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แผนปฏิบติัการ ประจ าปี 2563 (ฉบบัทบทวนครัง้ท่ี 2) ด้านลูกค้า
สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  (Customer Value Proposition )
1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองคก์ร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงานระดบัองคก์ร 4. เป้าหมาย

(Strategic Objective)    CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์    - ความพึงพอใจของลูกค้า  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.37

SO3   มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของทกุกลุ่มลูกค้า          และการให้บริการของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทลั         กลุ่มลูกค้ารายย่อย (บา้นอยูอ่าศยั และพาณิชยร์ายย่อย)  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ 4.40

                 (Customer Service)         กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (อตุสาหกรรม และพาณิชยร์ายใหญ่)  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ 4.32

   CR2  การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้าในระยะยาว         ภาครฐัและอ่ืนๆ (ราชการ และรฐัวิสาหกิจ และอ่ืนๆ)  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ 4.33

          และรกัษาฐานลูกค้ารายส าคญั (CRM)    - ความพึงพอใจลูกค้า Key Account, High Valua  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ 4.34

   CR3  สร้างประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกค้า  (Customer Experience)    - ความส าเรจ็ของแผนงานพฒันา PEA Customer Journey  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ 100

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงานระดบัสายงาน 7. เป้าหมาย

   CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์    - ความพึงพอใจของลูกค้าของสายงานการไฟฟ้า ภาค 2  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.37

         และการให้บริการของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทลั    - ความพึงพอใจลูกค้า

        (Customer Service)         กลุ่มลูกค้ารายย่อย (บา้นอยูอ่าศยั และพาณิชยร์ายย่อย)  - ไม่น้อยกว่าระดบั 4.40

   CR2  การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้าในระยะยาว         กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (อตุสาหกรรม และพาณิชยร์ายใหญ่)  - ไม่น้อยกว่าระดบั 4.32

          และรกัษาฐานลูกค้ารายส าคญั (CRM)         ภาครฐัและอ่ืนๆ (ราชการ และรฐัวิสาหกิจ และอ่ืนๆ)  - ไม่น้อยกว่าระดบั 4.33

   CR3  สร้างประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกค้า  (Customer Experience)    - ความพึงพอใจลูกค้า Key Account, High Valua   - ไม่น้อยกว่าระดบั 4.34

          - ความส าเรจ็ของแผนงานพฒันา PEA Customer Journey   - ไม่น้อยกว่าร้อยละ 100

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 12

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) หน่วยงาน หน่วยงาน

ด าเนินการ 1 2 3 4 หลกั

1. แผนงานขยายผลปฏิบติังานของผู้จดัการศนูย ์ 1.1 จดัอบรมหลกัสตูร "Customer Journey & CRM toward Digital Utility" ประจ าปี 2563 ฝวธ.(ภ2) ฝวธ.(ภ2)

งานบริการลูกค้า (Front Manager) ภาค 2 1 ครัง้              ภายในไตรมาส 3-4

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน NH1: Smart Workforce)

1. แผนงานขยายผลปฏิบติังานของผู้จดัการศนูย ์ 1.2 ติดตามและประเมินผลการด าเนินงาน (KPI) ของผู้จดัการศนูยง์านบริการลูกค้า กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

งานบริการลูกค้า (Front Manager) (ต่อ) (Front manager) ตามคู่มือการปฏิบติังานของผู้จดัการศนูยง์านบริการลูกค้า 

9. แผนปฏิบติั

(ระบกิุจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

11

ช่วงเวลาด าเนินการ และหรอื ปรมิาณงานในไตรมาส
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 12

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) หน่วยงาน หน่วยงาน

ด าเนินการ 1 2 3 4 หลกั

9. แผนปฏิบติั

(ระบกิุจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

11

ช่วงเวลาด าเนินการ และหรอื ปรมิาณงานในไตรมาส

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน NH1: Smart Workforce) กฟฉ.1 4 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 4 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

ไตรมาสละ 1 ครัง้ (กบล.ฉ.1 รายงาน กบว.(ภ2) ภายใน 15 วนั หลงัสิ้นไตรมาส)

2. แผนงานพฒันาศกัยภาพพนักงานในด้าน 2.1 กฟฟ.ชัน้ 1-3 จดัอบรม/OJT การบริการด้วยใจ (Service mind) ให้กบัตวัแทน เช่น ผสบ.กรท. ผสบ.กรท.

การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า ตวัแทนตดั ต่อกลบัมิเตอร์, ตวัแทนตดัต้นไม้, ตวัแทนติดตัง้ รือ้ถอน สบัเปล่ียน มิเตอร ์เป็นต้น

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน NH1: Smart Workforce) กฟฉ.1 1 ครัง้                 ภายในไตรมาส 3-4

(แผนการด าเนินงาน กฟภ. ปี2563)

กฟฉ.1 17 ครัง้ (ภายในไตรมาส 2)

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 1 ครัง้ (ภายในไตรมาส 2)

กรท. จดัอบรมผ่าน VDO Conferrence โดยเน้นเรือ่งการ พบช.,พชง.,ตวัแทน ตดั-ต่อกลบัมเิตอร์

กฟฟ.ชัน้ 1-3 รายงานผลการจดัอบรมฯ แจง้ กรท. ภายในไตรมาส 2

กรท. สรปุรวบรวมผลการด าเนินงานของ กฟฟ.ชัน้ 1-3 เพือ่รายงาน ฝวธ.(ภ2) สิ้นไตรมาส 2

2.2 การให้ความรู้หรือการศึกษาดงูานการให้บริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ (Service Excellence) กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 2-4 คณะท างาน

ให้กบัพนักงานท่ีติดต่อกบัลูกค้าโดยตรง เช่น พนักงาน E/O, พนักงาน Front office, ฝวธ.(ภ2) ด้านงาน

พนักงานบญัชี บริการลูกค้า

กฟฉ.1  - ครัง้ กบว.(ภ2)

กฟฉ.2  - ครัง้                 ภายในไตรมาส 2 - 4

กฟฉ.3  - ครัง้

ภาค 2 1 ครัง้

3.แผนงานพฒันาการให้บริการลูกค้า 3.1 ทกุ กฟฟ. จดักิจกรรมประชาสมัพนัธ์เชิญชวนลูกค้ารบับริการผ่าน Internet และ กฟฟ.ชัน้ 1-3,กฟส. กรท.,กอก.

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทลั PEA smart plus
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 12

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) หน่วยงาน หน่วยงาน

ด าเนินการ 1 2 3 4 หลกั

9. แผนปฏิบติั

(ระบกิุจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

11

ช่วงเวลาด าเนินการ และหรอื ปรมิาณงานในไตรมาส

(แผนการด าเนินงาน กฟภ. ปี2563) กฟฉ.1 504 ครัง้ (จดักจิกรรม 3 ครัง้/ไตรมาส) 126 126 126 126

กฟอ.บา้นไผ่ 12 " 3 3 3 3
กฟส.พล 12 " 3 3 3 3
กฟส.มญัจาครีี 12 " 3 3 3 3
กฟส.หนองสองหอ้ง 12 " 3 3 3 3
กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 48 " 12 12 12 12

4.แผนงานพฒันากระบวนการให้บริการธรุกิจ 4.1 การให้บริการทางธรุกิจเพ่ืออ านวยความสะดวกให้บริการขอใช้ไฟฟ้า กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผบธ.กบล.

ตามแนวทาง Doing Businees : World Bank ตามแนวทาง (Doing Business : World Bank) ให้กบัลูกค้าประเภทธรุกิจ

(แผนการด าเนินงาน กฟภ. ปี2563) อตุสาหกรรม สามารถด าเนินการได้ด้วยความสะดวก รวดเรว็ และคล่องตวัย่ิงขึ้น

ด าเนินการภายใน 20 วนัปฏิทิน  

(ติดตัง้มิเตอร ์3 เฟส 30(100) หรือติดตัง้หม้อแปลงไม่เกิน 250 kVA)

