
Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

แผนงานหลกัที่ 15 งานยกระดบัมาตรฐานคุณภาพ 1. ปรับปรุงกระบวนการท างานยกระดับคุณภาพการ 100% 100% 100% 100% 100% กบล.(ผบธ.)

การให้บริการ บริการลูกค้า ให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว เริม่ตน้ด าเนินการตามมาตรฐานใหม่ตั้งแตป่ี 2559 ทุก กฟฟ. ทุก กฟฟ.

มปีระสิทธภิาพโดยน ามาตรฐานใหมข่อง กฟภ.
มาใชใ้นการด าเนินงาน
เป้าหมาย ทุก กฟฟ.

2. ก ากบัดูแลและติดตามประเมนิประสิทธผิลของการ - - - 85% กบล.(ผบธ.)
ให้บริการลูกค้า ตามมาตรฐานใหมข่อง กฟภ. ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย ด าเนินการภายในระยะเวลาที่มาตรฐาน
ก าหนดได้ไมน่้อยกวา่ 85%

3. คู่มอืบริการประชาชน (จ านวน 4 คู่มอื) - - 100% 100% กบล.(ผบธ.)
   01 การขอใชไ้ฟฟ้าประเภทติดต้ังมเิตอร์ไฟฟ้า ในเขตเมอืง ทุก กฟฟ.
กรณีตรวจสอบการเดินสายภายในกอ่นช าระค่าธรรมเนียม
   02 การขอใชไ้ฟฟ้าประเภทติดต้ังมเิตอร์ไฟฟ้า ในเขตเมอืง 
กรณีช าระค่าธรรมเนียมกอ่นตรวจสอบการเดินสายภายในกอ่น
   03 การขอใชไ้ฟฟ้าประเภทติดต้ังมเิตอร์ไฟฟ้า ในเขตชนบท 
กรณีตรวจสอบการเดินสายภายในกอ่นช าระค่าธรรมเนียม

แผนงานหลกัที่ 15 งานยกระดบัมาตรฐานคุณภาพ    04 การขอใชไ้ฟฟ้าประเภทติดต้ังมเิตอร์ไฟฟ้า ในเขตชนบท กบล.(ผบธ.)

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

การให้บริการ กรณีช าระค่าธรรมเนียมกอ่นตรวจสอบการเดินสายภายในกอ่น ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย ขยายผลให้ไปยงั กฟย. ทุกแห่ง

4. Government Easy Contact Center: GECC 7 กฟฟ. 100% กบล.(ผบธ.)
ขยายผลการด าเนินงานเพื่อให้การไฟฟ้าทุกจงัหวดัได้รับ ไดแ้ก่ กระบี่, นครศรีฯ, ตรัง, พังงา, ถลาง, ทุ่งสง, เกาะสมุย ทุก กฟจ.
การรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนยร์าชการสะดวก 
(Government Easy Contact Center : GECC) 1 กฟฟ.
ให้ครบทุก กฟจ. ในพื้นที่รับผิดชอบ ด าเนินการแลว้ในปี 2559 คือ สรุาษฎร์ธานี
เป้าหมาย ทุกจงัหวดั    (ไตรมาส 1-3)
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 16 งานพัฒนาการให้บริการที่ดี 1. จดัให้มรีะบบขอ้มลูป้อนกลับจากลูกค้า (โทรศัพท์ 100% 100% 100% 100% กบล.(ผลส.)
แก่ลกูค้าจากการรับฟังเสยีงลกูค้า สอบถามความพึงพอใจภายหลังจากใชบ้ริการ 15 วนั) ทุก กฟฟ.

เป้าหมาย รอค่าเป้าหมาย

2. จดัให้ม ีพนักงานบริหารความคาดหวงัของลูกค้าที่มาใช้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
บริการ (Lobby Manager) รวมถงึบริหารจดัการปริมาณ ทุก กฟฟ.
ลูกค้าที่มาใชบ้ริการได้ตามกระบวนการและสถานการณ์ 
เพื่อสร้างให้เกดิ Customer Experience ที่ดี
เป้าหมาย 1. คัดเลือกและแต่งต้ัง กฟฟ.จดุรวมงาน ละ 1 คน 1 คร้ัง - - -
           2. ให้จดัท าบันทึกแต่งต้ัง Lobby Manager พร้อม 1 คร้ัง - - -
              ก าหนดระยะเวลาในการท างาน
 

รอผลจากคณะท างาน
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 16 งานพัฒนาการให้บริการที่ดี 3. การจดัการขอ้ร้องเรียน กบล.(ผลส.)
แก่ลกูค้าจากการรับฟังเสยีงลกูค้า  01 ด าเนินการตามคู่มอืมาตรฐานคุณภาพบริการ 1 คร้ัง 1 ครัง้ ทุก กฟฟ.

