
แผนปฏบิตักิาร ประจ าป ี2560 ดา้นลูกค้า
กฟจ.ศรีสะเกษ (Customer Value Proposition )
1. วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงานระดบัองค์กร
(Strategic Objective)    CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพ่ือสนองความตอ้งการ    - ความพึงพอใจของลูกค้า ไม่น้อยกว่าระดบั  4.31
SO3   มุ่งเน้นการตอบสนองความตอ้งการของ          และความคาดหวังของลูกค้า         กลุ่มบา้นอยู่อาศัย ไม่น้อยกว่าระดบั  4.30
        ผู้มีส่วนไดส้่วนเสียทุกกลุ่ม    CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มพาณชิย์ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.26

         มุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่าง         กลุ่มอุตสาหกรรม ไม่น้อยกว่าระดบั  4.32
         ยั่งยืน         กลุ่มอ่ืนๆ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.34

5. กลยุทธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงานระดบัสายงาน
   CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพ่ือสนองความตอ้งการ    - ความพึงพอใจของลูกค้าของ
         และความคาดหวังของลูกค้า       สายงานการไฟฟ้า ภาค 2 ไม่น้อยกว่าระดบั  4.30
   CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มบา้นอยู่อาศัยµ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.30
         มุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่าง         กลุ่มพาณชิย์µ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.26
         ยั่งยืน         กลุ่มอุตสาหกรรมµ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.32

        กลุ่มอ่ืนๆµ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.34
8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกิุจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงาน

(Activities / Action Steps) หลัก (1) งบท าการ(2) งบลงทุน รวม

1. แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด 1.1 ด าเนินกิจกรรมตามแผนพฒันาการให้บริการสนับสนุนแก่ลูกค้าตามแผนแม่บทบริการลูกค้า
ทบทวนปี 2560

มี.ค.-60 ฝวธ.(ภ2)
(SEPA  หมวด  3)        1.1.1 จัดท าแผนการด าเนินการ โดยระบุกิจกรรมย่อย และเป้าหมายของแต่ละกิจกรรมที่จะด าเนินการให้

สอดคล้องกับแผนแม่บทการบริการลูกค้า ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลูกค้า ภายในเดือนมีนาคม 2560 
เป้าหมาย  ฝวธ.(ภ2)   สรุปรายงานผลภายในเดือนมีนาคม 2560

2. แผนปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า 2.1 สรุปข้อมูลเสียงของลูกค้า (ความต้องการ ความคาดหวัง ความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ) ปี 2559 หน่วยงาน ไตรมาส1 กฟฉ.1-2-3
(SEPA  หมวด  3)   แต่ละช่องทาง ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลูกค้า ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

     - รายงานผลการสานเสวนาที่เกี่ยวกับลูกค้า กบล.
     - ข้อเสนอแนะจาก 1129 PEA Call Center

กฟฉ.2          รายงานภายใน วันที่ 15 กุมภาพนัธ์ 60  (ด าเนินการแล้วเสร็จ)

2. แผนปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า (ตอ่)
2.2 สรุปข้อมูลเสียงของลูกค้าแต่ละกลุ่ม (ความต้องการ ความคาดหวัง ความไม่พงึพอใจ/ร้องเรียน

4. เปา้หมาย

7. เปา้หมาย

13. งบประมาณ 
(หน่วย : ล้านบาท)



8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกิุจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงาน

(Activities / Action Steps) หลัก (1) งบท าการ(2) งบลงทุน รวม

13. งบประมาณ 
(หน่วย : ล้านบาท)

(SEPA  หมวด  3)  
ข้อร้องขอ ความพงึพอใจ/ข้อชื่นชม และข้อเสนอแนะ) ปี 2560 ในแต่ละช่องทาง ส่งให้คณะท างานด้าน
การ
บริการลูกค้า ทุกไตรมาส
     2.2.1 การรับฟงัเสียงลูกค้าทางโทรศัพท์ (Voice-based) (VOC-03-005)

 หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
  -1129 PEA Call Center ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
  -โทรศัพท์ส านักงาน กฟจ.ศก. กบล.
กฟฉ.2          รายงานภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส กฟฟ.1-3

ผบค.
ศก.             รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
กฟส.อพ.            รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
กฟส.ขข           รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
กฟส.รศ.           รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
กฟส.กร.          รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส

2. แผนปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า (ตอ่)      2.2.2 การรับฟงัด้วยการปฏสัิมพนัธ์ (Interaction-based) (VOC-04-003)
           
        
            หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
(SEPA  หมวด  3)     -ติดต่อโดยตรงที่ส านักงาน ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

   -การสานเสวนา กฟจ.ศก. กบล.
   -กิจกรรมลูกค้าสัมพนัธ์ กฟฟ.1-3
กฟฉ.2          รายงานภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส ผบค.

