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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37

ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28
3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ
แผนงานหลักท่ี 3 งานทบทวนมาตรฐาน 1. ประเมินผลการให้บริการตามมาตรฐานคุณภาพบริการ 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - - 0.01 0.01 กบล.(ผบธ.)
การให้บริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการ ท่ี กฟภ.ก าหนด ทุก กฟฟ.
และความคาดหวังของลูกค้า ผบค.,บต.
  Note.- กิจกรรมท้ัง 3 ข้อ ผบธ.กบล. 2. วิเคราะห์ความต้องการท่ีส าคัญของลูกค้าต่องานบริการ - 1 คร้ัง - - 0.01 0.01 กบล.(ผบธ.)
           จะประสาน ภ4 จัดท าแบบฟอร์มประเมิน ตามมาตรฐานคุณภาพบริการ ทุก กฟฟ.
           ให้เป็นรูปแบบเดียวกัน ผบค.,บต.

3. ทบทวนมาตรฐานคุณภาพบริการแล้วแจ้งผลและประเด็น - - 1 คร้ัง - 0.01 0.01 กบล.(ผบธ.)
ปรับปรุงให้ ฝพธ./ส่วนเก่ียวข้องพิจารณาปรับปรุง ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย  จัดส่งผลการทบทวนมาตรฐานฯให้กับ ฝพธ. ผบค.,บต.

4. ประเมินผลพนักงานบริหารความคาดหวังของลูกค้าท่ีมาใช้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ฝบพ.
บริการ (Front Manager) ทุก กฟฟ.

*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 เป้าหมาย  กฟฟ.1-3,  กฟส. ทุกแห่ง ผบค.,บต.
Smart มุ่งสู่ความทันสมัย               กฟต.2     41  แห่ง
- Service Excellence : การบริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ (ปี 2561 กฟต.2 มี กฟฟ.ช้ัน 1-3 จ านวน 16 แห่ง, กฟส. 25 แห่ง)
และครบวงจร Note.- มีบันทึกจาก ภ4 ให้ ต1-3 รายงานผลการปฏิบัติงานของ FM ตามแบบฟอร์มท่ีก าหนด ไตรมาส 1/61 ภ4 จะจัดอบรมให้ FM เต็มรูปแบบ ส าหรับ กฟส. ยังไม่ต้องด าเนินการ ให้รออนุมัติจาก ภ3

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

(ขออนุมัติ

ข้อ 8. พัฒนาการปฏิบัติงานของผู้จัดการศูนย์
งานบริการลูกค้า (Front Manager) โดย
ติดตามการขยายผลให้การไฟฟ้าชั้น 1-3 เพื่อให้
มีการบูรณาการงานส่วนของ Front Office ใน
การให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
สะดวก รวดเร็ว เพิ่มความพึงพอใจให้กับลูกค้า
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition
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ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28
3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลักท่ี 3 งานทบทวนมาตรฐาน 5. เผยแพร่คู่มือบริการประชาชน 100% 100% - - - 0.02 0.02 กบล.(ผบธ.)
การให้บริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการ เป้าหมาย  ขยายผลให้ไปยัง กฟย. ทุกแห่ง ทุก กฟฟ.
และความคาดหวังของลูกค้า               กฟต.2     38  แห่ง ผบค.,บต.

01 ผบธ.กบล.ท าบันทึกเวียนย้ าให้ กฟย. Download 
คู่มือประชาชน จาก ftp ท่ี ผบธ.ได้วางข้อมูลไว้ให้
02 กบล.ติดตามผล เช่น ใช้ Dash Board Monitor กฟย. 
แล้วจัดท ารายงานแจ้งกลับ กฟย.ทราบทุกเดือน

*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 6. ขยายผลให้ทุก กฟจ., กฟอ. ได้รับการรับรองมาตรฐาน 100% 100% 100% - - 0.45 0.45 คณะท างาน ต.2

Smart มุ่งสู่ความทันสมัย การให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก กฟฟ. ช้ัน 1-3
- Service Excellence : การบริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ (Government Easy Contact Center : GECC) กฟส.
และครบวงจร เป้าหมาย   กฟฟ.ช้ัน 1-2-3 = 7 แห่ง (ภูเก็ต, ป่าตอง, ตะก่ัวป่า, กฟส.อ.ชะอวด

กาญจนดิษฐ์, เวียงสระ, พุนพิน, ปากพนัง)
กฟส.= 9 แห่ง (ท่าศาลา, ฉวาง, ชะอวด, ห้วยยอด, กันตัง, 
ย่านตาขาว, ท้ายเหมือง, คลองท่อม, อ่าวลึก)
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)
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3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

แผนงานหลักท่ี 3 งานทบทวนมาตรฐาน 7. เชิญชวนให้ลูกค้ากดประเมินความพึงพอใจผ่านระบบ - - 60% -
การให้บริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการ ประเมินผลความพึงพอใจ (Smile Box)
และความคาดหวังของลูกค้า เป้าหมาย  ร้อยละ 60 ของลูกค้าท่ีใช้บริการท้ังหมด

01 เชิญชวนให้ลูกค้ากดประเมินความพึงพอใจ ทุก กฟฟ.
02 ดูแลระบบ Smart Queue และ Smile Box กรท.(ผปค.)
03 สรุปรายงานการประเมินผลความพึงพอใจจากระบบ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กรท.(ผปค.)
Smile Box ผบค.,บต.

