
Customer Value  Preposition SCM1

แผนปฏิบัติการ ประจ าปี 2565 ด้าน Customer
(ทบทวนคร้ังท่ี 1)
1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย
SO2 ระบบจ ำหน่ำยท่ีมีประสิทธิภำพและสร้ำงควำม SCM1 มุ่งตอบสนองควำมต้องกำรควำมคำดหวัง และควำมกังวล 2.1 ควำมพึงพอใจในกำรด ำเนินงำนของ กฟภ. ท่ีตอบสนอง
น่ำเช่ือถือต่อลูกค้ำและทุกกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ต่อควำมคำดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

2.2 ผลส ำรวจควำมเช่ือม่ันในกำรด ำเนินงำนของ กฟภ.
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน
SCM1 มุ่งตอบสนองควำมต้องกำรควำมคำดหวัง และควำมกังวล - ควำมพึงพอใจในกำรดeเนินงำนของ กฟภ. ท่ีตอบสนอง
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ต่อควำมคำดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ ผู้รายงาน E-mail
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมำณหรือเป้ำหมำย) ข้อมูล (gmail)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย (แผนก)
แผนงานหลักท่ี 3 ยกระดับการด าเนินงาน 01. ทบทวนผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีส ำคัญของ กฟภ. และประเด็นปัญหำ คร้ัง - 1.00 - 1.00 - 1.00 ผลส.annf42004@gmail.comผกป.ดด.
ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ควำมต้องกำรควำมคำดหวังท่ีส ำคัญของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย พร้อม

จัดท ำทะบียนรำยช่ือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders Profile)

02 กำรรักษำระดับกำรให้บริกำรตำมแนวทำงกำรใช้บริกำรของศูนย์รำชกำรสะดวก แห่ง - 6.00       - apirat.feungfu@gmail.comคณะท ำงำน
GECC ของ กฟฟ.ท่ีผ่ำนกำรรับรองมำตรฐำนฯแล้ว ให้มีควำมย่ังยืนและต่อเน่ือง GECCกฟต.1
(ตรวจประเมินจำกคณะกรรมกำรฯภำยใน(Internal Audit) และ กบล.

แผนงานหลักท่ี 4 บริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า 01 กำรตอบข้อร้องเรียนของผู้ใช้ไฟฟ้ำ (ด้ำนบริกำร)
ตามอนุมัติคู่มือ "เพ่ิมประสิทธิภาพ การบริหารจัดการ 01.1 ข้อร้องเรียนท่ัวไป ปิดได้ภำยใน 30 วันท ำกำร ร้อยละ 100.00    100.00    100.00    100.00    100.00    100.00    ผลส.annf42004@gmail.comผบต.ดด.
ข้อร้องเรียนของ กฟภ."
(Core Business Enable ด้ำนท่ี 4.2)

-
01.2 ข้อร้องเรียนท่ัวไป ปิดได้ภำยใน 30 วัน ร้อยละ 95.00     100.00    95.00     95.00     95.00     95.00     ผลส.annf42004@gmail.com

01.3 ข้อร้องเรียนท่ัวไป ปิดได้ภำยใน 15 วัน ร้อยละ 80.00     100.00    80.00     80.00     80.00     80.00     ผลส.annf42004@gmail.com

01.4 ข้อร้องเรียนสัญเร่งด่วน (IA/IR chat) ปิดได้ภำยใน 24 ช่ัวโมง ร้อยละ 100.00    100.00    100.00    100.00    100.00    100.00    ผลส.annf42004@gmail.com

02 ค่ำเฉล่ียกำรปิดข้อร้องเรียนประเภทต่ำงๆ (ด้ำนบริกำร)
02.1 ข้อร้องเรียนด้ำนคุณภำพไฟฟ้ำ ปิดได้ภำยใน 25 วัน ร้อยละ 90.00     100.00    90.00     90.00     90.00     90.00     ผลส.annf42004@gmail.com
02.2 ข้อร้องเรียนด้ำนกำรให้บริกำร ปิดได้ภำยใน 25 วัน ร้อยละ 90.00     100.00    90.00     90.00     - 90.00     90.00     ผลส.annf42004@gmail.com
02.3 ข้อร้องเรียนด้ำนกำรจดหน่วย/แจ้งค่ำไฟฟ้ำ ปิดได้ภำยใน 15 วัน ร้อยละ 90.00     100.00    90.00     90.00     90.00     90.00     ผลส.annf42004@gmail.com
02.4 ข้อร้องเรียนด้ำนพฤติกรรมพนักงำน ปิดได้ภำยใน 15 วัน ร้อยละ 90.00     100.00    90.00     90.00     90.00     90.00     ผลส.annf42004@gmail.com
02.5 ข้อร้องเรียนด้ำนกำรถูกงดจ่ำยไฟฟ้ำ ปิดได้ภำยใน 15 วัน ร้อยละ 90.00     100.00    90.00     90.00     90.00     90.00     ผลส.annf42004@gmail.com
02.6 ข้อร้องเรียนด้ำนอ่ืนๆ ปิดได้ภำยใน 20 วัน ร้อยละ 90.00     100.00    90.00     90.00     90.00     90.00     ผลส.annf42004@gmail.com

