
แผนปฏิบติัการ ประจ าปี 2560 (ปรบัปรงุครัง้ท่ี 2) ด้านลกูค้า

(Customer Value Proposition )
1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการด าเนินงานระดบัองคก์ร
(Strategic Objective)    CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พ่ือสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้า ไม่น้อยกว่าระดบั  4.31

SO3   มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ          และความคาดหวงัของลกูค้า         กลุ่มบา้นอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าระดบั  4.30

        ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทกุกลุ่ม    CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.26

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าอย่าง         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าระดบั  4.32

         ย ัง่ยืน         กลุ่มอ่ืนๆ ไม่น้อยกว่าระดบั  4.34

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการด าเนินงานระดบัสายงาน

   - ระดบัความพึงพอใจของลกูค้าของสายงาน ไม่น้อยกว่าร้อยละ  83

      สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR1 พฒันาผลิตภณัฑเ์พ่ือสนองความต้องการ    - ความพึงพอใจของลกูค้าของ

         และความคาดหวงัของลกูค้า       สายงานการไฟฟ้า ภาค 2

   CR2 ยกระดบัการให้บริการอย่างครบวงจรและ         กลุ่มบา้นอยู่อาศยั ไม่น้อยกว่าร้อยละ  85

         มุ่งเน้นการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าอย่าง         กลุ่มพาณิชย์ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  82

         ย ัง่ยืน         กลุ่มอตุสาหกรรม ไม่น้อยกว่าร้อยละ  82

        กลุ่มอ่ืนๆ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  82

   - ความพึงพอใจของลกุค้าต่อบริการแก้ไขปัญหา ไม่น้อยกว่าร้อยละ  79

      ไฟฟ้าดบั/ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัข้องให้แก่ลกุค้า

   - ความพึงพอใจของกลุ่มลกูค้าส าคญั (Key Account) ไม่น้อยกว่าระดบั  4.11

   - ความส าเรจ็ในการบรูณาการฐานข้อมลูลกูค้า ไม่น้อยกว่าร้อยละ  90

      เพ่ือยกระดบัการให้บริการลกูค้า

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏิบติั 11 12 ประมาณการ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกิุจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ร้อยละความส าเร็จ ปัญหาอุปสรรค ผลการด าเนินงาน หน่วยงาน

(Activities / Action Steps) ตามแผน(%) ข้อเสนอแนะ ณ ส้ินปี 2560 หลัก

1. แผนแม่บทบริการลกูค้าและการตลาด 1.1 ด าเนินกิจกรรมตามแผนพฒันาการให้บริการสนับสนุนแก่ลกูค้าตามแผนแม่บทบริการลกูค้าทบทวนปี 2560

(SEPA  หมวด  3)    1.1.1 จดัท าแผนการด าเนินการ โดยระบกิุจกรรมย่อย และเป้าหมายของแต่ละกิจกรรมท่ีจะ ฝวธ.(ภ2)

ด าเนินการให้สอดคล้องกบัแผนแม่บทการบริการลกูค้า ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลกูค้า

ภายในเดือนมีนาคม 2560

ฝวธ.(ภ2)   สรปุรายงานผลการจดัท าแผนการด าเนินการ ภายในเดอืนมนีาคม 2560 ฝวธ.(ภ2) 159/2560 ลว. 22 ม.ีค. 2560 

4. เป้าหมาย

7. เป้าหมาย

10

เป้าหมาย-ผล การด าเนินงาน

ไตรมาส 2 (สะสม ม.ค.-มิ.ย. 60)



2. แผนปรบัปรงุความพึงพอใจของลกูค้า 2.1 สรปุข้อมลูเสียงของลกูค้า (ความต้องการ ความคาดหวงั ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ) ปี 2559 กบล.
แต่ละช่องทาง ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลกูค้า

