
Customer Value Preposition

แผนปฏบิตักิาร ประจ าปี  2561 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการด าเนนิงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุง่เนน้การตอบสนอง

ความตอ้งการ

CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลติภัณฑ์

 และการใหบ้รกิาร

ระดับ 4.37

ของทกุกลุม่ลกูคา้ ของลกูคา้ 3.2 ความพงึพอใจของกลุม่ลกูคา้ส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 รอ้ยละของขอ้รอ้งเรยีนทีด่ าเนนิการไดแ้ลว้เสร็จตาม SLA ทีก่ าหนดรอ้ยละ 100

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการด าเนนิงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลติภัณฑ์

 และการใหบ้รกิาร

6.1 ความพงึพอใจของลกูคา้ สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

ของลกูคา้ 6.2 ความพงึพอใจลกูคา้
6.2.1 กลุม่บา้นอยูอ่าศัย ระดับ 4.41

6.2.2 กลุม่พาณชิย์ ระดับ 4.33

6.2.3 กลุม่อตุสาหกรรม ระดับ 4.36

6.2.4 กลุม่อืน่ๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพงึพอใจของกลุม่ลกูคา้ส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28

6.4 รอ้ยละของขอ้รอ้งเรยีนทีด่ าเนนิการไดแ้ลว้เสร็จตาม SLA ทีก่ าหนดรอ้ยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ
(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives)(ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทนุ ท าการ
แผนงานหลกัที ่3 งานทบทวนมาตรฐาน1. ประเมนิผลการใหบ้รกิารตามมาตรฐานคณุภาพบรกิาร1 ครัง้ - - - 0.01 0.01 กบล.(ผบธ.)

การใหบ้รกิารทีต่อบสนองตอ่ความตอ้งการที ่กฟภ.ก าหนด ทกุ กฟฟ.

และความคาดหวงัของลกูคา้
  Note.- กจิกรรมทัง้ 3 ขอ้ ผบธ.กบล.2. วเิคราะหค์วามตอ้งการทีส่ าคัญของลกูคา้ตอ่งานบรกิาร- 1 ครัง้ - - 0.01 0.01 กบล.(ผบธ.)

           จะประสาน ภ4 จัดท าแบบฟอรม์ประเมนิตามมาตรฐานคณุภาพบรกิาร ทกุ กฟฟ.

           ใหเ้ป็นรปูแบบเดยีวกัน
3. ทบทวนมาตรฐานคณุภาพบรกิารแลว้แจง้ผลและประเด็น- - 1 ครัง้ - 0.01 0.01 กบล.(ผบธ.)

ปรับปรงุให ้ฝพธ./สว่นเกีย่วขอ้งพจิารณาปรับปรงุ ทกุ กฟฟ.

เป้าหมาย  จัดสง่ผลการทบทวนมาตรฐานฯใหก้ับ ฝพธ.

4. ประเมนิผลพนักงานบรหิารความคาดหวงัของลกูคา้ทีม่าใช ้1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ ฝบพ.

บรกิาร (Front Manager) ทกุ กฟฟ.

*แผนการด าเนนิงาน ผวก. ปี 2561เป้าหมาย  กฟฟ.1-3,  กฟส. ทกุแหง่

Smart มุง่สูค่วามทันสมัย               กฟต.2     41  แหง่

- Service Excellence : การบรกิารลกูคา้ทีเ่ป็นเลศิ(ปี 2561 กฟต.2 ม ีกฟฟ.ชัน้ 1-3 จ านวน 16 แหง่, กฟส. 25 แหง่)

และครบวงจร Note.- มบัีนทกึจาก ภ4 ให ้ต1-3 รายงานผลการปฏบิัตงิานของ FM ตามแบบฟอรม์ทีก่ าหนด ไตรมาส 1/61 ภ4 จะจัดอบรมให ้FM เต็มรปูแบบ ส าหรับ กฟส. ยังไมต่อ้งด าเนนิการ ใหร้ออนุมัตจิาก ภ3

3.1 ความพงึพอใจของลกูคา้

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผูร้บัผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

(ขออนุมัติ

ขอ้ 8. พฒันาการปฏบิตังิานของ
ผูจ้ดัการศูนยง์านบรกิารลูกคา้ 
(Front Manager) โดยตดิตาม
การขยายผลใหก้ารไฟฟ้าช ัน้ 1-3 
เพือ่ใหม้กีารบูรณาการงานส่วน
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แผนงานหลกัที ่3 งานทบทวนมาตรฐาน5. เผยแพรคู่ม่อืบรกิารประชาชน 100% - - - 0.02 0.02 กบล.(ผบธ.)

การใหบ้รกิารทีต่อบสนองตอ่ความตอ้งการเป้าหมาย  ขยายผลใหไ้ปยัง กฟย. ทกุแหง่ ทกุ กฟฟ.

และความคาดหวงัของลกูคา้               กฟต.2     38  แหง่
01 ผบธ.กบล.ท าบันทกึเวยีนย ้าให ้กฟย. Download 

คูม่อืประชาชน จาก ftp ที ่ผบธ.ไดว้างขอ้มลูไวใ้ห ้

02 กบล.ตดิตามผล เชน่ ใช ้Dash Board Monitor กฟย. 