พคค.
*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 8. การขอใช้ไฟฟ้าของผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ ตามแนวทาง 100% 100% 100% 100% 100% 0.02 0.02 กบล.(ผบธ.)
Smart มุ่งสู่ความทันสมัย Doing Business World Bank ภายใน 25 วัน ปฏิทิน ≤ 25 วัน ≤ 25 วัน ≤ 25 วัน ≤ 25 วัน ≤ 25 วัน ทุก กฟฟ.
- Service Excellence : การบริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ เป้าหมาย กฟฟ. ช้ัน 1-3 และ กฟส. ทุกแห่ง ผบค.,บต.
และครบวงจร กฟต.2     41  แห่ง

(ปี 2561 กฟต.2 มี กฟฟ.ช้ัน 1-3 จ านวน 16 แห่ง, กฟส. 25 แห่ง)
หมายเหตุ รายละเอียดเง่ือนไขของผู้ใช้ไฟ ตามหนังสือเลขท่ี

ข้อ 2. รักษามาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) และขยายผลการด าเนินงานการรับรองมาตรฐาน GECC ไปยังการไฟฟ้าสาขาท่ีมีความพร้อมในพื้นท่ีนิคมอุตสาหกรรม และเมืองใหญ่
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(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

สรก.(ภ3) 583/2560  ลว. 18 ส.ค.2560

แผนงานหลักท่ี 3 งานทบทวนมาตรฐาน 9. จัดท าแผนการปรับปรุง (จากผลส ารวจความพึงพอใจปี 2560 - - 1 คร้ัง - กบล.(ผลส.)
การให้บริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการ ท่ีต่ ากว่าเกณฑ์ระดับ 4) ทุก กฟฟ.
และความคาดหวังของลูกค้า เป้าหมาย รายงานปีละ 1 คร้ัง ภายในหน่ึงไตรมาส หลังจาก ผบค.,บต.

ท่ีได้รับผลส ารวจ
Note.-กฟข. จะประสานงานเร่ืองรูปแบบกับ ภ4 อีกคร้ัง
      (แต่ละปีจะต้องรอผลการประเมินปีก่อนหน้าประมาณ
      ไตรมาส 2 จาก Tris)

แผนงานหลักท่ี 4 การพัฒนาการให้บริการลูกค้า 1. โครงการพัฒนาการให้บริการผ่าน Internet แบบครบวงจร 
ด้วยเทคโนโลยีดิจิตัล (Digital Service) PEA Smart Plus บน Smart Phone (8 Functions)
Note.- ข้อน้ียังอยู่ระหว่าง กฟภ. ว่าจ้าง ม.ธรรมศาสตร์ 01 ประชาสัมพันธ์โครงการฯ และเชิญชวนให้ลูกค้า
        เขียนโปรแกรม Download ใช้งาน

เป้าหมาย  ทุก กฟฟ.  (จ านวนราย ไม่น้อยกว่าท่ีก าหนด)

ข้อ 1. ขยายผลการด าเนินงานตามกระบวนการให้บริการทางธุรกิจ ในการอ านวยความสะดวกการให้บริการขอใช้ไฟฟ้าตามแนวทาง Doing Business : World Bank เพ่ือให้การไฟฟ้าทุกแห่งสามารถให้บริการกับลูกค้าประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมได้ด้วยความสะดวกรวดเร็วและคล่องตัวยิ่งขึ้น
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37

ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28
3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

01 กรท.สนับสนุนข้อมูลการประชาสัมพันธ์ กรท.(ผสบ.)
02 กอก.ประชาสัมพันธ์โครงการ กอก.(ผสส.)
03 กฟฟ.เชิญชวนให้ลูกค้า Download ใช้งาน ทุก กฟฟ.

ผบป.,บง.
แผนงานหลักท่ี 4 การพัฒนาการให้บริการลูกค้า 02 เผยแพร่ประชาสัมพันธ์เชิญชวนให้ Download
ด้วยเทคโนโลยีดิจิตัล (Digital Service) PEA Mobile App ผ่านใบแจ้งหน้ี Spot Bill

(อยู่ระหว่างขออนุมัติหลักการจาก ผวก. อย่างน้อย 6 เดือน (3 Functions : การแจ้งค่าไฟฟ้า, รับแจ้งข้อร้องเรียน, สถิติการใช้ไฟ)
โดยคณะอนุกรรมการย่อยธุรกิจเสริมใหม่ของ กฟภ.) เป้าหมาย ก่อน 16 ม.ค. 2561 3 คร้ัง 3 คร้ัง

02.1 ก าหนดข้อความประชาสัมพันธ์ท่ีจะพิมพ์ลงในใบแจ้งค่าไฟ กรท.(ผสบ.)
02.2 ประสานงาน-แจ้งบริษัทตัวแทนจดหน่วยเพ่ือด าเนินการ กซข.(ผบข.)

