
เปา้หมาย หน่วย ช่วงเวลา

ด าเนิน ประเมิน กฟอ. กฟส. กฟส. กฟส. กฟส.
การ กฟฟ. นางรอง ประโคนชัย หนองกี่ ละหานทราย บา้นกรวด

Customer 4 4. แผนงานการประเมินประสิทธภิาพการส่งจ่าย

CR1,CR2 ระบบไฟฟ้า  (ต่อ) (SEPA  หมวด  3)  ไตรมาส 1 กวว.ฉ.3 ผบค. 1

4.2 4.2 รวบรวมและสรุปข้อมูลการประเมินประสิทธิภาพการส่งจา่ย แผน
แยกเปน็พืน้ที ่ด้านความเพยีงพอ ป ี2560 ผล
 - งานขยายเขตใหม่ 500 kVA ขึ้นไป %
 - งานโครงการ (คฟม, คขก. คฟก) ผ่าน/ไม่ผ่าน
 - รายงานโหลดสูงสุด (แยกตามสถาน)ี

เปา้หมาย          รายงานภายใน 15 วัน หลังส้ินไตรมาส 1

Customer 1 ไตรมาส 2 กบล.ฉ.3 0

CR1,CR2 1.1 กบล.ฉ.3 0 แผน
รับฟงัเสียงของลูกค้า ตามแนวทาง SEPA หมวด 3 ให ้ ผล
กฟฟ. ชั้น 1-3, กฟส. (กลุ่มเปา้หมายคือ หผ.วต.,หผ.บค., %
หผ.บต.พนักงาน KAM) ผ่าน/ไม่ผ่าน
เปา้หมาย  1 คร้ัง  ภายในไตรมาส 2

ประเมินแยกหน่วยงาน

รายงาน

ด้าน ข้อ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ

1. แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด (SEPA  หมวด  3)  

1.1 จดัประชุมชี้แจง ถ่ายทอดการจ าแนกกลุ่มลูกค้าและ



เปา้หมาย หน่วย ช่วงเวลา

ด าเนิน ประเมิน กฟอ. กฟส. กฟส. กฟส. กฟส.
การ กฟฟ. นางรอง ประโคนชัย หนองกี่ ละหานทราย บา้นกรวด

ประเมินแยกหน่วยงาน

รายงาน

ด้าน ข้อ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ

Customer 2 ไตรมาส 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน
CR1,CR2 2.1 ผล

ความคาดหวัง ความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ) ป ี2559 ผลส. %
แต่ละช่องทาง เพือ่ไปปรับปรุงกระบวนการท างาน ผ่าน/ไม่ผ่าน

 - รายงานผลการสานเสวนาทีเ่กี่ยวกับลูกค้า (VOC-04-003)

 - ข้อเสนอแนะจาก 1129 Call Center (VOC-06-001)

เปา้หมาย  รายงานภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส 1

2.2 ไตรมาส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน
ผล

ผลส. %
2.2.1 2.2.1 ข้อมูลปอ้นกลับจากลูกค้า (VOC-03-005) ผ่าน/ไม่ผ่าน

2.2.2 2.2.2 รายงานผลการสานเสวนาทีเ่กี่ยวกับลูกค้า (VOC-04-003)

2.2.3 2.2.3 ข้อเสนอแนะจาก 1129 Call Center (VOC-06-001)

เปา้หมาย  รายงานภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส

Customer 2.2.4 ไตรมาส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน
CR1,CR2 (VOC-CRM-001) ผล

2. แผนปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า (SEPA  หมวด  3)  

2.1 สรุปและวิเคราะหข์้อมูลเสียงของลูกค้า (ความต้องการ  

2.2 สรุปและวิเคราะหข์้อมูลเสียงของลูกค้าและกลุ่ม 

(ความต้องการ ความคาดหวัง ความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ)

