
Customer (SCM2)

1. วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 2. กลยุทธระดับองคกร 3. เกณฑวัดการดําเนินงาน (KRI) 4. คาเปาหมาย (ระดับ 5)

 - SO2  พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ  - SCM2 การสรางประสบการณที่ดีของการใหบริการแบบ  - Net Promoper Score ของลูกคาที่ใชบริการผาน Digital Channel - ระดับ 42.5

เช่ือถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจริยะ New Normal (Digital Customer Experience) ของ กฟภ.

(Smart Grid) เพื่อเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนอง  - ความสําเร็จของการใหบริการออนไลนผาน e-Service และ - รอยละ 100

ความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย Pea Smart Plus

 - ความพึงพอใจรายกลุมลูกคา - ระดับ 4.4859

  : กลุมลูกคารายยอย - ระดับ 4.4837

  : กลุมลูกคารายใหญ - ระดับ 4.4781

  : กลุมภาครัฐ - ระดับ 4.4959

  : กลุมลูกคารายสําคัญ - ระดับ 4.4489

 - จํานวนผูสมัครใชบริการ e-Bill - Base Line +75%

 - จํานวนผูสมัครใชงาน PEA Smart Plus - ไมนอยกวา 4.5 ลานราย

 - รอยละของจํานวนศูนยบริการลูกคา Pea Shop ที่ปดใหบริการ - รอยละ 100

เทียบกับจํานวน Pea Shop ตามเปาหมายที่ตองการปดใหบริการ

 - ความสําเร็จของการใหบริการตามมาตรฐาน SLA ที่กําหนด - ระดับ 5

5. กลยุทธระดับสายงาน 6. เกณฑวัดการดําเนินงาน (KRI) 7. คาเปาหมาย (ระดับ 5)

 - SCM2 การสรางประสบการณที่ดีของการใหบริการแบบ  - ความพึงพอใจรายกลุมลูกคาของสายงานภาคกลางและใต - รอคาเปาหมาย

New Normal (Digital Customer Experience)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ ผลดําเนินงาน ผลดําเนินงานสะสม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) ไตรมาสที่  4/2567 ไตรมาสที่  1-4/2567

( Activities / Action Steps) สถานะสะสมเดือน ต.ค. - ธ.ค. 2567 สถานะสะสมเดือน ม.ค. - ธ.ค. 2567

แผนงานท่ี 1 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 1.1 มาตรฐานดานการใหบริการ การอํานวยความสะดวกในการใหบริการขอใชไฟฟา กรณไีมตองดําเนินการขยายเขต/ปรับปรุงระบบจําหนาย กรณีไมตองดําเนินการขยายเขต/ปรับปรุงระบบจําหนาย ผบค.กฟส.ลาดหญา

การใหบริการ และยกระดับการใหบริการ เขตชุมชน : ระยะเวลาดําเนินการตามเปาหมาย 1 วันทําการ เขตชุมชน : ระยะเวลาดําเนินการตามเปาหมาย 1 วันทําการ

ระยะเวลาดําเนินการ 1 วัน ระยะเวลาดําเนินการ 1 วัน

ระยะเวลาดําเนินการ คิดเปนรอยละ 100 ระยะเวลาดําเนินการ คดิเปนรอยละ 100

นอกเขตชุมชน : ระยะเวลาดําเนินการตามเปาหมาย 1 วันทําการ เขตชุมชน : ระยะเวลาดําเนินการตามเปาหมาย 1 วันทําการ

ระยะเวลาดําเนินการ 1 วัน ระยะเวลาดําเนินการ 1 วัน

ระยะเวลาดําเนินการ คิดเปนรอยละ 100 ระยะเวลาดําเนินการ คดิเปนรอยละ 100

เปาหมาย

- กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S(โครงสรางใหม) และ กฟส. ดําเนินการภายในระยะเวลาที่กําหนด กรณไีมตองดําเนินการขยายเขต/ปรับปรุงระบบจําหนาย กรณีไมตองดําเนินการขยายเขต/ปรับปรุงระบบจําหนาย

   ไมนอยกวารอยละ 90 ระยะเวลาดําเนินการตามเปาหมาย 10 วันทําการ ระยะเวลาดําเนินการตามเปาหมาย 10 วันทําการ

- กบล.(ก3) สรุปรายงานผล พรอมจัดสงรายงานให ฝงภ.(กต) ภายใน 20 วัน หลังสิ้นไตรมาส กฟส.ลาดหญา ไมมีดําเนินการ กฟส.ลาดหญา ไมมีดําเนินการ

แผนปฏิบัติการประจําป 2567 กฟส.ลาดหญา

มุมมอง : Customer

10. แผนกที่รับผิดชอบ

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZDQ4ZmI1ZDQtYmIyOC0
0MjBmLTg0NTctZTIzYWViY2I0NWI5IiwidCI6ImEyMzM5ZjZkLWJmN
GEtNDRkYi04OGVjLWNiOGYyN2RhNGFiYiIsImMiOjEwfQ%3D%3D
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Customer (SCM2)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ ผลดําเนินงาน ผลดําเนินงานสะสม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) ไตรมาสที่  4/2567 ไตรมาสที่  1-4/2567

( Activities / Action Steps) สถานะสะสมเดือน ต.ค. - ธ.ค. 2567 สถานะสะสมเดือน ม.ค. - ธ.ค. 2567

แผนงานท่ี 1 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 1.2 การขอรับรองศูนยราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC)

การใหบริการ 1.2.1 การรักษามาตรฐาน สําหรับ กฟฟ. ที่ผานการรับรองศูนยราชการสะดวกแลว คณะทํางานฯ

(ตอ) เพื่อพรอมรองรับการตรวจแบบ Surprise Check จาก สปน. และตามแผนงานตรวจประเมิน (Internal Audit)

ภายในหนวนงาน (Internal Audit) (เลขาฯ กบล.(ก3))

 - กฟฟ. ที่เคยผานการรับรองและยังอยูในระยะเวลาการรับรองมาตรฐาน GECC กฟฟ. ที่เกี่ยวของ

 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม)  ที่เคยผานการรับรองมาตรฐาน 

GECC แตไมไดสมัครรับรองเพื่อตออายุ

เปาหมาย

- กบล.(ก3) แตงตั้งคณะทํางานตรวจประเมินภายใน (Internal Audit) เพื่อรักษามาตรฐานตามเกณฑ GECC ตามบันทึก เลขที่ ก.3กบล.(ลส)1806/2567 ลว. 26 ส.ค. 67

   ภายใน ก.พ. 2567 - -

- ดาํเนินการตรวจประเมินภายใน  (Internal Audit) ตามแผนงานท่ีกําหนด จํานวน 34 แหง

   ภายใน เม.ย. - 16 ก.ย. 2567 ตามบันทึก เลขที่ ก.3กบล.(ลส)1166/2567 ลว.14 มิ.ย. 67

กฟฟ.ช้ัน 2-3 จํานวน 4 แหง (บปง., กจ., ดบ. และ พทฑ.)

กฟส. ขนาด L/S/XS (โครงสรางใหม) จํานวน 5 แหง (สค., อมน., บนจ., คตล. และ กล.)

กฟส. จํานวน 15 แหง (บปม., ศปจ., สช., ทมง., พทน., ทยค., ทภ., ดช., ทร., ลข., ดตม., นญซ.,

สพน., ลญ. และ ดมข.)

กฟย. จํานวน 10 แหง (มขล., ตสร., หกจ., สขบ., ศว., ทรน., สตง., ทคก., หปร. และ บลง.)

- คณะทํางานฯ (Internal Audit) รายงานสรุปผลการดําเนินงาน 

   ภายใน ต.ค. 2567

     1.2.2 เตรียมความพรอมการดําเนินการสู ศูนยราชการสะดวก (Government Easy คณะทํางานฯ

Contact Center : GECC) 

เปาหมาย

- กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสรางใหม) และ กฟส. ที่ยังไมเคยสมัครหรือไมเคยผานการรับรองฯ 

จะตองสมัครและผานการรับรองมาตรฐานฯ ภายในป 2565-2567

กฟส. จํานวน 1 แหง (กฟส.ดจ.)

หมายเหตุ : สําหรับ กฟส., กฟย. ให กฟข. พิจารณาความพรอมของกฟฟ.ในสังกัด

ตามความเหมาะสม เชน อาคารเชา อยูระหวางกอสรางอาคารสํานักงาน เปนตน 

 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) ที่เคยไดรับการรับรองฯ จาก สปน. 

ใหสมัครตออายุในป 2567 จํานวน 12 แหง ดังน้ี

กฟฟ.ช้ัน 2-3 จํานวน 9 แหง (นฐ., สพ., สพร., นช., อทง., กพส., บล., บพล. และ ทมก.)

กฟส. ขนาด L/M (โครงสรางใหม) จํานวน 3 แหง (สค2, คกข. และ กทบ.)

 - กฟฟ. ที่สมัครขอรับรองฯ  ท้ังกรณสีมัครใหมและตออายุ ในป 2567 

จะตองผานการคัดกรองใบสมัครรอยละ 100 และไดรับการรับรองจาก สปน. ไมต่ํากวารอยละ 80

กฟฟ.ช้ัน 2-3 จํานวน 9 แหง (นฐ., สพ., สพร., นช., อทง., กพส., บล., บพล. และ ทมก.)

กฟส. ขนาด L/M (โครงสรางใหม) จํานวน 3 แหง (สค2, คกข. และ กทบ.)

กฟส. จํานวน 1 แหง (กฟส.ดจ.)

