
ด้าน Customer

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการดําเนินงาน 4. เป้าหมาย

    - SO2  พฒันาระบบจาํหน่ายที่มีประสิทธิภาพ    - SCM1 มุ่งตอบสนองความตอ้งการความคาดหวงั และความกงัวล     - ระดบั 4.087

ไดแ้ละยกระดบัสู่โครงข่ายอจัริยะ ผูม้ีส่วนไดเ้สีย

(Smart Grid) เพือ่เป็นผูน้าํระบบไฟฟ้า     : กลุ่มหน่วยงานกาํกบัดูแลและภาครัฐ     - ระดบั 3.330

ตอบสนองความพงึพอใจแก่ลูกคา้     : กลุ่มชุมชน สงัคม และสิ่งแวดลอ้ม     - ระดบั 4.453

และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย     : กลุ่มสื่อมวลชน     - ระดบั 4.553

    : กลุ่มพนัธมิตร     - ระดบั 4.500

    : กลุ่มคณะกรรมการ     - ระดบั 4.500

    - ระดบั 3.295

    - ระดบั 4.077

    - ระดบั 4.058

ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียกบั กฟภ.

    : กลุ่มหน่วยงานกาํกบัดูแลและภาครัฐ     - ระดบั 3.741

    : กลุ่มชุมชน สงัคม และสิ่งแวดลอ้ม     - ระดบั 4.058

    : กลุ่มสื่อมวลชน     - ระดบั 4.481

    : กลุ่มพนัธมิตร     - ระดบั 4.500

    : กลุ่มคณะกรรมการ     - ระดบั 4.500

    - ระดบั 3.948

    - ระดบั 3.177

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการดําเนินงาน 7. เป้าหมาย

   - SCM1 มุ่งตอบสนองความตอ้งการความคาดหวงั และความกงัวล

ผูม้ีส่วนไดเ้สีย

    : กลุ่มหน่วยงานกาํกบัดูแลและภาครัฐ     - ระดบั 3.330

    : กลุ่มพนัธมิตร     - ระดบั 4.500

    : กลุ่มหน่วยงานกาํกบัดูแลและภาครัฐ     - ระดบั 3.741

    : กลุ่มพนัธมิตร     - ระดบั 4.500
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    : กลุ่มคู่เทียบหรือคู่แข่ง

ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียต่อการดาํเนินงานของ กฟภ.

   - ผลสาํรวจความผกูพนัระหวา่ง

ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียกบั กฟภ.

   - ผลสาํรวจความพงึพอใจของ

ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียต่อการดาํเนินงานของ กฟภ.

    : บริษทัในเครือ

   - ผลสาํรวจความผกูพนัระหวา่ง

   - ผลสาํรวจความพงึพอใจของ

    : บริษทัในเครือ

    : กลุ่มคู่เทียบหรือคู่แข่ง

                                                                                                                                   รายงานผลแผนปฏิบัติ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาตําบลลาดหญ้า ไตรมาส 2 ประจําปี 2566                                                                                                        



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 1/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 1 การมีส่วนร่วมในการดาํเนินงานดา้น 1.1 กาํหนดผูร้ับผดิชอบและประสานงานการดาํเนินงานดา้น ทุกฝ่าย, ก.พ. 2566 คณะทาํงานฯ - -

การมุ่งเนน้ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย การมุ่งเนน้ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย โดยผูร้ับผดิชอบและผูป้ระสานงาน กอก.(ก3) Coreฯ ดา้นที่ 4,

ตอ้งประกอบดว้ยผูแ้ทนครบทุกฝ่ายภายในสายงาน ทุกฝ่าย,

 - ผูบ้ริหารระดบั 8 ขึ้นไป จาํนวนอยา่งนอ้ยฝ่ายละ 1 คน กอก.(ก3)

 - พนกังานระดบั 4-7 จาํนวนอยา่งนอ้ยฝ่ายละ 1 คน

เป้าหมาย 

 -  คณะทาํงาน Coreฯ ดา้นที่ 4 จดัส่งรายชื่อผูร้ับผดิชอบการดาํเนินงาน

    ดา้นผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียตามแบบฟอร์ม SM-1 ใหค้ณะอนุกรรมการฯ 

    ดา้นที่ 4  ภายใน 15 ก.พ. 66

1.2 การระบุและจดัลาํดบัผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียตามกระบวนการที่รับผดิชอบ ทุกฝ่าย, ม.ค.-เม.ย. 2566 คณะทาํงานฯ

 - จดัทาํขอ้มูลสารสนเทศ กอก.(ก3) Coreฯ ดา้นที่ 4,

 - ทบทวน/ระบุและจดัลาํดบัผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย ทุกฝ่าย,

 - ทบทวน/ระบุและจดัลาํดบัประเด็นของผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย กอก.(ก3)

 (ทบทวนผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย สาํหรับใชป้ี 2567) 

เป้าหมาย

 - คณะทาํงาน Coreฯ ดา้นที่ 4 ระบุขอ้มูลสารสนเทศที่เกี่ยวขอ้งกบั

ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียของหน่วยงาน ตามแบบฟอร์ม SM-2  

และจดัส่งใหค้ณะอนุกรรมการฯ ดา้นที่ 4 ภายใน 20 เม.ย. 66 

 - กองที่เกี่ยวขอ้ง ทบทวน/ระบุ และจดัลาํดบัผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสีย ที่สาํคญัของหน่วยงานตามแบบฟอร์ม SM-3-4

และจดัส่งใหค้ณะอนุกรรมการฯ ดา้นที่ 4 ภายใน 20 เม.ย. 66 

 - กองที่เกี่ยวขอ้ง ทบทวน/ระบุ และจดัลาํดบัประเด็นของ

ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย ของหน่วยงานตามแบบฟอร์ม SM-3-4