2. การขยายผลการจัดส่งใบแจ้งค่าไฟฟ้าอัตโนมัติให้แก่ลูกค้า
รายใหม่ ผ่านนวัตกรรม Smart Invoice

01 เชิญชวนลูกค้า (รายย่อย) ให้ลงทะเบียนหมายเลขโทรศัพท์เคล่ือนท่ี

(SMS) เพ่ือรับบริการให้เพ่ิมข้ึนอย่างน้อยปีละ 10% ของจ านวน
ลูกค้าท่ีลงทะเบียนเดิม (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2562)

C - 5



Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37

ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28
3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

เป้าหมาย ลูกค้าลงทะเบียนฯ เพ่ิมข้ึนอย่างน้อย 10%
01.1 เชิญชวนลูกค้าให้ใช้บริการ (รายย่อยสมัคร SMS) - -  - 10%(ส้ินปี) ทุก กฟฟ.

กฟฟ.1-3 (ผบค., ผบป.)
กฟส. (ผบต., ผบง.), กฟย.

แผนงานหลักท่ี 4 การพัฒนาการให้บริการลูกค้า 01.2 ควบคุม ดูแล ติดตาม และสรุปรายงานผล 1 คร้ัง  1 คร้ัง  1 คร้ัง  1 คร้ัง กซข.(ผบน.)
ด้วยเทคโนโลยีดิจิตัล (Digital Service)

02 เชิญชวนลูกค้ารายใหญ่ให้ใช้บริการแจ้งค่าไฟฟ้า 
Smart Invoice  ไม่น้อยกว่า 50% ของจ านวนลูกค้า 
รายใหญ่ท้ังหมด (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2562)

02.1 เชิญชวนลูกค้าใช้บริการ Smart Invoice กฟฟ.1-3
(Auto Fax, E-mail) (ผบค., ผบป.)
เป้าหมาย   - รายเดิม 50 % - - 50% - กฟส.
             - รายใหม่ 25 % - - 25% - (ผบต., ผบง.)

02.2 ควบคุม ดูแล ติดตาม และสรุปรายงานผล 1 คร้ัง  1 คร้ัง  1 คร้ัง  1 คร้ัง กซข.(ผบข.)
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37

ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28
3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

03 ติดตามประเมินผลจ านวนลูกค้าท่ีลงทะเบียนรับ - - 20% - กรท.(ผสบ.)
การบริการและความส าเร็จของการส่ง SMS (ทุกไตรมาส) กฟฟ.1-3(ผบป.)
เป้าหมาย ร้อยละ 20 ของผู้ใช้ไฟ (ไม่ระบุว่าเป็นรายไหน กฟส.(ผบง.)
เน่ืองจากแยกแยะไม่ได้)

แผนงานหลักท่ี 5 การปรับปรุงฐานข้อมูลของ 1. แผนงานพัฒนาระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA VOC System)
องค์กรเพ่ือน าไปสู่การวิเคราะห์และการบริหาร 01 พัฒนาระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (PEA VOC System) 
จัดการ (Data Driven Execution) (กิจกรรมต่อเน่ืองจากปี 2560)

สรุปข้อมูลเสียงของลูกค้าแต่ละกลุ่ม (ความต้องการ
*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 ความคาดหวัง ความไม่พึงพอใจ/ร้องเรียน/ข้อร้องขอ
Smart มุ่งสู่ความทันสมัย ความพึงพอใจ/ข้อช่ืนชม และข้อเสนอแนะ) ปี 2561
- Service Excellence : การบริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ ในแต่ละช่องทาง ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลูกค้า
และครบวงจร ทุกไตรมาส

01.1 การรับฟังเสียงของลูกค้าทางโทรศัพท์ (Voice-based)
ข้อ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA - 1129 PEA Call Center (สรุปรายงานในระบบ) 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ฝวธ.(ภ4)
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37

ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28
3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

VOC System) และระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ข้ันตอน
(Customer Relationship Management : CRM) 1. ผู้ใช้ไฟโทรแจ้ง 1129
มาใช้สนับสนุนข้อมูลในการให้บริการลูกค้าให้ครบ 2. 1129 ส่งข้อมูลเข้าระบบ PEA VOC System เข้าแต่ละ กฟฟ.
ทุกพ้ืนท่ี 3. แต่ละ กฟฟ. รับเร่ืองแล้วด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ี กฟฟ.1-3(ผบค.)

   หากเกินอ านาจ ก็น าเข้าสู่รูปคณะกรรมการ กฟฟ. กฟส.(ผบต.)
กฟย.