03 ระยะเวลำตอบสนองท่ีลูกค้ำร้องขอและปฏิบัติตำมเง่ือนไข
03.1 กำรตรวสอบและแก้ไขค ำร้องเรียนเก่ียวกับปัญหำแรงดันไฟฟ้ำ ร้อยละ 100.00    100.00    100.00    100.00    100.00    ผลส.annf42004@gmail.com
และปัญหำไฟกระพริบตรวสอบหรือติดต่ออผู้ใช้ไฟภำยใน 5 วัน
03.2 กำรอ่ำนเคร่ืองวัดหน่วยและเง่ือนไขเก่ียวกับกำรช ำระเงิน ร้อยละ 100.00    100.00    100.00    100.00    100.00    ผลส.annf42004@gmail.com
ตรวจสอบหรือติดต่อผู้ใช้ไฟภำยใน 5 วัน

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ ผู้รายงาน E-mail
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมำณหรือเป้ำหมำย) ข้อมูล (gmail)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย (แผนก)
04 กำรจัดกำรและรวบรวมควำมรู้ จำกกำรจัดกำรข้อร้องเรียนท่ีมี
นัยส ำคัญพร้อมท้ังมีกำรตรวจสอบควำมถูกต้อง และเผยแพร่ใน
ระบบ KMS

ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

หน่วยวัด
เป้าหมายการด าเนินงาน ปี 2564 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ระดับ Baseline + 4%   (5–Baseline)2
(5–Baseline)2
ระดับ Baseline + 4%   (5–Baseline)2
(5–Baseline)2

7. เป้าหมาย
Baseline + 4.00%   (5–Baseline)2

ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

(5–Baseline)2

งบประมาณ (ล้านบาท) 
ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3หน่วยวัด

เป้าหมายการด าเนินงาน ปี 2564
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04.1 ด ำเนินกำรจัดท ำ OPL หรือ OPK เก่ียวกับกำรจัดกำร เร่ือง - - 1.00       - 1.00       ผลส.annf42004@gmail.com
ข้อร้องเรียนท่ีมีนัยส ำคัญ เพ่ือเป็นแนวทำงปฏิบัติงำนของพนักงำน
ในสังกัด

05 กำรด ำเนินกำรตำมแผนสนับสนุน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพกำร
จัดกำรข้อร้องเรียนของลูกค้ำ
05.1 จัดท ำแผน/แนวทำงกำรปฏิบัติงำนเชิงป้องกัน รวมท้ัง คร้ัง - - - 1 1 ผลส.annf42004@gmail.com
ถ่ำยทอดแผนงำน/แนวทำงฯ ไปสู่ระดับปฏิบัติกำรอย่ำงท่ัวถึง
05.2 รำยงำนผลกำรด ำเนินกำรตำมแผน/แนวทำงกำรปฏิบัติงำน
เชิงป้องกัน

แผนงานหลักท่ี 5 งานบริหารการปิดให้บริการ 01 กำรปิดให้บริกำรศูนย์บริกำรลูกค้ำ PEA SHOP ในปี 2565
ศูนย์บริการลูกค้า PEA SHOP 01.1วำงแผนกำรปิดให้บริกำรศูนย์บริกำรลูกค้ำ ในปี 2565 คร้ัง 1.00       1.00       0.131 0.131 คณะท ำงำนฯannf42004@gmail.com

กฟต..1
01.2. ควำมส ำเร็จในกำรด ำเนินกำรรปิดให้บริกำรศูนย์บริกำรลูกค้ำ ร้อยละ - 100.00    100.00    100.00    100.00    0.180 0.180 คณะท ำงำนฯannf42004@gmail.com
เทียบกับตำมแผนกำรปิดให้บริกำรศูนย์บริกำรลูกค้ำ ในปี 2565

