
แผนปฏบิตักิารประจ าป ี2562 ดา้นลูกค้า
กฟน.3 (ฉบบัทบทวนครั้งที ่1) (Customer Value Proposition)

1. วัตถุประสงค์เชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงานระดบัองค์กร 4. เปา้หมาย
    SO3 เปน็องค์กรที่มุ่งเน้นลูกค้าเปน็ศูนยก์ลาง    CR1 พฒันาผลิตภณัฑ์เพือ่สนองความต้องการ    - ระดับความพงึพอใจของลูกค้าของสายงานการไฟฟา้ ภาค 1

         และความคาดหวงัของลูกค้า    - ความพงึพอใจของลูกค้า
   CR2 ยกระดับการใหบ้ริการอยา่งครบวงจรและ    - ความพงึพอใจของลูกค้าต่อบริการการแกไ้ขปญัหาไฟฟา้ดับ /
         มุ่งเน้นการสร้างความสัมพนัธก์บัลูกค้าอยา่ง      ไฟฟา้ตก/ไฟฟา้ขดัขอ้งใหแ้กลู่กค้า
         ยัง่ยนื    - ความพงึพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)

   - ความส าเร็จในการบรูณาการฐานขอ้มูลลูกค้า เพือ่ยกระดับ

     การให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงานระดบัสายงาน 7. เปา้หมาย
   CR1 พฒันาผลิตภณัฑ์เพือ่สนองความต้องการ    - ระดับความพงึพอใจของลูกค้าของสายงานการไฟฟา้ ภาค 1
         และความคาดหวงัของลูกค้า    - ความพงึพอใจลูกค้า  
   CR2 ยกระดับการใหบ้ริการอยา่งครบวงจรและ    - ความพงึพอใจของลูกค้าต่อบริการการแกไ้ขปญัหา
         มุ่งเน้นการสร้างความสัมพนัธก์บัลูกค้าอยา่ง      ไฟฟา้ดับ/ไฟฟา้ตก/ไฟฟา้ขดัขอ้งใหแ้กลู่กค้า
         ยัง่ยนื    - ความพงึพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)

   - ความส าเร็จในการบรูณาการฐานขอ้มูลลูกค้า เพือ่ยกระดับ
     การใหบ้ริการลูกค้า

แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏบิตัิ ผู้รวบรวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ขอ้มลู

(Activities / Action Steps) 1 2 3 4 งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ หลกั/รอง

1. แผนงานการพัฒนาการใหบ้ริการลูกค้าดว้ย 1.1 ประชาสัมพนัธโ์ครงการฯ และเชิญชวนใหลู้กค้า
เทคโนโลยดีจิิทลั (Digital Service) Download ใช้งาน PEA Smart Plus บน Smart Phone
(เชือ่มโยงกับ SO5 ในแผนงาน DT 1.1) (CR1.2) เปา้หมาย   ไตรมาสละ 1 ครั้ง 1 1 1 1 0.022 ผบค.

ผลการด าเนินงาน

เปา้หมาย งบประมาณ 
(หน่วย : ลา้นบาท)

เกณฑ์ความพึงพอใจของลูกค้าของสายงานการไฟฟ้า ภาค 1 (CR1, CR2)
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แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏบิตัิ ผู้รวบรวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ขอ้มลู

(Activities / Action Steps) 1 2 3 4 งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ หลกั/รอง

เปา้หมาย งบประมาณ 
(หน่วย : ลา้นบาท)

1. แผนงานการพัฒนาการใหบ้ริการลูกค้าดว้ย 1.2 ลูกค้า Download PEA Mobile Smart Plus App.
เทคโนโลยดีจิิทลั (Digital Service)      (Download & Active)
(เชือ่มโยงกับ SO5 ในแผนงาน DT 1.1) (CR1.2) เปา้หมาย   ตามเกณฑ์ กฟภ. ระดบั 5 0.022 ผบค.
(ตอ่) ผลการด าเนินงาน

