
Customer

แผนปฏบิตักิาร ประจ าป ี 2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่นเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) รอค่า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รายงาน

( Activities / Action Steps) ข้อมูล

แผนงานหลักที่ 15 งานยกระดบัมาตรฐานคุณภาพ 1. ปรับปรุงกระบวนการท างานยกระดับคุณภาพการ 100% 100% 100% 100% ผบธ. กบล.
การให้บริการ บริการลูกค้า ให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว กฟส.บพ..

มีประสิทธิภาพโดยน ามาตรฐานใหม่ของ กฟภ.
มาใชใ้นการด าเนินงาน
เป้าหมาย ทุก กฟฟ.
2. ก ากบัดูแลและติดตามประเมินประสิทธิผลของการ - - - 85% ผบธ. กบล.
ให้บริการลูกค้า ตามมาตรฐานใหม่ของ กฟภ. ผบต. กฟส.บพ..
เป้าหมาย ด าเนินการภายในระยะเวลาทีม่าตรฐาน
ก าหนดได้ไม่น้อยกว่า 85% 90%
3. คู่มือบริการประชาชน (จ านวน 4 คู่มือ) 100% 100% - - ผบธ. กบล.
   01 การขอใชไ้ฟฟา้ประเภทติดต้ังมิเตอร์ไฟฟา้ ในเขตเมือง ผบต. กฟส.บพ..
กรณีตรวจสอบการเดินสายภายในกอ่นช าระค่าธรรมเนียม
   02 การขอใชไ้ฟฟา้ประเภทติดต้ังมิเตอร์ไฟฟา้ ในเขตเมือง 

เปา้หมาย/ผล ป ี2560 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม
เปา้หมาย ผลเปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รายงาน

( Activities / Action Steps) ข้อมูล

เปา้หมาย/ผล ป ี2560 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม
เปา้หมาย ผลเปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

กรณีช าระค่าธรรมเนียมกอ่นตรวจสอบการเดินสายภายในกอ่น
   03 การขอใชไ้ฟฟา้ประเภทติดต้ังมิเตอร์ไฟฟา้ ในเขตชนบท 
กรณีตรวจสอบการเดินสายภายในกอ่นช าระค่าธรรมเนียม
   04 การขอใชไ้ฟฟา้ประเภทติดต้ังมิเตอร์ไฟฟา้ ในเขตชนบท 
กรณีช าระค่าธรรมเนียมกอ่นตรวจสอบการเดินสายภายในกอ่น
เป้าหมาย ขยายผลให้ไปยงั กฟย. ทุกแห่ง

แผนงานหลักที่ 16 งานพัฒนาการให้บริการที่ดี 1. จดัให้มีระบบขอ้มูลป้อนกลับจากลูกค้า (โทรศัพท์   -    -  - - ผลส. กบล.
แก่ลูกค้าจากการรับฟังเสียงลูกค้า สอบถามความพงึพอใจภายหลังจากใชบ้ริการ 15 วัน) กฟส.บพ..

เป้าหมาย รอค่าเป้าหมาย
2. จดัให้มี พนักงานบริหารความคาดหวังของลูกค้าทีม่าใช้ 13 กฟฟ. - - - ผลส. กบล.
บริการ (Front Manager) รวมถงึบริหารจดัการปริมาณ 1 คร้ัง - - - กฟฟ.
ลูกค้าทีม่าใชบ้ริการได้ตามกระบวนการและสถานการณ์ 
เพือ่สร้างให้เกดิ Customer Experience ทีดี่
เป้าหมาย  01 คัดเลือกและแต่งต้ัง กฟฟ.จดุรวมงาน ละ 1 คน
            02 ให้จดัท าบันทึกแต่งต้ัง Front Manager พร้อม
              ก าหนดระยะเวลาในการท างาน
 
