
Customer Value Preposition CR2

แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Proposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน
Satisfying Existing Customers CR2 การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าในระยะยาว
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของทุก
กลุ่มลูกค้า

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน
CR2 การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าในระยะยาว 2.1 ความพึงพอใจของลูกค้าสายงานการไฟฟ้า ภาค 4

2.2 ความพึงพอใจของลูกค้า
2.2.1
2.2.2
2.2.3
2.2.4

2.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
2.4 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม 

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

( Activities / Action Steps) เป้า ผล เป้า ผล เป้า ผล เป้า ผล
แผนงานหลกัที่ 6 การบริหารความสมัพันธกั์บ 1. สร้างความสัมพันธท์ี่ดีกบัลูกค้าเป้าหมายด้วยกจิกรรมดังนี้

ลกูค้าแตล่ะกลุ่ม   01 ประสานงานและสนับสนุนลูกค้ารายใหมต่ามขอ้มลู BOI/หน่วยงาน 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
(12 กิจกรรม)        ท้องถิ่น/แหล่งขอ้มลูอื่นๆ

เป้าหมาย รายงานผลทุกไตรมาส
   02 การให้บริการเสริมโดยไมคิ่ดค่าใชจ้า่ย กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
   02.1 บริการเสริมพิเศษโดยไมคิ่ดค่าใชจ้า่ย ตามหลักเกณฑ์ - 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
 (รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส)
เป้าหมาย  ทุกรายที่เขา้ตามหลักเกณฑ์ (20 ล้านบาทขึ้นไป)
              กฟต.3 จ านวน 3 ราย (พาแนลพลัส , มอ.,กรีนริเวอร์พาแนล)

กลุ่มพาณิชย์
กลุ่มอตุสาหกรรม
กลุ่มอื่นๆ

SLA ที่ก าหนด

เป้าหมาย ปี 2561
ไตรมาส 4ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3

2.1 ความพึงพอใจของลูกค้า
2.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
2.3 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม 
SLA ที่ก าหนด

กลุ่มบ้านอยู่อาศัย
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Customer Value Preposition CR2

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

( Activities / Action Steps) เป้า ผล เป้า ผล เป้า ผล เป้า ผล

เป้าหมาย ปี 2561
ไตรมาส 4ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3

  03 การเยี่ยมเยอืนลูกค้า กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
  03.1 เยี่ยมเยยีนลูกค้า High value และ/หรือลูกค้ารายส าคัญ กฟฟ.1-3 ผบค.
   03.1.1 จดัท าแผนการเยี่ยมเยอืนลูกค้า และขออนุมติั ผบต.
เป้าหมาย  รผก./ผู้แทน ไตรมาสละ 1 ราย
               อข./ผู้แทน ไตรมาสละ 3 ราย 100% 100% 100% 100%
               ผจก. กฟฟ.1-3 ไตรมาสละ  6 ราย 100% 100% 100% 100%
   03.1.2 ประชมุคณะกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 1 คร้ัง - - -
เป้าหมาย ปีละ 1 คร้ัง
   03.1.3 บันทึกแผนงานในระบบสารสนเทศ (Bic SAP) 3 ครั้ง 3 ครั้ง 3 ครั้ง 3 ครั้ง 3 ครั้ง ผบค. ผบค.
   03.1.4 สรุปรายงานสถติิ วเิคราะห์สารสนเทศที่ส าคัญของลูกค้า 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง 1 ครั้ง ผบค. ผบค.
            และแนวทางปรับปรุงแกไ้ข
 03.2 การเยี่ยมเยยีนลูกค้า High Value  100% 100% 100% 100%
เป้าหมาย กฟต.3 จ านวน 35 ราย 9 ราย 9 ราย 9 ราย 8 ราย
 03.3 การเยี่ยมเยยีนลูกค้ารายส าคัญ 100% 100% 100% 100%
เป้าหมาย รายส าคัญ 100% ทุกราย 78 78 78 78
             กฟต.3 จ านวน 312 ราย ราย ราย ราย ราย

                                                                 3. ปัตตานี 6 ราย 9 6 ราย 6 ราย 6 ราย
                                                              กฟจ.ปัตตานี 6 ราย 9 ราย 6 ราย 1 6 ราย 6 ราย คณะกรรมการฯ ผบค.
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Customer Value Preposition CR2

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

( Activities / Action Steps) เป้า ผล เป้า ผล เป้า ผล เป้า ผล

เป้าหมาย ปี 2561
ไตรมาส 4ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3

  04 การจดัสัมมนาผู้ใชไ้ฟฟ้ารายใหญ่ กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
   04.1 จดัท าแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ประจ าปีและขออนุมติั  1 คร้ัง - - -
          ภายในเดือน ม.ีค. (ไตรมาส 1)
เป้าหมาย ทุก กฟฟ. ที่เขา้หลักเกณฑ์การจดัสัมมนา
            กฟต.3 จ านวน 7 แห่ง (ยล,ปน,สข,พท,สต,หญ,สด.)
   04.2 สรุปรายงานวเิคราะห์ผลการจดัสัมมนา ทุกไตรมาส  1 คร้ัง  1 คร้ัง  1 คร้ัง  1 คร้ัง
  05 การดูแลลูกค้ารายส าคัญ Key Account กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
   05.1.1 สรุปผลการด าเนินงานและปัญหาจากระบบฐานขอ้มลูสารสนเทศฯ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
2. การสูญเสียลูกค้า กฟภ. ให้กบั SPP 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
    01 รายงานการสูญเสียลูกค้า กฟภ. ให้กบั SPP

3. ประชมุคณะท างานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟข. - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย ปีละ 2 คร้ัง

4. ประชมุคณะท างานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟฟ. - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย ปีละ 2 คร้ัง กฟฟ.1-3

