
แผนปฏิบัตกิารประจ าปี 2559 ดา้นลูกค้า
กฟน.3 (Customer Value Preposition)

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงานระดับองค์กร 4. เปา้หมาย

    SO3 เปน็องค์กรที่มุ่งเน้นลูกค้าเปน็ศูนย์กลาง    CR1 พฒันาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความต้องการ    - ความพงึพอใจของลูกค้า

         และความคาดหวงัของลูกค้า         กลุ่มบา้นอยู่อาศัย

   CR2 ยกระดับการใหบ้ริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มพาณิชย์

         มุ่งเน้นการสร้างความสัมพนัธก์ับลูกค้าอย่าง         กลุ่มอุตสาหกรรม

         ยั่งยืน         กลุ่มอื่นๆ

   - จ านวนข้อร้องเรียนต่อจ านวนผู้ใช้ไฟ

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงานระดับสายงาน 7. เปา้หมาย

   CR1 พฒันาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความต้องการ    - ระดับความพงึพอใจของลูกค้าของสายงานการไฟฟา้ ภาค 1 ร้อยละ 75

         และความคาดหวงัของลูกค้า         กลุ่มบา้นอยู่อาศัย

   CR2 ยกระดับการใหบ้ริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มพาณิชย์

         มุ่งเน้นการสร้างความสัมพนัธก์ับลูกค้าอย่าง         กลุ่มอุตสาหกรรม

         ยั่งยืน         กลุ่มอื่นๆ

   - จ านวนข้อร้องเรียนต่อจ านวนผู้ใช้ไฟ 156 เร่ือง/ล้านราย/ปี

แผนงาน/โครงการ/งาน กิจกรรม/แผนปฏบิตัิ หน่วยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) หน่วยงานรอง

Strategic Initiatives) (Activities / Action Steps) งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ

1. งานเผยแพรค่วามรูเ้ก่ียวกับลูกค้า 1.1 ถ่ายทอดผลการทบทวนการจ าแนกกลุ่มลูกค้าและส่วนตลาด ผลส.กบล.

    หมวด 3 ข้อ 3.1 ก(1)3      เปา้หมาย  1  ครัง้ - - 1 -

1.2 ถ่ายทอดผลการทบทวนกระบวนการรับฟงัเสียงของลูกค้า ผลส.กบล.

     ใหก้ับผู้ปฏบิติังานหน่วยงานในสังกัด

     เปา้หมาย  1  ครัง้ - - 1 -

เปา้หมาย งบประมาณ 

(หน่วย : ล้านบาท)
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
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แผนปฏิบัตกิารประจ าปี 2559 ดา้นลูกค้า
กฟน.3 (Customer Value Preposition)

แผนงาน/โครงการ/งาน กิจกรรม/แผนปฏบิตัิ หน่วยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) หน่วยงานรอง

Strategic Initiatives) (Activities / Action Steps) งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ

2. งานติดตามข้อมูลปอ้นกลับ 2.1 ติดตามข้อมูลปอ้นกลับจากงานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ ผลส.กบล.

    หมวด 3 ข้อ 3.1 ก(2)2      เปา้หมาย  156 ราย (กฟฟ. 1-3 ไตรมาสละ 3 ราย) 39 39 39 39

- กรณีจ านวนไม่ครบตามเปา้หมายใหส้ ารวจ 2.2 ติดตามข้อมูลปอ้นกลับงานขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ ผลส.กบล.

  ทกุรายและระบขุ้อเทจ็จริงในรายงานด้วย      เปา้หมาย  156 ราย (กฟฟ. 1-3 ไตรมาสละ 3 ราย) 39 39 39 39

2.3 ติดตามข้อมูลปอ้นกลับจากงานขอขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย ผลส.กบล.

     เปา้หมาย  12 ราย (กฟข. ไตรมาสละ 3 ราย) 3 3 3 3

2.4 สรุปข้อมูลเสียงจากข้อมูลปอ้นกลับจากลูกค้าป ี2558

     เปา้หมาย *ฝวธ.(ภ1)  1  ครัง้ - - - -

     หมวด 3 ข้อ 3.1 ข2 2.5 สรุปข้อมูลเสียงจากข้อมูลปอ้นกลับจากลูกค้าป ี2559 ผลส.กบล.