(SEPA  หมวด  3)       - รายงานผลการสานเสวนาท่ีเก่ียวกบัลกูค้า

     - ข้อเสนอแนะจาก 1129 PEA Call Center

กฟฉ.1            รายงานภายใน วนัที ่15 กุมภาพนัธ ์2560 (กฟฉ.1 ด าเนินการแล้ว) บนัทึกเลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-324/2560 ลว.14 ก.พ.2560

KPIs 2.2 สรปุข้อมลูเสียงของลกูค้าแต่ละกลุม่ (ความต้องการ ความคาดหวงั ความไม่พึงพอใจ/ร้องเรียน

ข้อร้องขอ ความพึงพอใจ/ข้อช่ืนชม และข้อเสนอแนะ) ปี 2560

ในแต่ละช่องทาง ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลกูค้า ทกุไตรมาส 

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

- โทรศพัทส์ านักงาน

-1129 PEA Call Center

กฟฉ.1            รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมาส บนัทึกเลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1843/2560 ลว.14 ก.ค.2560

กฟฟ.ชัน้ 1-3 รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

     2.2.2 การรบัฟังด้วยการปฏิสมัพนัธ์ (Interaction-based) (VOC-04-003) กบล.

 -ติดต่อโดยตรงท่ีส านักงาน

 -การสานเสวนา

 -กิจกรรมลกูค้าสมัพนัธ์

กฟฉ.1            รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมาส ด าเนินการไตรมาส 3

กฟฟ.ชัน้ 1-3 รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

     2.2.3 การส ารวจข้อมลูลกูค้าธรุกิจเสริมโดยการใช้โทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงัจากใช้ กบล.

บริการ 15 วนั ตามแบบฟอรม์ (ธรุกิจเสริม 6 บญัชี)

กฟฉ.1         100%

รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมาส บนัทึกเลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1833/2560 ลว.14 ก.ค.2560

กฟฟ.ชัน้ 1-3 รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิน้ไตรมาส



2. แผนปรบัปรงุความพึงพอใจของลกูค้า (ต่อ) 2.3 จดัท าแผนการปรบัปรงุกระบวนการท างาน/แผนปฏิบติัการจากข้อมลูเสียงของลกูค้า ฝวธ.(ภ2)  

ฝวธ.(ภ2)     จดัประชุมการจดัท าแผนการปรบัปรงุกระบวนการท างาน/แผนปฏบิตักิารจากขอ้มลูเสยีงของลูกคา้

(SEPA  หมวด  3)  ภายในไตรมาส 2/2560

2.4 ความพึงพอใจและความภกัดีโดยรวมของลกูค้าปี 2560

     2.4.1 สรปุผลการส ารวจความพึงพอใจของลกูค้าท่ีใช้บริการธรุกิจเสริม ทกุไตรมาส กบล.
เป้าหมาย

กฟฉ.1         รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมาส บนัทึกเลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1833/2560 ลว.14 ก.ค.2560

2.5 รายงานสถิติและสรปุวิเคราะหเ์ร่ืองร้องเรียนปี 2560

     2.5.1 รายงานสถิติเร่ืองร้องเรียนปี 2560 พร้อมทัง้ประเมินผลการด าเนินงาน สรปุวิเคราะหเ์ร่ืองร้องเรียน กบล.

ปัญหาอปุสรรค สาเหต ุและแนวทางแก้ไขเพ่ือปรบัปรงุการท างาน แจ้ง สวก. ทกุไตรมาส

กฟฉ.1 รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิน้ไตรมาส บนัทึกเลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1842/2560 ลว.14 ก.ค.2560

กฟฟ.ชัน้ 1-3 รายงานภายใน 5 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

ตรวจสอบขอ้มลูในระบบ e-One

2.6 ประสิทธิภาพการตอบสนองข้อร้องเรียนของลกูค้า

ขอ้ตกลง อข.       2.6.1 จดัการข้อร้องเรียนของลกูค้า เพ่ือให้ข้อร้องเรียนของลกูค้า ได้รบัการตรวจสอบและแก้ไขอย่าง กบล.