กฟฉ.1 100% 100% 100% 100% 100%

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 100% 100% 100% 100% 100%

กฟฟ. รายงานให ้ผบธ.กบล. ภายใน 5 วนั หลงัสิ้นเดอืน

กบล.กฟฉ.1 รายงานให ้กบว.(ภ2) ภายใน 10 วนั หลงัสิ้นเดอืน

*** กรณีทีจ่งัหวดัม ีกฟฟ.ชัน้ 1-3 มากกวา่ 1 แห่ง ใชผ้ลงานรว่มกนั

5.แผนงานสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกค้า 5.1 การให้บริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่ายกบัลูกค้ารายส าคญั (ตามคู่มือ KAMT) ผลส.กบล. ผลส.กบล.

Key Account กฟฉ.1 327  ราย        รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

(แผนการด าเนินงาน กฟภ. ปี2563) ผลส. จะท าการแบ่งกลุ่มลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารเสรมิฯ และก าหนดรายละเอยีดเพิม่เตมิ ในปี 2563

6. แผนงานเพ่ิมประสิทธิภาพการจดัการข้อร้องเรียน 6.1 ทกุ กฟฟ. ด าเนินการระบสุถานะการปิดข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ และอ่ืนๆ กฟฟ.ชัน้1-3, กฟส. ,กฟย. ผลส.กบล.

ด้านคณุภาพไฟฟ้า ด้านคณุภาพไฟฟ้า (แก้ไขปัญหาส้ินสดุ/จ าเป็นต้องวางแผนแก้ไขต่อ) ลงในเอกสาร VOC 03

พร้อมแนบเอกสารในระบบ PEA VOC SYSTEM ทกุครัง้ท่ีมีการปิดข้อร้องเรียน
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 12

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) หน่วยงาน หน่วยงาน

ด าเนินการ 1 2 3 4 หลกั

9. แผนปฏิบติั

(ระบกิุจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

11

ช่วงเวลาด าเนินการ และหรอื ปรมิาณงานในไตรมาส

กฟฉ.1 100%       เริม่ด าเนินการตามแนวทางฯ ตัง้แต่เดอืนมกราคม 2563 100% 100% 100% 100%

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 100% 100% 100% 100% 100%

กฟฟ. รายงานให ้ผลส.กบล. ภายใน 5 วนั หลงัสิ้นเดอืน

กบล.กฟฉ.1 รายงานให ้กบว.(ภ2) ภายใน 15 วนั หลงัสิ้นเดอืน

ฝวธ.(ภ2) จดัท าแนวทางการกรอกเอกสาร VOC 03 แจง้เวยีนใหทุ้ก กฟฟ.ทราบ

ภายในเดอืนมกราคม 2563

6.2 ตรวจสอบและคดักรองข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ และอ่ืนๆด้านคณุภาพไฟฟ้า กฟฟ.ชัน้1-3, กฟส. ผลส.กบล.

ท่ีปิดข้อร้องเรียนแล้ว จากระบบ PEA VOC SYSTEM แต่ยงัไม่ด าเนินการแก้ไข 

(ให้ด าเนินการแก้ไขให้แล้วเสรจ็)

กฟฉ.1                   รายงานงานทีค่งเหลอืทุกไตรมาส 100% 100% 100% 100%

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 100% 100% 100% 100% 100%

กฟฟ. รายงานให ้ผลส.กบล. ภายใน 5 วนั หลงัสิ้นเดอืน

กบล.กฟฉ.1 รายงานให ้กบว.(ภ2) ภายใน 15 วนั หลงัสิ้นเดอืน

7. แผนงานปรบัปรงุความพึงพอใจของลูกค้า 7.1 สรปุข้อมลูเสียงของลูกค้าแต่ละกลุ่ม (ความต้องการ ความคาดหวงั 

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) ความไม่พึงพอใจ/ ร้องเรียน/ข้อร้องขอ ความพึงพอใจ/ข้อช่ืนชม และข้อเสนอแนะ)

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.3)  ปี 2563 ในแต่ละช่องทาง ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลูกค้า ทกุไตรมาส 

7.1.1 การรบัฟังเสียงลูกค้าทางโทรศพัท ์(Voice-based) (VOC-03-005) กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

