
ช่วงเวลา

ด ำเนิน ประเมิน

กำร กฟฟ. นร. นร ปช นอก ลหท บกว
Customer 2 ไตรมำส 1 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน
CR1,CR2 2.1 ผลส. ผลส. ผล

ควำมไม่พึงพอใจ) ปี 2560 แต่ละช่องทำง ส่งให้คณะท ำงำนด้ำนกำรบริกำรลูกค้ำ %
 - รำยงำนผลกำรสำนเสวนำท่ีเก่ียวกับลูกค้ำ ผ่ำน/ไม่ผ่ำน
 - ข้อเสนอแนะจำก 1129 Call Center
เป้าหมาย  รำยงำนภำยใน วันท่ี 15 กุมภำพันธ์ 2561

Customer 2.2 2.2 สรุปข้อมูลเสียงของลูกค้ำแต่ละกลุ่ม (ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง ควำมไม่พึงพอใจ/ร้องเรียน  
CR1,CR2 ข้อร้องขอ ควำมพึงพอใจ/ข้อช่ืนชม และข้อเสนอแนะ) ปี 2561

ในแต่ละช่องทำง ส่งให้คณะท ำงำนด้ำนกำรบริกำรลูกค้ำ ทุกไตรมำส 
2.2.1  2.2.1 กำรรับฟังเสียงลูกค้ำทำงโทรศัพท์ (Voice-based) (VOC-03-005) ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน

- โทรศัพท์ส ำนักงำน (รอแนวทำงจำกคณะเสียงของลูกค้ำ) ผลส. ผลส. ผล
-1129 PEA Call Center %
เป้าหมาย  รำยงำนภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 2.2.2 2.2.2 กำรรับฟังด้วยกำรปฏิสัมพันธ์ (Interaction-based) (VOC-04-003)         ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน
CR1,CR2 - ติดต่อโดยตรงท่ีส ำนักงำน (รอแนวทำงจำกคณะเสียงของลูกค้ำ) ผลส. ผลส. ผล

 -กำรสำนเสวนำ ปีละ 1 คร้ัง (ตำมคู่มือกลไกกำรสำนเสวนำ (WI-VOC-IB-2) %
 -กิจกรรมลูกค้ำสัมพันธ์ ผ่ำน/ไม่ผ่ำน
เป้าหมาย  รำยงำนภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส

Customer 2.2.3   2.2.3 กำรส ำรวจข้อมูลลูกค้ำธุรกิจเสริมโดยกำรใช้โทรศัพท์สอบถำมควำมพึงพอใจภำยหลังจำกใช้ ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน
CR1,CR2 บริกำร 15 วัน ตำมแบบฟอร์ม (ธุรกิจเสริม 6 กิจกรรม) ผลส. ผลส. ผล

เป้าหมาย  รำยงำนภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส %
ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 2.4 2.4 ควำมพึงพอใจและควำมภักดีโดยรวมของลูกค้ำปี 2561 ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน
CR1,CR2      2.4.1 สรุปผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของลูกค้ำท่ีใช้บริกำรธุรกิจเสริม ทุกไตรมำส  ผลส. ผลส. ผล

เป้าหมาย  รำยงำนภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส %
ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 2.5 2.5 รำยงำนสถิติและสรุปวิเครำะห์เร่ืองร้องเรียนปี 2561 ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน
CR1,CR2 2.5.1 รำยงำนสถิติเร่ืองร้องเรียนปี 2561 พร้อมท้ังประเมินผลกำรด ำเนินงำน สรุปวิเครำะห์เร่ือง ผลส. ผลส. ผล

ร้องเรียน ปัญหำอุปสรรค สำเหตุ และแนวทำงแก้ไขเพ่ือปรับปรุงกำรท ำงำน แจ้ง สวก. ทุกไตรมำส %
เป้าหมาย  ตรวจสอบข้อมูลในระบบ e-One ภำยใน 10 วันหลังส้ินไตรมำส ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 2.6 2.6 ประสิทธิภำพกำรตอบสนองข้อร้องเรียนของลูกค้ำ ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน 100% 100% 100% 100% 100% 100%
CR1,CR2 2.6.1 จัดกำร

ข้อร้องเรียน
ผลส. ผลส. ผล

ทันท่วงที ภำยใน 30 วัน หลังจำกรับเร่ืองร้องเรียนเข้ำระบบ e-One %
เป้าหมาย      ประสิทธิภำพกำรตอบสนองข้อร้องเรียน ร้อยละ 100 ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 2.7 2.7 ระดับควำมส ำเร็จของแผน/แนวทำงกำรปฏิบัติงำนเชิงป้องกัน และแผนกำรสนับสนุนกระบวน ไตรมำส 1-2 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 0
CR1,CR2 กำรจัดกำรข้อร้องเรียนของลูกค้ำ ผลส. ผลส.

