
แผนปฏิบัติการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคกลาง) จ.นครปฐม  ประจ าปี 2566 (ทบทวนคร้ังท่ี 1 ปี 2566)
ด้าน Customer
1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน
    - SO2  พัฒนาระบบจ าหน่ายท่ีมีประสิทธิภาพ
เช่ือถือ

   - SCM1 มุ่งตอบสนองความต้องการความคาดหวัง และความกังวล
ได้และยกระดับสู่โครงข่ายอัจริยะ ผู้มีส่วนได้เสีย
(Smart Grid) เพ่ือเป็นผู้น าระบบไฟฟ้า     : กลุ่มหน่วยงานก ากับดูแลและภาครัฐ
ตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้า     : กลุ่มชุมชน สังคม และส่ิงแวดล้อม
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย     : กลุ่มส่ือมวลชน

    : กลุ่มพันธมิตร
    : กลุ่มคณะกรรมการ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับ กฟภ .
    : กลุ่มหน่วยงานก ากับดูแลและภาครัฐ
    : กลุ่มชุมชน สังคม และส่ิงแวดล้อม
    : กลุ่มส่ือมวลชน
    : กลุ่มพันธมิตร
    : กลุ่มคณะกรรมการ

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน
   - SCM1 มุ่งตอบสนองความต้องการความคาดหวัง และความกังวล
ผู้มีส่วนได้เสีย

    : กลุ่มหน่วยงานก ากับดูแลและภาครัฐ
    : กลุ่มพันธมิตร

    : กลุ่มหน่วยงานก ากับดูแลและภาครัฐ
    : กลุ่มพันธมิตร
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งานตามยุทธศาสตร์องค์กรและแผนงานท่ีส าคัญของสายงาน/ส านัก

   - ผลส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการด าเนินงานของ กฟภ.

    : บริษัทในเครือ
    : กลุ่มคู่เทียบหรือคู่แข่ง
   - ผลส ารวจความผูกพันระหว่าง

    : บริษัทในเครือ
    : กลุ่มคู่เทียบหรือคู่แข่ง

   - ผลส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการด าเนินงานของ กฟภ.

   - ผลส ารวจความผูกพันระหว่าง
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับ กฟภ .



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. ผลการด าเนินงานสะสม ผลการด าเนินงานสะสม ผู้รับผิดชอบ 12.
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานท่ี ช่วงเวลา ไตรมาส 2 /2566 ไตรมาส 1-2 /2566 รายงานผล หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps)

แผนงานท่ี 1 การมีส่วนร่วมในการด าเนินงานด้าน 1.1 ก าหนดผู้รับผิดชอบและประสานงานการด าเนินงานด้าน ทุกฝ่าย, ก.พ. 2566 คณะท างานฯ คณะท างานฯ
การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การมุ่งเน้นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยผู้รับผิดชอบและผู้ประสานงาน กอก.(ก3) ไม่เก่ียวข้อง ไม่เก่ียวข้อง Coreฯ ด้านท่ี 4, Coreฯ ด้านท่ี 4,

ต้องประกอบด้วยผู้แทนครบทุกฝ่ายภายในสายงาน ทุกฝ่าย, ทุกฝ่าย,
 - ผู้บริหารระดับ 8 ข้ึนไป จ านวนอย่างน้อยฝ่ายละ 1 คน กอก.(ก3) กอก.(ก3)
 - พนักงานระดับ 4-7 จ านวนอย่างน้อยฝ่ายละ 1 คน
เป้าหมาย 
 -  คณะท างาน Coreฯ ด้านท่ี 4 จัดส่งรายช่ือผู้รับผิดชอบการด าเนินงาน
    ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามแบบฟอร์ม SM-1 ให้คณะอนุกรรมการฯ 
    ด้านท่ี 4  ภายใน 15 ก.พ. 66
1.2 การระบุและจัดล าดับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตามกระบวนการท่ีรับผิดชอบ ทุกฝ่าย, ม.ค.-เม.ย. 2566 ไม่เก่ียวข้อง ไม่เก่ียวข้อง คณะท างานฯ คณะท างานฯ
 - จัดท าข้อมูลสารสนเทศ กอก.(ก3) Coreฯ ด้านท่ี 4, Coreฯ ด้านท่ี 4,
 - ทบทวน/ระบุและจัดล าดับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทุกฝ่าย, ทุกฝ่าย,
 - ทบทวน/ระบุและจัดล าดับประเด็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กอก.(ก3) กอก.(ก3)
 (ทบทวนผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส าหรับใช้ปี 2567) 
เป้าหมาย
 - คณะท างาน Coreฯ ด้านท่ี 4 ระบุข้อมูลสารสนเทศท่ีเก่ียวข้องกับ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของหน่วยงาน ตามแบบฟอร์ม SM-2  
และจัดส่งให้คณะอนุกรรมการฯ ด้านท่ี 4 ภายใน 20 เม.ย. 66 
 - กองท่ีเก่ียวข้อง ทบทวน/ระบุ และจัดล าดับผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย ท่ีส าคัญของหน่วยงานตามแบบฟอร์ม SM-3-4
และจัดส่งให้คณะอนุกรรมการฯ ด้านท่ี 4 ภายใน 20 เม.ย. 66 
 - กองท่ีเก่ียวข้อง ทบทวน/ระบุ และจัดล าดับประเด็นของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ของหน่วยงานตามแบบฟอร์ม SM-3-4
และจัดส่งให้คณะอนุกรรมการฯ ด้านท่ี 4 ภายใน 20 เม.ย. 66 
 - คณะท างาน Coreฯ ด้านท่ี 4 สรุปผลน าเรียน ผชก.(ก3) เพ่ือทราบ
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. ผลการด าเนินงานสะสม ผลการด าเนินงานสะสม ผู้รับผิดชอบ 12.
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานท่ี ช่วงเวลา ไตรมาส 2 /2566 ไตรมาส 1-2 /2566 รายงานผล หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps)

แผนงานท่ี 2 แผนงานสร้างความสัมพันธ์กับผู้มี 2.1 จัดท าแผนสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปี 2566 กองท่ีเก่ียวข้อง ม.ค.-ธ.ค. 2566 คณะท างานฯ คณะท างานฯ
ส่วนได้ส่วนเสีย มีการก าหนดกิจกรรมตามระดับและรูปแบบในการสร้างความสัมพันธ์ ไม่เก่ียวข้อง ไม่เก่ียวข้อง Coreฯ ด้านท่ี 4 Coreฯ ด้านท่ี 4

ท่ี กฟภ.ก าหนด โดยใช้ข้อมูลจากแผนแม่บทด้านการบริหารความย่ังยืน และ และ
และการจัดการผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กฟภ. ปี 2566-2570 กองท่ีเก่ียวข้อง กองท่ีเก่ียวข้อง
เป้าหมาย
 - กองท่ีเก่ียวข้อง ด าเนินการจัดท าแผนสร้างความสัมพันธ์กับ ม.ค.-มี.ค. 2566
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียปี 2566 ตามแบบฟอร์ม SM-7 ภายใน 20 มี.ค. 66
 - กองท่ีเก่ียวข้อง ด าเนินการตามกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ ม.ค.-ธ.ค. 2566
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและรายงานผล ภายใน 1 วันหลังส้ินไตรมาส

2.2 จัดท าแผนสร้างความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปี 2567 ม.ค.-เม.ย. 2566
ตามข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีได้มีการระบุไว้
ตามแผนงานท่ี 1 ข้อ 1.2
เป้าหมาย
 - กองท่ีเก่ียวข้อง ด าเนินการจัดท าแผนสร้างความสัมพันธ์กับ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียปี 2567 ตามแบบฟอร์ม SM-7 ภายใน 20 เม.ย. 66

