
Customer  SCM1

แผนปฏบิตักิาร กฟต.2 ประจําปี  2565 ดา้น Customer 

1. วตัถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดําเนนิงาน 4. เป้าหมาย
SO2 ระบบจําหน่ายที
มปีระสทิธภิาพ SCM1 มุง่ตอบสนองความตอ้งการความคาดหวงั และ 2.1 ความพงึพอใจในการดําเนนิงานของ กฟภ. ที
ตอบสนอง
น่าเชื
อถอืตอ่ลกูคา้และทกุกลุม่ผูม้สีว่น ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ตอ่ความคาดหวงัของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

2.2 ผลสํารวจความเชื
อมั
นในการดําเนนิงานของ กฟภ. 

ของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดําเนนิงาน
SCM1 มุง่ตอบสนองความตอ้งการความคาดหวงั และ  - ความพงึพอใจในการดําเนนิงานของ กฟภ. ที
ตอบสนอง
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ตอ่ความคาดหวงัของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ
(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลกัพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล
แผนงานหลกัที) 3 ยกระดับการดําเนินงาน 01 ทบทวนผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีที
สําคญัของ กฟภ. และประเด็นครั 0ง - - 1.00 - - 1.00 คณะทํางาน กองทุกกอง

ดา้นผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ความตอ้งการความคาดหวงัที
สําคญัของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี พรอ้ม ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

จัดทําทะบยีนรายชื
อผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี (Stakeholders Profile)

แผนงานหลักท่ี 4 บริหารจัดการข�อร�องเรียนของลูกค�า 01 การตอบขอ้รอ้งเรยีนของผูใ้ชไ้ฟฟ้า (ดา้นบรกิาร) กบล. กบล.(ผลส.)

ตามอนุมตัคิูม่อื "เพิ)มประสทิธภิาพ การบรหิารจดัการ     01.1 ขอ้รอ้งเรยีนทั
วไป ปิดไดภ้ายใน 30 วนัทําการ รอ้ยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผมต.,บค.กส.

ขอ้รอ้งเรยีนของ กฟภ." กฟส. และ กฟย.

(Core Business Enable ดา้นที
 4.2)     01.2 ขอ้รอ้งเรยีนทั
วไป ปิดไดภ้ายใน 30 วนั รอ้ยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 

    01.3 ขอ้รอ้งเรยีนทั
วไป ปิดไดภ้ายใน 15 วนั รอ้ยละ 80.00 80.00 80.00 80.00 80.00 

    01.4 ขอ้รอ้งเรยีนสําคัญเร่งด่วน (IA/IR chat) ปิดไดภ้ายใน 24 ชั
วโมง รอ้ยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 กอก.

02 คา่เฉลี
ยการปิดขอ้รอ้งเรยีนประเภทตา่งๆ (ดา้นบรกิาร) กบล. กบล.(ผลส.)

    02.1 ขอ้รอ้งเรยีนดา้นคณุภาพไฟฟ้า ปิดไดภ้ายใน 25 วัน รอ้ยละ 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 ผปบ,บป.
ผมต.,บค.กส.

    02.2 ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการใหบ้รกิาร ปิดไดภ้ายใน 25 วัน รอ้ยละ 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 กฟส. และ กฟย.

    02.3 ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการจดหน่วย/แจง้ค่าไฟฟ้า ปิดไดภ้ายใน 15 วัน รอ้ยละ 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 

    02.4 ขอ้รอ้งเรยีนดา้นพฤตกิรรมพนักงาน ปิดไดภ้ายใน 15 วัน รอ้ยละ 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 

    02.5 ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการถกูงดจา่ยไฟฟ้า ปิดไดภ้ายใน 15 วัน รอ้ยละ 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 

    02.6 ขอ้รอ้งเรยีนดา้นอื
นๆ ปิดไดภ้ายใน 20 วนั รอ้ยละ 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 

03 ระยะเวลาตอบสนองที
ลกูคา้รอ้งขอและปฏบิตัติามเงื
อนไข กบล. กบล.(ผลส.)

    03.1 การตรวสอบและแกไ้ขคํารอ้งเรยีนเกี
ยวกบัปัญหาแรงรอ้ยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผปบ
และปัญหาไฟกระพรบิตรวสอบหรอืตดิตอ่อผูใ้ชไ้ฟภายใน 5 วนั กฟส. และ กฟย.