 02 สรุปผลการจดัการขอ้ร้องเรียน ทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
 03 จดัท าแผน/แนวทางการปฏบิัติเชงิป้องกนั 1 คร้ัง
เป้าหมาย
 1. จดัประชมุชี้แจงแนวทางปฏบิัติเชงิป้องกนั (ไตรมาส 1) - 1 คร้ัง - - ฝวธ.(ภ4)
 2. สรุปปัญหาและวางแนวทางแกไ้ขร่วมกบั Best Practice - 1 คร้ัง - - ฝวธ.(ภ4)
 3. ด าเนินการตามแนวทางที่ก าหนดไว้ - 100% 100% - กบล.(ผลส.),

ทุก กฟฟ.
 4. วดัผลการด าเนินการเป็นรายไตรมาส - 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.),

ทุก กฟฟ.
แผนงานหลกัที่ 17 แผนพัฒนาการขายและ 1. จดัท า Website ฝวธ.(ภ4)
บริหารกลุ่มลกูค้า  01 ต้ังคณะท างานจดัท า Website 1 คร้ัง 1 ครัง้ - - - กรท.(ผสบ.)

 02 ปรับปรุงและพัฒนาขอ้มลูบน Website PEA 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.),
เพื่อให้รองรับความต้องการของลูกค้า สนับสนุนการสร้าง ทุกหน่วยงาน
ความสัมพันธก์บัลูกค้า และเผยแพร่ประชาสัมพันธข์อ้มลู
ขา่วสารงานบริการลูกค้าให้เป็นปัจจบุันอยา่งต่อเนื่อง
 03 สรุปรายงานผลการด าเนินการให้ ฝวธ.(ภ4) ทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 17 แผนพัฒนาการขายและ 2. การบริหารลกูค้ารายส าคัญ (Key Account Management)
บริหารกลุ่มลกูค้า 2.1 การดูแลลูกค้ารายส าคัญ Key Account Management กบล.(ผลส.)

ทุก กฟฟ.
01.พิจารณาคัดเลือกการไฟฟ้า 1 คร้ัง 1 ครัง้
02.คัดเลือกลูกค้ารายส าคัญ และพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 1 คร้ัง 1 ครัง้
03.พิจารณา อนุมติั การไฟฟ้า, พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ 1 คร้ัง 1 ครัง้
    และลูกค้ารายส าคัญ
04.จดัท าฐานขอ้มลูลูกค้ารายส าคัญลงในระบบฐานขอ้มลูสารสนเทศฯ1 คร้ัง 1 ครัง้
05.บริหารความสัมพันธก์บัลูกค้าตามคู่มอื 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
06.บันทึกขอ้มลูการติดต่อส่ือสารกบัลูกค้ารายส าคัญลงในระบบ 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
    ฐานขอ้มลูสารสนเทศฯ 
07.สรุปผลการด าเนินงานและปัญหาจากระบบฐานขอ้มลูสารสนเทศฯ1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
08.ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญ  1 คร้ัง
09.สรุป วเิคราะห์ผล เสนอคณะกรรมการบริหารลูกค้ารายส าคัญ 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
10.ติดตามประเมนิผล 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
เป้าหมาย รอค่าเป้าหมาย
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 17 แผนพัฒนาการขายและ 3. การเยี่ยมเยยีนลกูค้ารายส าคัญ กบล.(ผลส.)
บริหารกลุ่มลกูค้า   01 รายส าคัญ 100% ทุกราย 100% ทุก กฟฟ.