แผนงานหลักท่ี 5 การปรับปรุงฐานข้อมูลของ 01.1 การรับฟังเสียงของลูกค้าทางโทรศัพท์ (ต่อ)
องค์กรเพ่ือน าไปสู่การวิเคราะห์และการบริหาร - โทรศัพท์ส านักงาน
จัดการ (Data Driven Execution) สรุปรายงาน (ในระบบ) กบล.(ผลส.)

1. รายงานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (ร้องขอ แนะน า ช่ืนชม 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟฟ.1-3(ผบค.)
*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561    แจ้งเบาะแส ร้องเรียน) กฟส.(ผบต.)
Smart มุ่งสู่ความทันสมัย 2. รายงานระบบรับฟังเสียงของลูกค้า (ความต้องการ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟย.
- Service Excellence : การบริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ       ความคาดหวัง)
และครบวงจร

ข้ันตอน
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37

ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28
3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

ข้อ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA 1. ผู้ใช้ไฟโทรศัพท์แจ้ง กฟฟ. (กรอกลงแบบฟอร์ม)
VOC System) และระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 2. แจ้งให้ FM รวบรวมข้อมูล
(Customer Relationship Management : CRM) 3. FM แจ้ง ผบค.กฟฟ. คีย์ข้อมูลเข้าระบบ
มาใช้สนับสนุนข้อมูลในการให้บริการลูกค้าให้ครบ 4. ผบค.กฟฟ.ท าบันทึกแจ้งโดยให้ ผจก. ส่ังการไปยังแผนกท่ีเก่ียวข้อง
ทุกพ้ืนท่ี Note.- หากมีโทรศัพท์ท่ี กฟข. ให้ ผลส.กบล. ด าเนินการ

แผนงานหลักท่ี 5 การปรับปรุงฐานข้อมูลของ 01.2 การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์ (Interaction-based)
องค์กรเพ่ือน าไปสู่การวิเคราะห์และการบริหาร - ติดต่อโดยตรงท่ีส านักงาน กบล.(ผลส.)
จัดการ (Data Driven Execution) สรุปรายงาน (ในระบบ) 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟฟ.1-3(ผบค.)

ข้ันตอน กฟส.(ผบต.)
*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 1. ผู้ใช้ไฟมาแจ้งโดยตรงท่ี กฟฟ. หรือท าเป็นหนังสือแจ้งมา กฟย.
Smart มุ่งสู่ความทันสมัย 2. กรอกรายละเอียดลงระบบ VOC
- Service Excellence : การบริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ 3. ส่งต่อส่วนเก่ียวข้องด าเนินการ
และครบวงจร
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37

ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28
3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

- การสานเสวนา - 1 แห่ง - - กอก.(ผสส.)
ข้อ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA   เป้าหมาย เขตละ 1 แห่ง
VOC System) และระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Relationship Management : CRM) 
มาใช้สนับสนุนข้อมูลในการให้บริการลูกค้าให้ครบ
ทุกพ้ืนท่ี

แผนงานหลักท่ี 5 การปรับปรุงฐานข้อมูลของ 01.2 การรับฟังด้วยการปฏิสัมพันธ์ (ต่อ)
องค์กรเพ่ือน าไปสู่การวิเคราะห์และการบริหาร - กิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์
จัดการ (Data Driven Execution) เป้าหมาย สรุปรายงานผลกิจกรรมดังน้ี

1. เย่ียมลูกค้าโดย ผจก./Key Account/ผวต., ผบค. 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟฟ.1-3(ผวต., ผบค., KA)
*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 2. เย่ียมลูกค้าโดย อข./ผู้แทน 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
Smart มุ่งสู่ความทันสมัย 3. สัมมนาลูกค้ารายใหญ่ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
- Service Excellence : การบริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ 4.การดูแลลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟฟ.1-3(KA), กบล.(ผลส.)
และครบวงจร 5. การให้บริการเสริมพิเศษโดยไม่คิด คชจ. 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37

ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28
3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

ข้อ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA 01.3 การส ารวจข้อมูลลูกค้า (Survey-based)
VOC System) และระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ - โทรศัพท์สอบถามความพึงพอใจ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟฟ.1-3(ผวต., ผบค.)
(Customer Relationship Management : CRM) ภายหลังจากใช้บริการ 15 วัน (3 ประเภท คือ กบล.(ผลส)
มาใช้สนับสนุนข้อมูลในการให้บริการลูกค้าให้ครบ 1) ขอขยายเขตแรงต่ า 3 ราย/กฟฟ.จุดรวมงาน/ไตรมาส (รวม 48 ราย)48 ราย 48 ราย 48 ราย 48 ราย 48 ราย กบล.(ผลส)
ทุกพ้ืนท่ี 2) ขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ 3 ราย/กฟฟ.จุดรวมงาน/ไตรมาส (รวม 48 ราย)48 ราย 48 ราย 48 ราย 48 ราย 48 ราย กบล.(ผลส)

3) ขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย 1 ราย/กฟฟ.จุดรวมงาน/ไตรมาส (รวม 16 ราย)16 ราย 16 ราย 16 ราย 16 ราย 16 ราย กบล.(ผลส)
(เป้าหมาย เขตละ 400 ราย/ปี แต่ ต.2 มีแผนด าเนินการ 448 ราย)

แผนงานหลักท่ี 5 การปรับปรุงฐานข้อมูลของ 02 ประชุมช้ีแจงการใช้งานให้กับผู้ปฏิบัติงานท่ีเก่ียวข้อง 1 คร้ัง 1 คร้ัง  - - - 0.035 0.035 กบล.(ผลส.)
องค์กรเพ่ือน าไปสู่การวิเคราะห์และการบริหาร        (เร่ืองการรับฟังสียงของลูกค้า : VOC) ทุก กฟฟ.
จัดการ (Data Driven Execution)

2. แผนงานพัฒนาระบบสนับสนุนงานสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 (CRM Plus) ทุก กฟฟ.
Smart มุ่งสู่ความทันสมัย 01 พัฒนาระบบสนับสนุนงานสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า รอเกณฑ์วัดจากส่วนเก่ียวข้อง
- Service Excellence : การบริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ (CRM Plus) ร่วมกับ ฝพท. (กิจกรรมต่อเน่ืองจากปี 2560)
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ ระดับ 4.37

ของทุกกลุ่มลูกค้า ของลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28
3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

ของลูกค้า 6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

และครบวงจร 02 ติดตามประเมินผลเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ - - - 1 คร้ัง

ข้อ 5. ขยายผลการน าระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA 
VOC System) และระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Relationship Management : CRM) 
มาใช้สนับสนุนข้อมูลในการให้บริการลูกค้าให้ครบ
ทุกพ้ืนท่ี
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ
แผนงานหลักท่ี 6 การบริหารความสัมพันธ์กับ 1. สร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้าเป้าหมายด้วยกิจกรรมดังน้ี 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ลูกค้าแต่ละกลุ่ม 01 ประสานงานและสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ตามข้อมูล ทุก กฟฟ.

BOI/หน่วยงาน ท้องถ่ิน/แหล่งข้อมูลอ่ืนๆ
เป้าหมาย  รายงานผลทุกไตรมาส

02 การให้บริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย กบล.(ผลส.)
02.1 บริการเสริมพิเศษโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย ตามหลักเกณฑ์ - 1 คร้ัง  -  - กบษ.(ผปฮ.)
(รายงานภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส) กฟอ.เวียงสระ
เป้าหมาย  ทุกรายท่ีเข้าตามหลักเกณฑ์ (20 ล้านบาทข้ึนไป)
              กฟต.2 จ านวน 1 ราย

03 การเย่ียมเยือนลูกค้า
03.1 เย่ียมเยียนลูกค้า High value และ/หรือลูกค้ารายส าคัญ กบล.(ผลส.)

03.1.1 จัดท าแผนการเย่ียมเยือนลูกค้า และขออนุมัติ กฟฟ.1-3 (ผวต., ผบค.)
เป้าหมาย  อข./ผู้แทน ไตรมาสละ 3 ราย 100% 100% 100% 100% 100% 0.155 0.155
              ผจก. กฟฟ.1-3 ไตรมาสละ  6 ราย 100% 100% 100% 100% 100% 0.768 0.768

แผนงานหลักท่ี 6 การบริหารความสัมพันธ์กับ 03.1.2 ประชุมคณะกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญ  - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง 0.005 กบล.(ผลส.), กฟฟ.1-3, กฟส.

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

(ขออนุมัติ

C - 12



Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

ลูกค้าแต่ละกลุ่ม เป้าหมาย  ปีละ 2 คร้ัง (อข.ประธาน,อก.บล.เลขาฯ,อก.ท่ีเก่ียวข้อง,ผจก.กฟฟ. โดยให้จัดประชุมพร้อมกับคณะท างานในแผนงานท่ี 6 ข้อ 3)
03.1.3 บันทึกแผนงานในระบบสารสนเทศ (Bic SAP) 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กฟฟ.1-3(KA), กบล.(ผลส.)
03.1.4 สรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์สารสนเทศท่ีส าคัญ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง  1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ของลูกค้า และแนวทางปรับปรุงแก้ไข

03.2 การเย่ียมเยียนลูกค้า High Value  (ต.2 = 88 ราย) 100% 100% 100% 100% 100% 0.088 0.088 ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย  50% ของ กฟต.2 = จ านวน 44 ราย (เอกสารแนบ)
            (โดย ผวต. หรือ ผบค.)