    03.2 การอา่นเครื
องวัดหน่วยและเงื
อนไขเกี
ยวกับการชําระเงนิ รอ้ยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผบป..มต
ตรวจสอบหรอืตดิตอ่ผูใ้ชไ้ฟภายใน 5 วนั กฟส. และ กฟย.

หนว่ยวดั
เป้าหมายการดําเนนิงาน ปี 2565 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผูร้บัผดิชอบ
ผูดํ้าเนิ
นการ/

ผูป้ฏบิตั ิ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4

(1)ลงทนุ (2)ทําการ รวม

7. เป้าหมาย
Baseline + 4.00% 

(5–Baseline)2

ระดบั Baseline + 4% 

(5–Baseline)2

ระดบั Baseline + 4% 

(5–Baseline)2
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Customer  SCM1

04 การจัดการและรวบรวมความรู ้จากการจัดการขอ้รอ้งเรยีนที
มี กบล. กบล.(ผลส.)

นัยสําคญัพรอ้มทั 0งมกีารตรวจสอบความถกูตอ้ง และเผยแพรใ่น
ระบบ KMS 

    04.1 ดําเนนิการจัดทํา OPL หรอื OPK เกี
ยวกบัการจัดกาเรื
อง - - 1.00 - 1.00 

ขอ้รอ้งเรยีนที
มนัียสําคญั เพื
อเป็นแนวทางปฏบิตังิานของพนักงาน
ในสงักดั

05 การดําเนนิการตามแผนสนับสนุน เพื
อเพิ
มประสทิธภิาพการ
จัดการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้
    05.1 จัดทําแผน/แนวทางการปฏบิตังิานเชงิป้องกนั รวมท ครั 0ง 1.00 - - - 1.00 ฝวธ. กวศ.ภ4

ถา่ยทอดแผนงาน/แนวทางฯ ไปสูร่ะดบัปฏบิตักิารอยา่งทั
วถงึ
    05.2 รายงานผลการดําเนนิการตามแผน/แนวทางการปฏบิ ครั 0ง - - - 1.00 1.00 กบล. กบล.(ผลส.)

เชงิป้องกนั

06 กระบวนจัดการเสยีงของลกูคา้ (PEA Vcare/PEA VOC) กบล. ผปบ,บป.

    06.1 แตง่ตั 0งคณะกรรมการจัดการเสยีงของลกูคา้ ครั 0ง 1.00 - - - 1.00 ผมต.,บค.กส.

กฟส. และ กฟย.

    06.2 ประชมุชี0แจงเชงิปฏบัิตกิารแนวทางการบรหิารการเสยีงของลูกคา้ ครั 0ง 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 

    06.3 ตดิตาม สรุปผล และวเิคราะห ์กระบวนการจัดการเสยีงของคา้ ครั 0ง 3.00 3.00 3.00 3.00 12.00 

เป้าหมาย (ทกุไตรมาส) 
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Customer SCM2

แผนปฏบิตักิาร กฟต.2 ประจําปี  2565 ดา้น Customer

1. วตัถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดําเนนิงาน 4. เป้าหมาย
SO2 ระบบจําหน่ายที
มปีระสทิธภิาพและ SCM2 การสรา้งประสบการณท์ี
ดขีองการใหบ้รกิารแบบ 2.3 ความพงึพอใจรายกลุม่ลกูคา้
น่าเชื
อถอืตอ่ลกูคา้และทุกกลุม่ผูม้สีว่นได ้ (Digital Customer Experience)  - กลุม่ลกูคา้รายย่อย

(บา้นอยู่อาศัยและพาณชิยร์ายย่อย)

 - กลุม่ลกูคา้รายใหญ่
(อตุสาหกรรมและพาณชิยร์ายใหญ)่

 - กลุม่ภาครัฐ
(ราชการและรัฐวสิาหกจิ)

 - กลุม่ลกูคา้รายสําคัญ
(Key Account Customer)

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดําเนนิงาน
SCM2 การสรา้งประสบการณท์ี
ดขีองการใหบ้รกิารแบบ  - รอ้ยละของจํานวนศนูยบ์รกิารลกูคา้ PEA Shop 