      กฟต.2 จ านวน 416 ราย

4. การสญูเสยีลกูค้า กฟภ. ให้กับ SPP กบล.(ผลส)
 01 รายงานการสูญเสียลูกค้า กฟภ. ให้กบั SPP 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
 02 รายงานผล VSPP ที่เชื่อมโยงกบั กฟภ.
     (ตามแบบฟอร์มที่ ฝวธ.(ภ4) ก าหนด) ให้ ฝวธ.(ภ4)

1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กวว.(ผสอ.)
     *กฟต.2 รายงานผลภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส กบล.(ผลส.)
 03 ฝวธ.(ภ4) สรุปผลแจง้คณะท างาน SEPA หมวด 3 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ฝวธ.(ภ4)
เป้าหมาย รอค่าเป้าหมาย

5. บริการเสริมพิเศษโดยไม่คิดค่าใช้จา่ย ตามหลกัเกณฑ์ - 1 ครัง้ 1 คร้ัง - - กบล.(ผลส.)
(รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส) ด าเนินการแลว้เสร็จในเดอืน มี.ค. กฟอ.เวยีงสระ
เป้าหมาย  ทุกรายที่เขา้ตามหลักเกณฑ์ (20 ล้าน) กซข.(ผซฟ.)
      กฟต.2 จ านวน..1..ราย (บ.วนชยัฯ)
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 18 แผนพัฒนาการบริการลกูค้า 1. งานขยายสดัสว่นการแจง้ค่าไฟฟ้า และข้อมูลอ่ืนๆ 100% 100% 100% 100% 100% กซข.(ผบน.)
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ดว้ยการสง่ข้อความสั้น (sms) ทุก กฟฟ.
 01 จ านวนผู้ใชไ้ฟที่สมคัรใชบ้ริการแจง้ค่าไฟผ่าน SMS
เป้าหมาย 100%   ในปี 2559 ของผู้ใชไ้ฟที่ช าระเงินที่
ส านักงานและ PEA Shop ที่ยงัไมส่มคัรใชบ้ริการ SMS
(จากฐานขอ้มลูผู้ใชไ้ฟ จากโปรแกรม SMS) จ านวน 730,113 ราย

2. แจง้ผลการขยายสดัสว่นการแจง้ค่าไฟฟ้าฯ ของ กฟข. กบล.(ผลส.)
เข้า Line กลุ่ม กฟภ.ภาคใต้ ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย

3. One Touch Service กบล.(ผบธ.)
 01 ปรับปรุงขั้นตอนกระบวนงานเพื่อให้บริการแบบ 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
 One Touch Service (ระยะเวลา ก.ค. 2559 - ธ.ค. 2560) ทุก กฟฟ.
 - จดัวางระบบงานแบบ One Touch Service ให้กบัการไฟฟ้าทุกแห่ง  ระยะที่ 1 การไฟฟ้าจดุรวมงานและสาขา และระยะที่ 2 
สาขายอ่ย
 02 ติดตามและประเมนิผลด าเนินงาน (ระยะเวลา ม.ค.-ธ.ค.2560)1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผบธ.)
 - ตรวจสอบและติดตามผลการด าเนินงานให้เป็นไปตาม
เป้าหมาย

กบล.(ผลส.)
รายงานทุกเดือนและทุกไตรมาส ทุก กฟฟ.
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 18 แผนพัฒนาการบริการลกูค้า 4. ถ่ายทอดกลุ่มลกูค้า สว่นตลาด (ดา้นพลงังานและ ฝวธ.(ภ4)
การให้บริการธุรกิจเสริม) และลกูค้าเป้าหมาย กบล.(ผลส.)
วธิีการให้ผู้ปฏบิัตสิามารถด าเนินการเป็นไปในทางเดยีวกัน ทุก กฟฟ.
 01 ประชมุชี้แจง - - 1 คร้ัง -