3. การจดัการขอ้ร้องเรียน
 01 ด าเนินการตามคู่มือมาตรฐานคุณภาพบริการ 100% 100% 100% 100% ผลส. กบล.
 02 สรุปผลการจดัการขอ้ร้องเรียน ทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบต. กฟส.บพ..
 03 จดัท าแผน/แนวทางการปฏิบัติเชงิป้องกนั 1 คร้ัง - - -
เป้าหมาย
 1. จดัประชมุชี้แจงแนวทางปฏิบัติเชงิป้องกนั (ไตรมาส 1)
 2. สรุปปัญหาและวางแนวทางแกไ้ขร่วมกบั Best Practice

 3. ด าเนินการตามแนวทางทีก่ าหนดไว้
 4. วัดผลการด าเนินการเป็นรายไตรมาส

แผนงานหลักที่ 17 แผนพัฒนาการขายและ 1. จดัท า Website ผสบ. คณะท างาน

บริหารกลุ่มลูกค้า  01 ต้ังคณะท างานจดัท า Website 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - - กรท.
 02 ปรับปรุงและพฒันาขอ้มูลบน Website PEA 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟส.บพ..
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รายงาน

( Activities / Action Steps) ข้อมูล

เปา้หมาย/ผล ป ี2560 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม
เปา้หมาย ผลเปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

เพือ่ให้รองรับความต้องการของลูกค้า สนับสนุนการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกค้า และเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
ขา่วสารงานบริการลูกค้าให้เป็นปัจจบุันอยา่งต่อเนือ่ง
 03 สรุปรายงานผลการด าเนินการให้ ฝวธ.(ภ4) ทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

2. การบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Management) ผลส. กบล.
2.1 การดูแลลูกค้ารายส าคัญ Key Account Management กฟฟ.
 01 พจิารณาคัดเลือกการไฟฟา้ 1 คร้ัง - - -
 02 คัดเลือกลูกค้ารายส าคัญ และพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 1 คร้ัง - - -
 03 พจิารณา อนุมัติ การไฟฟา้, พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ และลูกค้ารายส าคัญ 1 คร้ัง - - -
 04 จดัท าฐานขอ้มูลลูกค้ารายส าคัญลงในระบบฐานขอ้มูลสารสนเทศฯ 1 คร้ัง - - -
 05 บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้าตามคู่มือ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
 06 บันทึกขอ้มูลการติดต่อส่ือสารกบัลูกค้ารายส าคัญลงในระบบฐานขอ้มูลสารสนเทศฯ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
 07 สรุปผลการด าเนินงานและปัญหาจากระบบฐานขอ้มูลสารสนเทศฯ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
 08 ส ารวจความพงึพอใจของลูกค้ารายส าคัญ  - - 1 คร้ัง -
 09 สรุป วิเคราะห์ผล เสนอคณะกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 1 คร้ัง
 10 ติดตามประเมินผล 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
เปา้หมาย รอค่าเป้าหมาย

3. การเยี่ยมเยยีนลูกค้ารายส าคัญ 10% 45% 80% 100% ผลส. กบล.
  01 รายส าคัญ 100% ทุกราย กฟฟ.
กฟต.1 จ านวน 234 ราย
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รายงาน

( Activities / Action Steps) ข้อมูล

เปา้หมาย/ผล ป ี2560 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม
เปา้หมาย ผลเปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

4. การสูญเสียลูกค้า กฟภ. ให้กบั SPP
  01 รายงานการสูญเสียลูกค้า กฟภ. ให้กบั SPP 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผลส. กบล.
  02 รายงานผล VSPP ทีเ่ชื่อมโยงกบั กฟภ.
     (ตามแบบฟอร์มที ่ฝวธ.(ภ4) ก าหนด) ให้ ฝวธ.(ภ4)
     เพือ่รายงานคณะท างาน SEPA หมวด 3 ต่อไป

1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผสอ. กวว.

  *กฟต.1  รายงานผลภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส
  03 ฝวธ.(ภ4) สรุปผลแจง้คณะท างาน SEPA หมวด 3 ฝวธ.(ภ4)

เปา้หมาย รอค่าเป้าหมาย

5. บริการเสริมพเิศษโดยไม่คิดค่าใชจ้า่ย ตามหลักเกณฑ์ - - 6 ราย - ผลส. กบล.
(รายงานภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส) ผสอ. กวว.
เป้าหมาย  ทุกรายทีเ่ขา้ตามหลักเกณฑ์ (20ล้าน ผซฟ. กซข.
 กฟต.1 จ านวน…6 .ราย กบษ.

