
Customer Value Preposition
แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2561 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37
ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอื่นๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ
แผนงานหลกัที่ 3 งานทบทวนมาตรฐาน 1. ประเมนิผลการให้บริการตามมาตรฐานคุณภาพบริการ 1 คร้ัง - - - 0.01 0.01 กบล.(ผบธ.)
การให้บริการที่ตอบสนองตอ่ความตอ้งการ ที่ กฟภ.ก าหนด ทุก กฟฟ.
และความคาดหวงัของลกูค้า
  Note.- กจิกรรมทั้ง 3 ขอ้ ผบธ.กบล. 2. วเิคราะห์ความต้องการที่ส าคัญของลูกค้าต่องานบริการ - 1 คร้ัง - - 0.01 0.01 กบล.(ผบธ.)
           จะประสาน ภ4 จดัท าแบบฟอร์มประเมนิ ตามมาตรฐานคุณภาพบริการ ทุก กฟฟ.
           ให้เป็นรูปแบบเดียวกนั

3. ทบทวนมาตรฐานคุณภาพบริการแล้วแจง้ผลและประเด็น - - 1 คร้ัง - 0.01 0.01 กบล.(ผบธ.)
ปรับปรุงให้ ฝพธ./ส่วนเกี่ยวขอ้งพิจารณาปรับปรุง ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย  จดัส่งผลการทบทวนมาตรฐานฯให้กบั ฝพธ.

4. ประเมนิผลพนักงานบริหารความคาดหวงัของลูกค้าที่มาใช ้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ฝบพ.
บริการ (Front Manager) ทุก กฟฟ.

*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 เป้าหมาย  กฟฟ.1-3,  กฟส. ทุกแห่ง
Smart มุ่งสู่ความทันสมยั               กฟต.2     41  แห่ง
- Service Excellence : การบริการลูกค้าที่เป็นเลิศ (ปี 2561 กฟต.2 ม ีกฟฟ.ชั้น 1-3 จ านวน 16 แห่ง, กฟส. 25 แห่ง) ผวต.
และครบวงจร Note.- มบีันทึกจาก ภ4 ให้ ต1-3 รายงานผลการปฏบิัติงานของ FM ตามแบบฟอร์มที่ก าหนด ไตรมาส 1/61 ภ4 จะจดัอบรมให้ FM เต็มรูปแบบ ส าหรับ กฟส. ยงัไมต้่องด าเนินการ ให้รออนุมติัจาก ภ3

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

(ขออนุมัติ

ข้อ 8. พัฒนาการปฏิบัติงานของผู้จัดการศูนย์
งานบริการลูกค้า (Front Manager) โดย
ติดตามการขยายผลให้การไฟฟ้าชั้น 1-3 เพื่อให้
มีการบูรณาการงานส่วนของ Front Office ใน
การให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
สะดวก รวดเร็ว เพิ่มความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

(ขออนุมัติ

ข้อ 8. พัฒนาการปฏิบัติงานของผู้จัดการศูนย์
งานบริการลูกค้า (Front Manager) โดย
ติดตามการขยายผลให้การไฟฟ้าชั้น 1-3 เพื่อให้
มีการบูรณาการงานส่วนของ Front Office ใน
การให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
สะดวก รวดเร็ว เพิ่มความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
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3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลกัที่ 3 งานทบทวนมาตรฐาน 5. เผยแพร่คู่มอืบริการประชาชน 100% 100% - - - 0.02 0.02 กบล.(ผบธ.)
การให้บริการที่ตอบสนองตอ่ความตอ้งการ เป้าหมาย  ขยายผลให้ไปยงั กฟย. ทุกแห่ง ทุก กฟฟ.
และความคาดหวงัของลกูค้า               กฟต.2     38  แห่ง

01 ผบธ.กบล.ท าบันทึกเวยีนย้ าให้ กฟย. Download 
คู่มอืประชาชน จาก ftp ที่ ผบธ.ได้วางขอ้มลูไวใ้ห้
02 กบล.ติดตามผล เชน่ ใช ้Dash Board Monitor กฟย. 
แล้วจดัท ารายงานแจง้กลับ กฟย.ทราบทุกเดือน