- โทรศพัทส์ านักงาน

-1129 PEA Call Center

กฟฉ.1 รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) รายงานภายใน 5 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

7. แผนงานปรบัปรงุความพึงพอใจของลูกค้า (ต่อ) 7.1.2 การรบัฟังด้วยการปฏิสมัพนัธ์ (Interaction-based) กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 12

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) หน่วยงาน หน่วยงาน

ด าเนินการ 1 2 3 4 หลกั

9. แผนปฏิบติั

(ระบกิุจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

11

ช่วงเวลาด าเนินการ และหรอื ปรมิาณงานในไตรมาส

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) - ติดต่อโดยตรงท่ีส านักงาน 

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.3)  -การสานเสวนา ปีละ 1 ครัง้ 

 -กิจกรรมลูกค้าสมัพนัธ์ 

กฟฉ.1 รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) รายงานภายใน 5 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.3.5) 7.1.3 การส ารวจข้อมลูลูกค้าธรุกิจเสริมโดยการใช้โทรศพัทส์อบถามความ กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

พึงพอใจภายหลงัจากใช้บริการ 15 วนั ตามแบบฟอรม์ (ธรุกิจเสริม 6 กิจกรรม)

กฟฉ.1 รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) รายงานภายใน 5 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

7.2 ความพึงพอใจและความภกัดีโดยรวมของลูกค้าปี 2563

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.5.4) 7.2.1 สรปุผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธรุกิจเสริม ทกุไตรมาส กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

กฟฉ.1 รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) รายงานภายใน 5 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

7.3 การปรบัปรงุกระบวนการท างาน/แผนปฏิบติัการจากข้อมลูเสียงของลูกค้า

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.4) 7.3.1  จดัท าแผนการปรบัปรงุกระบวนการท างาน/แผนปฏิบติัการจากข้อมลูเสียงของลูกค้า ฝวธ.(ภ2) ฝวธ.(ภ2)

 ภาค 2 ฝวธ.(ภ2)  จดัประชุมการจดัท าแผนการปรบัปรงุกระบวนการท างาน/ 1 ครัง้

แผนปฏบิตักิารจากขอ้มลูเสยีงของลกูคา้ภายในวนัที ่15 พ.ค. 2563

7. แผนงานปรบัปรงุความพึงพอใจของลูกค้า (ต่อ) 7.3.2 ด าเนินการตามแผนการปรบัปรงุกระบวนการท างาน/แผนปฏิบติัการ ผลส.กบล. ผลส.กบล.

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) จากข้อมลูเสียงของลูกค้า

(เกณฑ์  Enables ข้อ 4.4) กฟฉ.1        100% รายงานภายในวนัที ่20 พ.ย. 2563 100%

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายในวนัที ่30 พ.ย. 2563
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 12

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) หน่วยงาน หน่วยงาน

ด าเนินการ 1 2 3 4 หลกั

9. แผนปฏิบติั

(ระบกิุจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

11

ช่วงเวลาด าเนินการ และหรอื ปรมิาณงานในไตรมาส

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.14.2) 7.4 ด าเนินการปิดข้อร้องเรียนทัว่ไปได้ภายใน 15 วนั กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

สนง.เขต ฉ.1

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 70% 70% 70% 70% 70%

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 20 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.14.1) 7.5 ด าเนินการปิดข้อร้องเรียนทัว่ไป ปิดได้ภายใน 30 วนั กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

 กฟฉ.1 ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 100

สนง.เขต ฉ.1

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 100% 100% 100% 100% 100%

ฝวธ.(ภ2)  รายงานผลภายใน 20 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

7. แผนงานปรบัปรงุความพึงพอใจของลูกค้า (ต่อ) 7.6 ด าเนินการปิดข้อร้องเรียนประเภทต่างๆ ดงัน้ี ผลส.กบล. ผลส.กบล.