ทนัท่วงที ภายใน 30 วนั หลงัจากรบัเร่ืองร้องเรียนเข้าระบบ e-One

กฟฉ.1 บนัทึกเลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1842/2560 ลว.14 ก.ค.2560

กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส.

ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 100

2.7 ระดบัความส าเรจ็ของแผน/แนวทางการปฏิบติังานเชิงป้องกนั และแผนการสนับสนุนกระบวนการ

จดัการข้อร้องเรียนของลกูค้า

     2.7.1 จดัท าแผน/แนวทางการปฏิบติังานเชิงป้องกนัข้อร้องเรียนของลกูค้า กบล.

กฟฟ.ชัน้ 1-3    จดัส่งภายใน 5 มถุินายน 2560

กฟฉ.1    จดัส่งภายใน 15 มถุินายน 2560 บนัทึกเลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1466/2560 ลว.14 มิ.ย.2560



2. แผนปรบัปรงุความพึงพอใจของลกูค้า (ต่อ) 2.8 การจดัการความรู้จากการจดัการข้อร้องเรียน และก าหนดแนวทางการปฏิบติังานเพ่ือใช้ในการปรบัปรงุ

ทัว่ทัง้องคก์ร

     2.8.1 จดัท าองคค์วามรู้ จากการจดัการข้อร้องเรียนท่ีมีนัยส าคญั พร้อมทัง้มีการตรวจสอบความถกูต้อง กบล.
และเผยแพร่ในระบบ KMS ภายในไตรมาส 3

(SEPA  หมวด  3)  กฟฉ.1     อย่างน้อย 1 เรือ่ง ด าเนินการไตรมาส 3

เผยแพรใ่นระบบ KMS ภายในไตรมาส 3

2.9 ด าเนินการตอบช้ีแจงข้อประเดน็ข่าวของส่วนราชการ กลุม่ไลน์ (IA/IR Chart) ตามบนัทึก สรก.(ภ2) จ านวนประเดน็ข่าว จ านวนท่ีตอบช้ีแจงได้ กบล.

89/2560 ลว. 28 ก.พ. 2560 ท่ีเกิดขึ้นทัง้หมด ภายในเวลาท่ีก าหนด

กฟฉ.1 5 5 100%

กฟฟ.ชัน้ 1-3

ตอบชีแ้จงภายในระยะเวลาทีก่ าหนด

3. แผนงานการบริหาร CRM โดยการรบัฟังเสียงของ 3.1 จดัประชมุช้ีแจง ถ่ายทอดการจ าแนกกลุม่ลกูค้าและรบัฟังเสียงของลกูค้า ให้ กบล.

ลกูค้าหลงัรบับริการ กฟฟ. ชัน้ 1-3, กฟส. (กลุม่เป้าหมายคือ หผ.วต.,หผ.บค.,หผ.บต.พนักงาน KAM)

(SEPA  หมวด  3)  กฟฉ.1                      1 ครัง้
ฉ.1กบล.(ลส)498/2560 

3.2 สรปุรายงานสถิติ วิเคราะหค์วามพึงพอใจ/ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ จากการส ารวจข้อมลู

ป้อนกลบัจากลกูค้า ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลกูค้า

     3.2.1 สรปุผลการส ารวจข้อมลูป้อนกลบัจากลกูค้า โดยวิธีโทรศพัทส์อบถามความพึงพอใจภายหลงัจากใช้

บริการ ทกุไตรมาส

KPIs             3.2.1.1  สุ่มสอบถามลกูค้าโดยวิธีโทรศพัท ์ดงัน้ี กบล.
                       - งานขอใช้ไฟติดตัง้มิเตอร ์กฟฟ.จุดรวมงาน 3 ราย/ไตรมาส 45