10. แผนกที่รับผิดชอบ
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Customer (SCM2)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ ผลดําเนินงาน ผลดําเนินงานสะสม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) ไตรมาสที่  4/2567 ไตรมาสที่  1-4/2567

( Activities / Action Steps) สถานะสะสมเดือน ต.ค. - ธ.ค. 2567 สถานะสะสมเดือน ม.ค. - ธ.ค. 2567

แผนงานท่ี 2  การปรับปรุงฐานขอมูลขององคกร 2.1 การรับฟงเสียงของลูกคา ตามคูมือกระบวนการรับฟงเสียงของลูกคาและวิธีปฏิบัติงาน ผบค.กฟส.ลาดหญา

(รวมถึงฐานขอมูลลูกคาและการวิเคราะหขอมูล การรวบรวมเสียงของลูกคาแตละชองทาง (PEA VOC System) ดังน้ี FM

ในชองทาง) เพื่อนําไปสูการวิเคราะหและการบริหาร 2.1.1 การติดตามขอมูลปอนกลับจากลูกคาผานกลองประเมินความพึงพอใจ

จัดการ (Data Driven Execution) แบบแปนกด (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen

 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด  L/M/S (โครงสรางใหม) และ กฟส. ประเมินลูกคาทาง

โทรศัพทสําหรับลูกคาที่กดประเมินความพึงพอใจต่ํากวาระดับ 3 (ที่กดประเมิน 1, 2) 

โดยใชขอมูลจากโปรแกรม Customers' Smile Feedback

 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด  L/M/S (โครงสรางใหม) และ กฟส. นําผลวิเคราะหการประเมินฯ

ของลูกคาที่ประเมินความพึงพอใจต่ํากวาระดับ 3 มาดําเนินการปรับปรุงแกไข

 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด  L/M/S (โครงสรางใหม) และ กฟส. รายงานสรุปผลวิเคราะห

การประเมินฯ และแจงให กบล.(ก3) ทราบ ภายใน 10 วัน หลังสิ้นไตรมาส

เปาหมาย  

 - สัดสวนการกดประเมินเทียบกับจํานวนคิวทั้งหมด กฟฟ.ช้ัน 2-3 , กฟส.ขนาด  L/M/S (โครงสรางใหม)

และ กฟส. ไมนอยกวารอยละ 70 ของจํานวนคิวท้ังหมด - จํานวนคิวทั้งหมด 3,662 ราย - จํานวนคิวทั้งหมด 16,949 ราย

 - คาเฉลี่ยความพึงพอใจไมต่ํากวา 4.4859 - กดประเมินความพึงพอใจ 1,607 ราย - กดประเมินความพึงพอใจ 10,958 ราย

 - กบล.(ก3) ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะหการประเมินฯในภาพรวมของ กฟก.3 - สัดสวนการกดประเมินความพึงพอใจรอยละ 87.91 - สัดสวนการกดประเมินความพึงพอใจรอยละ 64.65

ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส - คาเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.40 - คาเฉลี่ยความพึงพอใจ 4.78

 - กดส.(ก3) รายงานผลการใชงานและปญหาอุปสรรคของระบบฯ ภายใน 15 วัน

หลังสิ้นไตรมาส

หมายเหตุ : Front Manager กฟฟ. เปนผูดําเนินงาน และบันทึกขอมูล ลงในโปรแกรม

Customers' Smile Feedback

แผนงานท่ี 2  การปรับปรุงฐานขอมูลขององคกร 2.1.2 การรวบรวมเสียงของลูกคาจากชองทาง 4 กลุม (กลุมดิจิทัล กลุมภายภาพ ผบค.กฟส.ลาดหญา

(รวมถึงฐานขอมูลลูกคาและการวิเคราะหขอมูล กลุมการสํารวจและกลุมอื่นๆ)

ในชองทาง) เพื่อนําไปสูการวิเคราะหและการบริหาร เปาหมาย

จัดการ (Data Driven Execution)  - กฟฟ.ชั้น 2-3, ขนาด L/M/S, กฟส. บันทึกขอมูลเสียงของลูกคาที่มีนัยสําคัญ หรือจัดการไมได

(ตอ)     ลงระบบ  PEA VOC System ทุกครั้ง

 - กบล.(ก3) รวบรวมเสียงของลูกคา จากระบบ PEA VOC System และจัดสงให ฝงภ.(กต)

ภายใน 20 วันหลังสิ้นไตรมาส

2.2 จัดทําฐานขอมูลคุณภาพไฟฟาในพื้นท่ีอตุสาหกรรม ท้ังของรัฐและเอกชน โดยดําเนินการตรวจวัด กปบ.(ก3),

และวิเคราะหคุณภาพไฟฟา ในสถานีไฟฟาท่ีต้ังอยูในพื้นท่ีอุตสาหกรรม ท้ังของรัฐและเอกชน มีการกําหนด

แผน และปรับปรุงใหเปนมาตรฐานสากล พรอมจัดทํารายงานเพื่อรองรับความตองการใหกับลูกคา

เปาหมาย  กฟก.3 จํานวน 2 สถานี

 - สถานสีินสาคร (นิคมสินสาคร) กฟส.คกข.

 - สถานไีฟฟาทาทราย 1 (นิคมสมุทรสาคร) กฟส.สค.

- กฟส.ลาดหญา ดําเนินการประเมินลูกคาทางโทรศัพท สําหรับลูกคา ที่กด

ประเมินความพึงพอใจตํ่ากวาระดับ 3 จํานวน 0 ราย (สถานะ ต.ค. - พ.ย.67)

- กฟส.ลาดหญา ดําเนินการประเมินลูกคาทางโทรศัพท สําหรับลูกคา ที่กด

ประเมินความพึงพอใจตํ่ากวาระดับ 3 จํานวน 0 ราย (สถานะ ม.ค. - ธ.ค.67)

10. แผนกที่รับผิดชอบ
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Customer (SCM2)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย)

( Activities / Action Steps)

แผนงานท่ี 3  พัฒนาการใชประโยชนจากฐาน 3.1 การจัดทําฐานขอมูลลูกคาเพ่ือพัฒนาคุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจเก่ียวเน่ือง กบล

ขอมูลลูกคา (Customer Analytics) เพื่อพัฒนา 3.1.1 ฐานขอมูลลูกคา High Value เพื่อการดําเนินการธุรกิจงานขอขยายเขตติดตั้งหมอแปลงเฉพาะราย

คุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ เปาหมาย   กบล.(ก3)  จัดทําฐานขอมูลโดยมีรายละเอียดดังนี้

เกี่ยวเน่ือง  - ภายใน ม.ค. - ก.พ. 2567

 - ฐานขอมูลลูกคา High Value ที่มีการใชไฟตั้งแตรอยละ 70 ของขนาดพิกัดหมอแปลง 

3.1.2 ฐานขอมูลลูกคา เพื่อการดําเนินการธุรกิจงานบํารุงรักษา กบล

เปาหมาย   กบล.(ก3) จัดทําฐานขอมูลโดยมีรายละเอียดดังน้ี

 - ภายใน ม.ค. - ก.พ. 2567

 - ฐานขอมูลลูกคาที่เคยใชบริการบํารุงรักษา ป 2565-2566

 - ฐานขอมูลลูกคาที่ไมเคยใชบริการบํารุงรักษา และติดต้ังหมอแปลงรวมกันเกิน 250 kVA

 - (เพิ่มเติม) ฐานขอมูลลูกคาที่ใชบริการแกกระแสไฟฟาขัดของ ป 2566 (2 ครั้งตอป)

 - (เพิ่มเติม) ฐานขอมูลลูกคาป 2566 ท่ีมีคาปรับ PF. เน่ืองจากการใช kvar เกินรอยละ 61.97 

   ของกําลังไฟฟาจริงสูงสุด มากกวา 10,000 บาท/เดือน

3.2 การใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคาเพื่อสรางโอกาสทางธุรกิจเกี่ยวเน่ือง ผบค.กฟส.ลาดหญา

3.2.1 การดําเนินการธุรกิจงานขอขยายเขตติดต้ังหมอแปลงเฉพาะราย

โดยใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา High Value https://dcrmplus.pea.co.th/ https://dcrmplus.pea.co.th/

เปาหมาย  

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, ขนาด L/M/S จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอขอมูลการใหบริการธุรกิจเก่ียวเนื่อง

 - กบล.(ก3) ติดตามผลการดําเนินงานและรายงานผลการดําเนินงาน ทุกไตรมาส

หมายเหตุ : ฐานขอมูลลูกคาฯ ตามกิจกรรมขอ 3.1.1

3.2.2 การดาํเนินการธุรกิจงานบํารุงรักษา โดยมุงเนนลูกคา 4 กลุม ดังนี้ ผบค.กฟส.ลาดหญา

            (1)  ลูกคารายเดิม (ที่เคยใชบริการบํารุงรักษา) ทุกราย

            (2)  ลูกคารายใหม (ที่ไมเคยใชบริการบํารุงรักษา และติดตั้งหมอแปลงรวมกัน https://dcrmplus.pea.co.th/ https://dcrmplus.pea.co.th/

เกิน 250 kVA) รอยละ 20

            (3)  (เพิ่มเติม) ลูกคาที่ใชบริการแกกระแสไฟฟาขัดของ ป 2566 (2 ครั้งตอป) ทุกราย

            (4)  (เพิ่มเติม) ลูกคาที่มีคาปรับ PF. เน่ืองจากการใช kvar เกินรอยละ 61.97 

                  ของกําลังไฟฟาจริงสูงสุด มากกวา 10,000 บาท/เดือน ทุกราย

เปาหมาย  

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, ขนาด L/M/S จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอขอมูลการใหบริการธุรกิจเก่ียวเนื่อง

 - กบล.(ก3) ติดตามผลการดําเนินงานและรายงานผลการดําเนินงาน ทุกไตรมาส

หมายเหตุ :

 - ฐานขอมูลลูกคาฯ ตามกิจกรรมขอ 3.1.2

 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสรางใหม) และ กฟส. สามารถดําเนินการปรับแผนการเขาพบลูกคาได

ตามความเหมาะสม 

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ ผลดําเนินงาน ผลดําเนินงานสะสม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) ไตรมาสที่  4/2567 ไตรมาสที่  1-4/2567

( Activities / Action Steps) สถานะสะสมเดือน ต.ค. - ธ.ค. 2567 สถานะสะสมเดือน ม.ค. - ธ.ค. 2567