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service)   - ข้อร้องเรียนด้านคณุภาพไฟฟ้า ปิดข้อร้องเรียนภายใน 25 วนั

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.14.3)   - ข้อร้องเรียนด้านการให้บริการ ปิดข้อร้องเรียนภายใน 25 วนั

   - ข้อร้องเรียนด้านการจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า ปิดข้อร้องเรียนภายใน 15 วนั

  - ข้อร้องเรียนด้านการถกูงดจ่ายไฟฟ้า ปิดข้อร้องเรียนภายใน 20 วนั

   - ข้อร้องเรียนด้านพฤติกรรมพนักงาน ปิดข้อร้องเรียนภายใน 20 วนั

  - ข้อร้องเรียนด้านอ่ืนๆ ปิดข้อร้องเรียนภายใน 20 วนั

กฟฉ.1         ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียน ร้อยละ 85 85% 85% 85% 85%

ฝวธ.(ภ2)  รายงานผลภายใน 20 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.15.1)  7.7 ระดบัความส าเรจ็ของแผน/แนวทางการปฏิบติังานเชิงป้องกนั 
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 12

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) หน่วยงาน หน่วยงาน

ด าเนินการ 1 2 3 4 หลกั

9. แผนปฏิบติั

(ระบกิุจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

11

ช่วงเวลาด าเนินการ และหรอื ปรมิาณงานในไตรมาส

และแผนการสนับสนุนกระบวนการจดัการข้อร้องเรียนของลูกค้า

7.7.1 จดัท าแผน/แนวทางการปฏิบติังานเชิงป้องกนัข้อร้องเรียนของลูกค้า ผลส.กบล. ผลส.กบล.

 และน าเสนอท่ีประชมุผู้บริหาร กฟข.

กฟฉ.1        ภายในวนัที ่20 เมษายน 2563 1 ครัง้

ฝวธ.(ภ2)   การจดัท าแผนฯ ภายในวนัที ่ 30 เมษายน 2563

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.15.1) 7.7.2 รายงานผลตามแผน/แนวทางการปฏิบติังานเชิงป้องกนัข้อร้องเรียนของลูกค้า ผลส.กบล. ผลส.กบล.

กฟฉ.1 รายงานภายในวนัที ่20 พฤศจกิายน 2563 1 ครัง้

ฝวธ.(ภ2)  รายงานภายในวนัที ่30 พฤศจกิายน 2563

8.แผนงานขยายผลการน าระบบรบัฟังเสียงลูกค้า 8.1 สรปุรายงานสถิติ วิเคราะหค์วามพึงพอใจ/ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ

 (PEA VOC System) และระบบบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ จากการส ารวจข้อมลูป้อนกลบัจากลูกค้า ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลูกค้า

 (Customer Relationship Management : CRM) 8.1.1 สรปุผลการส ารวจข้อมลูป้อนกลบัจากลูกค้า โดยวิธีโทรศพัทส์อบถาม

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) ความพึงพอใจภายหลงัจากใช้บริการ ทกุไตรมาส 

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.6.1) 8.1.1.1  สุ่มสอบถามลูกค้าโดยวิธีโทรศพัท ์ดงัน้ี กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

 - งานขอใช้ไฟติดตัง้มิเตอร ์กฟฟ.ชัน้1-3 จ านวน 3 ราย/ไตรมาส

 - งานขอขยายเขตแรงต า่และติดตัง้มิเตอร ์กฟฟ.ชัน้1-3 จ านวน 3 ราย/ไตรมาส

  - งานขยายเขตติดตัง้หม้อแปลงเฉพาะราย กฟฟ.ชัน้1-3 

(จ านวน 1ราย/ไตรมาส)

กฟฉ.1 112 ราย/ไตรมาส 112 ราย 112 ราย 112 ราย 112 ราย

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 7 ราย/ไตรมาส 7 ราย 7 ราย 7 ราย 7 ราย

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 1 เดอืนหลงัสิ้นไตรมาส 

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.6.1) 8.1.1.2 สรปุรายงานสถิติ วิเคราะหค์วามพึงพอใจ/ข้อคิดเหน็/ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

 จากการส ารวจข้อมลูป้อนกลบัจากลูกค้าให้คณะท างานด้าน การบริการลูกค้า ทกุไตรมาส ฝวธ.(ภ2) กบว.(ภ2)
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 12