                       - งานขอขยายเขตแรงต า่และติดตัง้มิเตอร ์กฟฟ.จุดรวมงาน 3 ราย/ไตรมาส 45

                       - งานขยายเขตติดตัง้หม้อแปลงเฉพาะราย กฟข. 3 ราย/ไตรมาส 48

                          (เขตละ 3 ราย/ไตรมาส,กฟฟ.จุดรวมงานละ 3 ราย/ไตรมาส)

           กฟฟ.ชัน้ 1-3 รายงานให ้กฟฉ.1 ภายใน 5 วนัหลงัสิน้ไตรมาส 

ครัง้

ราย

1



3. แผนงานการบริหาร CRM โดยการรบัฟังเสียงของ              3.2.1.2 สรปุรายงานสถิติ วิเคราะหค์วามพึงพอใจ/ข้อคิดเหน็/ กบล.
ลกูค้าหลงัรบับริการ (ต่อ)                        ความต้องการ/ข้อเสนอแนะ จากการส ารวจข้อมลูป้อนกลบั

(SEPA  หมวด  3)                         จากลกูค้าให้คณะท างานด้านการบริการลกูค้า ทกุไตรมาส 

                      กฟฉ.1            รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส เลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1794/2560 ลว.12 ก.ค.2560

                       กฟฟ.ชัน้ 1-3 รายงานให ้กฟฉ.1 ภายใน 5 วนัหลงัสิน้ไตรมาส 

KPIs
     3.2.2 สรปุผลการส ารวจข้อมลูป้อนกลบัจากลกูค้า โดยวิธีการประเมินความพึงพอใจผ่านระบบกล่องประเมินความพึง
พอใจ (Smile Box)  ทกุไตรมาส

กบล.

กฟฉ.1            รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส เลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1744/2560 ลว.3 ก.ค.2560

           กฟฟ.ชัน้ 1-3 รายงานให ้กฟฉ.1 ภายใน 5 วนัหลงัสิน้ไตรมาส 

 

KPIs 3.3 จดักิจกรรมเพ่ิมจ านวนลกูค้าประเมินความพึงพอใจ ผ่านระบบกล่องประเมินความพึงพอใจ จ านวนคิว จ านวนลกูค้า กบล.

โดยสรปุผลสดัส่วนการกดประเมินเทียบกบัจ านวนคิวทัง้หมด (Smile Box) ท่ีประเมิน

ไม่น้อยกว่าร้อยละ 60 (ให้ กฟข.พิจารณากิจกรรมด าเนินการ) (ราย) (ราย)

กฟฉ.1                      รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส 421,228                     288,609                      68.52%

กฟฟ.ชัน้ 1-3 รายงานให ้กฟฉ.1 ภายในวนัที ่5 หลงัสิน้ไตรมาส 

3.4 กิจกรรมเช่ือมความสมัพนัธ์กบัลกูค้ารายส าคญัในกรณีเกิดความเสียหายจากระบบไฟฟ้า กบล.

 เช่น เข้าพบเย่ียมเยือนให้บริการตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย

กฟฉ.1                      100%     (ภายใน 3 วนัหลงัเกดิเหตุ)

3.5 งานยกระดบัมาตรฐานคณุภาพการให้บริการ ให้ตามความคาดหวงัของลกูค้า

       3.5.1 ให้ กฟฟ.ชัน้ 1-3 ตัง้  Front Manager เพ่ือท าหน้าท่ีดแูลและประสานงานแก้ไขปัญหา กบล.

ให้ลกูค้า ณ จุดบริการ

       3.5.2 ประชมุช้ีแจงแนวทางการท างาน Front Manager กบล.

            กฟฉ.1                    1 ครัง้     ภายในไตรมาส 2

ฉ.1 กอก.ฉ.1 (พอ.)-156/2560 ลว. 3 พ.ค.2560

3.6 ตัง้คณะท างานน าเสนอการแก้ปัญหาการลดเวลารอคอยการช าระค่าไฟ ณ จุดให้บริการ กบล.