5. แผนงานจ าแนกตามช่องทาง และระยะเวลาที่ลกูค้า กบล.(ผลส.)
ตอ้งการในบริการขอใช้ไฟฟ้าตดิตั้งมิเตอร์ ทุก กฟฟ.
 01 จ าแนกชอ่งทางและส ารวจระยะเวลาที่ลูกค้าต้องการ - - 1 คร้ัง -
ในบริการขอใชไ้ฟฟ้าติดต้ังมเิตอร์
 02 สรุปรายงานผลสถติิการใชช้อ่งทางและระยะเวลาฯ - - 1 คร้ัง -
ส่ง ฝวธ.(ภ4)
ค่าเป้าหมาย ภายในไตรมาส 3
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 18 แผนพัฒนาการบริการลกูค้า 6. ประเมินประสทิธิภาพการสง่จา่ยตามความตอ้งการ
การใช้ไฟฟ้าของลกูค้าที่เพ่ิมสงูขึ้น
 01 จดัส่งขอ้มลู (รายละเอยีด) 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
(รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส)
- งานรักษาระดับมาตรฐานคุณภาพบริการด้านเทคนิค 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผบธ.)
มาตรฐานแรงดันไฟฟ้าที่จดุจา่ยไฟ
- สรุปงานขยายเขตใหม ่(>500 kVA) 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผบธ.)
- สรุปงานโครงการ คฟม. , คขก. , คฟก. 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กกค.(ผจร.)
- รายงาน load สูงสุดแยกตามสถานี 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กปบ.(ผคฟ.)
- รายงานขอ้มลูพยากรณ์ตามต้องการไฟฟ้าระดับจลุภาค - - 1 คร้ัง - กซข.(ผศผ.)
(ปีละ1 คร้ัง ไตรมาส 3)
- รายงานค่าดัชนีความเชื่อถอืได้ของระบบไฟฟ้าและการ 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กปบ.(ผวว.)
วเิคราะห์เหตุการณ์/สถติิการท างานของอปุกรณ์ป้องกนัที่
ส่งผลต่อค่าดัชนีฯ (ทุกไตรมาส)
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 18 แผนพัฒนาการบริการลกูค้า 7. การขยายผลการจดัส่งใบแจง้ค่าไฟฟ้าอตัโนมติัให้แกลู่กค้า - - 10% 20% กรท.(ผสบ.)
รายใหญ่ ผ่านนวตักรรม Smart Invoice
 01 เชญิชวนลูกค้าให้ลงทะเบียนหมายเลขโทรศัพท์เคล่ือนที่
เพื่อรับบริการให้เพิ่มขึ้นอยา่งน้อยปีละ 10% ของจ านวน
ลูกค้าที่ลงทะเบียนเดิม (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2562)
 02 เชญิชวนลูกค้ารายใหญ่ให้ใชบ้ริการแจง้ค่าไฟฟ้า 
Smart Invoice  ไมน่้อยกวา่ 50% ของจ านวนลูกค้า 
รายใหญ่ทั้งหมด (ระยะเวลา ม.ค. 2560 - ธ.ค. 2562)
 03 ติดตามประเมนิผลจ านวนลูกค้าที่ลงทะเบียนรับ
การบริการและความส าเร็จของการส่ง SMS (ทุกไตรมาส)
เป้าหมาย ร้อยละ 20 ของผู้ใชไ้ฟรายใหญ่

8. ระบบงานรองรับการเชื่อมโยงขอ้มลูจากฐานขอ้มลูทะเบียน - 100% - 50% 100% กรท.(ผสบ.)
กลางของกรมการปกครอง เชื่อมต่อฐานขอ้มลูระบบ
ทะเบียนราษฎร์ (Smart Card)
เป้าหมาย    1. ขยายผลถงึ กฟย. ทุกแห่ง
               2. ร้อยละ 30 ของผู้ใชไ้ฟรายใหม่
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 18 แผนพัฒนาการบริการลกูค้า 9. จดัฝึกอบรมคู่ค้า/ผู้รับจา้งงานบริการด้านมเิตอร์/จดหน่วย - - 1 คร้ัง - กบญ.(ผตป.)
แจง้หนี้ (การตัดมเิตอร์และการจดหน่วย) ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย 1 คร้ังต่อปี

แผนงานหลกัที่ 19 งานจดัท าระบบการบริหาร  01 แต่งต้ังพนักงานอยา่งน้อย 1  ราย เพื่อดูแล ติดตามและ กอก.(ผสส.)
ความสมัพันธ์กับลกูค้า (CRM) ตรวจสอบการตอบชี้แจงลูกค้าซ่ึงใชก้ารส่ือสารประชาสัมพันธ์

