
Customer Value Preposition - CR1
ร่างแผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2562 ด้าน Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน

SO3 Customer Focused CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑแ์ละการให้บริการ

มุ่งเนน้การตอบสนองความตอ้งการ ของลูกคา้ โดยใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั 3.1.1 กลุ่มเอกชนรายยอ่ย

ของทุกกลุ่มลูกคา้ 3.1.2 กลุ่มเอกชนรายใหญ่

3.1.3 กลุ่มราชการรัฐวิสาหกิจ

3.2 ความพึงพอใจลูกคา้ Key Account, High Value

5. กลยุทธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑแ์ละการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกคา้ สายงานการไฟฟ้า ภาค 4

ของลูกคา้ โดยใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั 6.2 ความพึงพอใจลูกคา้

6.2.1 กลุ่มบา้นอยูอ่าศยั

6.2.2 กลุ่มพาณิชย์

6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม

6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ

6.3 ความพึงพอใจลูกคา้ Key Account, High Value

6.4 ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการการแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดบั/

ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัขอ้งให้แก่ลูกคา้

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

3.1 ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกคา้

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

หน้า C - 1



Customer Value Preposition - CR1
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คา้งช าระและคา่ติดกลบัมิเตอร์ การขอขยายเขตไฟฟ้าผา่น Internet

และการขอโอนเปล่ียนช่ือการใชไ้ฟฟ้า

เป้าหมาย ไตรมาส 1

2.1 ฟังกช์นัการท างานหลกั PEA Smart Plus

 - ตรวจสอบคา่ไฟฟ้า

 - คน้หาสถานท่ีช าระเงินคา่ไฟฟ้า

 - สร้าง QRCode และ Barcode เพ่ือน าไปช าระเงินได้

 - แจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง

 - ประชาสัมพนัธข์า่วสาร

 - ปฏิทินกิจกรรมของ กฟภ.

 - แจง้ขอ้เสนอแนะ/ขอ้ร้องเรียน

 - ส่งขอ้มูลขอ้ขดัขอ้งให้กบั PEA Call Center

 - เช่ือมโยงติดต่อ กฟภ. ผา่นส่ือโซเซียลต่างๆ

 - ขอใชไ้ฟใหม่

 - ช าระเงินคา่ไฟฟ้าผา่นบตัรเครดิตและบญัชีธนาคารได้

2.2 งานบริการทาง Internet

 - ขอใชไ้ฟใหม่ (ระบบ Customer Online Service (COS))

 - แจง้ขอ้เสนอแนะ/ขอ้ร้องเรียน ( ระบบ Complaint)

3. ช้ีแจงแนวทางปฏิบติั - 1 คร้ัง - - คณะท างานฯ

เป้าหมาย ไตรมาส 2 PEA

 - ฝึกอบรม Smart Plus

 - เอกสาร, บนัทึก  

  - On The Job Training

4. ติดตามประเมินผล - 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง คณะท างานฯ

เป้าหมาย ไตรมาส 2-4 PEA

Smart Plus
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แผนงานหลกัที่ 4 แผนงานการพฒันาการให้บริการ 1. โครงการพฒันาการให้บริการผา่น Internet แบบครบวงจร คณะท างานฯ

ลูกค้าด้วยเทคโนโลยดีจิติัล (Digital Service) PEA Smart Plus บน Smart Phone PEA

1.1 ประชาสัมพนัธโ์ครงการฯ และเชิญชวนให้ลูกคา้ Smart Plus
Download ใชง้าน ตามเป้าหมายท่ีองคก์รก าหนด

เป้าหมาย  รอคา่เป้าหมายจากส่วนรับผิดชอบ
1.1.1 กรท.สนบัสนุนขอ้มูลการประชาสัมพนัธ์  (เม่ือมีการร้องขอ, มีการปรับปรุงระบบ, มีขอ้มูลขา่วสารใหม่ท่ีจะตอ้งประชาสัมพนัธ์) กรท.(ผสบ.)
1.1.2 กอก.ประชาสัมพนัธโ์ครงการ กอก.(ผสส.)
1.1.3 กฟฟ.เชิญชวนให้ลูกคา้ Download ใชง้าน 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบค./ผบต.

กฟอ.ทส. 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

กฟส.ฉวาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

กฟส.ช้างกลาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

กฟส.ทุ่งใหญ่ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

1.2 ติดตามและวิเคราะห์ผลการใช ้Feature ต่างๆ ใน PEA - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)

Smart Plus เช่น การช าระคา่ไฟผา่น APP, การต่อกลบัมิเตอร์,

การขอใชไ้ฟฟ้า (รอบริษทัผูรั้บจา้ง ด าเนินการสร้าง report)  
เป้าหมาย 6 เดือนคร้ัง (ไตรมาส 2, 4)      

2. แผนงานพฒันาการให้บริการขอใชไ้ฟฟ้าผา่น Internet :

Customer Online Service (COS)

2.1 ติดตามประเมินผลการพฒันาการให้บริการขอใชไ้ฟฟ้า 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
และการขอขยายเขตไฟฟ้าผา่น Internet :

Customer Online Service (COS) เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ

เป้าหมาย ไตรมาส 1-4      
ขอ้มูลท่ีจะรายงาน

 - ยอดจ านวนรายการ แยก กฟฟ.

 - ระยะเวลา(ยีน่ค  าร้อง-เสร็จส้ิน)

 - ผลการประเมิน
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3. แผนงานขยายผลระบบประเมินความพึงพอใจ โดยใชร้ะบบ 

Smart Display ผา่นจอ Touch Screen และประมวลผลดว้ย
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ระบบ Customer’s Smile Feedback

  3.1  ขยายผล ให้การไฟฟ้าชั้น 1-3 ตามท่ี กฟภ. ก าหนด  (รอคา่เป้าหมายจากส่วนรับผิดชอบ) กรท.(ผปค.)
    -  ติดตั้งระบบ (หลงัจากไดรั้บอุปกรณ์จาก กคข.)

    - จดัประชุมช้ีแจงเพ่ือแนะน าการใชง้าน

Note.- หาก กฟข. ไดรั้บอุปกรณ์ Touch Screen จาก กคข.

จะเร่งด าเนินการให้แลว้เสร็จภายใน 1 เดือน

  3.2 รายงานผลการใชง้านระบบประเมินความพึงพอใจ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)

4. แผนงานขยายผลการใชง้านโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX)

(เพ่ิมเติมตามแผนงานผูว้า่การ ปี 2561)

  4.1 ขยายผลการใชง้านโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) ให ้(รอคา่เป้าหมายจากส่วนรับผิดชอบ) กรท.(ผสจ.)
       การไฟฟ้าชั้น 1-3 และการไฟฟ้าสาขา ตามท่ี กฟภ. ก าหนด
    - กรท. OJT ให้กบัพนกังาน ณ ท่ีตั้งของ กฟฟ.ชั้น 1-3
    - กรท OJT ให้กบัพนกังาน ณ ท่ีตั้งของ กฟส.