1.3 ติดตามประเมินผลการพฒันาการใหบ้ริการใช้ไฟฟา้
และการขอขยายเขตไฟฟา้ผ่าน Internet :Customer Online Service
(COS) เพือ่ปรับปรุง ประสิทธภิาพ
เปา้หมาย  ไตรมาสละ 1 ครั้ง 1 1 1 1 ผบค.
ผลการด าเนินงาน

1.4 ใหบ้ริการลูกค้าด้วยเทคโนโลย ีดิจทิัล (Digital Service) ได้แก่
 Application บนโทรศัพท์ Smart Phone และ Internet 
การขอใช้ไฟฟา้ ช าระเงินค่าไฟฟา้ แจง้เหตุไฟฟา้ขดัขอ้ง
 แจง้ขอ้เสนอแนะและร้องเรียน ช าระค่าไฟฟา้ค้างช าระและ
ค่าติดกลับมิเตอร์ (แผนเพิม่เติม กฟน.3)
เปา้หมาย   30% ของจ านวนลูกค้า Download PEA App 30% 30% 30% 30% 0.022 ผบค.
ผลการด าเนินงาน

2. แผนแมบ่ทดา้นการบริการลูกค้า 2.1  จดับอร์ดประชาสัมพนัธพ์นักงานรับช าระเงินดีเด่น

(ฉบบัทบทวนใหม่)       ประจ าเดือน โดยมีประเด็นพจิารณา ดังนี้
       1. จ านวนการใหบ้ริการลูกค้าทั้งเดือนมากกวา่ค่าเฉล่ีย
          จ านวนลูกค้าต่อผู้ใหบ้ริการทั้งหมด
       2. มีสัดส่วนลูกค้ากด Smile Box มากกวา่ร้อยละ 60
          ของจ านวนคิวทั้งหมด
       3. ระดับคะแนนประเมินความพงึพอใจของลูกค้า สูงที่สุด
เปา้หมาย       ไตรมาสละ 1 ครั้ง 1 1 1 1 ผบป.

ผลการด าเนินงาน

รอค่าเปา้หมาย
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แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏบิตัิ ผู้รวบรวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ขอ้มลู

(Activities / Action Steps) 1 2 3 4 งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ หลกั/รอง

เปา้หมาย งบประมาณ 
(หน่วย : ลา้นบาท)

2. แผนแมบ่ทดา้นการบริการลูกค้า 2.2 เชิญชวนใหผู้้ใช้ไฟฟา้รายใหญ ่รายเดิม (กอ่นป ี2560)

(ฉบบัทบทวนใหม่)       สมัครรับ Smart Invoice (e-mail หรือ Fax)
(ตอ่) เปา้หมาย   50 % ของจ านวนผู้ใชไ้ฟฟ้ารายใหญท่ัง้หมด กฟน.3 ด าเนินการครบแล้ว ผบป.

ผลการด าเนินงาน FM

2.3 เชิญชวนผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ ่รายใหม่ทุกราย สมัครรับ 
    Smart Invoice (e-mail หรือ Fax) ผบค.
เปา้หมาย    100 % ของจ านวนผู้ใชไ้ฟฟ้ารายใหญร่ายใหม่ 100% 100% 100% 100% 0.009     ผบป.
ผลการด าเนินงาน FM

2.4 รายงานการปฏบิติังานประจ าวนัของ Front Manager ผ่าน Application
เปา้หมาย    80% ของวันท าการ 80% 80% 80% 80% FM
ผลการด าเนินงาน

2.5 ติดตามผลการส่ือสารประชาสัมพนัธผ่์านช่องทาง Facebook ของ 
การไฟฟา้ในสังกดั
เปา้หมาย   ไตรมาสละ 1 ครั้ง 1 1 1 1 ผบค.
ผลการด าเนินงาน

1. แผนงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 1.1 รวบรวม\ทบทวน และ พจิารณารายชื่อลูกค้ารายส าคัญ
เปา้หมาย  ปลีะ 1 ครั้ง 1 - - - ผบค.
ผลการด าเนินงาน

1.2 จดัการความสัมพนัธก์บัลูกค้าตามแผนฯ (CRM-KAM-003)
     - กรณีของลูกค้าที่มีนัยส าคัญเร่งด่วนรายงานสรุปประเด็นเสียงของลูกค้า
     - ติดตามผล และสรุปรายงานผลการตอบสนองของลูกค้า
เปา้หมาย รายงานผลการตอบสนองของลูกค้าจากการจัดการเสียง 100% 100% 100% 100% ผบค.
           ของลูกค้าแล้วเสร็จ ภายใน 5 วันท าการ ได ้100%

ผลการด าเนินงาน

เกณฑ์ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้า Key Account, High Value
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แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏบิตัิ ผู้รวบรวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ขอ้มลู

(Activities / Action Steps) 1 2 3 4 งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ หลกั/รอง

เปา้หมาย งบประมาณ 
(หน่วย : ลา้นบาท)

1. แผนงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (ตอ่) 1.3 จดัการความสัมพนัธก์บัลูกค้าตามแผนฯ (CRM-KAM-003)
     - กรณีของลูกค้าที่มีนัยส าคัญเร่งด่วนรายงานสรุปประเด็นเสียงของลูกค้า
     - ติดตามผล และสรุปรายงานผลการตอบสนองของลูกค้า
เปา้หมาย รายงานผลการตอบสนองของลูกค้าจากการจัดการเสียง 100% 100% 100% 100% ผบค.
           ของลูกค้าแล้วเสร็จ ภายใน 5 วันท าการ ได ้100%
ผลการด าเนินงาน

1.4 บนัทึกขอ้มูลการจดัการความสัมพนัธก์บัลูกค้าลงในระบบ
     สารสนเทศ ภายใน 7 วนัหลังจากจดัการความสัมพนัธก์บัลูกค้า
     (CRM Plus (BIC_SAP) , PEA-VOC System)
เปา้หมาย  มกีารบนัทกึขอ้มลูแล้วเสร็จตามทีก่ าหนด   100% 100% 100% 100% 100% ผบค.
ผลการด าเนินงาน

1.5  สรุปขอ้มูลรายชื่อและผู้ประสานงานของลูกค้ารายส าคัญ 
เปา้หมาย  รายงานสรุปขอ้มลูรายชือ่และผู้ประสานงานของลูกค้า 1 - - - ผบค.
             รายส าคัญ ภายใน ก.ค.2562 (CRM-KAM-005) 1 ครั้ง
ผลการด าเนินงาน

2. แผนงานสร้างความสัมพันธ ์และรักษาฐานลูกค้า 2.1 เยีย่มเยยีนลูกค้าและบนัทึกผลการเยีย่มเยยีนลูกค้าลงในโปรแกรม
 High Value  BIC_SAP ตาม CRM-VST-002,003

             2.1.1  ลูกค้ารายใหญ่
เปา้หมาย    24   ราย 15 2 2 5 0.734     ผบค.
ผลการด าเนินงาน

             2.1.2  ลูกค้า High Value
เปา้หมาย   4  ราย 1 1 2 - ผบค.
ผลการด าเนินงาน
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แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏบิตัิ ผู้รวบรวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ขอ้มลู

(Activities / Action Steps) 1 2 3 4 งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ หลกั/รอง

เปา้หมาย งบประมาณ 
(หน่วย : ลา้นบาท)

2. แผนงานสร้างความสัมพันธ ์และรักษาฐานลูกค้า 2.2 เยีย่มเยยีนลูกค้าโดยผู้บริหารระดับสูง และบนัทึกผลการเยีย่มเยยีน
 High Value (ตอ่) ลูกค้าลงในระบบ BIC_SAP