*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 6. ขยายผลให้ทุก กฟจ., กฟอ. ได้รับการรับรองมาตรฐาน 100% 100% - - 0.45 0.45 คณะท างาน ต.2

Smart มุ่งสู่ความทันสมยั การให้บริการของศูนยร์าชการสะดวก กฟฟ. ชั้น 1-3
- Service Excellence : การบริการลูกค้าที่เป็นเลิศ (Government Easy Contact Center : GECC) กฟส.
และครบวงจร เป้าหมาย   กฟฟ.ชั้น 1-2-3 = 7 แห่ง (ภเูกต็, ป่าตอง, ตะกั่วป่า,

กาญจนดิษฐ์, เวยีงสระ, พุนพิน, ปากพนัง)
กฟส.= 9 แห่ง (ท่าศาลา, ฉวาง, ชะอวด, ห้วยยอด, กนัตัง, 
ยา่นตาขาว, ท้ายเหมอืง, คลองท่อม, อา่วลึก)

ข้อ 2. รักษามาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) และขยายผลการด าเนินงานการรับรองมาตรฐาน GECC ไปยังการไฟฟ้าสาขาที่มีความพร้อมในพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม และเมืองใหญ ่ข้อ 2. รักษามาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) และขยายผลการด าเนินงานการรับรองมาตรฐาน GECC ไปยังการไฟฟ้าสาขาที่มีความพร้อมในพื้นที่นิคมอุตสาหกรรม และเมืองใหญ ่
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เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลกัที่ 3 งานทบทวนมาตรฐาน 7. เชญิชวนให้ลูกค้ากดประเมนิความพึงพอใจผ่านระบบ - - 60% -
การให้บริการที่ตอบสนองตอ่ความตอ้งการ ประเมนิผลความพึงพอใจ (Smile Box)
และความคาดหวงัของลกูค้า เป้าหมาย  ร้อยละ 60 ของลูกค้าที่ใชบ้ริการทั้งหมด

01 เชญิชวนให้ลูกค้ากดประเมนิความพึงพอใจ
ตามค่าเป้าหมาย

ผวต. ผบป. 
ทุก กฟฟ.

02 ดูแลระบบ Smart Queue และ Smile Box กรท.(ผปค.)
03 สรุปรายงานการประเมนิผลความพึงพอใจจากระบบ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กรท.(ผปค.)
Smile Box

*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 8. การขอใชไ้ฟฟ้าของผู้ใชไ้ฟฟ้ารายใหญ่ ตามแนวทาง 100% 100% 100% 100% 100% 0.02 0.02 กบล.(ผบธ.)
Smart มุ่งสู่ความทันสมยั Doing Business World Bank ภายใน 25 วนั ปฏทิิน ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ทุก กฟฟ.
- Service Excellence : การบริการลูกค้าที่เป็นเลิศ เป้าหมาย กฟฟ. ชั้น 1-3 และ กฟส. ทุกแห่ง ไมม่ลูีกค้าที่
และครบวงจร กฟต.2     41  แห่ง เขา้เง่ือนไข

(ปี 2561 กฟต.2 ม ีกฟฟ.ชั้น 1-3 จ านวน 16 แห่ง, กฟส. 25 แห่ง)
หมายเหตุ รายละเอยีดเง่ือนไขของผู้ใชไ้ฟ ตามหนังสือเลขที่
สรก.(ภ3) 583/2560  ลว. 18 ส.ค.2560

ข้อ 1. ขยายผลการด าเนินงานตามกระบวนการให้บริการทางธุรกิจ ในการอ านวยความสะดวกการให้บริการขอใช้ไฟฟ้าตามแนวทาง Doing Business : World Bank เพ่ือให้การไฟฟ้าทุกแห่งสามารถให้บริการกับลูกค้าประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมได้ด้วยความสะดวกรวดเร็วและคล่องตัวยิ่งขึ้น  ข้อ 1. ขยายผลการด าเนินงานตามกระบวนการให้บริการทางธุรกิจ ในการอ านวยความสะดวกการให้บริการขอใช้ไฟฟ้าตามแนวทาง Doing Business : World Bank เพ่ือให้การไฟฟ้าทุกแห่งสามารถให้บริการกับลูกค้าประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมได้ด้วยความสะดวกรวดเร็วและคล่องตัวยิ่งขึ้น  
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แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2561 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37
ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอื่นๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลกัที่ 3 งานทบทวนมาตรฐาน 9. จดัท าแผนการปรับปรุง (จากผลส ารวจความพึงพอใจปี 2560 - - 1 คร้ัง - กบล.(ผลส.)
การให้บริการที่ตอบสนองตอ่ความตอ้งการ ที่ต่ ากวา่เกณฑ์ระดับ 4) ทุก กฟฟ.
และความคาดหวงัของลกูค้า เป้าหมาย รายงานปีละ 1 คร้ัง ภายในหนึ่งไตรมาส หลังจาก ผวต.

ที่ได้รับผลส ารวจ
Note.-กฟข. จะประสานงานเร่ืองรูปแบบกบั ภ4 อกีคร้ัง
      (แต่ละปีจะต้องรอผลการประเมนิปีกอ่นหน้าประมาณ
      ไตรมาส 2 จาก Tris)

แผนงานหลกัที่ 4 การพัฒนาการให้บริการลกูค้า 1. โครงการพัฒนาการให้บริการผ่าน Internet แบบครบวงจร 
ดว้ยเทคโนโลยดีจิติลั (Digital Service) PEA Smart Plus บน Smart Phone (8 Functions)
Note.- ขอ้นี้ยงัอยู่ระหวา่ง กฟภ. วา่จา้ง ม.ธรรมศาสตร์ 01 ประชาสัมพันธโ์ครงการฯ และเชญิชวนให้ลูกค้า
        เขยีนโปรแกรม Download ใชง้าน

เป้าหมาย  ทุก กฟฟ.  (จ านวนราย ไมน่้อยกวา่ที่ก าหนด)
01 กรท.สนับสนุนขอ้มลูการประชาสัมพันธ์ กรท.(ผสบ.)
02 กอก.ประชาสัมพันธโ์ครงการ กอก.(ผสส.)
03 กฟฟ.เชญิชวนให้ลูกค้า Download ใชง้าน ทุก กฟฟ.

ข้อ 1. ขยายผลการด าเนินงานตามกระบวนการให้บริการทางธุรกิจ ในการอ านวยความสะดวกการให้บริการขอใช้ไฟฟ้าตามแนวทาง Doing Business : World Bank เพ่ือให้การไฟฟ้าทุกแห่งสามารถให้บริการกับลูกค้าประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมได้ด้วยความสะดวกรวดเร็วและคล่องตัวยิ่งขึ้น  ข้อ 1. ขยายผลการด าเนินงานตามกระบวนการให้บริการทางธุรกิจ ในการอ านวยความสะดวกการให้บริการขอใช้ไฟฟ้าตามแนวทาง Doing Business : World Bank เพ่ือให้การไฟฟ้าทุกแห่งสามารถให้บริการกับลูกค้าประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมได้ด้วยความสะดวกรวดเร็วและคล่องตัวยิ่งขึ้น  
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Customer Value Preposition
แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2561 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37
ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอื่นๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลกัที่ 4 การพัฒนาการให้บริการลกูค้า 02 เผยแพร่ประชาสัมพันธเ์ชญิชวนให้ Download
ดว้ยเทคโนโลยดีจิติลั (Digital Service) PEA Mobile App ผ่านใบแจง้หนี้ Spot Bill

(อยู่ระหวา่งขออนุมติัหลักการจาก ผวก. อยา่งน้อย 6 เดือน (3 Functions : การแจง้ค่าไฟฟ้า, รับแจง้ขอ้ร้องเรียน, สถติิการใชไ้ฟ)
โดยคณะอนุกรรมการยอ่ยธรุกจิเสริมใหมข่อง กฟภ.) เป้าหมาย กอ่น 16 ม.ค. 2561 3 คร้ัง 3 คร้ัง

02.1 ก าหนดขอ้ความประชาสัมพันธท์ี่จะพิมพ์ลงในใบแจง้ค่าไฟ กรท.(ผสบ.)
02.2 ประสานงาน-แจง้บริษัทตัวแทนจดหน่วยเพื่อด าเนินการ กซข.(ผบข.)

2. การขยายผลการจดัส่งใบแจง้ค่าไฟฟ้าอตัโนมติัให้แกลู่กค้า
รายใหม ่ผ่านนวตักรรม Smart Invoice

01 เชิญชวนลูกค้า (รายย่อย) ให้ลงทะเบียนหมายเลขโทรศัพท์เคล่ือนที่

(SMS) เพื่อรับบริการให้เพิ่มขึ้นอยา่งน้อยปีละ 10% ของจ านวน
ลูกค้าที่ลงทะเบียนเดิม (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2562)
เป้าหมาย ลูกค้าลงทะเบียนฯ เพิ่มขึ้นอยา่งน้อย 10%

01.1 เชญิชวนลูกค้าให้ใชบ้ริการ (รายยอ่ยสมคัร SMS) - -  - 10%(ส้ินป)ี ทุก กฟฟ.
กฟฟ.1-3 (ผบค., ผบป.)

กฟส. (ผบต., ผบง.), กฟย.
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Customer Value Preposition
แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2561 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37
ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอื่นๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลกัที่ 4 การพัฒนาการให้บริการลกูค้า 01.2 ควบคุม ดูแล ติดตาม และสรุปรายงานผล 1 คร้ัง 1 คร้ัง  1 คร้ัง  1 คร้ัง  1 คร้ัง กซข.(ผบน.)
ดว้ยเทคโนโลยดีจิติลั (Digital Service)

02 เชญิชวนลูกค้ารายใหญ่ให้ใชบ้ริการแจง้ค่าไฟฟ้า 
Smart Invoice  ไมน่้อยกวา่ 50% ของจ านวนลูกค้า 
รายใหญ่ทั้งหมด (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2562)

02.1 เชญิชวนลูกค้าใชบ้ริการ Smart Invoice กฟฟ.1-3
(Auto Fax, E-mail) (ผบค., ผบป.)
เป้าหมาย   - รายเดิม 50 % - - 50% - กฟส.
             - รายใหม ่25 % - - 25% - (ผบต., ผบง.)

02.2 ควบคุม ดูแล ติดตาม และสรุปรายงานผล 1 คร้ัง  1 คร้ัง  1 คร้ัง  1 คร้ัง กซข.(ผบข.)

03 ติดตามประเมนิผลจ านวนลูกค้าที่ลงทะเบียนรับ - - 20% - กรท.(ผสบ.)
การบริการและความส าเร็จของการส่ง SMS (ทุกไตรมาส) กฟฟ.1-3(ผบป.)
เป้าหมาย ร้อยละ 20 ของผู้ใชไ้ฟ (ไมร่ะบุวา่เป็นรายไหน กฟส.(ผบง.)
เนื่องจากแยกแยะไมไ่ด้)
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Customer Value Preposition
แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2561 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37
ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอื่นๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลกัที่ 5 การปรับปรุงฐานข้อมูลของ 1. แผนงานพัฒนาระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA VOC System)
องค์กรเพ่ือน าไปสู่การวเิคราะห์และการบริหาร 01 พัฒนาระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA VOC System) 
จดัการ (Data Driven Execution) (กจิกรรมต่อเนื่องจากปี 2560)

สรุปข้อมูลเสยีงของลกูค้าแตล่ะกลุ่ม (ความต้องการ
*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 ความคาดหวงั ความไมพ่ึงพอใจ/ร้องเรียน/ขอ้ร้องขอ
Smart มุ่งสู่ความทันสมยั ความพึงพอใจ/ขอ้ชื่นชม และขอ้เสนอแนะ) ปี 2561
- Service Excellence : การบริการลูกค้าที่เป็นเลิศ ในแต่ละชอ่งทาง ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลูกค้า
และครบวงจร ทุกไตรมาส

01.1 การรับฟังเสียงของลูกค้าทางโทรศัพท์ (Voice-based)
ขอ้ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA - 1129 PEA Call Center (สรุปรายงานในระบบ) 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ฝวธ.(ภ4)
VOC System) และระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ ขั้นตอน

(Customer Relationship Management : CRM) 1. ผู้ใชไ้ฟโทรแจง้ 1129
มาใชส้นับสนุนขอ้มลูในการให้บริการลูกค้าให้ครบ 2. 1129 ส่งขอ้มลูเขา้ระบบ PEA VOC System เขา้แต่ละ กฟฟ.
ทุกพื้นที่ 3. แต่ละ กฟฟ. รับเร่ืองแล้วด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ กฟฟ.1-3(ผวต. ผบค.)