  4.2 รายงานผลการใชง้านโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบญ.(ผตป.)
    - ติดตาม ประเมินผล  
    - สรุปรายงานผลการด าเนินงาน

แผนงานหลกัที่ 5 แผนงานการปรับปรุงฐานข้อมูล 1. วิเคราะห์/คดัเลือกกระบวนการ 
(รวมถงึฐานข้อมูลลูกค้า และการวเิคราะห์ข้อมูล เป้าหมาย ไตรมาส 1-2
ในช่องทาง) ขององค์กรเพือ่น าไปสู่การวเิคราะห์
และการบริหารจดัการ (Data Driven Execution) 2. ก าหนดแนวทางและจดัท ากระบวนการให้เป็นมาตรฐาน
(เช่ือมโยงกบั SO5 ในแผนงาน DT1.2) เป้าหมาย ม.ค. - ส.ค.
(รอหารือในรายละเอียดทั้ง 4 ภาค)

3. ส่ือสาร ถ่ายทอด สร้างความรู้ความเขา้ใจ
เป้าหมาย ก.ย. - พ.ย.

4. ติดตาม ประสานงานเพ่ือน าขอ้มูลเขา้ระบบฐานขอ้มูลขององคก์ร
เป้าหมาย มิ.ย. - พ.ย.

(ขออนุมัติ
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5. รายงานผลการด าเนินงานการน าเขา้ฐานขอ้มูลองคก์รในระบบงานสร้างความ
สัมพนัธลู์กคา้ และการบริการลูกคา้
เป้าหมาย ธ.ค.

แผนงานหลกัที่ 6 แผนงานทบทวนมาตรฐาน 1. ประเมินผลการให้บริการตามมาตรฐานคุณภาพบริการ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผบธ.)
การให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการ ท่ี กฟภ.ก าหนด ของปีท่ีผา่นมา (ปี 2561) ผบค./ผบต.
และความคาดหวงัของลูกค้า   1.1 มาตรฐานดา้นเทคนิค

  1.2 มาตรฐานการให้บริการ
  1.3 มาตรฐานการให้บริการท่ีการไฟฟ้ารับประกนั
       กบัผูใ้ชไ้ฟ กฟภ.

กฟอ.ทุ่งสง 1 คร้ัง - - -
กฟส.ฉวาง 1 คร้ัง - - -

กฟส.ช้างกลาง 1 คร้ัง - - -
กฟส.ทุ่งใหญ่ 1 คร้ัง - - -

2. วิเคราะห์ความตอ้งการท่ีส าคญัของลูกคา้ต่องานบริการ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผบธ.)
ตามมาตรฐานคุณภาพบริการ ทุก กฟฟ.
  2.1 วิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ต่องานบริการ ผบค./ผบต.
        จากระบบงาน VOC System และช่องทางอ่ืนๆ

กฟอ.ทุ่งสง 1 คร้ัง - - -
กฟส.ฉวาง 1 คร้ัง - - -

กฟส.ช้างกลาง 1 คร้ัง - - -
กฟส.ทุ่งใหญ่ 1 คร้ัง - - -

3. ทบทวนมาตรฐานคุณภาพบริการแลว้แจง้ผลและประเดน็ - 1 คร้ัง - - กบล.(ผบธ.)
ปรับปรุงให้ ฝพธ./ส่วนเก่ียวขอ้งพิจารณาปรับปรุง ทุก กฟฟ.
  3.1 ให้ ทุก กฟฟ. พิจารณาทบทวนมาตรฐานคุณภาพ ผบค./ผบต.
บริการ พร้อมทั้งจดัส่งผลการทบทวนฯ ให้กบั ฝพธ. 

กฟอ.ทุ่งสง - 1 คร้ัง - -
กฟส.ฉวาง - 1 คร้ัง - -

กฟส.ช้างกลาง - 1 คร้ัง - -
กฟส.ทุ่งใหญ่ - 1 คร้ัง - -

4. ประเมินผลพนกังานบริหารความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใช ้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ฝวบ.ฝบพ.
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บริการ (Front Manager) FM ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย  กฟฟ.1-3,  กฟส. ทุกแห่ง
              กฟต.2   43  แห่ง
(ปี 2562 กฟต.2 มี กฟฟ.ชั้น 1-3 จ  านวน 17 แห่ง, กฟส. 26 แห่ง)
(รออนุมติัของท่าน ผวก.)

กฟอ.ทุ่งสง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
กฟส.ฉวาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

กฟส.ช้างกลาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
กฟส.ทุ่งใหญ่ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

5. การประเมินผลการบริหาร PEA Shop ตามเกณฑท่ี์ 1 คร้ัง - 1 คร้ัง - คณะท างาน
กฟภ. ก าหนด กฟข.
เป้าหมาย  ไตรมาส 1, 3

6. ขยายผลให้ กฟฟ.ชั้น 1-3,กฟส.,กฟย. ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน 100% - - - คณะท างาน ต.2,

การให้บริการของศนูยร์าชการสะดวก กฟฟ. ชั้น 1-3,
(Government Easy Contact Center : GECC) กฟส.ทญ.
เป้าหมาย   กฟฟ.ชั้น 1-3 ท่ีหมดอายกุารรับรอง,กฟส. 10 แห่ง ไดรั้บการ
 ยกเวน้อาคารเช่า,กฟย.เขตละ 2 แห่ง คดัเลือก
กฟต..2  รวม  13  แห่ง จาก กฟต.2

กฟอ.ทุ่งสง - - - -
กฟส.ฉวาง - - - -

กฟส.ช้างกลาง - - - -
กฟส.ทุ่งใหญ่ 100% - - -

7. เชิญชวนให้ลูกคา้กดประเมินความพึงพอใจผา่นระบบ - - 60% -
ประเมินผลความพึงพอใจ (Smile Box)
เป้าหมาย  ร้อยละ 60 ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทั้งหมด

01 เชิญชวนให้ลูกคา้กดประเมินความพึงพอใจ ทุก กฟฟ.
กฟอ.ทุ่งสง - - 60% ผบป.กฟอ.ทส.

ผบค.กฟอ.ทส.