ผ่านชอ่งทาง Facebook ของการไฟฟ้าในสังกดั
เป้าหมาย รายงานผลทุกไตรมาส
 02 ศึกษาระบบงานที่เกี่ยวขอ้งพร้อมก าหนดแผนการ ฝวธ.(ภ4)
ปรับปรุงระบบ
เป้าหมาย 100% ตามแผน
 03 บ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า โดยไมคิ่ดค่าใชจ้า่ย ส าหรับลูกค้า 100% 100% กบล.(ผลส.)
ที่มค่ีาไฟฟ้ามากกวา่ 20 ล้านบาท/เดือน  และลูกค้าที่มี (1 ราย) (1 ราย) กบล.(ผวฟ.)
ค่าไฟฟ้า 10-20 ล้านบาท/เดือน และลูกค้าในพื้นที่ที่มี (บ.วนชัยฯ) กบษ.(ผปฮ.)
การแขง่ขนักบั SPP (ด าเนินการเมื่อ 24 มีนาคม 2560) กบษ.(ผบอ.)
เป้าหมาย 100% ตามแผน ทุก กฟฟ.
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 20 โครงการให้บริการลกูค้า ผ่าน 1. โครงการระบบบริการส่ง SMS (ขอ้ความส้ัน) - 20% - 100% - กรท.(ผสบ.)
Applications และ Website แบบครบวงจร กรณีแจง้แผนดับไฟถงึผู้ใชไ้ฟ กปบ.(ผคฟ.)
(PEA Smart Application for Customer เป้าหมาย ลูกค้ารายใหญ่ทุกรายที่มขีอ้มลูเบอร์โทรศัพท์ถกูต้อง
 Services)

2. Line Group ลูกค้าส าคัญในแต่ละพื้นที่ 15 กฟฟ. 15 กฟฟ. 15 กฟฟ. 15 กฟฟ. 15 กฟฟ. กบล.(ผลส.)
เป้าหมาย การไฟฟ้าจดุรวมงานทุกแห่ง ทุก กฟฟ.

3. ระบบงานบริการลูกค้าอจัฉริยะ (SCS) - - 100% - กรท.(ผสบ.)
เป้าหมาย กฟย. ทุกแห่งน าระบบไปใชง้าน

แผนงานหลกัที่ 21 งานสร้างความสมัพันธ์กับลกูค้า 1. เยี่ยมเยยีนลกูค้า High value และ/หรือลกูค้ารายส าคัญ กบล.(ผลส.)
01 จดัท าแผนการเยี่ยมเยอืนลูกค้า และขออนุมติั ภายใน ก.พ. ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย :    รผก./ผู้แทน ไตรมาสละ 1 ราย
                

1 ราย 1 ราย 1 ราย 1 ราย
                อข./ผู้แทน ไตรมาสละ 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย
                ผจก. กฟฟ.1-3 ไตรมาสละ 3 ราย 45 ราย 45 ราย 45 ราย 45 ราย 45 ราย

02 บันทึกแผนงานในระบบสารสนเทศ (Bic SAP) 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
03 สรุปรายงานสถติิ วเิคราะห์สารสนเทศที่ส าคัญของลูกค้า 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
และแนวทางปรับปรุงแกไ้ข
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 21 งานสร้างความสมัพันธ์กับลกูค้า 2. การเยี่ยมเยยีนลกูค้า High Value 50% (ทั้งหมด 348 ราย) กบล.(ผลส.)
กฟต.2 จ านวน 36 ราย 9 ราย 15 ราย 18 ราย 27 ราย 36 ราย ทุก กฟฟ.

3. การสมัมนาลกูค้ารายใหญ่ กบล.(ผลส.)
01 จดัท าแผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ประจ าปี 1 คร้ัง 1 ครัง้ - - - ทุก กฟฟ.
และขออนุมติั ภายในเดือน มี.ค.
เป้าหมาย ทุก กฟฟ. ที่เขา้หลักเกณฑ์การจดัสัมมนา
กฟต.2 จ านวน 11 กฟฟ.
02 สรุปรายงานวเิคราะห์ผลการจดัสัมมนา ทุกไตรมาส - - 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

แผนงานหลกัที่ 22 แผนงานส ารวจเพ่ือการเรียนรู้ 1 ส ารวจเพ่ือการเรียนรูเ้ก่ียวกับลกูค้าและการตลาด กบล.(ผลส.)
เก่ียวกับลกูค้าและตลาดธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า ธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า กฟฟ.

เป้าหมาย ส ารวจ 1 คร้ังตามที่คณะท างานก าหนด ฝวธ.(ภ4)
- ร่วมด าเนินการที่ปรึกษาโครงการ - - - พ.ย. - ธ.ค.

คณะท างานและส่วนเกี่ยวขอ้งเป็นผู้ด าเนินการ
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 22 แผนงานส ารวจเพ่ือการเรียนรู้ 2 การตดิตามข้อมูลป้อนกลบั (เสยีงของลกูค้า) 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบล.(ผลส.)
เก่ียวกับลกูค้าและตลาดธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า โดยการสอบถามความพึงพอใจทางโทรศัพท์ ทุก กฟฟ.