ศก.             รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
กฟส.อพ.            รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
กฟส.ขข           รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
กฟส.รศ.           รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
กฟส.กร.          รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส

2. แผนปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า (ตอ่)      2.2.3 การส ารวจข้อมูลลูกค้าธุรกิจเสริมโดยการใช้โทรศัพท์สอบถามความพงึพอใจภายหลังจากใช้บริการ 

            หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
(SEPA  หมวด  3)  15 วัน  ตามแบบฟอร์ม (ธุรกิจเสริม 6 บัญช)ี ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

ธุรกิจเสริม 6 บัญชี กฟฉ.2         ร้อยละ 100               รายงานภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส กฟจ.ศก. กบล.
1. งานก่อสร้างระบบไฟฟา้ กฟฟ.1-3
2. งานบ ารุงรักษาแก้ไขระบบไฟฟา้แรงสูง เช่น สายส่ง ศก.            ร้อยละ 100               รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส ผบค.
ระบบจ าหน่าย สถานีไฟฟา้ งานส่องจุดร้อน กฟส.อพ.     ร้อยละ 100               รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส



8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกิุจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงาน

(Activities / Action Steps) หลัก (1) งบท าการ(2) งบลงทุน รวม

13. งบประมาณ 
(หน่วย : ล้านบาท)

3.งานบ ารุงรักษาหม้อแปลง กฟส.ขข.     ร้อยละ 100               รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
4. งานตรวจสอบและบ ารุงรักษาอุปกรณ์ไฟฟา้แรงต่ า กฟส.รศ.     ร้อยละ 100               รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
5. งานบ ารุงรักษาแพคเกจ กฟส.กร.     ร้อยละ 100               รายงานภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
6. งานวิเคราะห์ระบบไฟฟา้
2. แผนปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า (ตอ่) 2.3 จัดท าแผนการปรับปรุงกระบวนการท างาน/แผนปฏบิัติการจากข้อมูลเสียงของลูกค้า

   หน่วยงาน ไตรมาส2 กฟฉ.1-2-3

(SEPA  หมวด  3)  ฝวธ.(ภ2)     จัดประชุมการจัดท าแผนการปรับปรุงกระบวนการท างาน/แผนปฏบิัติการจากข้อมูลเสียง
ของลูกค้า

ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

ภายในไตรมาส 2/2560 กบล.

2.4 ความพงึพอใจและความภกัดีโดยรวมของลูกค้าปี 2560
     2.4.1 สรุปผลการส ารวจความพงึพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธุรกิจเสริม ทุกไตรมาส 
 หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3

ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
กฟฉ.2          รายงานภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส กฟจ.ศก. กบล.

กฟฟ.1-3
ผบค.

2.5 รายงานสถิติและสรุปวิเคราะห์เร่ืองร้องเรียนปี 2560
     2.5.1 รายงานสถิติเร่ืองร้องเรียนปี 2560 พร้อมทั้งประเมินผลการด าเนินงาน สรุปวิเคราะห์เร่ืองร้องเรียนหน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
ปัญหาอุปสรรค สาเหตุ และแนวทางแก้ไขเพื่อปรับปรุงการท างาน แจ้ง สวก. ทุกไตรมาส ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

กฟจ.ศก. กบล.
กฟฉ.2                 ตรวจสอบข้อมูลในระบบ e-One ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส กฟฟ.1-3
ฝวธ.(ภ2)              สรุปข้อมูลถูกต้อง/รายงานผลภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส ผบค.