แลว้จัดท ารายงานแจง้กลับ กฟย.ทราบทกุเดอืน

*แผนการด าเนนิงาน ผวก. ปี 25616. ขยายผลใหท้กุ กฟจ., กฟอ. ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน100% 100% - - 0.45 0.45คณะท างาน ต.2

Smart มุง่สูค่วามทันสมัย การใหบ้รกิารของศนูยร์าชการสะดวก กฟฟ. ชัน้ 1-3

- Service Excellence : การบรกิารลกูคา้ทีเ่ป็นเลศิ(Government Easy Contact Center : GECC) กฟส.

และครบวงจร เป้าหมาย   กฟฟ.ชัน้ 1-2-3 = 7 แหง่ (ภเูก็ต, ป่าตอง, ตะกั่วป่า,

กาญจนดษิฐ,์ เวยีงสระ, พนุพนิ, ปากพนัง)

กฟส.= 9 แหง่ (ทา่ศาลา, ฉวาง, ชะอวด, หว้ยยอด, กันตัง, 

ยา่นตาขาว, ทา้ยเหมอืง, คลองทอ่ม, อา่วลกึ)

แผนงานหลกัที ่3 งานทบทวนมาตรฐาน7. เชญิชวนใหล้กูคา้กดประเมนิความพงึพอใจผา่นระบบ - - 60% -

การใหบ้รกิารทีต่อบสนองตอ่ความตอ้งการประเมนิผลความพงึพอใจ (Smile Box)

และความคาดหวงัของลกูคา้ เป้าหมาย  รอ้ยละ 60 ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทัง้หมด

01 เชญิชวนใหล้กูคา้กดประเมนิความพงึพอใจ ทกุ กฟฟ.

02 ดแูลระบบ Smart Queue และ Smile Box กรท.(ผปค.)

03 สรปุรายงานการประเมนิผลความพงึพอใจจากระบบ 3 ครัง้ 3 ครัง้ 3 ครัง้ 3 ครัง้ กรท.(ผปค.)

Smile Box

*แผนการด าเนนิงาน ผวก. ปี 25618. การขอใชไ้ฟฟ้าของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ ่ตามแนวทาง 100% 100% 100% 100% 0.02 0.02 กบล.(ผบธ.)

Smart มุง่สูค่วามทันสมัย Doing Business World Bank ภายใน 25 วนั ปฏทินิ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ทกุ กฟฟ.

- Service Excellence : การบรกิารลกูคา้ทีเ่ป็นเลศิเป้าหมาย กฟฟ. ชัน้ 1-3 และ กฟส. ทกุแหง่

และครบวงจร กฟต.2     41  แหง่

(ปี 2561 กฟต.2 ม ีกฟฟ.ชัน้ 1-3 จ านวน 16 แหง่, กฟส. 25 แหง่)

หมายเหต ุรายละเอยีดเงือ่นไขของผูใ้ชไ้ฟ ตามหนังสอืเลขที่

สรก.(ภ3) 583/2560  ลว. 18 ส.ค.2560

แผนงานหลกัที ่3 งานทบทวนมาตรฐาน9. จัดท าแผนการปรับปรงุ (จากผลส ารวจความพงึพอใจปี 2560 - - 1 ครัง้ - กบล.(ผลส.)

การใหบ้รกิารทีต่อบสนองตอ่ความตอ้งการทีต่ า่กวา่เกณฑร์ะดับ 4) ทกุ กฟฟ.

และความคาดหวงัของลกูคา้ เป้าหมาย รายงานปีละ 1 ครัง้ ภายในหนึง่ไตรมาส หลังจาก
ทีไ่ดรั้บผลส ารวจ

ขอ้ 1. ขยายผลการด าเนินงานตามกระบวนการใหบ้รกิารทางธรุกจิ ในการอ านวยความสะดวกการใหบ้รกิารขอใชไ้ฟฟ้าตามแนวทาง Doing Business : World Bank เพือ่ใหก้ารไฟฟ้าทกุแหง่สามารถ

ขอ้ 2. รกัษามาตรฐานการใหบ้รกิารของศนูยร์าชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) และขยายผลการด าเนินงานการรบัรองมาตรฐาน GECC ไปยงั
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Note.-กฟข. จะประสานงานเรือ่งรปูแบบกับ ภ4 อกีครัง้
      (แตล่ะปีจะตอ้งรอผลการประเมนิปีกอ่นหนา้ประมาณ
      ไตรมาส 2 จาก Tris)

แผนงานหลกัที ่4 การพฒันาการใหบ้รกิารลกูคา้1. โครงการพัฒนาการใหบ้รกิารผา่น Internet แบบครบวงจร 
ดว้ยเทคโนโลยดีจิติลั (Digital Service)PEA Smart Plus บน Smart Phone (8 Functions)

Note.- ขอ้นี้ยังอยูร่ะหวา่ง กฟภ. วา่จา้ง ม.ธรรมศาสตร์01 ประชาสมัพันธโ์ครงการฯ และเชญิชวนใหล้กูคา้
        เขยีนโปรแกรม Download ใชง้าน

เป้าหมาย  ทกุ กฟฟ.  (จ านวนราย ไมน่อ้ยกวา่ทีก่ าหนด)