2.1 ลูกค้าที่อยู่อาศัย
   - งานขอใชไ้ฟติดต้ังมเิตอร์จนถงึมไีฟฟ้าใช้ 45 ราย 45 ราย 45 ราย 45 ราย 45 ราย
(รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส)
เป้าหมาย กฟฟ. ชั้น 1-3 ไมน่้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส
 กฟต.2   15 กฟฟ. (45 ราย)
  - งานขยายเขตแรงต่ า และติดต้ังมเิตอร์ 45 ราย 45 ราย 45 ราย 45 ราย 45 ราย

 (รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส)
เป้าหมาย กฟฟ. ชั้น 1-3 ไมน่้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส
 กฟต.2   15 กฟฟ. (45 ราย)

2.2 ลูกค้าพาณิชย์ 1 คร้ัง 1 ราย 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
   - งานขยายเขตการติดต้ังหมอ้แปลงเฉพาะรายจนถงึ 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย
มไีฟฟ้าใชภ้ายหลังจา่ยไฟแล้ว 15 วนั
(รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส)
เป้าหมาย กฟข. ไมน่้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส
 กฟต.2   3 ราย

36



Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 22 แผนงานส ารวจเพ่ือการเรียนรู้ 2.3 ลูกค้าอตุสาหกรรม 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
เก่ียวกับลกูค้าและตลาดธุรกิจจ าหน่ายไฟฟ้า    - งานขยายเขตการติดต้ังหมอ้แปลงเฉพาะรายจนถงึ 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย

มไีฟฟ้าใชภ้ายหลังจา่ยไฟแล้ว 15 วนั
(รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส)
เป้าหมาย กฟข. ไมน่้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส
 กฟต.2   3 ราย

2.4 ลูกค้าอื่นๆ (นอกเหนือจาก ขอ้ 2.1, 2.2, 2.3) 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
   - งานขยายเขตการติดต้ังหมอ้แปลงเฉพาะรายจนถงึ 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย 3 ราย
มไีฟฟ้าใชภ้ายหลังจา่ยไฟแล้ว 15 วนั
(รายงานภายใน 20 วนั หลังส้ินไตรมาส)
เป้าหมาย กฟข. ไมน่้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส
 กฟต.2   3 ราย

3. ปรับปรุงกระบวนการท างาน จากผลวเิคราะห์การส ารวจ กบล.(ผลส.)
ความพึงพอใจ และข้อมูลป้อนกลบั ทุก กฟฟ.
 3.1 ติดตามผลการปรับปรุง (ทุกไตรมาส) 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 23 แผนการด าเนินการ 1. ระบบการจดัการคิว และกลอ่งประเมินผลความพึงพอใจ กรท.(ผสบ.)
ตามแผนแม่บทการให้บริการลกูค้า เป้าหมาย 100% กบล.(ผลส.)

 - สรุปรายงานผล และปัญหาอปุสรรค ทุกไตรมาส 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ทุก กฟฟ.
 - สัดส่วนการกดประเมนิความพึงพอใจผ่านระบบกล่อง 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
2. ประเมินความพึงพอใจ (Smile Box) เทียบกับจ านวนคิว กบล.(ผลส.)
   ทั้งหมด คณะท างาน
เป้าหมาย ร้อยละ 40 ของคิวทั้งหมด ทุก กฟฟ.
3. งานเปิดศูนยบ์ริการลกูค้า PEA SHOP 100% คณะท างาน
เป้าหมาย รอค่าเป้าหมาย ทุก กฟฟ.
กฟต.2 จ านวน…3...แห่ง (กระบี,่ พุนพิน, ภเูกต็(กฟส.ฉลอง)) กรส.(ผรส.)
4. PEA Shop, PEA Mobile Shop และปรับปรุง 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง คณะท างาน
    Front Office ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย รายงานประสิทธภิาพผลการด าเนินงาน
เป็นรายไตรมาส (ตามแบบฟอร์มที่ก าหนด)
 4.1 ปรับปรุงพื้นที่ให้บริการลูกค้า ภายในส านักงาน 100%
ให้ทันสมยั (Modern Office) ให้สอดคล้องกบัการพัฒนา
กระบวนงานบริการลูกค้าแบบ One Touch Service 
 01 ปรับปรุง Front Office การไฟฟ้าสาขา
เป้าหมาย  48 แห่ง (ระยะเวลา ก.ค. 2559 - ธ.ค. 2560)