แผนงานท่ี 3  พัฒนาการใชประโยชนจากฐาน 3.3 นําผลวิเคราะหการประเมินความพึงพอใจ การติดตามขอมูลปอนกลับ และ ผบค.กฟส.ลาดหญา

ขอมูลลูกคา (Customer Analytics) เพื่อพัฒนา ขอรองเรียนมาปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการ/ปรับปรุงกระบวนการทํางาน กฟส.ลาดหญา จัดทําแผนทบทวนปรับปรุงการทํางานและรายงานผล ผานลิงค กฟส.ลาดหญา จัดทําแผนทบทวนปรับปรุงการทํางานและรายงานผล ผานลิงค FM

คุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ เปาหมาย  

เกี่ยวเน่ือง  -กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S และ กฟส. จัดทําแผนทบทวนปรับปรุงกระบวนการทํางาน และรายงานผลการ

(ตอ) ตอบสนองเสียงของลูกคาในดานผลิตภัณฑ/บริการ/สนับสนุน ตามชองทางที่กําหนดจากระบบ PEA-VOC System ตามบันทึก ก.3 ลญ(บค) 11 /2568

   ให กบล.(ก3) ทราบ ภายใน 10 วันหลังสิ้นไตรมาส

 -กบล.(ก3) ติดตาม และรายงานสรุปผล ในภาพรวมของ กฟก.3 ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

https://drive.google.com/drive/folders/10drbWoy23YF-p3-
_aRgYfDz_oALr491a

https://drive.google.com/drive/folders/10drbWoy23YF-p3-
_aRgYfDz_oALr491a

กฟส.ลาดหญา จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอขอมูลการ

ใหบริการธุรกิจเสริม พรอมบันทึกขอมูลในลิงค

กฟส.ลาดหญา จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอขอมูลการ

ใหบริการธุรกิจเสริม พรอมบันทึกขอมูลในลิงค

กฟส.ลาดหญา จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอขอมูลการ

ใหบริการธุรกิจเสริม พรอมบันทึกขอมูลในลิงค

กฟส.ลาดหญา จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอขอมูลการ

ใหบริการธุรกิจเสริม พรอมบันทึกขอมูลในลิงค

10. แผนกที่รับผิดชอบ

10. แผนกที่รับผิดชอบ
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Customer (SCM2)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ ผลดําเนินงาน ผลดําเนินงานสะสม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) ไตรมาสที่  4/2567 ไตรมาสที่  1-4/2567

( Activities / Action Steps) สถานะสะสมเดือน ต.ค. - ธ.ค. 2567 สถานะสะสมเดือน ม.ค. - ธ.ค. 2567

แผนงานท่ี 4  การเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการ 4.1 การบริหารจัดการขอรองเรียนเปนไปอยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ ผบค.กฟส.ลาดหญา

ขอรองเรียน เพื่อยกระดับการใหบริการท่ีดีของ กฟภ. ลดความไมพงึพอใจและเพ่ิมความ ผมต.กฟส.ลาดหญา

4.1.1 การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการขอรองเรียน ดังน้ี ผกป.กฟส.ลาดหญา

(1) การตอบขอรองเรียน (ดานบริการ) โดยรวม

 - ขอรองเรียนทั่วไป ปดไดภายใน 30 วันทําการ (รอยละ 100)

 - ขอรองเรียนทั่วไป ปดไดภายใน 30 วัน (รอยละ 100) กฟส.ลาดหญา ไมมีพบขอรองเรียน กฟส.ลาดหญา ไมมีพบขอรองเรียน

 - ขอรองเรียนทั่วไป ปดไดภายใน 15 วัน (ไมนอยกวารอยละ 90)

 - ขอรองเรียนสําคัญเรงดวน (IA/IR chat) ภายใน 24 ช่ัวโมง (รอยละ 100)

(2) การตอบขอรองเรียน (ดานบริการ) กลุมบริการทั่วไป (คุณภาพไฟฟา+การใหบริการ+อื่นๆ)

 - การปดขอรองเรียน ภายใน 20 วัน (ไมนอยกวา รอยละ 95)

(3) การตอบขอรองเรียน (ดานบริการ) กลุมที่ตองเรงรัดแกไข

 (พฤติกรรมพนักงาน+การจดหนวย/แจงคาไฟฟา+การถูกงดจายไฟฟา)

 - การปดขอรองเรียน ภายใน 10 วัน (ไมนอยกวา รอยละ 80)

(4) ระยะเวลาตอบสนองที่ลูกคารองขอและปฏิบัติตามเงื่อนไข

 - ตรวจสอบหรือติดตอผูใชไฟภายใน 5 วัน (รอยละ 100)

เปาหมาย  - รอยละความสําเร็จของการดําเนินการบริหารจัดการขอรองเรียนใหเปนไปตาม

คาเปาหมาย และจัดทํารายงานสรุปขอรองเรียนทุกไตรมาสคาเปาหมาย และจัดทํารายงานสรุปขอรองเรียนทุกไตรมาส

 - ขอ (1) - (4) ใหบันทึกผลการดําเนินการลงในระบบ PEA-VOC System

หมายเหตุ : ไมรวมขอรองเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ

4.1.2 การเพ่ิมประสิทธิผลการวางแผนเชิงปองกันขอรองเรียน ดังนี้ ผบค.กฟส.ลาดหญา

(1) จํานวนขอรองเรียนโดยรวม ลดลงรอยละ 10 จากขอรองเรียน ในชวงเวลาเดียวกันของปกอน กฟส.ลาดหญา ไมมีพบขอรองเรียน กฟส.ลาดหญา ไมมีพบขอรองเรียน ผมต.กฟส.ลาดหญา

(2) จํานวนขอรองเรียนประเภทพฤติกรรมพนักงาน ใหรักษาระดับจํานวนขอรองเรียน ผกป.กฟส.ลาดหญา

ไมใหเกินผลที่เกิดข้ึนจริงในป 2566 

(3) จํานวนขอรองเรียน/รองขอ เรื่องไมมีไฟฟาใช ลดลงรอยละ 50 จากขอรองเรียน/

 รองขอ ในชวงเวลาเดียวกันของป 2565

เปาหมาย  - รอยละความสําเร็จของการดําเนินการบริหารจัดการขอรองเรียนใหเปนไปตาม

คาเปาหมาย และจัดทํารายงานสรุปขอรองเรียนทุกไตรมาสคาเปาหมาย และจัดทํารายงานสรุปขอรองเรียนทุกไตรมาส

 - บันทึกผลการดําเนินการลงในระบบ PEA-VOC System ทุกเรื่อง

หมายเหตุ : ไมรวมขอรองเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ ผลดําเนินงาน ผลดําเนินงานสะสม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) ไตรมาสที่  4/2567 ไตรมาสที่  1-4/2567

( Activities / Action Steps) สถานะสะสมเดือน ต.ค. - ธ.ค. 2567 สถานะสะสมเดือน ม.ค. - ธ.ค. 2567

แผนงานท่ี 4  การเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการ 4.2 การจัดทําแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงปองกันขอรองเรียนของลูกคา ผบค.กฟส.ลาดหญา

ขอรองเรียน เปาหมาย กฟส.ลาดหญา จัดทําแผนงานหรือแนวทางปฏิบัติงานเชิงปองกันฯ ผานลิงค กฟส.ลาดหญา จัดทําแผนงานหรือแนวทางปฏิบัติงานเชิงปองกันฯ ผานลิงค ผมต.กฟส.ลาดหญา

(ตอ)  - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) และ กฟส. จัดทําแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงาน ผกป.กฟส.ลาดหญา

เชิงปองกัน ขอรองเรียนของลูกคาและสรุปรายงานผลจัดสงให กบล.(ก3) ภายใน 20 วันหลังสิ้นไตรมาส

 - กบล.(ก3) วิเคราะหปญหาขอรองเรียน (ดานบริการ) จัดทําแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงปองกัน

ขอรองเรียนของลูกคา และจัดสง ฝลพ.ภายใน 20 วันหลังสิ้นไตรมาส

https://drive.google.com/drive/folders/1ucomlSTL5-
r_ma83PrcZWvN9P854K2wK

https://drive.google.com/drive/folders/1ucomlSTL5-
r_ma83PrcZWvN9P854K2wK

10. แผนกที่รับผิดชอบ

10. แผนกที่รับผิดชอบ
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Customer (SCM2)

1. วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 2. กลยุทธระดับองคกร 3. เกณฑวัดการดําเนินงาน (KRI)

 - SO2  พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ  - SCM3 การรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) ที่มีความเสี่ยง  - คาความผูกพัน (Engagement score) ของลูกคารายสําคัญที่มีความเสี่ยง

เช่ือถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจริยะ

(Smart Grid) เพื่อเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนอง

ความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย

5. กลยุทธระดับสายงาน 6. เกณฑวัดการดําเนินงาน (KRI)

 - SCM3 การรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) ที่มีความเสี่ยง  - คาความผูกพัน (Engagement score) ของลูกคารายสําคัญที่มีความเสี่ยง

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ ผลดําเนินงาน ผลดําเนินงานสะสม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) ไตรมาสที่  4/2567 ไตรมาสที่  1-4/2567

( Activities / Action Steps) สถานะสะสมเดือน ต.ค. - ธ.ค. 2567 สถานะสะสมเดือน ม.ค. - ธ.ค. 2567

แผนงานท่ี 1  แผนงานสรางความสัมพันธเพื่อรักษา 1.1 ทบทวนรายชื่อลูกคารายสําคัญ และแผนตามกระบวนการบริหารลูกคารายสําคัญ ผบค.กฟส.ลาดหญา

ฐานขอมูลลูกคารายสําคัญ (Key Account) (KAMT) ใหสอดคลองตามคาเปาหมายในการเพิ่มประสิทธิภาพการดูแลลูกคา

และนําระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุน เปาหมาย

การใหบริการลูกคา - กบล.(ก3) ทบทวนและขออนุมัติรายช่ือลูกคารายสําคัญ ภายในเดือน ธ.ค.2566

- กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) จัดทําฐานขอมูลลูกคา และแผนบริหารลูกคารายสําคัญ

  ลงในโปรแกรม Digital CRM ใหเปนปจจุบัน

1.2 ดําเนินการตามแผนงาน กระบวนการบริหารลูกคารายสําคัญ (Key Account Management) ผบค.กฟส.ลาดหญา

1.2.1 การบริการเสริมโดยไมคิดคาใชจาย (Free Maintenance Service : FMS) ตามที่ลูกคารองขอ ผมต.กฟส.ลาดหญา

เปาหมาย  กฟฟ.ชึ้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) จัดการความสัมพันธกับลูกคาตามระดับของลูกคา ผกป.กฟส.ลาดหญา

โดยแบงตามกลุมลูกคา ดังนี้

- ลูกคากลุม Strategic  จํานวน 48 ราย (รอยละ 100)

- ลูกคากลุม Star  จํานวน 5 ราย (รอยละ 100)

- ลูกคากลุม Status  จํานวน 355 ราย (รอยละ 100)

1.2.2 กิจกรรมการสรางความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญ (Relation Building  Activity : RBA) ผบค

เปาหมาย  กฟฟ.ชึ้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) จัดการความสัมพันธกับลูกคาตามระดับของลูกคา

โดยแบงตามกลุมลูกคา ดังนี้

- กลุม Strategic     รอยละ  100

- กลุม Star            รอยละ  100

- กลุม Status         รอยละ  100

- กลุม Streamline   รอยละ   40

10. แผนกที่รับผิดชอบ

แผนปฏิบัติการประจําป 2567 กฟส.ลาดหญา

มุมมอง : Customer
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Customer (SCM2)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย)

( Activities / Action Steps)

แผนงานท่ี 1  แผนงานสรางความสัมพันธเพื่อรักษา 1.2.3 พนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ (KAMR) บริหารความสัมพันธกับลูกคาโดยการติดตอสื่อสารกับลูกคา ผบค

ฐานขอมูลลูกคารายสําคัญ (Key Account) (Communication : COM) และบันทึกผลในโปรแกรม Digital CRM

และนําระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุน เปาหมาย  กฟฟ.ชึ้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) จัดการความสัมพันธกับลูกคาตามระดับของลูกคา

การใหบริการลูกคา - การตดิตอสื่อสารอยางสมํ่าเสมอ โดยแบงตามกลุมลูกคา ดังนี้

(ตอ)     : ลูกคากลุม Strategic, Star, Status จํานวน 1 ครั้งข้ึนไป/ราย/ไตรมาส

    : ลูกคากลุม Streamline จํานวน 1 ครั้งข้ึนไป/กลุม/เดือน

- การมีสวนรวมของลูกคาในการวางแผนงานที่มีผลกระทบโดยตรงกับลูกคา

เชน แผนการดับไฟเพื่อปฏิบัติงาน เปนตน

    : ลูกคากลุม Strategic ทุกป (ตามแผนงานที่เกี่ยวของ)

หมายเหตุ : ปรับลดไดตามความเหมาะสม 

1.3 การเยี่ยมเยือนลูกคารายสําคัญ/ลูกคามูลคาสูง/ลูกคาในนิคมอุตสาหกรรม ผบค

และลูกคาท่ีอยูในพ้ืนท่ีใหบริการของ SPP โดยผูบริหาร และกําหนดวัตถุประสงค ผมต

การเยี่ยมเยือนลูกคาแตละรายที่ชัดเจนพรอมบันทึกผลการเยี่ยมในโปรแกรม CRM Plus ผกป

เปาหมาย

- ผชก.กฟข. หรือผูแทน                                                         จํานวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.

- ผจก. CEO                                                                       จํานวน 2 ราย/ไตรมาส/กฟจ.

- ผจก.กฟฟ.ชั้น 2-3 (โครงสรางเดิม)/ ขนาด L/M (โครงสรางใหม)   จํานวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.

- ผจก.กฟส.(โครงสรางเดิม)/ ขนาด S (โครงสรางใหม)                  จํานวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.

หมายเหตุ : สามารถพิจารณารูปแบบการเย่ียมเยือนลูกคาได 2 รูปแบบ

1. รูปแบบ Onsite   และ 2. รูปแบบ Online Meeting ผานระบบออนไลน

แพลตฟอรมตางๆ (ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ตอทายหนังสือ 

กลพ.(สข)797/2564 ลว. 27 ธ.ค. 2564 อนุมัติปรับปรุงคูมือการสราง

และการจัดการความสัมพันธกับลูกคา

1.4 จัดประชุมสัมมนาลูกคารายใหญในพื้นที่ กฟฟ. ท่ีมีรายไดมากกวา 100 ลานบาท/เดือน ผบค

เปาหมาย  จํานวน  16 กฟฟ. (ยกเวน บพล. และ ดบ.)

หมายเหตุ : ปรับลดไดตามความเหมาะสม โดยหลักเกณฑการจัดสัมมนาฯ ใหเปนไปตามอนุมัติ ผวก.

1.5 การมอบของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษ/มอบของท่ีระลึกสําหรับจัดกิจกรรมนันทนาการ/ ผบค

ประชาสัมพันธกิจกรรมตางๆ 

เปาหมาย 

 - กลุม Strategic ทุกราย ไมนอยกวา 1 ครั้ง/ป

 - กลุม Star, Status ใหพนักงาน KAMR พิจารณาตามความเหมาะสม

 - กิจกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพันธกิจกรรมตางๆ  สําหรับลูกคาพิจารณาตามความเหมาะสม

10. แผนกที่รับผิดชอบ

7



Customer (SCM2)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย)

( Activities / Action Steps)

แผนงานท่ี 1  แผนงานสรางความสัมพันธเพื่อรักษา 1.6 การสนับสนุนลูกคารายใหม ตามขอมูล BOI/หนวยงานทองถิ่น/แหลงขอมูลอ่ืนๆ โดยการ ผบค

ฐานขอมูลลูกคารายสําคัญ (Key Account) ติดตอสื่อสาร/เยี่ยมเยือน เพื่อใหขอมูลตางๆ เชน การขอใชไฟฟา, ขยายเขตระบบไฟฟาและ

และนําระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุน การวางแผนการจายไฟฟาเปนตน

การใหบริการลูกคา  - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส. ขนาด L/M (โครงสรางใหม) รายงานผลตามแบบฟอรม CRM-NCS-002

(ตอ)  - กบล.(ก3) รายงานผลการดําเนินงานให กสธ. ทุกไตรมาส

แผนงานเพิ่มเติม กฟก.3 1. ดําเนินการประชาสัมพันธโครงการขึ้นทะเบียนชางติดตั้งระบบไฟฟาภายในอาคาร (Vendor List) ผบค

ในงานขอใชไฟฟารายใหม (ลูกคารายยอย) ในพื้นท่ี กฟก.3

เปาหมาย

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M, กฟส., กฟย. ประชาสัมพันธโครงการข้ึนทะเบียนชางติดต้ังระบบไฟฟา

ภายในอาคาร (Vendor List) ในงานขอใชไฟฟารายใหม (ลูกคารายยอย) ในพื้นที่ กฟก.3 โดยมีรายละเอียดดงันี้

  (1) ประชาสัมพันธผานชองทางออนไลนของ กฟฟ. เชน Line, Facebook

(อยางนอยเดือนละ 1 ครั้ง)

  (2) การออกหนวยเคลื่อนที/่ การประชุมรวมกับสวนราชการหรือผูนําสวนทองถ่ิน

(ทุกครั้งที่มีการออกหนวยฯ หรือประชุมรวมกับสวนราชการหรือผูนําทองถ่ิน)

  (3) จัดทําปายประชาสัมพันธโครงการฯ ขนาดตามความเหมาะสม ติดตั้งภายในสํานักงาน กฟฟ. 

ณ จุดรับคํารองขอใชไฟฟา, จุดรับชําระเงิน หรือ บริเวณที่ลูกคาสามารถมองเห็นไดชัดเจน

 - กบล.(ก3) รายงานสรุปผลการดําเนินงาน ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

2. รอยละของการรับคํารองประเภทขอใชไฟใหมผานระบบ ICS/SCS เทียบกับคํารองขอใชไฟใหม ผบค

ท้ังหมด(SAP)

เปาหมาย

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม), กฟส. และ กฟย. ไมนอยกวารอยละ 80

 - กบล.(ก3) รายงานสรุปผลการดําเนินงาน ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

 - กดส.(ก3) รายงานผลการใชงานและปญหาอุปสรรคของระบบฯ ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

10. แผนกที่รับผิดชอบ
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Customer (SCM2)

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏิบัติ

10. สถานท่ี

แผนงานเพิ่มเติม กฟก.3 3. แตงต้ังคณะทํางานทีมงานธุรกิจเสริม ประจํา กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (ตามโครงสรางใหม) กบล

(ตอ) และ กฟส. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและเรงรัดการหารายไดธุรกิจเสริม

เปาหมาย

 - กบล.(ก3) ขออนุมัติแตงตั้งคณะทํางานทีมงานธุรกิจเสริม ประจํา กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส. ขนาด L/M (โครงสรางใหม)

และ กฟส. พรอมกําหนดบทบาทหนาที่เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและเรงรัดการหารายไดธุรกิจเสริม ภายใน ก.พ. 2567

 - กบล.(ก3) สรุปรายงานผลการดําเนินงานทุกไตรมาส

4. จัดทําฐานขอมูลลูกคาที่ใชบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟาแบบครบวงจร (Service Package) กบล

ระบบแจงเตือน (Alert Bot) ประวัติการครบกําหนดการบํารุงรักษาระบบไฟฟาแบบครบวงจร

 (Service Package)

เปาหมาย

 - กบล.(ก3) จัดทําฐานขอมูลลูกคาที่ครบรอบการบํารุงรักษาระบบไฟฟาแบบครบวงจร (Service Package)

