
แผนปฏบิตักิารประจ าป ี2561 ดา้นลูกค้า 8 แผนงาน 33 กิจกรรม
กฟจ.ลป (Customer Value Proposition)

1. วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงานระดบัองค์กร 4. เปา้หมาย
    SO3 เป็นองค์กรที่มุ่งเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง    CR1 พฒันาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความต้องการ    - ระดับความพงึพอใจของลูกค้าของสายงานการไฟฟา้ ภาค 1

         และความคาดหวังของลูกค้า    - ความพงึพอใจของลูกค้า
   CR2 ยกระดับการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มบ้านอยู่อาศัย
         มุ่งเน้นการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าอย่าง         กลุ่มพาณิชย์
         ยั่งยืน         กลุ่มอุตสาหกรรม

        กลุ่มอื่นๆ
   - ความพงึพอใจของลูกค้าต่อบริการการแก้ไขปัญหาไฟฟา้ดับ/
     ไฟฟา้ตก/ไฟฟา้ขัดข้องให้แก่ลูกค้า
   - ความพงึพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
   - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานข้อมูลลูกค้า เพื่อยกระดับ
     การให้บริการลูกค้า

5. กลยุทธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงานระดบัสายงาน 7. เปา้หมาย
   CR1 พฒันาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความต้องการ    - ระดับความพงึพอใจของลูกค้าของสายงานการไฟฟา้ ภาค 1
         และความคาดหวังของลูกค้า    - ความพงึพอใจลูกค้า
   CR2 ยกระดับการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มบ้านอยู่อาศัย
         มุ่งเน้นการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าอย่าง         กลุ่มพาณิชย์
         ยั่งยืน         กลุ่มอุตสาหกรรม

        กลุ่มอื่นๆ
   - ความพงึพอใจของลูกค้าต่อบริการการแก้ไขปัญหา
     ไฟฟา้ดับ/ไฟฟา้ตก/ไฟฟา้ขัดข้องให้แก่ลูกค้า
   - ความพงึพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
   - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานข้อมูลลูกค้า เพื่อยกระดับ
     การให้บริการลูกค้า
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
1. แผนงานเพ่ิมชอ่งทางการส่งใบแจ้งค่าไฟฟ้า 1.1 เชิญชวนให้ผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ ่รายเดิม (ก่อนปี 2560) สมัคร กซข. ผบข. (หลัก)

แผนแม่บทบริการลูกค้า      รับ Smart Invoice (e-mail หรือ Fax) กรท. ผสบ. (รอง)
(พาณิชย์, อุตสาหกรรม) กฟฟ.1-3

หมายเหตุ * ข้อ 1.1-1.3 ไม่รวมลูกค้าที่ไม่ประสงค์       เปา้หมาย  50 % ของจ านวนผู้ใชไ้ฟฟ้ารายใหญ ่เดมิ ทั้งหมดกฟส. *** กฟน.1 ด าเนินการครบ 100% แล้ว ***
              จะสมัครรับบริการ            น.1     50 % ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ ่เดิม ทั้งหมด
ติดตามจาก http://172.23.1.35/reform030

1.2 เชิญชวนผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ ่รายใหม่ทุกราย สมัครรับ กซข. ผบข. (หลัก)
(พาณิชย์, อุตสาหกรรม)     Smart Invoice (e-mail หรือ Fax) กรท. ผสบ. (รอง)

กฟฟ.1-3
      เปา้หมาย  100 % ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญร่ายใหม่ กฟส. 100% 100% 100% 100% 100%
           น.1     100 % ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญร่ายใหม่

กฟจ.ล าปาง 100% 100% 100% 100% 100% 100%
กฟส.แจ้ห่ม 100% 100% 100% 100% 100% 100%

กฟส.งาว 100% 100% 100% 100% 100% 100%
1.3 เชิญชวนให้ผู้ใช้ไฟฟา้รายใหม่ให้สมัครรับบริการ SMS เพื่อรับ กรท. ผสบ. (หลัก)

(บ้านอยู่อาศัย, พาณิชย์, อื่นๆ)      ข้อมูลค่าไฟฟา้ และแจ้งเตือนหลังครบก าหนดช าระเงิน กบล. ผบธ. (รอง)
กฟฟ.1-3

      เปา้หมาย   ร้อยละ 100 ของผู้ใช้ไฟฟา้รายใหม่ กฟส. 100% 100% 100% 100% 100%
           น.1         ร้อยละ 100

กฟจ.ล าปาง 100% 100% 100% 100% 100% 100%
กฟส.แจ้ห่ม 100% 100% 100% 100% 100% 100%

กฟส.งาว 100% 100% 100% 100% 100% 100%

2. งานเพ่ิมชอ่งทางการสื่อสารขอ้มูล/ขา่วสาร 2.1 จัดกิจกรรมเชิญชวนให้ลูกค้า  Download กอก. ผสส.
    กับผู้ใชไ้ฟฟ้า    และติดต้ังใช้งาน PEA SMART PLUS กฟฟ.1-3

บ้านอยู่อาศัย, พาณิชย์ และอื่นๆ

2.2 ลูกค้า Download PEA SMART PLUS กรท. ผสบ.

