
แผนปฏิบัติการ ประจําป 2560 แบบฟอรม กผส.ผป.01.3

1. วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 2. กลยุทธระดับองคกร 3. เกณฑวัดการดําเนินงาน 4. เปาหมาย

    SO3 มุงเนนการตอบสนองความตองการ CR1 พัฒนาผลิตภัณฑเพ่ือสนองความตองการ

          ของผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม       และความคาดหวังของลูกคา    (1) กลุมบานอยูอาศัย

   (2) กลุมพาณิชย

   (3) กลุมอุตสาหกรรม

   (4) กลุมอ่ืนๆ

Customer (Satisfying Existing Customer)

 - ความพึงพอใจของลูกคา     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.31

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.30

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.26

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.32

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.34

 - ความพึงพอใจของกลุมลูกคารายสําคัญ     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.14

(Key Account)

5. กลยุทธระดับสายงาน 6. เกณฑวัดการดําเนินงาน 7. เปาหมาย

CR1 พัฒนาผลิตภัณฑเพ่ือสนองความตองการ

      และความคาดหวังของลูกคา    (1) กลุมบานอยูอาศัย

   (2) กลุมพาณิชย

   (3) กลุมอุตสาหกรรม

   (4) กลุมอ่ืนๆ

(Key Account)

 - ความพึงพอใจของกลุมลูกคารายสําคัญ     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.14

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.30

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.26

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.32

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.34

 - ความพึงพอใจของลูกคา     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.31

 - ความพึงพอใจของกลุมลูกคารายสําคัญ     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.14
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 1 โครงการสํารวจเพ่ือการเรียนรู 1.2 การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา โดยสายงานฯ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ส.ค.2560 ผบค.,

เก่ียวกับลูกคาและตลาดประจําป 2560 และ กฟข. ดําเนินการเอง จําแนกตามกลุมลูกคาที่ กฟส.ปจค. ผบต.

สอดคลองตามบริบทขององคกร และสามารถเทียบเคียง กฟส.บส.

กับผลการสํารวจประจําป 2559 โดยที่ปรึกษาภายนอกกับผลการสํารวจประจําป 2559 โดยที่ปรึกษาภายนอก

เปาหมาย

 - กฟฟ. ชั้น 1-3 ดําเนินการสํารวจและบันทึก เม.ย.-ม.ิย.2560

ผลการสํารวจ
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 2 งานพัฒนาการใหบริการที่ดีแก 2.1 การติดตามขอมูลปอนกลับจากลูกคาทางโทรศัพท

ลูกคาจากการรับฟงเสียงลูกคา โดยสอบถามความพึงพอใจภายหลังจากใชบริการไมเกิน

15 วัน พรอมทั้งวิเคราะหความพึงพอใจและความคิดเห็น

จากลูกคาจากลูกคา

     2.1.1 สุมและโทรศัพทสํารวจลูกคาโดย กบล. กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค.,

จํานวนตามประเภทบริการ ดังนี้ กฟส.ปจค. ผบต.

 - งานขอใชไฟติดตั้งมิเตอร กฟส.บส.

   (ไมนอยกวา 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น 1-3)

 - งานขอขยายเขตแรงต่ําและติดตั้งมิเตอร

 (ไมนอยกวา 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น 1-3)

 - งานขยายเขตติดตั้งหมอแปลงเฉพาะราย

 (ไมนอยกวา 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.)

หมายเหตุ กรณี กฟฟ. มีผูใชบริการนอยกวาเปาหมาย

ให กบล. สุมรายชื่อจาก กฟฟ. อ่ืนเพ่ิมเติม

เปาหมาย รายงานผลทุกไตรมาส

 - คาเฉลี่ยความพึงพอใจไมต่ํากวา 4.31 - คาเฉลี่ยความพึงพอใจไมต่ํากวา 4.31
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

     2.1.2 สุมและโทรศัพทสํารวจลูกคาโดย กฟฟ. ชั้น 1-3 กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค.,

และ กฟส. โดยจํานวนการสุมสํารวจพิจารณา กฟส.ปจค. ผบต.