แผนงานหลักที่ 18 แผนพัฒนาการบริการลูกค้า 1. งานขยายสัดส่วนการแจง้ค่าไฟฟา้ และขอ้มูลอื่นๆ 
ผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที่ ดว้ยการส่งข้อความสั้น (sms)

  01 จ านวนผู้ใชไ้ฟทีส่มัครใชบ้ริการแจง้ค่าไฟผ่าน SMS 100% 100% 100% 100% ผสบ. กรท.
เป้าหมาย 100%   ในปี 2560 ของผู้ใชไ้ฟทีช่ าระเงินที่
ส านักงานและ PEA Shop ทีย่งัไม่สมัครใชบ้ริการ SMS
(จากฐานขอ้มูลผู้ใชไฟ จากโปรแกรม SMS) 
2. แจง้ผลการขยายสัดส่วนการแจง้ค่าไฟฟา้ฯ ของ กฟข. 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผสบ. กรท.

รอค่าเป้าหมาย จาก ภ.4 เขา้ Line กลุ่ม กฟภ.ภาคใต้ ผลส. กบล.
( ส่งผลการด าเนินการจาก กจิกรรมที ่1 เขา้ในกลุ่ม Line ซ่ึงมีอยู่แล้ว) กฟฟ.

3. One Touch Service 

 01 ปรับปรุงขั้นตอนกระบวนงานเพือ่ให้บริการแบบ
 One Touch Service (ระยะเวลา ก.ค. 2559 - ธ.ค. 2560)
  01.1 จดัวางระบบงานแบบ One Touch Service ให้กบัการไฟฟา้ทุกแห่ง - - 1 คร้ัง - ผบธ. กบล.
 ระยะที ่1 การไฟฟา้จดุรวมงานและสาขา และ ระยะที ่2 สาขายอ่ย กฟฟ.
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รายงาน

( Activities / Action Steps) ข้อมูล

เปา้หมาย/ผล ป ี2560 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม
เปา้หมาย ผลเปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ปญัหา
กฟส.กยุบุรี ติดขดัการด าเนินการเนือ่งจากพึง่ยกฐานะเป็น กฟส.  02 ติดตามและประเมินผลด าเนินงาน (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2560) 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง ผบธ. กบล.
ลูกค้าดูแผนที ่GIS ไม่เขา้ใจ   02.1 ตรวจสอบและติดตามผลการด าเนินงานให้เป็นไปตาม กฟฟ.
ลูกค้าเดินสายไฟฟา้ภายในไม่เรียบร้อยไม่สามารถจา่ยไฟได้ เป้าหมาย  รายงานทุกเดือนและทุกไตรมาส

4. ถา่ยทอดกลุ่มลูกค้า ส่วนตลาด (ด้านพลังงานและ - 1 คร้ัง - - ผลส. กบล.
การให้บริการธุรกจิเสริม) และลูกค้าเป้าหมาย กฟฟ.
วิธีการให้ผู้ปฏิบัติสามารถด าเนินการเป็นไปในทางเดียวกนั
  01 ประชมุชี้แจง