กฟฟ.กระบี ่20% เทา่กับ  ราย 1935 250 1935 1280 100%

กฟส.เหนือคลอง15% 1451 150 1451 718 100%

สนับสนุนการลงแอพพลเิคชัน่ กฟส.อา่วลกึ15% 1451 150 1451 412 100%

จากผูใ้ชไ้ฟทัง้หมด คดิเป็น 100% กฟส.คลองทอ่ม15% 1451 150 1451 653 100%

ทัง้หมด จ านวน 64,500   ราย กฟส.เกาะลันตา15% 1451 150 1451 166 100%

ไมน่อ้ยกวา่ รอ้ยละ 60 ของผูใ้ชไ้ฟ กฟย.เขาพนม5% 483 40 483 359 100%

กฟย.ล าทับ5% 483 40 483 185 100%

กฟย.ปลายพระยา5% 483 40 483 206 100%

กฟย.เกาะพพี5ี% 483 40 483 64 100%

01 กรท.สนับสนุนขอ้มลูการประชาสมัพันธ์ กรท.(ผสบ.)

02 กอก.ประชาสมัพันธโ์ครงการ กอก.(ผสส.)

03 กฟฟ.เชญิชวนใหล้กูคา้ Download ใชง้าน ทกุ กฟฟ.

แผนงานหลกัที ่4 การพฒันาการใหบ้รกิารลกูคา้02 เผยแพรป่ระชาสมัพันธเ์ชญิชวนให ้Download

ดว้ยเทคโนโลยดีจิติลั (Digital Service)PEA Mobile App ผา่นใบแจง้หนี้ Spot Bill

(อยูร่ะหวา่งขออนุมัตหิลักการจาก ผวก. อยา่งนอ้ย 6 เดอืน (3 Functions : การแจง้คา่ไฟฟ้า, รับแจง้ขอ้รอ้งเรยีน, สถติกิารใชไ้ฟ)

โดยคณะอนุกรรมการยอ่ยธรุกจิเสรมิใหมข่อง กฟภ.) เป้าหมาย กอ่น 16 ม.ค. 2561 3 ครัง้ 3 ครัง้
02.1 ก าหนดขอ้ความประชาสมัพันธท์ีจ่ะพมิพล์งในใบแจง้คา่ไฟ กรท.(ผสบ.)

02.2 ประสานงาน-แจง้บรษัิทตัวแทนจดหน่วยเพือ่ด าเนนิการ กซข.(ผบข.)

2. การขยายผลการจัดสง่ใบแจง้คา่ไฟฟ้าอัตโนมัตใิหแ้กล่กูคา้

รายใหม ่ผา่นนวตักรรม Smart Invoice

01 เชญิชวนลกูคา้ (รายยอ่ย) ใหล้งทะเบยีนหมายเลขโทรศัพทเ์คลือ่นที่

(SMS) เพือ่รับบรกิารใหเ้พิม่ขึน้อยา่งนอ้ยปีละ 10% ของจ านวน
ลกูคา้ทีล่งทะเบยีนเดมิ (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2562)

เป้าหมาย ลกูคา้ลงทะเบยีนฯ เพิม่ข ึน้อยา่งนอ้ย 10%

01.1 เชญิชวนลกูคา้ใหใ้ชบ้รกิาร (รายยอ่ยสมัคร SMS)- -  - 10%(สิน้ปี) ทกุ กฟฟ.

กฟฟ.1-3 (ผบค., ผบป.)

กฟส. (ผบต., ผบง.), กฟย.

ผา่นเกณฑ5์

ผา่นเกณฑ5์

ผา่นเกณฑ5์

ผา่นเกณฑ5์

ผา่นเกณฑ5์

ผา่นเกณฑ5์

ผา่นเกณฑ5์

ผา่นเกณฑ5์

ผา่นเกณฑ5์
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แผนงานหลกัที ่4 การพฒันาการใหบ้รกิารลกูคา้01.2 ควบคมุ ดแูล ตดิตาม และสรปุรายงานผล1 ครัง้  1 ครัง้  1 ครัง้  1 ครัง้ กซข.(ผบน.)

ดว้ยเทคโนโลยดีจิติลั (Digital Service)

02 เชญิชวนลกูคา้รายใหญใ่หใ้ชบ้รกิารแจง้คา่ไฟฟ้า 

Smart Invoice  ไมน่อ้ยกวา่ 50% ของจ านวนลกูคา้ 
รายใหญทั่ง้หมด (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2562)

02.1 เชญิชวนลกูคา้ใชบ้รกิาร Smart Invoice กฟฟ.1-3

(Auto Fax, E-mail) (ผบค., ผบป.)

เป้าหมาย   - รายเดมิ 50 % - - 50% - กฟส.

             - รายใหม ่25 % - - 25% - (ผบต., ผบง.)

02.2 ควบคมุ ดแูล ตดิตาม และสรปุรายงานผล1 ครัง้  1 ครัง้  1 ครัง้  1 ครัง้ กซข.(ผบข.)

03 ตดิตามประเมนิผลจ านวนลกูคา้ทีล่งทะเบยีนรับ- - 20% - กรท.(ผสบ.)

การบรกิารและความส าเร็จของการสง่ SMS (ทกุไตรมาส) กฟฟ.1-3(ผบป.)