02 แผนส่งเสริมประชำสัมพันธ์กำรให้บริกำรออนไลน์ (รองรับกำรปิด PEA Shop) ไตรมำส
02.1 สรุปรำยงำนกำรใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงออนไลน์อ่ืนๆ (http://bit.ly/3sL0r3v) คร้ัง 1.00       1.00       1.00       1.00       4.00       ผสบ.กรท.chongkunnee@gmail.com
02.2 ประชำสัมพันธ์ช่องทำงกำรให้บริกำรออนไลน์ท่ี กฟภ.เปิดให้บริกำร คร้ัง 1.00       1.00       1.00       1.00       4.00       ผสส.กอก.annf42004@gmail.com

แผนงานหลักท่ี 6 แผนงานสร้างความสัมพันธ์เพ่ือ 01 กำรเย่ียมเยือนลูกค้ำรำยส ำคัญ
รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) 01.1 ขออนุมัติแผนกำรเย่ียมเยือนลูกค้ำรำยส ำคัญ ประจ ำปี 2565 คร้ัง 1 1.00       1 ผลส.annf42004@gmail.com
และน าระบบ Digital CRM มาใช้สนับสนุนใน เป้ำหมำย รผก./ผู้แทน ไตรมำสละ 1 รำย
การให้บริการลูกค้า ผชก./ผู้แทน ไตรมำสละ 3 รำย
(Core Business Enable ด้ำนท่ี 4.2) ผจก.กฟฟ.ช้ัน1-3./ผู้แทน ไตรมำสละ 6 รำย

01.2 เย่ียมเยือนลูกค้ำรำยส ำคัญ ประจ ำปี 2565
01.2.1 รผก./ผู้แทน ไตรมำสละ 3 รำย รำย - - - - - -

01.2.4 ผชก./ผู้แทน ไตรมำสละ 3 รำย รำย 3.00       3.00       3.00       3.00       3.00       12.00     ผลส.annf42004@gmail.com

0.095 0.095
01.2.3 ผจก.กฟฟ.ช้ัน1-3./ผู้แทน ไตรมำสละ 6 รำย รำย 6           6.00       6           6           6           24         ผลส.annf42004@gmail.comผบต.ดด.
กฟฟ.ช้ัน1-3 ในสังกัด กฟต. 1 มีจ ำนวน 14 กฟฟ.
กฟฟ.ช้ัน1-3 ในสังกัด กฟต.2 มีจ ำนวน 17 กฟฟ.
กฟฟ.ช้ัน1-3 ในสังกัด กฟต.3 มีจ ำนวน 13 กฟฟ.

01.3 บันทึกเสียงข้อลูกค้ำในระบบสำรสนเทศ (CRM Plus) เร่ือง 6           6           6           6           6           24         ผลส.annf42004@gmail.comผบต.ดด.
และ VOC System
(ไปเย่ียมลูกค้ำ 1 รำยต้องบันทึกเสียงของลูกค้ำท่ีส ำคัญอย่ำงน้อย 1 เร่ือง) 0.001 0.001

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ ผู้รายงาน E-mail
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมำณหรือเป้ำหมำย) ข้อมูล (gmail)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย (แผนก)
01.4 สรุปรำยงำนสถิติ วิเครำะห์เสียงท่ีส ำคัญของลูกค้ำและ คร้ัง 1           1           1           1           1           4           ผลส.annf42004@gmail.comผบต.ดด.
แนวทำงปรับปรุงแก้ไขจำกระบบ CRM Plus และ VOC

1.193 1.193

02 กำรจัดสัมนำลูกค้ำรำยใหญ่ ผบต.ดด.
01 ขออนุมัติกำรจัดสัมนำลูกค้ำรำยใหญ่ คร้ัง 1.00       1.00       - - - 1.00       
- ผลส ำรวจควำมต้องกำรของลูกค้ำกลุ่มเป้ำหมำย
- แผนกำรสัมมนำลูกค้ำรำยใหญ่ประจ ำปี

ผู้รับผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

หน่วยวัด
เป้าหมายการด าเนินงาน ปี 2564 งบประมาณ (ล้านบาท) 
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02 จัดสัมมนำผู้ใช้ไฟฟ้ำรำยใหญ่ในลักษณะ Cluster หรือ ร้อยละ - 100.00    100.00    100.00    100.00    ผลส.annf42004@gmail.com
พิจำรณำตำมควำมเหมำะสมของพ้ืนท่ี โดยหลักเกณฑ์กำรจัดสัมมนำฯ
ให้เป็นไปตำมอนุมัติ ผวก.

0.006 0.006

03 สรุปรำยงำนกำรด ำเนินกำรและวิเครำะห์ผลกำรจัดสัมมนำ คร้ัง - 1.00       1.00       1.00       3.00       ผลส.annf42004@gmail.com
ทุกไตรมำส
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