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แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
1. วตัถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วดัการดําเนินงานระดับองค์กร 4. เป้าหมาย

(Strategic Objective)    CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลติภัณฑ์   และการให้บริการของลูกค้า    - ความพงึพอใจของลูกค้า  - ไม่น้อยกว่าระดับ  4.37

SO3   มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ    CR2 การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้าในระยะยาว         กลุ่มบ้านอยู่อาศัย  - ไม่น้อยกว่าระดับ  4.41

       ทุกกลุ่มลูกค้า         กลุ่มพาณชิย์  - ไม่น้อยกว่าระดับ  4.33

        กลุ่มอุตสาหกรรม  - ไม่น้อยกว่าระดับ  4.36

                กลุ่มอืÉนๆ  - ไม่น้อยกว่าระดับ  4.32

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน    - ความพงึพอใจของกลุ่มลูกค้าสําคญั (Key Account)  - ไม่น้อยกว่าระดับ  4.28 

   CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลติภัณฑ์   และการให้บริการของลูกค้า    - ร้อยละของข้อร้องเรียนทีÉดําเนินการได้แล้วเสร็จ  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ 100

   CR2 การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้าในระยะยาว       ตาม SLA  ทีÉกาํหนด

6. เกณฑ์วดัการดําเนินงานระดับสายงาน 7. เป้าหมาย

   - ความพงึพอใจของลูกค้าของ สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  -ไม่น้อยกว่าร้อยละ............

        กลุ่มบ้านอยู่อาศัยµ  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ...............

        กลุ่มพาณชิย์µ  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ...............

        กลุ่มอุตสาหกรรมµ  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ...............

   - ความพงึพอใจของกลุ่มลูกค้าสําคญั (Key Account)  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ...............

   - ร้อยละของข้อร้องเรียนทีÉดําเนินการได้แล้วเสร็จ  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ...........

      ตาม SLA  ทีÉกาํหนด  - ไม่น้อยกว่าระดับ.................

      

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

1. แผนแม่บทบริการลูกค้าและการตลาด กบล.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3/แผนแม่บท) กฟภ.

1.1.1 จดัทําแผนการดําเนินการ โดยระบุกจิกรรมย่อย และเป้าหมายของ

แต่ละกจิกรรมทีÉจะดําเนินการให้สอดคล้องกบัแผนแม่บทการบริการลูกค้า 

ส่งให้คณะทํางานด้านการบริการลูกค้าภายในเดือนมนีาคม 2561

ฝวธ.(ภ2)   สรุปรายงานผลการจดัทําแผนการดําเนินการ   ภายในเดือนมนีาคม 2561

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า บญ.     แผน ผบค.

1 ผล

ปทย.    แผน ผบต.

ผล

คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      แผน

ผล

หัวข้อ Customer ด้าน Customer

เดือน

1.1 ดําเนินกจิกรรมตามแผนพฒันาการให้บริการสนับสนุนแก่ลูกค้า

ร่วมประชุมตามทีÉ กฟฉ.3 กาํหนด (ประมาณเดือน พฤษภาคม) ตามแผนแม่บทบริการลูกค้าทบทวนปี 2561



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

2. แผนปรับปรุงความพงึพอใจของลูกค้า กบล.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3)  กฟภ.

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า
1 บญ.     แผน ผบค.

ผล

ปทย.    แผน ผบต.

ผล

คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      แผน

ผล

2. แผนปรับปรุงความพงึพอใจของลูกค้า กบล.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3)  กฟภ.

ในแต่ละช่องทาง ส่งให้คณะทํางานด้านการบริการลูกค้า ทุกไตรมาส 

 2.2.1 การรับฟังเสียงลูกคา้ทางโทรศพัท ์(Voice-based) (VOC-03-005)

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า - โทรศพัทส์าํนกังาน (รอแนวทางจากคณะเสียงของลูกคา้)

1 - 1129 PEA Call Center

บญ.     แผน ผบค.

ผล

ปทย.    แผน ผบต.

ผล

คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      แผน

ผล

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

(ตามทีÉ กฟฉ.3 กาํหนด) รายงานภายใน 15 วนั หลงัสิÊนไตรมาส

2.2 สรุปข้อมูลเสียงของลูกค้าแต่ละกลุ่ม (ความต้องการ ความคาดหวงั ความไม่พงึพอใจ/

เป้าหมาย  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิÊนไตรมาส ร้องเรียน  ข้อร้องขอ ความพงึพอใจ/ข้อชืÉนชม และข้อเสนอแนะ) ปี 2561

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

2.1 สรุปและวเิคราะห์ข้อมูลเสียงของลูกค้า (ความต้องการ  ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

รายงานภายใน วนัทีÉ 15 กุมภาพนัธ ์2561ความไม่พงึพอใจ) ปี 2559 แต่ละช่องทาง ส่งให้คณะทํางานด้านบริการลูกค้า  

 - รายงานผลการสานเสวนาทีÉเกีÉยวกบัลูกค้า (VOC-04-003)



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

2. แผนปรับปรุงความพงึพอใจของลูกค้า กบล.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3)  กฟภ.