เป้าหมาย รอ้ยละ 20 ของผูใ้ชไ้ฟ (ไมร่ะบวุา่เป็นรายไหน กฟส.(ผบง.)
เนื่องจากแยกแยะไมไ่ด)้

แผนงานหลกัที ่5 การปรบัปรงุฐานขอ้มลูของ1. แผนงานพัฒนาระบบรับฟังเสยีงของลกูคา้ (PEA VOC System)

องคก์รเพือ่น าไปสูก่ารวเิคราะหแ์ละการบรหิาร01 พัฒนาระบบรับฟังเสยีงของลกูคา้ (PEA VOC System) 

จดัการ (Data Driven Execution)(กจิกรรมตอ่เนื่องจากปี 2560)

สรปุขอ้มลูเสยีงของลกูคา้แตล่ะกลุม่ (ความตอ้งการ

*แผนการด าเนนิงาน ผวก. ปี 2561ความคาดหวงั ความไมพ่งึพอใจ/รอ้งเรยีน/ขอ้รอ้งขอ

Smart มุง่สูค่วามทันสมัย ความพงึพอใจ/ขอ้ชืน่ชม และขอ้เสนอแนะ) ปี 2561

- Service Excellence : การบรกิารลกูคา้ทีเ่ป็นเลศิในแตล่ะชอ่งทาง สง่ใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลกูคา้

และครบวงจร ทกุไตรมาส

01.1 การรับฟังเสยีงของลกูคา้ทางโทรศัพท ์(Voice-based)

ขอ้ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสยีงลกูคา้ (PEA - 1129 PEA Call Center (สรปุรายงานในระบบ)1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ ฝวธ.(ภ4)

VOC System) และระบบบรหิารลกูคา้สมัพันธ ์ขัน้ตอน

(Customer Relationship Management : CRM) 1. ผูใ้ชไ้ฟโทรแจง้ 1129

มาใชส้นับสนุนขอ้มลูในการใหบ้รกิารลกูคา้ใหค้รบ2. 1129 สง่ขอ้มลูเขา้ระบบ PEA VOC System เขา้แตล่ะ กฟฟ.

ทกุพืน้ที่ 3. แตล่ะ กฟฟ. รับเรือ่งแลว้ด าเนนิการตามอ านาจหนา้ที ่ กฟฟ.1-3(ผบค.)

   หากเกนิอ านาจ ก็น าเขา้สูร่ปูคณะกรรมการ กฟฟ. กฟส.(ผบต.)

กฟย.

แผนงานหลกัที ่5 การปรบัปรงุฐานขอ้มลูของ01.1 การรับฟังเสยีงของลกูคา้ทางโทรศัพท ์(ตอ่)

องคก์รเพือ่น าไปสูก่ารวเิคราะหแ์ละการบรหิาร- โทรศัพทส์ านักงาน
จดัการ (Data Driven Execution)สรปุรายงาน (ในระบบ) กบล.(ผลส.)
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1. รายงานระบบรับฟังเสยีงของลกูคา้ (รอ้งขอ แนะน า ชืน่ชม 1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 1 ครัง้ กฟฟ.1-3(ผบค.)

*แผนการด าเนนิงาน ผวก. ปี 2561   แจง้เบาะแส รอ้งเรยีน) กฟส.(ผบต.)

Smart มุง่สูค่วามทันสมัย 2. รายงานระบบรับฟังเสยีงของลกูคา้ (ความตอ้งการ 1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 1 ครัง้ กฟย.

- Service Excellence : การบรกิารลกูคา้ทีเ่ป็นเลศิ      ความคาดหวงั)

และครบวงจร
ขัน้ตอน

ขอ้ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสยีงลกูคา้ (PEA 1. ผูใ้ชไ้ฟโทรศัพทแ์จง้ กฟฟ. (กรอกลงแบบฟอรม์)

VOC System) และระบบบรหิารลกูคา้สมัพันธ ์2. แจง้ให ้FM รวบรวมขอ้มลู

(Customer Relationship Management : CRM) 3. FM แจง้ ผบค.กฟฟ. คยีข์อ้มลูเขา้ระบบ

มาใชส้นับสนุนขอ้มลูในการใหบ้รกิารลกูคา้ใหค้รบ4. ผบค.กฟฟ.ท าบันทกึแจง้โดยให ้ผจก. สัง่การไปยังแผนกทีเ่กีย่วขอ้ง

ทกุพืน้ที่ Note.- หากมโีทรศัพทท์ี ่กฟข. ให ้ผลส.กบล. ด าเนนิการ

แผนงานหลกัที ่5 การปรบัปรงุฐานขอ้มลูของ01.2 การรับฟังดว้ยการปฏสิมัพันธ ์(Interaction-based)

องคก์รเพือ่น าไปสูก่ารวเิคราะหแ์ละการบรหิาร- ตดิตอ่โดยตรงทีส่ านักงาน กบล.(ผลส.)

จดัการ (Data Driven Execution)สรปุรายงาน (ในระบบ) 1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ กฟฟ.1-3(ผบค.)

ขัน้ตอน กฟส.(ผบต.)

*แผนการด าเนนิงาน ผวก. ปี 25611. ผูใ้ชไ้ฟมาแจง้โดยตรงที ่กฟฟ. หรอืท าเป็นหนังสอืแจง้มา กฟย.

Smart มุง่สูค่วามทันสมัย 2. กรอกรายละเอยีดลงระบบ VOC

- Service Excellence : การบรกิารลกูคา้ทีเ่ป็นเลศิ3. สง่ตอ่สว่นเกีย่วขอ้งด าเนนิการ
และครบวงจร

- การสานเสวนา - 1 แหง่ - - กอก.(ผสส.)