และจดัส่งใหค้ณะอนุกรรมการฯ ดา้นที่ 4 ภายใน 20 เม.ย. 66 

 - คณะทาํงาน Coreฯ ดา้นที่ 4 สรุปผลนาํเรียน ผชก.(ก3) เพือ่ทราบ
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 1/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 2 แผนงานสร้างความสมัพนัธก์บัผูม้ี 2.1 จดัทาํแผนสร้างความสมัพนัธก์บัผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย ปี 2566 กองที่ ม.ค.-ธ.ค. 2566 คณะทาํงานฯ - -

ส่วนไดส้่วนเสีย มีการกาํหนดกิจกรรมตามระดบัและรูปแบบในการสร้างความสมัพนัธ์ Coreฯ ดา้นที่ 4

ที่ กฟภ.กาํหนด โดยใชข้อ้มูลจากแผนแม่บทดา้นการบริหารความย ัง่ยนื และ

และการจดัการผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียของ กฟภ. ปี 2566-2570 กองที่เกี่ยวขอ้ง

เป้าหมาย

 - กองที่เกี่ยวขอ้ง ดาํเนินการจดัทาํแผนสร้างความสมัพนัธก์บั ม.ค.-มี.ค. 2566

ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียปี 2566 ตามแบบฟอร์ม SM-7 ภายใน 20 มี.ค. 66

 - กองที่เกี่ยวขอ้ง ดาํเนินการตามกิจกรรมสร้างความสมัพนัธ์ ม.ค.-ธ.ค. 2566

กบัผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียและรายงานผล ภายใน 1 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

2.2 จดัทาํแผนสร้างความสมัพนัธก์บัผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย ปี 2567 ม.ค.-เม.ย. 2566

ตามขอ้มูลของผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียที่ไดม้ีการระบุไว้

ตามแผนงานที่ 1 ขอ้ 1.2

เป้าหมาย

 - กองที่เกี่ยวขอ้ง ดาํเนินการจดัทาํแผนสร้างความสมัพนัธก์บั

ผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียปี 2567 ตามแบบฟอร์ม SM-7 ภายใน 20 เม.ย. 66

แผนงานที่ 3 การจดัทาํและปรับปรุงฐานขอ้มูล 3.1 การบนัทึกขอ้มูลในฐานขอ้มูล เพือ่มุ่งเนน้/บริหารจดัการผูม้ี กองที่เกี่ยวขอ้ง ม.ค.-ส.ค. 2566 คณะทาํงานฯ - -

เพือ่มุ่งเนน้/บริหารจดัการผุม้ีส่วนไดส้่วนเสีย ส่วนไดส้่วนเสีย  (Stakeholder Profile) Coreฯ ดา้นที่ 4

(Stakeholder Profile) เป้าหมาย และ

 - กองที่เกี่ยวขอ้ง บนัทึกชอ้มูลผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย กองที่เกี่ยวขอ้ง

 (Stakeholder Profile) ตามแบบฟอร์ม SM-8 ภายใน 25 ส.ค. 66
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ด้าน Customer

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการดําเนินงาน

    - SO2  พฒันาระบบจาํหน่ายที่มีประสิทธิภาพ     - SCM2 การสร้างประสบการณ์ที่ดีของการใหบ้ริการแบบ  - Net Promoper Score ของลูกคา้ที่ใช้

ไดแ้ละยกระดบัสู่โครงข่ายอจัริยะ     New Normal (Digital Customer Experience) บริการผา่น Digital Channel ของ กฟภ.

(Smart Grid) เพือ่เป็นผูน้าํระบบไฟฟ้า  - ความสาํเร็จของการใหบ้ริการออนไลน์ผา่น

ตอบสนองความพงึพอใจแก่ลูกคา้ e-Service และ Pea Smart Plus

และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย  - ความพงึพอใจรายกลุ่มลูกคา้   - ระดบั 4.4859

  : กลุ่มลูกคา้รายยอ่ย   - ระดบั 4.4837

  : กลุ่มลูกคา้รายใหญ่   - ระดบั 4.4781

  : กลุ่มภาครัฐ   - ระดบั 4.4959

  : กลุ่มลูกคา้รายสาํคญั   - ระดบั 4.4489

 - จาํนวนผูส้มคัรใชบ้ริการ e-Bill   - Base Line +75%

 - จาํนวนผูส้มคัรใชง้าน PEA Smart Plus   - ไม่นอ้ยกวา่ 4.5 ลา้นราย

 - ร้อยละของจาํนวนศูนยบ์ริการลูกคา้   - ร้อยละ 100

Pea Shop ที่ปิดใหบ้ริการเทียบกบัจาํนวน

Pea Shop ตามเป้าหมายที่ตอ้งการปิดใหบ้ริการ

 - ความสาํเร็จของการใหบ้ริการตามมาตรฐาน

SLA ที่กาํหนด

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการดําเนินงาน 7. เป้าหมาย

    - SCM2 การสร้างประสบการณ์ที่ดีของการใหบ้ริการแบบ -  ความพงึพอใจรายกลุ่มลูกคา้ 

    New Normal (Digital Customer Experience)   : กลุ่มลูกคา้ของสายงานการไฟฟ้าภาค 3 - รอค่าเป้าหมาย

-  ร้อยละของจาํนวนศูนยบ์ริการลูกคา้ PEA Shop - ร้อยละ  100

ที่ปิดใหบ้ริการเทียบกบัจาํนวน PEA Shop  

ตามเป้าหมายที่ตอ้งการปิดใหบ้ริการ

4. เป้าหมาย

- ร้อยละ 100

                                                                                                                                   รายงานผลแผนปฏิบัติ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาตําบลลาดหญ้า ไตรมาส 2 ประจําปี 2566                                                                                                        

- ระดบั 42.5

- ระดบั 5

22



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 2/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 1 การพฒันากระบวนการใหบ้ริการธุรกิจ - การใหบ้ริการธุรกิจตามแนวทาง PEA Doing Business (20 วนัปฏิทิน) กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 กบล.(ก3) ไม่มีการดาํเนินการ รายงานผล ตามลิ้ง PEA Doing Business

ตามแนวทาง Doing Business: World Bank เป้าหมาย  กบล. สรุปติดตามผลการดาํเนินงานทุกเดือน และจดัทาํสรุปรายงานให้ กฟส.