เปา้หมาย
ป ี2561

ไตรมาส 4

ผลงาน ผลงาน ผลงาน ผลงานเปา้หมาย

ไตรมาส 3ไตรมาส 1 ไตรมาส 2

เปา้หมาย เปา้หมาย เปา้หมาย
ผู้รับผิดชอบ
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

เปา้หมาย
ป ี2561

ไตรมาส 4

ผลงาน ผลงาน ผลงาน ผลงานเปา้หมาย

ไตรมาส 3ไตรมาส 1 ไตรมาส 2

เปา้หมาย เปา้หมาย เปา้หมาย
ผู้รับผิดชอบ

กฟฟ.1-3
กฟส.

กฟจ.ล าปาง 20,000  6,660      1,981   6,660   6,660   6,680   

3. งานเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ 3.1 ประเมินผลพนักงานบริหารความคาดหวังของลูกค้าที่มาใช้ กบล. ผลส.
ด าเนินการตามบันทึก ฝวธ.(ภ3) 327/2560      บริการ (Front Manager) 

ลว.8 ก.ค. 2560        เปา้หมาย   กฟฟ.ชั้น 1-3
           น.1         15     แห่ง (รายงานไตรมาสละ 1 คร้ัง) 4 1 1 1 1

3.3  จัดบอร์ดประชาสัมพนัธ์พนักงานรับช าระเงินดีเด่น กบล. ผลส.
      ประจ าเดือน โดยมีประเด็นพจิารณา ดังนี้ กฟฟ.1-3
       1. จ านวนการให้บริการลูกค้าทั้งเดือนมากกว่าค่าเฉล่ีย
          จ านวนลูกค้าต่อผู้ให้บริการทั้งหมด
       2. มีสัดส่วนลูกค้ากด Smile Box มากกว่าร้อยละ 60
          ของจ านวนคิวทั้งหมด
       3. ระดับคะแนนประเมินความพงึพอใจของลูกค้าสูงที่สุด
     เปา้หมาย   กฟฟ. 1-2-3 เดือนละ 1 คร้ัง
           น.1          15    แห่ง

3.4 ประกาศแผนดับไฟผ่าน PEA Website 100% กปบ. ผคฟ.
กฟฟ.1-3

(บ้านอยู่อาศัย, พาณิชย์, อุตสาหกรรม, อื่นๆ)        เปา้หมาย (ทุกจุดรวมงาน)
           น.1      15     แห่ง 100% 100% 100% 100% 100% 100%

3.6 การเชื่อมโยงข้อมูลผู้ใช้ไฟจากฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร์โดยเคร่ืองกรท. ผสบ.
ติดตามขัอมูลจาก http://isu.pea.co.th/registerid      Smart Card Reader กฟฟ.1-3

     90% ของลูกค้าที่ยื่นค าร้องติดต้ังใหม่ปกติ, ชั่วคราว, กฟส.
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

เปา้หมาย
ป ี2561

ไตรมาส 4

ผลงาน ผลงาน ผลงาน ผลงานเปา้หมาย

ไตรมาส 3ไตรมาส 1 ไตรมาส 2

เปา้หมาย เปา้หมาย เปา้หมาย
ผู้รับผิดชอบ

     เพิ่ม-ลดขนาด, เลิกใช้ไฟฟา้
       เปา้หมาย กฟฟ.ชั้น 1-2-3, กฟส., กฟย.
       น.1     90% ของจ านวนค าร้อง >=90% >=90% >=90% >=90% >=90% >=90%

4. งานสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 4.1 จัดท าแผนเยี่ยมเยียนลูกค้าในระบบ BIC_SAP
(กลุ่มพาณิชย,์ อุตสาหกรรม)      4.1.1 ลูกค้ารายใหญ่ กบล. ผลส.

       เปา้หมาย กฟฟ.1-3
           น.1            477    ราย 477 ราย 26 - - -

กฟจ.ล าปาง 21 21
            กฟส.แจ้ห่ม 3 3

            กฟส.งาว 2 2

     4.1.2 ลูกค้ากลุ่ม  High Value กบล. ผลส.
       เปา้หมาย กฟฟ.1-3
           น.1            73    ราย 73 ราย 5 - - -

กฟจ.ล าปาง 5 5
(กลุ่มพาณิชย,์ อุตสาหกรรม) 4.2 เยี่ยมเยียนลูกค้าและบันทึกผลการเยี่ยมเยียนลูกค้า

     ลงในโปรแกรม BIC_SAP ตาม CRM-VST-002,003
     4.2.1 ลูกค้ารายใหญ่ กบล. ผลส.
       เปา้หมาย กฟฟ.1-3

กฟจ.ล าปาง 21 6 6 5
            กฟส.แจ้ห่ม 3 2 1

            กฟส.งาว 2 1 1
     4.2.2 ลูกค้ากลุ่ม High Value กบล. ผลส.
       เปา้หมาย กฟฟ.1-3