และระบบแจงเตือน (Alert Bot) แจงให กฟฟ. เขาพบลูกคาเพื่อนําเสนองาน ภายใน ม.ค. 2567

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส. ขนาด L/M (โครงสรางใหม) และ กฟส. ดําเนินการเขาพบลูกคา

หลังไดรับการแจงเตือน (Alert Bot) ทุกราย ภายใน ก.พ. 2567

 - กบล.(ก3) สรุปผลการดําเนินการเขาพบลูกคา และรายงานผลภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

หมายเหตุ : แจงเตือนในกลุม Line Front Manager C3

5. จัดทําฐานขอมูลลูกคาที่ใชบริการขยายเขตติดต้ังหมอแปลงเฉพาะราย C02.2 และระบบแจงเตือน กบล

 (Alert Bot) การครบกําหนดการรับประกันคุณภาพงาน

 - ดําเนินการบํารุงรักษาฟรี จํานวน 2 ครั้ง ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 14 มิ.ย. 2561 ดังน้ี

(1) ครั้งที่ 1 หลังจากสงมอบงานแลว 6 เดือน

(2) ครั้งที่ 2 หลังจากบํารุงรักษาครั้งที่ 1 แลว 6 เดือน หรือตามความเหมาะสม

เปาหมาย

 - กบล.(ก3) แจงเวียนแนวทางปฏิบัติการสงเสริมการตลาด Promotion ภายใน ม.ค. 2567

 - กบล.(ก3) จัดทําฐานขอมูลลูกคาขยายเขตติดต้ังหมอแปลงเฉพาะราย C02.2 ที่ใกลครบกําหนดบํารุงรักษาฟรี

ในครั้งที่ 1 (ป 2567) ทุกราย และระบบแจงเตือน (Alert Bot) แจงให กฟฟ. เขาดําเนินการบํารุงรักษา ทุกราย

ภายใน ก.พ. 2567

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส. ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) และ กฟส. ดําเนินการบํารุงรักษาฟรีทุกราย ที่ไดรับ

การแจงเตือน พรอมเปดใบสั่งงาน ZW07: ใบสั่งรับประกันคณุภาพ ทุกครั้งท่ีเขาดําเนินการ

 - กบล.(ก3) สรุปผลการดําเนินงานเขาบํารุงรักษาฟรี และรายงานผลภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

หมายเหตุ : แจงเตือนในกลุม Line Front Manager C3

9



Customer (SCM2)

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏิบัติ

10. สถานท่ี

แผนงานเพิ่มเติม กฟก.3 6. การติดตามขอมูลปอนกลับจากลูกคาผานกลองประเมินความพงึพอใจแบบแปนกด กฟส.ทากระดาน

(ตอ) (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen งานชําระคาไฟฟา กฟส.ศรีสวัสด์ิ

 - กฟย. นําผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคาจากระบบ Customers' Smile Feedback FM กฟส.ลาดหญา

   มาสรุปวิเคราะห และกําหนดแนวทางการปรับปรุง กรณีลูกคากดประเมินต่ํากวาระดับ 3 (ที่กดประเมิน 1,2)

เปาหมาย  

 - สัดสวนการกดประเมินเทียบกับจํานวนคิวทั้งหมด กฟย. ไมนอยกวารอยละ 70 ของจํานวนคิวท้ังหมด

 - คาเฉลี่ยความพึงพอใจ ไมต่ํากวา 4.4859

 - กบล.(ก3) ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะหการประเมินฯในภาพรวมของ กฟก.3

   ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

หมายเหตุ : พนักงาน Front Manager ประจํา กฟฟ. ตนสังกัด เปนผูดําเนินงานและ

               บันทึกขอมูลลงในโปรแกรม Customers' Smile Feedback

7. การเยี่ยมเยือนลูกคารายใหญท่ีติดต้ังหมอแปลงรวมกันเกิน 100 เควีเอ. ขึ้นไป/ ลูกคาที่พบปญหา กฟส.ทากระดาน

การใชไฟฟา และลูกคาหนวยงานราชการ โดยผูบริหารกําหนดวัตถุประสงคการเยี่ยมเยือนลูกคา กฟส.ศรีสวัสด์ิ

แตละรายที่ชัดเจน พรอมบันทึกผลการเยี่ยมในโปรแกรม Digital CRM

เปาหมาย

- ผจก.กฟย. (โครงสรางเดิม)/ ขนาด XS (โครงสรางใหม)           อยางนอย 1 รายขึ้นไป/ไตรมาส/กฟย.

*หมายเหตุ : สามารถพิจารณารูปแบบการเย่ียมเยือนลูกคาได 2 รูปแบบ

1. รูปแบบ Onsite 

2. รูปแบบ Online Meeting ผานระบบออนไลน

แพลตฟอรมตางๆ (ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ตอทายหนังสือ 

กลพ.(สข)797/2564ลว. 27 ธ.ค. 2564 อนุมัติปรับปรุงคูมือการสรางและการจัดการความสัมพันธกับลูกคา)

8. สํารวจความพึงพอใจหลังไดรับการจัดการความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญ ผบค

เปาหมาย

 - KAMR ประจํา กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสรางใหม) และ กฟส.บนจ. 

ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจหลังไดรับการจัดการความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญ

 - กบล.(ก3) สรุปรายงานผลภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏิบัติ

10. สถานท่ี

แผนงานเพิ่มเติม กฟก.3 9. ประชุมเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในกลุมนิคมอตุสาหกรรมในงานดานระบบไฟฟา ดานบริการ

(ตอ)     และธุรกิจเกี่ยวเน่ือง

เปาหมาย

 - นิคมอุตสาหกรรมสมุทรสาคร (ทาทราย) ภายในไตรมาส 1 กฟส.สค.

หมายเหตุ : 

(1) ดานบํารุงรักษาและระบบไฟฟา ผูรับผิดชอบ ฝปบ.(ก3)

(2) ดานบริการและธุรกิจเก่ียวเนื่อง ผูรับผิดชอบ ฝวบ.(ก3)

(3) ดานหนวยการใชพลังงานไฟฟา ผูรับผิดชอบ ฝสบ.(ก3)
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Customer (SCM3)

1. วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 2. กลยุทธระดับองคกร 3. เกณฑวัดการดําเนินงาน (KRI) 4. คาเปาหมาย (ระดับ 5)

 - SO2  พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ  - SCM3 การรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) ที่มีความเสี่ยง  - คาความผูกพัน (Engagement score) ของลูกคารายสําคัญที่มีความเสี่ยง - ระดับ 3.5075

เช่ือถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจริยะ

(Smart Grid) เพื่อเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนอง

ความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย

5. กลยุทธระดับสายงาน 6. เกณฑวัดการดําเนินงาน (KRI) 7. คาเปาหมาย (ระดับ 5)

 - SCM3 การรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) ที่มีความเสี่ยง  - คาความผูกพัน (Engagement score) ของลูกคารายสําคัญที่มีความเสี่ยง - ระดับ 3.5075

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ ผลดําเนินงาน ผลดําเนินงานสะสม

Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) ไตรมาสที่  4/2567 ไตรมาสที่  1-4/2567

( Activities / Action Steps) สถานะสะสมเดือน ต.ค. - ธ.ค. 2567 สถานะสะสมเดือน ม.ค. - ธ.ค. 2567

แผนงานท่ี 1  แผนงานสรางความสัมพันธเพื่อ

รักษา
1.1 ทบทวนรายชื่อลูกคารายสําคัญ และแผนตามกระบวนการบริหารลูกคารายสําคัญ บันทึกผลผานระบบ บันทึกผลผานระบบ ผบค

ฐานขอมูลลูกคารายสําคัญ (Key Account) (KAMT) ใหสอดคลองตามคาเปาหมายในการเพิ่มประสิทธิภาพการดูแลลูกคา https://dcrmplus.pea.co.th/ https://dcrmplus.pea.co.th/

และนําระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุน เปาหมาย

การใหบริการลูกคา - กบล.(ก3) ทบทวนและขออนุมัติรายช่ือลูกคารายสําคัญ ภายในเดือน ธ.ค.2566

- กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) จัดทําฐานขอมูลลูกคา และแผนบริหารลูกคารายสําคัญ

  ลงในโปรแกรม Digital CRM ใหเปนปจจุบัน

1.2 ดําเนินการตามแผนงาน กระบวนการบริหารลูกคารายสําคัญ (Key Account Management) ผบค

1.2.1 การบริการเสริมโดยไมคิดคาใชจาย (Free Maintenance Service : FMS) ตามที่ลูกคารองขอ บันทึกผลผานระบบ บันทึกผลผานระบบ ผมต

เปาหมาย  กฟฟ.ชึ้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) จัดการความสัมพันธกับลูกคาตามระดับของลูกคา https://dcrmplus.pea.co.th/ https://dcrmplus.pea.co.th/ ผกป

โดยแบงตามกลุมลูกคา ดังนี้

- ลูกคากลุม Strategic  จํานวน 48 ราย (รอยละ 100)

- ลูกคากลุม Star  จํานวน 5 ราย (รอยละ 100)

- ลูกคากลุม Status  จํานวน 355 ราย (รอยละ 100)

1.2.2 กิจกรรมการสรางความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญ (Relation Building  Activity : RBA) บันทึกผลผานระบบ บันทึกผลผานระบบ ผบค

เปาหมาย  กฟฟ.ชึ้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) จัดการความสัมพันธกับลูกคาตามระดับของลูกคา https://dcrmplus.pea.co.th/ https://dcrmplus.pea.co.th/

โดยแบงตามกลุมลูกคา ดังนี้

- กลุม Strategic     รอยละ  100

- กลุม Star            รอยละ  100

- กลุม Status         รอยละ  100

- กลุม Streamline   รอยละ   40

10. แผนกที่

รับผดิชอบ

แผนปฏิบัติการประจําป 2567 กฟส.ลาดหญา

มุมมอง : Customer

1



Customer (SCM3)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ ผลดําเนินงาน ผลดําเนินงานสะสม

Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) ไตรมาสที่  4/2567 ไตรมาสที่  1-4/2567

( Activities / Action Steps) สถานะสะสมเดือน ต.ค. - ธ.ค. 2567 สถานะสะสมเดือน ม.ค. - ธ.ค. 2567

แผนงานท่ี 1  แผนงานสรางความสัมพันธเพื่อ

รักษา

1.2.3 พนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ (KAMR) บริหารความสัมพันธกับลูกคาโดยการติดตอสื่อสารกับลูกคา ผบค

ฐานขอมูลลูกคารายสําคัญ (Key Account) (Communication : COM) และบันทึกผลในโปรแกรม Digital CRM

และนําระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุน เปาหมาย  กฟฟ.ชึ้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) จัดการความสัมพันธกับลูกคาตามระดับของลูกคา https://dcrmplus.pea.co.th/ https://dcrmplus.pea.co.th/

การใหบริการลูกคา - การตดิตอสื่อสารอยางสมํ่าเสมอ โดยแบงตามกลุมลูกคา ดังนี้

(ตอ)     : ลูกคากลุม Strategic, Star, Status จํานวน 1 ครั้งข้ึนไป/ราย/ไตรมาส

    : ลูกคากลุม Streamline จํานวน 1 ครั้งข้ึนไป/กลุม/เดือน

- การมีสวนรวมของลูกคาในการวางแผนงานที่มีผลกระทบโดยตรงกับลูกคา

เชน แผนการดับไฟเพื่อปฏิบัติงาน เปนตน

    : ลูกคากลุม Strategic ทุกป (ตามแผนงานที่เกี่ยวของ)

หมายเหตุ : ปรับลดไดตามความเหมาะสม 

1.3 การเยี่ยมเยือนลูกคารายสําคัญ/ลูกคามูลคาสูง/ลูกคาในนิคมอตุสาหกรรม ผบค

และลูกคาท่ีอยูในพ้ืนท่ีใหบริการของ SPP โดยผูบริหาร และกําหนดวัตถุประสงค ผมต

การเยี่ยมเยือนลูกคาแตละรายที่ชัดเจนพรอมบันทึกผลการเยี่ยมในโปรแกรม CRM Plus https://dcrmplus.pea.co.th/ https://dcrmplus.pea.co.th/ ผกป

เปาหมาย

- ผชก.กฟข. หรือผูแทน                                                         จํานวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.

- ผจก. CEO                                                                       จํานวน 2 ราย/ไตรมาส/กฟจ.

- ผจก.กฟฟ.ชั้น 2-3 (โครงสรางเดิม)/ ขนาด L/M (โครงสรางใหม)   จํานวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.

- ผจก.กฟส.(โครงสรางเดิม)/ ขนาด S (โครงสรางใหม)                  จํานวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.

หมายเหตุ : สามารถพิจารณารูปแบบการเย่ียมเยือนลูกคาได 2 รูปแบบ

1. รูปแบบ Onsite   และ 2. รูปแบบ Online Meeting ผานระบบออนไลน

แพลตฟอรมตางๆ (ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ตอทายหนังสือ 

กลพ.(สข)797/2564 ลว. 27 ธ.ค. 2564 อนุมัติปรับปรุงคูมือการสราง

และการจัดการความสัมพันธกับลูกคา

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ ผลดําเนินงาน ผลดําเนินงานสะสม

Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) ไตรมาสที่  4/2567 ไตรมาสที่  1-4/2567

( Activities / Action Steps) สถานะสะสมเดือน ต.ค. - ธ.ค. 2567 สถานะสะสมเดือน ม.ค. - ธ.ค. 2567

แผนงานท่ี 1  แผนงานสรางความสัมพันธเพื่อ

รักษา

1.4 จัดประชุมสัมมนาลูกคารายใหญในพื้นที่ กฟฟ. ท่ีมีรายไดมากกวา 100 ลานบาท/เดือน ตามรายงานการประชุม ก.3กฟส.กจ(สน) 1308/2567 ลว 27 มิ.ย. 2567 ตามรายงานการประชุม ก.3กฟส.กจ(สน) 1308/2567 ลว 27 มิ.ย. 2567 ผบค

ฐานขอมูลลูกคารายสําคัญ (Key Account) เปาหมาย  จํานวน  16 กฟฟ. (ยกเวน บพล. และ ดบ.)

และนําระบบ Digital CRM มาใชสนับสนุน หมายเหตุ : ปรับลดไดตามความเหมาะสม โดยหลักเกณฑการจัดสัมมนาฯ ใหเปนไปตามอนุมัติ ผวก.

การใหบริการลูกคา

(ตอ) 1.5 การมอบของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษ/มอบของท่ีระลึกสําหรับจัดกิจกรรมนันทนาการ/ ผบค

ประชาสัมพันธกิจกรรมตางๆ 

เปาหมาย 

 - กลุม Strategic ทุกราย ไมนอยกวา 1 ครั้ง/ป

 - กลุม Star, Status ใหพนักงาน KAMR พิจารณาตามความเหมาะสม

 - กิจกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพันธกิจกรรมตางๆ  สําหรับลูกคาพิจารณาตามความเหมาะสม

1.6 การสนับสนุนลูกคารายใหม ตามขอมูล BOI/หนวยงานทองถิ่น/แหลงขอมูลอ่ืนๆ โดยการ ผบค

ติดตอสื่อสาร/เยี่ยมเยือน เพื่อใหขอมูลตางๆ เชน การขอใชไฟฟา, ขยายเขตระบบไฟฟาและ

การวางแผนการจายไฟฟาเปนตน

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส. ขนาด L/M (โครงสรางใหม) รายงานผลตามแบบฟอรม CRM-NCS-002

 - กบล.(ก3) รายงานผลการดําเนินงานให กสธ. ทุกไตรมาส

กฟส.ลาดหญา จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอขอมูลการใหบริการ

ธุรกิจเสริม พรอมบันทึกขอมูลในลิงค

กฟส.ลาดหญา จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอขอมูลการใหบริการ

ธุรกิจเสริม พรอมบันทึกขอมูลในลิงค

กฟส.ลาดหญา จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอขอมูลการใหบริการ

ธุรกิจเสริม พรอมบันทึกขอมูลในลิงค

กฟส.ลาดหญา จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอขอมูลการใหบริการ

ธุรกิจเสริม พรอมบันทึกขอมูลในลิงค

10. แผนกที่

รับผดิชอบ

10. แผนกที่

รับผดิชอบ
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Customer (SCM3)

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏิบัติ ผลดําเนินงาน ผลดําเนินงานสะสม

ไตรมาสที่  4/2567 ไตรมาสที่  1-4/2567 10. สถานท่ี

สถานะสะสมเดือน ต.ค. - ธ.ค. 2567 สถานะสะสมเดือน ม.ค. - ธ.ค. 2567

แผนงานเพิ่มเติม กฟก.3 1. ดําเนินการประชาสัมพันธโครงการขึ้นทะเบียนชางติดตั้งระบบไฟฟาภายในอาคาร (Vendor List) ผบค

ในงานขอใชไฟฟารายใหม (ลูกคารายยอย) ในพื้นท่ี กฟก.3

เปาหมาย

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M, กฟส., กฟย. ประชาสัมพันธโครงการข้ึนทะเบียนชางติดต้ังระบบไฟฟา

ภายในอาคาร (Vendor List) ในงานขอใชไฟฟารายใหม (ลูกคารายยอย) ในพื้นที่ กฟก.3 โดยมีรายละเอียดดงัน้ี

  (1) ประชาสัมพันธผานชองทางออนไลนของ กฟฟ. เชน Line, Facebook กฟส.ลาดหญา ไดดําเนินการประชาสัมพันธผานชองทางออนไลน ของ กฟฟ. กฟส.ลาดหญา ไดดําเนินการประชาสัมพันธผานชองทางออนไลน ของ กฟฟ.

(อยางนอยเดือนละ 1 ครั้ง)

  (2) การออกหนวยเคลื่อนที/่ การประชุมรวมกับสวนราชการหรือผูนําสวนทองถ่ิน

(ทุกครั้งที่มีการออกหนวยฯ หรือประชุมรวมกับสวนราชการหรือผูนําทองถ่ิน)

  (3) จัดทําปายประชาสัมพันธโครงการฯ ขนาดตามความเหมาะสม ติดตั้งภายในสํานักงาน กฟฟ. 