ฝกต. ทราบภายใน 15 วนัหลงัสิ้นเดือน

แผนงานที่ 2 การยกระดบัมาตรฐานคุณภาพ 2.1 มาตรฐานดา้นการใหบ้ริการ การอาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการขอใชไ้ฟฟ้าและ นฐ., สพร., ม.ค.-ธ.ค.2566 กบล.(ก3) - -

การใหบ้ริการ และยกระดบัการใหบ้ริการ ในพื้นที่ปริมณฑลชนแดนการไฟฟ้านครหลวง ระยะที่ 2 นช., บล., สค.

(ตามอนุมตัิ ผวก. ลว. 18 ต.ค. 2565 ที่ ฝอภ.(ภ3) 543/2565) สค2, กทบ., 

พทฑ., ดตม.,

เป้าหมาย

 - กฟฟ. ในพื้นที่ จ.นครปฐม และ จ.สมุทรสาคร ดาํเนินการภายในระยะเวลาที่กาํหนด

   ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 90

 - กบล. สรุปรายงานผล พร้อมจดัส่งรายงานให ้ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วนั 

หลงัสิ้นไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 2/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 2 การยกระดบัมาตรฐานคุณภาพ 2.3 การขอรับรองศูนยร์าชการสะดวก (Government Easy Contact

การใหบ้ริการ Center : GECC)

(ต่อ)       2.3.1 การรักษามาตรฐาน สาํหรับ กฟฟ. ที่ผา่นการรับรองมาตรฐานศูนยร์าชการ กฟฟ.ที่ ม.ค.-ต.ค.2566 คณะทาํงานฯ - -

สะดวกแลว้ เพือ่พร้อมรองรับการตรวจแบบ Surprise Check จาก สปน. และตามแผน (Internal Audit)

งานตรวจประเมินภายในหน่วนงาน (Internal Audit)

 - กฟฟ. ที่เคยผา่นการรับรองและยงัอยูใ่นระยะเวลาการรับรองมาตรฐาน GECC

 - กฟฟ. ที่เคยผา่นการรับรองมาตรฐาน GECC แต่ไม่ไดส้มคัรรับรองเพือ่ต่ออายุ

เป้าหมาย

 - แต่งตั้งคณะทาํงานตรวจประเมินภายในหน่วยงาน (Internal Audit) ม.ค. 2566 คณะทาํงานฯ

   เพือ่รักษามาตรฐานตามเกณฑ ์GECC ประจาํ กฟข. (Internal Audit)

 - แต่งตั้งคณะทาํงานตรวจประเมินภายในหน่วยงาน (Internal Audit) กฟฟ.ที่ ม.ค.-ก.พ. 2566 กฟฟ.ที่

   เพือ่รองรับการตรวจประเมินตามมาตรฐานเกณฑ ์GECC ประจาํ กฟฟ.

 - ดาํเนินการตรวจประเมินภายในหน่วยงาน (Internal Audit) ตามแผนงานที่กาํหนด เม.ย.-ก.ย. 2566 คณะทาํงานฯ

    กฟฟ.ชั้น 1-3 จาํนวน 15 แห่ง (ยกเวน้ กจ., ดบ. และ พทฑ.) (Internal Audit)

    กฟส. จาํนวน 11 แห่ง (ยกเวน้ ดตม., ดจ., นญซ. และ ลญ.)

    กฟย. จาํนวน 1 แห่ง

            หมายเหตุ 

                       -  เป้าหมายสามารถพิจารณาเพิ่มเติมได้ตามความเหมาะสม

                       -  ไม่พิจารณา ดมข. และ บนจ. เนื่องจากเป็นสํานักงานเช่า

 - รายงานสรุปผลการตรวจประเมินภายในหน่วยงาน แจง้ให ้ฝอภ.(ภ3) และ ฝกต. ต.ค. 2566
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 2/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 2 การยกระดบัมาตรฐานคุณภาพ       2.3.2 เตรียมความพร้อมการดาํเนินการสู่ ศูนยร์าชการสะดวก  กฟฟ.ที่ ม.ค.-ธ.ค. 2566 คณะทาํงาน ดาํเนินการรับการตรวจสอบ รอผลการพจิารณา

การใหบ้ริการ (Government Easy Contact Center : GECC) GECC ของ เพือ่เขา้สู่ศูนยบ์ริการสะดวก

(ต่อ) เป้าหมาย เรียบร้อย (รอผลการพจิารณา)

 - กฟฟ.ชั้น 1-3 และ กฟส. ที่ยงัไม่เคยสมคัร หรือไม่เคยผา่นการรับรองฯ 

 จะตอ้งสมคัร และผา่นการรับรองมาตรฐานฯ ภายในปี 2565-2567

   1.) กฟฟ.ชั้น 1-3 ที่เคยไดร้ับการรับรองฯ ใหส้มคัรต่ออายใุนปี 2566 กจ., ดบ., พทฑ.

       จาํนวน 3 แห่ง  ไดแ้ก่ (กจ., ดบ. และ พทฑ.)

   2.) กฟฟ. ที่สมคัรขอรับรองฯ ทั้งกรณีสมคัรใหม่และต่ออายใุนปี 2566 

       จะตอ้งผา่นการคดักรองใบสมคัร ร้อยละ 100 และไดร้ับการรับรองจาก สปน. ดตม., ดจ.,

       ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80 จาํนวน 8 แห่ง ไดแ้ก่ นญซ., ลญ., 

       (กจ., ดบ., พทฑ.) (ดตม., ดจ., นญซ., ลญ. และ ทคก.)