 ป ี2560 แต่ละช่องทางเพือ่ไปปรับปรุงกระบวนการท างาน

2.2.4 ข้อมูลลูกค้าจากกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า 
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ประเมินแยกหน่วยงาน

รายงาน

ด้าน ข้อ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ

 - การบริหารลูกค้ารายส าคัญ ผลส. %
 - การเยี่ยมเยอืนลูกค้า ผ่าน/ไม่ผ่าน

 - การสัมมนาลูกค้ารายใหญ่

เปา้หมาย  รายงานภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส

Customer 3 6 ไตรมาส 1-4 กบล.ฉ.3 ผบค.,ผปบ. 1 แผน 6
CR1,CR2 ผล

3.1 %
ผ่าน/ไม่ผ่าน

 - งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ กฟฟ.จดุรวมงาน 3 ราย/ไตรมาส

 - งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย กฟข. 3 ราย/ไตรมาส

(เขตละ 3 ราย/ไตรมาส,กฟฟ.จดุรวมงานละ 6 ราย/ไตรมาส)

เปา้หมาย 87 ราย/ไตรมาส

Customer 3.3 3.3 สรุปรายงานสถิติ วิเคราะหค์วามพงึพอใจ/ข้อคิดเหน็/ ไตรมาส 1-4 กบล.ฉ.3 ผบป. 1 แผน
CR1,CR2 ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ จากการส ารวจความพงึพอใจ ผล

ผ่านระบบกล่องประเมินความพงึพอใจ (Smile Box) %

 - งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ กฟฟ.จดุรวมงาน 3 ราย/ไตรมาส

3. แผนงานการบริหาร CRM โดยการรับฟังเสียงของลูกค้าหลังรับบริการ

(SEPA  หมวด  3)  

3.1  สุ่มสอบถามลูกค้าโดยวิธีโทรศัพท ์ดังนี้
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ด าเนิน ประเมิน กฟอ. กฟส. กฟส. กฟส. กฟส.
การ กฟฟ. นางรอง ประโคนชัย หนองกี่ ละหานทราย บา้นกรวด

ประเมินแยกหน่วยงาน

รายงาน

ด้าน ข้อ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ

ทกุไตรมาส ผ่าน/ไม่ผ่าน
เปา้หมาย  รายงานภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส

Customer 3.5 3.5 กิจกรรมเชื่อมความสัมพนัธ์กับลูกค้ารายส าคัญในกรณี100 รอ้ยละ ไตรมาส 1-4 กบล.ฉ.3 ผบค.,ผปบ. 1 แผน 100% 100% 100% 100% 100%
CR1,CR2 เกิดความเสียหายจากระบบไฟฟา้ เช่น เข้าพบเยี่ยมเยอืน ผล

ใหบ้ริการตรวจสอบระบบไฟฟา้ภายในโดยไม่คิดค่าใช้จา่ย %
เปา้หมาย 100%     (ภายใน 3 วันหลังเกิดเหตุ) ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 3.6 3.6 จดัต้ังคณะท างาน ศึกษาเพือ่เผยแพร่ข้อมูลจ าเปน็ ไตรมาส 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน
CR1,CR2 ผล

(ฝวธ.(ภ2) ด าเนินการ) %
เปา้หมาย  รายงานภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส 1 ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 3.8 3.8 งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการ ใหต้าม ไตรมาส 1 กบล.ฉ.3 ผบป. 1 แผน
CR1,CR2 ความคาดหวังของลูกค้า ผล

1. ให ้กฟฟ.ชั้น 1-3 ต้ัง  Lobby Manager เพือ่ท าหน้าทีดู่แล %
และประสานงานแก้ไขปญัหาใหลู้กค้า ณ จดุบริการ ผ่าน/ไม่ผ่าน
2. ประชุมชี้แจงแนวทางการท างาน Lobby Manager

ส าหรับลูกค้าผ่านเวปไซด์ PEA โดยทีลู่กค้าไม่ต้องร้องขอ  
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ประเมินแยกหน่วยงาน