02 ดูแลระบบ Smart Queue และ Smile Box กรท.(ผสบ.)
03 สรุปรายงานการประเมินผลความพึงพอใจจากระบบ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

Smile Box

8. ให้มีการสุ่มตรวจสอบและประเมินผลต่อลูกคา้ท่ีประเมินผา่น - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กฟฟ.ชั้น 1-3,
Smile Box ตั้งแต่ 3 ลงมาตามสัดส่วนของคะแนน ตามแบบฟอร์ม (100 ราย) (100 ราย) กฟส.
และตามท่ี กฟภ. ก าหนด
เป้าหมาย  ปีละ 2 คร้ัง (ทั้งปีโทรสุ่ม 200 ราย)
การด าเนินงาน
 01 ผูรั้บผิดชอบ ของ แต่ละ กฟฟ. น าผลการประเมินความพึงพอใจ

 ของลูกคา้ท่ีต  ่ากวา่ระดบั 3  (ม.ค.- มิ.ย. 100 ราย 
 ก.ค.-ธ.ค. 100 ราย) โดยวิธีการสุ่มโทรศพัทส์อบถาม 
 และบนัทึกขอ้มูลผล ลงในแบบฟอร์มท่ี กฟภ.ก าหนด
02 ทุก กฟฟ. น าผลจากการส ารวจน าข้ึนระบบอินทราเน็ต 
ของ กฟต.2 การไฟฟ้าโปร่งใส มิติท่ี 4

กฟอ.ทุ่งสง - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบค.
กฟส.ฉวาง - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบง..

กฟส.ช้างกลาง - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบง..
กฟส.ทุ่งใหญ่ - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบง..

9. การขอใชไ้ฟฟ้าของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ่ ตามแนวทาง กบล.(ผบธ.)
Doing Business World Bank
  01 กฟฟ.ในพ้ืนท่ีเขตเศรษฐกิจพิเศษ ไดแ้ก่ จ.ภูเกต็ ≤ 20 วนั ≤ 20 วนั ≤ 20 วนั ≤ 20 วนั
      ด าเนินการภายใน 20 วนัปฏิทิน
      ประเมินจากงาน 3 ประเภท ดงัน้ี
  01.1  METER 3 P 4 W 220/380V. 30(100) A. 
          แบบตอ้งปักเสาแซมไลน์ติดมิเตอร์
  01.2  METER 1 P 2 W 220 V. With CT.
  01.3  METER 3 P 4 W 380/220 V. With. CT.

กฟอ.ทุ่งสง
กฟส.ฉวาง

กฟส.ช้างกลาง
กฟส.ทุ่งใหญ่

  02 กฟฟ. นอกเหนือจาก 3 จงัหวดัในขอ้ 01 ด าเนินการภายใน ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ผบค.กฟอ.ทส.

      25 วนัปฏิทิน ประเมินจากงาน 4 ประเภท
  02.1  METER 3 P 4 W 380/220V. 30(100) A. 
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

          แบบไม่ตอ้งปักเสาแซมไลน์ติดมิเตอร์
  02.2  METER 3 P 4 W 220/380 V. 30(100) A. 
          แบบตอ้งปักเสาแซมไลน์ติดมิเตอร์
  02.3  METER 1 P 2 W 220 V. With CT.
  02.4  METER 3 P 4 W 380/220 V. With. CT.
เป้าหมาย ทุกราย, ทุกประเภท เป็นไปตามกรอบเวลา
ท่ี กฟภ. ก าหนด

กฟอ.ทุ่งสง ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั
กฟส.ฉวาง ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั

กฟส.ช้างกลาง ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั
กฟส.ทุ่งใหญ่ ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั

10. จดัท าแผนการปรับปรุงผลส ารวจความพึงพอใจปี 2561 - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กฟฟ.ชั้น 1-3,
ท่ีต  ่ากวา่เกณฑร์ะดบั 4 กฟส.,

กฟฟ. จุดรวมงาน ประเมินจาก smile box กบล.(ผลส.)
กฟอ.ทุ่งสง - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบค.

กฟส. ท่ีไม่มี smile box ให้ประเมินจากแบบฟอร์ม QN04
เป้าหมาย รายงานปีละ 2 คร้ัง ภายในหน่ึงไตรมาส หลงัจาก
ท่ีไดรั้บผลส ารวจ
การด าเนินงาน
 - น าผลการส ารวจฯมาวิเคราะห์เพ่ือหาแนวทางการแกไ้ขและปรับปรุง
การให้บริการให้ดียิง่ข้ึน
- น าผลการวิเคราะห์และแนวทางการแกไ้ขข้ึนระบบอินทราเน็ต กฟต.2
การไฟฟ้าโปร่งใส มิติท่ี 4

กฟส.ฉวาง - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบง..

กฟส.ช้างกลาง - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบง..

กฟส.ทุ่งใหญ่ - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบง..
แผนงานหลกัที่ 7 แผนงานรักษาฐานลูกค้า 1. น าฐานขอ้มูลเสียงของลูกคา้ มาคน้หาส่ิงท่ีตอ้งน ามาปรับปรุง / 1 คร้ัง - - - กบล.(ผลส.)
High Value พฒันากระบวนการให้บริการ ตามผลของปีท่ีผา่นมา (ปี 2561) ทุก กฟฟ.

จากฐานขอ้มูล BIC SAP, VOC system และช่องทางอ่ืนๆ
เป้าหมาย ภายใน ม.ค.-ก.พ.
น ามาปรับปรุง/พฒันากระบวนการให้บริการ
2. วิเคราะห์ และก าหนดวิธีการในการปรับปรุง/พฒันา 1 คร้ัง - - - กบล.(ผลส.)
กระบวนการให้บริการ
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

เป้าหมาย ด าเนินการแลว้เสร็จภายใน ก.พ.
การด าเนินงาน
 01น าขอ้มูลเสียงของลูกคา้ High Value ของปี 2561(จากขอ้ 1) 
มาวิเคราะห์เพ่ือหาวิธีการปรับปรุงและพฒันากระบวนการให้บริการ
เช่น ขอ้มูลเสียงจากงานเยีย่มเยยีนฯ,งานKAM, งานสัมมนาฯ

3. น าผลการวิเคราะห์มาแกไ้ข/ปรับปรุง/พฒันาเคร่ืองมือ - 1 คร้ัง - - กบล.(ผลส.)
ท่ีใชส้นบัสนุนการให้บริการ หรือ จดัท า QIR ปรับปรุงระบบงาน
เสนอหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป

เป้าหมาย ภายในไตรมาส 2

การด าเนินงาน

 01 น าผลการวิเคราะห์จดัท า OIR เพ่ือปรับปรุงระบบงาน

 02 น าเสนอผูบ้ริหารเพ่ือแจง้ส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง ปรับปรุง แกไ้ข พฒันา

 ระบบงานการให้บริการ

กฟอ.ทุ่งสง - 1 คร้ัง - - ผบค.

กฟส.ฉวาง - 1 คร้ัง - - ผบต.

กฟส.ช้างกลาง - 1 คร้ัง - - ผบต.

กฟส.ทุ่งใหญ่ - 1 คร้ัง - - ผบต.

แผนงานหลกัที่ 8 การบริหารความสัมพนัธ์กบั 1. สร้างความสัมพนัธท่ี์ดีกบัลูกคา้เป้าหมายดว้ยกิจกรรมดงัน้ี 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)

ลูกค้าแต่ละกลุ่ม 01 ประสานงานและสนบัสนุนลูกคา้รายใหม่ตามขอ้มูล BOI/ กฟฟ.ชั้น 1-3

หน่วยงานทอ้งถ่ิน/ แหล่งขอ้มูลอ่ืนๆ
เป้าหมาย  รายงานผลทุกไตรมาส

การด าเนินงาน

01.1 หาขอ้มูล ลูกคา้รายใหม๋ จาก ขอ้มูล อุตสาหกรรมจงัหวดั,

พาณิชยจ์งัหวดั, เทศบาลเมือง, อบต., และ กฟฟ.ชั้น 1-3

01.2 โทรติดต่อประสานงานขอเขา้พบลุกคา้เพ่ือให้ขอ้มูลเบ้ืองตน้

เก่ียวกบั กฟภ. เช่น ลูกคา้รับไฟจาก กฟภ.ฟีดเดอร์ไหน 

อตัราคา่ไฟท่ี กฟภ.คิด การให้บริการต่างๆ ของ กฟภ., การติดต่อ
ประสานงานเม่ือลูกคา้เกิดปัญหาจากการใชไ้ฟ ฯลฯ

   01.3จดัทีมเขา้เยีย่มลูกคา้ ตามวนั เวลา พร้อมมอบของท่ีระลึก
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

   01.4สรุปผลการสร้างความสัมพนัธก์บักลุ่มลูกคา้รายใหม่

 ให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส ตามวนั เวลา ท่ีก าหนด

กฟอ.ทุ่งสง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบค.

กฟส.ฉวาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบต.

กฟส.ช้างกลาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบต.

กฟส.ทุ่งใหญ่ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบต.

02 การให้บริการเสริมโดยไม่คิดคา่ใชจ่้าย กบล.(ผลส.)
02.1 บริการเสริมพิเศษโดยไม่คิดคา่ใชจ่้าย ตามหลกัเกณฑ์ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบษ.(ผปฮ.)

(รายงานภายใน 20 วนั หลงัส้ินไตรมาส) กฟฟ.

เป้าหมาย  ทุกรายท่ีเขา้ตามหลกัเกณฑก์ระบวนการ

บริหารลูกคา้รายส าคญั (KAMT)

              กฟต.2 จ  านวน ........ ราย

กฟอ.ทุ่งสง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบค.

กฟส.ฉวาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบค.

กฟส.ช้างกลาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบค.

กฟส.ทุ่งใหญ่ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบค.

การด าเนินงาน

 - พนกังาน KAMR จดัแผนการให้บริการเสริม

โดยกิจกรรมส าหรับให้บริการตามหลกัเกณฑ ์ดงัน้ี

1.ตรวจสอบระบบไฟฟ้า

2.ตรวจสอบขอ้มูลโหลด

3.ให้ค  าแนะน าการใชไ้ฟฟ้าและการจดัการโหลดอยา่งมีประสิทธิภาพ

4.ตรวจหาจุดร้อน

5.สนบัสนุนนวิทยากรส าหรับฝึกอบรม

6.การตรวจวดัคุณภาพ

7.บริการฉีดลา้งลูกถว้ย

ลูกคา้ระดบั Stategic ไดรั้บ 4 บริการ จากกิจกรรมท่ี 1-7 

ลูกคา้ระดบั Star ไดรั้บ 3 บริการ จากกิจกรรมท่ี  1-6 

ลูกคา้ระดบั Status ไดรั้บ 3 บริการ จากกิจกรรมท่ี 1-5 

 - ผลส.สรุปผลการให้บริการเสริมฯ ให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส ตามวนัเวลา
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

ท่ีก  าหนด

03 การเยีย่มเยอืนลูกคา้

03.1 เยีย่มเยยีนลูกคา้ High value และ/หรือลูกคา้รายส าคญั กบล.(ผลส.)

03.1.1 จดัท าแผนการเยีย่มเยอืนลูกคา้ และขออนุมติั กฟฟ.1-3 (ผวต., ผบค.)

เป้าหมาย    อข./ผูแ้ทน ไตรมาสละ 3 ราย 100% 100% 100% 100%

              ผจก. กฟฟ.1-3 ไตรมาสละ  6 ราย 100% 100% 100% 100%

กฟอ.ทุ่งสง (ไตรมาส ละ 6 ราย) 100% 100% 100% 100% ผบค.

กฟส.ฉวาง 100% 100% 100% 100% ผบค.

กฟส.ช้างกลาง 100% 100% 100% 100% ผบค.

กฟส.ทุ่งใหญ่ 100% 100% 100% 100% ผบค.

การด าเนินงาน

1. จดัท าแผนการเยยีมเยอืนลูกคา้ ของ กฟข. และ กฟฟ.ชั้น 1-3

2. จดัท าอนุมติัแผนการเยีย่มเยอืน ของ กฟข. และ กฟฟ.ชั้น 1-3

3. บนัทึกแผนการเยีย่มเยอืนลูกคา้ ของ กฟข. ลงในระบบสารสนเทศ และ

ตรวจสอบการบนัทึกขอ้มูลในระบบสารสนเทศ แผนการเยีย่มเยอืน ของ ผจก. กฟฟ.ชั้น 1-3 ปี 2562 จ  านวน 17 กฟฟ.

4. ด าเนินงานตามแผนการเยีย่มเยอืนลูกคา้ ของ กฟข. ตามแผนท่ีก าหนดการ

เยีย่มเยอืนลูกคา้ โดย อข./ผูแ้ทน ทุกเดือน เดือนละ 1 ราย

5. ท  าหนงัสือขอเขา้เยีย่มเยอืน ส่งให้ลูกคา้ ตาม วนั เวลา ทีก าหนดในแผนงาน

6. ติดต่อลุกคา้เพ่ือยนืยนัตาม วนั เวลา ท่ีขอเขา้เยีย่ม และขอขอ้มูลปัญหา

และขอ้เสนอแนะ ต่างๆ ของลูกคา้เก่ียวกบัการให้บริการของ กฟภ. ท่ีจะสอบถามผูบ้ริหาร

ในวนัเขา้เยีย่มเยอืน

7. เตรียมขอ้มูลของลูกคา้ สถิติไฟฟ้าขดัขอ้ง สถิติการใชไ้ฟ ขอ้มูลการ

ใชบ้ริการเสริมของ กฟภ. และขอ้มูลต่างๆ ยอ้นหลงั ไป 2 ปี

8. จดัประชุมเตรียมความพร้อมก่อนเขา้เยีย่มเยอืน เพ่ือให้ส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง

น าขอ้มูลของลูกคา้ มาวิเคราะห์ปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน เพ่ือสรุปขอ้มูลให้ผูบ้ริหารในการ

ตอบช้ีแจงลูกคา้ในวนัเขา้เยีย่มเยอืน

9. จดัเตรียมของท่ีระลึกให้ผูบ้ริหารมอบให้แก่ลูกคา้ในวนัเขา้เยีย่มเยอืน

10. บนัทึกภาพ และ สรุปประเดน็หวัขอ้ขา่วส่งในไลน์กลุ่ม 

11. บนัทึกขอ้มูลการเขา้เยีย่มเยอืนลูกคา้ ในแต่ละคร้ัง ในระบบสารสนเทศ
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

พร้อมทั้งการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ให้แก่ลูกคา้ หรือการแกไ้ขปัญหาให้หลงัจาก

การเขา้เยีย่มเยอืน

12. สรุปผลการเขา้เยีย่มเยอืนของผูบ้ริหาร (อข./ผูแ้ทน, ผจก.กฟฟ.ชั้น 1-3)

จ านวน 105 ราย/ไตรมาส ให้ ฝวธ.ภ4 ตาม วนั เวลา ท่ีก าหนด

03.1.2 ประชุมคณะกรรมการบริหารลูกคา้รายส าคญั 1 คร้ัง - - -กบล.(ผลส.), กฟฟ.1-3, กฟส.

เป้าหมาย  ปีละ 1 คร้ัง  

กฟอ.ทุ่งสง 1 คร้ัง - - - ผบค.
(ไม่มีกิจกรรมในคู่มือ KAMT 2561)

03.1.3 บนัทึกแผนงานในระบบสารสนเทศ (Bic SAP) 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ังกฟฟ.1-3(KAMR), กบล.(ผลส.)

กฟอ.ทุ่งสง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง ผบค.

การด าเนินงาน

 - กฟข., กฟฟ.(ผวต./ผบค.) ด าเนินการบนัทึกแผน/ผลการเยีย่มเยอืน

สรุปสารสนเทศเสียงลูกคา้ ตาม อนุมติั ผวก. 03.1.4 สรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์สารสนเทศท่ีส าคญั 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง  1 คร้ัง กบล.(ผลส.)

ตามการประเมินผลของ Tris ปี 2561 ของลูกคา้ และแนวทางปรับปรุงแกไ้ข

การด าเนินงาน

 - ผลส. สรุปผลการด าเนินงานแจง้ส่วนเก่ียวขอ้งทราบ เพ่ือก าหนดแผนงานต่อไป

03.2 การเยีย่มเยยีนลูกคา้ High Value (50 %) 100% 100% 100% 100% กฟฟ.ชั้น 1-3
เป้าหมาย  กฟต.2 จ  านวน 44 ราย (จาก 87 ราย) กบล.(ผลส.)

กฟอ.ทุ่งสง 100%(2ราย) 100% 100% 100% ผบค.

การด าเนินงาน

03.2.1 กบล.(ผลส)จดัท าบนัทึกแจง้ให้ กฟฟ.ชั้น 1-3 ทราบจ านวน

ลูกคา้ท่ีเขา้เยีย่มเพ่ือท าแผนเขา้เยีย่มและบนัทึกในระบบ Bic_Sap

จ านวนลูกคา้ระดบั H ท่ี กฟฟ. ตอ้งจดัแผนเขา้เยีย่มดงัน้ี

1.กฟจ.นครศรีธรรมราช 4 ราย

2.กฟจ.สุราษฎร์ธานี 5 ราย

3.กฟจ.ตรัง 5 ราย

4.กฟจ.กระบ่ี 2 ราย
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

5.กฟจ.พงังา 1 ราย

6.กฟจ.ภูเกต็ 6 ราย

7.กฟอ.ทุ่งสง 2 ราย

8.กฟอ.เกาะสมุย 3 ราย

9.กฟอ.พุนพิน 5 ราย

10. กฟอ.ปากพนงั 1 ราย

11.กฟอ.ถลาง 5 ราย

12.กฟอ.ตะกัว่ป่า 1 ราย

13.กฟอ.ป่าตอง 4 ราย

14.กฟอ.กาญจนดิษฐ ์1 ราย

15.กฟอ.เวียงสระ 1 ราย

16.กฟอ.ท่าศาลา 1 ราย

17.กฟอ.ห้วยยอด 1 ราย

รวม 48 ราย

 03.2.2 กฟฟ. จดัแผนให้สอดคลอ้งกบัแผนการเยีย่มเยอืนโดย ผจก.

 03.2.3 ผลส.สรุปผลการเยีย่มให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส 

03.3 การเยีย่มเยยีนลูกคา้รายส าคญั 100% 100% 100% 100% กฟฟ.ชั้น 1-3
เป้าหมาย  รายส าคญั 100% ทุกราย กบล.(ผลส.)
       กฟต.2 จ  านวน 416 ราย

กฟอ.ทุ่งสง (22 ราย) 100% 100% 100% 100% ผบค.

การด าเนินงาน

ทุก กฟฟ.จดัท าแผนเขา้เยีย่ม และบนัทึกแผนการเยีย่มในระบบ

Bic_Sap (CRM)

03.3.1พนกังาน KAMR จดัแผนให้สอดคลอ้งกบัแผนการเยีย่มเยอืนโดย ผจก.

03.3.2กบล.(ผลส.)สรุปผลการเยีย่มให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส ภายในเวลาท่ีก าหนด

04 การจดัสัมมนาผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ่ 1 คร้ัง - - - กบล.(ผลส.)

04.1 จดัท าแผนการสัมมนาลูกคา้รายใหญ่ประจ าปี 11 กฟฟ.
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

และขออนุมติั ภายในเดือน มี.ค. (ไตรมาส 1)

เป้าหมาย  ทุก กฟฟ. ท่ีเขา้หลกัเกณฑก์ารจดัสัมมนา .... กฟฟ. .... กฟฟ. .... กฟฟ. .... กฟฟ.
โดยให้พิจารณาโซนเพ่ือจดัท าแผนสัมมนาลูกคา้รายใหญ่

ในลกัษณะ Cluster

              กฟต.2 จ  านวน 11 แห่ง

กฟอ.ทุ่งสง

การด าเนินงาน
04.1.1 จดัท าแผนการสัมมนาฯ ประจ าปี ของ กฟฟ.ท่ีเขา้หลกัเกณฑ ์และขออนุมติั 
04.1.2 ด าเนินการจดัสัมมนาฯ ตามแผนท่ีก าหนด ในไตรมาส 2-4 จ  านวน 11 กฟฟ.

 โดยเลือกรูปแบบการจดัให้เหมาะสมกบัลูกคา้ในพ้ืนท่ี
04.1.3 ท าหนงัสือเชิญลูกคา้เขา้ร่วมงานสัมมนาฯ ไม่ต  ่ากวา่ 30 ราย/กฟฟ. ส าหรับ กฟฟ.

ท่ีไม่เขา้หลกัเกณฑ ์จะเชิญลูกคา้เขา้ร่วมดว้ยในพ้ืนท่ี กฟฟ.ใกลเ้คียง โดยหนงัสือตอบรับการ
เขา้ร่วมงานให้ แต่ละ กฟฟ.เป็นผูติ้ดต่อกบัลูกคา้ เพ่ือสรุปปัญหาขอ้ซกัถามต่างๆของลูกคา้

04.1.4 จดัเตรียมของท่ีระลึกส าหรับมอบให้แก่ลูกคา้ท่ีเขา้ร่วมงานสัมมนาฯ
04.1.5 จดัเตรียมสถานที การจดังานสัมมนาฯ
04.1.6 ติดต่อวิทยากรท่ีเชิญมาบรรยายในงานสัมมนาฯ
04.1.7 จดัท าหนงัสือเชิญส่วนท่ีเก่ียวขอ้งเขา้ร่วมงานสัมมนาฯ 
04.1.8 เชิญนกัขา่วทอ้งถ่ิน ท าขา่วประชาสัมพนัธใ์ห้ประชาชนทัว่ไปรับทราบ
04.1.9 เตรียมแบบฟอร์มส ารวจความพึงพอใจในการจดัสัมมนาฯ ให้ลูกคา้กรอกผลประเมินฯ

04.2 สรุปรายงานวิเคราะห์ผลการจดัสัมมนา ทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
กฟอ.ทุ่งสง

การด าเนินงาน
04.2.1 รวบรวมผลส ารวจจากการจดัสัมมนาฯแต่ละคร้ัง โดยน าผลการจดังานสัมมนาฯ

ในแต่ละคร้ัง มาวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ เพ่ือปรับปรุงการจดัสัมมนาฯ
ในคร้ังต่อไป 

04.2.2 สรุปผลจากการวิเคราะห์ ให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส เร่ิม ไตรมาส 2

05 การดูแลลูกคา้รายส าคญั Key Account
05.1 สรุปผลการด าเนินงานและปัญหาจากระบบ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ฐานขอ้มูลสารสนเทศฯ (Bic SAP) กฟฟ.ชั้น 1-3

กฟอ.ทุ่งสง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง Key Account
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

การด าเนินงาน
 05.1.1 กบล.(ผลส.) สรุปผลการด าเนินงานให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส

06 ให้มีการบริการดูแลลูกคา้รายส าคญัท่ีอยูใ่นกลุ่มเส่ียงตาม 100% 100% 100% 100% กฟฟ.ชั้น 1-3
กระบวนการบริหารลูกคา้รายส าคญั กบล.(ผลส.)
(Key Account Management:KAMT) Key Account
เป้าหมาย ด าเนินการรายงานทุกคร้ังท่ีเขา้พบลูกคา้
(ปัจจุบนัพ้ืนท่ี กฟต.2 ไม่มีลูกคา้กลุ่มเส่ียง )

กฟอ.ทุ่งสง 100% 100% 100% 100%

2. การสูญเสียลูกคา้ กฟภ. ให้กบั SPP
01 รายงานการสูญเสียลูกคา้ กฟภ. ให้กบั SPP 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กวว.(ผสอ)
(ปัจจุบนัพ้ืนท่ี กฟต.2 ไม่มีการสูญเสียลูกคา้ ให้กบั SPP)

3. ประชุมคณะท างานบริหารลูกคา้รายส าคญัประจ า กฟข ./กฟฟ. - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย  ปีละ 2 คร้ัง กฟฟ.ชั้น 1-3
(ไม่มีในคู่มือ KAMT 2561)

กฟอ.ทุ่งสง - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง Key Account

4. สรุปผลความพึงพอใจของลูกคา้ต่อเจา้หนา้ท่ี KAMR - - 1 คร้ัง - call center
จากผลส ารวจโดย PEA Call Center กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย  KAMR ประจ า กฟฟ. ทุกราย ปีละ 1 คร้ัง กฟฟ.ชั้น 1-3
              กฟต.2            1    คร้ัง ( KAMR ......... ราย)
การด าเนินงาน
    01 จดัท าหนงัสือขอให้ พนง.KAMR ส่งรายช่ือลุกคา้ และเบอร์โทร ติดต่อประสานงาน
พร้อมทั้งช่ือ พนง.KAMR ท่ีดูแล ลูกคา้ เพ่ือจดัส่งให้ กบท. รวบรวมขอ้มุลส่งให้ 1129
โทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจลูกคา้ทุกราย
    02 ส่งผลส ารวจความพึงพอใจฯประจ าปี 2561 ให้ แต่ละ กฟฟ.ทราบ พร้อมทั้งให้ช้ีแจง
สาเหตุจากการสอบถามลูกคา้ ปรากฏวา่ลูกคา้ไม่รู้จกั พนง .KAMR และให้ พนง.KAMR 
ติดต่อเขา้พบลูกคา้ท่ีไม่รู้จกั เพ่ือแนะน าตวั และท าหนงัสือแจง้ กบล.ผลส.
    03 จดัท าสรุปผลการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการส ารวจฯของ 1129 ให้ ฝวธ.ภ4

กฟอ.ทุ่งสง - - 1 คร้ัง - Key Account
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

5. จดัประชุม คู่คา้/ผูรั้บจา้งงานบริการดา้นมิเตอร์/ - - 1 คร้ัง - กบญ.(ผตป.)
จดหน่วยแจง้คา่ไฟฟ้า เก่ียวกบัการให้บริการกบัลูกคา้ ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย  เขตจดั ปีละ 1 คร้ัง

กฟอ.ทุ่งสง - - 1 คร้ัง - Key Account
กฟส.ฉวาง - - 1 คร้ัง -
กฟส.ช้ากลาง - - 1 คร้ัง -
กฟส.ทุ่งใหญ่ - - 1 คร้ัง -

6. สรุปผลความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธุรกิจเสริม 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย  รายงานทุกไตรมาส (เขตละ 200 ราย/ไตรมาส)
การด าเนินงาน
สรุปผลการด าเนินงาน ส่ง ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส

 01 น าผลส ารวจลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธุรกิจเสริม กฟฟ.ชั้น 1-3 (17 กฟฟ.)
สรุปแยกตามประเภทการใชบ้ริการ ไม่ต  ากวา่เขตละ 200 ราย/ไตรมาส
02 น าผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้แต่ละราย มาประเมิน
คะแนนตามระดบัความพึงพอใจ โดยแยกแต่ละประเภทการใชบ้ริการ  
ของแต่ละ กฟฟ.
03 สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจ ให้ ฝวธ.(ภ4 )ทุกไตรมาส 

7. สรุปผลการส ารวจขอ้มูลป้อนกลบัจากลูกคา้ โดยวิธีโทรศพัท์ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
สอบถามความพึงพอใจภายหลงัจากใชบ้ริการ 15 วนั ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย  รายงานทุกไตรมาส (เขตละ 400 ราย)

กฟอ.ทุ่งสง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบค.,ผบต.