5. แผนงานจ าแนกตามชอ่งทาง และระยะเวลาทีลู่กค้า
ต้องการในบริการขอใชไ้ฟฟา้ติดต้ังมิเตอร์ (ส ารวจประมาณ 400 ราย รอเป้าหมาย ภ.4)
  01 จ าแนกชอ่งทางและส ารวจระยะเวลาทีลู่กค้าต้องการ - - - 1 คร้ัง ผลส. กบล.
ในบริการขอใชไ้ฟฟา้ติดต้ังมิเตอร์ กฟฟ.
  02 สรุปรายงานผลสถติิการใชช้อ่งทางและระยะเวลาฯ - - - 1 คร้ัง ผลส. กบล.
ส่ง ฝวธ.(ภ4) กฟฟ.
ค่าเปา้หมาย ภายในไตรมาส 4
6. ประเมินประสิทธิภาพการส่งจา่ยตามความต้องการ
การใชไ้ฟฟา้ของลูกค้าทีเ่พิม่สูงขึ้น
 01 จดัส่งขอ้มูล (รายละเอยีด)
(รายงานภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส)
  01.1 งานรักษาระดับมาตรฐานคุณภาพบริการด้านเทคนิค 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบธ. กบล.
มาตรฐานแรงดันไฟฟา้ทีจ่ดุจา่ยไฟ
  01.2 สรุปงานขยายเขตใหม่ (>500 kVA) 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบธ. กบล.
  01.3 สรุปงานโครงการ คฟม. , คขก. , คฟก. 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผจร. กกค.
  01.4 รายงาน load สูงสุดแยกตามสถานี 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผคฟ. กปบ.
  01.5 รายงานขอ้มูลพยากรณ์ตามต้องการไฟฟา้ระดับจลุภาค - - 1 คร้ัง - ผวร. กวว.
(ปีละ1 คร้ัง ไตรมาส 3)
  01.6 รายงานค่าดัชนีความเชื่อถอืได้ของระบบไฟฟา้และการ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผวว. กปบ.
วิเคราะห์เหตุการณ์/สถติิการท างานของอปุกรณ์ป้องกนัที่
ส่งผลต่อค่าดัชนีฯ (ทุกไตรมาส)
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รายงาน

( Activities / Action Steps) ข้อมูล

เปา้หมาย/ผล ป ี2560 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม
เปา้หมาย ผลเปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

7 การขยายผลการจดัส่งใบแจง้ค่าไฟฟา้อตัโนมัติให้แกลู่กค้า
รายใหญ่ ผ่านนวัตกรรม Smart Invoice
 01 เชญิชวนลูกค้าให้ลงทะเบียน ( Fax & E-mail) - - - 10% ผสบ. กรท.
เพือ่รับบริการให้เพิม่ขึ้นอยา่งน้อยปีละ 10% ของจ านวน กฟฟ.
ลูกค้าทีล่งทะเบียนเดิม (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2562)
02 เชญิชวนลูกค้ารายใหญ่ให้ใชบ้ริการแจง้ค่าไฟฟา้ - - - 50% ผสบ. กรท.
Smart Invoice  ไม่น้อยกว่า 50% ของจ านวนลูกค้า กฟฟ.
รายใหญ่ทัง้หมด (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2562)
 03 ติดตามประเมินผลจ านวนลูกค้าทีล่งทะเบียนรับ 20% 20% 20% 20% ผสบ. กรท.
การบริการและความส าเร็จของการส่ง SMS (ทุกไตรมาส)
เปา้หมาย ร้อยละ 20 ของผู้ใชไ้ฟรายใหญ่
8.ระบบงานรองรับการเชื่อมโยงขอ้มูลจากฐานขอ้มูลทะเบียน ผสบ. กรท.
กลางของกรมการปกครอง เชื่อมต่อฐานขอ้มูลระบบ
ทะเบียนราษฎร์ (Smart Card)

ดูให้สอดคล้องกบัค่าเป้าหมายของ สนญ.หรือ มท. ทีใ่ห้ด าเนิน 100% เป้าหมาย    01 ขยายผลถงึ กฟย. ทุกแห่ง 25% 50% 75% 100%
              02 ร้อยละ 30 ของผู้ใชไ้ฟรายใหม่ 30% 30% 30% 30%
9.จดัฝึกอบรมคู่ค้า/ผู้รับจา้งงานบริการด้านมิเตอร์/จดหน่วย - 1 คร้ัง - - ผตป. กบญ.
แจง้หนี ้(การตัดมิเตอร์และการจดหน่วย) กบล.
เป้าหมาย 1 คร้ังต่อปี กฟฟ.

แผนงานหลักที่ 19 งานจดัท าระบบการบริหาร  1. แต่งต้ังพนักงานอยา่งน้อย 1  ราย เพือ่ดูแล ติดตามและ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผสส. กอก.
ความสัมพันธ์กับลูกค้า (CRM) ตรวจสอบการตอบชี้แจงลูกค้าซ่ึงใชก้ารส่ือสารประชาสัมพนัธ์ กฟฟ.