เปา้หมาย  24 ราย 15 2 2 5 ผบค.
ผลการด าเนินงาน

2.3 งานสัมมนาลูกค้ารายใหญ ่
เปา้หมาย (เฉพาะ กฟฟ.ที่มีรายได้เกนิ 100 ลบ./เดือน)
เปา้หมาย   6  ครั้ง - 3 - 3 0.800     ผบค.
ผลการด าเนินงาน

2.4 แจง้สถานะการแกไ้ขไฟฟา้ขดัขอ้งผ่านกลุ่ม Line ชุมชน
เปา้หมาย     100% 100% 100% 100% 100% ผปบ.
ผลการด าเนินงาน

    2.4.1 กฟฟ.ชั้น 1-3 รายงานสถานะการแกไ้ขไฟฟา้ขดัขอ้งผ่าน แผนเพิม่เติม กฟน.3
        กลุ่ม Line ชุมชน
เปา้หมาย       100% 100% 100% 100% 100% ผปบ.
ผลการด าเนินงาน

   2.4.2 กฟฟ.ชั้น 1-3 รายงานสรุปสถานะการแกไ้ขไฟฟา้ขดัขอ้งผ่าน แผนเพิม่เติม กฟน.3
         กลุ่ม Line ชุมชน แจง้ กปบ. ทุกเดือน
เปา้หมาย       เดอืนละ 1 ครั้ง 3 3 3 3 ผปบ.
ผลการด าเนินงาน

3. งานพัฒนาบคุลากรดา้นการใหบ้ริการ 3.1 ประกาศแผนดับไฟผ่าน PEA Website 100% 
      3.1.1 กฟฟ.ชั้น 1-3 ประกาศแผนดับไฟผ่าน PEA Website แผนเพิม่เติม กฟน.3
เปา้หมาย   100% 100% 100% 100% 100% ผปบ.
ผลการด าเนินงาน
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แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏบิตัิ ผู้รวบรวม
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ขอ้มลู

(Activities / Action Steps) 1 2 3 4 งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ หลกั/รอง

เปา้หมาย งบประมาณ 
(หน่วย : ลา้นบาท)

3. งานพัฒนาบคุลากรดา้นการใหบ้ริการ (ตอ่)       3.1.2 กฟฟ.ชั้น 1-3 รายงานสรุปสถานะการประกาศแผนดับไฟผ่าน แผนเพิม่เติม กฟน.3
 PEA Website แจง้ กปบ. ทุกเดือน
เปา้หมาย       เดอืนละ 1 ครั้ง 3 3 3 3 ผปบ.
ผลการด าเนินงาน

1. งานเพ่ิมรายไดธ้รุกิจเสริม 1.1 เร่งรัดการเพิม่รายได้จากงานธรุกจิเสริม 16 ประเภท
เปา้หมาย   ผบค.
ผลการด าเนินงาน

1.2 ส ารวจการพาดสายส่ือสารโทรคมนาคม เพือ่ด าเนินการเรียกเกบ็
ค่าเช่าการใหใ้ช้เสาไฟฟา้ (ค่าพาดสาย) ของป ี2563 ใหค้รบถว้น 
และใหแ้ล้วเสร็จภายในไตรมาส 4/2562
เปา้หมาย   1 ครั้ง - - - 1 ผปบ.
ผลการด าเนินงาน

1.3 ต้ังรายได้จากการใหใ้ช้เสาไฟฟา้ (ค่าพาดสาย) ของป ี2562 
จากการส ารวจในไตรมาส 4/2561 ใหแ้ล้วเสร็จภายในเดือน ม.ค. 2562
เปา้หมาย    1 ครั้ง 1 - - - ผปบ.
ผลการด าเนินงาน

รอค่าเปา้หมาย

เกณฑ์รายไดธ้รุกิจเก่ียวเน่ือง (นับเฉพาะรายไดข้อง กฟภ.) (NM1)
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