จากรอยละ ของจํานวนคํารองที่ติดตั้งมิเตอรและ กฟส.บส.

จายไฟแลว ตามประเภทบริการดังนี้จายไฟแลว ตามประเภทบริการดังนี้

 - งานขอใชไฟติดตั้งมิเตอร ไมนอยกวารอยละ 30

 - งานขอขยายเขตแรงต่ําและติดตั้งมิเตอร

ไมนอยกวารอยละ 80

 - งานขยายเขตติดตั้งหมอแปลงเฉพาะราย 

ไมนอยกวารอยละ 80

หมายเหตุ ไมรวมคํารองประเภทบานจัดสรร, อาคารชุด

เปาหมาย รายงานผลทุกเดือน

 - กฟฟ.ชั้น 1-3 ทุกแหง (รวม 25 แหง)

 - วิเคราะหและสรุปผลรายงานทุกเดือน

     2.1.3 นําเขาขอมูลหมายเลขโทรศัพทของลูกคา กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค.

รายใหมในระบบ CS ครบทุกราย กฟส.ปจค. ผบต.รายใหมในระบบ CS ครบทุกราย กฟส.ปจค. ผบต.

เปาหมาย ไมนอยกวารอยละ 90 กฟส.บส.

.
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

2.2 การติดตามขอมูลปอนกลับจากลูกคาทางไปรษณีย กฟจ.ปจ ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค.

ความพึงพอใจและความคิดเห็นจากลูกคา โดยจัดสง กฟส.ปจค. ผบต.

แบบสํารวจใหผูใชบริการ ตามประเภทบริการดังนี้ กฟส.บส. ผมต.

 - งานขอใชไฟติดตั้งมิเตอร ไมนอยกวารอยละ 10 - งานขอใชไฟติดตั้งมิเตอร ไมนอยกวารอยละ 10

ของปริมาณคํารองทั้งหมด

 - งานขอขยายเขตแรงต่ําและติดตั้งมิเตอร ทุกราย

 - งานขยายเขตติดตั้งหมอแปลงเฉพาะราย ทุกราย

เปาหมาย รายงานผลทุกไตรมาส

 - คาเฉลี่ยความพึงพอใจไมต่ํากวา 4.31

22



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

2.3 การติดตามขอมูลปอนกลับจากลูกคาผานกลอง

ประเมินความพึงพอใจแบบแปนกด (Smile Box)

     2.3.1 วิเคราะหและสรุปผลการประเมินความ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบป. - -

พึงพอใจแบบแปนกด (Smile Box)พึงพอใจแบบแปนกด (Smile Box)

เปาหมาย รายงานผลทุกเดือน

 - สัดสวนการกดประเมินไมนอยกวารอยละ 60

ของจํานวนคิวทั้งหมด

 - คาเฉลี่ยความพึงพอใจไมต่ํากวา 4.31

     2.3.2 ติดตั้งระบบประเมินความพึงพอใจ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค. - -

แบบแปนกด (Smile Box) สําหรับเคานเตอรบริการ

เปาหมาย กฟฟ. ชั้น 1-3 ทุกแหง
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

2.4 เพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอรองเรียนของลูกคา กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค. - -

ที่รองเรียนผานชองทางตางๆ โดยกําหนดระยะเวลา กฟส.ปจค. ผบต.