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) หน่วยงาน หน่วยงาน

ด าเนินการ 1 2 3 4 หลกั

9. แผนปฏิบติั

(ระบกิุจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

11

ช่วงเวลาด าเนินการ และหรอื ปรมิาณงานในไตรมาส

กฟฉ.1 รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) รายงานภายใน 5 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.6.2) 8.1.2  น าข้อมลูป้อนกลบัจากลูกค้า จากระบบประเมินความพึงพอใจ (Smile Box) กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

มาสรปุวิเคราะหแ์ละรายงานผล ทกุไตรมาส

กฟฉ.1 รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) รายงานภายใน 5 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

ฝวธ.(ภ2)  รายงานผลภายใน 15 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

8.แผนงานขยายผลการน าระบบรบัฟังเสียงลูกค้า 8.2 เพ่ิมสดัส่วนจ านวนลูกค้าท่ีกดประเมินความพึงพอใจ ผ่านระบบกล่อง กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

 (PEA VOC System) และระบบบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ ประเมินความพึงพอใจ(Smile Box) เทียบกบัจ านวนคิวทัง้หมด ไม่น้อยกว่าร้อยละ 60 

 (Customer Relationship Management : CRM)(ต่อ) กฟฉ.1 60% รายงานภายใน 10 วนัหลงัส้ินไตรมาส 60% 60% 60% 60%

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) กฟจ.อุดรธานี (รวมสงักดั)  60% 60% 60% 60% 60%

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.7) กฟจ.หนองคาย (รวมสงักดั) 60% 60% 60% 60% 60%

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 60% 60% 60% 60% 60%

ผลส.กบล. ประเมนิผลจากโปรแกรม Smart Queue จากทุกไตรมาส

ฝวธ.(ภ2)  รายงานผลภายใน 15 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

8.3 ระดบัความส าเรจ็การสรปุผลด าเนินการและการควบคมุติดตามแผน

และคู่มือกระบวนการสร้างและการจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกค้า 

ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลูกค้า ทกุไตรมาส

8.3.1 สรปุรายงานการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ตามข้อมลู BOI/หน่วยงานท้องถ่ิน กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.10.2) /แหล่งข้อมลูอ่ืนๆ (ติดตัง้หม้อแปลงเฉพาะรายทกุขนาด)

กฟฉ.1 รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) รายงานภายใน 10 วนั หลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 1 เดอืนหลงัสิ้นไตรมาส 
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 12

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) หน่วยงาน หน่วยงาน

ด าเนินการ 1 2 3 4 หลกั

9. แผนปฏิบติั

(ระบกิุจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

11

ช่วงเวลาด าเนินการ และหรอื ปรมิาณงานในไตรมาส

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.10.3) 8.3.2 การเย่ียมเยือนลูกค้า high value และ/หรือลูกค้ารายส าคญัอ่ืน กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

กฟฉ.1 404 ราย/ปี 404 404 404 404

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 29 ราย/ไตรมาส 29 29 29 29

กบล. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

กฟฟ.ชัน้ 1-3 รายงานให ้กฟฉ.1 ภายใน 5 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 1 เดอืนหลงัสิ้นไตรมาส 

8.แผนงานขยายผลการน าระบบรบัฟังเสียงลูกค้า 8.3.3 เย่ียมเยือนลูกค้ารายส าคญัโดยผู้บริหารระดบัสงู/หรือผู้แทนของหน่วยงาน กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

 (PEA VOC System) และระบบบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ (รผก.(ภ2),อข.ฉ.1-3, ผจก.)) พร้อม สรปุรายงานความต้องการและแนวทางแก้ไข

 (Customer Relationship Management : CRM)(ต่อ) กฟฉ.1 99 ราย/ไตรมาส 99 99 99 99

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) กฟข.(อข.ฉ.1) 3 ราย/ไตรมาส 3 3 3 3

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.10.3) กฟจ.อุดรธานี (รวมสงักดั) 6 ราย/ไตรมาส 6 6 6 6