03.3 การเย่ียมเยียนลูกค้ารายส าคัญ (โดย KAM) 100% 100% 100% 100% 100% 0.416 0.416 ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย  รายส าคัญ 100% ทุกราย

       กฟต.2 จ านวน 416 ราย(เอกสารแนบ)

แผนงานหลักท่ี 6 การบริหารความสัมพันธ์กับ 04 การจัดสัมมนาผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - - 1.1 1.1 กบล.(ผลส.)
ลูกค้าแต่ละกลุ่ม 04.1 จัดท าแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ประจ าปี ทุก กฟฟ.
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

และขออนุมัติ ภายในเดือน มี.ค. (ไตรมาส 1) ผบค.,บต.
เป้าหมาย  ทุก กฟฟ. ท่ีเข้าหลักเกณฑ์การจัดสัมมนา 4 กฟฟ. ผบป.,บง.
              กฟจ.นศ. จ านวน 3 แห่ง
(กฟจ.นศ.,กฟอ.ทส.,กฟอ.ทศ.,กฟอ.ปพน.)
04.2 สรุปรายงานวิเคราะห์ผลการจัดสัมมนา ทุกไตรมาส  - - 1 คร้ัง 1 คร้ัง

05 การดูแลลูกค้ารายส าคัญ Key Account กบล.(ผลส.)
05.1 สรุปผลการด าเนินงานและปัญหาจากระบบ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ทุก กฟฟ.
ฐานข้อมูลสารสนเทศฯ (ซ้ ากับแผนข้อ 03.1.4)

2. การสูญเสียลูกค้า กฟภ. ให้กับ SPP
01 รายงานการสูญเสียลูกค้า กฟภ. ให้กับ SPP 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กวว.(ผสอ)

แผนงานหลักท่ี 6 การบริหารความสัมพันธ์กับ 3. ประชุมคณะท างานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟข. - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง 0.005 0.005 กบล.(ผลส.)
ลูกค้าแต่ละกลุ่ม เป้าหมาย  ปีละ 2 คร้ัง (อฝ.วบ.ประธาน, หผ.ลส.กบล.เลขาฯ, ทุก กฟฟ.

   KAM ทุก กฟฟ.เป็นคณะท างาน) โดยให้ประชุมพร้อมกับคณะกรรมการในแผนงานท่ี 6 ข้อ 03.1.2
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

4. ประชุมคณะท างานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟฟ. - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง 0.005 0.005 กฟฟ.1-3
เป้าหมาย  ปีละ 2 คร้ัง (ผวต., ผบค.)

5. 01 ประชุมช้ีแจงเชิงปฏิบัติการพนักงานผู้ปฏิบัติงาน KAM ของ ภ4 - - 1 คร้ัง - ฝวธ.(ภ4)
02 ติดตามผลหลังจากการสัมมนา และสรุปรายงานเพ่ือน ามา 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ปรับปรุงพัฒนากิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ ทุกไตรมาส
เป้าหมาย จัดประชุมปีละ 1 คร้ัง

6. สรุปผลความพึงพอใจของลูกค้าต่อเจ้าหน้าท่ี KAM - - 1 คร้ัง - call center
จากผลส ารวจโดย PEA Call Center
เป้าหมาย  KAM ประจ า กฟฟ. ทุกราย ปีละ 1 คร้ัง (KAM 60 คน)
              กฟต.2            1    คร้ัง  (KA 416 ราย)
Note.- ข้อมูลลูกค้า (กฟฟ.ส่ง กบล.ส่ง กบท.ส่ง 1129 เพ่ือส ารวจ) กบล.(ผลส.)

ทุก กฟฟ.
แผนงานหลักท่ี 6 การบริหารความสัมพันธ์กับ 7. จัดประชุม คู่ค้า/ผู้รับจ้างงานบริการด้านมิเตอร์/ - - 1 คร้ัง - กบญ.(ผตป.)
ลูกค้าแต่ละกลุ่ม จดหน่วยแจ้งค่าไฟฟ้า เก่ียวกับการให้บริการกับลูกค้า ทุก กฟฟ.

เป้าหมาย  เขตจัด ปีละ 1 คร้ัง
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

8. เปิดให้บริการ PEA Shop (รอค่าเป้าหมาย โดย อฝ.สุภาพ จะประสานงานกับ รฝ.วัฒนา)
คณะท างาน

** อาจมีการเปล่ียนแปลง อยู่ระหว่างการทบทวนหลักเกณฑ์
การเปิด Shop ของคณะท างาน Smart Front Office**

9. ก่อสร้างส านักงาน กฟย.แบบ Knockdown (รอค่าเป้าหมาย) กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย  กฟต.2    -  แห่ง

10. สรุปผลความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการธุรกิจเสริม 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย  รายงานทุกไตรมาส (เขตละ 200 ราย) กบล.(ผบธ.)
  (ยกเลิกแผนงาน เน่ืองจากซ้ าซ้อนกับแผนงานท่ี 5 ข้อ 01.3)

แผนงานหลักท่ี 6 การบริหารความสัมพันธ์กับ 11. สรุปผลการส ารวจข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า โดยวิธีโทรศัพท์ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ลูกค้าแต่ละกลุ่ม สอบถามความพึงพอใจภายหลังจากใช้บริการ 15 วัน ทุก กฟฟ.