8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกิุจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงาน
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13. งบประมาณ 
(หน่วย : ล้านบาท)

2. แผนปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า (ตอ่) 2.6 ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียนของลูกค้า
      2.6.1 จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า เพื่อให้ข้อร้องเรียนของลูกค้า ได้รับการตรวจสอบและแก้ไขอย่าง
หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
ทันท่วงที ภายใน 30 วัน หลังจากรับเร่ืองร้องเรียนเข้าระบบ e-One ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

กฟจ.ศก. กบล.
กฟฉ.2                 ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียน ร้อยละ 100 กฟฟ.1-3

กฟส.
ศก.                     ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียน ร้อยละ 100 ผบค., ผบต.
กฟส.อพ.              ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียน ร้อยละ 100
กฟส.ขข.              ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียน ร้อยละ 100
กฟส.รศ.              ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียน ร้อยละ 100
กฟส.กร               ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียน ร้อยละ 100

2.7 ระดับความส าเร็จของแผน/แนวทางการปฏบิัติงานเชิงป้องกัน และแผนการสนับสนุนกระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียนของลูกค้า หน่วยงาน มิ.ย.-60 กฟฉ.1-2-3
     2.7.1 จัดท าแผน/แนวทางการปฏบิัติงานเชิงป้องกันข้อร้องเรียนของลูกค้า ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
กฟฉ.2                 จัดส่งภายใน 15 มิถุนายน 2560 กบล.

2.8 การจัดการความรู้จากการจัดการข้อร้องเรียน และก าหนดแนวทางการปฏบิัติงานเพื่อใช้ในการ
ปรับปรุง
ทั่วทั้งองค์กร
     2.8.1 จัดท าองค์ความรู้ จากการจัดการข้อร้องเรียนที่มีนัยส าคัญ พร้อมทั้งมีการตรวจสอบความ
ถูกต้อง หน่วยงาน ไตรมาส 3 กฟฉ.1-2-3

และเผยแพร่ในระบบ KMS ภายในไตรมาส 3 ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
กบล.

กฟฉ.2     อย่างน้อย 1 เร่ือง         เผยแพร่ในระบบ KMS ภายในไตรมาส 3

3. แผนงานการบริหาร CRM โดยการรับฟังเสียงของ 3.1 จัดประชุมชี้แจง ถ่ายทอดการจ าแนกกลุ่มลูกค้าและรับฟงัเสียงของลูกค้า ให้ หน่วยงาน ไตรมาส 1-2 กฟฉ.1-2-3
ลูกค้าหลังรับบริการ กฟฟ. ชั้น 1-3, กฟส. (กลุ่มเป้าหมายคือ หผ.วต.,หผ.บค.,หผ.บต.พนักงาน KAM) ในสังกัด กบล.

(SEPA  หมวด  3)  กฟจ.ศก. กฟฟ.1-3
กฟฉ.2                      1 คร้ัง                ภายในไตรมาส 2 กฟส.
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13. งบประมาณ 
(หน่วย : ล้านบาท)

ผบค., ผบต.
3.2 สรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์ความพงึพอใจ/ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ จากการส ารวจข้อมูลป้อนกลับจาก
ลูกค้า ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลูกค้า
     3.2.1 สรุปผลการส ารวจข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า โดยวิธีโทรศัพท์สอบถามความพงึพอใจภายหลังจากใช้ 
บริการ ทุกไตรมาส
            3.2.1.1  สุ่มสอบถามลูกค้าโดยวิธีโทรศัพท์ ดังนี้ หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
                       - งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ กฟฟ.จุดรวมงาน 3 ราย/ไตรมาส ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
                       - งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ กฟฟ.จุดรวมงาน 3 ราย/ไตรมาส กฟจ.ศก. กบล.
                       - งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย กฟข. 3 ราย/ไตรมาส กฟฟ.1-3
                          (เขตละ 3 ราย/ไตรมาส,กฟฟ.จุดรวมงานละ 6 ราย/ไตรมาส) ผบค.
กฟฉ.2            87           ราย/ไตรมาส

ศก.             6 ราย/ไตรมาส      

3. แผนงานการบริหาร CRM โดยการรับฟังเสียงของ              3.2.1.2 สรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์ความพงึพอใจ/ข้อคิดเห็น/ หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
ลูกค้าหลังรับบริการ (ตอ่)                        ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ จากการส ารวจข้อมูลป้อนกลับ ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

(SEPA  หมวด  3)                         จากลูกค้าให้คณะท างานด้านการบริการลูกค้า ทุกไตรมาส กฟจ.ศก. กบล.
กฟฟ.1-3

                       กฟฉ.2          รายงานภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส ผบค.