ขอ้ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสยีงลกูคา้ (PEA   เป้าหมาย เขตละ 1 แหง่
VOC System) และระบบบรหิารลกูคา้สมัพันธ ์
(Customer Relationship Management : CRM) 

มาใชส้นับสนุนขอ้มลูในการใหบ้รกิารลกูคา้ใหค้รบ
ทกุพืน้ที่

แผนงานหลกัที ่5 การปรบัปรงุฐานขอ้มลูของ01.2 การรับฟังดว้ยการปฏสิมัพันธ ์(ตอ่)

องคก์รเพือ่น าไปสูก่ารวเิคราะหแ์ละการบรหิาร- กจิกรรมลกูคา้สมัพันธ์
จดัการ (Data Driven Execution) เป้าหมาย สรปุรายงานผลกจิกรรมดังนี้

1. เยีย่มลกูคา้โดย ผจก./Key Account/ผวต., ผบค.1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 1 กฟฟ.1-3(ผวต., ผบค., KA)

*แผนการด าเนนิงาน ผวก. ปี 2561 2. เยีย่มลกูคา้โดย อข./ผูแ้ทน 1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ กบล.(ผลส.)

Smart มุง่สูค่วามทันสมัย 3. สมัมนาลกูคา้รายใหญ่ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 1 ครัง้ กบล.(ผลส.)

- Service Excellence : การบรกิารลกูคา้ทีเ่ป็นเลศิ4.การดแูลลกูคา้รายส าคัญ (Key Account)1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 3 1 ครัง้ 1 1 ครัง้ กฟฟ.1-3(KA), กบล.(ผลส.)
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และครบวงจร 5. การใหบ้รกิารเสรมิพเิศษโดยไมค่ดิ คชจ.1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ กบล.(ผลส.)

ขอ้ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสยีงลกูคา้ (PEA 01.3 การส ารวจขอ้มลูลกูคา้ (Survey-based)

VOC System) และระบบบรหิารลกูคา้สมัพันธ ์- โทรศัพทส์อบถามความพงึพอใจ 1 ครัง้ 1 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ กฟฟ.1-3(ผวต., ผบค.)

(Customer Relationship Management : CRM) ภายหลังจากใชบ้รกิาร 15 วัน (3 ประเภท คอื กบล.(ผลส)

มาใชส้นับสนุนขอ้มลูในการใหบ้รกิารลกูคา้ใหค้รบ1) ขอขยายเขตแรงต า่ 3 ราย/กฟฟ.จดุรวมงาน/ไตรมาส (รวม 48 ราย)48 ราย 48 48 ราย 48 48 ราย 48 48 ราย 48 กบล.(ผลส)

ทกุพืน้ที่ 2) ขอใชไ้ฟตดิตัง้มเิตอร ์3 ราย/กฟฟ.จดุรวมงาน/ไตรมาส (รวม 48 ราย)48 ราย 48 48 ราย 48 48 ราย 48 48 ราย 48 กบล.(ผลส)

3) ขยายเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพาะราย 1 ราย/กฟฟ.จดุรวมงาน/ไตรมาส (รวม 16 ราย)16 ราย 16 16 ราย 16 16 ราย 16 16 ราย 16 กบล.(ผลส)
(เป้าหมาย เขตละ 400 ราย/ปี แต ่ต.2 มแีผนด าเนนิการ 448 ราย)

แผนงานหลกัที ่5 การปรบัปรงุฐานขอ้มลูของ02 ประชมุชีแ้จงการใชง้านใหก้ับผูป้ฏบัิตงิานทีเ่กีย่วขอ้ง1 ครัง้  - - - 0.035 0.035กบล.(ผลส.)

องคก์รเพือ่น าไปสูก่ารวเิคราะหแ์ละการบรหิาร       (เรือ่งการรับฟังสยีงของลกูคา้ : VOC) ทกุ กฟฟ.

จดัการ (Data Driven Execution)

2. แผนงานพัฒนาระบบสนับสนุนงานสรา้งความสมัพันธล์กูคา้ 1 ครัง้ กบล.(ผลส.)

*แผนการด าเนนิงาน ผวก. ปี 2561(CRM Plus) ทกุ กฟฟ.

Smart มุง่สูค่วามทันสมัย 01 พัฒนาระบบสนับสนุนงานสรา้งความสมัพันธล์กูคา้ รอเกณฑว์ดัจากสว่นเกีย่วขอ้ง

- Service Excellence : การบรกิารลกูคา้ทีเ่ป็นเลศิ(CRM Plus) รว่มกับ ฝพท. (กจิกรรมตอ่เนื่องจากปี 2560)

และครบวงจร 02 ตดิตามประเมนิผลเพือ่ปรับปรงุประสทิธภิาพ- - - 1 ครัง้

ขอ้ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสยีงลกูคา้ (PEA 

VOC System) และระบบบรหิารลกูคา้สมัพันธ ์
(Customer Relationship Management : CRM) 

มาใชส้นับสนุนขอ้มลูในการใหบ้รกิารลกูคา้ใหค้รบ
ทกุพืน้ที่
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แผนปฏบิตักิาร ประจ าปี  2561 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการด าเนนิงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุง่เนน้การตอบสนอง
ความตอ้งการ

