประสิทธภิาพการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าที่ร้องเรียน กฟฟ.ชั้น 1-3, ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2) - -
ข้อร้องเรียน ผ่านช่องทางต่างๆ โดยก าหนดระยะเวลาการตอบสนอง และปิด กฟส.อ.ลสง. (ผลส.)

ข้อร้องเรียนตามกลุ่มลูกค้า และประเภทเร่ืองร้องเรียน ดังนี้ KAM
 (ก) ข้อร้องเรียนประเภทต่าง ๆ (ด้านบริการ) (ปิดข้อร้องเรียน

 ได้ไม่น้อยกว่าร้อยละ 85)
 - ข้อร้องเรียนด้านคุณภาพไฟฟ้า ปิดข้อร้องเรียนภายใน 25 วัน
 - ข้อร้องเรียนด้านการให้บริการ ปิดข้อร้องเรียนภายใน 25 วัน
 - ข้อร้องเรียนด้านการจดหนว่ย/แจ้งค่าไฟฟา้ ปดิข้อร้องเรียนภายใน 15 วัน

 - ข้อร้องเรียนด้านการถูกงดจ่ายไฟฟา้ ปดิข้อร้องเรียนภายใน 20 วนั

 - ข้อร้องเรียนด้านพฤติกรรมพนักงาน ปดิข้อร้องเรียนภายใน 20 วนั

 - ข้อร้องเรียนด้านอื่น ๆ ปิดข้อร้องเรียนภายใน 20 วัน
(ข) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ผ่าน IA/IR Chat

ภายใน 24 ชม.
(ค) สามารถปิดข้อร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และบริการทัง้หมด*

ภายใน 30 วัน ได้ไม่น้อยกว่า ร้อยละ 100 
   (ง) สามารถปิดข้อร้องเรียนด้านผลิตภัณฑ์และบริการทัง้หมด*
ภายใน 15 วัน ได้ไม่น้อยกว่า ร้อยละ 70
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เป้าหมาย
 - กฟก.2 จัดท ารายงานสรุปข้อร้องเรียนทุกเดือน
หมายเหตุ  * ไม่รวมข้อร้องเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ
- กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. รายงานผลการด าเนนิงานภายใน 10 วันหลังส้ินเดือน

- กบล.(ก2) สรุปผลในภาพรวม กฟข. ภายใน 20 วันหลังส้ินเดือน

2.2 การจัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏบิติังานเชิงปอ้งกันข้อร้องเรียน กบล.(ก2) ม.ค.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2) - -
ของลูกค้า (ผลส.) (ผลส.)
เป้าหมาย
 - กฟก.2 จัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงป้องกัน กฟฟ.ชั้น 1-3,

ฝอภ.(ภ3)
ม.ค.-ม.ีค.2565

กบล.(ก2)
ข้อร้องเรียนของลูกค้า และจัดส่ง ฝอภ.(ภ3) กฟส.อ.ลสง. (ผลส.)
- กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. รายงานผลการด าเนินงานตามแผนงาน ภายใน 10 - ฝอภ.(ภ3) เม.ย.-ธ.ค.2565 กบล.(ก2)
วันหลังส้ินไตรมาส กฟฟ.ชั้น 1-3,

ฝอภ.(ภ3)
(ผลส.)

 - กฟก.2 สรุปรายงานผลการด าเนินงานตามแผนงาน และปัญหา กฟส.อ.ลสง. KAM

อุปสรรค ในภาพรวมของ กฟก.2 ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส
แผนงานที ่3 การพฒันาความสัมพนัธก์ับลูกค้า 3.1 การสร้างความสัมพันธ์ทีดี่กับลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม ฝอภ.(ภ3) มค.-ธ.ค.2565 ฝอภ.(ภ3) - -
ในนิคมอุตสาหกรรม และนอกนิคมโดยรอบ และนอกนิคมโดยรอบ กฟฟ.ชั้น 1-3,

ฝอภ.(ภ3)   กบล.(ก2)
 - ฝอภ.(ภ3) ร่วมหารือกับ ฝลต. กฟส.อ.ลสง. KAM
เพือ่วิเคราะห์ปัจจัยทีม่ีผลกระทบต่อความพึงพอใจและความผูกพัน
ของลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม และนอกนิคมโดยรอบ
พร้อมจัดท าแผนการสร้างความสัมพันธ์ทีดี่กับลูกค้า
เป้าหมาย
 - กฟก.2 ด าเนินการตามแผนการสร้างความสัมพันธ์ทีดี่กับลูกค้า

 - กฟก.2 สรุปรายงานผลการด าเนินงานตามแผนงาน และปญัหาอุปสรรค

ในภาพรวมของ กฟข. ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส
หมายเหตุ  รอแผนงานจากสายงานธุรกิจและการตลาด (ธ)
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แผนปฏิบัตกิาร ประจ าปี 2565                                             แบบฟอร์ม กผส.ผป.01.3

1. วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
    - SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ   - CR3 สร้างประสบการณ์ทีดี่กับลูกค้า (Customer Experience)
      ทุกกลุ่มลูกค้า       PEA Customer Journey

5. กลยุทธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
   - CR3 สร้างประสบการณ์ทีดี่กับลูกค้า (Customer Experience)

      PEA Customer Journey

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงานหลัก (ล้านบาท) (ล้านบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน
    (2) ท าการ
    (3) อื่น ๆ 

แผนงานที ่1 การพัฒนา PEA Customer 
Journey

 - การพัฒนาระบบงานตาม PEA Customer Journey ฝอภ.(ภ3) ม.ค.-ก.ย.
2564

ฝอภ.(ภ3) - -

เป้าหมาย
 - ฝอภ.(ภ3) ร่วมหารือกับ ฝลต. 
เพื่อจัดท าแผนการด าเนนิงาน ใหส้อดคล้องตาม PEA Customer Journey

หมายเหตุ  รอแผนงานจากสายงานธุรกิจและการตลาด (ธ)

20

    - ความส าเร็จของแผนงานพัฒนา     - ร้อยละ 100

ดา้น Customer

    - ความส าเร็จของแผนงานพัฒนา     - ร้อยละ 100