     3.2.2 สรุปผลการส ารวจข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า โดยวิธีการประเมินความพงึพอใจผ่านระบบกล่อง หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
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(หน่วย : ล้านบาท)

ประเมินความพงึพอใจ (Smile Box)  ทุกไตรมาส ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
            กฟฉ.2          รายงานภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส กบล.

3.3 จัดกิจกรรมเพิ่มจ านวนลูกค้าประเมินความพงึพอใจ ผ่านระบบกล่องประเมินความพงึพอใจ หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
โดยสรุปผลสัดส่วนการกดประเมินเทียบกับจ านวนคิวทั้งหมด (Smile Box) ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 60 (ให้ กฟข.พจิารณากิจกรรมด าเนินการ) กฟจ.ศก. กบล.

กฟฟ.1-3
กฟฉ.2          รายงานภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส ผบค.

3. แผนงานการบริหาร CRM โดยการรับฟังเสียงของ 3.4 กิจกรรมเชื่อมความสัมพนัธ์กับลูกค้ารายส าคัญในกรณี เกิดความเสียหายจากระบบไฟฟา้ หน่วยงาน ไตรมาส 1-4 กฟฉ.1-2-3
ลูกค้าหลังรับบริการ (ตอ่) เช่น เข้าพบเยี่ยมเยือน ให้บริการตรวจสอบระบบไฟฟา้ภายในโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

(SEPA  หมวด  3)  กฟจ.ศก.
กบล.

กฟฉ.2                  100%               (ภายใน 3 วันหลังเกิดเหตุ) กฟฟ.1-3
ผบค.

ศก.                      100%               (ภายใน 3 วันหลังเกิดเหตุ)        

3.5 จัดต้ังคณะท างาน ศึกษาเพื่อเผยแพร่ข้อมูลจ าเป็นส าหรับลูกค้าผ่านเวปไซด์ PEA หน่วยงาน ไตรมาส 1 กฟฉ.1-2-3
 โดยที่ลูกค้าไม่ต้องร้องขอ   (ฝวธ.(ภ2) ด าเนินการ) ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
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กอก.
กฟฉ.2         รายงานภายใน 15 วันหลังส้ินเดือนไตรมาส 1 กรท.

กบล.

3. แผนงานการบริหาร CRM โดยการรับฟังเสียงของ 3.6 ทบทวนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น Social media ผ่าน หน่วยงาน ไตรมาส 2 กฟฉ.1-2-3
ลูกค้าหลังรับบริการ (ตอ่) ทาง LINE และ facebook ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

(SEPA  หมวด  3)  กบล.
กฟฉ.2                    1 คร้ัง                 ภายในไตรมาส 2

3.7 งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ให้ตามความคาดหวังของลูกค้า หน่วยงาน ไตรมาส 1 กฟฉ.1-2-3
1. ให้ กฟฟ.ชั้น 1-3 ต้ัง  Front Manager เพื่อท าหน้าที่ดูแล ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
และประสานงานแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า ณ จุดบริการ กฟจ.ศก. กบล.
2. ประชุมชี้แจงแนวทางการท างาน Front Manager กฟฟ.1-3

ผบค.
กฟฉ.2                    1 คร้ัง             รอก าหนดเป้าหมายจาก คณะท างานบริการลูกค้า

3.8 ต้ังคณะท างานน าเสนอการแก้ปัญหาการลดเวลารอคอยการช าระค่าไฟ ณ จุดให้บริการ หน่วยงาน ไตรมาส 2 กฟฉ.1-2-3
ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
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(หน่วย : ล้านบาท)

กฟฉ.2                    1 คร้ัง                 ภายในไตรมาส 2 กฟจ.ศก. กบล.,กรท.,กกค
กฟฟ.1-3

ผบค. , ผบป.

3.9 จัดท าแผนประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมให้เพิ่มกิจกรรมการให้บริการ และรับท าธุรกรรมต่างๆ ของลูกค้า หน่วยงาน ไตรมาส 1-4 กฟฉ.1-2-3
ที่ใช้บริการ PEA Shop และ PEA Mobile App ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

กฟจ.ศก. กอก.