กฟฉ.1                    1 ครัง้     ภายในไตรมาส 2

ฉ.1(ข)14/2560  ลว.23 ม.ค.2560

คร้ัง

(ตามหนังสือ)

(ตามหนังสือ)

(ตามหนังสือ)

คร้ัง

ไม่มีเหตกุารณ์

1

1



4. แผนงานการประเมินประสิทธิภาพการส่งจ่ายระบบไฟฟ้า 4.1 สรปุข้อมลูและสารสนเทศท่ีเก่ียวข้องกบัลกูค้าและตลาด มาเป็นปัจจยัน าเข้า (Inputs) ใน

กระบวนการก าหนดและนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละบริการ ส่งให้สายงาน ว และ วศ

     4.1.1 สรปุข้อมลูการประเมินประสิทธิภาพการส่งจ่ายแยกเป็นพืน้ท่ี ด้านแรงดนัไฟฟ้า กบล.

            -รายงานข้อมลูแรงดนัท่ีจุดท่ีลกูค้าร้องเรียนเก่ียวกบัแรงดนัไฟฟ้า (เฉพาะส่วนท่ีมีการร้องเรียน)

ของแต่ละระบบแรงดนั

กฟฉ.1      รายงานภายใน 15 วนั หลงัสิน้ไตรมาส บนัทึกเลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1840/2560 ลว.14 ก.ค.2560

กฟฟ. 1. ตรวจวดัแรงดนัจุดทีม่กีารรอ้งเรยีน(ตรวจสอบขอ้มลูจากระบบ e-One) และบนัทกึขอ้มลูตามแบบฟอรม์

 ภายใน 5 วนัทีม่กีารรอ้งเรยีน

        2. รวบรวมขอ้มลูทีท่ าการตรวจวดั โดยรายงาน กฟฉ.1 ภายใน 5 วนั หลงัสิน้ไตรมาส

     4.1.2 สรปุข้อมลูการประเมินประสิทธิภาพการส่งจ่ายแยกเป็นพืน้ท่ี ด้านความเพียงพอ กปบ.

            - รายงานสรปุข้อมลูสายส่งและจ าหน่ายมีโหลดเกินพิกดั

            - รายงานสรปุข้อมลูหม้อแปลงไฟฟ้าก าลงัท่ีมีโหลดเกินพิกดั

โดยให้เรียงตามระดบัปัญหามากไปหาน้อย

กฟฉ.1      สรปุขอ้มลูถูกต้อง/รายงานภายใน 20 เมษายน 2560

5. แผนงานพฒันาช่องทางการให้บริการลกูค้า 5.1 พฒันาการให้บริการเพ่ือสนับสนุนและอ านวยความสะดวก รวมถึงการเพ่ิมขอบเขตประเภทการ กบล.

(SEPA  หมวด  3)  ให้บริการท่ี PEA Shop

เป้าหมาย สดัส่วนจ านวนลกูค้าท่ีใช้บริการ PEA Shop เปรียบเทียบกบัท่ีใช้บริการ ณ ส านักงาน ไม่ต า่กว่า ลกูค้าทีใช้บริการ ลกูค้าทีใช้บริการ

ร้อยละ 40 ส านักงาน PEA Shop

กฟฉ.1       รายงานภายใน 15 วนั หลงัสิน้ไตรมาส 256,339                     349,948                      137%

กฟฟ. ทีม่ ีPEA SHOP 7 กฟฟ. รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

6. แผนงานสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 6.1 ระดบัความส าเรจ็การสรปุผลด าเนินการและการควบคมุติดตามแผนและคู่มือกระบวนการสร้างและการ

จดัการความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ส่งให้คณะท างานด้านการบริการลกูค้า ทกุไตรมาส

(SEPA  หมวด  3)         6.1.1สรปุรายงานการสนับสนุนลกูค้ารายใหม่ตามข้อมลู BOI/หน่วยงานท้องถ่ิน/แหล่งข้อมลูอ่ืนๆ กบล.