ผ่านชอ่งทาง Facebook ของการไฟฟา้ในสังกดั
เป้าหมาย  รายงานผลทุกไตรมาส
 2. ศึกษาระบบงานทีเ่กี่ยวขอ้งพร้อมก าหนดแผนการ ฝวธ.(ภ4)
ปรับปรุงระบบ
เป้าหมาย 100% ตามแผน
 3. บ ารุงรักษาระบบไฟฟา้ โดยไม่คิดค่าใชจ้า่ย ส าหรับลูกค้า 100% 100% 100% 100% ผลส.,ผวฟ. กบล.
ทีม่ีค่าไฟฟา้มากกว่า 20 ล้านบาท/เดือน  และลูกค้าทีม่ี ผตบ.,ผบฮ. กบษ.
ค่าไฟฟา้ 10-20 ล้านบาท/เดือน และลูกค้าในพืน้ทีท่ีม่ี กฟฟ.
การแขง่ขนักบั SPP
เป้าหมาย 100% ตามแผน
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รายงาน

( Activities / Action Steps) ข้อมูล

เปา้หมาย/ผล ป ี2560 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม
เปา้หมาย ผลเปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

แผนงานหลักที่ 20 โครงการให้บริการลูกค้า ผ่าน 1. โครงการระบบบริการส่ง SMS (ขอ้ความส้ัน) 25% 25% 50% 75% 100% ผสบ. กรท.
Applications และ Website แบบครบวงจร กรณีแจง้แผนดับไฟถงึผู้ใชไ้ฟ ผกป. กฟส.บพ.
(PEA Smart Application for Customer เป้าหมาย ลูกค้ารายใหญ่ทุกรายทีม่ีขอ้มูลเบอร์โทรศัพท์
 Services) ถกูต้อง ครบ 100%

2. Line Group ลูกค้าส าคัญในแต่ละพืน้ที่ 100% 100% 100% 100% ผลส. กบล.
เป้าหมาย การไฟฟา้จดุรวมงานทุกแห่ง กฟฟ.

สอดคล้องกบั one touch service 3. ระบบงานบริการลูกค้าอจัฉริยะ (SCS) 25% 50% 75% 100% ผสบ. กรท.
เป้าหมาย กฟย. ทุกแห่งน าระบบไปใชง้าน

แผนงานหลักที่ 21 งานสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 1. เยี่ยมเยยีนลูกค้า High value และ/หรือลูกค้ารายส าคัญ ผลส. กบล.
  01 จดัท าแผนการเยี่ยมเยอืนลูกค้า และขออนุมัติ กฟฟ.
 เป้าหมาย : อข./ผู้แทน ไตรมาสละ 3 ราย
                

3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย
                ผจก. กฟฟ.1-3 ไตรมาสละ 3 ราย 39 ราย 39 ราย 39 ราย 39 ราย

  02 บันทึกแผนงานในระบบสารสนเทศ (Bic SAP)
  03 สรุปรายงานสถติิ วิเคราะห์สารสนเทศทีส่ าคัญของ
ลูกค้าและแนวทางปรับปรุงแกไ้ข
2. การเยี่ยมเยยีนลูกค้า High Value  100% ของลูกค้า Hight Value (H) 10% 45% 80% 100% ผลส. กบล.
กฟต.1 จ านวน 66 ราย กฟฟ.

3. การสัมมนาลูกค้ารายใหญ่
  01 จดัท าแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ประจ าปี 1 คร้ัง - - - ผลส. กบล.
และขออนุมัติ ภายในเดือน ม.ีค. กฟฟ.
เป้าหมาย ทุก กฟฟ. ทีเ่ขา้หลักเกณฑ์การจดัสัมมนา - - 9 กฟฟ. -
กฟต.1  จ านวน 9 กฟฟ.
  02 สรุปรายงานวิเคราะห์ผลการจดัสัมมนา ทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผลส. กบล.