ในแต่ละช่องทาง ส่งให้คณะทํางานด้านการบริการลูกค้า ทุกไตรมาส 

- ตดิต่อโดยตรงทีÉสํานักงาน (รอแนวทางจากคณะเสียงของลูกค้า) 

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า  -การสานเสวนา ปีละ 1 ครัÊง (ตามคู่มือกลไกการสานเสวนา (WI-VOC-IB-2)

 -กจิกรรมลูกค้าสัมพนัธ์ 

1 บญ.     แผน ผบค.

ผล

ปทย.    แผน ผบต.

ผล

คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      แผน

ผล

2. แผนปรับปรุงความพงึพอใจของลูกค้า กบล.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3)  กฟภ.

ในแต่ละช่องทาง ส่งให้คณะทํางานด้านการบริการลูกค้า ทุกไตรมาส 

บริการ 15 วนั ตามแบบฟอร์ม (ธุรกจิเสริม 6 กจิกรรม)

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า  -การสานเสวนา ปีละ 1 ครัÊง (ตามคู่มือกลไกการสานเสวนา (WI-VOC-IB-2)

 -กจิกรรมลูกค้าสัมพนัธ์ 

1 บญ.     แผน ผบค.

ผล

ปทย.    แผน ผบต.

ผล

คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      แผน

ผล

2.2 สรุปข้อมูลเสียงของลูกค้าแต่ละกลุ่ม (ความต้องการ ความคาดหวงั ความไม่พงึพอใจ/

เป้าหมาย  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิÊนไตรมาส
 ร้องเรียน  ข้อร้องขอ ความพงึพอใจ/ข้อชืÉนชม และข้อเสนอแนะ) ปี 2561

  2.2.3 การสํารวจข้อมูลลูกค้าธุรกจิเสริมโดยการใช้โทรศัพท์สอบถามความพงึพอใจภายหลงัจากใช้

2.2 สรุปข้อมูลเสียงของลูกค้าแต่ละกลุ่ม (ความต้องการ ความคาดหวงั ความไม่พงึพอใจ/

เป้าหมาย  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิÊนไตรมาส
 ร้องเรียน  ข้อร้องขอ ความพงึพอใจ/ข้อชืÉนชม และข้อเสนอแนะ) ปี 2561

2.2.2 การรับฟังด้วยการปฏิสัมพนัธ์ (Interaction-based) (VOC-04-003)         



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

2. แผนปรับปรุงความพงึพอใจของลูกค้า กบล.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3)  กฟภ.

ในแต่ละช่องทาง ส่งให้คณะทํางานด้านการบริการลูกค้า ทุกไตรมาส 

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า
1 บญ.     แผน ผบค.

ผล

ปทย.    แผน ผบต.

ผล

คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      แผน

ผล

2. แผนปรับปรุงความพงึพอใจของลูกค้า กบล.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3)  2.5.1 รายงานสถิตเิรืÉองร้องเรียนปี 2561 พร้อมทัÊงประเมนิผลการดําเนินงาน สรุปวเิคราะห์เรืÉอง กฟภ.

ร้องเรียน ปัญหาอุปสรรค สาเหตุ และแนวทางแก้ไขเพืÉอปรับปรุงการทํางาน แจ้ง สวก. ทุกไตรมาส

เป้าหมาย  ตรวจสอบข้อมูลในระบบ e-One ภายใน 10 วนัหลงัสิÊนไตรมาส

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า
1 บญ.     แผน ผบค.

ผล

ปทย.    แผน ผบต.

ผล

คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      แผน

ผล

2.4 ความพงึพอใจและความภกัดีโดยรวมของลูกค้าปี 2561

เป้าหมาย  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิÊนไตรมาส
 2.4.1 สรุปผลการสํารวจความพงึพอใจของลูกค้าทีÉใช้บริการธุรกจิเสริม ทุกไตรมาส

2.5 รายงานสถิตแิละสรุปวเิคราะห์เรืÉองร้องเรียนปี 2561

ตรวจสอบขอ้มูลในระบบ e-One ภายใน 10 วนัหลงัสิÊนไตรมาส



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

2. แผนปรับปรุงความพงึพอใจของลูกค้า กบล.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3)  กฟภ.

(แผนปฏิบัตทิีÉเกีÉยวข้องกบัการดําเนินงานการไฟฟ้าโปร่งใส) และแก้ไขอย่างทันท่วงที ภายใน 30 วนั หลงัจากรับเรืÉองร้องเรียนเข้าระบบ e-One

เป้าหมาย      ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียน ร้อยละ 100

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า
1 บญ.     แผน ผบค.

ผล

ปทย.    แผน ผบต.

ผล

คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      แผน

ผล

2. แผนปรับปรุงความพงึพอใจของลูกค้า กบล.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3)  2.6.2. ติดตามการดาํเนินงาน จากขอ้เสนอแนะ/ขอ้ร้องเรียน/ขอ้ร้องขอ กฟภ.