เป้าหมาย  รายงานทุกไตรมาส (เขตละ 400 ราย)
(ยกเลิกแผนงาน เน่ืองจากซ้ าซ้อนกับแผนงานท่ี 5 ข้อ 01.3-2)

แผนงานหลักท่ี 7 การบริหารจัดการข้อร้องเรียน 1. บริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า โดยตรวจสอบข้อเท็จจริง 4 คร้ัง 4 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กบล.(ผลส.)

เป้าหมาย  กฟต.2 = 3  แห่ง (กระบ่ี, ฉลอง, พุนพิน) และอาจพิจารณายกระดับ นครศรีฯ และอาจยจะย้ายของ ตรัง)
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

ให้กับลูกค้า ก าหนดแนวทางแก้ไขป้องกัน และช้ีแจงให้แก่ลูกค้าเป็นท่ีเข้าใจ ทุก กฟฟ.
ภายใน 30 วัน (ปฏิทิน) (รวมถึงติดตามการแก้ไขให้เกิดผลส าเร็จ) นตก.
ภายเวลาท่ีก าหนดดังน้ี

01 IA/IR Chat ภายใน  24 ช่ัวโมง (เร่ืองเร่งด่วน) 4 คร้ัง 4 คร้ัง 4 คร้ัง 4 คร้ัง กอก.(ชก.), ทุกฝ่าย, ทุกกอง,
ทุก กฟฟ., กบล.(ผลส.)

02 ประเด็นท่ัวไป พบผู้ใช้ไฟ ภายใน 5 วัน ตอบเป็น 4 คร้ัง 4 คร้ัง 4 คร้ัง 4 คร้ัง 4 คร้ัง ทุก กฟฟ.
ลายลักษณ์อักษร ภายใน 30 วัน กบล.(ผลส.)
(ทุกช่องทาง) นกต.
03 คร่ึงหน่ึง (50 %) ของทุกประเภทภายใน 15 วัน 4 คร้ัง 4 คร้ัง 4 คร้ัง 4 คร้ัง 4 คร้ัง ทุก กฟฟ.

กบล.(ผลส.)
04 ส ารวจความพึงพอใจภายหลังแก้ไขข้อร้องเรียน ทุกราย 4 คร้ัง 4 คร้ัง 4 คร้ัง 4 คร้ัง 4 คร้ัง นกต.
(แยกตามประเภทข้อร้องเรียน ตามมาตรฐานการบริการ) Note.- ถ้าร้องเรียนผ่าน 1129 (Code C) 1129 ส ารวจเองหลังจากปิดเร่ือง ถ้าร้องผ่านช่องทางอ่ืน หน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน จะเป็นผู้ส ารวจเองหลังจากปิดเร่ืองร้องเรียน 1129, กฟฟ., กบล.

แผนงานหลักท่ี 7 การบริหารจัดการข้อร้องเรียน 05 วิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าหลังได้รับการแก้ไข 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
ให้กับลูกค้า ข้อร้องเรียน จากผลการส ารวจโดย PEA Call Center

เป้าหมาย  กฟต.2      4   คร้ัง (ไตรมาสละคร้ัง)

2. เร่งรัด ติดตาม ประเมินผลความส าเร็จของการจัดการ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กบล.(ผลส.)
ข้อร้องเรียนทุกเดือน (ให้ปิดให้ได้ตามก าหนด) ทุก กฟฟ.

   (กอก.บันทึกข้อมูลท่ีส่วนเก่ียวข้องช้ีแจงผลการแก้ไข ลงในระบบรับฟังเสียงลูกค้า (PEA VOC System), กบล.สรุปรายงานให้ ฝวธ.ภ4)
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Customer Value Preposition
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 ด้าน Customer Value Preposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว ระดับ 4.37
ของทุกกลุ่มลูกค้า 3.2 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.28

3.3 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว 6.1 ความพึงพอใจของลูกค้า สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

6.2 ความพึงพอใจลูกค้า
6.2.1 กลุ่มบ้านอยู่อาศัย ระดับ 4.41
6.2.2 กลุ่มพาณิชย์ ระดับ 4.33
6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม ระดับ 4.36
6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ ระดับ 4.32

6.3 ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ  4.28
6.4 ร้อยละของข้อร้องเรียนท่ีด าเนินการได้แล้วเสร็จตาม SLA ท่ีก าหนด ร้อยละ 100

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ

3.1 ความพึงพอใจของลูกค้า

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

นกต.
แผนงานหลักท่ี 8 งานพัฒนาสนับสนุนพนักงาน 1. พัฒนาศักยภาพพนักงานท่ีดูแลลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) - 1 คร้ัง  - - 0.195 0.195 กบล.(ผลส.)
ท่ีดูแลลูกค้ารายใหญ่ (Key Account) เป้าหมาย จัดอบรมพนักงาน 1 คร้ัง/เขต

2. สรุปข้อมูลและสารสนเทศท่ีเก่ียวข้องกับลูกค้าและตลาด 
มาเป็นปัจจัยน าเข้า (input)

01 รายงานข้อมูลแรงดันจุดท่ีลูกค้าร้องเรียนเก่ียวกับแรงดันไฟฟ้า1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟฟ.
(เฉพาะส่วนท่ีมีการร้องเรียน) ของแต่ละระบบแรงดัน กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย รายงานผลเป็นรายไตรมาส นกต.