การตอบสนองและปดขอรองเรียนตามกลุมลูกคาและ กฟส.บส. นบช.9

ประเภทเรื่องรองเรียน ดังนี้ประเภทเรื่องรองเรียน ดังนี้

1) กลุมลูกคา

   - กลุมที่ 1 กลุมลูกคาในพ้ืนที่แขงขันกับ SPP

 ภายใน 5 วัน

   - กลุมที่ 2 กลุมลูกคารายสําคัญ ภายใน 15 วัน

   - กลุมที่ 3 กลุมลูกคาอุตสาหกรรม และกลุมพาณิชย

 ภายใน 20 วัน

  - กลุมที่ 4 กลุมลูกคาบานอยูอาศัยและ กลุมอ่ืนๆ

   ภายใน 25 วัน

2) เรื่องรองเรียนสําคัญเรงดวน ภายใน 3 วัน

เปาหมาย

- รายงานผลทุกไตรมาส

- สามารถปดขอรองเรียนตามเกณฑการปรับปรุง- สามารถปดขอรองเรียนตามเกณฑการปรับปรุง

ประสิทธิภาพขอรองเรียนไมนอยกวารอยละ 80
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

2.5 นําผลวิเคราะหการประเมินความพึงพอใจ การติดตาม

ขอมูลปอนกลับ และขอรองเรียนมาปรับปรุงประสิทธิภาพ

การใหบริการ/ปรับปรุงกระบวนการทํางาน

     2.5.1 นําขอเสนอแนะจากโครงการสํารวจเพ่ือการ กฟจ.ปจ. เม.ย.-ม.ิย.2560 นบช.9 - -     2.5.1 นําขอเสนอแนะจากโครงการสํารวจเพ่ือการ กฟจ.ปจ. เม.ย.-ม.ิย.2560 นบช.9 - -

เรียนรูเก่ียวกับลูกคาและตลาดประจําป 2559 โดย กฟส.ปจค.

ที่ปรึกษาภายนอก มาพิจารณาจัดทําแผนพัฒนาการ กฟส.บส.

ใหบริการ/ปรับปรุงกระบวนการทํางาน - -

เปาหมาย รายงานผลการจัดทําแผนปรับปรุงการ

ใหบริการ/กระบวนการทํางาน ภายในไตรมาส 2/2560

     2.5.2 นําผลการสํารวจความพึงพอใจและติดตาม กฟจ.ปจ. ม.ค.-ม.ีค.2560 ผบค.

ขอมูลปอนกลับ ตามขอ 1.2, 2.1, 2.2, 2.3 ในกรณี กฟส.ปจค. ผบต.

ผลการประเมินความพึงพอใจต่ํากวาคาเฉลี่ย 4.31 กฟส.บส. นบช.9

รวมถึงผลการจัดการขอรองเรียนตามขอ 2.4 มา

พิจารณาจัดทําแผนพัฒนาการใหบริการ/ปรับปรุง

กระบวนการทํางานกระบวนการทํางาน

เปาหมาย รายงานผลการจัดทําแผนปรับปรุง

การใหบริการ/กระบวนการทํางาน ทุกไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 3 การสนับสนุนการทําธุรกรรม 3.1 ประเมินประสิทธิผลของชองทางการใหบริการ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ก.ย.2560 ผบค., - -

ที่สําคัญของลูกคา และการสนับสนุนลูกคาในการทําธุรกรรมที่สําคัญ กฟส.ปจค. ผบต.

    1) การขอใชไฟ กฟส.บส.

    2) การชําระคาไฟฟา    2) การชําระคาไฟฟา

    3) การรับแจงและติดตามไฟฟาขัดของ

เปาหมาย

 - กฟฟ. ชั้น 1-3 ดําเนินการสํารวจ เม.ย.-ม.ิย.2560
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 4 นําเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใชใน 4.1 ขยายผลบริการแจงคาไฟฟาผานนวัตกรรม Smart กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบป., - -

การนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ Invoice สําหรับลูกคารายใหญ โดยการแจงคาไฟฟา กฟส.ปจค. ผบง.