ของลูกคา้จากการสัมมนาลูกคา้รายใหญ่

เป้าหมาย  100%

วดั KPI ด้าน CSR และงานทัÉวไป

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า
1 บญ.     แผน ผบค.

ผล

ปทย.    แผน ผบต.

ผล

แผนเพิÉม กบล.ฉ.3 คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      แผน

ผล

2.6 ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียนของลูกค้า

ประสิทธิภาพการตอบสนองขอ้ร้องเรียน รอ้ยละ 100
2.6.1 จดัการข้อร้องเรียนของลูกค้า เพืÉอให้ข้อร้องเรียนของลูกค้า ได้รับการตรวจสอบและแก้ไขอย่าง

2.6 ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียนของลูกค้า

ดาํเนินการใหค้รบ 100%



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

2. แผนปรับปรุงความพงึพอใจของลูกค้า กบล.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3)  2.6.3.ตดิตามความสําเร็จการแก้ไขปัญหา กรณผีู้ใช้ไฟร้องเรียน กฟภ.

(แผนปฏิบัตทิีÉเกีÉยวข้องกบัการดําเนินงานการไฟฟ้าโปร่งใส) หรือขอให้ปรับปรุงคุณภาพไฟฟ้าและบริการ

เป้าหมาย  100%

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า
1 บญ.     แผน ผบค.

ผล

แผนเพิÉม กบล.ฉ.3 ปทย.    แผน ผบต.

ผล

คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      แผน

ดาํเนินการวิเคราะห์ และติดตามผลในรายงานประจาํไตรมาส รายละเอียดตามรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียนไตรมาส 1-4 ผล

2. แผนปรับปรุงความพงึพอใจของลูกค้า 2.9 ดําเนินการตอบชีÊแจงข้อประเด็นข่าวของส่วนราชการ กลุ่มไลน์ (IA/IR Chart) กอก.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3)  ตามบันทึก สรก.(ภ2)  89/2560 ลว. 28 ก.พ. 2560 กฟภ.

(แผนปฏิบัตทิีÉเกีÉยวข้องกบัการดําเนินงานการไฟฟ้าโปร่งใส) เป้าหมาย     ตอบชีÊแจงภายในระยะเวลาทีÉกําหนด

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า
2 บญ.     แผน ผบค.

ผล

ปทย.    แผน ผบต.

ประเมนิบาง กฟฟ. ผล

คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      แผน

ผล

รายงานตามเหตุการณ์ทีÉเกดิขึÊนจริง

2.6 ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียนของลูกค้า

ดาํเนินการครบ 100%



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

3. แผนงานการบริหาร CRM  โดยการรับฟังเสียงของลูกค้า 3. แผนงานการบริหาร CRM โดยการรบัฟังเสียง ของลกูค้าหลงัรบับริการ กบล. ฉ.3
 (SEPA  หมวด  3)  

หลงัรับบริการ 3.1 สรุปรายงานสถิต ิวเิคราะห์ความพงึพอใจ/ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ 

(SEPA  หมวด  3)  จากการสํารวจข้อมูลป้อนกลบัจากลูกค้า ส่งให้คณะทํางานด้านการบริการลูกค้า

  3.1.1 สรุปผลการสํารวจข้อมูลป้อนกลบัจากลูกค้า โดยวธิโีทรศัพท์สอบถาม

ความพงึพอใจภายหลงัจากใช้บริการ ทุกไตรมาส 

3.1 .1.1  สุ่มตรวจสอบลูกค้าโดยวธิีโทรศัพท์สอบถาม ดังนีÊ

 - งานขอใช้ไฟตดิตัÊงมเิตอร์ กฟฟ.จุดรวมงาน 3 ราย/ไตรมาส กฟภ.
 - งานขอขยายเขตแรงตํÉาและตดิตัÊงมเิตอร์ กฟฟ.จุดรวมงาน 3 ราย/ไตรมาส

 - งานขยายเขตตดิตัÊงหม้อแปลงเฉพาะราย กฟข. 3 ราย/ไตรมาส

(เขตละ  3  ราย/ไตรมาส, กฟฟ.จุดรวมงาน ละ 6 ราย/ไตรมาส)  

 - กระบวนการจดัการข้อร้องเรียน กฟฟ.จุดรวมงานละ 2 ราย/ไตรมาส (แผนเพิÉมเตมิของ ฉ.3 จากแผนภาค)

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า กฟฉ.3       87    ราย/ไตรมาส    

1 กฟอ.บญ. 12 ราย ต่อ ไตรมาส 48 รายต่อปี  (รายงานภายใน 30 วนัหลงัสิÊนไตรมาส)

บญ.     24 ราย แผน 6 6 6 6 ผบค.
ผล

ปทย.    12 ราย แผน 3 3 3 3 ผบต.
ผล

คง      12 ราย แผน 3 3 3 3 ผบต.
ผล

รวม      48 ราย แผน 12 12 12 12

ผล

3. แผนงานการบริหาร CRM  โดยการรับฟังเสียงของลูกค้า 3.1.1.2 สรุปรายงานสถิต ิวเิคราะห์ความพงึพอใจ/ข้อคดิเห็น/ ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ กบล. ฉ.3
หลงัรับบริการ  จากการสํารวจข้อมูลป้อนกลบั จากลูกค้าให้คณะทํางานด้านการบริการลูกค้า ทุกไตรมาส กฟภ.