     เปา้หมาย  4   ครัง้ (ทกุไตรมาส) 1 1 1 1

2.6 สรุปผลประเมินระดับความพงึพอใจจากระบบบริหาร ผลส.กบล.

     จัดการคิวและกล่องประเมินผลความพงึพอใจ 

     (Smart Queue System & Smile Box)

     2.6.1 กฟฟ. 

             เปา้หมาย  12 ครัง้ (ทกุ กฟฟ. 1-3 เดือนละ 1 ครัง้) 3 3 3 3

     2.6.2 กฟข./ฝวธ.(ภ1) ผลส.กบล.

             เปา้หมาย   4  ครัง้ (ไตรมาสละ 1 ครัง้) 1 1 1 1

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

เปา้หมาย งบประมาณ 

(หน่วย : ล้านบาท)
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แผนปฏิบัตกิารประจ าปี 2559 ดา้นลูกค้า
กฟน.3 (Customer Value Preposition)

แผนงาน/โครงการ/งาน กิจกรรม/แผนปฏบิตัิ หน่วยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) หน่วยงานรอง

Strategic Initiatives) (Activities / Action Steps) งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ

3. งานประเมินผลความพึงพอใจ 3.1 ประสานงานและร่วมด าเนินการส ารวจความพงึพอใจ ผลส.กบล.

    และเสียงของลูกค้า      ของลูกค้า ของสายงานฯ

    หมวด 3 ข้อ 3.1 ข1      เปา้หมาย  1  ครัง้ - - - 1 0.04

3.2 รวบรวมข้อมูลเสียงของลูกค้าจากช่องทางเยี่ยมเยือนลูกค้า ผลส.กบล.

     การดูแลลูกค้ารายส าคัญ ประชุมผู้ใช้ไฟรายใหญ่

     ตามแบบฟอร์ม VOC-CRM-001

     เปา้หมาย  4  ครัง้ (ไตรมาสละ 1 ครัง้ๆ ละ 3 กิจกรรม) 1 1 1 1

    หมวด 3 ข้อ 3.1 ข3 3.3 ต้ังคณะท างานฯ เพื่อวเิคราะหผ์ลส ารวจฯ และข้อมูลปอ้นกลับ

     เปา้หมาย *ฝวธ.(ภ1)  1  ครัง้ - - - -

           

3.4 คณะท างานฯ วเิคราะหผ์ลส ารวจความพงึพอใจ และข้อมูล

     ปอ้นกลับ และจัดท าแผนปรับปรุง และพฒันาการใหบ้ริการ

     เปา้หมาย *ฝวธ.(ภ1)  2  ครัง้ - - - -

4. งานสนับสนุนลูกค้าด้านผลิตภณัฑ์ 4.1 จัดท ารายงานผลประเมินประสิทธภิาพการส่งจ่ายตามความ ผลส.กบล.

    และบรกิาร      ต้องการใช้ไฟฟา้ของลูกค้าป ี2559 ใหส้ายงาน (ว) ภายในไตรมาสที่ 2

    หมวด 3 ข้อ 3.2ก(1)1      เปา้หมาย  1  ครัง้ - 1 - -

4.2 วเิคราะหค์วามต้องการสนับสนุนของลูกค้าตามเกณฑ์ประเมินผลฯ ผลส.กบล.

     เปา้หมาย  ปลีะ 1 ครัง้ - - - 1

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
(หน่วย : ล้านบาท)

เปา้หมาย งบประมาณ 
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แผนปฏิบัตกิารประจ าปี 2559 ดา้นลูกค้า
กฟน.3 (Customer Value Preposition)

แผนงาน/โครงการ/งาน กิจกรรม/แผนปฏบิตัิ หน่วยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) หน่วยงานรอง

Strategic Initiatives) (Activities / Action Steps) งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ

5. งานสรา้งความสัมพันธ์กับลูกค้า 5.1 บริการเสริมพเิศษแก่ลูกค้ารายใหญ่ที่มีค่าไฟฟา้ ผตบ.กบษ.