5. ประชมุชี้แจงเชงิปฏิบัติการพนักงานผู้ปฏิบัติงาน KAM ของ ภาค 4 - - 1 คร้ัง - กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
   01 ติดตามผลหลังจากการสัมมนา เพือ่น ามาปรับปรุงพัฒนากิจกรรมลูกค้า 
        สัมพันธ ์ทุกไตรมาส
เป้าหมาย ปีละ 1 คร้ัง

6. สรุปผลความพึงพอใจของลูกค้าต่อเจา้หน้าที่ KAM กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
      จากผลส ารวจโดย PEA Call Center - - 1 คร้ัง -
เป้าหมาย (KAM ประจ า กฟฟ. ทุกราย ปีละ 1 คร้ัง)
           กฟต.3            1    คร้ัง  (KAM 244 ราย)

สรุปสารสนเทศเสยีงลกูค้า ตาม อนุมัต ิผวก. 7. จดัประชมุ คู่ค้า/ผู้รับจา้งงานบริการด้านมเิตอร์/ - - 1 คร้ัง - กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
     จดหน่วยแจง้ค่าไฟฟ้า เกี่ยวกบัการให้บริการกบัลูกค้า
เป้าหมาย เขตจดั ปีละ 1 คร้ัง
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Customer Value Preposition CR2

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

( Activities / Action Steps) เป้า ผล เป้า ผล เป้า ผล เป้า ผล

เป้าหมาย ปี 2561
ไตรมาส 4ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3

8. เปิดให้บริการ PEA Shop กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย กฟต.3 1 แห่ง (ปัตตาน)ี

9. กอ่สร้างส านักงาน กฟย.แบบ Knockdown - - - - - - - - กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย คณะท างาน
       กฟต.3    -  แห่ง (ไมม่แีผนด าเนินงานในปี 2561)

10. สรุปผลความพึงพอใจของลูกค้าที่ใชบ้ริการธรุกจิเสริม 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย รายงานทุกไตรมาส (เขตละ 200 ราย)

11. สรุปผลการส ารวจขอ้มลูป้อนกลับจากลูกค้า โดยวธิโีทรศัพท์ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
สอบถามความพึงพอใจภายหลังจากใชบ้ริการ 15 วนั 
(จ านวน 400 ราย/เขต)
เป้าหมาย รายงานผลทุกไตรมาส

แผนงานหลกัที่ 7 การบริหารจดัการข้อร้องเรียน 1. บริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกค้า โดยตรวจสอบขอ้เท็จจริง กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
ให้กับลกูค้า (2 กิจกรรม) ก าหนดแนวทางแกไ้ขปอ้งกนั และชีแ้จงใหแ้กลู่กค้าเปน็ที่เข้าใจ  ภายใน 30 วัน

(ปฏิทิน) (รวมถงึติดตามการแกไ้ขให้เกดิผลส าเร็จ) ภายเวลาที่ก าหนดดังนี้
 01 IA/IR Chat ภายใน  24 ชั่วโมง (เร่ืองเร่งด่วน) 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

 02 ประเด็นทั่วไป พบ ผชฟ.ภายใน 5วนั ตอบเป็นลายลักษณ์อกัษร 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
   ภายใน 30 วนั

 03 คร่ึงหนึ่ง (50 %) ของทุกประเภทภายใน 15 วนั 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

 04 ส ารวจความพึงพอใจภายหลังแกไ้ขขอ้ร้องเรียน ทุกราย 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
(แยกตามประเภทขอ้ร้องเรียน ตามมาตรฐานการบริการ)
 05 วเิคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าหลังได้รับการแกไ้ข 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
   ขอ้ร้องเรียน จากผลการส ารวจโดย PEA Call Center
เป้าหมาย (ทุกไตรมาส)
       กฟต.3         4   คร้ัง

(รอค่าเป้าหมาย)
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Customer Value Preposition CR2

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

( Activities / Action Steps) เป้า ผล เป้า ผล เป้า ผล เป้า ผล

เป้าหมาย ปี 2561
ไตรมาส 4ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3

2. เร่งรัด ติดตาม ประเมนิผลความส าเร็จของ การจดัการ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
    ขอ้ร้องเรียนทุกเดือน

แผนงานหลกัที่ 8 งานพัฒนาสนับสนุนพนักงาน 1. พัฒนาศักยภาพพนักงานที่ดูแลลูกค้ารายส าคัญ(Key Account) - - 1 คร้ัง - กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
ที่ดแูลลกูค้ารายใหญ่ (Key Account) เป้าหมาย จดัอบรมพนักงาน 1 คร้ัง/เขต

2. สรุปขอ้มลูและสารสนเทศที่เกี่ยวขอ้งกบัลูกค้าและตลาด กบล.(ผลส.) กบล.(ผลส.)
มาเป็นปัจจยัน าเขา้ (input)
01 รายงานขอ้มลูแรงดันจดุที่ลูกค้าร้องเรียนเกี่ยวกบัแรงดันไฟฟ้า 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
(เฉพาะส่วนที่มกีารร้องเรียน) ของแต่ละระบบแรงดัน
เป้าหมาย รายงานผลเป็นรายไตรมาส

02 รายงานการประเมนิประสิทธภิาพ ด้านความเพียงพอ - - 1 คร้ัง -
02.1 รายงานสรุปขอ้มลูสายส่งและจ าหน่ายที่มโีหลดเกนิพิกดั
02.2 รายงานสรุปขอ้มลูหมอ้แปลงไฟฟ้าก าลังทีมโีหลดเกนิพิกดั 
โดยเรียงล าดับจากปัญหามากไปหาน้อย
เป้าหมาย รายงานผลเป็นรายปี
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