(SEPA  หมวด  3)  เป้าหมาย  รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส 

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า บญ.     แผน ผบค.

1 ผล

(เขตดําเนินการให้ 1 เสมอ) ปทย.    แผน ผบต.
ผล

คง      แผน ผบต.
ผล

รวม      แผน

ผล



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

3. แผนงานการบริหาร CRM  โดยการรับฟังเสียงของลูกค้า 3.1.2  นําข้อมูลป้อนกลบัจากลูกค้า จากระบบประเมนิความพงึพอใจ (Smile Box)  มาสรุป กบล. ฉ.3
หลงัรับบริการ วเิคราะห์ และรายงานผล ทุกไตรมาส กฟภ.

(แผนปฏิบัตทิีÉเกีÉยวข้องกบัการดําเนินงานการไฟฟ้าโปร่งใส)  - ตดิต่อลูกค้าทีÉกดประเมนิความพงึพอใจผ่านระบบกล่องประเมนิความพงึพอใจ

 (Smile Box)คะแนนระดับ 1 ทันทีหรือภายใน 3 วนั เพืÉอทราบสาเหตุ และนํามาแก้ไข

ป้องกนั  โดย Front Manager หรือผู้ทีÉได้รับมอบหมาย

เป้าหมาย  รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส 
(SEPA  หมวด  3)  

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า บญ.     แผน ผบค.

1 ผล

ปทย.    แผน ผบต.
ผล

คง      แผน ผบต.
ผล

รวม      แผน

ผล

3. แผนงานการบริหาร CRM  โดยการรับฟังเสียงของลูกค้า 3.2 เพิÉมสัดส่วนจาํนวนลูกค้าทีÉกดประเมนิความพงึพอใจ ผ่านระบบกล่องประเมนิความ กบล. ฉ.3
หลงัรับบริการ  พงึพอใจ  (Smile Box) เทียบกบัจาํนวนควิทัÊงหมด ไม่น้อยกว่าร้อยละ 60 กฟภ.

(SEPA  หมวด  3)  

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า บญ.     แผน ผบป.

วดั  KPI ด้านบัญชี และการเงนิ ผล

ปทย.    - (ไม่มี Smile Box) แผน

1 ผล

คง      - (ไม่มี Smile Box) แผน

(แผนกบัญชี เป็นผู้รายงานผล) ผล

รวม      แผน

ผล

เป้าหมาย  รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส   (เพิÉมสดัส่วนไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 60)



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

3. แผนงานการบริหาร CRM  โดยการรับฟังเสียงของลูกค้า 3.3 งานรักษามาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ให้ตามความคาดหวงัของลูกค้า กบล. ฉ.3
หลงัรับบริการ  3.3.1 ให้ Front Manager รายงานผลการปฏิบัตงิาน ทุกไตรมาส กฟภ.

(SEPA  หมวด  3)  

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า บญ.     แผน ผบป.

วดั  KPI ด้านบัญชี และการเงนิ ผล

ปทย.    - (ไม่มี Smile Box) แผน

1 ผล

คง      - (ไม่มี Smile Box) แผน

(แผนกบัญชี และแผนกบริการลูกค้า ผล

 เป็นผู้รายงานผล) รวม      แผน

ผล

3. แผนงานการบริหาร CRM  โดยการรับฟังเสียงของลูกค้า 3.4 นําผลเสนอการแก้ปัญหาการลดเวลารอคอยการชําระค่าไฟ ณ จุดให้บริการ กบล. ฉ.3
หลงัรับบริการ ของคณะทํางานมาปรับปรุงลดระยะเวลาการให้บริการรับชําระเงิน กฟภ.

(แผนปฏิบัตทิีÉเกีÉยวข้องกบัการดําเนินงานการไฟฟ้าโปร่งใส) 2 นาที/ราย  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิÊนไตรมาส

(SEPA  หมวด  3)  

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า บญ.     แผน ผบป.