CR2 การสรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้ในระยะยาว ระดบั 4.37

ของทกุกลุม่ลกูคา้ 3.2 ความพงึพอใจของกลุม่ลกูคา้ส าคญั (Key Account)ระดบั 4.28

3.3 รอ้ยละของขอ้รอ้งเรยีนทีด่ าเนนิการไดแ้ลว้เสร็จตาม SLA ทีก่ าหนดรอ้ยละ 100

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการด าเนนิงาน 7. เป้าหมาย
CR2 การสรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้ในระยะยาว 6.1 ความพงึพอใจของลกูคา้ สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดบั 4.37

6.2 ความพงึพอใจลกูคา้

6.2.1 กลุม่บา้นอยูอ่าศยั ระดบั 4.41

6.2.2 กลุม่พาณชิย์ ระดบั 4.33

6.2.3 กลุม่อตุสาหกรรม ระดบั 4.36

6.2.4 กลุม่อืน่ๆ ระดบั 4.32

6.3 ความพงึพอใจของกลุม่ลกูคา้ส าคญั (Key Account)ระดบั  4.28

6.4 รอ้ยละของขอ้รอ้งเรยีนทีด่ าเนนิการไดแ้ลว้เสร็จตาม SLA ทีก่ าหนดรอ้ยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ
(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives)(ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย) (1) (2)

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

แผนงานหลกัที ่6 การบรหิารความสมัพนัธก์บั1. สรา้งความสมัพันธท์ีด่กีบัลกูคา้เป้าหมายดว้ยกจิกรรมดงันี้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ กบล.(ผลส.)

ลกูคา้แตล่ะกลุม่ 01 ประสานงานและสนับสนุนลกูคา้รายใหมต่ามขอ้มลู ทกุ กฟฟ.

BOI/หน่วยงาน ทอ้งถิน่/แหลง่ขอ้มลูอืน่ๆ

เป้าหมาย  รายงานผลทกุไตรมาส

02 การใหบ้รกิารเสรมิโดยไมค่ดิคา่ใชจ้า่ย กบล.(ผลส.)

02.1 บรกิารเสรมิพเิศษโดยไมค่ดิคา่ใชจ้า่ย ตามหลักเกณฑ์ - 1 ครัง้  -  - กบษ.(ผปฮ.)

(รายงานภายใน 20 วนั หลังสิน้ไตรมาส) กฟอ.เวยีงสระ
เป้าหมาย  ทกุรายทีเ่ขา้ตามหลักเกณฑ ์(20 ลา้นบาทขึน้ไป)

              กฟต.2 จ านวน 1 ราย

03 การเยีย่มเยอืนลกูคา้

03.1 เยีย่มเยยีนลกูคา้ High value และ/หรอืลกูคา้รายส าคญั กบล.(ผลส.)

03.1.1 จัดท าแผนการเยีย่มเยอืนลกูคา้ และขออนุมตั ิ กฟฟ.1-3 (ผวต., ผบค.)

เป้าหมาย  อข./ผูแ้ทน ไตรมาสละ 3 ราย 100% 100% 100% 100% 0.155 0.155

              ผจก. กฟฟ.1-3 ไตรมาสละ  6 ราย 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 0.768 0.768

แผนงานหลกัที ่6 การบรหิารความสมัพนัธก์บั03.1.2 ประชมุคณะกรรมการบรหิารลกูคา้รายส าคญั  - 1 ครัง้ - 1 ครัง้ 0.005กบล.(ผลส.), กฟฟ.1-3, กฟส.

ลกูคา้แตล่ะกลุม่ เป้าหมาย  ปีละ 2 ครัง้ (อข.ประธาน,อก.บล.เลขาฯ,อก.ทีเ่กีย่วขอ้ง,ผจก.กฟฟ. โดยใหจั้ดประชมุพรอ้มกบัคณะท างานในแผนงานที ่6 ขอ้ 3)

03.1.3 บันทกึแผนงานในระบบสารสนเทศ (Bic SAP) 3 ครัง้ 3ครัง้ 3 ครัง้ 3ครัง้ 3 ครัง้ 3ครัง้ 3 ครัง้ กฟฟ.1-3(KA), กบล.(ผลส.)

03.1.4 สรุปรายงานสถติ ิวเิคราะหส์ารสนเทศทีส่ าคญั 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้  1 ครัง้ กบล.(ผลส.)

ของลกูคา้ และแนวทางปรับปรุงแกไ้ข

03.2 การเยีย่มเยยีนลกูคา้ High Value  (ต.2 = 88 ราย) 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 0.088 0.088 ทกุ กฟฟ.

เป้าหมาย  50% ของ กฟต.2 = จ านวน 44 ราย (เอกสารแนบ)

3.1 ความพงึพอใจของลกูคา้

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผูร้บัผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

(ขออนุมัติ
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            (โดย ผวต. หรอื ผบค.)

03.3 การเยีย่มเยยีนลกูคา้รายส าคญั (โดย KAM) 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 0.416 0.416 ทกุ กฟฟ.

เป้าหมาย  รายส าคญั 100% ทกุราย

       กฟต.2 จ านวน 416 ราย(เอกสารแนบ)

แผนงานหลกัที ่6 การบรหิารความสมัพนัธก์บั04 การจัดสมัมนาผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ่ 1 ครัง้ - - - 1.1 1.1 กบล.(ผลส.)