   หากเกนิอ านาจ กน็ าเขา้สู่รูปคณะกรรมการ กฟฟ. กฟส.(ผบต.)
กฟย.
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Customer Value Preposition
แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2561 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37
ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอื่นๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลกัที่ 5 การปรับปรุงฐานข้อมูลของ 01.1 การรับฟังเสียงของลูกค้าทางโทรศัพท์ (ต่อ)
องค์กรเพ่ือน าไปสู่การวเิคราะห์และการบริหาร - โทรศัพท์ส านักงาน
จดัการ (Data Driven Execution) สรุปรายงาน (ในระบบ) กบล.(ผลส.)

1. รายงานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (ร้องขอ แนะน า ชื่นชม 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟฟ.1-3(ผบค.)
*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561    แจง้เบาะแส ร้องเรียน) กฟส.(ผบต.)
Smart มุ่งสู่ความทันสมยั 2. รายงานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (ความต้องการ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟย.
- Service Excellence : การบริการลูกค้าที่เป็นเลิศ       ความคาดหวงั)
และครบวงจร

ขั้นตอน
ขอ้ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA 1. ผู้ใชไ้ฟโทรศัพท์แจง้ กฟฟ. (กรอกลงแบบฟอร์ม)
VOC System) และระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ 2. แจง้ให้ FM รวบรวมขอ้มลู
(Customer Relationship Management : CRM) 3. FM แจง้ ผบค.กฟฟ. คียข์อ้มลูเขา้ระบบ
มาใชส้นับสนุนขอ้มลูในการให้บริการลูกค้าให้ครบ 4. ผบค.กฟฟ.ท าบันทึกแจง้โดยให้ ผจก. ส่ังการไปยงัแผนกที่เกี่ยวขอ้ง
ทุกพื้นที่ Note.- หากมโีทรศัพท์ที่ กฟข. ให้ ผลส.กบล. ด าเนินการ
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Customer Value Preposition
แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2561 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37
ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอื่นๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลกัที่ 5 การปรับปรุงฐานข้อมูลของ 01.2 การรับฟังด้วยการปฏสัิมพันธ ์(Interaction-based)
องค์กรเพ่ือน าไปสู่การวเิคราะห์และการบริหาร - ติดต่อโดยตรงที่ส านักงาน กบล.(ผลส.)
จดัการ (Data Driven Execution) สรุปรายงาน (ในระบบ) 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟฟ.1-3(ผบค.)

ขั้นตอน กฟส.(ผบต.)
*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 1. ผู้ใชไ้ฟมาแจง้โดยตรงที่ กฟฟ. หรือท าเป็นหนังสือแจง้มา กฟย.
Smart มุ่งสู่ความทันสมยั 2. กรอกรายละเอยีดลงระบบ VOC
- Service Excellence : การบริการลูกค้าที่เป็นเลิศ 3. ส่งต่อส่วนเกี่ยวขอ้งด าเนินการ
และครบวงจร

- การสานเสวนา - 1 แห่ง - - กอก.(ผสส.)
ขอ้ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA   เป้าหมาย เขตละ 1 แห่ง
VOC System) และระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ ์
(Customer Relationship Management : CRM) 
มาใชส้นับสนุนขอ้มลูในการให้บริการลูกค้าให้ครบ
ทุกพื้นที่
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Customer Value Preposition
แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2561 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37
ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอื่นๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลกัที่ 5 การปรับปรุงฐานข้อมูลของ 01.2 การรับฟังด้วยการปฏสัิมพันธ ์(ต่อ)
องค์กรเพ่ือน าไปสู่การวเิคราะห์และการบริหาร - กจิกรรมลูกค้าสัมพันธ์
จดัการ (Data Driven Execution) เป้าหมาย สรุปรายงานผลกจิกรรมดังนี้