แผนงานท่ี 3 การจัดท าและปรับปรุงฐานข้อมูล 3.1 การบันทึกข้อมูลในฐานข้อมูล เพ่ือมุ่งเน้น/บริหารจัดการผู้มี กองท่ีเก่ียวข้อง ม.ค.-ส.ค. 2566 ไม่เก่ียวข้อง ไม่เก่ียวข้อง คณะท างานฯ คณะท างานฯ
เพ่ือมุ่งเน้น/บริหารจัดการผุ้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่วนได้ส่วนเสีย  (Stakeholder Profile) Coreฯ ด้านท่ี 4 Coreฯ ด้านท่ี 4
(Stakeholder Profile) เป้าหมาย และ และ

 - กองท่ีเก่ียวข้อง บันทึกช้อมูลผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กองท่ีเก่ียวข้อง กองท่ีเก่ียวข้อง
 (Stakeholder Profile) ตามแบบฟอร์ม SM-8 ภายใน 25 ส.ค. 66
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แผนปฏิบัติการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคกลาง) จ.นครปฐม  ประจ าปี 2566 (ทบทวนคร้ังท่ี 1 ปี 2566)
ด้าน Customer

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน
    - SO2  พัฒนาระบบจ าหน่ายท่ีมีประสิทธิภาพ
เช่ือถือ

    - SCM2 การสร้างประสบการณ์ท่ีดีของการให้บริการแบบ  - Net Promoper Score ของลูกค้าท่ีใช้
ได้และยกระดับสู่โครงข่ายอัจริยะ     New Normal (Digital Customer Experience) บริการผ่าน Digital Channel ของ กฟภ.
(Smart Grid) เพ่ือเป็นผู้น าระบบไฟฟ้า  - ความส าเร็จของการให้บริการออนไลน์ผ่าน
ตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้า e-Service และ Pea Smart Plus
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  - ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า

  : กลุ่มลูกค้ารายย่อย
  : กลุ่มลูกค้ารายใหญ่
  : กลุ่มภาครัฐ
  : กลุ่มลูกค้ารายส าคัญ
 - จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill
 - จ านวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus
 - ร้อยละของจ านวนศูนย์บริการลูกค้า
Pea Shop ท่ีปิดให้บริการเทียบกับจ านวน
Pea Shop ตามเป้าหมายท่ีต้องการปิดให้บริการ
 - ความส าเร็จของการให้บริการตามมาตรฐาน
SLA ท่ีก าหนด

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน
    - SCM2 การสร้างประสบการณ์ท่ีดีของการให้บริการแบบ -  ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า 
    New Normal (Digital Customer Experience)   : กลุ่มลูกค้าของสายงานการไฟฟ้าภาค 3

-  ร้อยละของจ านวนศูนย์บริการลูกค้า PEA Shop
ท่ีปิดให้บริการเทียบกับจ านวน PEA Shop  
ตามเป้าหมายท่ีต้องการปิดให้บริการ

งานตามยุทธศาสตร์องค์กรและแผนงานท่ีส าคัญของสายงาน/ส านัก

22



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. ผลการด าเนินงานสะสม ผลการด าเนินงานสะสม ผู้รับผิดชอบ 12.
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานท่ี ช่วงเวลา ไตรมาส 2 /2566 ไตรมาส 1-2 /2566 รายงานผล หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps)

แผนงานท่ี 1 การพัฒนากระบวนการให้บริการ
ธุรกิจ

- การให้บริการธุรกิจตามแนวทาง PEA Doing Business (20 วันปฏิทิน) กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3)
ตามแนวทาง Doing Business: World Bank เป้าหมาย  กบล. สรุปติดตามผลการด าเนินงานทุกเดือน และจัดท าสรุปรายงานให้ กฟส. ไม่มีงาน Doing Business ไม่มีงาน Doing Business กฟอ.พทฑ.

ฝกต. ทราบภายใน 15 วันหลังส้ินเดือน

แผนงานท่ี 2 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 2.1 มาตรฐานด้านการให้บริการ การอ านวยความสะดวกในการให้บริการขอใช้
ไฟฟ้าและ

นฐ., สพร., 
กพส.,

ม.ค.-ธ.ค.2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3)
การให้บริการ และยกระดับการให้บริการ ในพ้ืนท่ีปริมณฑลชนแดนการไฟฟ้านครหลวง ระยะท่ี 2 นช., บล., สค.,

 คกข.,
ไม่มีงาน Doing Business ไม่มีงาน Doing Business กฟอ.พทฑ.

(ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 18 ต.ค. 2565 ท่ี ฝอภ.(ภ3) 543/2565) สค2, กทบ., 
อมน.พทฑ., ดตม., 
บนจ.

เป้าหมาย
 - กฟฟ. ในพ้ืนท่ี จ.นครปฐม และ จ.สมุทรสาคร ด าเนินการภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด   ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90
 - กบล. สรุปรายงานผล พร้อมจัดส่งรายงานให้ ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วัน 
หลังส้ินไตรมาส

แผนงานท่ี 2 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 2.3 การขอรับรองศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 กฟอ.พทฑ. กฟอ.พทฑ.
การให้บริการ Center : GECC)
(ต่อ)       2.3.1 การรักษามาตรฐาน ส าหรับ กฟฟ. ท่ีผ่านการรับรองมาตรฐานศูนย์ราชการกฟฟ.ท่ีเก่ียวข้อง ม.ค.-ต.ค.2566 คณะท างานฯ คณะท างานฯ

สะดวกแล้ว เพ่ือพร้อมรองรับการตรวจแบบ Surprise Check จาก สปน. และตามแผน ไม่เก่ียวข้อง ไม่เก่ียวข้อง (Internal Audit) (Internal Audit)
งานตรวจประเมินภายในหน่วนงาน (Internal Audit)
 - กฟฟ. ท่ีเคยผ่านการรับรองและยังอยู่ในระยะเวลาการรับรองมาตรฐาน GECC
 - กฟฟ. ท่ีเคยผ่านการรับรองมาตรฐาน GECC แต่ไม่ได้สมัครรับรองเพ่ือต่ออายุ
เป้าหมาย
 - แต่งต้ังคณะท างานตรวจประเมินภายในหน่วยงาน (Internal Audit) ม.ค. 2566 ไม่เก่ียวข้อง ไม่เก่ียวข้อง คณะท างานฯ คณะท างานฯ
   เพ่ือรักษามาตรฐานตามเกณฑ์ GECC ประจ า กฟข. (Internal Audit) (Internal Audit)
 - แต่งต้ังคณะท างานตรวจประเมินภายในหน่วยงาน (Internal Audit) กฟฟ.ท่ีเก่ียวข้อง ม.ค.-ก.พ. 2566 กฟฟ.ท่ีเก่ียวข้อง กฟฟ.ท่ีเก่ียวข้อง
   เพ่ือรองรับการตรวจประเมินตามมาตรฐานเกณฑ์ GECC ประจ า กฟฟ.
 - ด าเนินการตรวจประเมินภายในหน่วยงาน (Internal Audit) ตามแผนงานท่ีก าหนด เม.ย.-ก.ย. 2566 ไม่เก่ียวข้อง ไม่เก่ียวข้อง คณะท างานฯ คณะท างานฯ
    กฟฟ.ช้ัน 1-3 จ านวน 15 แห่ง (ยกเว้น กจ., ดบ. และ พทฑ.) (Internal Audit) (Internal Audit)
    กฟส. จ านวน 11 แห่ง (ยกเว้น ดตม., ดจ., นญซ. และ ลญ.)
    กฟย. จ านวน 1 แห่ง
            หมายเหตุ 
                       -  เป้าหมายสามารถพิจารณาเพ่ิมเติมได้ตามความเหมาะสม
                       -  ไม่พิจารณา ดมข. และ บนจ. เน่ืองจากเป็นส านักงานเช่า
 - รายงานสรุปผลการตรวจประเมินภายในหน่วยงาน แจ้งให้ ฝอภ.(ภ3) และ ฝกต. ต.ค. 2566
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. ผลการด าเนินงานสะสม ผลการด าเนินงานสะสม ผู้รับผิดชอบ 12.
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานท่ี ช่วงเวลา ไตรมาส 2 /2566 ไตรมาส 1-2 /2566 รายงานผล หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps)