วดั  KPI ด้านบัญชี และการเงนิ ผล

ปทย.    - (ไม่มี Smile Box) แผน

1 ผล

คง      - (ไม่มี Smile Box) แผน

(แผนกบัญชี และแผนกบริการลูกค้า ผล

 เป็นผู้รายงานผล) รวม      แผน

ผล

รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิÊนไตรมาส

รายงานผลการปฏิบตัิงาน ทุกไตรมาส



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

4. แผนงานการประเมนิประสิทธิภาพการส่งจ่าย 4.1 สรุปข้อมูลข้อมูลและสารสนเทศทีÉเกีÉยวข้องกบัลูกค้าและตลาด มาเป็นปัจจยันําเข้า กปบ. ฉ.3
ระบบไฟฟ้า  (ต่อ) (SEPA  หมวด  3)  (Inputs) ในกระบวนการกาํหนดและนวตักรรมผลติภัณฑ์และบริการ ส่งให้สายงาน ว และ วศ กฟภ.

 4.1.1 สรุปข้อมูลการประเมนิประสิทธิภาพการส่งจ่ายแยกเป็นพืÊนทีÉ ด้านแรงดันไฟฟ้า    

 -รายงานข้อมูลแรงดันทีÉจุดทีÉลูกค้าร้องเรียนเกีÉยวกบัแรงดันไฟฟ้า (เฉพาะส่วนทีÉมกีารร้องเรียน)

ของแต่ละระบบแรงดัน

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า บญ.     แผน

วดั  KPI ด้านปฏิบัติการ และบํารุงรักษา ผล ผปบ.
ปทย.    แผน

1 ผล ผกป.
คง      แผน

(แผนกปฏิบัติการ และบํารุงรักษา รายงาน) ผล ผกป.

 เป็นผู้รายงานผล) รวม      แผน

ผล

4. แผนงานการประเมนิประสิทธิภาพการส่งจ่าย 4.1.2 รวบรวมและสรุปข้อมลูการประเมนิประสิทธิภาพการส่งจ่าย กปบ. ฉ.3
ระบบไฟฟ้า แยกเป็นพืÊนทีÉ ด้านความเพยีงพอ กฟภ.

(SEPA  หมวด  3)   - รายงานสรุปข้อมูลสายส่งและจาํหน่ายมโีหลดเกนิพกิดั

 - รายงานสรุปข้อมูลหม้อแปลงไฟฟ้ากาํลงัทีÉมโีหลดเกนิพกิดั

โดยให้เรียงตามระดับปัญหามากไปหาน้อย

บญ.     แผน ผปบ.

วดั  KPI ด้านปฏิบัติการ และบํารุงรักษา ผล

ปทย.    แผน ผกป.

1 ผล

คง      แผน ผกป.
ผล

รวม      แผน

ผล

รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส

100% ของผูใ้ชไ้ฟทีÉร้องเรียนเกีÉยวกบัแรงดนัไฟฟ้า  ระบบ 115 KV  กปบ.ฉ3 ,ระบบ 22 KV แรงตํÉา 

กฟฟ.พืÊนทีÉหนา้งาน

เป้าหมาย  สรปุข้อมลูถกูต้อง/รายงานภายใน 20 เมษายน 2561 เฉพาะ กปบ.ฉ.3



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

5. แผนงานพฒันาช่องทางการให้บริการลูกค้า 5.1 พฒันาการให้บริการเพืÉอสนับสนุนและอาํนวยความสะดวก รวมถึงการเพิÉมขอบเขต กบล. ฉ.3
 (SEPA  หมวด  3)  ประเภทการให้บริการทีÉ PEA Shop กฟภ.

(แผนปฏิบัตทิีÉเกีÉยวข้องกบัการดําเนินงานการไฟฟ้าโปร่งใส) เป้าหมาย สัดส่วนจานวนลูกค้าทีÉใช้บริการ PEA Shop เปรียบเทียบกบัทีÉใช้บริการ ณ สานักงาน 

ไม่ตํÉากว่าร้อยละ 40

เป้าหมาย  รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส 

บญ.     แผน ผบค.

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า ผล

ปทย.    แผน ผบต.

2 ผล

คง      แผน ผบต.
ผล

รวม      แผน

ผล

6. แผนงานสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า (SEPA  หมวด  3)  6.1 ระดับความสําเร็จการสรุปผลดําเนินการและการควบคุมตดิตามแผนและคู่มือกระบวนการ กปบ. ฉ.3
สร้างและการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกค้า ส่งให้คณะทํางานด้านการบริการลูกค้า ทุกไตรมาส กฟภ.
6.1.1สรุปรายงานการสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ตามข้อมูล BOI/หน่วยงานท้องถิÉน

/แหล่งข้อมูลอืÉนๆ (ตดิตัÊงหม้อแปลงเฉพาะรายทุกขนาด)

          เป้าหมาย  รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส 

บญ.     แผน ผปบ.

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า ผล

ปทย.    แผน ผกป.

1 ผล

คง      แผน ผกป.
ผล

รวม      แผน

ผล

          เป้าหมาย  รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิÊนไตรมาส

กฟอ.บญ. ไม่มี PEA SHOP



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

6. แผนงานสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 6.2  เยีÉยมเยยีนลูกค้า high value และ/หรือลูกค้ารายสําคญัอืÉน กบล.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3)  เป้าหมาย 464 ราย/ปี   กฟภ.