กฟฟ.
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รายงาน

( Activities / Action Steps) ข้อมูล

เปา้หมาย/ผล ป ี2560 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม
เปา้หมาย ผลเปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

แผนงานหลักที่ 22 แผนงานส ารวจเพ่ือการเรียนรู้ 1. ส ารวจเพือ่การเรียนรู้เกี่ยวกบัลูกค้าและการตลาด
เก่ียวกับลูกค้าและตลาดธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า ธุรกจิจ าหน่ายไฟฟา้

เป้าหมาย ส ารวจ 1 คร้ังตามทีค่ณะท างานก าหนด
  01 ร่วมด าเนินการทีป่รึกษาโครงการ
2. การติดตามขอ้มูลป้อนกลับ (เสียงของลูกค้า)
โดยการสอบถามความพงึพอใจทางโทรศัพท์
01 ลูกค้าทีอ่ยู่อาศัย
   01.1 งานขอใชไ้ฟติดต้ังมิเตอร์จนถงึมีไฟฟา้ใช้ 39 ราย 39 ราย 39 ราย 39 ราย ผลส. กบล.
(รายงานภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส) กฟฟ.
เป้าหมาย กฟฟ. ชั้น 1-3 ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส
 กฟต.1   13 กฟฟ. (39 ราย)

   01.2 งานขยายเขตแรงต่ า และติดต้ังมิเตอร์ 39 ราย 39 ราย 39 ราย 39 ราย ผลส. กบล.
 (รายงานภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส) กฟฟ.

เป้าหมาย กฟฟ. ชั้น 1-3 ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส
 กฟต.1   13 กฟฟ. (39 ราย)

02 ลูกค้าพาณิชย์
   02.1 งานขยายเขตการติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะรายจนถงึ 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย ผลส. กบล.
มีไฟฟา้ใชภ้ายหลังจา่ยไฟแล้ว 15 วัน กฟฟ.
(รายงานภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส)
เป้าหมาย กฟข. ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส
 กฟต.1   3 ราย

03 ลูกค้าอตุสาหกรรม
   03.1 งานขยายเขตการติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะรายจนถงึ 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย ผลส. กบล.
มีไฟฟา้ใชภ้ายหลังจา่ยไฟแล้ว 15 วัน กฟฟ.
(รายงานภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส)
เป้าหมาย กฟข. ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส
 กฟต.1   3 ราย
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รายงาน

( Activities / Action Steps) ข้อมูล

เปา้หมาย/ผล ป ี2560 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม
เปา้หมาย ผลเปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

04 ลูกค้าอื่นๆ (นอกเหนือจาก ขอ้ 2.1, 2.2, 2.3)
   04.1 งานขยายเขตการติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะรายจนถงึ 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย ผลส. กบล.
มีไฟฟา้ใชภ้ายหลังจา่ยไฟแล้ว 15 วัน กฟฟ.
(รายงานภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส)
เป้าหมาย กฟข. ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส
 กฟต.1   3 ราย

3. ปรับปรุงกระบวนการท างาน จากผลวิเคราะห์การส ารวจ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผลส. กบล.
ความพงึพอใจ และขอ้มูลป้อนกลับ กฟฟ.
 01 ติดตามผลการปรับปรุง (ทุกไตรมาส)

แผนงานหลักที่ 23 แผนการด าเนินการ 1. ระบบการจดัการคิว และกล่องประเมินผลความพงึพอใจ
ตามแผนแม่บทการให้บริการลูกค้า เป้าหมาย 100%

  01 สรุปรายงานผล และปัญหาอปุสรรค ทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผลส. กบล.
  02 สัดส่วนการกดประเมินความพงึพอใจผ่านระบบกล่อง 40% กฟฟ.
2. ประเมินความพงึพอใจ (Smile Box) เทียบกบัจ านวนคิว 40% 40% 40% 40% คณะท างาน
ทัง้หมด กฟฟ.
เป้าหมาย ร้อยละ 40 ของคิวทัง้หมด
3. งานเปิดศูนยบ์ริการลูกค้า PEA SHOP คณะท างาน
เปา้หมาย รอค่าเป้าหมาย กฟฟ.
กฟต.1 จ านวน…4..แห่ง (ระนอง,หลังสวน,ปราณบุรี,ชะอ า)