   (กลุ่มอุตสาหกรรม)      20 ล้านบาท/เดือน โดยพจิารณากิจกรรมตามความเหมาะสม ผปฮ.กบษ

    หมวด 3 ข้อ 3.2 ข(1)1      เปา้หมาย  7  ราย 0.06

 - บริการตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องหาจุดร้อน      1.บริษทั ซี.เอ.เอส.เปเปอร์ มิลล์ จ ากัด - 1 - -

   (Thermal Viewer)       2.บริษทั เบทาโกร จ ากัด (มหาชน) - 1 - -

 - บริการฉีดน้ าล้างลูกถ้วยโดยไม่ดับกระแสไฟฟา้      3.บริษทั มหพนัธไ์ฟเบอร์ซีเมนต์ จ ากัด (มหาชน) 1 - - -

     4.บริษทั อินโดรามา โฮลด้ิงส์ จ ากัด 1 - - -

     5.บริษทั เอ็นเอ็มบ-ีมินีแบ ไทย จ ากัด - 1 - -

     6.บริษทั เอ็ม เมททอล (ประเทศไทย) จ ากัด - 1 - -

      7.บริษทั ลักกี้สปนินิ่ง จ ากัด - 1 - -

(งานฉีดน้ าล้างลูกถ้วย ก่อนด าเนินการใหบ้ริษทัท าหนังสือยินยอมก่อน)

   (กลุ่มอุตสาหกรรม) 5.2 ปรับปรุงข้อมูลลูกค้า High Value และลูกค้ารายส าคัญ ผลส.กบล.

     KAM ลงในระบบ BIC_SAP

     เปา้หมาย  160  ราย (ปลีะ 1 ครัง้) 80 80 - -

5.3 จัดท าแผนเยี่ยมเยียนลูกค้าในระบบ BIC_SAP ผลส.กบล.

     5.3.1 ลูกค้ารายใหญ่

             เปา้หมาย  275  ราย 69 69 69 68

.

     5.3.2 ลูกค้ากลุ่ม  High Value ผลส.กบล.

เปา้หมาย

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
(หน่วย : ล้านบาท)

งบประมาณ 

Customer หนา้ 4/13 (20)



แผนปฏิบัตกิารประจ าปี 2559 ดา้นลูกค้า
กฟน.3 (Customer Value Preposition)

             เปา้หมาย  49  ราย 13 12 12 12

แผนงาน/โครงการ/งาน กิจกรรม/แผนปฏบิตัิ หน่วยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) หน่วยงานรอง

Strategic Initiatives) (Activities / Action Steps) งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ

5. งานสรา้งความสัมพันธ์กับลูกค้า (ต่อ) 5.4 เยี่ยมเยียนลูกค้าและบนัทกึผลการเยี่ยมเยียนลูกค้า

   (กลุ่มอุตสาหกรรม, พาณชิย)์      ลงในโปรแกรม BIC_SAP

     5.4.1 ลูกค้ารายใหญ่ ผลส.กบล.

             เปา้หมาย  275  ราย 69 69 69 68 0.54

     5.4.2 ลูกค้ากลุ่ม High Value ผลส.กบล.

             เปา้หมาย  49  ราย 13 12 12 12 0.10

    รผก.         จ านวน 1 ราย/ไตรมาส 5.5 เยี่ยมเยือนลูกค้าโดยผู้บริหารระดับสูง และบนัทกึผล ผลส.กบล.

    อข.          จ านวน 3 ราย/ไตรมาส      การเยี่ยมเยือนลูกค้าลงในระบบ BIC_SAP

    ผจก.1-2-3 จ านวน 6 ราย/ไตรมาส      เปา้หมาย    รผก.(ภ1)         4    ราย

    ค่าของที่ระลึกเดิมชิ้นละ 1,000.- บาท                      อข.น.3           12   ราย 4 4 4 -

                     ผจก. น.3       312   ราย 78 78 78 78

5.6 สรุปผลความพงึพอใจของลูกค้าต่อเจ้าหน้าที่ KAM ผลส.กบล.

    (KAM  30 ราย)       เปา้หมาย  1 ครัง้ (KAM ประจ า กฟฟ. ทกุรายปลีะ 1 ครัง้) - - - 1

5.7 ประชุมคณะกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ผลส.กบล.

      เปา้หมาย  1  ครัง้ - 1 - - 0.08

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
(หน่วย : ล้านบาท)

เปา้หมาย งบประมาณ 
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แผนปฏิบัตกิารประจ าปี 2559 ดา้นลูกค้า
กฟน.3 (Customer Value Preposition)

5.8 ประชุมคณะท างานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟข. ผลส.กบล.