กฟอ.บญ. รับผดิชอบ 10 ราย 

บญ.     15 แผน 6 6 3 ผบค., ผปบ.

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า ผล

วดั  KPI ด้านบัญชี และการเงิน ปทย.    8 แผน 4 4 ผบค., ผปบ.

วดั  KPI ด้านปฏิบัตกิาร และบํารุงรักษา ผล

คง      1 แผน 1 ผบค., ผปบ.

1 ผล

รวม      24 แผน 6 7 7 4

ผล

6. แผนงานสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 6.3 เยีÉยมเยือนลูกค้ารายสําคญัโดยผู้บริหารระดับสูง/หรือ กบล.ฉ.3

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

สรุปรายงานความต้องการและแนวทางแก้ไข (กลุ่มลูกค้าพาณชิย์ 10%)

กฟฉ.3 (อข., ผจก., กฟฟ.1-3)       87   ราย/ไตรมาส

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า เป้า กฟอ.บญ. ทีÉเยีÉยมเยือน โดย ผจก.  24 ราย

วดั  KPI ด้านบัญชี และการเงิน บญ.     15 แผน 6 6 3 ผบค., ผปบ.

วดั  KPI ด้านปฏิบัตกิาร และบํารุงรักษา ผล

ปทย.    8 แผน 4 4 ผบค., ผปบ.

1 ผล

คง      1 แผน 1 ผบค., ผปบ.

ผล

อข.ฉ.3 กาํหนดเยีÉยมบัวใหญ่ไบโอ ในเดือนกุมภาพนัธ์ รวม      24 แผน 6 7 7 4

(แผนงาน ผลส.กฟฉ.3) ผล

ปี 60  กฟอ.บวัใหญ่ เป็น ตงเป่า จาํนวน 1 ราย



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

6. แผนงานสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า  6.4 พนักงาน KAM สรุปวเิคราะห์ปัญหา/ความต้องการ ลูกค้า กบล.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3)   high value และ/หรือลูกค้ารายสําคญัอืÉน จากข้อมูลในโปรแกรม กฟภ.

 BIC-SAP (บันทึกข้อมูลทุกรายทีÉเข้าเยีÉยมตามข้อ 6.1 ) ไตรมาสละ 1 ครัÊง

ค่าใช้จ่ายของทีÉระลกึ รายละ 400 บาท กฟอ.บญ. รับผดิชอบ  24 ราย  (เป้า กฟฉ.3 464 ราย ต่อปี)

บญ.     15 แผน 3 3 3 3 3 3 3 3 ผบค., KAM

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า โทโย, วารีเทพ, โลตสั,ตงเป่า,ไบโอ,อา่งเวียง,ปตท. ผล

วดั  KPI ด้านปฏิบัตกิาร และบํารุงรักษา ปทย.    8 แผน 4 4 4 4 ผบต., KAM

ตงเมง้, ธาราทิพย,์จินฮงสหกิจ,บิËกซี, รพ.ประทาย, ตงเมง้อินเตอร์เทรด,เหรียญทองอุตสาหกรรม, โรงเรียนประทาย ผล

1 คง      1 แผน ผบต., KAM

รพ.บา้นเหลืÉอม ผล

บัวใหญ่ต้องกรอกข้อมูล 24 ราย ตามข้อ 6.1 รวม      24 แผน 7 3 7 3 7 3 7 3

KAM ร่วมกบั ผบค. ผล

6. แผนงานสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 6.1.5  จดัสัมมนาลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรม และกลุ่มพาณชิย์  และหน่วยงานราชการรายใหญ่ กบล.ฉ.3

(SEPA  หมวด  3)  เป้าหมาย 1 ครัÊง กฟภ.

(ดําเนินการร่วมกบั กฟฉ.3) 

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า

วดั  KPI ด้านปฏิบัตกิาร และบํารุงรักษา บญ.     1 แผน 1 ผบค.

ผล

ปทย.    - แผน ผบต.

ผล

คง      - แผน ผบต.

1 ผล

รวม      1 แผน 1

ผล

ดาํเนินการร่วมกบั กฟฉ.3 ประมาณช่วงเดือนสิงหาคม - กนัยายน 61



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

7. แผนงานเพิÉมสมรรถนะทางด้านธุรกจิการตลาด 7.1  การบริการเสริมโดยไม่คดิค่าใช้จ่ายให้กบัลูกค้าทีÉมค่ีา กบล.ฉ.3

และการบริการขององค์กร (ต่อ) ไฟฟ้าตัÊงแต่ 10-20 ล้านบาท/เดือน ขึÊนไปไม่เกนิปีละ 2 ครัÊง  (ส่องจุดร้อน,ฉีดนํÊาล้างลูกถ้วย) กฟภ.

(SEPA  หมวด  3)  เป้าหมาย กฟฉ.3  10 ราย

วดั  KPI ด้านบริการลูกค้า

วดั  KPI ด้านปฏิบัตกิาร และบํารุงรักษา บญ.     1 ราย แผน 1 ผปบ., ผบค.