รายงาน

ด้าน ข้อ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ

เปา้หมาย   1  คร้ัง  ภายในไตรมาส 1

Customer 3.9 3.9 สรุป ติดตาม และประเมินผลใหท้กุ กฟฟ.ชั้น 1-3 ไตรมาส 4 กบล.ฉ.3 ผบค. 1 แผน
CR1,CR2 ด าเนินการตามมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการตาม ผล

ความคาดหวังของลูกค้า %
เปา้หมาย  รายงานภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส 4 ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 3.11 3.11 จดัท าแผนประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมใหเ้พิม่กิจกรรมการไตรมาส 1-4 กบล.ฉ.3 ผบค. 1 แผน
CR1,CR2 ใหบ้ริการ และรับท าธุรกรรมต่างๆ ของลูกค้าทีใ่ช้บริการ ผล

 PEA Shop และ PEA Mobile App %
เปา้หมาย1 คร้ัง/ไตรมาส ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 6 6. แผนงานสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้า (SEPA  หมวด  3)  24 ราย ไตรมาส 1-4 กบล.ฉ.3 KAM 1 แผน 24
CR1,CR2 6.1 6.1 เยี่ยมเยยีนลูกค้า high value และ/หรือลูกค้ารายส าคัญอื่น ผบค.,ผปบ. ผล

 เปา้หมาย 300 ราย/ปี ผลส. %
ผ่าน/ไม่ผ่าน
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ประเมินแยกหน่วยงาน

รายงาน

ด้าน ข้อ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ

Customer 6.2 6 ราย ไตรมาส 1-4 กบล.ฉ.3 KAM 1 แผน 6
CR1,CR2 ผบค.,ผปบ. ผล

%
พาณิชย ์10%) ผ่าน/ไม่ผ่าน

87   ราย/ไตรมาส

Customer 6.3 24 ราย ไตรมาส 1-4 กบล.ฉ.3 KAM 1 แผน 24
CR1,CR2 ผบค.,ผปบ. ผล

%
ผ่าน/ไม่ผ่าน

เปา้หมาย 417 ราย/ปี

Customer 6.4 ไตรมาส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน
CR1,CR2 เปา้หมาย 1 คร้ัง ผล

ผลส. %

6.2 เยี่ยมเยอืนลูกค้ารายส าคัญโดยผู้บริหารระดับสูง/หรือ

ผู้แทนของหน่วยงาน (รผก.(ภ2), อข.ฉ.1-3, ผจก.) พร้อม

6.4 จดัสัมมนาลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรม และกลุ่มพาณิชย ์

สรุปรายงานความต้องการและแนวทางแก้ไข (กลุ่มลูกค้า

เปา้หมาย

6.3 พนักงาน KAM สรุปวิเคราะหป์ญัหา/ความต้องการ  

ลูกค้า high value และ/หรือลูกค้ารายส าคัญอื่น จากข้อมูล

ในโปรแกรม BIC-SAP (บนัทกึข้อมูลทกุรายทีเ่ข้าเยี่ยมตาม

ข้อ 6.1 ) ไตรมาสละ1 คร้ัง  
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ประเมินแยกหน่วยงาน

รายงาน

ด้าน ข้อ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ

ผลส. ผวฟ. ผ่าน/ไม่ผ่าน

Customer 7 7. แผนงานเพ่ิมสมรรถนะทางด้านธรุกิจการตลาด0 ไตรมาส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน - -  -  -  - 
CR1,CR2 และการบริการขององค์กร (SEPA  หมวด  3)  ผล

7.1 ผลส. %
ผวฟ. ผวฟ. ผ่าน/ไม่ผ่าน

เปา้หมาย 10 ราย

7.1  การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จา่ยใหก้ับลูกค้าทีม่ีค่า

ไฟฟา้ต้ังแต่ 10-20 ล้านบาท/เดือน ขึ้นไปไม่เกินปลีะ 2 คร้ัง 