 
4. PEA Shop, PEA Mobile Shop และปรับปรุง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง คณะท างาน
    Front Office (กฟต.1 ไม่มีแผนด าเนินการ) กฟฟ.
เป้าหมาย รายงานประสิทธิภาพผลการด าเนินงาน
เป็นรายไตรมาส (ตามแบบฟอร์มทีก่ าหนด)

 01 ปรับปรุงพืน้ทีใ่ห้บริการลูกค้า ภายในส านักงาน
ให้ทันสมัย (Modern Office) ให้สอดคล้องกบัการพฒันา
กระบวนงานบริการลูกค้าแบบ One Touch Service 
  01.1 ปรับปรุง Front Office การไฟฟา้สาขา - - - - คณะท างาน
เป้าหมาย  48 แห่ง (ระยะเวลา ก.ค. 2559 - ธ.ค. 2560) กฟฟ.
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Customer

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รายงาน

( Activities / Action Steps) ข้อมูล

เปา้หมาย/ผล ป ี2560 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม
เปา้หมาย ผลเปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

02 เปิดศูนยบ์ริการลูกค้า (PEA Shop) คณะท างาน
      (ระยะเวลา ก.ค. 2559 - ธ.ค. 2560) กฟฟ.
 02.1 เปิดศูนยบ์ริการลูกค้า (PEA Shop) เพิม่เติมตาม
แนวทางอนุมัติ  ผวก. ลว. 18 พ.ค. 2559
 02.2 ประเมินผลการด าเนินงานและเพิม่ประสิทธิภาพ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
 ให้เป็นไปตามอนุมัติ ผวก. ลว. 18 พ.ค. 2559

03 พฒันาการให้บริการด้วยรถบริการ PEA Mobile Shop คณะท างาน
 (ระยะเวลา ก.ค. 2559 - ธ.ค. 2560) กฟฟ.
   03.1 จดัท ารถบริการ PEA Mobile Shop เพิม่เติม 1 คัน - - -
   03.2 ประเมินผลการด าเนินงาน และเพิม่ประสิทธิภาพ
 ให้เป็นไปตามอนุมัติ ผวก. ลว. 11 ก.ค. 2559

5. ตดิตามงานจดัหารถยนตแ์ก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง ขนาด 1 ตนั
  01 การจดัหารถยนต์แกก้ระแสไฟฟา้ขดัขอ้ง ขนาด 1 ตัน 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผยค. กคก.
พร้อมเคร่ืองมือประจ ารถยนต์ (ระยะเวลา พ.ศ. 2559 - 2562)
เป้าหมาย ...ไม่มีเป้าหมาย

6. ตดิตามจดัหารถบรรทุก 4 ตนั ตดิกระเช้า
  01 ตามแผนงานสนับสนุนการด าเนินงาน ระยะที ่4 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผยค. กคก.
จดัหารถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเชา้(ระยะเวลา พ.ศ. 2559-2564)
เป้าหมาย ...ไม่มีเป้าหมาย

7. ตดิตามจดัหาเครือ่งก าเนิดไฟฟ้าส ารองจา่ย ผยค. กคก.
 จดัหาเคร่ืองก าเนิดไฟฟา้ (ระยะเวลา พ.ศ. 2559 - 2561 )
    ขนาด 500 กว. จ านวน......เคร่ือง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
    ขนาด 800 กว. จ านวน......เคร่ือง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
เป้าหมาย ...รอค่าเป้าหมาย

มีการปรับปรุงรอค่าเป้าหมายเพิม่เติม เพือ่แจง้ทราบ 8. การมุง่เน้นการให้บริการธุรกิจเสริม ผบธ. กบล.
  01 ให้บริการธูรกจิเสริม ตามเป้าหมายทีก่ าหนด กฟฟ.
( ม.ค. - ธ.ค. 2560)
เป้าหมาย ...รอค่าเป้าหมาย
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