ผาน E-mail หรือโทรสารแบบอัตโนมัติ กฟส.บส. (รายใหญ)

เปาหมายเปาหมาย

 - ลูกคารายใหญรายใหม (ป 2560) รอยละ 100*

 - ลูกคารายใหญรายเดิม สะสมไมนอยกวารอยละ 80

ของจํานวนลูกคารายใหญทั้งหมด (สถานะ ธ.ค.2559)

รวมจํานวน 3,379 ราย**

หมายเหตุ *ไมรวมลูกคาที่ไมประสงคสมัครรับบริการ

**กําหนดเปาหมายในข้ันตนจากขอมูลจํานวนลูกคา

รายใหญ สถานะ ส.ค. 2559

4.2 ขยายผลบริการแจงคาไฟฟาผานนวัตกรรม Smart กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบป., - -

Invoice สําหรับลูกคารายยอย โดยการจัดทําระบบ กฟส.ปจค. ผบง.

การสงขอความสั้น (SMS) ใหสามารถเรียกดูรายละเอียด กฟส.บส.

การแจงคาไฟฟาไดการแจงคาไฟฟาได

เปาหมาย ขยายผล กฟฟ. ทุกแหง
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แผนปฏิบัติการ ประจําป 2560 แบบฟอรม กผส.ผป.01.3

1. วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 2. กลยุทธระดับองคกร 3. เกณฑวัดการดําเนินงาน 4. เปาหมาย

    SO3 มุงเนนการตอบสนองความตองการ CR2 ยกระดับการใหบริการอยางครบวงจรและ

          ของผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม  มุงเนนการสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางยั่งยืน    (1) กลุมบานอยูอาศัย

   (2) กลุมพาณิชย

   (3) กลุมอุตสาหกรรม

   (4) กลุมอ่ืนๆ

Customer (Satisfying Existing Customer)

 - ความพึงพอใจของลูกคา     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.31

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.30

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.26

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.32

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.34

 - ความพึงพอใจของกลุมลูกคารายสําคัญ     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.14

(Key Account)

 - ความสําเร็จในการบูรณาการฐานขอมูลลูกคา

เพ่ือยกระดับการใหบริการลูกคา

5. กลยุทธระดับสายงาน 6. เกณฑวัดการดําเนินงาน 7. เปาหมาย

CR2 ยกระดับการใหบริการอยางครบวงจรและ

 มุงเนนการสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางยั่งยืน    (1) กลุมบานอยูอาศัย

   (2) กลุมพาณิชย

   (3) กลุมอุตสาหกรรม

   (4) กลุมอ่ืนๆ

(Key Account)

 - ความพึงพอใจของลูกคา     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.31

 - ความพึงพอใจของกลุมลูกคารายสําคัญ     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.14

    - รอยละ 100

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.34

 - ความพึงพอใจของกลุมลูกคารายสําคัญ     - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.14

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.30

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.26

    - ไมนอยกวาคาเฉลี่ย 4.32

(Key Account)

 - ความสําเร็จในการบูรณาการฐานขอมูลลูกคา

 เพ่ือยกระดับการใหบริการลูกคา
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 1  พัฒนาการใหบริการที่สงเสริม 1.1 ปรับปรุง Front Office สํานักงาน กฟส. ม.ค.-ธ.ค.2560

ภาพลักษณที่ดีแกองคกร ใหทันสมัยอํานวยความสะดวกตอลูกคา ที่คงคาง กฟส.ปจค., กฟส.ปจค.,

ป 2559 ใหแลวเสร็จทุกแหง

เปาหมาย จํานวน  1  แหง  ไดแกเปาหมาย จํานวน  1  แหง  ไดแก

    1) กฟส.ประจันตคาม
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 2 งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 2.2 ติดตามผลการนํากระบวนการ "บริการถูกใจ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค., - -

การใหบริการ มิติใหมงานบริการขอมิเตอรผูใชไฟ" กฟส.ปจค. ผบต.

เปาหมาย คาเฉลี่ยรอยละผลสําเร็จของจํานวนคํารอง กฟส.บส.