หมายเหตุ

    1. จดัส่งใบสมคัรผา่นระบบออนไลน์ภายใน 1 ม.ค. - 28 ก.พ. 2566 (เวลา 16.30 น.)

    2. สปน. ตรวจคดักรองใบสมคัร ภายในเดือน มี.ค. 2566

    3. สปน. ตรวจประเมินในพื้นที่ ภายในเดือน เม.ย. - ส.ค. 2566

    4. สปน. ประกาศผลพร้อมมอบโล่และตรา GECC ภายใน ก.ย. 2566

       สาํหรับ กฟส., กฟย. ให ้กฟข. พจิารณาความพร้อมในการสมคัรขอการรับรอง

ไดต้ามความเหมาะสม เช่น สาํนกังานเช่า, อยูร่ะหวา่งก่อสร้างสาํนกังาน เป็นตน้
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 2/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 3 การปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร 3.1 การรับฟังเสียงของลูกคา้ ตามคู่มือกระบวนการรับฟังเสียงของลูกคา้

(รวมถึงฐานขอ้มูลลูกคา้และการวเิคราะห์ขอ้มูล และวธิีปฏิบตัิงาน การรวบรวมเสียงของลูกคา้แต่ละช่องทาง (PEA VOC System) ดงันี้

ในช่องทาง) เพือ่นาํไปสู่การวเิคราะห์และการ      3.1.1 การติดตามขอ้มูลป้อนกลบัจากลูกคา้ผา่นกล่องประเมินความพงึพอใจแบบ กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 กบล.(ก3), 3.1.1 ไม่มีการร้องเรียนจากลูกคา้ 3.1.1 ไม่มีการร้องเรียนจากลูกคา้

จดัการ (Data Driven Execution) แป้นกด (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen กฟส. กรท.(ก3),

 - กฟฟ. ชั้น1-3, กฟส. ประเมินลูกคา้ทางโทรศพัทส์าํหรับลูกคา้ที่กดประเมินความพงึพอใจ กฟฟ.1-3,

   ตํ่ากวา่ระดบั 3 (ที่กดประเมิน 1,2) โดยใชข้อ้มูลจากโปรแกรม Customers' Smile กฟส.

   Feedback

 - กฟฟ. ชั้น1-3, กฟส. นาํผลวเิคราะห์การประเมินฯ ของลูกคา้ที่ประเมินความพงึพอใจ

   ตํ่ากวา่ระดบั 3 มาดาํเนินการปรับปรุงแกไ้ข

 - กฟฟ. ชั้น 1-3, กฟส. รายงานสรุปผลวเิคราะห์การประเมินฯ และแจง้ให ้กบล.(ก3) ทราบ

   ภายใน 10 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

เป้าหมาย

 - สดัส่วนการกดประเมินเทียบกบัจาํนวนคิวทั้งหมด กฟฟ. ชั้น1-3 และ กฟส. 

   ไม่นอ้ยกวา่ ร้อยละ 70 ของจาํนวนคิวทั้งหมด 

 - ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจไม่ตํ่ากวา่ 4.4859

 - กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวเิคราะห์การประเมินฯในภาพรวมของ กฟก.3 

   ภายใน 15 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

 - กรท. รายงานผลการใชง้านและปัญหาอุปสรรคของระบบฯ 

   ภายใน 15 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

หมายเหตุ : พนักงาน Front Manager  ประจํา กฟฟ. เป็นผู้ดําเนินงานและบันทึกข้อมูล

               ลงในโปรแกรม Customers'  Smile Feedback
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 2/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 3 การปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร 3.1.2 การรวบรวมเสียงของลูกคา้จากช่องทาง 4 กลุ่ม (กลุ่มดิจิทลั, กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 กบล.(ก3), 3.1.2 ไม่มีการร้องเรียนจากลูกคา้ 3.1.2 ไม่มีการร้องเรียนจากลูกคา้

(รวมถึงฐานขอ้มูลลูกคา้และการวเิคราะห์ขอ้มูล กลุ่มกายภาพ, กลุ่มการสาํรวจ และกลุ่มอื่น ๆ) กฟส. กฟฟ.1-3,

ในช่องทาง) เพือ่นาํไปสู่การวเิคราะห์และการ เป้าหมาย กฟส.

จดัการ (Data Driven Execution)  - กฟฟ. บนัทึกขอ้มูลเสียงของลูกคา้ที่มีนยัสาํคญั หรือจดัการไม่ไดล้งในระบบ 

(ต่อ)    PEA VOC System ทุกครั้ง

 - กบล.(ก3) รวบรวมเสียงของลูกคา้* จากระบบ PEA VOC System และ

   จดัส่งให ้ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

3.2 จดัทาํฐานขอ้มูลคุณภาพไฟฟ้าในนิคมอุตสาหกรรม, พื้นที่อุตสาหกรรม, เขตพฒันา กฟจ.สค. ม.ค.-ธ.ค.2566 กบล.(ก3) (2) 0.02 0.020

เศรษฐกิจพเิศษกลุ่ม New S-Curve และกลุ่ม EEC โดยดาํเนินการตรวจวดั และวเิคราะห์

คุณภาพไฟฟ้าในสถานีไฟฟ้าที่ตั้งอยูใ่นนิคมอุตสาหกรรม มีการกาํหนดแผนและปรับปรุง

ใหเ้ป็นมาตรฐานสากล พร้อมจดัทาํรายงานเพือ่รองรับความตอ้งการใหก้บัลูกคา้

เป้าหมาย  กฟก.3 จาํนวน 2 สถานี ไดแ้ก่ นิคมอุตสาหกรรมสมุทรสาคร และ

               สถานีไฟฟ้าท่าทราย 1

แผนงานที่ 4 พฒันาการใชป้ระโยชน์จาก 4.1 การจดัทาํฐานขอ้มูลลูกคา้เพือ่พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ หรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ

ฐานขอ้มูลลูกคา้ (Customer Analytics) เพือ่พฒันา เกี่ยวเนื่อง

คุณภาพการใหบ้ริการ หรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ 4.1.1 ฐานขอ้มูลลูกคา้ High Value เพือ่การดาํเนินการธุรกิจงานขอขยายเขตติดตั้ง กฟฟ.1-3, ม.ค.-ก.พ.2566 กบล.(ก3), - -

เกี่ยวเนื่อง หมอ้แปลงเฉพาะราย กฟส. กซข.(ก3)

เป้าหมาย  จดัทาํฐานขอ้มูลโดยมีรายละเอียดดงันี้ อยูร่ะหวา่งตรวจสอบ อยูร่ะหวา่งตรวจสอบ

 - ฐานขอ้มูลลูกคา้ High Value มีการใชไ้ฟเพิม่ขึ้นร้อยละ 10 จากปี 2564-2565 และ

   ที่มีการใชไ้ฟตั้งแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพกิดัหมอ้แปลง 

 - ฐานขอ้มูลลูกคา้ High Value ที่มีการใชไ้ฟตั้งแต่ร้อยละ 70 ของขนาดพกิดัหมอ้แปลง
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 2/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 4 พฒันาการใชป้ระโยชน์จาก 4.1.2 ฐานขอ้มูลลูกคา้ เพือ่การดาํเนินการธุรกิจงานบาํรุงรักษา กฟฟ.1-3, ม.ค.-ก.พ.2566 กบล.(ก3), อยูร่ะหวา่งดาํเนินการ อยูร่ะหวา่งดาํเนินการ

ฐานขอ้มูลลูกคา้ (Customer Analytics) เพือ่พฒันา เป้าหมาย  จดัทาํฐานขอ้มูลโดยมีรายละเอียดดงันี้ กฟส. กซข.(ก3) จดัทาํฐานขอ้มูลลูกคา้ จดัทาํฐานขอ้มูลลูกคา้

คุณภาพการใหบ้ริการ หรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ  - ฐานขอ้มูลลูกคา้ที่เคยใชบ้ริการบาํรุงรักษา ปี 2564-2565

เกี่ยวเนื่อง  - ฐานขอ้มูลลูกคา้ที่ไม่เคยใชบ้ริการบาํรุงรักษา และติดตั้งหมอ้แปลง

(ต่อ)    รวมกนัเกิน 250 kVA

4.2 การใชป้ระโยชน์จากฐานขอ้มูลลูกคา้เพือ่สร้างโอกาสทางธุรกิจเกี่ยวเนื่อง กฟฟ.1-3,  ม.ค.-ธ.ค.2566 กบล.(ก3) - -

4.2.1 การดาํเนินการธุรกิจงานขอขยายเขตติดตั้งหมอ้แปลงเฉพาะราย กฟส.

โดยใชป้ระโยชน์จากฐานขอ้มูลลูกคา้ High Value

เป้าหมาย

 - จดัทาํแผนการเขา้พบลูกคา้พร้อมใบเสนอราคา 

 - รายงานผลการดาํเนินงาน ทุกไตรมาส

   *หมายเหตุ : ฐานขอ้มูลลูกคา้ฯ ตามกิจกรรมขอ้ 4.1.1

4.2.2 การดาํเนินการธุรกิจงานบาํรุงรักษา โดยมุ่งเนน้ลูกคา้ 2 กลุ่ม ดงันี้ กฟฟ.1-3,  ม.ค.-ธ.ค.2566 กบล.(ก3) (1) ดาํเนินการแลว้ 1 ราย (1) ดาํเนินการแลว้ 1 ราย

(1) ลูกคา้รายเดิม (ที่เคยใชบ้ริการบาํรุงรักษา) ทุกราย กฟส. (2) เขา้สอบถามและเสนอ (2) เขา้สอบถามและเสนอ

(2) ลูกคา้รายใหม่ (ที่ไม่เคยใชบ้ริการบาํรุงรักษา และติดตั้งหมอ้แปลง บริการแลว้ จาํนวน 20 ราย บริการแลว้ จาํนวน 20 ราย

                  รวมกนัเกิน 250 kVA) ร้อยละ 20

เป้าหมาย

 - จดัทาํแผนการเขา้พบลูกคา้พร้อมใบเสนอราคา ตามฐานขอ้มูลลูกคา้

 - รายงานผลการดาํเนินงาน ทุกไตรมาส

   *หมายเหตุ :

 -  ฐานขอ้มูลลูกคา้ฯ ตามกิจกรรมขอ้ 4.1.2

 -  กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. สามารถดาํเนินการปรับแผนการเขา้พบลูกคา้ไดต้ามความเหมาะสม 
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 2/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 4 พฒันาการใชป้ระโยชน์จาก 4.3 นาํผลวเิคราะห์การประเมินความพงึพอใจ การติดตามขอ้มูลป้อนกลบั กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 กบล.(ก3) - -

ฐานขอ้มูลลูกคา้ (Customer Analytics) เพือ่พฒันา และขอ้ร้องเรียน มาปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบ้ริการ/ปรับปรุงกระบวนการทาํงาน กฟส.