(ตงเป่าสตีล) ผล

1 ปทย.    - แผน ผกป., ผบต.

ผล

แผนกปฏิบตัิการรายงานผลดําเนินการ คง      - แผน ผกป., ผบต.

ผล

รวม      1 ราย แผน 1

ผล

7. แผนงานเพิÉมสมรรถนะทางด้านธุรกจิการตลาด  7.2 การสืÉอสารผ่าน SMS (การแจ้งค่าไฟฟ้า, การแจ้งแผนดับไฟเพืÉอปฏิบัตงิาน, การแจ้งสถานะ

และการบริการขององค์กร (ต่อ) การแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง และบริการอืÉนๆ) กรท.

(SEPA  หมวด  3)   7.2.1 เชิญชวนให้ผู้ใช้ไฟฟ้าลงทะเบียนรับบริการผ่าน SMS

วดั  KPI ด้านบริการ เป้าหมาย    เพิÉมจาํนวนผู้ใช้บริการ 10 % จากปี 2560  บญ. ต้องได้ 5174

เสนอให้เพิÉมด้าน บัญชี และการเงินด้วย บญ.     2,336 ราย แผน 195 195 195 195 ผบป.

ผล

1 ปทย.    1,418 ราย แผน 120 118 118 118 ผบง.

แผนกบัญชี รายงาน ผล

คง      1,420 ราย แผน 122 118 118 118 ผบง.

*หมายเหตุ การสืÉอสารบริการผ่าน sms ผล

     ผู้สมคัรใช้บริการเพิÉมขึÊนจากจาํนวนผู้สมคัรในปี 2560 รวม    5,174 ราย แผน 437 431 431 431 1730

ร้อยละ 10 ผล

แผนดาํเนินงานตามทีÉ กฟฉ.3 กาํหนด

กฟอ.บญ. ตอ้งดาํเนินการให้ได ้5174 ราย 

ให้แผนกบริการ และแผนกบญัชีตรวจสอบขอ้มูลเบอร์โทรศพัทเ์พืÉอสมคัรบริการ



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

7. แผนงานเพิÉมสมรรถนะทางด้านธุรกจิการตลาด  7.3 ขยายผลบริการแจ้งค่าไฟฟ้าผ่านนวตักรรม Smart Invoice สาหรับลูกค้ารายใหญ่ 

และการบริการขององค์กร (ต่อ) โดยการแจ้งค่าไฟฟ้าผ่านE-mail หรือโทรสารแบบอตัโนมัติ กรท.

(SEPA  หมวด  3)  เป้าหมาย ลูกค้ารายใหญ่ทุกรายทีÉยงัไม่สมัคร Smart Invoice (ยกเว้นลูกค้า

วดั  KPI ด้านบริการ ทีÉไม่มีความประสงค์จะรับบริการ)

เสนอให้เพิÉมด้าน บัญชี และการเงินด้วย บญ.     18 ราย แผน ผบป.

ผล

1 ปทย.    8 ราย แผน ผบง.

รายใหญ่ รายเดิม 155 รายได้ 155 ราย 100% ผล

(บญ. 83,  ปทย. 36, คง 36) คง      8 ราย แผน ผบง.

แผนกบัญชี รายงาน ผล

รวม      34 ราย แผน

เป้า บญ. กรท.กาํหนด 34 ราย ผล

8. งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 8.1 ลูกค้าทีÉมีความประสงค์ต้องการใช้บริการแบบ One Touch Service

 ต้องได้รับการบริการไม่ตํÉากว่าร้อยละ 90 (ยกเว้นลูกค้าทีÉปฏิบัติไม่ครบ กบล.

ตามเงืÉอนไข เช่น ติดตัÊงระบบไฟฟ้าภายในไม่เรียบร้อย)  

วดั  KPI ด้านบริการ เป้าหมาย     ร้อยละ 90    รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิÊนไตรมาส

บญ.     แผน 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 ผบค.

ผล

1 ปทย.    แผน 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 ผบต.

ผล

คง      แผน 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 ผบต.

ตรวจสอบข้อมูลร่วมกับระบบ DashBoard ผล

รายงานข้อมูลทุกวนัทีÉ 7 ของเดือนถัดไป รวม      แผน 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90 90

ผล



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

8. งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 8.2 ปรับปรุงพฒันาอาคารสํานักงานและสภาพแวดล้อมในการทํางานทีÉดี 

เพืÉอเพิÉมศักยภาพในการให้บริการประชาชนผู้ใช้ไฟฟ้าด้วยความทันสมัย กบล.

(Front Office)

วดั  KPI ด้านบริการ

วดั  KPI ด้านบัญชี บญ.     แผน ผบค.

วดั  KPI ด้านปฏิบัตกิาร และบํารุงรักษา ผล

2 ปทย.    แผน ผบต.