ที่เขาเงื่อนไข ตามประเภทบริการดังนี้ที่เขาเงื่อนไข ตามประเภทบริการดังนี้

 - ยื่นขอใชไฟ ขนาดมิเตอรไมเกิน 30 แอมป พรอม -

ชําระคาธรรมเนียมไดภายใน 15 นาที ไมนอยกวา

รอยละ 95

 - เขตเมือง ขนาดมิเตอรไมเกิน 30 แอมป ติดมิเตอรได

ภายใน 24 ชม. ไมนอยกวารอยละ 90

 - ขยายเขตแรงต่ําไมเกิน 200 เมตร ขนาดมิเตอรไมเกิน

15 แอมป ชําระคาขยายเขตพรอมคาธรรมเนียมได

ภายใน 30 นาที  ไมนอยกวารอยละ 80

- ขยายขอบเขตการใหบริการ One Touch Service

พ้ืนที่นอกเขตเมือง ไมนอยกวารอยละ 20 ของผูขอใช

บริการนอกเขตเมือง

 - จํานวนคํารองที่รับเขาโครงการ One Touch Service - จํานวนคํารองที่รับเขาโครงการ One Touch Service

ตอคํารองทั้งหมด ไมนอยกวารอยละ 45
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

2.3 ติดตามผลการใหบริการของพนักงานตามมาตรฐาน กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค. - -

การใหบริการ ณ จุดบริการ (Touch Point) สําหรับ

บริการ Front Office และการแกไฟฟาขัดของ

(SQA-P2) พรอมทั้งสรุปผลดําเนินการ ขอเสนอแนะ(SQA-P2) พรอมทั้งสรุปผลดําเนินการ ขอเสนอแนะ

และปญหาอุปสรรคในการใหบริการ

เปาหมาย รายงานผลดําเนินการ กฟฟ. ชั้น 1-3

ทุกแหง ทุกไตรมาส

2.4 พัฒนาพนักงานบริหารความคาดหวังของลูกคา กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค. - -

ที่มาใชบริการ Front Office Manager

เปาหมาย

- ขยายผล กฟฟ.ชั้น 1-3 ทุกแหง สรุปผล ม.ิย.-ธ.ค.2560

ดําเนินการทุกไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานท่ี 3 สรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 3.1 บํารุงรักษาระบบไฟฟา โดยไมคิดคาใชจาย

    3.1.2 ลูกคาที่มีคาไฟฟา 10-20 ลานบาท/เดือน กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค.

       - บริการตรวจหาจุดรอนดวยกลองสองหา

จุดรอน (Thermal Viewer)  ปละ 1 ครั้งจุดรอน (Thermal Viewer)  ปละ 1 ครั้ง

       - บริการตรวจสอบระบบไฟฟาแรงสูงภายใน

ปละ 1 ครั้ง

เปาหมาย  จํานวน  1  ราย
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

3.2 การบริหารลูกคารายสําคัญ Key Account 

     3.2.1 ปรับปรุงขอมูลสําคัญของลูกคารายสําคัญ  กฟจ.ปจ. ม.ค.-ม.ีค.2560 ผบค. - -

เปาหมาย

   กฟจ.ปราจีนบุรี  จํานวน  20  ราย   กฟจ.ปราจีนบุรี  จํานวน  20  ราย

     3.2.2 พนักงาน KAM  บริหารความสัมพันธกับลูกคา กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค.,

เปาหมายตามคูมือฯ และบันทึกผลในโปรแกรม BIC-SAP กฟส.ปจค. ผบต.

เปาหมาย กฟส.บส.