กฟฉ.2                    1 คร้ัง/ไตรมาส กบล.

กรท.
กฟฟ.1-3

ผบค. , ผบป.

4. แผนงานการประเมินประสิทธิภาพการส่งจ่ายระบบไฟฟ้า 4.1 สรุปข้อมูลข้อมูลและสารสนเทศที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าและตลาด มาเป็นปัจจัยน าเข้า (Inputs)
(SEPA  หมวด  3)   ในกระบวนการก าหนดและนวัตกรรมผลิตภณัฑ์และบริการ ส่งให้สายงาน ว และ วศ

     4.1.1 สรุปข้อมูลการประเมินประสิทธิภาพการส่งจ่ายแยกเป็นพื้นที่ ด้านแรงดันไฟฟา้ 
          หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
  -รายงานข้อมูลแรงดันที่จุดที่ลูกค้าร้องเรียนเกี่ยวกับแรงดันไฟฟา้ (เฉพาะส่วนที่มีการร้องเรียน)

ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

 ของแต่ละระบบแรงดัน กบล.

กปบ.

กฟฉ.2             รายงานภายใน 15 วัน หลังส้ินไตรมาส

     4.1.2 สรุปข้อมูลการประเมินประสิทธิภาพการส่งจ่ายแยกเป็นพื้นที่ ด้านความเพยีงพอ
           หน่วยงาน เม.ย.-60 กฟฉ.1-2-3
 - รายงานสรุปข้อมูลสายส่งและจ าหน่ายมีโหลดเกินพกิัด
           ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

 - รายงานสรุปข้อมูลหม้อแปลงไฟฟา้ก าลังที่มีโหลดเกินพกิัดโดยให้เรียงตามระดับปัญหามากไปหาน้อย กบล.

กปบ.

กฟฉ.2            สรุปข้อมูลถูกต้อง/รายงานภายใน 20 เมษายน 2560
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แผนงานเพิ่มเติมของ ฝปบ.ฉ.2 4.2 จัดท าแผนงานความสามารถในการจ่ายไฟ ในสภาวะฉุกเฉิน (N-1) เพื่อจ่ายไฟ หน่วยงาน ไตรมาส 2 กปบ.ฉ.2
ให้กับกลุ่มโหลดส าคัญ เพื่อให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ในสังกัด (ผคฟ.,ผวว.)
( โรงพยาบาล , กลุ่มธุรกิจขนาดใหญ ่และหน่วยงานความมั่นคง ฯลฯ) ฝปบ.ฉ.2
     ฝปบ.ฉ.2 สรุปแผนงาน  จ านวน             วงจร

5. แผนงานพัฒนาชอ่งทางการให้บริการลูกค้า 5.1 พฒันาการให้บริการเพื่อสนับสนุนและอ านวยความสะดวก รวมถึงการเพิ่มขอบเขตประเภทการ หน่วยงาน ไตรมาส 1-4 กฟฉ.1-2-3
ให้บริการที่ PEA Shop ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
เป้าหมาย สัดส่วนจ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ PEA Shop เปรียบเทียบกับที่ใช้บริการ ณ ส านักงาน ไม่ต่ ากว่า กบล.
ร้อยละ 40

กฟฉ.2             รายงานภายใน 15 วัน หลังส้ินไตรมาส 

6. แผนงานสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า
6.1 ระดับความส าเร็จการสรุปผลด าเนินการและการควบคุมติดตามแผนและคู่มือกระบวนการสร้าง
และการ

(SEPA  หมวด  3)  จัดการความสัมพนัธ์กับลูกค้า ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลูกค้า ทุกไตรมาส
       6.1.1สรุปรายงานการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ตามข้อมูล BOI/หน่วยงานท้องถิ่น/แหล่งข้อมูลอื่นๆ หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3

ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
              กฟฉ.2          รายงานภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส กฟจ.ศก. กบล.

       6.1.2 การเยี่ยมเยือนลูกค้า high value และ/หรือลูกค้ารายส าคัญอื่น หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

                กฟฉ.2      370       ราย/ปี
กบล.