แผนงานท่ี 2 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ       2.3.2 เตรียมความพร้อมการด าเนินการสู่ ศูนย์ราชการสะดวก  กฟฟ.ท่ีเก่ียวข้อง ม.ค.-ธ.ค. 2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 กฟอ.พทฑ. คณะท างาน
การให้บริการ (Government Easy Contact Center : GECC) ผ่านการคัดกรองใบสมัคร จัดส่งใบสมัครผ่านระบบออนไลน์ GECC ของ 

กฟก.3(ต่อ) เป้าหมาย รับการตรวจ 27 เม.ย.2566 เม่ือวันท่ี 27 ก.พ.2566 กฟอ.พทฑ.
 - กฟฟ.ช้ัน 1-3 และ กฟส. ท่ียังไม่เคยสมัคร หรือไม่เคยผ่านการรับรองฯ ตามใบสมัครเลขท่ี G661321

 จะต้องสมัคร และผ่านการรับรองมาตรฐานฯ ภายในปี 2565-2567 ผ่านการคัดกรองใบสมัคร
   1.) กฟฟ.ช้ัน 1-3 ท่ีเคยได้รับการรับรองฯ ให้สมัครต่ออายุในปี 2566 กจ., ดบ., พทฑ. รับการตรวจ 27 เม.ย.2566 กฟอ.พทฑ. กฟอ.พทฑ.
       จ านวน 3 แห่ง  ได้แก่ (กจ., ดบ. และ พทฑ.)
   2.) กฟฟ. ท่ีสมัครขอรับรองฯ ท้ังกรณีสมัครใหม่และต่ออายุในปี 2566 
       จะต้องผ่านการคัดกรองใบสมัคร ร้อยละ 100 และได้รับการรับรองจาก สปน. ดตม., ดจ.,
       ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 จ านวน 8 แห่ง ได้แก่ นญซ., ลญ., 

ทคก.       (กจ., ดบ., พทฑ.) (ดตม., ดจ., นญซ., ลญ. และ ทคก.)
หมายเหตุ
    1. จัดส่งใบสมัครผ่านระบบออนไลน์ภายใน 1 ม.ค. - 28 ก.พ. 2566 (เวลา 16.30 น.)
    2. สปน. ตรวจคัดกรองใบสมัคร ภายในเดือน มี.ค. 2566
    3. สปน. ตรวจประเมินในพ้ืนท่ี ภายในเดือน เม.ย. - ส.ค. 2566
    4. สปน. ประกาศผลพร้อมมอบโล่และตรา GECC ภายใน ก.ย. 2566
       ส าหรับ กฟส., กฟย. ให้ กฟข. พิจารณาความพร้อมในการสมัครขอการรับรอง
ได้ตามความเหมาะสม เช่น ส านักงานเช่า, อยู่ระหว่างก่อสร้างส านักงาน เป็นต้น

แผนงานท่ี 3 การปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร 3.1 การรับฟังเสียงของลูกค้า ตามคู่มือกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้า สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กฟอ.พทฑ.
(รวมถึงฐานข้อมูลลูกค้าและการวิเคราะห์ข้อมูล และวิธีปฏิบัติงาน การรวบรวมเสียงของลูกค้าแต่ละช่องทาง (PEA VOC System) ดังน้ี มีการประชาสัมพันธ์ ผ่าน ช่องทาง มีการประชาสัมพันธ์ ผ่าน ช่องทาง
ในช่องทาง) เพ่ือน าไปสู่การวิเคราะห์และการบริหาร      3.1.1 การติดตามข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าผ่านกล่องประเมินความพึงพอใจแบบ กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 ไลน์ , SMS , facbook กฟอ.พุทธมณฑล ไลน์ , SMS , facbook กฟอ.พุทธมณฑล กบล.(ก3),
จัดการ (Data Driven Execution) แป้นกด (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen กฟส. ติดต่อทางโทรศัพท์ และเข้าเย่ียมลูกค้าตามแผนงาน ติดต่อทางโทรศัพท์ และเข้าเย่ียมลูกค้าตามแผนงาน กรท.(ก3),

 - กฟฟ. ช้ัน1-3, กฟส. ประเมินลูกค้าทางโทรศัพท์ส าหรับลูกค้าท่ีกดประเมินความ
พึงพอใจ

ด าเนินการได้ตามเป้าหมาย ด าเนินการได้ตามเป้าหมาย กฟฟ.1-3,
   ต่ ากว่าระดับ 3 (ท่ีกดประเมิน 1,2) โดยใช้ข้อมูลจากโปรแกรม Customers' 
Smile

กฟส.
   Feedback
 - กฟฟ. ช้ัน1-3, กฟส. น าผลวิเคราะห์การประเมินฯ ของลูกค้าท่ีประเมินความพึง
พอใจ

ด าเนินการได้ตามเป้าหมาย ด าเนินการได้ตามเป้าหมาย
   ต่ ากว่าระดับ 3 มาด าเนินการปรับปรุงแก้ไข
 - กฟฟ. ช้ัน 1-3, กฟส. รายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯ และแจ้งให้ กบล.(ก
3) ทราบ

ด าเนินการได้ตามเป้าหมาย ด าเนินการได้ตามเป้าหมาย
   ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
เป้าหมาย
 - สัดส่วนการกดประเมินเทียบกับจ านวนคิวท้ังหมด กฟฟ. ช้ัน1-3 และ กฟส. 
   ไม่น้อยกว่า ร้อยละ 70 ของจ านวนคิวท้ังหมด 
 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไม่ต่ ากว่า 4.4859
 - กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯในภาพรวมของ กฟก.3 
   ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
 - กรท. รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรคของระบบฯ 
   ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
หมายเหตุ : พนักงาน Front Manager ประจ า กฟฟ. เป็นผู้ด าเนินงานและ
บันทึกข้อมูล               ลงในโปรแกรม Customers' Smile Feedback
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. ผลการด าเนินงานสะสม ผลการด าเนินงานสะสม ผู้รับผิดชอบ 12.
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานท่ี ช่วงเวลา ไตรมาส 2 /2566 ไตรมาส 1-2 /2566 รายงานผล หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps)

แผนงานท่ี 3 การปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร 3.1.2 การรวบรวมเสียงของลูกค้าจากช่องทาง 4 กลุ่ม (กลุ่มดิจิทัล, กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3),
(รวมถึงฐานข้อมูลลูกค้าและการวิเคราะห์ข้อมูล กลุ่มกายภาพ, กลุ่มการส ารวจ และกลุ่มอ่ืน ๆ) กฟส. ด าเนินการบันทึกเสียงลูกค้าครบถ้วนทุกราย 100 % ด าเนินการบันทึกเสียงลูกค้าครบถ้วนทุกราย 100 % กฟฟ.1-3,
ในช่องทาง) เพ่ือน าไปสู่การวิเคราะห์และการบริหาร เป้าหมาย สถานะ เม.ย.-มิ.ย.66 มีจ านวน 58 ราย สถานะ ม.ค.-มิ.ย.66 มีจ านวน 84 ราย กฟส.
จัดการ (Data Driven Execution)  - กฟฟ. บันทึกข้อมูลเสียงของลูกค้าท่ีมีนัยส าคัญ หรือจัดการไม่ได้ลงในระบบ กฟอ.พทฑ.
(ต่อ)    PEA VOC System ทุกคร้ัง

 - กบล.(ก3) รวบรวมเสียงของลูกค้า* จากระบบ PEA VOC System และ
   จัดส่งให้ ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส

3.2 จัดท าฐานข้อมูลคุณภาพไฟฟ้าในนิคมอุตสาหกรรม, พ้ืนท่ีอุตสาหกรรม, เขตพัฒนา กฟจ.สค. ม.ค.-ธ.ค.2566 ไม่เก่ียวข้อง ไม่เก่ียวข้อง กบล.(ก3) กบล.(ก3)
เศรษฐกิจพิเศษกลุ่ม New S-Curve และกลุ่ม EEC โดยด าเนินการตรวจวัด และวิเคราะห์
คุณภาพไฟฟ้าในสถานีไฟฟ้าท่ีต้ังอยู่ในนิคมอุตสาหกรรม มีการก าหนดแผนและปรับปรุง
ให้เป็นมาตรฐานสากล พร้อมจัดท ารายงานเพ่ือรองรับความต้องการให้กับลูกค้า
เป้าหมาย  กฟก.3 จ านวน 2 สถานี ได้แก่ นิคมอุตสาหกรรมสมุทรสาคร และ
               สถานีไฟฟ้าท่าทราย 1