(Digital Customer Experience) ที
ปิดใหบ้รกิารเทยีบกับจํานวน PEA Shop ทั1งหมด

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ
(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล
แผนงานหลกัที) 5 งานบริหารการป
ดให
บริการ 01 การปิดใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารลกูคา้ PEA SHOP ในปี 2565 คณะทํางาน คณะทํางาน

ศนูยบ์รกิารลกูคา้ PEA SHOP     01.1 วางแผนการปิดใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารลกูคา้ ในปี 2565 ครั1ง 1.00 - - - 1.00 ปิดศนูยบ์รกิารฯ ปิดศนูยบ์รกิารฯ

(PEA Shop สรุาษฎรธ์าน ีและ PEA Shop ภเูก็ต) กฟจ.ภเูก็ต
    01.2 ความสําเร็จในการดําเนนิการรปิดใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารลกูคา้ รอ้ยละ 100.00 - - - 100.00 0.300 0.300 กฟจ.สรุาษฏธ์านี

เทยีบกับตามแผนการปิดใหบ้รกิารศนูยบ์รกิารลกูคา้ ในปี 2565

แผนงานเพิ)มเตมิท ี) 1 แผนงานพัฒนา Digital Custom01 สง่เสรมิประชาสัมพันธก์ารใหบ้รกิารออนไลน์ กรท. กรท.

Experience     01.1 สง่เสรมิประชาสมัพันธก์ารใหบ้รกิารออนไลนใ์หบ้รกิารแลว้ ตั 1งแตปี่ 2564 ครั1ง 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 และ กบล. และ กบล.

(ชําระคา่ไฟฟ้า,ขอใชไ้ฟฟ้าใหม,่ขอขยายเขต) ผบค.บป
กฟส. และ กฟย.

    01.2 ความสามารถในการเพิ
มจํานวนการใชบ้รกิารออนไลน์ รอ้ยละ 5.00 10.00 15.00 20.00 20.00 

(ชําระคา่ไฟฟ้า, ขอใชไ้ฟฟ้าใหม,่ ขอขยายเขต)

    01.3 ความสามารถในการใช ้Smart Card Reader สําหรับใหบ้รกิาร รอ้ยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผบค.
กฟส. และ กฟย.

ไตรมาส 1 - 4

ระดับ 4.5

7. เป้าหมาย
รอ้ยละ 50

เป้าหมายการดําเนนิงาน ปี 2565 ผูด้ําเนนิ
การ/ผู ้
ปฏบิตั ิ

รวม(1)ลงทุน (2)ทาํการ
หนว่ยวดั ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

ระดับ 4.5

ระดับ 4.5

ระดับ 4.5

งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผูร้บัผดิชอบ
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Customer SCM3

แผนปฏบิตักิาร กฟต.2 ประจําปี  2565 ดา้น Customer

1. วตัถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดําเนนิงาน 4. เป้าหมาย
SO2 ระบบจําหน่ายที
มปีระสทิธภิาพ SCM3 การรักษาฐานลกูคา้รายสําคญั (Key Account) 2.8 รอ้ยละของลกูคา้รายสําคญั  (Key Account) ตอ่ลกูคา้ High Value

น่าเชื
อถอืตอ่ลกูคา้และทกุกลุม่ผูม้สีว่น

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดําเนนิงาน
SCM3 การรักษาฐานลกูคา้รายสําคญั (Key Account)  - ความพงึพอใจกลุม่ลกูคา้รายสําคญั (Key Account Customer)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ
(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลกัพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล
แผนงานหลกัที) 6 แผนงานสร	างความสัมพันธ�เพ่ือ 01 การเยี)ยมเยอืนลกูคา้รายสําคญั 7.814 7.814 กบล. กบล.(ผลส.)

รกัษาฐานลกูคา้รายสําคญั (Key Accoun     01.1 ขออนุมัตแิผนการเยี
ยมเยอืนลูกคา้รายสําคญั ประจําปี 2565 ครั .ง 1.00 - - - 1.00 ผปบ,บค,

และนําระบบ Digital CRM มาใชส้นบัสนุนเป้าหมาย ผชก./ผูแ้ทน ไตรมาสละ 3 ราย ผบต.กฟส. 