  ศก.          30     ราย/ปี       กฟฟ.1-3
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  ศก.          10     ราย/ปี       กฟส.
กฟส.อพ.        5     ราย/ปี   ผบค. , ผบป.
 กฟส.ขข.       5     ราย/ปี       ผบง.
กฟส.รศ.        5     ราย/ปี  
 กฟส.กร.       5     ราย/ปี    

6. แผนงานสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า         6.1.3 เยี่ยมเยือนลูกค้ารายส าคัญโดยผู้บริหารระดับสูง/หรือผู้แทนของหน่วยงาน (รผก.(ภ2) หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
(SEPA  หมวด  3)  อข.ฉ.1-3, ผจก.) พร้อม สรุปรายงานความต้องการและแนวทางแก้ไข ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

                กฟฉ.2                       87   ราย/ไตรมาส กบล.
                กฟข. (อข.)                   3   ราย/ไตรมาส กปบ.

กบษ.
                ศก.(ผจก.)     6  ราย/ไตรมาส      กซข.

กฟฟ.1-3
กฟส.

ผบค. , ผบป.
ผบง. , ผบต.

6. แผนงานสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า          6.1.4 พนักงาน KAM สรุปวิเคราะห์ปัญหา/ความต้องการลูกค้า high value หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
(SEPA  หมวด  3)  และ/หรือลูกค้ารายส าคัญอื่น จากข้อมูลในโปรแกรม BIC-SAP (บันทึกข้อมูลทุกรายที่เข้าเยี่ยมตาม ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

ข้อ 6.1.2 ) ไตรมาสละ1 คร้ัง  กฟจ.ศก.

                กฟฉ.2            241        ราย/ไตรมาส กบล.
กฟฟ.1-3

                ศก.     10  ราย/ไตรมาส      ผบค. , ผปบ.

          6.1.5 จัดสัมมนาลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรม และกลุ่มพาณิชย์ หน่วยงาน ไตรมาส4 กฟฉ.1-2-3
ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

                   กฟฉ.2              1          คร้ัง กฟจ.ศก. กบล.
กฟฟ.1-3

ผบค.
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6. แผนงานสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า            6.1.6 ทบทวนและปรับปรุงระบบงาน CRM  ให้ตรงตามความต้องการและความคาดหวัง หน่วยงาน ไตรมาส 4 กฟฉ.1-2-3
(SEPA  หมวด  3)  ครอบคลุมลูกค้า แต่ละประเภท ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

กฟฉ.2                 1              คร้ัง กบล.

7. แผนงานเพ่ิมสมรรถนะทางดา้นธุรกิจการตลาด       7.1 การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่ายให้กับลูกค้าที่มีค่าไฟฟา้ต้ังแต่ 10/20 ล้านบาท/เดือน หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3
และการบริการขององค์กร  ขึ้นไปไม่เกินปีละ 2 คร้ัง ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

(SEPA  หมวด  3)  
                    กฟฉ.2           2           ราย กบล.
                    1. แป้งมันเอี่ยมอีสาน กบษ.
                    2. แป้งมันกาฬสินธุ์ กซข.

กปบ.
กฟอ.ดอ., สดจ.

     7.2 การส่ือสารผ่าน SMS (การแจ้งค่าไฟฟา้, การแจ้งแผนดับไฟเพื่อปฏบิัติงาน, การแจ้งสถานะการ
แก้ หน่วยงาน ไตรมาส1-4 กฟฉ.1-2-3

กระแสไฟฟา้ขัดข้อง และบริการอื่นๆ) ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
              7.2.1 เชิญชวนให้ผู้ใช้ไฟฟา้ลงทะเบียนรับบริการผ่าน SMS กอก.

กรท.
กฟฉ.2     เพิ่มจ านวนผู้ใช้บริการร้อยละ 10 จากปี 2559 (เปา้หมายป ี2560  จ านวน  28,000 ราย) กปบ.
             รายงานผลภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส

7. แผนงานเพ่ิมสมรรถนะทางดา้นธุรกิจการตลาด      7.3 พฒันาการให้บริการผ่านระบบโทรศัพท์เคล่ือนที่ ระบบเว็บไซต์ทางอินเทอร์เน็ต และระบบ หน่วยงาน ไตรมาส 1-4 กฟฉ.1-2-3
และการบริการขององค์กร (ตอ่) PEA Call Center ให้สามารถบริการรับค าร้องขอใช้ไฟฟา้ รับเร่ืองร้องเรียน รับช าระเงิน ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)