ณ จุดรับคํารองขอใชไฟฟา, จุดรับชําระเงิน หรือ บริเวณที่ลูกคาสามารถมองเห็นไดชัดเจน

 - กบล.(ก3) รายงานสรุปผลการดําเนินงาน ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

2. รอยละของการรับคํารองประเภทขอใชไฟใหมผานระบบ ICS/SCS เทียบกับคํารองขอใชไฟใหม ผบค

ท้ังหมด(SAP)

เปาหมาย กฟส.ลาดหญา ดําเนินการรับคํารองประเภทขอใชไฟฟาผานระบบ SCSเทียบSAP กฟส.ลาดหญา ดําเนินการรับคํารองประเภทขอใชไฟฟาผานระบบ SCSเทียบSAP

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม), กฟส. และ กฟย. ไมนอยกวารอยละ 80 https://dmsx.pea.co.th/cons/index.php https://dmsx.pea.co.th/cons/index.php

 - กบล.(ก3) รายงานสรุปผลการดําเนินงาน ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

 - กดส.(ก3) รายงานผลการใชงานและปญหาอุปสรรคของระบบฯ ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

https://www.facebook.com/photo.php?fbid=698162779016352&set=
pb.100064679078075.-2207520000&type=3

https://www.facebook.com/photo.php?fbid=698162779016352&set=
pb.100064679078075.-2207520000&type=3
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Customer (SCM3)

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏิบัติ ผลดําเนินงาน ผลดําเนินงานสะสม

ไตรมาสที่  4/2567 ไตรมาสที่  1-4/2567 10. สถานท่ี

สถานะสะสมเดือน ต.ค. - ธ.ค. 2567 สถานะสะสมเดือน ม.ค. - ธ.ค. 2567

แผนงานเพิ่มเติม กฟก.3 3. แตงต้ังคณะทํางานทีมงานธุรกิจเสริม ประจํา กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (ตามโครงสรางใหม) กบล

(ตอ) และ กฟส. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและเรงรัดการหารายไดธุรกิจเสริม

เปาหมาย

 - กบล.(ก3) ขออนุมัติแตงตั้งคณะทํางานทีมงานธุรกิจเสริม ประจํา กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส. ขนาด L/M (โครงสรางใหม)

และ กฟส. พรอมกําหนดบทบาทหนาที่เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและเรงรัดการหารายไดธุรกิจเสริม ภายใน ก.พ. 2567

 - กบล.(ก3) สรุปรายงานผลการดําเนินงานทุกไตรมาส

4. จัดทําฐานขอมูลลูกคาที่ใชบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟาแบบครบวงจร (Service Package) กบล

ระบบแจงเตือน (Alert Bot) ประวัติการครบกําหนดการบํารุงรักษาระบบไฟฟาแบบครบวงจร

 (Service Package)

เปาหมาย

 - กบล.(ก3) จัดทําฐานขอมูลลูกคาที่ครบรอบการบํารุงรักษาระบบไฟฟาแบบครบวงจร (Service Package)

และระบบแจงเตือน (Alert Bot) แจงให กฟฟ. เขาพบลูกคาเพื่อนําเสนองาน ภายใน ม.ค. 2567

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส. ขนาด L/M (โครงสรางใหม) และ กฟส. ดําเนินการเขาพบลูกคา

หลังไดรับการแจงเตือน (Alert Bot) ทุกราย ภายใน ก.พ. 2567

 - กบล.(ก3) สรุปผลการดําเนินการเขาพบลูกคา และรายงานผลภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

หมายเหตุ : แจงเตือนในกลุม Line Front Manager C3

5. จัดทําฐานขอมูลลูกคาที่ใชบริการขยายเขตติดต้ังหมอแปลงเฉพาะราย C02.2 และระบบแจงเตือน กบล

 (Alert Bot) การครบกําหนดการรับประกันคุณภาพงาน

 - ดําเนินการบํารุงรักษาฟรี จํานวน 2 ครั้ง ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 14 มิ.ย. 2561 ดังน้ี

(1) ครั้งที่ 1 หลังจากสงมอบงานแลว 6 เดือน

(2) ครั้งที่ 2 หลังจากบํารุงรักษาครั้งที่ 1 แลว 6 เดือน หรือตามความเหมาะสม

เปาหมาย

 - กบล.(ก3) แจงเวียนแนวทางปฏิบัติการสงเสริมการตลาด Promotion ภายใน ม.ค. 2567

 - กบล.(ก3) จัดทําฐานขอมูลลูกคาขยายเขตติดต้ังหมอแปลงเฉพาะราย C02.2 ที่ใกลครบกําหนดบํารุงรักษาฟรี

ในครั้งที่ 1 (ป 2567) ทุกราย และระบบแจงเตือน (Alert Bot) แจงให กฟฟ. เขาดําเนินการบํารุงรักษา ทุกราย

ภายใน ก.พ. 2567

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส. ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) และ กฟส. ดําเนินการบํารุงรักษาฟรีทุกราย ที่ไดรับ

การแจงเตือน พรอมเปดใบสั่งงาน ZW07: ใบสั่งรับประกันคณุภาพ ทุกครั้งท่ีเขาดําเนินการ

 - กบล.(ก3) สรุปผลการดําเนินงานเขาบํารุงรักษาฟรี และรายงานผลภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

หมายเหตุ : แจงเตือนในกลุม Line Front Manager C3
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Customer (SCM3)

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏิบัติ

10. สถานท่ี

แผนงานเพิ่มเติม กฟก.3 6. การติดตามขอมูลปอนกลับจากลูกคาผานกลองประเมินความพงึพอใจแบบแปนกด กฟส.ทากระดาน

(ตอ) (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen งานชําระคาไฟฟา กฟส.ศรีสวัสด์ิ

 - กฟย. นําผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคาจากระบบ Customers' Smile Feedback FM กฟส.ลาดหญา

   มาสรุปวิเคราะห และกําหนดแนวทางการปรับปรุง กรณีลูกคากดประเมินต่ํากวาระดับ 3 (ที่กดประเมิน 1,2)

เปาหมาย  

 - สัดสวนการกดประเมินเทียบกับจํานวนคิวทั้งหมด กฟย. ไมนอยกวารอยละ 70 ของจํานวนคิวท้ังหมด

 - คาเฉลี่ยความพึงพอใจ ไมต่ํากวา 4.4859

 - กบล.(ก3) ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะหการประเมินฯในภาพรวมของ กฟก.3

   ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

หมายเหตุ : พนักงาน Front Manager ประจํา กฟฟ. ตนสังกัด เปนผูดําเนินงานและ

               บันทึกขอมูลลงในโปรแกรม Customers' Smile Feedback

7. การเยี่ยมเยือนลูกคารายใหญท่ีติดต้ังหมอแปลงรวมกันเกิน 100 เควีเอ. ขึ้นไป/ ลูกคาที่พบปญหา

การใชไฟฟา และลูกคาหนวยงานราชการ โดยผูบริหารกําหนดวัตถุประสงคการเยี่ยมเยือนลูกคา กฟส.ทากระดาน

แตละรายที่ชัดเจน พรอมบันทึกผลการเยี่ยมในโปรแกรม Digital CRM กฟส.ศรีสวัสด์ิ

เปาหมาย https://dcrmplus.pea.co.th/ https://dcrmplus.pea.co.th/

- ผจก.กฟย. (โครงสรางเดิม)/ ขนาด XS (โครงสรางใหม)           อยางนอย 1 รายขึ้นไป/ไตรมาส/กฟย.

*หมายเหตุ : สามารถพิจารณารูปแบบการเย่ียมเยือนลูกคาได 2 รูปแบบ

1. รูปแบบ Onsite 

2. รูปแบบ Online Meeting ผานระบบออนไลน

แพลตฟอรมตางๆ (ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ตอทายหนังสือ 

กลพ.(สข)797/2564ลว. 27 ธ.ค. 2564 อนุมัติปรับปรุงคูมือการสรางและการจัดการความสัมพันธกับลูกคา)

8. สํารวจความพึงพอใจหลังไดรับการจัดการความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญ

เปาหมาย

 - KAMR ประจํา กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสรางใหม) และ กฟส.บนจ. - -

ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจหลังไดรับการจัดการความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญ

 - กบล.(ก3) สรุปรายงานผลภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏิบัติ

10. สถานท่ี

แผนงานเพิ่มเติม กฟก.3 9. ประชุมเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในกลุมนิคมอตุสาหกรรมในงานดานระบบไฟฟา ดานบริการ

(ตอ)     และธุรกิจเกี่ยวเน่ือง

เปาหมาย

 - นิคมอุตสาหกรรมสมุทรสาคร (ทาทราย) ภายในไตรมาส 1 กฟส.สค.

หมายเหตุ : 

(1) ดานบํารุงรักษาและระบบไฟฟา ผูรับผิดชอบ ฝปบ.(ก3)

(2) ดานบริการและธุรกิจเก่ียวเนื่อง ผูรับผิดชอบ ฝวบ.(ก3)

(3) ดานหนวยการใชพลังงานไฟฟา ผูรับผิดชอบ ฝสบ.(ก3)

กฟส.ทากระดาน, กฟส.ศรีสวัสดิ์ จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอ

ขอมูลการใหบริการธุรกิจเสริม พรอมบันทึกขอมูลในลิงค

กฟส.ทากระดาน, กฟส.ศรีสวัสดิ์ จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอ

ขอมูลการใหบริการธุรกิจเสริม พรอมบันทึกขอมูลในลิงค

กฟส.ทากระดาน,กฟส.ศรีสวัสด์ิ ดําเนินการประเมินลูกคาทางโทรศัพท สําหรับ

ลูกคา ที่กดประเมินความพึงพอใจต่ํากวาระดับ 3 จํานวน 0 ราย (สถานะ มี.ค.67)

กฟส.ทากระดาน,กฟส.ศรีสวัสดิ์ ดําเนินการประเมินลูกคาทางโทรศัพท สําหรับ

ลูกคา ที่กดประเมินความพึงพอใจต่ํากวาระดับ 3 จํานวน 0 ราย (สถานะ มี.ค.67)
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Customer (แผนงานเพิѷมเตมิ)

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏิบัติ ผลดําเนนิงาน ผลดําเนินงานสะสม

ไตรมาสที่  4/2567 ไตรมาสที่  1-4/2567 10. สถานที่

สถานะสะสมเดือน ต.ค. - ธ.ค. 2567 สถานะสะสมเดือน ม.ค. - ธ.ค. 2567

แผนงานเพิ่มเติม กฟก.3 1. ดําเนินการประชาสัมพันธโครงการขึ้นทะเบียนชางติดตั้งระบบไฟฟาภายในอาคาร (Vendor List) ผบค

ในงานขอใชไฟฟารายใหม (ลูกคารายยอย) ในพ้ืนที่ กฟก.3

เปาหมาย

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M, กฟส., กฟย. ประชาสัมพันธโครงการขึ้นทะเบียนชางติดต้ังระบบไฟฟา กฟส.ลาดหญา ไดดําเนินการ

ประชาสัมพันธผานชองทางออนไลน 

กฟส.ลาดหญา ไดดําเนินการ

ประชาสัมพันธผานชองทางออนไลน ของภายในอาคาร (Vendor List) ในงานขอใชไฟฟารายใหม (ลูกคารายยอย) ในพื้นที่ กฟก.3 โดยมีรายละเอียดดังน้ี

  (1) ประชาสัมพันธผานชองทางออนไลนของ กฟฟ. เชน Line, Facebook

(อยางนอยเดือนละ 1 ครั้ง)

  (2) การออกหนวยเคลื่อนที่/ การประชุมรวมกับสวนราชการหรือผูนําสวนทองถ่ิน

(ทุกครั้งที่มีการออกหนวยฯ หรือประชุมรวมกับสวนราชการหรือผูนําทองถิ่น)

  (3) จัดทําปายประชาสัมพันธโครงการฯ ขนาดตามความเหมาะสม ติดต้ังภายในสํานักงาน กฟฟ.