กฟฉ.1                รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส บนัทึกเลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1844/2560 ลว.14 ก.ค.2560

กฟฟ.ชัน้ 1-3 รายงาน กฟฉ.1 ไตรมาสละ 1 ครัง้ ภายใน 10 วนั หลงัสิน้ไตรมาส

(ตามหนังสือ)

(ตามหนังสือ)

ฉ.1 กบล(ลส.) 989/2560

ลว. 12 เม.ย. 2560

(ตามหนังสือ)



6. แผนงานสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า (ต่อ)        6.1.2 การเย่ียมเยือนลกูค้า high value และ/หรือลกูค้ารายส าคญัอ่ืน กบล.

(SEPA  หมวด  3)  กฟฉ.1       421        ราย/ปี        รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส เป้าหมาย ผลงาน

KPIs โดยไตรมาสแรก ควรเขา้พบเยีย่มเยยีน และไตรมาสทีเ่หลอืใหใ้ชว้ธิกีารสือ่สาร (ราย) (ราย)

รวม กฟฉ.1 421 421 100%

กฟจ.อุดรธานี    40 40 100%

กฟจ.หนองคาย 37 37 100%

กฟจ.ขอนแก่น 69 69 100%

กฟจ.เลย 36 36 100%

กฟจ.สกลนคร 24 24 100%

กฟจ.นครพนม 17 17 100%

กฟอ.ชุมแพ 30 30 100%

กฟอ.กุมภวาปี 16 16 100%

กฟอ.หนองหาน 14 14 100%

กฟอ.พงัโคน 11 11 100%

กฟจ.หนองบวัล าภู 18 18 100%

กฟอ.บา้นไผ่ 25 25 100%

กฟจ.บงึกาฬ 26 26 100%

กฟจ.ขอนแก่น 2 37 37 100%

กฟจ.อุดรธานี 2 21 21 100%

        6.1.3 เย่ียมเยือนลกูค้ารายส าคญัโดยผูบ้ริหารระดบัสงู/หรือผูแ้ทนของหน่วยงาน (รผก.(ภ2) กบล.
อข.ฉ.1-3, ผจก.) พร้อม สรปุรายงานความต้องการและแนวทางแก้ไข (กลุม่ลกูค้าพาณิชย ์10%)

KPIs (ผจก.ชัน้ 1-3) กฟฉ.1 (อข., ผจก., กฟฟ.1-3)           93   ราย/ไตรมาส      รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

บนัทึกเลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1847/2560 ลว.14 ก.ค.2560

KPIs          6.1.4 พนักงาน KAM สรปุวิเคราะหปั์ญหา/ความต้องการลกูค้า high value กบล.
และ/หรือลกูค้ารายส าคญัอ่ืน จากข้อมลูในโปรแกรม BIC-SAP (บนัทึกข้อมลูทกุรายท่ีเข้าเย่ียมตาม

ข้อ 6.1.2 ) ไตรมาสละ1 ครัง้  

กฟฉ.1            421        ราย/ปี      รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส
บนัทึกเลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1847/2560 ลว.14 ก.ค.2560

          6.1.5 จดัสมัมนาลกูค้ากลุม่อตุสาหกรรม และกลุม่พาณิชย ์ กบล.

กฟฉ.1              1          ครัง้ 

(กฟจ.อด.,อด.2) บนัทึกเลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1319/2560 ลว.26 พ.ค.2560

      6.1.6 ทบทวนและปรบัปรงุระบบงาน CRM ให้ตรงตามความต้องการและความคาดหวงั กบล.

ครอบคลมุลกูค้า แต่ละประเภท

กฟฉ.1                                 1              ครัง้

7. แผนงานเพ่ิมสมรรถนะทางด้านธรุกิจการตลาด       7.1 การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่ายให้กบัลกูค้าท่ีมีค่าไฟฟ้าตัง้แต่ 10/20 ล้านบาท/เดือน กบล.