แผนงานท่ี 4 พัฒนาการใช้ประโยชน์จาก 4.1 การจัดท าฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการ หรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ
ฐานข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics) เพ่ือพัฒนา เก่ียวเน่ือง สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กฟอ.พทฑ.
คุณภาพการให้บริการ หรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ 4.1.1 ฐานข้อมูลลูกค้า High Value เพ่ือการด าเนินการธุรกิจงานขอขยายเขตติดต้ัง กฟฟ.1-3, ม.ค.-ก.พ.2566 ด าเนินการแล้ว ใน crm.pea.co.th ด าเนินการแล้ว ใน crm.pea.co.th กบล.(ก3),
เก่ียวเน่ือง หม้อแปลงเฉพาะราย กฟส. กซข.(ก3)

เป้าหมาย  จัดท าฐานข้อมูลโดยมีรายละเอียดดังน้ี
 - ฐานข้อมูลลูกค้า High Value มีการใช้ไฟเพ่ิมข้ึนร้อยละ 10 จากปี 2564-2565 และ
   ท่ีมีการใช้ไฟต้ังแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพิกัดหม้อแปลง 
 - ฐานข้อมูลลูกค้า High Value ท่ีมีการใช้ไฟต้ังแต่ร้อยละ 70 ของขนาดพิกัดหม้อแปลง

แผนงานท่ี 4 พัฒนาการใช้ประโยชน์จาก 4.1.2 ฐานข้อมูลลูกค้า เพ่ือการด าเนินการธุรกิจงานบ ารุงรักษา กฟฟ.1-3, ม.ค.-ก.พ.2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3),
ฐานข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics) เพ่ือพัฒนา เป้าหมาย  จัดท าฐานข้อมูลโดยมีรายละเอียดดังน้ี กฟส. ไตรมาส 2 จัดท าแผนการเข้าพบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคาแล้ว ไตรมาส 1 จัดท าแผนการเข้าพบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคาแล้ว กซข.(ก3)
คุณภาพการให้บริการ หรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ  - ฐานข้อมูลลูกค้าท่ีเคยใช้บริการบ ารุงรักษา ปี 2564-2565 ลูกค้าพร้อมใบเสนอราคาแล้ว ลูกค้าพร้อมใบเสนอราคาแล้ว กฟอ.พทฑ.
เก่ียวเน่ือง  - ฐานข้อมูลลูกค้าท่ีไม่เคยใช้บริการบ ารุงรักษา และติดต้ังหม้อแปลง ตามหนังสือเลขท่ี ก.3 กบล.(ลส.)-594 ลว. 27 ก.พ. 2567 ตามหนังสือเลขท่ี ก.3 กบล.(ลส.)-594 ลว. 27 ก.พ. 2567
(ต่อ)    รวมกันเกิน 250 kVA

4.2 การใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือสร้างโอกาสทางธุรกิจเก่ียวเน่ือง กฟฟ.1-3,  ม.ค.-ธ.ค.2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3)
4.2.1 การด าเนินการธุรกิจงานขอขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย กฟส.  มีจ านวน 5 ราย  มีจ านวน 3 ราย กฟอ.พทฑ.
โดยใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า High Value 1. บริษัทสุขกัญ  จ ากัด 1.บ.ซีพีออลล์ จ ากัด (มหาชน)  2 ราย
เป้าหมาย  2. บริษัท.ซีพีออลล์ จ ากัด (มหาชน) 2.บ.แอร์โร สตีล จ ากัด
 - จัดท าแผนการเข้าพบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคา 3. แขวงทางหลวงชนบท นครปฐม  ไตรมาส 2   มีจ านวน 5 ราย
 - รายงานผลการด าเนินงาน ทุกไตรมาส 4. แขวงทางหลวง สมุทรสาคร
   *หมายเหตุ : ฐานข้อมูลลูกค้าฯ ตามกิจกรรมข้อ 4.1.1 5. บริษัทโฟล์ยูทูโค  จ ากัด

4.2.2 การด าเนินการธุรกิจงานบ ารุงรักษา โดยมุ่งเน้นลูกค้า 2 กลุ่ม ดังน้ี กฟฟ.1-3,  ม.ค.-ธ.ค.2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3)
(1) ลูกค้ารายเดิม (ท่ีเคยใช้บริการบ ารุงรักษา) ทุกราย กฟส. ลูกค้ารายเดิม จ านวน 5 ราย ไตรมาส 1ลูกค้ารายเดิม จ านวน 1 ราย กฟอ.พทฑ.
(2) ลูกค้ารายใหม่ (ท่ีไม่เคยใช้บริการบ ารุงรักษา และติดต้ังหม้อแปลง ลูกค้ารายใหม่ จ านวน 4 ราย ลูกค้ารายใหม่ จ านวน 2 ราย
                  รวมกันเกิน 250 kVA) ร้อยละ 20  ด าเนินการแล้ว จ านวน  9 ราย ไตรมาส 2
เป้าหมาย  ลูกค้ารายเดิม จ านวน 5 ราย
 - จัดท าแผนการเข้าพบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคา ตามฐานข้อมูลลูกค้า ลูกค้ารายใหม่ จ านวน 4 ราย
 - รายงานผลการด าเนินงาน ทุกไตรมาส  ด าเนินการแล้ว จ านวน  9 ราย
   *หมายเหตุ :
 -  ฐานข้อมูลลูกค้าฯ ตามกิจกรรมข้อ 4.1.2
 -  กฟฟ.ช้ัน 1-3, กฟส. สามารถด าเนินการปรับแผนการเข้าพบลูกค้าได้ตามความเหมาะสม 
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. ผลการด าเนินงานสะสม ผลการด าเนินงานสะสม ผู้รับผิดชอบ 12.
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานท่ี ช่วงเวลา ไตรมาส 2 /2566 ไตรมาส 1-2 /2566 รายงานผล หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps)

แผนงานท่ี 4 พัฒนาการใช้ประโยชน์จาก 4.3 น าผลวิเคราะห์การประเมินความพึงพอใจ การติดตามข้อมูลป้อนกลับ กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3)
ฐานข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics) เพ่ือพัฒนา และข้อร้องเรียน มาปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ/ปรับปรุงกระบวนการท างาน กฟส. มีการจัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงาน มีการจัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงาน กฟอ.พทฑ.
คุณภาพการให้บริการ หรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ เป้าหมาย  ปฏิบัติงานเชิงป้องกันข้อร้องเรียน ปฏิบัติงานเชิงป้องกันข้อร้องเรียน
เก่ียวเน่ือง  - กฟฟ.ช้ัน 1-3 และ กฟส. รายงานแผน และผลการตอบสนองเสียงของลูกค้าในด้าน ของลูกค้าครบทุกไตรมาส 2/66 ของลูกค้าครบทุกไตรมาส 2/66
(ต่อ)    ผลิตภัณฑ์/บริการ/สนับสนุน และแจ้งให้ กบล. ทราบภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส  เลขท่ี พทฑ.(บค)33/2566  เลขท่ี พทฑ.(บค)33/2566