 - เยี่ยมเยือนลูกคารายสําคัญแบบเขาพบโดยพนักงาน

KAM ทุกราย ไมนอยกวา 1 ครั้ง/ป

 - จํานวนการติดตอสื่อสารกับลูกคารายสําคัญเฉลี่ย

ไมนอยกวา 4 ครั้ง/ราย/ป

- -
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

    3.3.2 การเยี่ยมเยือนลูกคารายสําคัญ ลูกคามูลคาสูง กฟฟ.ชั้น 1-3, ม.ค.-ธ.ค.2560 ฝวบ.,กบล.,

(High Value Customer) ลูกคารายใหญ ลูกคาใน กฟส. กฟฟ.ชั้น 1-3,

นิคมอุตสาหกรรม และลูกคาในพ้ืนที่ที่มีการแขงขันกับ กฟส.

SPP SPP 

เปาหมาย

  กฟจ.ปราจีนบุรี  จํานวน  20  ราย

- -
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

3.4 จัดประชุมสัมมนาลูกคารายใหญในพ้ืนที่ กฟฟ. กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค.  (2) 2.500 2.500

ที่มีรายไดมากกวา 100 ลานบาท/เดือน

เปาหมาย จํานวน  2  วัน

3.5 การสื่อสารผาน SMS (การแจงคาไฟฟา)

    3.5.1 เชิญชวนใหผูใชไฟฟาลงทะเบียนรับบริการ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบป. - -

แจงคาไฟฟาผาน SMS กฟส.ปจค. ผบง.

เปาหมาย กฟส.บส.

 - ลูกคารายยอยรายใหม (ป 2560) รอยละ 100*

 - ลูกคารายยอยที่ถูกงดจายไฟ (ป 2560) รอยละ 100*

 - ลูกคารายยอยรายเดิม สะสมไมนอยกวารอยละ 60

ของจํานวนลูกคารายยอยทั้งหมด (สถานะ ธ.ค. 2559)

รวมจํานวน 258,915  ราย**

หมายเหตุ *ไมรวมลูกคาที่ไมประสงคสมัครรับบริการ

**กําหนดเปาหมายในข้ันตนจากขอมูลจํานวนลูกคา

รายยอย สถานะ ส.ค. 2559รายยอย สถานะ ส.ค. 2559
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

    3.5.2 แจงคาไฟฟาและขาวสารตางๆ ใหกับลูกคา กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบป. - -

ที่ลงทะเบียนรับบริการ SMS  พรอมตรวจสอบความ กฟส.ปจค. ผบง.

ถูกตองของหมายเลขโทรศัพทที่ลงทะเบียน กฟส.บส.

เปาหมายเปาหมาย

 - สัดสวนจํานวนขอความที่สงสําเร็จไมนอยกวา

รอยละ 90

 - รายงานผลการตรวจสอบหมายเลขโทรศัพท

ไมถูกตอง/ผิดปกติ ทุกไตรมาส

3.6 การสนับสนุนลูกคารายใหม ตามขอมูล BOI/ กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค. - -

หนวยงานทองถ่ิน/แหลงขอมูลอ่ืนๆ โดยการติดตอ กฟส.ปจค.

สื่อสาร/เยี่ยมเยือน เพ่ือใหขอมูลตางๆ เชน การขอใช กฟส.บส.

ไฟฟา การขยายเขตระบบไฟฟา และการวางแผน

การจายไฟฟา เปนตน

เปาหมาย รายงานสรุปผลการติดตอสื่อสาร/เยี่ยมเยือน

ทุกไตรมาสทุกไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10 11 12 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานท่ี ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

3.7 สรุปขอมูลเสียงของลูกคาจากกิจกรรมสราง กฟจ.ปจ. ม.ค.-ธ.ค.2560 ผบค. - -

ความสัมพันธกับลูกคา (แบบฟอรม VOC-CRM-001 กฟส.ปจค. ผบต.

ตามคูมือ CRM) กฟส.บส.

เปาหมายเปาหมาย

     สรุปขอมูลการวิเคราะหป 2560 ทุกไตรมาส

พรอมกับการรายงานผลการดําเนินงานของแตละ

กิจกรรม ภายใน 1 เดือนหลังสิ้นไตรมาส
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