      เปา้หมาย  4  ครัง้ 1 1 1 1

แผนงาน/โครงการ/งาน กิจกรรม/แผนปฏบิตัิ หน่วยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) หน่วยงานรอง

Strategic Initiatives) (Activities / Action Steps) งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ

5. งานสรา้งความสัมพันธ์กับลูกค้า (ต่อ) 5.9 งานสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ ผลส.กบล.

   (กลุ่มอุตสาหกรรม, พาณชิย)์       เปา้หมาย  7  กฟฟ. - - 7 - 0.70

      (เฉพาะ กฟฟ. ที่มีรายได้เกิน 100 ล้านบาท/เดือน)

5.10 สรุปข้อมูลเสียงจากกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์

       กับลูกค้า ป ี2558

       เปา้หมาย  *ฝวธ.(ภ1) 1 ครัง้ - - - -

6. แผนงานเพ่ิมช่องทางการติดต่อกับลูกค้า 6.1 เพิ่มจ านวนลูกค้าที่ลงทะเบยีนขอใช้บริการ SMS ผสบ.กรท.

    (บา้นอยู่อาศัย, พาณชิย,์ อุตสาหกรรม, อ่ืนๆ)      ที่มาช าระค่าไฟฟา้ที่ จุดบริการของ กฟภ. ที่ประชุม

    หมวด 3 ข้อ 3.2 ข(1)1      เปา้หมาย  % รอค่าเปา้หมายจาก กบว.(ภ1) 0.01  มอบหมาย

ให ้กบว.(ภ1)

6.2 รายงานผลการด าเนินงานการส่ือสารผ่าน SMS ประสานงาน

      เปา้หมาย  4  ครัง้ (ไตรมาสละ 1 ครัง้) 1 1 1 1 0.01 ผสบ.กรท.

งบประมาณ เปา้หมาย

(หน่วย : ล้านบาท)
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
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แผนปฏิบัตกิารประจ าปี 2559 ดา้นลูกค้า
กฟน.3 (Customer Value Preposition)

แผนงาน/โครงการ/งาน กิจกรรม/แผนปฏบิตัิ หน่วยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) หน่วยงานรอง

Strategic Initiatives) (Activities / Action Steps) งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ

6. แผนงานเพ่ิมช่องทางการติดต่อกับลูกค้า (ต่อ) 6.3 เพิ่มจ านวนผู้ใช้ไฟรายใหญ่ ที่ลงทะเบยีนขอใช้บริการแจ้งค่า ผสบ.กรท.

    (บา้นอยู่อาศัย, พาณชิย,์ อุตสาหกรรม, อ่ืนๆ)      ไฟฟา้ทาง FAX และ E-mail ผ่านนวตักรรม Smart Invoice

    หมวด 3 ข้อ 3.2 ข(1)1      เปา้หมาย  50% ของจ านวน ผชฟ.รายใหญ ่(เอกชน) 0.01

                   (2,340 ราย) ภายในไตรมาส 2

  กฟอ.พฒันานิคม                       281   ราย 71 70 - -

6.5 เพิ่มจ านวนผู้ใช้ไฟรายใหญ่ ที่ลงทะเบยีนขอใช้บริการแผน ผสบ.กรท.

     ดับไฟทาง SMS และ E-mail ผ่านระบบภมูิสารสนเทศ

     เปา้หมาย  50% ของจ านวน ผชฟ.รายใหญ ่(เอกชน) 0.01

                   (2,340 ราย) ภายในไตรมาส 2

     1.กฟจ.ลพบรีุ                               367   ราย 92 92 - -

     2.กฟส.ทา่วุง้                                 51   ราย 13 13 - -

     3.กฟจ.นครสวรรค์                         738   ราย 185 185 - -

     4.กฟส.ทา่ตะโก                            121   ราย 31 30 - -

     5.กฟส.ชุมแสง                               57   ราย 15 14 - -

     6.กฟส.หนองบวั                             86   ราย 22 21 - -

     7.กฟส.บรรพตพสัิย                          65   ราย 17 16 - -

     8.กฟส.พยุหะคีรี                            103   ราย 26 26 - -

     9.กฟจ.อุทยัธานี                            123   ราย 31 31 - -

     10.กฟส.หนองฉาง                          75   ราย 19 19 - -

     11.กฟส.บา้นไร่                              45   ราย 12 11 - -

     12.กฟจ.ชัยนาท                            141   ราย 36 35 - -

ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
(หน่วย : ล้านบาท)