1. เยี่ยมลูกค้าโดย ผจก./Key Account/ผวต., ผบค. 1 คร้ัง - 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟฟ.1-3(ผวต., ผบค., KA)
*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 2. เยี่ยมลูกค้าโดย อข./ผู้แทน 1 คร้ัง - 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
Smart มุ่งสู่ความทันสมยั 3. สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 1 คร้ัง - 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
- Service Excellence : การบริการลูกค้าที่เป็นเลิศ 4.การดูแลลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 1 คร้ัง - 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟฟ.1-3(KA), กบล.(ผลส.)
และครบวงจร 5. การให้บริการเสริมพิเศษโดยไมคิ่ด คชจ. 1 คร้ัง - 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)

ขอ้ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA 01.3 การส ารวจขอ้มลูลูกค้า (Survey-based)
VOC System) และระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ - โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟฟ.1-3(ผวต., ผบค.)
(Customer Relationship Management : CRM) ภายหลังจากใชบ้ริการ 15 วนั (3 ประเภท คือ กบล.(ผลส)
มาใชส้นับสนุนขอ้มลูในการให้บริการลูกค้าให้ครบ 1) ขอขยายเขตแรงต่ า 3 ราย/กฟฟ.จดุรวมงาน/ไตรมาส (รวม 48 ราย)3 ราย 3 ราย 48 ราย 48 ราย 48 ราย กบล.(ผลส)
ทุกพื้นที่ 2) ขอใชไ้ฟติดต้ังมเิตอร์ 3 ราย/กฟฟ.จดุรวมงาน/ไตรมาส (รวม 48 ราย)3 ราย 3 ราย 48 ราย 48 ราย 48 ราย กบล.(ผลส)

3) ขยายเขตติดต้ังหมอ้แปลงเฉพาะราย 1 ราย/กฟฟ.จดุรวมงาน/ไตรมาส (รวม 16 ราย)1 ราย 1 ราย 16 ราย 16 ราย 16 ราย กบล.(ผลส)
(เปา้หมาย เขตละ 400 ราย/ป ีแต่ ต.2 มีแผนด าเนนิการ 448 ราย)
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Customer Value Preposition
แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2561 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37
ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอื่นๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลกัที่ 5 การปรับปรุงฐานข้อมูลของ 02 ประชมุชี้แจงการใชง้านให้กบัผู้ปฏบิัติงานที่เกี่ยวขอ้ง 1 คร้ัง  - - - 0.035 0.035 กบล.(ผลส.)
องค์กรเพ่ือน าไปสู่การวเิคราะห์และการบริหาร        (เร่ืองการรับฟังสียงของลูกค้า : VOC) ทุก กฟฟ.
จดัการ (Data Driven Execution)

2. แผนงานพัฒนาระบบสนับสนุนงานสร้างความสัมพันธลู์กค้า 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 (CRM Plus) ทุก กฟฟ.
Smart มุ่งสู่ความทันสมยั 01 พัฒนาระบบสนับสนุนงานสร้างความสัมพันธลู์กค้า รอเกณฑ์วดัจากสว่นเก่ียวข้อง ผวต
- Service Excellence : การบริการลูกค้าที่เป็นเลิศ (CRM Plus) ร่วมกบั ฝพท. (กจิกรรมต่อเนื่องจากปี 2560)
และครบวงจร 02 ติดตามประเมนิผลเพื่อปรับปรุงประสิทธภิาพ - - - 1 คร้ัง

ขอ้ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA 
VOC System) และระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ ์
(Customer Relationship Management : CRM) 
มาใชส้นับสนุนขอ้มลูในการให้บริการลูกค้าให้ครบ
ทุกพื้นที่
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Customer Value Preposition
แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2561 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37
ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า

6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอตุสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอื่นๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของขอ้ร้องเรียนที่ด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ที่ก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม
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Customer Value Preposition

กฟฟ.1-3 (ผบค., ผบป.)
กฟส. (ผบต., ผบง.), กฟย.
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กฟฟ.1-3(ผบป.)
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กฟฟ.1-3(ผวต. ผบค.)
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กฟฟ.1-3(ผวต., ผบค., KA)

กฟฟ.1-3(KA), กบล.(ผลส.)

กฟฟ.1-3(ผวต., ผบค.)
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