2.7.1 2.7.1 จัดท ำแผน/แนวทำงกำรปฏิบัติงำนเชิงป้องกันข้อร้องเรียนของลูกค้ำ 
และน ำเสนอท่ีประชุมผู้บริหำร กฟข.
เป้าหมาย   ภำยในไตรมำส 1

ตรวจสอบข้อมูลในระบบ e-One ภำยใน 10 วันหลังส้ินไตรมำส

รำยงำน

แผนปฏิบัติการ กฟฉ.3 ประจ าปี 2561

ด้าน ข้อ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ

2. แผนปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า (SEPA  หมวด  3)  
2.1 สรุปและวิเครำะห์ข้อมูลเสียงของลูกค้ำ (ควำมต้องกำร ควำมคำดหวัง ควำมพึงพอใจ 

รำยงำนภำยใน วันท่ี 15 กุมภำพันธ์ 2561

รำยงำนภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส

รำยงำนภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส

รำยงำนภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส

รำยงำนภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส

หมายเหต ุ: การประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3                 "0" หมายถงึ ไมป่ระเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3                  "1" หมายถงึ ประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทกุแหง่                   "2" หมายถงึ ประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3 บางแหง่



ช่วงเวลา

ด ำเนิน ประเมิน

กำร กฟฟ. นร. นร ปช นอก ลหท บกว
รำยงำน

แผนปฏิบัติการ กฟฉ.3 ประจ าปี 2561

ด้าน ข้อ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ

Customer 2.7.2 2.7.2 รำยงำนผลตำมแผน/แนวทำงกำรปฏิบัติงำนเชิงป้องกัน ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 0
CR1,CR2 ข้อร้องเรียนของลูกค้ำ ผลส. ผลส.

เป้าหมาย    รำยงำนภำยใน 15 วัน หลังส้ินไตรมำส

Customer 2.8 2.8 กำรจัดกำรควำมรู้จำกกำรจัดกำรข้อร้องเรียน และก ำหนดแนวทำงกำรปฏิบัติงำนเพ่ือ
CR1,CR2 ใช้ในกำรปรับปรุงท่ัวท้ังองค์กร

2.8.1 จัดท ำองค์ควำมรู้ จำกกำรจัดกำรข้อร้องเรียนท่ีมีนัยส ำคัญ พร้อมท้ังมีกำรตรวจสอบควำม ไตรมำส 3 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 0
ถูกต้อง และเผยแพร่ในระบบ KMS ภำยในไตรมำส 3 ผลส. ผลส.
เป้าหมาย     อย่ำงน้อย 1 เร่ือง เผยแพร่ในระบบ KMS ภำยในไตรมำส 3

Customer 2 2. แผนปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้า (ต่อ)
CR1,CR2 2.9 2.9 ด ำเนินกำรตอบช้ีแจงข้อประเด็นข่ำวของส่วนรำชกำร กลุ่มไลน์ (IA/IR Chart) ไตรมำส 1-4 กอก.ฉ.3 กอก.ฉ.3 2 แผน

ตำมบันทึก สรก.(ภ2)  89/2560 ลว. 28 ก.พ. 2560 ผล
เป้าหมาย     ตอบช้ีแจงภำยในระยะเวลำท่ีก ำหนด %

ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 3 3. แผนงานการบริหาร CRM โดยการรับฟังเสียง ของลูกค้าหลังรับบริการ  (SEPA  หมวด  3)  
CR1,CR2 3.1 3.1 สรุปรำยงำนสถิติ วิเครำะห์ควำมพึงพอใจ/ควำมต้องกำร/ข้อเสนอแนะ จำกกำรส ำรวจข้อมูล

ป้อนกลับจำกลูกค้ำ ส่งให้คณะท ำงำนด้ำนกำรบริกำรลูกค้ำ
3.1.1   3.1.1 สรุปผลกำรส ำรวจข้อมูลป้อนกลับจำกลูกค้ำ โดยวิธีโทรศัพท์สอบถำมควำมพึงพอใจภำย

หลังจำกใช้บริกำร ทุกไตรมำส 
3.1.1.1 ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน 24

ผลส. ผลส. ผล
 - งำนขอขยำยเขตแรงต่ ำและติดต้ังมิเตอร์ กฟฟ.จุดรวมงำน 3 รำย/ไตรมำส %
 - งำนขยำยเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพำะรำย กฟข. 3 รำย/ไตรมำส ผ่ำน/ไม่ผ่ำน
(เขตละ 3 รำย/ไตรมำส,กฟฟ.จุดรวมงำนละ 3 รำย/ไตรมำส)
เป้าหมาย 87 รำย/ไตรมำส

Customer 3.1.1.2 3.1.1.2 สรุปรำยงำนสถิติ วิเครำะห์ควำมพึงพอใจ/ข้อคิดเห็น/ ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน
CR1,CR2 ควำมต้องกำร/ข้อเสนอแนะ จำกกำรส ำรวจข้อมูลป้อนกลับ ผลส. ผลส. ผล

จำกลูกค้ำให้คณะท ำงำนด้ำนกำรบริกำรลูกค้ำ ทุกไตรมำส %
เป้าหมาย  รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 3.1.2 3.1.2  น ำข้อมูลป้อนกลับจำกลูกค้ำ จำกระบบประเมินควำมพึงพอใจ ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน
CR1,CR2 (Smile Box)  มำสรุปวิเครำะห์และรำยงำนผล ทุกไตรมำส ผลส. ผลส. ผล

 - ติดต่อลูกค้ำท่ีกดประเมินควำมพึงพอใจผ่ำนระบบกล่องประเมิน %
ควำมพึงพอใจ (Smile Box)คะแนนระดับ 1 ทันทีหรือภำยใน 3 วัน ผ่ำน/ไม่ผ่ำน
เพ่ือทรำบสำเหตุและน ำมำแก้ไขป้องกัน  โดย Front Manager 
หรือผู้ท่ีได้รับมอบหมำย
เป้าหมาย  รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส

Customer 3.2 3.2 เพ่ิมสัดส่วนจ ำนวนลูกค้ำท่ีกดประเมินควำมพึงพอใจ ผ่ำนระบบกล่อง ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน 60% 60% 60% 60% 60% 60%
CR1,CR2 ประเมินควำมพึงพอใจ  (Smile Box) เทียบกับจ ำนวนคิวท้ังหมด ผลส. ผลส. ผล

ไม่น้อยกว่ำร้อยละ 60 %
เป้าหมาย  รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส 

รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส 

3.1.1.1  สุ่มสอบถำมลูกค้ำโดยวิธีโทรศัพท์ ดังน้ี
 - งำนขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ กฟฟ.จุดรวมงำน 3 รำย/ไตรมำส

รำยงำนกรณีมีประเด็นในแต่ละพ้ืนท่ี

หมายเหต ุ: การประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3                 "0" หมายถงึ ไมป่ระเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3                  "1" หมายถงึ ประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทกุแหง่                   "2" หมายถงึ ประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3 บางแหง่



ช่วงเวลา

ด ำเนิน ประเมิน

กำร กฟฟ. นร. นร ปช นอก ลหท บกว
รำยงำน

แผนปฏิบัติการ กฟฉ.3 ประจ าปี 2561

ด้าน ข้อ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ

Customer 3.3 3.3 งำนรักษำมำตรฐำนคุณภำพกำรให้บริกำร ให้ตำมควำมคำดหวัง ไตรมำส 2 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน
CR1,CR2 ของลูกค้ำ ผลส. ผลส. ผล

3.3.1 ให้ Front Manager รำยงำนผลกำรปฏิบัติงำน ทุกไตรมำส %
เป้าหมาย 1     คร้ัง ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 3.3.3 3.3.3 จัดอบรมหลักสูตรกำรบริกำรด้วยใจ (Service mind) ให้กับพนักงำน ไตรมำส 1-2 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 0 แผน
CR1,CR2 ท่ีติดต่อกับลูกค้ำโดยตรง เช่น กลุ่มพนักงำน Front Office, พนักงำน E/O, ผลส. ผลส. ผล

พนักงำน KAM เป็นต้น %
เป้าหมาย 1     คร้ัง ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 3.3.4 3.3.4 จัดอบรมหลักสูตรกำรบริกำรด้วยใจ (Service mind) ให้กับตัวแทน ไตรมำส 1-2 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 0 แผน
CR1,CR2 เช่น ตัวแทนตัด ต่อกลับมิเตอร์, ตัวแทนตัดต้นไม้ เป็นต้น ผลส. ผลส. ผล

เป้ำหมำย 1     คร้ัง %
ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 3.4 3.4 น ำข้อเสนอกำรแก้ปัญหำกำรลดเวลำรอคอยกำรช ำระค่ำไฟ ณ จุดให้บริกำร ไตรมำส 1-4 กบญ.ฉ.3 กบญ.ฉ.3 0 แผน(นำที)
CR1,CR2 ของคณะท ำงำนมำปรับปรุงลดระยะเวลำกำรให้บริกำรรับช ำระเงิน ผล

เป้าหมาย 2 นำที/รำย      รำยงำนภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส %
ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 4 4. แผนงานการประเมินประสิทธิภาพการส่งจ่าย
CR1,CR2 ระบบไฟฟ้า  (ต่อ) (SEPA  หมวด  3)  ไตรมำส 1-4 กปบ.ฉ.3 กปบ.ฉ.3 2 แผน

4.1 4.1 สรุปข้อมูลข้อมูลและสำรสนเทศท่ีเก่ียวข้องกับลูกค้ำและตลำด มำเป็นปัจจัยน ำเข้ำ ผล
(Inputs) ในกระบวนกำรก ำหนดและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริกำร ส่งให้สำยงำน ว และ วศ %

4.1.1  4.1.1 สรุปข้อมูลกำรประเมินประสิทธิภำพกำรส่งจ่ำยแยกเป็นพ้ืนท่ี ด้ำนแรงดันไฟฟ้ำ    ผ่ำน/ไม่ผ่ำน
 -รำยงำนข้อมูลแรงดันท่ีจุดท่ีลูกค้ำร้องเรียนเก่ียวกับแรงดันไฟฟ้ำ (เฉพำะส่วนท่ีมีกำรร้องเรียน)
ของแต่ละระบบแรงดัน
เป้าหมาย          รำยงำนภำยใน 15 วัน หลังส้ินไตรมำส

Customer 4.1.2      4.1.2 สรุปข้อมูลกำรประเมินประสิทธิภำพกำรส่งจ่ำยแยกเป็นพ้ืนท่ี ด้ำนควำมเพียงพอ             ไตรมำส 2 กปบ.ฉ.3 กปบ.ฉ.3 2 แผน
CR1,CR2             - รำยงำนสรุปข้อมูลสำยส่งและจ ำหน่ำยมีโหลดเกินพิกัด ผล

            - รำยงำนสรุปข้อมูลหม้อแปลงไฟฟ้ำก ำลังท่ีมีโหลดเกินพิกัด %
โดยให้เรียงตำมระดับปัญหำมำกไปหำน้อย ผ่ำน/ไม่ผ่ำน
เป้าหมาย  สรุปข้อมูลถูกต้อง/รำยงำนภำยใน 20 เมษำยน 2561
เฉพำะ กปบ.ฉ.3

Customer 5
CR1,CR2 5.1 5.1 พัฒนำกำรให้บริกำรเพ่ือสนับสนุนและอ ำนวยควำมสะดวก รวมถึงกำรเพ่ิมขอบเขต ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน

ประเภทกำรให้บริกำรท่ี PEA Shop ผบธ. ผบธ. ผล
เป้ำหมำย สัดส่วนจำนวนลูกค้ำท่ีใช้บริกำร PEA Shop เปรียบเทียบกับท่ีใช้บริกำร ณ สำนักงำน %
ไม่ต่ ำกว่ำร้อยละ 40 ผ่ำน/ไม่ผ่ำน
เป้าหมาย  รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส

รำยงำนผลกำรปฏิบัติงำน ทุกไตรมำส

 รำยงำนภำยใน 15 วัน หลังส้ินไตรมำส

5. แผนงานพัฒนาช่องทางการให้บริการลูกค้า (SEPA  หมวด  3)  

 สรุปข้อมูลถูกต้อง/รำยงำนภำยใน 20 เมษำยน 2561

 รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส 

หมายเหต ุ: การประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3                 "0" หมายถงึ ไมป่ระเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3                  "1" หมายถงึ ประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทกุแหง่                   "2" หมายถงึ ประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3 บางแหง่



ช่วงเวลา

ด ำเนิน ประเมิน

กำร กฟฟ. นร. นร ปช นอก ลหท บกว
รำยงำน

แผนปฏิบัติการ กฟฉ.3 ประจ าปี 2561

ด้าน ข้อ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ

Customer 6 6. แผนงานสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (SEPA  หมวด  3)  
CR1,CR2 6.1 6.1 ระดับควำมส ำเร็จกำรสรุปผลด ำเนินกำรและกำรควบคุมติดตำมแผนและคู่มือกระบวนกำร ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน

สร้ำงและกำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ ส่งให้คณะท ำงำนด้ำนกำรบริกำรลูกค้ำ ทุกไตรมำส ผลส. ผลส. ผล
6.1.1 6.1.1สรุปรำยงำนกำรสนับสนุนลูกค้ำรำยใหม่ตำมข้อมูล BOI/หน่วยงำนท้องถ่ิน/แหล่งข้อมูลอ่ืนๆ %

 (ติดต้ังหม้อแปลงเฉพำะรำยทุกขนำด) ผ่ำน/ไม่ผ่ำน
 เป้าหมาย  รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส

Customer 6.1.2 6.1.2 เย่ียมเยียนลูกค้ำ high value และ/หรือลูกค้ำรำยส ำคัญอ่ืน ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน 13
CR1,CR2  เป้าหมาย 464 รำย/ปี ผลส. ผลส. ผล

รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส %
ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 6.1.3 ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน 24
CR1,CR2 ผลส. ผลส. ผล

87   รำย/ไตรมำส %
ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 6.1.4 ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน 13
CR1,CR2 ส ำคัญอ่ืน จำกข้อมูล ในโปรแกรม BIC-SAP (บันทึกข้อมูลทุกรำยท่ีเข้ำเย่ียมตำมข้อ 6.1.2 ) ผลส. ผลส. ผล

 ไตรมำสละ1 คร้ัง  %
เป้าหมาย 464 รำย/ปี ผ่ำน/ไม่ผ่ำน
รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส

Customer 6.1.5 ไตรมำส 4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 2 แผน -
CR1,CR2 เป้าหมาย 1 คร้ัง ผลส. ผลส. ผล

รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส %
ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

Customer 7 7. แผนงานเพ่ิมสมรรถนะทางด้านธุรกิจการตลาด ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 2 แผน  - 
CR1,CR2 และการบริการขององค์กร (SEPA  หมวด  3)  กบษ.ฉ.3 ผล

7.1 ผลส. ผลส. %
ผบธ. ผ่ำน/ไม่ผ่ำน

เป้าหมาย 10 รำย
รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส

Customer 7 7. แผนงานเพ่ิมสมรรถนะทางด้านธุรกิจการตลาดและการบริการขององค์กร (SEPA  หมวด  3)  
CR1,CR2 7.2  7.2 กำรส่ือสำรผ่ำน SMS (กำรแจ้งค่ำไฟฟ้ำ, กำรแจ้งแผนดับไฟเพ่ือปฏิบัติงำน, กำรแจ้งสถำนะกำรแก้ ไตรมำส 1-4 กรท.ฉ.3 กรท.ฉ.3 1 แผน 9,483

กระแสไฟฟ้ำขัดข้อง และบริกำรอ่ืนๆ) ผล
              7.2.1 เชิญชวนให้ผู้ใช้ไฟฟ้ำลงทะเบียนรับบริกำรผ่ำน SMS %
เป้าหมาย    160,000 รำย ขอปรับเป้ำเป็น 100,000 รำย ผ่ำน/ไม่ผ่ำน
*หมายเหตุ กำรส่ือสำรบริกำรผ่ำน sms ผู้สมัครใช้บริกำรเพ่ิมข้ึนจำกจ ำนวนผู้สมัครในปี 2560
              ไม่น้อยกว่ำร้อยละ 10

Customer 7.3 7.3 ขยำยผลบริกำรแจ้งค่ำไฟฟ้ำผ่ำนนวัตกรรม Smart Invoice ส ำหรับ ไตรมำส 1-4 กรท.ฉ.3 กรท.ฉ.3 1 แผน 72

ไฟฟ้ำต้ังแต่ 10-20 ล้ำนบำท/เดือน ข้ึนไปไม่เกินปีละ 2 คร้ัง (ส่องจุดร้อน,ฉีดน้ ำล้ำงลูกถ้วย)
7.1  กำรบริกำรเสริมโดยไม่คิดค่ำใช้จ่ำยให้กับลูกค้ำท่ีมีค่ำ

 6.1.3 เย่ียมเยือนลูกค้ำรำยส ำคัญโดยผู้บริหำรระดับสูง/หรือผู้แทนของหน่วยงำน
 (รผก.(ภ2), อข.ฉ.1-3, ผจก.) พร้อมสรุปรำยงำนควำมต้องกำรและแนวทำงแก้ไข 
เป้าหมาย
รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส

 6.1.4  พนักงำน KAM สรุปวิเครำะห์ปัญหำ/ควำมต้องกำร ลูกค้ำ high value และ/หรือลูกค้ำรำย

6.1.5  จัดสัมมนำลูกค้ำกลุ่มอุตสำหกรรม และกลุ่มพำณิชย์  และหน่วยงำนรำชกำรรำยใหญ่

 รำยงำนภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส 

หมายเหต ุ: การประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3                 "0" หมายถงึ ไมป่ระเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3                  "1" หมายถงึ ประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทกุแหง่                   "2" หมายถงึ ประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3 บางแหง่



ช่วงเวลา

ด ำเนิน ประเมิน

กำร กฟฟ. นร. นร ปช นอก ลหท บกว
รำยงำน

แผนปฏิบัติการ กฟฉ.3 ประจ าปี 2561

ด้าน ข้อ กิจกรรม ผู้รับผิดชอบ

CR1,CR2 ลูกค้ำรำยใหญ่ โดยกำรแจ้งค่ำไฟฟ้ำผ่ำนE-mail หรือโทรสำรแบบอัตโนมัติ ผล
เป้ำหมำย ลูกค้ำรำยใหญ่ทุกรำยท่ียังไม่สมัคร Smart Invoice (ยกเว้นลูกค้ำ %
ท่ีไม่มีควำมประสงค์จะรับบริกำร) ผ่ำน/ไม่ผ่ำน
เป้าหมาย    1,000 รำย

Customer 8 8. งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ไตรมำส 1-4 กบล.ฉ.3 กบล.ฉ.3 1 แผน 90% 90% 90% 90% 90% 90%
CR1,CR2 8.1 8.1 ลูกค้ำท่ีมีควำมประสงค์ต้องกำรใช้บริกำรแบบ One Touch Service ผบธ. ผบธ. ผล

 ต้องได้รับกำรบริกำรไม่ต่ ำกว่ำร้อยละ 90 (ยกเว้นลูกค้ำท่ีปฏิบัติไม่ครบ %
ตำมเง่ือนไข เช่น ติดต้ังระบบไฟฟ้ำภำยในไม่เรียบร้อย)  ผ่ำน/ไม่ผ่ำน
เป้าหมาย     ร้อยละ 90    รำยงำนภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส

Customer 8 8. งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ ไตรมำส 1-4 กกค.ฉ.3 กกค.ฉ.3 2 แผน
CR1,CR2 8.2 8.2 ปรับปรุงพัฒนำอำคำรส ำนักงำนและสภำพแวดล้อมในกำรท ำงำนท่ีดี ผล

เพ่ือเพ่ิมศักยภำพในกำรให้บริกำรประชำชนผู้ใช้ไฟฟ้ำด้วยควำมทันสมัย %
(Front Office) ผ่ำน/ไม่ผ่ำน
เป้าหมาย  แห่ง

หมายเหต ุ: การประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3                 "0" หมายถงึ ไมป่ระเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3                  "1" หมายถงึ ประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทกุแหง่                   "2" หมายถงึ ประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3 บางแหง่