8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกิุจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงาน

(Activities / Action Steps) หลัก (1) งบท าการ(2) งบลงทุน รวม

13. งบประมาณ 
(หน่วย : ล้านบาท)

(SEPA  หมวด  3)  ค่าไฟฟา้ รับแจ้งเหตุไฟฟา้ขัดข้อง แจ้งข้อมูลส าคัญต่างๆ ให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้ด้วย
ความสะดวก รวดเร็ว และทันสมัย โดยการจัดท าโครงการ “PEA Smart Plus” เพื่อการ กบล.
บริการลูกค้าผ่านอินเทอร์เน็ตแบบครบวงจร กรท.
เป้าหมาย  รอคณะท างานบริการลูกค้า ขยายผล

     7.4 ขยายผลบริการแจ้งค่าไฟฟา้ผ่านนวัตกรรม Smart Invoice สาหรับลูกค้ารายใหญ ่โดย หน่วยงาน ไตรมาส 1-4 กฟฉ.1-2-3
การแจ้งค่าไฟฟา้ผ่าน E-mail หรือโทรสารแบบอัตโนมัติ ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
 - ลูกค้ารายใหญร่ายใหม่ (ปี 2560) ร้อยละ 100* กรท.
 - ลูกค้ารายใหญร่ายเดิม สะสมไม่น้อยกว่าร้อยละ 50 ของจ านวนลูกค้ารายใหญท่ั้งหมด (สถานะ ธ.ค.
2559)
ประกอบด้วย

กฟฉ.2     3,254      ราย  (คิดจากร้อยละ 50 ของจ านวน ผชฟ.รายใหญ ่ปี 2559  6,508 ราย)

8. งานยกระดบัมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 8.1 ปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพระบบสารสนเทศภมูิศาสตร์ (Geographic Information หน่วยงาน ไตรมาส 1-4 กฟฉ.1-2-3
System : GIS) และขยายผลการให้บริการลูกค้าแบบ One Touch Service ให้ครอบคลุม ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)
การไฟฟา้สาขา และการไฟฟา้สาขาย่อย กฟจ.ศก. กวว.

กบล.
กฟฉ.2      73  แห่ง           สรุปรายงานผลภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส กรท.

กฟย.
ผบค.

8. งานยกระดบัมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ (ตอ่) 8.2 ปรับปรุงพฒันาอาคารส านักงานและสภาพแวดล้อมในการท างานที่ดี เพื่อเพิ่มศักยภาพ หน่วยงาน ไตรมาส 1-4 กฟฉ.1-2-3
ในการให้บริการประชาชนผู้ใช้ไฟฟา้ด้วยความทันสมัย (Front Office) ในสังกัด

กฟจ.ศก. กบล.,กกค.
กฟฉ.2     กฟส.  8  แห่ง กฟส.
  1. กฟส. โกสุมพสัิย กพส.,พทง,
  2. กฟส. โพนทอง พนพ.,ลท,คช.,



8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏบิตัิ 10 11 12
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกิุจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย) สถานที่ ชว่งเวลา หน่วยงาน

(Activities / Action Steps) หลัก (1) งบท าการ(2) งบลงทุน รวม

13. งบประมาณ 
(หน่วย : ล้านบาท)

  3. กฟส. พนมไพร นกศ.,สณ.,อสม.
  4. กฟส. เลิงนกทา 
  5. กฟส. ค าชะอี 
  6. กฟส. หนองกุงศรี 
  7.กฟส. สุวรรณภมูิ
  8. กฟส. อาจสามารถ

9.มาตรการส่งเสริมการเพ่ิมประสิทธิภาพการใชพ้ลังงาน9.1 ด าเนินการตรวจวัดและเสนอแนะการจัดการพลังงาน ส าหรับผู้ผลิตและจ าหน่ายพลังงาน หน่วยงาน ไตรมาส 1-4 กฟฉ.1-2-3
ส าหรับผู้ผลิตและจ าหน่ายพลังงาน ในสังกัด ฝวธ.(ภ2)

     กฟฉ.2                6  แห่ง กฟจ.ศก.

     รายงานภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส


