
แผนปฏบิตักิารประจ าป ี2561 ดา้นลกูค้า
กฟอ.พฒ. และ กฟฟ.ในสงักัด (Customer Value Proposition)

แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส

(Activities / Action Steps) ที่1 ที่2 ที่3 ที่4 งบท าการ งบลงทุน
1. แผนงานเพ่ิมชอ่งทางการสง่ใบแจ้งค่าไฟฟ้า 1.1 เชิญชวนใหผู้้ใช้ไฟฟา้รายใหญ่ รายเดิม (กอ่นปี 2560) สมัคร ผบป.

แผนแม่บทบริการลูกค้า      รับ Smart Invoice (e-mail หรือ Fax)
(พาณิชย,์ อตุสาหกรรม)      เปา้หมาย  50 % ของจ านวนผู้ใชไ้ฟฟ้ารายใหญ่ทัง้หมด 12.50% 25% 37.50% 50%

หมายเหตุ * ขอ้ 1.1-1.3 ไม่รวมลูกค้าทีไ่ม่ประสงค์      หมายเหต ุขอ้มูล ณ ส้ินธ.ค. 60 ผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ่มีทัง้หมด 313 ราย (39 ราย) (78 ราย) (117 ราย) (157 ราย)
              จะสมัครรับบริการ      ผลการด าเนินงาน
ติดตามจาก http://172.23.1.35/reform030

1.2 เชิญชวนผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ่ รายใหม่ทุกราย สมัครรับ ผบค.
(พาณิชย,์ อตุสาหกรรม)      Smart Invoice (e-mail หรือ Fax) ผบป.

      เปา้หมาย  100 % ของจ านวนผู้ใชไ้ฟฟ้ารายใหญ่รายใหม่ 100% 100% 100% 100%
      ผลการด าเนินงาน

1.3 เชิญชวนใหผู้้ใช้ไฟฟา้รายใหม่ใหส้มัครรับบริการ SMS เพือ่รับ ผบค.
(บ้านอยู่อาศัย, พาณิชย,์ อื่นๆ)      ขอ้มูลค่าไฟฟา้ และแจง้เตือนหลังครบก าหนดช าระเงิน ผบป.

      เปา้หมาย   100 % ของผู้ใชไ้ฟฟ้ารายใหม่ 100% 100% 100% 100%
      ผลการด าเนินงาน

2. งานเพ่ิมชอ่งทางการสือ่สารขอ้มลู/ขา่วสาร 2.1 จดักจิกรรมเชิญชวนใหลู้กค้า  Download ผบค.
    กับผู้ใชไ้ฟฟ้า     และติดต้ังใช้งาน PEA SMART PLUS ผบป.

บ้านอยู่อาศัย, พาณิชย ์และอื่นๆ     เปา้หมาย   ไตรมาสละ 1 ครั้ง 1 1 1 1 ผปบ.
    ผลการด าเนินงาน

2.2 สรุปจ านวนลูกค้า Download PEA SMART PLUS ผบค.
    เปา้หมาย  10,000   ราย - 3,000 3,500 3,500 ผบป.

    ผลการด าเนินงาน FM

เปา้หมาย งบประมาณ 
ผู้รบัผิดชอบ(หน่วย : ลา้นบาท)

ด้านลูกค้า 



แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส

(Activities / Action Steps) ที่1 ที่2 ที่3 ที่4 งบท าการ งบลงทุน

เปา้หมาย งบประมาณ 
ผู้รบัผิดชอบ(หน่วย : ลา้นบาท)

3. งานเพ่ิมประสทิธภิาพการให้บรกิาร 3.1 ประเมินผลพนักงานบริหารความคาดหวงัของลูกค้าทีม่าใช้ ผชน.9
ด าเนินการตามบันทึก ฝวธ.(ภ3) 327/2560      บริการ (Front Manager) นบท.9

ลว.8 ก.ค. 2560      เปา้หมาย   ไตรมาสละ 1 ครั้ง 1 1 1 1
     ผลการด าเนินงาน

3.2 เผยแพร่คู่มือบริการประชาชน ผบค.
      เปา้หมาย   100% ทุกไตรมาส 100% 100% 100% 100%
      ผลการด าเนินงาน

3.3  จดับอร์ดประชาสัมพนัธพ์นักงานรับช าระเงินดีเด่น ผบป.
      ประจ าเดือน โดยมีประเด็นพจิารณา ดังนี้
       1. จ านวนการใหบ้ริการลูกค้าทัง้เดือนมากกวา่ค่าเฉล่ีย
          จ านวนลูกค้าต่อผู้ใหบ้ริการทัง้หมด
       2. มีสัดส่วนลูกค้ากด Smile Box มากกวา่ร้อยละ 60
          ของจ านวนคิวทัง้หมด
       3. ระดับคะแนนประเมินความพงึพอใจของลูกค้าสูงทีสุ่ด
      เปา้หมาย    เดอืนละ 1 ครั้ง 3 3 3 3
      ผลการด าเนินงาน

3.4 ประกาศแผนดับไฟผ่าน PEA Website ผปบ.
(บ้านอยู่อาศัย, พาณิชย,์ อตุสาหกรรม, อื่นๆ)        เปา้หมาย   100% ทุกไตรมาส 100% 100% 100% 100%

       หมายเหตุ  กรณีฉกุเฉนิใหแ้จง้ผ่านทางไลน์
       ผลการด าเนินงาน

3.5 ขยายผล Smart One Touch Service ถงึระดับ กฟย. ผบค.
       เปา้หมาย 100% ในไตรมาสแรก 100% กฟย.บ.กสต.
       ผลการด าเนินงาน

ด้านลูกค้า 



แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส
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เปา้หมาย งบประมาณ 
ผู้รบัผิดชอบ(หน่วย : ลา้นบาท)

3.6 การเชื่อมโยงขอ้มูลผู้ใช้ไฟจากฐานขอ้มูลทะเบียนราษฎร์โดยเคร่ือง ผบค.
ติดตามขอัมูลจาก http://isu.pea.co.th/registerid      Smart Card Reader กฟย.บ.กสต.

     90% ของลูกค้าทีย่ื่นค าร้องติดต้ังใหม่ปกติ, ชั่วคราว, 
     เพิม่-ลดขนาด, เลิกใช้ไฟฟา้
     เปา้หมาย 90% ของจ านวนค ารอ้ง 90% 90% 90% 90%
     ผลการด าเนินงาน

3.7 ติดตามด าเนินการบริการตามกระบวนงานขอใช้ไฟแบบ ผบค.
    PEA Doing Business ใหเ้ป็นไปตามอนุมัติ ผวก. 
    ลว. 22 ส.ค. 2560 (สรก.(ภ3) 583/2560)
      เปา้หมาย กฟฟ.ชัน้ 1-2-3, กฟส. จ านวน 25 วนั

      ผลการด าเนินงาน

4. งานสรา้งความสมัพันธกั์บลกูค้า 4.1 จดัท าแผนเยี่ยมเยยีนลูกค้าในระบบ BIC_SAP
(กลุ่มพาณิชย์, อตุสาหกรรม)      4.1.1 ลูกค้ารายใหญ่ ผบค.

      เปา้หมาย 24 ราย 6 6 6 6
      ผลการด าเนินงาน

     4.1.2 ลูกค้ากลุ่ม  High Value ผบค.
      เปา้หมาย 4 ราย 1 1 2 -
      ผลการด าเนินงาน

(กลุ่มพาณิชย์, อตุสาหกรรม) 4.2 เยี่ยมเยยีนลูกค้าและบันทึกผลการเยี่ยมเยยีนลูกค้า
     ลงในโปรแกรม BIC_SAP ตาม CRM-VST-002,003
     4.2.1 ลูกค้ารายใหญ่ ผบค.
      เปา้หมาย 24 ราย 6 6 6 6
      ผลการด าเนินงาน

รอค่าเป้าหมายจาก คณะท างาน กฟภ.

ด้านลูกค้า 



แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏบิตัิ
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เปา้หมาย งบประมาณ 
ผู้รบัผิดชอบ(หน่วย : ลา้นบาท)

     4.2.2 ลูกค้ากลุ่ม High Value ผบค.
       เปา้หมาย 4 ราย 1 1 2 -
      ผลการด าเนินงาน

4.3 เยี่ยมเยยีนลูกค้าโดยผู้บริหารระดับสูง และบันทึกผล 0.635    ผบค.
      การเยี่ยมเยยีนลูกค้าลงในระบบ BIC_SAP
      เปา้หมาย  24 ราย 6 6 6 6
      ผลการด าเนินงาน

4.4 ประชุมคณะท างานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟฟ. 0.117    ผบค.
      เปา้หมาย เดอืนละ 1 ครั้ง รวม 12 ครั้ง 3 3 3 3
      ผลการด าเนินงาน

4.5 KAM  ติดต่อลูกค้ารายส าคัญ อยา่งน้อยเดือนละ 1 คร้ัง ผบค.
      เปา้หมาย เดอืนละ 1 ครั้ง 3 3 3 3
      หมายเหต ุกฟอ.พฒ. 24 ราย
      ผลการด าเนินงาน

4.6 เยี่ยมเยยีนลูกค้า  KAM ผบค.
      เปา้หมาย  ปลีะ 1 ครั้ง 1 - - -
      ผลการด าเนินงาน

4.7 สรุปผลความพงึพอใจของลูกค้าต่อเจา้หน้าที ่KAM ผบค.
      จากผลส ารวจโดย PEA Call Center
      เปา้หมาย  ปลีะ 1 ครั้ง - - 1 -
      ผลการด าเนินงาน

ด้านลูกค้า 



แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส
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เปา้หมาย งบประมาณ 
ผู้รบัผิดชอบ(หน่วย : ลา้นบาท)

มีแนวทางการจัดสัมมนาดังต่อไปนี้ 4.8 งานสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 0.800    ผบค.
การสัมมนาบรรยายวิชาการ, การจัดเสวนา,      เปา้หมาย ปลีะ 2 ครั้ง (เฉพาะ กฟฟ.ทีม่รีายไดเ้กิน 100 ลบ./เดอืน) - 1 - 1 ผบป.
การประชุมแบบ Focus Group, กจิกรรมนนัทนาการ ศึกษาดูงาน      ผลการด าเนินงาน

4.9 บริการเสริมพเิศษแกลู่กค้ารายใหญ่ทีม่ีค่าไฟฟา้ 20 ล้านบาท/ 0.076    ผบค.
       เดือน โดยพจิารณากจิกรรมตามความเหมาะสม
     เปา้หมาย  3 ราย 3 - - -
     ผลการด าเนินงาน

4.10  ท ากจิกรรมร่วมกบัส่วนราชการ  เช่น  อ าเภอยิ้ม ผบค.
        จงัหวดัเคล่ือนที ่ฯลฯ
      เปา้หมาย เดอืนละ 1 ครั้ง 3 3 3 3
      ผลการด าเนินงาน

5. แผนปรบัปรงุกระบวนการแจ้งไฟฟ้าขดัขอ้ง 5.1 ติดตามการด าเนินงาน SQA กระบวนงานแกก้ระแสไฟฟา้ขดัขอ้ง  คณะท างานฯ
     (P2) ผปบ.
      เปา้หมาย ไตรมาสละ 1 ครั้ง 1 1 1 1
      ผลการด าเนินงาน

5.2 ขยายผลนวตักรรมการแจง้จดุเส่ียงของเหตุกระแสไฟฟา้ขดัขอ้ง ผปบ.
     โดยใช้ Application APSA
      เปา้หมาย 13 กฟฟ. จุดรวมงาน
      ผลการด าเนินงาน

รอค่าเป้าหมายจากคณะท างาน กฟภ.

ด้านลูกค้า 
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5.3 ประชาสัมพนัธใ์หแ้จง้กระแสไฟฟา้ขดัขอ้งผ่าน PEA Call Center ผปบ.
    เปล่ียนหมายเลขโทรศัพท์ตู้ไฟแจง้กระแสไฟฟา้ขดัขอ้ง จาก สนง.
    เป็น 1129 PEA Call Center
       เปา้หมาย 100% ในไตรมาสแรก 100% - - -

            กบษ. ด าเนินการเปลีย่นเปน็หมายเลข 1129 ครบแลว้

       ผลการด าเนินงาน

5.4 แจง้สถานะการแกไ้ขไฟฟา้ขดัขอ้งผ่านกลุ่ม Line ชุมชน ผปบ.
       เปา้หมาย  100% ในไตรมาสแรก 100% - - -
                    กฟน.3 ด าเนินการครบแลว้
      ผลการด าเนินงาน

ด้านลูกค้า 