งบประมาณ 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2

เปา้หมาย
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แผนปฏิบัตกิารประจ าปี 2559 ดา้นลูกค้า
กฟน.3 (Customer Value Preposition)

     13.กฟส.มโนรมย์                           69   ราย 18 17 - -

     14.กฟส.หนัคา                             100   ราย 25 25 - -

     15.กฟส.สรรคบรีุ                            46   ราย 12 11 - -

     16.กฟส.วดัสิงห ์                            46   ราย 12 11 - -

     17.กฟจ.สิงหบ์รีุ                            171   ราย 43 43 - -

     18.กฟส.อินทร์บรีุ                          112   ราย 28 28 - -

แผนงาน/โครงการ/งาน กิจกรรม/แผนปฏบิตัิ หน่วยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) หน่วยงานรอง

Strategic Initiatives) (Activities / Action Steps) งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ

6. แผนงานเพ่ิมช่องทางการติดต่อกับลูกค้า (ต่อ)      19.กฟส.ค่ายบางระจัน                     58   ราย 15 14 - -

    (บา้นอยู่อาศัย, พาณชิย,์ อุตสาหกรรม, อ่ืนๆ)      20.กฟส.พรหมบรีุ                           63   ราย 16 16 - -

    หมวด 3 ข้อ 3.2 ข(1)1      21.กฟจ.เพชรบรูณ์                        256   ราย 64 64 - -

     22.กฟส.ชนแดน                             58   ราย 15 14 - -

     23.กฟอ.หนองไผ่                            90   ราย 23 22 - -

     24.กฟส.วเิชียรบรีุ                          106   ราย 27 26 - -

     25.กฟส.บงึสามพนั                        103   ราย 26 26 - -

     26.กฟส.ศรีเทพ                              54   ราย 14 13 - -

     27.กฟอ.โคกส าโรง                        108   ราย 27 27 - -

     28.กฟส.บา้นหมี่                             79   ราย 20 20 - -

     29.กฟส.หนองม่วง                         119   ราย 30 30 - -

     30.กฟอ.หล่มสัก                            172   ราย 43 43 - -

     31.กฟส.หล่มเก่า                             57   ราย 15 14 - -

     32.กฟอ.ตาคลี                              136   ราย 34 34 - -

     33.กฟส.ตากฟา้                              53   ราย 14 13 - -

เปา้หมาย งบประมาณ 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
(หน่วย : ล้านบาท)
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แผนปฏิบัตกิารประจ าปี 2559 ดา้นลูกค้า
กฟน.3 (Customer Value Preposition)

     34.กฟอ.ลาดยาว                           120   ราย 30 30 - -

6.6 รายงานผลการด าเนินงานการแจ้งแผนดับไฟผู้ใช้ไฟรายใหญ่ ผสบ.กรท.

      ทาง SMS และ E-mail ผ่านระบบภมูิสารสนเทศ

      เปา้หมาย  ไตรมาสละ 1 ครัง้ 1 1 1 1 0.01

แผนงาน/โครงการ/งาน กิจกรรม/แผนปฏบิตัิ หน่วยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) หน่วยงานรอง

Strategic Initiatives) (Activities / Action Steps) งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ

6. แผนงานเพ่ิมช่องทางการติดต่อกับลูกค้า (ต่อ) 6.7 ขยายระบบเชื่อมโยงข้อมูลทะเบยีนราษฎร กรมการปกครอง ผสบ.กรท.

    (บา้นอยู่อาศัย, พาณชิย,์ อุตสาหกรรม, อ่ืนๆ)      ผ่านเคร่ืองอ่านบตัร Smart Card Reader (เพิ่มใหค้รบ 

    หมวด 3 ข้อ 3.2 ข(1)1      กฟฟ. 37 แหง่ จากที่ด าเนินการแล้ว กฟฟ. 35 แหง่)

     เปา้หมาย  กฟฟ. 2  แหง่ ( กฟส.บา้นไร,่ กฟส.ตากฟ้า ) - 2 - - 0.02

6.8 ขยายผลนวตักรรม โปรแกรมแสดงผลตอบรับอัจฉริยะ ผสบ.กรท.