การใหบ้รกิารลกูคา้              ผจก.กฟฟ.ชั .น1-3./ผูแ้ทน ไตรมาสละ 6 ราย สช./ ขอ.

(Core Business Enable ดา้นที
 4.2)               

     01.2 เยี
ยมเยอืนลกูคา้รายสําคญั ประจําปี 2565

             01.2.1 ผชก./ผูแ้ทน ไตรมาสละ 3 ราย ราย 3.00 3.00 3.00 3.00 12.00 - กบล. กบล.(ผลส.)

             01.2.2 ผจก.กฟฟ.ชั .น 1/ผูแ้ทน ไตรมาสละ 8 ราย ราย 8.00 8.00 8.00 8.00 32.00 กบล. กฟฟ.ชั .น 1

 ในสงักดั กฟต.2 มจํีานวน 1 กฟฟ.

             01.2.3 ผจก.กฟฟ.ชั .น 2-3/ผูแ้ทน ไตรมาสละ 6 ราย ราย 6.00 6.00 6.00 6.00 24.00 กบล. ผจก.ทศ.

ในสงักดั กฟต.2 มจํีานวน 16 กฟฟ. ผปบ,บป.

ผบค.

             01.2.4 ผจก.กฟส./ผูแ้ทน ไตรมาสละ 3 ราย ราย 6.00 6.00 6.00 6.00 24.00 กบล. กฟส.

ในสงักดั กฟต.2 มจํีานวน 26 กฟฟ. สช./ ขน.

     01.3 บนัทกึเสยีงของลกูคา้ในระบบสารสนเทศ (CRM Plเรื
อง 6.00 6.00 6.00 6.00 24.00 กบล. กบล.(ผลส.)

และ VOC System (เฉพาะ ผชก. และ ผจก.กฟฟ.ชั .น1-3) ผปบ,บค,

(เยี
ยมลกูคา้ 1 รายตอ้งบันทกึเสยีงของลกูคา้ที
สําคัญอยา่งนอ้ย 1 เรื
อง) ผบต.กฟส. 

สช./ ขน.

     01.4 สรปุรายงานสถติ ิวเิคราะหเ์สยีงที
สําคญัของลกูคา้แ ครั .ง 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 กบล. กบล.(ผลส.)

แนวทางปรับปรงุแกไ้ขจากระบบ CRM Plus และ VOC

02 การสนบัสนุนลกูคา้รายใหม่ กบล. กบล.(ผลส.)

    02.1 สรา้งความสัมพันธก์ับหน่วยงานที
เกี
ยวขอ้ง เชน่ พาณชิยจั์งหวัด ครั .ง 1.00 - - - 1.00 ผบค.

 อตุสาหกรรมจังหวดั องคก์ารสว่นทอ้งถิ
น KAMR

   02.2 คัดกรองและรวบรวมขอ้มลูของลกูคา้ที
คาดวา่จะเป็นลกูคา้รายใหม่ ครั .ง 1.00 - - - 1.00 

   02.3 จัดทําแผนงานในการตดิตอ่ สรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้ ครั .ง 1.00 - - - 1.00 

   02.4 ดําเนกิารตามแผนโดยตดิตอ่สื
อสารกบัลกูคา้ เพื
อแนะนําขอ้มูล ครั .ง 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 
เกี
ยวกบับรกิารขอใชไ้ฟฟ้า และบรกิารเสรมิตา่งๆ หรอือื
นๆ ตามความเหมาะสม

   02.5 สรปุรายงานการสนับสนุนลกูคา้รายใหม่ ครั .ง 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 

ผูร้บัผดิชอบ
ผูดํ้าเนิ
นการ/

ผูป้ฏบิตั ิ

รอ้ยละ 70

7. เป้าหมาย
ระดบั 4.4234

หนว่ยวดั
เป้าหมายการดําเนนิงาน ปี 2565 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4
(1)ลงทนุ (2)ทําการ รวม

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3
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03 การจดัสมันาลกูคา้รายใหญ่
    03.1 ขออนุมตักิารจัดสมันาลกูคา้รายใหญ่ ครั .ง 1.00 - - - 1.00 กบล. กบล.(ผลส.)