(ราย)

1

(คร้ัง)

1

(คร้ัง)

93

421

(ราย/ไตรมาส)



และการบริการขององคก์ร  ขึน้ไปไม่เกินปีละ 2 ครัง้ ( ส่องจุดร้อน,ฉีดน ้าล้างลกูถ้วย)

(SEPA  หมวด  3)  กฟฉ.1          10          ราย       รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส
บนัทึกเลขท่ี ฉ.1 กบล.(ลส.)-1849/2560 ลว.14 ก.ค.2560

     7.2 การส่ือสารผ่าน SMS (การแจ้งค่าไฟฟ้า, การแจ้งแผนดบัไฟเพ่ือปฏิบติังาน, การแจ้งสถานะการแก้ จ านวนลกูค้า จ านวนลกูค้า

กระแสไฟฟ้าขดัข้อง และบริการอ่ืนๆ) ทัง้หมด ลงทะเบียน

              7.2.1 เชิญชวนให้ผูใ้ช้ไฟฟ้าลงทะเบียนรบับริการผ่าน SMS (ราย) (ราย) ร้อยละ กรท.

กฟฉ.1    (ราย) 63,932                       105,494                      165.01%

กฟจ.อุดรธานี 4,020 11,472 285.37%

กฟจ.หนองคาย 6,186 7,436 120.21%

กฟจ.ขอนแก่น 8,507 9,041 106.28%

กฟจ.เลย 5,668 5,519 97.37%

กฟจ.สกลนคร 5,594 5,641 100.84%

กฟจ.นครพนม 6,077 10,934 179.92%

กฟอ.ชุมแพ 2,647 6,345 239.71%

กฟอ.กุมภวาปี 2,279 2,747 120.54%

กฟอ.หนองหาน 1,534 4,518 294.52%

กฟอ.พงัโคน 2,560 10,356 404.53%

กฟจ.หนองบวัล าภู 3,240 7,499 231.45%

กฟอ.บา้นไผ่ 3,330 7,018 210.75%

กฟจ.บงึกาฬ 3,782 6,373 168.51%

กฟจ.ขอนแก่น2(มะลวิลัย)์ 4,265 5,083 119.18%

กฟจ.อุดรธาน2ี(นิตโย) 4,243 5,512 129.91%

*หมายเหต ุการสือ่สารบรกิารผ่าน sms ผูส้มคัรใชบ้รกิารเพิม่ขึน้จากจ านวนผูส้มคัรในปี 2559 ไม่น้อยกว่ารอ้ยละ 10

(ราย)

10



7. แผนงานเพ่ิมสมรรถนะทางด้านธรุกิจการตลาด      7.3 ขยายผลบริการแจ้งค่าไฟฟ้าผ่านนวตักรรม Smart Invoice สาหรบัลกูค้ารายใหญ่ โดยการแจ้งค่า กรท.
และการบริการขององคก์ร (ต่อ) ไฟฟ้าผ่าน E-mail หรือโทรสารแบบอตัโนมติั จ านวนผู้ใชไ้ฟ สามารถด าเนนิการได้

(SEPA  หมวด  3)  เป้าหมาย รายใหม่ (ราย)