คุณภาพการใหบ้ริการ หรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ เป้าหมาย

เกี่ยวเนื่อง  - กฟฟ.ชั้น 1-3 และ กฟส. รายงานแผน และผลการตอบสนองเสียงของลูกคา้ในดา้น

(ต่อ)    ผลิตภณัฑ/์บริการ/สนบัสนุน และแจง้ให ้กบล. ทราบภายใน 10 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

 - กบล.(ก3) ติดตามและรายงานสรุปผลในภาพรวมของ กฟก.3 ภายใน 15 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

4.4 จดัทาํแผนการนาํเสนอการขายงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ลูกคา้รายใหม่ การซื้อต่อยอด กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2566 กบล.(ก3), - -

(Up selling) และการซื้อต่อเนื่อง (Cross selling) แก่ลูกคา้รายสาํคญั กฟฟ.1-3

จากการดาํเนินการตามกระบวนการบริหารจดัการความสมัพนัธก์บัลูกคา้รายสาํคญั

เป้าหมาย

 - กบล.(ก3) จดัทาํแผนการขายงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ของกลุ่มลูกคา้รายสาํคญั

ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 40  ของจาํนวนลูกคา้รายสาํคญั หรือไม่นอ้ยกวา่ 120 ราย 

ต่อ กฟข. ภายใน 1 เดือน หลงัสิ้นไตรมาสที่ 1

 - กบล.(ก3) จดัทาํสื่อประชาสมัพนัธน์าํเสนองานธุรกิจเสริมต่างๆ ของ กฟภ. 

ผา่นการประชาสมัพนัธอ์อนไลน์ หรือ การเยีย่มเยอืน ประชุมผูใ้ชไ้ฟรายใหญ่

 - กฟฟ.ชั้น 1-3 เขา้พบลูกคา้รายสาํคญัตามเป้าหมายที่ กบล.(ก3) กาํหนด และลูกคา้

ใชบ้ริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 10 ของจาํนวนลูกคา้รายสาํคญั

หมายเหตุ ลกูค้ารายสาํคัญที่ใ ช้บริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ที่มีมูลค่า 5,000 บาทขึน้ไป

 ไม่รวมการให้ใ ช้เสาไฟฟ้า และการให้ใ ช้บริการเส้นใยแก้วนาํแสง

 - กฟฟ.ชั้น 1-3 รายงานผลการขายงานธุรกิจเกี่ยวเนื่องฯ ตามแบบฟอร์ม 

CRM-SEL-001  จดัส่ง กบล. ภายใน 5 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

 - กบล.(ก3) สรุปภาพรวมรายงานผลการขายงานธุรกิจเกี่ยวเนื่องฯ ตามแบบฟอร์ม

CRM-SEL-002 จดัส่ง กสธ.ฝลพ. ภายใน 10 วนัหลงัสิ้นไตรมาส
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 2/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 5 การเพิม่ประสิทธิภาพการจดัการ 5.1 การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนเป็นไปอยา่งมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ กฟฟ.ทุกแห่ง ม.ค.-ธ.ค.2566 กบล.(ก3), มีการติดตามและเฝ้าระวงั มีการติดตามและเฝ้าระวงั

ขอ้ร้องเรียน เพือ่ยกระดบัการใหบ้ริการที่ดีของ กฟภ. ลดความไม่พงึพอใจและเพิม่ความ กฟฟ.ทุกแห่ง ไม่พบขอ้ร้องเรียน ไม่พบขอ้ร้องเรียน

พงึพอใจของลูกคา้  ดงันี้ 

5.1.1 การเพิม่ประสิทธิภาพการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน ดงันี้

(ก) การตอบขอ้ร้องเรียน (ดา้นบริการ) โดยรวม

 - ขอ้ร้องเรียนทัว่ไป ปิดไดภ้ายใน 30 วนัทาํการ (ร้อยละ100)

 - ขอ้ร้องเรียนทัว่ไป ปิดไดภ้ายใน 30 วนั (ร้อยละ100)

 - ขอ้ร้องเรียนทัว่ไป ปิดไดภ้ายใน 15 วนั (ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ90)

 - ขอ้ร้องเรียนสาํคญัเร่งด่วน (IA/IR chat) ภายใน 24 ชัว่โมง (ร้อยละ100)

  (ข) การตอบขอ้ร้องเรียน (ดา้นบริการ) กลุ่มบริการทัว่ไป

       (คุณภาพไฟฟ้า+การใหบ้ริการ+อื่น ๆ)

 - การปิดขอ้ร้องเรียน ภายใน 20 วนั (ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 95)

  (ค) การตอบขอ้ร้องเรียน (ดา้นบริการ) กลุ่มที่ตอ้งเร่งรัดแกไ้ข 

       (พฤติกรรมพนกังาน+การจดหน่วย/แจง้ค่าไฟฟ้า+การถูกงดจ่ายไฟฟ้า)

 - การปิดขอ้ร้องเรียน ภายใน 10 วนั (ไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 80)

  (ง) ระยะเวลาตอบสนองที่ลูกคา้ร้องขอและปฏิบตัิตามเงื่อนไข

 - ตรวจสอบหรือติดต่อผูใ้ชไ้ฟภายใน 5 วนั (ร้อยละ 100)

เป้าหมาย

ดาํเนินการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนใหเ้ป็นไปตามค่าเป้าหมายและจดัทาํรายงาน

สรุปขอ้ร้องเรียนทุกไตรมาส

*หมายเหตุ : ไม่รวมขอ้ร้องเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 2/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 5 การเพิม่ประสิทธิภาพการจดัการ 5.1.2 การเพิม่ประสิทธิผลการวางแผนเชิงป้องกนัขอ้ร้องเรียน ดงันี้ กฟฟ.ทุกแห่ง ม.ค.-ธ.ค. 2566 กบล.(ก3), ไม่พบขอ้ร้องเรียน ไม่พบขอ้ร้องเรียน

ขอ้ร้องเรียน (ก) จาํนวนขอ้ร้องเรียนโดยรวม ลดลงร้อยละ 10 จากขอ้ร้องเรียน กฟฟ.ทุกแห่ง