ณ จุดรับคํารองขอใชไฟฟา, จุดรับชําระเงิน หรือ บริเวณที่ลูกคาสามารถมองเห็นไดชัดเจน

 - กบล.(ก3) รายงานสรุปผลการดําเนินงาน ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

2. รอยละของการรับคํารองประเภทขอใชไฟใหมผานระบบ ICS/SCS เทียบกับคํารองขอใชไฟใหม ผบค

ทั้งหมด(SAP)

เปาหมาย

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม), กฟส. และ กฟย. ไมนอยกวารอยละ 80 กฟส.ลาดหญา ดําเนินการรับคํารอง

ประเภทขอใชไฟฟาผานระบบ SCS

กฟส.ลาดหญา ดําเนินการรับคํารอง

ประเภทขอใชไฟฟาผานระบบ SCSเทียบ - กบล.(ก3) รายงานสรุปผลการดําเนินงาน ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส https://dmsx.pea.co.th/cons/inde
x.php

https://dmsx.pea.co.th/cons/index.p
hp

 - กดส.(ก3) รายงานผลการใชงานและปญหาอุปสรรคของระบบฯ ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

แผนปฏิบัติการประจําป 2567 (แผนงานเพิ่มเติม) กฟส.ลาดหญา และ กฟฟ.ในสังกัด
มุมมอง : Customer

https://www.facebook.com/photo.
php?fbid=698162779016352&set

=pb.100064679078075.-

https://www.facebook.com/photo.p
hp?fbid=698162779016352&set=p

b.100064679078075.-
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Customer (แผนงานเพิѷมเตมิ)

แผนงานเพิ่มเติม กฟก.3 3. แตงตั้งคณะทํางานทีมงานธุรกิจเสริม ประจํา กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (ตามโครงสรางใหม) กบล

(ตอ) และ กฟส. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและเรงรัดการหารายไดธุรกิจเสริม

เปาหมาย

 - กบล.(ก3) ขออนุมัติแตงตั้งคณะทํางานทีมงานธุรกิจเสริม ประจํา กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส. ขนาด L/M (โครงสรางใหม)

และ กฟส. พรอมกําหนดบทบาทหนาท่ีเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและเรงรัดการหารายไดธุรกิจเสริม ภายใน ก.พ. 2567

 - กบล.(ก3) สรุปรายงานผลการดําเนินงานทุกไตรมาส

4. จัดทําฐานขอมูลลูกคาที่ใชบริการบํารุงรักษาระบบไฟฟาแบบครบวงจร (Service Package) กบล

ระบบแจงเตือน (Alert Bot) ประวัติการครบกําหนดการบํารุงรักษาระบบไฟฟาแบบครบวงจร

 (Service Package)

เปาหมาย

 - กบล.(ก3) จัดทําฐานขอมูลลูกคาที่ครบรอบการบํารุงรักษาระบบไฟฟาแบบครบวงจร (Service Package)

และระบบแจงเตือน (Alert Bot) แจงให กฟฟ. เขาพบลูกคาเพื่อนําเสนองาน ภายใน ม.ค. 2567

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส. ขนาด L/M (โครงสรางใหม) และ กฟส. ดําเนินการเขาพบลูกคา

หลังไดรับการแจงเตือน (Alert Bot) ทุกราย ภายใน ก.พ. 2567

 - กบล.(ก3) สรุปผลการดําเนินการเขาพบลูกคา และรายงานผลภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

หมายเหต ุ: แจงเตือนในกลุม Line Front Manager C3

5. จัดทําฐานขอมูลลูกคาที่ใชบริการขยายเขตติดตั้งหมอแปลงเฉพาะราย C02.2 และระบบแจงเตือน กบล

 (Alert Bot) การครบกําหนดการรับประกันคุณภาพงาน

 - ดําเนินการบํารุงรักษาฟรี จํานวน 2 ครั้ง ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 14 มิ.ย. 2561 ดังนี้

(1) ครั้งที่ 1 หลังจากสงมอบงานแลว 6 เดือน

(2) ครั้งที่ 2 หลังจากบํารุงรักษาครั้งที่ 1 แลว 6 เดือน หรือตามความเหมาะสม

เปาหมาย

 - กบล.(ก3) แจงเวียนแนวทางปฏิบัติการสงเสริมการตลาด Promotion ภายใน ม.ค. 2567

 - กบล.(ก3) จัดทําฐานขอมูลลูกคาขยายเขตติดตั้งหมอแปลงเฉพาะราย C02.2 ที่ใกลครบกําหนดบํารุงรักษาฟรี

ในครั้งที่ 1 (ป 2567) ทุกราย และระบบแจงเตือน (Alert Bot) แจงให กฟฟ. เขาดําเนินการบํารุงรักษา ทุกราย

ภายใน ก.พ. 2567

 - กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส. ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) และ กฟส. ดําเนินการบํารุงรักษาฟรีทุกราย ที่ไดรับ

การแจงเตือน พรอมเปดใบสั่งงาน ZW07: ใบส่ังรับประกันคุณภาพ ทุกครั้งท่ีเขาดําเนินการ

 - กบล.(ก3) สรุปผลการดําเนินงานเขาบํารุงรักษาฟรี และรายงานผลภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

หมายเหต ุ: แจงเตือนในกลุม Line Front Manager C3

2



Customer (แผนงานเพิѷมเตมิ)

แผนงานเพิ่มเติม กฟก.3 6. การติดตามขอมูลปอนกลับจากลูกคาผานกลองประเมินความพึงพอใจแบบแปนกด ติดตามผลผานระบบ ติดตามผลผานระบบ กฟย.ทากระดาน

(ตอ) (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen งานชําระคาไฟฟา กฟย.ศรีสวัสดิ์

 - กฟย. นําผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคาจากระบบ Customers' Smile Feedback FM ลาดหญา

   มาสรุปวิเคราะห และกําหนดแนวทางการปรับปรุง กรณีลูกคากดประเมินต่ํากวาระดบั 3 (ท่ีกดประเมิน 1,2)

เปาหมาย

 - สัดสวนการกดประเมินเทียบกับจํานวนคิวทั้งหมด กฟย. ไมนอยกวารอยละ 70 ของจํานวนคิวทั้งหมด

 - คาเฉลี่ยความพึงพอใจ ไมต่ํากวา 4.4859

 - กบล.(ก3) ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะหการประเมินฯในภาพรวมของ กฟก.3

   ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

หมายเหต ุ: พนักงาน Front Manager ประจํา กฟฟ. ตนสังกัด เปนผูดําเนินงานและ

               บันทึกขอมูลลงในโปรแกรม Customers' Smile Feedback

7. การเยี่ยมเยือนลูกคารายใหญที่ติดตั้งหมอแปลงรวมกันเกนิ 100 เควีเอ. ขึ้นไป/ ลูกคาที่พบปญหา บันทึกผลผานระบบ บันทึกผลผานระบบ กฟย.ทากระดาน

การใชไฟฟา และลูกคาหนวยงานราชการ โดยผูบริหารกําหนดวัตถุประสงคการเยี่ยมเยือนลูกคา https://dcrmplus.pea.co.th/ https://dcrmplus.pea.co.th/ กฟย.ศรีสวัสดิ์

แตละรายที่ชัดเจน พรอมบันทึกผลการเยี่ยมในโปรแกรม Digital CRM

เปาหมาย

- ผจก.กฟย. (โครงสรางเดิม)/ ขนาด XS (โครงสรางใหม)           อยางนอย 1 รายขึ้นไป/ไตรมาส/กฟย.

*หมายเหตุ : สามารถพิจารณารูปแบบการเยี่ยมเยือนลูกคาได 2 รูปแบบ

1. รูปแบบ Onsite

2. รูปแบบ Online Meeting ผานระบบออนไลน

แพลตฟอรมตางๆ (ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ตอทายหนังสือ

กลพ.(สข)797/2564ลว. 27 ธ.ค. 2564 อนุมัติปรับปรุงคูมือการสรางและการจัดการความสัมพันธกับลูกคา)

8. สํารวจความพึงพอใจหลังไดรับการจัดการความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญ - - กบล.

เปาหมาย

 - KAMR ประจํา กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสรางใหม) และ กฟส.บนจ.

ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจหลังไดรับการจัดการความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญ

 - กบล.(ก3) สรุปรายงานผลภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

แผนงานเพิ่มเติม กฟก.3 9. ประชุมเพื่อสรางความสัมพันธกับลูกคาในกลุมนิคมอุตสาหกรรมในงานดานระบบไฟฟา ดานบริการ

(ตอ)     และธุรกิจเกี่ยวเนื่อง

เปาหมาย

 - นิคมอุตสาหกรรมสมุทรสาคร (ทาทราย) ภายในไตรมาส 1

หมายเหต ุ:

(1) ดานบํารุงรักษาและระบบไฟฟา ผูรับผิดชอบ ฝปบ.(ก3)

(2) ดานบริการและธุรกิจเก่ียวเนื่อง ผูรับผิดชอบ ฝวบ.(ก3)

(3) ดานหนวยการใชพลังงานไฟฟา ผูรับผิดชอบ ฝสบ.(ก3)

http://smilefeedback.pea.co.th/Qu
eueReportEvaluate.aspx

http://smilefeedback.pea.co.th/Que
ueReportEvaluate.aspx
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