รอแผนด าเนินการจากคณะท างาน
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 23 แผนการด าเนินการ  4.2 เปิดศูนยบ์ริการลูกค้า (PEA Shop) 100%
ตามแผนแม่บทการให้บริการลกูค้า       (ระยะเวลา ก.ค. 2559 - ธ.ค. 2560)

  01 เปิดศูนยบ์ริการลูกค้า (PEA Shop) เพิ่มเติมตาม
แนวทางอนุมติั  ผวก. ลว. 18 พ.ค. 2559
  02 ประเมนิผลการด าเนินงานและเพิ่มประสิทธภิาพ
 ให้เป็นไปตามอนุมติั ผวก. ลว. 18 พ.ค. 2559

 4.3 พัฒนาการให้บริการด้วยรถบริการ PEA Mobile Shop 100%
 (ระยะเวลา ก.ค. 2559 - ธ.ค. 2560)
   01 จดัท ารถบริการ PEA Mobile Shop เพิ่มเติม
   02 ประเมนิผลการด าเนินงาน และเพิ่มประสิทธภิาพ
 ให้เป็นไปตามอนุมติั ผวก. ลว. 11 ก.ค. 2559

5. ตดิตามงานจดัหารถยนตแ์ก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง ขนาด 1 ตนั กกค.(ผยค.)
 01 การจดัหารถยนต์แกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ขนาด 1 ตัน 
พร้อมเคร่ืองมอืประจ ารถยนต์ (ระยะเวลา พ.ศ. 2559 - 2562)
เป้าหมาย ...รอค่าเป้าหมาย
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Customer Value Preposition

แผนปฏบิัตกิาร ประจ าปี  2560 ดา้น Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับ 4.31
ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า

CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account) ระดับ 4.14
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ ร้อยละ 100

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า
5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย
CR1 พัฒนาผลิตภณัฑ์เพื่อสนองความ - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในสายงานฯ รอค่าเป้าหมาย
ต้องการและความคาดหวงัของลูกค้า
CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและมุ่งเน้น - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)
การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าอยา่งยั่งยนื - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มลูลูกค้า เพื่อ

  ยกระดับการให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1) (2)

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

ผู้รับผิดชอบ

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2560 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
รวม

แผนงานหลกัที่ 23 แผนการด าเนินการ 6. ตดิตามงานจดัหารถบรรทุก 4 ตนั ตดิกระเช้า แผนปี 63 จ านวน 20 คัน กกค.(ผยค.)
ตามแผนแม่บทการให้บริการลกูค้า  01 ตามแผนงานสนับสนุนการด าเนินงาน ระยะที่ 4 

จดัหารถบรรทุก 4 ตัน ติดกระเชา้ (ระยะเวลา พ.ศ. 2559-2564)
เป้าหมาย ...รอค่าเป้าหมาย

7. ตดิตามงานจดัหาเครือ่งก าเนิดไฟฟ้าส ารองจา่ย 1 คร้ัง 1 ครัง้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบษ.(ผบล.)
 01 จดัหาเคร่ืองก าเนิดไฟฟ้า (ระยะเวลา พ.ศ. 2559 - 2561 ) ประสาน กคบ.
    ขนาด 500 กว. จ านวน 3 เคร่ือง (ถลาง, พังงา, เกาะสมยุ)
    ขนาด 800 กว. จ านวน 1 เคร่ือง (กฟต.2)
เป้าหมาย ...รอค่าเป้าหมาย

กฟต.2 8. การมุ่งเน้นการให้บริการธุรกิจเสริม กฟภ.ส านักงานใหญ ่ชี้แจงการก าหนดค่าเป้าหมาย เมื่อ 3 เม.ย. 2560 กบล.(ผบธ.)
ค่าเกณฑ์วดั ขอ้ที่ 1 ระดับ 5 = 465 ล้านบาท 01 .ให้บริการธรุกจิเสริม ตามเป้าหมายที่ก าหนด ทุก กฟฟ.
ค่าเกณฑ์วดั ขอ้ที่ 2 ระดับ 5 = 32% (ม.ค. - ธ.ค. 2560)
ค่าเกณฑ์วดั ขอ้ที่ 3 ระดับ 5 = 90% เป้าหมาย ...รอค่าเป้าหมาย
(เกณฑ์ธรุกจิเสริมออกเดือน ม.ีค.60, ประชมุชี้แจงเดือน เม.ย.60)
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