(ต่อ) ในช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อน

(ข) จาํนวนขอ้ร้องเรียนประเภทพฤติกรรมพนกังาน ใหร้ักษาระดบัจาํนวน

ขอ้ร้องเรียนไม่ใหเ้กินผลที่เกิดขึ้นจริงในปี 2565 

(ค) จาํนวนขอ้ร้องเรียน/ร้องขอ เรื่องไม่มีไฟฟ้าใช ้ลดลงร้อยละ 50 

จากขอ้ร้องเรียน/ร้องขอ ในช่วงเวลาเดียวกนัของปี 2564

เป้าหมาย

ดาํเนินการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนใหเ้ป็นไปตามค่าเป้าหมายและจดัทาํรายงาน

สรุปขอ้ร้องเรียนทุกไตรมาส

*หมายเหตุ : ไม่รวมขอ้ร้องเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ

5.2 การจดัทาํแผนงานหรือแนวทางการปฏิบตัิงานเชิงป้องกนัขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 กบล.(ก3), ไม่พบขอ้ร้องเรียน ไม่พบขอ้ร้องเรียน

เป้าหมาย กฟฟ.1-3,

 - กฟฟ.ชั้น 1-3 และ กฟส. จดัทาํแผนงานหรือแนวทางการปฏิบตัิงานเชิงป้องกนั ม.ค.-มี.ค.2566 กฟส.

ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้  และสรุปรายงานผลจดัส่ง กบล. ภายใน 20 วนัหลงัสิ้นไตรมาส

 - กบล.(ก3) วเิคราะห์ปัญหาขอ้ร้องเรียน (ดา้นบริการ) จดัทาํแผนงาน เม.ย.-ธ.ค.2566

หรือแนวทางการปฏิบตัิงานเชิงป้องกนั ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ และจดัส่ง ฝลพ.

ภายใน 20 วนัหลงัสิ้นไตรมาส 
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ด้าน Customer

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการดําเนินงาน

    - SO2  พฒันาระบบจาํหน่ายที่มีประสิทธิภาพ     - SCM3 การรักษาฐานลูกคา้รายสาํคญั (Key Account) ที่มีความเสี่ยง  - ค่าความผกูพนั (Engagement score)

ไดแ้ละยกระดบัสู่โครงข่ายอจัริยะ ของลูกคา้รายสาํคญัที่มีความเสี่ยง

(Smart Grid) เพือ่เป็นผูน้าํระบบไฟฟ้า

ตอบสนองความพงึพอใจแก่ลูกคา้ 5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการดําเนินงาน 7. เป้าหมาย

และผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย     - SCM3 การรักษาฐานลูกคา้รายสาํคญั (Key Account) ที่มีความเสี่ยง  - ค่าความผกูพนั (Engagement score)

ของลูกคา้รายสาํคญัที่มีความเสี่ยง

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 1/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 1  แผนงานสร้างความสมัพนัธ์ 1.1. ทบทวนรายชื่อลูกคา้รายสาํคญั และแผนตามกระบวนการบริหาร กฟฟ.1-3 ม.ค. 2566 กบล.(ก3), - -

เพือ่รักษาฐานขอ้มูลลูกคา้รายสาํคญั ลูกคา้รายสาํคญั (KAMT) ใหส้อดคลอ้งตามค่าเป้าหมายในการเพิม่ประสิทธิภาพ (รวม กฟฟ. กฟฟ.1-3

(Key Account) และนาํระบบ Digital CRM การดูแลลูกคา้ ในสงักดั)

มาใชส้นบัสนนัการใหบ้ริการลูกคา้ เป้าหมาย

- ทบทวนและขออนุมตัิรายชื่อลูกคา้รายสาํคญัภายในเดือน ม.ค. 2566

- จดัทาํฐานขอ้มูลลูกคา้ และแผนบริหารลูกคา้รายสาํคญั ลงในโปรแกรม

CRM Plus ใหเ้ป็นปัจจุบนั
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4. เป้าหมาย

- ระดบั 3.5075

- ระดบั 3.5075

                                                                                                                                   รายงานผลแผนปฏิบัติ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาตําบลลาดหญ้า ไตรมาส 2 ประจําปี 2566                                                                                                        



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 1/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 1  แผนงานสร้างความสมัพนัธ์ 1.2. ดาํเนินการตามแผนงาน กระบวนการบริหารลูกคา้รายสาํคญั

เพือ่รักษาฐานขอ้มูลลูกคา้รายสาํคญั (Key Account Management)

(Key Account) และนาํระบบ Digital CRM 1.2.1 การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใชจ้่าย (Free Maintenance Service: กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค. 2566 กบล.(ก3), (2) 8.629 8.629

มาใชส้นบัสนนัการใหบ้ริการลูกคา้ FMS) (รวม กฟฟ. กฟฟ.1-3

(ต่อ) เป้าหมาย  การจดัการความสมัพนัธก์บัลูกคา้ตามระดบัของลูกคา้ ในสงักดั)

โดยแบ่งตามกลุ่มลูกคา้ ดงันี้

            - ลูกคา้กลุ่ม Strategic  จาํนวน 46 ราย (ร้อยละ 100)

            - ลูกคา้กลุ่ม Star        จาํนวน 4 ราย (ร้อยละ 100)    

            - ลูกคา้กลุ่ม Status     จาํนวน 396 ราย (ร้อยละ 100) 

1.2.2 กิจกรรมการสร้างความสมัพนัธก์บัลูกคา้รายสาํคญั กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค. 2566 กบล.(ก3), - -

(Relation Building  Activity : RBA) (รวม กฟฟ. กฟฟ.1-3

เป้าหมาย  การจดัการความสมัพนัธก์บัลูกคา้ตามระดบัของลูกคา้ โดยแบ่ง ในสงักดั)

ตามกลุ่มลูกคา้ ดงันี้

กลุ่ม Strategic      ร้อยละ  100

กลุ่ม Star            ร้อยละ  100

กลุ่ม Status         ร้อยละ  100

กลุ่ม Streamline   ร้อยละ   40
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 1/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 1  แผนงานสร้างความสมัพนัธ์ 1.2.3 พนกังานบริหารลูกคา้รายสาํคญั (KAMR) บริหารความสมัพนัธ์ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค. 2566 กบล.(ก3), - -