กฟจ.ล าปาง 5 2 2 1
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

เปา้หมาย
ป ี2561

ไตรมาส 4

ผลงาน ผลงาน ผลงาน ผลงานเปา้หมาย

ไตรมาส 3ไตรมาส 1 ไตรมาส 2

เปา้หมาย เปา้หมาย เปา้หมาย
ผู้รับผิดชอบ

4.3 เยี่ยมเยียนลูกค้าโดยผู้บริหารระดับสูง และบันทึกผล กบล. ผลส.
      การเยี่ยมเยียนลูกค้าลงในระบบ BIC_SAP

อข.   3 ราย/ไตรมาส        เปา้หมาย   อข.น.1          12    ราย รายใหญ่ #REF! #REF! #REF! #REF!
ผจก.1-2-3  6 ราย/ไตรมาส         เปา้หมาย   ผจก. น.1       360   ราย รายใหญ่ 6 6 6 6

กฟจ.ล าปาง 12 6 6 6 6
กฟฟ.1-3

4.8 เยี่ยมเยียนลูกค้า  KAM กบล. ผลส.
      เปา้หมาย  (ไตรมาสละ 1 ครั้ง) 4 คร้ัง 1 1 1 1

4.10 สรุปผลความพงึพอใจของลูกค้าต่อเจ้าหน้าที่ KAM กบล. ผลส.
      จากผลส ารวจโดย PEA Call Center
     เปา้หมาย (KAM ประจ า กฟฟ. ทุกราย ปลีะ 1 ครั้ง) 1 คร้ัง - - - 1

12

ลูกค้ามูลค่าสูง
High Value
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏบิตัิ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

เปา้หมาย
ป ี2561

ไตรมาส 4

ผลงาน ผลงาน ผลงาน ผลงานเปา้หมาย

ไตรมาส 3ไตรมาส 1 ไตรมาส 2

เปา้หมาย เปา้หมาย เปา้หมาย
ผู้รับผิดชอบ

4.11 งานสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ กบล. ผลส.
มีแนวทางการจัดสัมมนาดังต่อไปนี้     เปา้หมาย (เฉพาะ กฟฟ.ที่มีรายไดเ้กิน 100 ลบ./เดอืน) กฟจ.ชม, - - 1 -

การสัมมนาบรรยายวชิาการ, การจัดเสวนา,       น.1 จ านวน 7 กฟฟ.   ได้แก่ ชม2,ลพ,ชร,
การประชุมแบบ Focus Group, กิจกรรมนันทนาการ       กฟจ.เชียงใหม่, เชียงใหม่2, ล าพนู, เชียงราย, ล าปาง, พะเยา ลป,พย

ศึกษาดูงาน       กฟอ.แม่สาย, สันทราย กฟอ.มส.,สร.

4.13  ท ากิจกรรมร่วมกับส่วนราชการ  เช่น  อ าเภอยิ้ม กบล. ผลส.
        จังหวัดเคล่ือนที่ ฯลฯ กฟฟ.1-3

จุดรวมงานx12        เปา้หมาย  (กฟฟ.ชั้น 1-2-3 เดอืนละ 1 ครั้ง) 180 คร้ัง 45 3 45 45 45
       15 กฟฟ. x 12 เดือน = 180 คร้ัง
       จัดส่งรายงานและภาพถ่ายให้ ผลส.กบล.(น1) 

5. แผนปรับปรุงกระบวนการแจ้งไฟฟ้าขดัขอ้ง 5.1 ติดตามการด าเนินงาน SQA กระบวนงานแก้กระแสไฟฟา้ขัดข้อง  กบล. ผผธ.
     (P2) คณะท างาน

กฟฟ.1-3
       เปา้หมาย  ไตรมาสละ 1 ครั้ง 4 คร้ัง 1 1 1 1 1

5.2 ขยายผลนวัตกรรมการแจ้งจุดเส่ียงของเหตุกระแสไฟฟา้ขัดข้องกบษ. ผบฟ.
     โดยใช้ Application กฟฟ.1-3
       เปา้หมาย (จุดรวมงาน) 15 แห่ง 15 15 - - -

5.3 ประชาสัมพนัธ์ให้แจ้งกระแสไฟฟา้ขัดข้องผ่าน PEA Call Centerกบษ. ผตบ.
    เปล่ียนหมายเลขโทรศัพท์ตู้ไฟแจ้งกระแสไฟฟา้ขัดข้อง จาก สนง.กฟฟ.1-3
    เป็น 1129 PEA Call Center
       เปา้หมาย (จุดรวมงาน) 15 แห่ง - 15 - -

5.4 แจ้งสถานะการแก้ไขไฟฟา้ขัดข้องผ่านกลุ่ม Line ชุมชน กปบ. ผคฟ.
       เปา้หมาย (จุดรวมงาน) กฟฟ.1-3 15 แห่ง - 15 - -
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