กฟส.ฉวาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
กฟส.ช้ากลาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
กฟส.ทุ่งใหญ่ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

การด าเนินงาน 
01 แบ่งการสอบถามความพึงพอใจ ตามกลุ่มของลุกคา้ 4 กลุ่ม 3 ประเภท คือ

1.ขอขยายเขตแรงต ่า 
2.ขอใชไ้ฟติดตั้งมิเตอร์  
3.ขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย

02 คน้หาขอ้มูลลุกคา้เพ่ือโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจ แต่ละ กฟฟ.
จากระบบ SAP ขอ้มูลท่ีตอ้งการคือ หมายเลข CA, วนั-เดือน-ปี การขอใชไ้ฟ,
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

ช่ือลูกคา้, เบอร์โทรศพัท,์ ประเภทการขอใชไ้ฟคร้ังแรก (ส าหรับการหาขอ้มูลลูกคา้
จะตอ้งมีการเผ่ือจ านวนราย เน่ืองจาก บางรายไม่สามารถติดต่อได้)
03 โทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจหลงัจากการใชบ้ริการ 15 วนั ดงัน้ี
   03.1 ขยายเขตแรงต ่า 3 ราย/กฟฟ.จุดรวมงาน/ไตรมาส (จ านวน 17 กฟฟ. รวม 51 ราย)
   03.2 ขอใชไ้ฟติดตั้งมิเตอร์ 3 ราย/กฟฟ.จุดรวมงาน/ไตรมาส (จ านวน 17 กฟฟ. รวม 51 ราย)
   03.3  ขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย 4 ราย/กฟฟ.จุดรวมงาน/ไตรมาส (จ านวน 17 กฟฟ. รวม 340 ราย)
โดยเป้าหมาย เขตละ 400 ราย/ปี ส าหรับ ต.2 รวม 440 ราย/ปี
ผลส.ท าการสอบถามความพึงพอใจลูกคา้ทางโทรศพัท ์ทุกไตรมาส
ไตรมาสละ 111 ราย เฉล่ียเดือนละ 37 ราย
04 กรอกขอ้มูลผลการส ารวจความพึงพอใจลงแบบฟอร์ม ท่ีก าหนด
05 สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจลูกคา้แต่ละราย เฉล่ียเป็นคะแนน 
ความพึงพอใจ แยกแต่ละ กฟฟ.
06 สรุปผลการส ารวจฯ ให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส ภายในเวลาท่ีก าหนด

แผนงานหลกัที่ 9 การบริหารจดัการข้อร้องเรียน 1. ประชุมช้ีแจงเชิงปฏิบติัการแนวทางการบริหารการจดัการ - - 1 คร้ัง - กบล.(ผลส.)
ให้กบัลูกค้า ขอ้ร้องเรียน และช้ีแจงเกณฑ ์SEPA หมวด 3 ทุก กฟฟ.

กฟอ.ทุ่งสง - - 1 คร้ัง - ผบค.,ผบต.

กฟส.ฉวาง - - 1 คร้ัง -
กฟส.ช้ากลาง - - 1 คร้ัง -
กฟส.ทุ่งใหญ่ - - 1 คร้ัง -

การด าเนินงาน
1.1 ผลส.จดัท าบนัทึกขออนุมติัจดัประชุม  
1.2 ช้ีแจงแนวทางการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของ กฟต.2 และช้ีแจงเกณฑ์
SEPA หมวด 3 ให้ทุก กฟฟ.รับทราบ
1.3 รายงานผลการประชุม ให้ผูบ้ริหารรับทราบ
(ส าหรับการจดัประชุมอาจจะมีการปรับเปล่ียนตามความเหมาะสม)

2. บริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ตามอนุมติัคู่มือ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
"เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของ กฟภ."
โดยตรวจสอบขอ้เท็จจริง ก าหนดแนวทางแกไ้ขป้องกนั
และช้ีแจงให้แก่ลูกคา้เป็นท่ีเขา้ใจ ภายใน 30 วนั (ปฏิทิน)
(รวมถึงติดตามการแกไ้ขให้เกิดผลส าเร็จ) ภายเวลาท่ีก าหนดดงัน้ี
เป้าหมาย  รายงานไตรมาสละ 1 คร้ัง
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

วิธีการปฏิบติั
2.1 แต่งตั้งคณะกรรมการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของกฟต.2 
2.2 จดัท าหนงัสือแจง้ให้ ทุก กฟฟ.ด าเนินการแต่งตั้งคณะกรรมการบริหาร
จดัการขอ้ร้องเรียน ทุก กฟฟ. และการบริหารจดัการขอ้เรียนเรียนตามคู่มือ
2.3 จดัประชุมคณะกรรมการฯ ของ กฟต.2 และ ผจก.กฟฟ.จุดรวมงาน 
และส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือหาแนวทางป้องกนัการเกิดขอ้ร้องเรียน
การด าเนินงาน
2.4 ผลส. สรุปรายงานผลการช้ีแจงและการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ให้ ฝวธ.ภ4 ทุกเดือน
การด าเนินงาน ประเดน็ทั่วไป พบผู้ใช้ไฟ ภายใน 5 วนั ตอบเป็น
ลายลกัษณ์อกัษร ภายใน 30 วนั
   1.ผลส.จดัท าหนงัสือช้ีแจงให้ ทุก กฟฟ.รับทราบถึงข้ึนตอนการปฏิบติั
เก่ียวกบัการรับฟังเสียงของลูกคา้ PEA VOC System 
   2.ผลส. ตรวจสอบการติดต่อลูกคา้กลบัภายใน 5 วนั ของ ทุก กฟฟ. ถา้พบ กฟฟ.ใด
รับเร่ืองแลว้ยงัไม่ไดติ้ดต่อลูกคา้กลบั และใกลค้รบก าหนด 5 วนั จะแจง้ให้ กฟฟ.นั้น ๆ 
ด าเนินการทนัที โดยทางโทรสาร และ กลุ่มไลน์
   3.สรุปผลการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส
การด าเนินงาน ปิดข้อร้องเรียน คร่ึงหนึ่ง (50 %) ของทุกประเภทภายใน 15 วนั

1.ผลส.จดัท าหนงัสือช้ีแจงให้ ทุก กฟฟ.รับทราบถึงข้ึนตอนการปฏิบติั
เก่ียวกบัการรับฟังเสียงของลูกคา้ PEA VOC System  โดยจะก าหนดให้ ในไตรมาส 1-2
เร่ืองร้องเรียนท่ีเขา้มาในระบบ จะตอ้งด าเนินการปิดภายใน 15 วนั เพ่ือให้ไดต้ามเกณฑ์
ท่ี กฟภ.ก าหนด

2.ผลส.ตรวจสอบระยะเวลาการตอบสนองขอ้ร้องเรียนให้ได ้ภายใน 15 วนั
และ ถา้พบ กฟฟ.ใดใกลถึ้งก าหนดเวลา จะแจง้ให้ทราบก่อนถึงวนัท่ีก าหนดโดยทางโทรสาร
และทางกลุ่มไลน์
   3. ผลส.ตรวจสอบการแนบเอกสารการปิดขอ้ร้องเรียนทุกเร่ือง ของทุก กฟฟ.
ในระบบการรับฟังเสียงของลูกคา้ PEA- VOC System 

01 ส ารวจความพึงพอใจภายหลงัแกไ้ขขอ้ร้องเรียน ทุกราย 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง ทุก กฟฟ.
(แยกตามประเภทขอ้ร้องเรียน ตามมาตรฐานการบริการ)
 - มีการส ารวจความพึงพอใจหลงัแกไ้ขขอ้ร้องเรียนทุกคร้ังในแบบฟอร์ม VOC 04 ผบค.,ผบต.