ลกูคา้แตล่ะกลุม่ 04.1 จัดท าแผนการสมัมนาลกูคา้รายใหญป่ระจ าปี ทกุ กฟฟ.

และขออนุมตั ิภายในเดอืน ม.ีค. (ไตรมาส 1)

เป้าหมาย  ทกุ กฟฟ. ทีเ่ขา้หลักเกณฑก์ารจัดสมัมนา 4 กฟฟ. 4 กฟฟ. 3 กฟฟ.

              กฟต.2 จ านวน 11 แหง่

04.2 สรุปรายงานวเิคราะหผ์ลการจัดสมัมนา ทกุไตรมาส  - 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

05 การดแูลลกูคา้รายส าคญั Key Account กบล.(ผลส.)

05.1 สรุปผลการด าเนนิงานและปัญหาจากระบบ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ ทกุ กฟฟ.

ฐานขอ้มลูสารสนเทศฯ (ซ า้กบัแผนขอ้ 03.1.4)

2. การสญูเสยีลกูคา้ กฟภ. ใหก้บั SPP

01 รายงานการสญูเสยีลกูคา้ กฟภ. ใหก้บั SPP 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ กวว.(ผสอ)

แผนงานหลกัที ่6 การบรหิารความสมัพนัธก์บั3. ประชมุคณะท างานบรหิารลกูคา้รายส าคญัประจ า กฟข. - 1 ครัง้ - 1 ครัง้ 0.005 0.005กบล.(ผลส.)

ลกูคา้แตล่ะกลุม่ เป้าหมาย  ปีละ 2 ครัง้ (อฝ.วบ.ประธาน, หผ.ลส.กบล.เลขาฯ, ทกุ กฟฟ.

   KAM ทกุ กฟฟ.เป็นคณะท างาน) โดยใหป้ระชมุพรอ้มกบัคณะกรรมการในแผนงานที่ 6 ขอ้ 03.1.2

4. ประชมุคณะท างานบรหิารลกูคา้รายส าคญัประจ า กฟฟ. - 1 ครัง้ - 1 ครัง้ 0.005 0.005 กฟฟ.1-3

เป้าหมาย  ปีละ 2 ครัง้ (ผวต., ผบค.)

5. 01 ประชมุชีแ้จงเชงิปฏบิตักิารพนักงานผูป้ฏบิตังิาน KAM ของ ภ4- - 1 ครัง้ - ฝวธ.(ภ4)

02 ตดิตามผลหลังจากการสมัมนา และสรุปรายงานเพือ่น ามา1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ กบล.(ผลส.)

ปรับปรุงพัฒนากจิกรรมลกูคา้สมัพันธ์ ทกุไตรมาส

เป้าหมาย จัดประชมุปีละ 1 ครัง้

6. สรุปผลความพงึพอใจของลกูคา้ตอ่เจา้หนา้ที่ KAM - - 1 ครัง้ - call center

จากผลส ารวจโดย PEA Call Center

เป้าหมาย  KAM ประจ า กฟฟ. ทกุราย ปีละ 1 ครัง้ (KAM 60 คน)

              กฟต.2            1    ครัง้  (KA 416 ราย)

Note.- ขอ้มลูลกูคา้ (กฟฟ.สง่ กบล.สง่ กบท.สง่ 1129 เพือ่ส ารวจ) กบล.(ผลส.)

ทกุ กฟฟ.

แผนงานหลกัที ่6 การบรหิารความสมัพนัธก์บั7. จัดประชมุ คูค่า้/ผูรั้บจา้งงานบรกิารดา้นมเิตอร/์ - - 1 ครัง้ - กบญ.(ผตป.)

ลกูคา้แตล่ะกลุม่ จดหน่วยแจง้คา่ไฟฟ้า เกีย่วกบัการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ ทกุ กฟฟ.
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เป้าหมาย  เขตจัด ปีละ 1 ครัง้

8. เปิดใหบ้รกิาร PEA Shop (รอคา่เป้าหมาย โดย อฝ.สภุาพ จะประสานงานกบั รฝ.วฒันา)

คณะท างาน
** อาจมกีารเปลีย่นแปลง อยูร่ะหวา่งการทบทวนหลักเกณฑ์

การเปิด Shop ของคณะท างาน Smart Front Office**

9. กอ่สรา้งส านักงาน กฟย.แบบ Knockdown (รอคา่เป้าหมาย) กบล.(ผลส.)

เป้าหมาย  กฟต.2    -  แหง่

10. สรุปผลความพงึพอใจของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารธรุกจิเสรมิ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ กบล.(ผลส.)

เป้าหมาย  รายงานทกุไตรมาส (เขตละ 200 ราย) กบล.(ผบธ.)

  (ยกเลกิแผนงาน เนือ่งจากซ า้ซอ้นกบัแผนงานที ่5 ขอ้ 01.3)

แผนงานหลกัที ่6 การบรหิารความสมัพนัธก์บั11. สรุปผลการส ารวจขอ้มลูป้อนกลับจากลกูคา้ โดยวธิโีทรศพัท์1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ กบล.(ผลส.)

ลกูคา้แตล่ะกลุม่ สอบถามความพงึพอใจภายหลังจากใชบ้รกิาร 15 วนั ทกุ กฟฟ.