     ส าหรับบนัทกึหมายเลขโทรศัพทม์ือถือ ของผู้ใช้ไฟรายย่อย

     ที่มาช าระเงินค่าไฟฟา้ที่เคร่ือง POS เคาน์เตอร์ส านักงาน

     เพื่อน าเข้าระบบแจ้งค่าไฟฟา้/เตือนก่อนตัดมิเตอร์ทางระบบ

     SMS ออกใช้งานที่ กฟฟ.หน้างาน

     เปา้หมาย  37  แหง่ (ภายในไตรมาส 2) - 37 - - 0.02

6.9 ขยายระบบงานบริการลูกค้าอัจฉริยะ (รับค าร้องขอใช้ไฟฟา้ ผสบ.กรท.

     รายใหม่) Smart Customer Service System (SCS) ผสจ.กรท.

ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

เปา้หมาย งบประมาณ 

ไตรมาส 1
(หน่วย : ล้านบาท)
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แผนปฏิบัตกิารประจ าปี 2559 ดา้นลูกค้า
กฟน.3 (Customer Value Preposition)

     เปา้หมาย  กฟจ.ชัยนาท และ กฟฟ. ในสังกัด (ไตรมาส 2) - 8 - - 0.02

1.กฟจ. 1 แหง่

2.กฟส. 4 แห่ง
3.กฟย. 3 แห่ง

6.10 เพิ่มศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop - - - 4 ผลส.กบล.

       เปา้หมาย   4  แหง่ (กฟจ.ลบ., อน., ชน., กฟอ.ลมส.)

แผนงาน/โครงการ/งาน กิจกรรม/แผนปฏบิตัิ หน่วยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) หน่วยงานรอง

Strategic Initiatives) (Activities / Action Steps) งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ

7. แผนงานบรหิารจัดการข้อรอ้งเรยีน 7.1 ติดตามและประเมินผลข้อร้องเรียน น าเสนอผู้บริหาร ผลส.กบล.

    (บา้นอยู่อาศัย, พาณชิย,์ อุตสาหกรรม, อ่ืนๆ)      เปา้หมาย  4  ครัง้ (ไตรมาสละ 1 ครัง้) 1 1 1 1

    หมวด 3 ข้อ 3.2 ข(2)1

7.2 ตอบสนองและยุติข้อร้องเรียน ภายใน 30 วนั ผลส.กบล.

     ตามมาตรฐานการใหบ้ริการของ PEA

     เปา้หมาย  100% 100% 100% 100% 100%

8. แผนปรบัปรงุกระบวนการแจ้งไฟฟ้าขัดข้อง 8.1 ขยายผล SQA กระบวนงานแก้กระแสไฟฟา้ขัดข้อง (P2) กบล.

    (บา้นอยู่อาศัย, พาณชิย,์ อุตสาหกรรม, อ่ืนๆ)      เปา้หมาย  13  แหง่ (กฟฟ. 1-3) - - - 13 คณะท างานฯ

8.2 ต้ังกลุ่ม Line ผู้น าชุมชนเพื่อแจ้งข้อมูลต่างๆของ กฟภ. ผคฟ.กปบ.

     เปา้หมาย  13  แหง่ (กฟฟ. 1-3) 13 - - -

เปา้หมาย งบประมาณ 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
(หน่วย : ล้านบาท)
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แผนปฏิบัตกิารประจ าปี 2559 ดา้นลูกค้า
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8.3 หอ้งเวรแก้ไฟใช้ระบบโทรศัพทต์อบรับอัตโนมัติ ผรส.กรส.

     และหรือต้ังใหโ้อนสายอัตโนมัติไปที่ Call Center 

     กรณีไม่สามารถรับสายได้ตามก าหนด

     เปา้หมาย  กฟฟ. 1-2 และ กฟส. รวม 37 แหง่ - 12 12 13

8.4 ต้ัง Line ศูนย์จ่ายไฟเขตเพื่อประสานงานแจ้งข้อมูล ผคฟ.กปบ.

     ไฟฟา้ขัดข้อง ข้อมูลแผนดับไฟ และข้อมูลข่าวสาร

     ต่างๆ โดยเชิญ PEA Call Center เปน็สมาชิกกลุ่ม

     เปา้หมาย  SCADA  เขตละ  1  กลุ่ม 1 - - -

แผนงาน/โครงการ/งาน กิจกรรม/แผนปฏบิตัิ หน่วยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) หน่วยงานรอง

Strategic Initiatives) (Activities / Action Steps) งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ

9. งานแจ้งไฟฟ้าดับตามแผน 9.1 แจ้งผู้ใช้ไฟล่วงหน้าก่อนการดับไฟรายใหญ่ไม่น้อยกวา่ 3 วนัท าการ

    (บา้นอยู่อาศัย, พาณชิย,์ อุตสาหกรรม, อ่ืนๆ)      เปา้หมาย  100% 100% 100% 100% 100% ผคฟ.กปบ.