เพือ่รักษาฐานขอ้มูลลูกคา้รายสาํคญั กบัลูกคา้โดยการติดต่อสื่อสารกบัลูกคา้ (Communication : COM) (รวม กฟฟ. กฟฟ.1-3

(Key Account) และนาํระบบ Digital CRM และบนัทึกผลในโปรแกรม CRM Plus ในสงักดั)

มาใชส้นบัสนนัการใหบ้ริการลูกคา้ เป้าหมาย

(ต่อ)  - การติดต่อสื่อสารอยา่งสมํ่าเสมอ โดยแบ่งตามกลุ่มลูกคา้ ดงันี้

    : ลูกคา้กลุ่ม Strategic, Star, Status จาํนวน 1 ครั้งขึ้นไป/ราย/ไตรมาส

    : ลูกคา้กลุ่ม Streamline จาํนวน 1 ครั้งขึ้นไป/กลุ่ม/เดือน

 - การมีส่วนร่วมของลูกคา้ในการวางแผนงานที่มีผลกระทบโดยตรงกบัลูกคา้

เช่น แผนการดบัไฟเพือ่ปฏิบตัิงาน เป็นตน้

    : ลูกคา้กลุ่ม Strategic ทุกปี (ตามแผนงานที่เกี่ยวขอ้ง)

*หมายเหตุ : ปรับลดไดต้ามความเหมาะสม 

1.3. การเยีย่มเยอืนลูกคา้รายสาํคญั/ลูกคา้มูลค่าสูง/ลูกคา้ในนิคมอุตสาหกรรม กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 กบล.(ก3), (2) 0.690 0.690

และลูกคา้ที่อยูใ่นพื้นที่ใหบ้ริการของ SPP โดยผูบ้ริหาร และกาํหนด กฟส. กฟฟ.1-3,

วตัถุประสงคก์ารเยีย่มเยอืนลูกคา้แต่ละรายที่ชดัเจนพร้อมบนัทึกผลการเยีย่ม กฟส.

ในโปรแกรม CRM Plus

เป้าหมาย

ผชก.หรือผูแ้ทน        จาํนวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.

ผจก.กฟฟ.ชั้น 1         จาํนวน 8 ราย/ไตรมาส/กฟข.

ผจก.กฟฟ.ชั้น 2-3      จาํนวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.

ผจก.กฟส.               จาํนวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.

*หมายเหตุ : สามารถพิจารณารูปแบบการเยี่ยมเยือนลูกค้าได้ 2 รูปแบบ

1. รูปแบบ Onsite 

2. รูปแบบ Online Meeting ผา่นระบบออนไลน์แพลตฟอร์มต่างๆ (ตามอนุมตัิ 

   ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ต่อทา้ยหนงัสือ กลพ.(สข) 797/2564  ลว. 27 ธ.ค. 2564 

  อนุมตัิปรับปรุงคู่มือการสร้างและการจดัการความสมัพนัธก์บัลูกคา้)
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13 14.

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก ผลการดําเนินงาน ผลการดําเนินงานสะสม

(Activities / Action Steps) ไตรมาสที่ 1/2566 ไตรมาสที่ 1-2/2566 

สถานะเดือน เม.ย. - มิ.ย. 2566 สถานะเดือน ม.ค. - มิ.ย. 2566

แผนงานที่ 1  แผนงานสร้างความสมัพนัธ์ 1.4. จดัประชุมสมัมนาลูกคา้รายใหญ่ในพื้นที่ กฟฟ. ที่มีรายไดม้ากกวา่ 100 ลา้น กฟฟ. เม.ย.-ธ.ค. 2566 กฟฟ. (2) 1.600 1.600

เพือ่รักษาฐานขอ้มูลลูกคา้รายสาํคญั      บาท/เดือน ที่เขา้หลกัเกณฑ์ ที่เขา้หลกัเกณฑ์

(Key Account) และนาํระบบ Digital CRM เป้าหมาย  กฟก.3 จาํนวน 16 กฟฟ. (ยกเวน้ บพล.,ดบ.)

มาใชส้นบัสนนัการใหบ้ริการลูกคา้              หมายเหตุ : ปรับลดได้ตามความเหมาะสม

(ต่อ)

1.5. การมอบของที่ระลึกในโอกาสพเิศษ/มอบของที่ระลึกสาํหรับจดักิจกรรม กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค. 2566 กบล.(ก3), - -

นนัทนาการ/ประชาสมัพนัธก์ิจกรรมต่างๆ (รวม กฟฟ. กฟฟ.1-3

เป้าหมาย ในสงักดั)

 - กลุ่ม Strategic ทุกราย ไม่นอ้ยกวา่ 1 ครั้ง/ปี

 - กลุ่ม Star, Status ใหพ้นกังาน KAMR พจิารณาตามความเหมาะสม

 - กิจกรรมนนัทนาการ/ประชาสมัพนัธก์ิจกรรมต่างๆ  สาํหรับลูกคา้

พจิารณาตามความเหมาะสม

1.6. การสนบัสนุนลูกคา้รายใหม่ ตามขอ้มูล BOI/หน่วยงานทอ้งถิ่น/ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค. 2566 กบล.(ก3), - -

แหล่งขอ้มูลอื่นๆ โดยการติดต่อสื่อสาร/เยีย่มเยอืน เพือ่ใหข้อ้มูลต่างๆ เช่น กฟฟ.1-3

การขอใชไ้ฟฟ้า, ขยายเขตระบบไฟฟ้าและการวางแผนการจ่ายไฟฟ้า เป็นตน้

เป้าหมาย  รายงานสรุปผลการติดต่อสื่อสาร/เยีย่มเยอืน ทุกไตรมาส

(ตามแบบฟอร์มรายงาน BOI CRM-NCS-002)
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