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

4.4 จัดท าแผนการน าเสนอการขายงานธุรกิจเก่ียวเน่ือง ลูกค้ารายใหม่ การซ้ือต่อยอด กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค.2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3),
(Up selling) และการซ้ือต่อเน่ือง (Cross selling) แก่ลูกค้ารายส าคัญ กฟฟ.1-3
จากการด าเนินการตามกระบวนการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ ด าเนินการแล้ว ใน crm.pea.co.th ด าเนินการแล้ว ใน crm.pea.co.th กฟอ.พทฑ.
เป้าหมาย
 - กบล.(ก3) จัดท าแผนการขายงานธุรกิจเก่ียวเน่ือง ของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 40  ของจ านวนลูกค้ารายส าคัญ หรือไม่น้อยกว่า 120 ราย 
ต่อ กฟข. ภายใน 1 เดือน หลังส้ินไตรมาสท่ี 1
 - กบล.(ก3) จัดท าส่ือประชาสัมพันธ์น าเสนองานธุรกิจเสริมต่างๆ ของ กฟภ. 
ผ่านการประชาสัมพันธ์ออนไลน์ หรือ การเย่ียมเยือน ประชุมผู้ใช้ไฟรายใหญ่
 - กฟฟ.ช้ัน 1-3 เข้าพบลูกค้ารายส าคัญตามเป้าหมายท่ี กบล.(ก3) ก าหนด และลูกค้า
ใช้บริการธุรกิจเก่ียวเน่ือง ไม่น้อยกว่าร้อยละ 10 ของจ านวนลูกค้ารายส าคัญ
หมายเหตุ ลูกค้ารายส าคัญท่ีใช้บริการธุรกิจเก่ียวเน่ือง ท่ีมีมูลค่า 5,000 บาทข้ึนไป
 ไม่รวมการให้ใช้เสาไฟฟ้า และการให้ใช้บริการเส้นใยแก้วน าแสง
 - กฟฟ.ช้ัน 1-3 รายงานผลการขายงานธุรกิจเก่ียวเน่ืองฯ ตามแบบฟอร์ม 
CRM-SEL-001  จัดส่ง กบล. ภายใน 5 วันหลังส้ินไตรมาส
 - กบล.(ก3) สรุปภาพรวมรายงานผลการขายงานธุรกิจเก่ียวเน่ืองฯ ตามแบบฟอร์ม
CRM-SEL-002 จัดส่ง กสธ.ฝลพ. ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส

แผนงานท่ี 5 การเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการ 5.1 การบริหารจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปอย่างมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ กฟฟ.ทุกแห่ง ม.ค.-ธ.ค.2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3),
ข้อร้องเรียน เพ่ือยกระดับการให้บริการท่ีดีของ กฟภ. ลดความไม่พึงพอใจและเพ่ิมความ กฟฟ.ทุกแห่ง

พึงพอใจของลูกค้า  ดังน้ี กฟอ.พทฑ.
5.1.1 การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ดังน้ี ด าเนินการได้ครบถ้วนตามระยะเวลา ด าเนินการได้ครบถ้วนตามระยะเวลา
(ก) การตอบข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) โดยรวม
 - ข้อร้องเรียนท่ัวไป ปิดได้ภายใน 30 วันท าการ (ร้อยละ100)
 - ข้อร้องเรียนท่ัวไป ปิดได้ภายใน 30 วัน (ร้อยละ100)
 - ข้อร้องเรียนท่ัวไป ปิดได้ภายใน 15 วัน (ไม่น้อยกว่าร้อยละ90)
 - ข้อร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน (IA/IR chat) ภายใน 24 ช่ัวโมง (ร้อยละ100) ด าเนินการได้ครบถ้วนตามระยะเวลา ด าเนินการได้ครบถ้วนตามระยะเวลา
  (ข) การตอบข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) กลุ่มบริการท่ัวไป
       (คุณภาพไฟฟ้า+การให้บริการ+อ่ืน ๆ)
 - การปิดข้อร้องเรียน ภายใน 20 วัน (ไม่น้อยกว่าร้อยละ 95)
  (ค) การตอบข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) กลุ่มท่ีต้องเร่งรัดแก้ไข 
       (พฤติกรรมพนักงาน+การจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า+การถูกงดจ่ายไฟฟ้า)
 - การปิดข้อร้องเรียน ภายใน 10 วัน (ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80)
  (ง) ระยะเวลาตอบสนองท่ีลูกค้าร้องขอและปฏิบัติตามเง่ือนไข ด าเนินการได้ครบถ้วนตามระยะเวลา ด าเนินการได้ครบถ้วนตามระยะเวลา
 - ตรวจสอบหรือติดต่อผู้ใช้ไฟภายใน 5 วัน (ร้อยละ 100)
เป้าหมาย
ด าเนินการบริหารจัดการข้อร้องเรียนให้เป็นไปตามค่าเป้าหมายและจัดท ารายงาน
สรุปข้อร้องเรียนทุกไตรมาส
*หมายเหตุ : ไม่รวมข้อร้องเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. ผลการด าเนินงานสะสม ผลการด าเนินงานสะสม ผู้รับผิดชอบ 12.
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานท่ี ช่วงเวลา ไตรมาส 2 /2566 ไตรมาส 1-2 /2566 รายงานผล หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps)

แผนงานท่ี 5 การเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการ 5.1.2 การเพ่ิมประสิทธิผลการวางแผนเชิงป้องกันข้อร้องเรียน ดังน้ี กฟฟ.ทุกแห่ง ม.ค.-ธ.ค. 2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3),
ข้อร้องเรียน (ก) จ านวนข้อร้องเรียนโดยรวม ลดลงร้อยละ 10 จากข้อร้องเรียน ไม่มีข้อร้องเรียน ไม่มีข้อร้องเรียน กฟฟ.ทุกแห่ง
(ต่อ) ในช่วงเวลาเดียวกันของปีก่อน กฟอ.พทฑ.

(ข) จ านวนข้อร้องเรียนประเภทพฤติกรรมพนักงาน ให้รักษาระดับจ านวน ไม่มีด าเนินการในไตรมาสน้ี ไม่มีด าเนินการในไตรมาสน้ี
ข้อร้องเรียนไม่ให้เกินผลท่ีเกิดข้ึนจริงในปี 2565 
(ค) จ านวนข้อร้องเรียน/ร้องขอ เร่ืองไม่มีไฟฟ้าใช้ ลดลงร้อยละ 50 ไม่มีด าเนินการในไตรมาสน้ี ไม่มีด าเนินการในไตรมาสน้ี
จากข้อร้องเรียน/ร้องขอ ในช่วงเวลาเดียวกันของปี 2564
เป้าหมาย
ด าเนินการบริหารจัดการข้อร้องเรียนให้เป็นไปตามค่าเป้าหมายและจัดท ารายงาน
สรุปข้อร้องเรียนทุกไตรมาส
*หมายเหตุ : ไม่รวมข้อร้องเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ

5.2 การจัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงป้องกันข้อร้องเรียนของลูกค้า กฟฟ.1-3, กฟส. ม.ค.-ธ.ค.2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3),
เป้าหมาย มีการจัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงาน มีการจัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงาน กฟฟ.1-3,
 - กฟฟ.ช้ัน 1-3 และ กฟส. จัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงป้องกัน ม.ค.-มี.ค.2566 ปฏิบัติงานเชิงป้องกันข้อร้องเรียน ปฏิบัติงานเชิงป้องกันข้อร้องเรียน กฟส.
ข้อร้องเรียนของลูกค้า  และสรุปรายงานผลจัดส่ง กบล. ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส ของลูกค้าครบทุกไตรมาส 2/66 ของลูกค้าครบทุกไตรมาส 2/66
 - กบล.(ก3) วิเคราะห์ปัญหาข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) จัดท าแผนงาน เม.ย.-ธ.ค.2566  เลขท่ี พทฑ.(บค)33/2566  เลขท่ี พทฑ.(บค)17/2566
หรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงป้องกัน ข้อร้องเรียนของลูกค้า และจัดส่ง ฝลพ.
ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส 

มีการจัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงาน
ปฏิบัติงานเชิงป้องกันข้อร้องเรียน
ของลูกค้าครบทุกไตรมาส 2/66

 เลขท่ี พทฑ.(บค)33/2566
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แผนปฏิบัติการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคกลาง) จ.นครปฐม  ประจ าปี 2566 (ทบทวนคร้ังท่ี 1 ปี 2566)
ด้าน Customer

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน
    - SO2  พัฒนาระบบจ าหน่ายท่ีมีประสิทธิภาพ
เช่ือถือ

    - SCM3 การรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) ท่ีมีความเส่ียง  - ค่าความผูกพัน (Engagement score)
ได้และยกระดับสู่โครงข่ายอัจริยะ ของลูกค้ารายส าคัญท่ีมีความเส่ียง
(Smart Grid) เพ่ือเป็นผู้น าระบบไฟฟ้า
ตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้า 5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย     - SCM3 การรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) ท่ีมีความเส่ียง  - ค่าความผูกพัน (Engagement score)