           - ผลสํารวจความตอ้งการของลกูคา้กลุม่เป้าหมาย ผบค.

           - แผนการสมัมนาลกูคา้รายใหญป่ระจําปี

    03.2 จัดสมัมนาผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญใ่นลักษณะ Cluster หรอื รอ้ยละ - 100.00 100.00 100.00 100.00 กบล. กบล.(ผลส.)

พจิารณาตามความเหมาะสมของพื.นที
 โดยหลกัเกณฑก์ารจัดสมัมนาฯ ผบค.

ใหเ้ป็นไปตามอนุมตั ิผวก. 

    03.3 สรปุรายงานการดําเนนิการและวเิคราะหผ์ลการจัดสมัมนา ครั .ง - 1.00 1.00 1.00 3.00 กบล. กบล.(ผลส.)

ทกุไตรมาส ผบค.

04 งานกระบวนการบรหิารลกูคา้รายสาํคญั (Key Account Management)

     04.1 ทบทวนรายชื
อลกูคา้รายสําคญั และแผนการดําเนนิงาน ครั .ง 1.00 - - - 1.00 กบล. กบล.(ผลส.)

พรอ้มแตง่ตั .งพนักงานบรหิารลกูคา้รายสําคญั ผบค.,ผบต.

     04.2 สรปุรายงานการดําเนนิงาน และวเิคราะหผ์ลการดําเนนิงาน ลงในระบบ ครั .ง 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 กบล. กบล.(ผลส.)

CRM Plus ทกุไตรมาส ผบค.,ผบต.

     04.3 กําหนดหลกัเกณฑ ์พนักงานบรหิารลกูคา้รายสําคญัดเีดน่ (KAMR Award) ครั .ง - 1.00 - - 1.00 กบล. กบล.(ผลส.)

     03.4 ประกาศผลพนักงานบรหิารลกูคา้รายสําคัญดเีดน่ (KAMR Award) ครั .ง - - - 1.00 1.00 กบล. กบล.(ผลส.)

     04.5 ประชมุทบทวนกระบวนการบรหิารลกูคา้รายสําคัญ ครั .ง - - - 1.00 1.00 กบล. กบล.(ผลส.)

(Key Account Management) และเตรยีมความพรอ้มสาํหรับปี 2566

05 งานบรหิารผูจ้ดัการศนูยง์านบรกิาร (Front Manger)

     05.1 ทบทวนและแต่งตั.ง FM ใหค้รบถว้นทั .ง กฟฟ.ชั .น 1-3 และ กฟส. ครั .ง 1.00 - - - 1.00 กบล. กบล.(ผลส.)

ภายในเดอืน ม.ค. 2564 ชจก.(บ)
กฟส. และ กฟย.

     05.2 ชี.แจงแนวทางการปฏบิัตงิาน และหลักเกณฑก์ารประเมนิให ้FM ทราบ ครั .ง - - - - - กบล. กบล.(ผลส.)

(รอการถา่ยทอดคูม่อืจาก กกต.)

     05.3 ตดิตามประเมนิผล/ปรับปรุง และสรุปรายงานผลความพงึพอใจในระบบ ครั .ง 3.00 3.00 3.00 3.00 12.00 กบล. กบล.(ผลส.)

Customer Smile Feedback ผบค.,ผบต.

กฟส. และ กฟย.

แผนงานเพิ)มเตมิที) 2 แผนงานเพ่ิมประสิทธิภาพในก01 การสํารวจความตอ้งการและความคาดหวังของกลุม่ลกูคา้รายสําคัญ

จดัการความตอ้งการความคาดหวงัของกลุม่ลกูคา้รายสําคญั
    01.1 ดําเนนิการสํารวจความตอ้งการและความคาดหวังของกลุม่ลกูคา้รายสําคัญ ครั .ง - 1.00 - - 1.00 กบล. กบล.(ผลส.)

ในเชงิลกึ ผบค.,ผบต.

     01.2 ขยายผลการใชง้านแผนเพิ
มประสทิธภิาพในการบรหิารจัดการความตอ้งการ ครั .ง - - 1.00 - 1.00 กบล. กบล.(ผลส.)

ความคาดหวงัของกลุม่ลกูคา้รายสําคญั ผบค.,ผบต.
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