Note.- กฟฟ.ตรวจสอบแรงดัน บันทึกแบบฟอร์ม,สรุปรายงาน กบล. ผปบ.,กป.
        กบล.รายงาน สายงาน ว.,วศ.

แผนงานหลักท่ี 8 งานพัฒนาสนับสนุนพนักงาน 02 รายงานการประเมินประสิทธิภาพ ด้านความเพียงพอ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กปบ.(ผวว.)
ท่ีดูแลลูกค้ารายใหญ่ (Key Account) 02.1 รายงานสรุปข้อมูลสายส่งและจ าหน่ายท่ีมีโหลดเกินพิกัด

02.2 รายงานสรุปข้อมูลหม้อแปลงไฟฟ้าก าลังทีมีโหลด
เกินพิกัด โดยเรียงล าดับจากปัญหามากไปหาน้อย
เป้าหมาย รายงานผลทุกไตรมาส
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งานตามภาระหน้าท่ี
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2561 แผนงานตามภาระหน้าท่ี

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล ลงทุน ท าการ
แผนงานท่ี 26 แผนงานขยายผลระบบประเมิน 1. ขยายผล ให้การไฟฟ้าช้ัน 1-3 ตามท่ี กฟภ. ก าหนด กรท.(ผปค.)
ความพึงพอใจ โดยใช้ระบบ Smart Display ผ่านจอ    01 ติดต้ังระบบ(หลังจากได้รับอุปกรณ์จาก กคข.)
Touch Screen และประมวลผลด้วยระบบ    02 จัดประชุมช้ีแจงเพ่ือแนะน าการใช้งาน
Customer’s Smile Feedback Note.- ถ้า กฟข.ได้รับอุปกรณ์ Touch Screen จากกองคอมพิว-
(ด้าน Customer Value Preposition) เตอร์และเครือข่าย ก็จะเร่งด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 เดือน

*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561 2. สรุปรายงานผลการใช้งานระบบประเมินความพึงพอใจ กรท.(ผสบ.)
Smart มุ่งสู่ความทันสมัย ไตรมาสละ 1 คร้ัง
- Service Excellence : การบริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ
และครบวงจร

แผนงานท่ี 27 แผนงานขยายผลการใช้งานโปรแกรม1. ขยายผลการใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) กรท.(ผสจ.)
ระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) ให้การไฟฟ้าช้ัน 1-3 และการไฟฟ้าสาขา ตามท่ี กฟภ. ก าหนด
(ด้าน Customer Value Preposition)    01  กรท. OJT ให้กับพนักงาน ณ ท่ีต้ังของ กฟฟ.ช้ัน 1-3 100%

   02  กรท OJT ให้กับพนักงาน ณ ท่ีต้ังของ กฟส. 100%
*แผนการด าเนินงาน ผวก. ปี 2561
Smart มุ่งสู่ความทันสมัย 2. รายงานผลการใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) กรท.(ผสจ.)
- Service Excellence : การบริการลูกค้าท่ีเป็นเลิศ ไตรมาสละ 1 คร้ัง กบญ.(ผตป.)
และครบวงจร    01 ติดตาม ประเมินผล 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

   02 สรุปรายงานผลการด าเนินงาน 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

เป้าหมาย/ผล ปี 2561 งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

รวม

ข้อ 9. ขยายผลระบบประเมินความพึงพอใจให้การไฟฟ้าช้ัน 1-3 โดยใช้ระบบ Smart Display ผ่านจอ Touch Screen และ
ประมวลผลด้วยระบบ Customer’s Smile Feedback เพื่อให้ลูกค้าได้รับการตอบสนองการแก้ไขปัญหา และช่วยให้ผู้บริหารมีข้อมูล
ประกอบการตัดสินใจได้อย่างรวดเรว็ มีประสิทธิภาพ 

ข้อ 10. ขยายผลการใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) ให้การไฟฟ้าช้ัน 1-3 และการไฟฟ้าสาขา เพื่อสนับสนุนงาน
งดจ่ายไฟและติดกลับมเิตอรใ์ห้มีประสิทธิภาพ มีความถูกต้องและรวดเร็วในการปฏบิัติงานรองรับการเช่ือมโยงกับ Application 
“PEA Smart Plus”
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