ของลูกค้ารายส าคัญท่ีมีความเส่ียง

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. ผลการด าเนินงานสะสม ผลการด าเนินงานสะสม ผู้รับผิดชอบ 12.
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานท่ี ช่วงเวลา ไตรมาส 2 /2566 ไตรมาส 1-2 /2566 รายงานผล หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps)

แผนงานท่ี 1  แผนงานสร้างความสัมพันธ์ 1.1. ทบทวนรายช่ือลูกค้ารายส าคัญ และแผนตามกระบวนการบริหาร กฟฟ.1-3 ม.ค. 2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3),
เพ่ือรักษาฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ ลูกค้ารายส าคัญ (KAMT) ให้สอดคล้องตามค่าเป้าหมายในการเพ่ิมประสิทธิภาพ (รวม กฟฟ. ด าเนินการแล้วไตรมาส 2 ด าเนินการทบทวนรายช่ือลูกค้ารายส าคัญแล้ว จ านวน 10 ราย กฟฟ.1-3
(Key Account) และน าระบบ Digital CRM การดูแลลูกค้า ในสังกัด) จัดท าฐานข้อมูลลูกค้าลงระบบ CRM Plus แล้ว กฟอ.พทฑ.
มาใช้สนับสนันการให้บริการลูกค้า เป้าหมาย 1. ม.มหิดล  Meter ประธาน 115 kV (สนง.อธิการบดี)

- ทบทวนและขออนุมัติรายช่ือลูกค้ารายส าคัญภายในเดือน ม.ค. 2566 1 ศูนย์การแพทย์ กาญจนาฯ 2. บริษัท วินเนอร์ อินเตอร์ พลาส จ ากัด
- จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญ ลงในโปรแกรม 2 มหาวิทยาลัยมหิดล 3. บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)
CRM Plus ให้เป็นปัจจุบัน 3 บ.เกรทเตอร์ ฟาร์ม่า จก. 4. บ.เอไอเอส พลาสแมทช์ จก.

4 บ.เอ ไอเอส พลาสแมท จก. 5. ม.เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์
5 บ.แน๊พ ไบโอเทค จก. 6. บ.โรงงานเภสัชกรรม เกร๊ทเตอร์ฟาร์ม่า จก.
6 บ.สุขกัญ จก. 7. บริษัทสรรพสินค้าเซ็นทรัล จ ากัด(สาขาศาลายา)

8. กรมการขนส่งทางบกสถานีขนส่งสินค้าพุทธมณฑล
9. หจก.ส านักพิมพ์ฟิสิกส์เซ็นเตอร์
10. ม.มหิดล ศูนย์การแพทย์กาญจนาภิเษกคณะแพทย์ศาสตร์ศิริราชพยาบาล

งานตามยุทธศาสตร์องค์กรและแผนงานท่ีส าคัญของสายงาน/ส านัก
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. ผลการด าเนินงานสะสม ผลการด าเนินงานสะสม ผู้รับผิดชอบ 12.
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานท่ี ช่วงเวลา ไตรมาส 2 /2566 ไตรมาส 1-2 /2566 รายงานผล หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps)

แผนงานท่ี 1  แผนงานสร้างความสัมพันธ์ 1.2. ด าเนินการตามแผนงาน กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ
เพ่ือรักษาฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Management) สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กฟอ.พทฑ.
(Key Account) และน าระบบ Digital CRM 1.2.1 การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย (Free Maintenance Service: กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค. 2566 จัดแผนด าเนินการบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย ดังน้ี จัดแผนด าเนินการบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย ดังน้ี กบล.(ก3),
มาใช้สนับสนันการให้บริการลูกค้า FMS) (รวม กฟฟ. ลูกค้า Stategic ด าเนินการ ดังน้ี ลูกค้า Stategic ด าเนินการ ดังน้ี กฟฟ.1-3
(ต่อ) เป้าหมาย  การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามระดับของลูกค้า ในสังกัด) ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อแปลงของลูกค้า (Patrol) ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อแปลงของลูกค้า (Patrol)

โดยแบ่งตามกลุ่มลูกค้า ดังน้ี ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile)
            - ลูกค้ากลุ่ม Strategic  จ านวน 46 ราย (ร้อยละ 100) ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน (Thermal Viewer) ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน (Thermal Viewer)
            - ลูกค้ากลุ่ม Star        จ านวน 4 ราย (ร้อยละ 100)    บริการฉีดน้ าล้างลูกถ้วย บริการฉีดน้ าล้างลูกถ้วย
            - ลูกค้ากลุ่ม Status     จ านวน 396 ราย (ร้อยละ 100) ลูกค้า Status ด าเนินการ ดังน้ี ลูกค้า Status ด าเนินการ ดังน้ี

ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อแปลงของลูกค้า (Patrol) ตรวจสอบระบบไฟฟ้าภายในและหม้อแปลงของลูกค้า (Patrol)
ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) ตรวจสอบข้อมูลโหลด (Load Profile) ผบค. กบล.(ก3),
ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการจัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ ให้ค าปรึกษา แนะน าการใช้ไฟฟ้า และการจัดการโหลดอย่างมีประสิทธิภาพ กฟฟ.1-3
ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน (Thermal Viewer) ตรวจหาจุดร้อนด้วยกล้องส่องความร้อน (Thermal Viewer) กฟอ.พทฑ.

1.2.2 กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค. 2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66
(Relation Building  Activity : RBA) (รวม กฟฟ. ด าเนินการแล้วไตรมาส 2 ด าเนินการแล้ว จ านวน 10 ราย
เป้าหมาย  การจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามระดับของลูกค้า โดยแบ่ง ในสังกัด) 1. ม.มหิดล  Meter ประธาน 115 kV (สนง.อธิการบดี)
ตามกลุ่มลูกค้า ดังน้ี 1 ศูนย์การแพทย์ กาญจนาฯ 2. บริษัท วินเนอร์ อินเตอร์ พลาส จ ากัด
กลุ่ม Strategic      ร้อยละ  100 2มหาวิทยาลัยมหิดล 3. บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน)
กลุ่ม Star            ร้อยละ  100 3 บ.เกรทเตอร์ ฟาร์ม่า จก. 4. บ.เอไอเอส พลาสแมทช์ จก.
กลุ่ม Status         ร้อยละ  100 4 บ.เอ ไอเอส พลาสแมท จก. 5. ม.เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์
กลุ่ม Streamline   ร้อยละ   40 5 บ.แน๊พ ไบโอเทค จก. 6. บ.โรงงานเภสัชกรรม เกร๊ทเตอร์ฟาร์ม่า จก.

6 บ.สุขกัญ จก. 7. บริษัทสรรพสินค้าเซ็นทรัล จ ากัด(สาขาศาลายา)
8. กรมการขนส่งทางบกสถานีขนส่งสินค้าพุทธมณฑล
9. หจก.ส านักพิมพ์ฟิสิกส์เซ็นเตอร์
10. ม.มหิดล ศูนย์การแพทย์กาญจนาภิเษกคณะแพทย์ศาสตร์ศิริราชพยาบาล

แผนงานท่ี 1  แผนงานสร้างความสัมพันธ์ 1.2.3 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) บริหารความสัมพันธ์ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค. 2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3),
เพ่ือรักษาฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ กับลูกค้าโดยการติดต่อส่ือสารกับลูกค้า (Communication : COM) (รวม กฟฟ. Strategic ด าเนินการแล้ว >3 คร้ัง/ราย Strategic ด าเนินการแล้ว >3 คร้ัง/ราย กฟฟ.1-3
(Key Account) และน าระบบ Digital CRM และบันทึกผลในโปรแกรม CRM Plus ในสังกัด) Status ด าเนินการแล้ว >1 คร้ัง/ราย Status ด าเนินการแล้ว >1 คร้ัง/ราย กฟอ.พทฑ.
มาใช้สนับสนันการให้บริการลูกค้า เป้าหมาย 1. บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) สนใจบริการเปล่ียนน้ ามันหม้อแปลง 1. บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) สนใจบริการเปล่ียนน้ ามันหม้อแปลง
(ต่อ)  - การติดต่อส่ือสารอย่างสม่ าเสมอ โดยแบ่งตามกลุ่มลูกค้า ดังน้ี 2. บริษัท วินเนอร์ อินเตอร์ พลาส จ ากัด สนใจบริการบ ารุงรักษาสถานี 115 เควี 2. บริษัท วินเนอร์ อินเตอร์ พลาส จ ากัด สนใจบริการบ ารุงรักษาสถานี 115 เควี