กฟอ.ทุ่งสง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง
กฟส.ฉวาง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง
กฟส.ช้ากลาง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

กฟส.ทุ่งใหญ่ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง

02 วิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้หลงัไดรั้บการแกไ้ข 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.ผลส.
ขอ้ร้องเรียน จากผลการส ารวจโดย PEA Call Center
เป้าหมาย  กฟต.2      4   คร้ัง (ไตรมาสละคร้ัง)
การด าเนินงาน

     02.1 น าผลการส ารวจความพึงพอใจ จาก  1129 ท่ีโทรศพัทส์อบถามลูกคา้
ทุกรายท่ีร้องเรียนเขา้มาและเม่ือไดรั้บการแกไ้ขปัญหาจาก กฟภ.ไปแลว้ มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของ กฟภ.แคไ่หน มาสรุปและวิเคราะห์เพ่ือหาแนวทางปรับปรุงการให้
บริการต่อลูกคา้ให้ดียิง่ข้ึน 
     02.2 สรุปผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจให้ ฝวธ.ภ4 ทุกไตรมาส

3. วิเคราะห์ขอ้ร้องเรียน โดยเฉพาะขอ้ร้องเรียนท่ีแกไ้ขไฟฟ้าขดัขอ้ง/ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง คณะกรรมการฯ,
คุณภาพไฟฟ้า โดยเสนอวิธีการแกไ้ข กบล.(ผลส.),
เป้าหมาย ทุกเขต ไตรมาสละ 1 คร้ัง ทุก กฟฟ.
การด าเนินการ ผบค.,ผบต.

 3.1 คณะกรรมการฯ ร่วมกบั ทุก กฟฟ. วิเคราะห์ขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดข้ึน
พร้อมหาแนวทางแกไ้ขเพ่ือลดจ านวนขอ้ร้องเรียน
 3.2 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้ร้องเรียน น าเสนอ ฝวธ.ภ4
ทุกไตรมาส ตามวนัเวลาท่ีก าหนด

กฟอ.ทุ่งสง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

กฟส.ฉวาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

กฟส.ช้ากลาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

กฟส.ทุ่งใหญ่ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

4. เร่งรัด ติดตาม ประเมินผลความส าเร็จของการจดัการ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ขอ้ร้องเรียนทุกเดือน โดย VOC Alert bot ผบค.,ผบต.

การด าเนินการ
  4.1 มีการติดตามขอ้ร้องเรียนกบั กฟฟ.หนา้งาน ประสานงาน 
ความคืบหนา้ในการด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียน
ก่อนจะมีการแจง้ตือนใน VOC Alert Bot

กฟอ.ทุ่งสง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง
กฟส.ฉวาง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

กฟส.ช้ากลาง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง
กฟส.ทุ่งใหญ่ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง

แผนงานหลกัที่ 10 งานพฒันาสนับสนุนพนักงาน 1. ประชุมช้ีแจงเชิงปฏิบติัการของพนกังานผูป้ฏิบติังาน KAMR - - 1 คร้ัง - ฝวธ.(ภ4)
ที่ดูแลลูกค้ารายใหญ่ (Key Account) ของ ภาค 4 กบล.(ผลส.)

เป้าหมาย จดัอบรมพนกังาน 1 คร้ัง/เขต
ฝวธ.ภ4 เป็นผู้ด าเนินการจดัประชุม
 - เพ่ิมประสิทธิภาพพนกังาน KAMR และวิธีปฏิบติัตาม
กระบวนการบริหารลูกคา้รายส าคญั KAMT 2561

2. สรุปขอ้มูลและสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้และตลาด 
มาเป็นปัจจยัน าเขา้ (input)

01 รายงานขอ้มูลแรงดนัจุดท่ีลูกคา้ร้องเรียนเก่ียวกบัแรงดนัไฟฟ้า 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ทุก กฟฟ.,
(เฉพาะส่วนท่ีมีการร้องเรียน) ของแต่ละระบบแรงดนั กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย รายงานผลเป็นรายไตรมาส ผบค.,ผบต.

Note.- กฟฟ.ตรวจสอบแรงดนั บนัทึกแบบฟอร์ม,สรุปรายงาน กบล.
        กบล.รายงาน สายงาน ว.,วศ.
การด าเนินงาน
   01.1 จดัท าหนงัสือแจง้ให้ ทุก กฟฟ.สรุปผลการตรวจวดัแรงดนั เก่ียวกบั ไฟตก ไฟดบั
ไฟกะพริบ ไฟเกิน ณ จุดซ้ือขาย ท่ีลูกคา้แจง้ทุกช่องทาง ของการรับฟังเสียงของลูกคา้ 
( PEA VOC System )
  01.2 สรุปการรายงานผลการตรวจวดัแรงดนัฯ จากขอ้มูลท่ี ทุก กฟฟ. ส่งมา กบัระบบ
รับฟังเสียงของลูกคา้ (PEA VOC System)
   01.3 จดัส่งขอ้มูลการสรุปผลการวดัแรงดนัฯ ให้ สายงาน ว., วศ. ทุกไตรมาส ตามวนั เวลา
ท่ีก าหนด

กฟอ.ทุ่งสง
กฟส.ฉวาง
กฟส.ช้ากลาง
กฟส.ทุ่งใหญ่

02 รายงานการประเมินประสิทธิภาพ ดา้นความเพียงพอ - - 1 คร้ัง - กปบ.(ผวว.)
02.1 รายงานสรุปขอ้มูลสายส่งและจ าหน่ายท่ีมีโหลดเกินพิกดั
02.2 รายงานสรุปขอ้มูลหมอ้แปลงไฟฟ้าก าลงัทีมีโหลด
เกินพิกดั โดยเรียงล าดบัจากปัญหามากไปหานอ้ย
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

เป้าหมาย รายงานผลเป็นรายปี (1 คร้ัง)
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