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 6 ราย/ไตรมาส 6 6 6 6

กฟฉ.1 รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

กฟฟ.ชัน้ 1-3 รายงานให ้กฟฉ.1 ภายใน 5 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.10.1) 8.3.4 พนักงาน KAMR สรปุวิเคราะหปั์ญหา/ความต้องการลูกค้า high value กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

และ/หรือลูกค้ารายส าคญัอ่ืน จากข้อมลูในระบบบริหารลูกค้า CRM Plus 

 (บนัทึกข้อมลูทกุรายท่ีเข้าเย่ียมตามข้อ 8.3.2 ) ไตรมาสละ1 ครัง้  

404 กฟฉ.1 404  ราย/ปี รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) รายงานภายใน 5 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 1 เดอืนหลงัสิ้นไตรมาส 

(เกณฑ์ Enables ข้อ 4.10.4) 8.4 จดัสมัมนาลูกค้ากลุ่มอตุสาหกรรม กลุ่มพาณิชย ์และหน่วยงานราชการรายใหญ่ กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผลส.กบล.

กฟฉ.1 8 ครัง้ 4 ครัง้ 4 ครัง้

ผลส.กบล. จะท าแผนงานจดัสมัมนาฯ 
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 12

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) หน่วยงาน หน่วยงาน

ด าเนินการ 1 2 3 4 หลกั

9. แผนปฏิบติั

(ระบกิุจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

11

ช่วงเวลาด าเนินการ และหรอื ปรมิาณงานในไตรมาส

9.แผนงานเพ่ิมรายได้จากธรุกิจท่ีเก่ียวเน่ืองของ PEA 9.1 ทบทวนกลยทุธ์, เป้าหมาย และแผนงานด้านการตลาด คณะท างานฯ ภ2 คณะท างานฯ ภ2

และ Doing Business ภาค 2 คณะท างานดา้นงานธุรกจิเสรมิและธุรกจิเกีย่วเนื่อง ก าหนด กลยุทธ์ 1 ครัง้

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน EB2 : PEA Product) เป้าหมายและแผนงาน ภายในเดอืนเมษายน 2563

9.2 ด าเนินการตามกลยทุธ์ เป้าหมาย และแผนงานด้านการตลาด กฟฟ.ชัน้ 1-3,กฟส. ผบธ.กบล.

กฟฉ.1 100% ตามเกณฑท์ี1่ ความสามารถในการหารายได ้กฟฉ.1 303ลา้นบาท

สนง.กฟฉ.1 100%

กฟอ.บา้นไผ่ 100%

กฟส.พล 100%

กฟส.มญัจาครีี 100%

กฟส.หนองสองหอ้ง 100%

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 100%

10. แผนงานเพ่ิมรายได้ธรุกิจเสริมและธรุกิจท่ีเก่ียวเน่ือง 10.1 ด าเนินการตลาดเชิงรกุกบักลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  เช่น กลุ่มราชการ, 

ทัง้หมด 17 บญัชี องคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน, กลุ่มลูกค้าหม้อแปลงเฉพาะราย

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) 10.1.1 ทบทวนและแต่งตัง้ พนักงานขาย ครบทกุ กฟฟ. ชัน้ 1-3, กฟส. และ กฟข. ละ 1คน กฟฟ.ชัน้ 1-3,กฟส. ผลส.กบล.

กฟฉ.1 43 คน 43 คน

กบล. 1 " 1 คน

กฟอ.บา้นไผ่ 1 " 1 คน

กฟส.พล 1 " 1 คน

กฟส.มญัจาครีี 1 " 1 คน

กฟส.หนองสองหอ้ง 1 " 1 คน

กฟอ.บา้นไผ่ (รวมสงักดั) 4 " 4 คน

10. แผนงานเพ่ิมรายได้ธรุกิจเสริมและธรุกิจท่ีเก่ียวเน่ือง 10.1.2 จดัอบรม/ประชมุช้ีแจงให้ความรู้ด้านการตลาด แก่พนักงานขาย ผลส.กบล. ผลส.กบล.

ทัง้หมด 17 บญัชี (ต่อ) กฟฉ.1 1 ครัง้                  ภายในไตรมาส 2-4

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service)