ผล

ประเมินบาง กฟฟ. คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      แผน

ผล

8. งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 18. โครงการพฒันาระบบการให้บริการลูกค้าผ่าน Internet

แบบครบวงจร "PEA Mobile Smart Plus" กบล.

18.1 เชิญชวนให้ผู้ใช้ไฟฟ้า Download Application PEA Smart Plus

วดั  KPI ด้านบริการ เป้า 10725

วดั  KPI ด้านบัญชี บญ.     แผน ผบค.

วดั  KPI ด้านปฏิบัตกิาร และบํารุงรักษา ผล

2 ปทย.    แผน ผบต.

ผล

ประเมินบาง กฟฟ. คง      แผน ผบต.

ผล

มถุินายน ลงพืÊนทีÉวทิยาลยัการอาชีพ (ประเมนิยอดสมคัรและลงทะเบียนด้วย รวม      10725 แผน

27.37%  โนนแดง 44%    ยอด ณ 25 มถุินายน  2465 ราย ผล

งบ Front ดาํเนินการหลงัตรวจประเมิน GECC



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

2. ขยายผลการนําระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA VOC 2.1 ขยายผลการสุ่มสอบถามลูกค้าโดยวธีิโทรศัพท์ ดังนีÊ

SYSTEM) และระบบบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ งานขอใช้ไฟติดตัÊงมิเตอร์ กฟส. 1 ราย/ไตรมาส กบล.

(Customer Relationshio Management : CRM) งานขอขยายเขต และติดตัÊงมิเตอร์ กฟส. 1 ราย/ไตรมาส

งานขอขยายเขต ติดตัÊงหม้อแปลง กฟส. 1 ราย/ไตรมาส

บญ.     แผน ผบค.

ผล

ปทย.    3 แผน 1 ผบต.

ผล

แผนเพิÉมเติมไตรมาส 2/61 คง      3 แผน 1 ผบต.

ผล

รวม      6 แผน 2

ผล

2. ขยายผลการนําระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA VOC 2.2 ขยายผลการสุ่มสอบถามลูกค้าโดยวธีิโทรศัพท์ ดังนีÊ

SYSTEM) และระบบบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ งานขอใช้ไฟติดตัÊงมิเตอร์ กฟย. 1 ราย/ไตรมาส กบล.

(Customer Relationshio Management : CRM)

บญ.     6 แผน 2 2 2 ผบค.

ผล

ปทย.    3 แผน 1 1 1 ผบต.

ผล

แผนเพิÉมเติมไตรมาส 2/61 คง      3 แผน 1 1 1 ผบต.

ผล

รวม      12 แผน 4 4 4

ผล

ดาํเนินการจดัส่งรายงานตามแบบฟอร์มให ้ผลส.กบล.ฉ.3 ภายในกาํหนด 

เพืÉอสุ่มสอบถามลูกคา้

สุ่มสอบถามลูกคา้ไตรสาส ละ 1 ครัÊ ง ช่วงเดือน พ.ค., ส.ค. และ พ.ย.



แผนปฏิบัติการ  กฟภ.บญ. ประจําปี  2561

(ฉบับทบทวนครัÊงทีÉ 1)

ด้านลกูค้า  

(Customer Value Proposition )
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัต ิ 10

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ผู้รับผดิชอบ

( Activities / Action Steps) แผน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

ผล 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61 61

หัวข้อ Customer ด้าน Customer
เดือน

4. แผนงานขยายผลระบบประเมนิความพงึพอใจ 4.1 การใช้ระบบ Smart Display ผ่านจอ Touch Screen

 กกฟ.ชัÊน 1-3 4.1.1 ขยายผลระบบประเมินความพงึพอใจให้ กฟฟ.ชัÊน 1-3 โดยใช้ระบบ Smart Display กบล.

(แผนปฏิบัตทิีÉเกีÉยวข้องกบัการดําเนินงานการไฟฟ้าโปร่งใส) ผ่านจอ Touch Screen และประมวลผลด้วยระบบ Customer's Feedback

บญ.     1 แผน ผบค.

ผล

ปทย.    แผน ผบต.

ผล

แผนเพิÉมเติมไตรมาส 2/61 คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      1 แผน

ผล

5. แผนงานพฒันาการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้าผ่านสืÉอ 5.1 ติดตามผลการสืÉอสารประชาสัมพนัธ์ ผ่านสืÉอสังคมออนไลน์ 

สังคมออนไลน์ กบล.

(แผนปฏิบัตทิีÉเกีÉยวข้องกบัการดําเนินงานการไฟฟ้าโปร่งใส)

บญ.     แผน ผบค.

ผล

ปทย.    แผน ผบต.

ผล

แผนเพิÉมเติมไตรมาส 2/61 คง      แผน ผบต.

ผล

รวม      แผน

ผล

รอการรับจดัสรรจาก กฟฉ.3 และดาํเนินการตามแผนงานทีÉกาํหนด

รายงานเฉพาะกรณีทีÉมีประเดน็ทางสืÉอสังคมออนไลน์