    : ลูกค้ากลุ่ม Strategic, Star, Status จ านวน 1 คร้ังข้ึนไป/ราย/ไตรมาส 3. กรมการขนส่งทางบกสถานีขนส่งสินค้าพุทธมณฑล 3. กรมการขนส่งทางบกสถานีขนส่งสินค้าพุทธมณฑล
    : ลูกค้ากลุ่ม Streamline จ านวน 1 คร้ังข้ึนไป/กลุ่ม/เดือน สนใจบริการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าแบบครบวงจร (ท าต่อเน่ือง) สนใจบริการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าแบบครบวงจร (ท าต่อเน่ือง)
 - การมีส่วนร่วมของลูกค้าในการวางแผนงานท่ีมีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้า
เช่น แผนการดับไฟเพ่ือปฏิบัติงาน เป็นต้น
    : ลูกค้ากลุ่ม Strategic ทุกปี (ตามแผนงานท่ีเก่ียวข้อง)
*หมายเหตุ : ปรับลดได้ตามความเหมาะสม 
1.3. การเย่ียมเยือนลูกค้ารายส าคัญ/ลูกค้ามูลค่าสูง/ลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3),
และลูกค้าท่ีอยู่ในพ้ืนท่ีให้บริการของ SPP โดยผู้บริหาร และก าหนด กฟส. ด าเนินการแล้วไตรมาส 2 ผจก.เข้าเย่ียมลูกค้าแล้ว จ านวน 6 ราย/ไตรมาส กฟฟ.1-3,
วัตถุประสงค์การเย่ียมเยือนลูกค้าแต่ละรายท่ีชัดเจนพร้อมบันทึกผลการเย่ียม 1. บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) กฟส.
ในโปรแกรม CRM Plus 1 ศูนย์การแพทย์ กาญจนาฯ 2. บริษัท วินเนอร์ อินเตอร์ พลาส จ ากัด กฟอ.พทฑ.
เป้าหมาย 2มหาวิทยาลัยมหิดล 3. กรมการขนส่งทางบกสถานีขนส่งสินค้าพุทธมณฑล 
ผชก.หรือผู้แทน        จ านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟข. 3 บ.เกรทเตอร์ ฟาร์ม่า จก. 4. มิตซูบิชิ ศาลายา
ผจก.กฟฟ.ช้ัน 1         จ านวน 8 ราย/ไตรมาส/กฟข. 4 บ.เอ ไอเอส พลาสแมท จก. 5. มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา
ผจก.กฟฟ.ช้ัน 2-3      จ านวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ. 5 บ.แน๊พ ไบโอเทค จก. 6. สถานีบริการน้ ามัน บางจาก   สหกรณ์หมู่บ้านสหพร จ ากัด
ผจก.กฟส.               จ านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ. 6 บ.สุขกัญ จก. ไตรมาส 2
*หมายเหตุ : สามารถพิจารณารูปแบบการเย่ียมเยือนลูกค้าได้ 2 รูปแบบ 1 ศูนย์การแพทย์ กาญจนาฯ
1. รูปแบบ Onsite 2มหาวิทยาลัยมหิดล
2. รูปแบบ Online Meeting ผ่านระบบออนไลน์แพลตฟอร์มต่างๆ (ตามอนุมัติ 3 บ.เกรทเตอร์ ฟาร์ม่า จก.
   ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ต่อท้ายหนังสือ กลพ.(สข) 797/2564  ลว. 27 ธ.ค. 2564 4 บ.เอ ไอเอส พลาสแมท จก.
  อนุมัติปรับปรุงคู่มือการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า) 5 บ.แน๊พ ไบโอเทค จก.

6 บ.สุขกัญ จก.
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. ผลการด าเนินงานสะสม ผลการด าเนินงานสะสม ผู้รับผิดชอบ 12.
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) สถานท่ี ช่วงเวลา ไตรมาส 2 /2566 ไตรมาส 1-2 /2566 รายงานผล หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps)

แผนงานท่ี 1  แผนงานสร้างความสัมพันธ์ 1.4. จัดประชุมสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ในพ้ืนท่ี กฟฟ. ท่ีมีรายได้มากกว่า 100 ล้าน กฟฟ. เม.ย.-ธ.ค. 2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กฟฟ.
เพ่ือรักษาฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ      บาท/เดือน ท่ีเข้าหลักเกณฑ์ อยู่ระหว่าง รอ กบล. จัดแผนให้ด าเนินการ อยู่ระหว่าง รอ กบล.  จัดแผนให้ด าเนินการ ท่ีเข้าหลักเกณฑ์
(Key Account) และน าระบบ Digital CRM เป้าหมาย  กฟก.3 จ านวน 16 กฟฟ. (ยกเว้น บพล.,ดบ.) กฟอ.พทฑ.
มาใช้สนับสนันการให้บริการลูกค้า              หมายเหตุ : ปรับลดได้ตามความเหมาะสม
(ต่อ)

1.5. การมอบของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษ/มอบของท่ีระลึกส าหรับจัดกิจกรรม กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค. 2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3),
นันทนาการ/ประชาสัมพันธ์กิจกรรมต่างๆ (รวม กฟฟ. ด าเนินการแล้ว มอบของท่ีระลึกออกหน่วยงานงานราชการ และเอกชน ด าเนินการแล้ว มอบของท่ีระลึกช่วงปีใหม่ 2566 กฟฟ.1-3
เป้าหมาย ในสังกัด) ตามแผนงานตรวจเย่ียมประจ าเดือน เม.ย. - มิ.ย. 66 ด าเนินการแล้ว มอบของท่ีระลึกออกหน่วยงานของหน่วยงานราชการ กฟอ.พทฑ.
 - กลุ่ม Strategic ทุกราย ไม่น้อยกว่า 1 คร้ัง/ปี
 - กลุ่ม Star, Status ให้พนักงาน KAMR พิจารณาตามความเหมาะสม
 - กิจกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพันธ์กิจกรรมต่างๆ  ส าหรับลูกค้า 
พิจารณาตามความเหมาะสม

1.6. การสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามข้อมูล BOI/หน่วยงานท้องถ่ิน/ กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค. 2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3),
แหล่งข้อมูลอ่ืนๆ โดยการติดต่อส่ือสาร/เย่ียมเยือน เพ่ือให้ข้อมูลต่างๆ เช่น ด าเนินการแล้ว ใน crm.pea.co.th ด าเนินการแล้ว ใน crm.pea.co.th กฟฟ.1-3
การขอใช้ไฟฟ้า, ขยายเขตระบบไฟฟ้าและการวางแผนการจ่ายไฟฟ้า เป็นต้น กฟอ.พทฑ.
เป้าหมาย  รายงานสรุปผลการติดต่อส่ือสาร/เย่ียมเยือน ทุกไตรมาส
(ตามแบบฟอร์มรายงาน BOI CRM-NCS-002)
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A19Cell:

somphong inaumphan:Comment:

SCM2.2 องคก์ร

B32Cell:

somphong inaumphan:Comment:

สนับสนุน Stakeholder และ Enbler ภ3

A33Cell:

somphong inaumphan:Comment:

SCM2.2 องคก์ร

A40Cell:

somphong inaumphan:Comment:

SCM 3.1 องคก์ร , Enabler ดา้นที ่4

A59Cell:

somphong inaumphan:Comment:

SCM2.2 องคก์ร

B72Cell:

somphong inaumphan:Comment:

อก.บล.(ก3) เสนอการเยีย่มแบบ online

A86Cell:

somphong inaumphan:Comment:

SCM2.2 องคก์ร



แผนปฏิบัติการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคกลาง) จ.นครปฐม  ประจ าปี 2566 (ทบทวนคร้ังท่ี 1 ปี 2566) ด้าน Customer

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. ผลการด าเนินงานสะสม ผลการด าเนินงานสะสม ผู้รับผิดชอบ 12.
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย ) สถานท่ี ช่วงเวลา ไตรมาส 2 /2566 ไตรมาส 1-2 /2566 รายงานผล หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps)

*** แผนเพ่ิมเติม กฟก.3 *** 1. แต่งต้ังทีมงานธุรกิจเสริม (BU Team) ประจ า กฟฟ.ช้ัน 1-3, กฟส. กฟฟ.1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3),
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ และเร่งรัดการหารายได้ธุรกิจเสริม กฟส. แต่งต้ังทีมงานธุรกิจเสริมแล้ว ตามหนังสือ กฟฟ.1-3,

ด าเนินการแล้วเสร็จไตรมาส 1 แล้ว เลขท่ี ก.3 กบล.(บธ.) 829/2566 ลว. 21 มี.ค. 66 กฟส.
เป้าหมาย กฟอ.พทฑ.
 - กฟฟ.ช้ัน 1-3, กฟส. จัดท ารายช่ือทีมงานธุรกิจเสริม (BU Team) ม.ค.-ก.พ. 2566
 - กบล.(ก3) ขออนุมัติรายช่ือทีมงานธุรกิจเสริม ประจ า กฟฟ. ช้ัน 1-3 และ กฟส. มี.ค. 2566
   พร้อมก าหนดหน้าท่ี เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและเร่งรัดการหารายได้ธุรกิจเสริม
 - ทีมงานธุรกิจเสริม (BU Team) ด าเนินการหารายได้ งานธุรกิจเสริมตามช่องทาง เม.ย.-ธ.ค. 2566
   และ แนวทางคณะกรรมการธุริจเสริมฯ ก าหนด หรือวิธีการอ่ืน ๆ
 - กบล.(ก3) สรุปรายงานผลแจ้ง กฟฟ.ช้ัน 1-3 และ กฟส. ทราบภายใน 30 วัน เม.ย.-ธ.ค. 2566
   หลังส้ินไตรมาส

2. จัดท าฐานข้อมูลลูกค้าท่ีใช้งานบ ารุงรักษาและระบบแจ้งเตือน (Alert Bot) กฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค. 2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.
ประวัติการครบรอบการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าแบบครบวงจร (Service Package) (รวม กฟฟ. กฟฟ.1-3
เป้าหมาย ในสังกัด) บริษัท มิตซู ออโตเวิร์ค 2020 จ ากัด บริษัท มิตซู ออโตเวิร์ค 2020 จ ากัด กฟอ.พทฑ.
 - กบล.(ก3) ก าหนดแบบฟอร์มการรายงานเข้าพบลูกค้าฯ ม.ค.-ก.พ. 2566 ส านักงานขนส่งสาย 5 ส านักงานขนส่งสาย 5
 - กฟฟ.ช้ัน 1-3, กฟส. ด าเนินการเข้าพบลูกค้าหลังได้รับการแจ้งเตือน (Alert Bot) ทุกราย มี.ค.-ธ.ค. 2566 ม.มหิดล ม.มหิดล
 - กฟฟ.ช้ัน 1-3, กฟส. บันทึกผลลงในแบบฟอร์มรายงานผลการเข้าพบลูกค้า โรงเรียนสาธิต นานาชาติ ม.มหิดล โรงเรียนสาธิต นานาชาติ ม.มหิดล
 - กบล.(ก3) สรุปผลการด าเนินงาน พร้อมรายงานผลเป็นรายไตรมาส

*** แผนเพ่ิมเติม กฟก.3 *** 3. การติดตามข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าผ่านกล่องประเมินความพึงพอใจแบบแป้นกด กฟย. ม.ค.-ธ.ค.2566 ไม่เก่ียวข้อง ไม่เก่ียวข้อง กบล.(ก3),
(Smile Box) หรือแบบ Touch Screen งานช าระค่าไฟฟ้า กรท.(ก3),
 - กฟย. น าผลการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าจากระบบ Customers' กฟย.
   Smile Feedback มาสรุปวิเคราะห์ และก าหนดแนวทางการปรับปรุง 
   กรณีลูกค้ากดประเมินต่ ากว่าระดับ 3  (ท่ีกดประเมิน 1,2)
เป้าหมาย
 - สัดส่วนการกดประเมินเทียบกับจ านวนคิวท้ังหมด กฟย. ไม่น้อยกว่าร้อยละ 70
   ของจ านวนคิวท้ังหมด 
 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไม่ต่ ากว่า 4.4859
 - กบล.(ก3) ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯในภาพรวมของ กฟก.3 
   ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
หมายเหตุ : พนักงาน Front Manager ประจ า กฟฟ. ต้นสังกัด เป็นผู้ด าเนินงานและ

               บันทึกข้อมูลลงในโปรแกรม Customers' Smile Feedback
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. ผลการด าเนินงานสะสม ผลการด าเนินงานสะสม ผู้รับผิดชอบ 12.
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย ) สถานท่ี ช่วงเวลา ไตรมาส 2 /2566 ไตรมาส 1-2 /2566 รายงานผล หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps)

4. การเย่ียมเยือนลูกค้ารายใหญ่/ ลูกค้าท่ีพบปัญหาการใช้ไฟฟ้า และลูกค้าหน่วยงานราชการกฟย. ม.ค.-ธ.ค. 2566 ไม่เก่ียวข้อง ไม่เก่ียวข้อง กบล.(ก3)
โดยผู้บริหาร วัตถุประสงค์การเย่ียมเยือนลูกค้าแต่ละรายท่ีชัดเจนพร้อมบันทึกผล กฟย.
การเย่ียมในโปรแกรม CRM Plus
เป้าหมาย
ผจก.กฟย.  อย่างน้อย 1 รายข้ึนไป/ไตรมาส หรือตามความเหมาะสม
*หมายเหตุ : สามารถพิจารณารูปแบบการเย่ียมเยือนลูกค้าได้ 2 รูปแบบ
1. รูปแบบ Onsite 
2. รูปแบบ Online Meeting ผ่านระบบออนไลน์
แพลตฟอร์มต่างๆ (ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ต่อท้ายหนังสือ 
กลพ.(สข)797/2564ลว. 27 ธ.ค. 2564 อนุมัติปรับปรุงคู่มือการสร้าง
และการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า)

*** แผนเพ่ิมเติม กฟก.3 *** 5. ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ารายส าคัญท่ีมีต่อการให้บริการของ กฟภ . ท้ัง 3 ประเภทกฟฟ.1-3 ม.ค.-ธ.ค 2566 สถานะเดือน เม.ย.-มิ.ย.66 สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย.66 ผบค. กบล.(ก3)
    ท้ัง 3 ประเภท กฟอ.พทฑ.
 - การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย (FMS) (รวม กฟฟ. ไตรมาส 1/2566 ยังไม่มีการ ด าเนินการบริการเสริม กฟฟ.1-3
 - การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (RBA) ในสังกัด) โดยไม่คิดค่าใช้จ่าย
 - การติดต่อส่ือสารกับลูกค้า (COM)
เป้าหมาย ไตรมาส 2 /2566 ไตรมาส 2 /2566 
 - กบล.(ก3) จัดท าแบบสอบถามความพึงพอใจฯ ผ่านทาง Google Form ม.มหิดล ม.มหิดล
 - KAMR ประจ า กฟฟ. ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจลูกค้ารายส าคัญ หลังได้รับ บ.วินเนอร์ จก บ.วินเนอร์ จก
   บริการเสริมพิเศษโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย
 - กบล.(ก3) สรุปรายงานผลแจ้งให้ กฟฟ.1-3 ทราบทุกไตรมาส
 - กฟฟ.ช้ัน 1-3 จัดท าแนวทางการปรับปรุงกรณีระดับความพึงพอใจแต่ละด้าน
   ต่ ากว่า 4.4489
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