เป้าหมาย  รายงานทกุไตรมาส (เขตละ 400 ราย)

(ยกเลกิแผนงาน เนือ่งจากซ า้ซอ้นกบัแผนงานที ่5 ขอ้ 01.3-2)

แผนงานหลกัที ่7 การบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีน1. บรหิารจัดการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ โดยตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ 4 ครัง้ 3 ครัง้ 3 ครัง้ 3 ครัง้ กบล.(ผลส.)

ใหก้บัลกูคา้ ก าหนดแนวทางแกไ้ขป้องกนั และชีแ้จงใหแ้กล่กูคา้เป็นทีเ่ขา้ใจ ทกุ กฟฟ.

ภายใน 30 วนั (ปฏทินิ) (รวมถงึตดิตามการแกไ้ขใหเ้กดิผลส าเร็จ) 

ภายเวลาทีก่ าหนดดงันี้

01 IA/IR Chat ภายใน  24 ชัว่โมง (เรือ่งเร่งดว่น) 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ กอก.(ชก.), ทกุฝ่าย, ทกุกอง,

ทกุ กฟฟ., กบล.(ผลส.)

02 ประเด็นท่ัวไป พบผูใ้ชไ้ฟ ภายใน 5 วนั ตอบเป็น 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ ทกุ กฟฟ.

ลายลักษณ์อกัษร ภายใน 30 วนั กบล.(ผลส.)

(ทกุชอ่งทาง)

03 ครึง่หนึง่ (50 %) ของทกุประเภทภายใน 15 วนั 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ ทกุ กฟฟ.

กบล.(ผลส.)

04 ส ารวจความพงึพอใจภายหลังแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน ทกุราย4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้
(แยกตามประเภทขอ้รอ้งเรยีน ตามมาตรฐานการบรกิาร) Note.- ถา้รอ้งเรยีนผา่น 1129 (Code C) 1129 ส ารวจเองหลังจากปิดเรือ่ง ถา้รอ้งผา่นชอ่งทางอืน่ หน่วยงานทีถู่กรอ้งเรยีน จะเป็นผูส้ ารวจเองหลังจากปิดเรือ่งรอ้งเรยีน 1129, กฟฟ., กบล.

แผนงานหลกัที ่7 การบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีน05 วเิคราะหค์วามพงึพอใจของลกูคา้หลังไดรั้บการแกไ้ข 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

ใหก้บัลกูคา้ ขอ้รอ้งเรยีน จากผลการส ารวจโดย PEA Call Center

เป้าหมาย  กฟต.2      4   ครัง้ (ไตรมาสละครัง้)

2. เร่งรัด ตดิตาม ประเมนิผลความส าเร็จของการจัดการ 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% กบล.(ผลส.)

ขอ้รอ้งเรยีนทกุเดอืน (ใหปิ้ดใหไ้ดต้ามก าหนด) ทกุ กฟฟ.

แผนงานหลกัที ่8 งานพฒันาสนบัสนนุพนกังาน1. พัฒนาศกัยภาพพนักงานทีด่แูลลกูคา้รายส าคญั (Key Account)- - 1 ครัง้  - - 0.195 0.195กบล.(ผลส.)

ทีด่แูลลกูคา้รายใหญ ่(Key Account)เป้าหมาย จัดอบรมพนักงาน 1 ครัง้/เขต

2. สรุปขอ้มลูและสารสนเทศทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกูคา้และตลาด 

มาเป็นปัจจัยน าเขา้ (input)

01 รายงานขอ้มลูแรงดนัจดุทีล่กูคา้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัแรงดนัไฟฟ้า1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ กฟฟ.

   (กอก.บันทกึขอ้มลูทีส่ว่นเกีย่วขอ้งชีแ้จงผลการแกไ้ข ลงในระบบรับฟังเสยีงลกูคา้ (PEA VOC System), กบล.สรุปรายงานให ้ฝวธ.ภ4)

เป้าหมาย  กฟต.2 = 3  แหง่ (กระบี,่ ฉลอง, พนุพนิ) และอาจพจิารณายกระดบั นครศรฯี และอาจยจะยา้ยของ ตรัง)
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(เฉพาะสว่นทีม่กีารรอ้งเรยีน) ของแตล่ะระบบแรงดนั กบล.(ผลส.)

เป้าหมาย รายงานผลเป็นรายไตรมาส

Note.- กฟฟ.ตรวจสอบแรงดนั บันทกึแบบฟอรม์,สรุปรายงาน กบล.

        กบล.รายงาน สายงาน ว.,วศ.

แผนงานหลกัที ่8 งานพฒันาสนบัสนนุพนกังาน02 รายงานการประเมนิประสทิธภิาพ ดา้นความเพยีงพอ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ กปบ.(ผวว.)

ทีด่แูลลกูคา้รายใหญ ่(Key Account)02.1 รายงานสรุปขอ้มลูสายสง่และจ าหน่ายทีม่โีหลดเกนิพกิดั

02.2 รายงานสรุปขอ้มลูหมอ้แปลงไฟฟ้าก าลังทมีโีหลด

เกนิพกิดั โดยเรยีงล าดบัจากปัญหามากไปหานอ้ย

เป้าหมาย รายงานผลทกุไตรมาส
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