9.2 จัดท าสวติชิ่งออเดอร์ ใหแ้ล้วเสร็จภายใน 4 วนั ท าการ

     (ได้รับโทรสารขอปฏบิติังานในระบบจ าหน่ายแรงสูง /สายส่ง

     อย่างน้อยก่อน 7 วนัท าการ)

     เปา้หมาย  100% 100% 100% 100% 100% ผคฟ.กปบ.

10. งานพัฒนาบคุลากรด้านการใหบ้รกิาร 10.1 จัดท าคู่มือมาตรฐานคุณภาพของพนักงาน Front Office 

       และพนักงานแก้ไขไฟฟา้ขัดข้องของ ภาค 1 อยู่ระหวา่งต้ัง

       เปา้หมาย  *ฝวธ.(ภ1)  1  คู่มือ - - - - คณะท างาน 

เปา้หมาย งบประมาณ 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
(หน่วย : ล้านบาท)
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10.2 จัดอบรมจิตวทิยาการใหบ้ริการใหก้ับพนักงาน ผลส.กบล.

       ใหบ้ริการ (พนักงาน Front และพนักงานแก้ไฟ)

       เปา้หมาย  1  หลักสูตร - - 1 -

10.3 จัดใหม้ี Lobby Manager เพื่อดูแลลูกค้าหลังรับการ ผลส.กบล.

       หลังรับการอบรม ฝพบ.

       เปา้หมาย  13 แหง่ (กฟฟ. 1-3) - - - 13

11. โครงการศึกษาพฤติกรรมเชิงลึกของลูกค้า 11.1 ศึกษากลุ่มลูกค้าที่ช าระเกินก าหนดเวลา

     (Customer Insight)        เปา้หมาย  *ฝวธ.(ภ1)  1  รายงาน - - - -

แผนงาน/โครงการ/งาน กิจกรรม/แผนปฏบิตัิ หน่วยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) หน่วยงานรอง

Strategic Initiatives) (Activities / Action Steps) งบท าการ งบลงทนุ งบอ่ืนๆ

12. แผนงานตรวจวัดคุณภาพไฟฟ้าลูกค้า 12.1 งานตรวจวดัคุณภาพไฟฟา้ลูกค้าส าหรับงานเยี่ยมเยือน ผวฟ.กบล.

     ส าหรบังานเยี่ยมเยือน ผู้ใช้ไฟรายใหญ่        ผู้ใช้ไฟรายใหญ่

       เปา้หมาย  13 แหง่  (กฟฟ. 1-3 ปลีะ 1 ครัง้) 13 - - -

13. แผนงานตรวจวัดและประเมินคุณภาพไฟฟ้า 13.1 งานตรวจวดัและประเมินคุณภาพไฟฟา้ใหก้ับ VSPP ผวฟ.กบล.

      ใหกั้บ VSPP และ SPP กรณ ีFirst Sync        และ SPP กรณี First Sync

       เปา้หมาย  100% (ที่ได้รบัการรอ้งขอ) 100% 100% 100% 100%

14. แผนงานตรวจสอบ แนะน า ปรบัปรงุระบบ 14.1 งานตรวจสอบ แนะน า ปรับปรุง ระบบไฟฟา้ ผวฟ.กบล.

     ไฟฟ้าของผู้ใช้ไฟรายใหญ่        ของผู้ใช้ไฟรายใหญ่

       เปา้หมาย  ไตรมาสที่ 4  จ านวน  3  ราย - - - 3

เปา้หมาย งบประมาณ 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
(หน่วย : ล้านบาท)
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15. จัดท ารายงานตรวจสอบคุณภาพไฟฟ้า 15.1 จัดท ารายงานตรวจสอบคุณภาพไฟฟา้ส าหรับผู้ใช้ไฟ ผวฟ.กบล.

     ส าหรบัผู้ใช้ไฟภาคอุตสาหกรรม        ภาคอุตสาหกรรม

       เปา้หมาย  จัดท ารายงานผลประเมินทกุไตรมาส 1 1 1 1

                     ไตรมาสละ  1  ครัง้
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