 - ลูกคา้รายใหญ่รายใหม่ (ปี 2560) รอ้ยละ 100* 426                            70                                16.43%
กฟจ.อุดรธานี 41                        0 0.00%
กฟจ.หนองคาย 88                        1 1.14%
กฟจ.ขอนแก่น 27                        9 33.33%
กฟจ.เลย 57                        13 22.81%
กฟจ.สกลนคร 42                        2 4.76%
กฟจ.นครพนม 16                        8 50.00%
กฟอ.ชุมแพ 15                        5 33.33%
กฟอ.กุมภวาปี 5                         1 20.00%
กฟอ.หนองหาน 18                        0 0.00%
กฟอ.พงัโคน 7                         1 14.29%
กฟจ.หนองบวัล าภู 23                        2 8.70%
กฟอ.บา้นไผ่ 19                        5 26.32%
กฟจ.บงึกาฬ 11                        7 63.64%
กฟจ.ขอนแก่น2(มะลวิลัย)์ 22                        11 50.00%
กฟจ.อุดรธาน2ี(นติโย) 35                        5 14.29%
หมายเหต ุค่าเป้าหมายใชข้อ้มลูจ านวนผู้ใชไ้ฟรายใหญ่รายใหม่ปี 2560 (ขอ้มลูเดอืน พ.ค. 2560)

 - ลูกคา้รายใหญ่รายเดมิ สะสมไม่น้อยกว่ารอ้ยละ 50 ของจ านวนลูกคา้รายใหญ่ทัง้หมด จ านวนผู้ใชไ้ฟ สามารถด าเนนิการได้

 (สถานะ ธ.ค.2559) ประกอบดว้ย รายเดมิ (ราย)

กฟฉ.1  4,733 ราย 4,733                         2,001                           42.28%
กฟจ.อุดรธานี 434                      64                         14.75%
กฟจ.หนองคาย 386                      35                         9.08%
กฟจ.ขอนแก่น 675                      296                       43.88%
กฟจ.เลย 452                      325                       71.90%
กฟจ.สกลนคร 347                      124                       35.79%
กฟจ.นครพนม 401                      89                         22.22%
กฟอ.ชุมแพ 211                      127                       60.33%
กฟอ.กุมภวาปี 123                      51                         41.46%
กฟอ.หนองหาน 72                        29                         40.28%
กฟอ.พงัโคน 180                      92                         51.25%
กฟจ.หนองบวัล าภู 211                      89                         42.18%
กฟอ.บา้นไผ่ 278                      143                       51.44%
กฟจ.บงึกาฬ 169                      30                         17.80%
กฟจ.ขอนแก่น2(มะลวิลัย)์ 453                      317                       69.98%
กฟจ.อุดรธาน2ี(นติโย) 344                      190                       55.23%

หมายเหต ุค่าเป้าหมายใชข้อ้มลูจ านวนผู้ใชไ้ฟรายใหญ่รายเดมิ (ขอ้มลูเดอืน ธ.ค. 2559)



8. งานยกระดบัมาตรฐานคณุภาพการให้บริการ 8.1 ขยายผลการให้บริการลกูค้าแบบ One Touch Service ให้ครอบคลมุ กวว.

การไฟฟ้าสาขา และการไฟฟ้าสาขาย่อย

กฟฉ.1

8.2 ปรบัปรงุพฒันาอาคารส านักงานและสภาพแวดล้อมในการท างานท่ีดี เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพ กกค.
ในการให้บริการประชาชนผูใ้ช้ไฟฟ้าด้วยความทนัสมยั (Front Office)

กฟฉ.1     กฟส.  8  แห่ง

ไดแ้ก่ กฟส.(เชยีงคาน,เพญ็,กุดจบั,กระนวน,มญัจาครี,ีหนองสองหอ้ง,อากาศอ านวย,นาแก)

9.มาตรการส่งเสริมการเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้พลงังาน 9.1 ด าเนินการตรวจวดัและเสนอแนะการจดัการพลงังาน ส าหรบัผูผ้ลิตและจ าหน่ายพลงังาน กวว.
ส าหรบัผูผ้ลิตและจ าหน่ายพลงังาน กฟฉ.1               6        แห่ง 100%

รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

แห่ง

6

    ขยายผลครบถ้วนแล้ว

ด าเนินการแล้วเสร็จไตรมาส 3

ตามหนังสือ ฉ.1 กวว.(สอ) 42/2560 

ลว. 23 มี.ค. 2560


