
Customer (SCM2)

แผนปฏบิตักิารประจ าปี 2567 การไฟฟ้าสว่นภมูภิาคเขต 3 (ภาคกลาง) จ.นครปฐม

มมุมอง : Customer

1. วตัถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตร2์. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการด าเนนิงาน (KRI) 4. คา่เป้าหมาย (ระดับ 5)

 - SO2  พัฒนาระบบจ าหน่าย
ทีม่ปีระสทิธภิาพ

 - SCM2 การสรา้งประสบการณ์ทีด่ขีองการใหบ้รกิารแบบ  - Net Promoper Score ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารผา่น Digital Channel - ระดับ 42.5

เชือ่ถอืไดแ้ละยกระดับสูโ่ครงขา่ยอัจรยิะNew Normal (Digital Customer Experience) ของ กฟภ.

(Smart Grid) เพือ่เป็นผูน้ าระบบไฟฟ้าตอบสนอง  - ความส าเร็จของการใหบ้รกิารออนไลนผ์า่น e-Service และ - รอ้ยละ 100

ความพงึพอใจแกล่กูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี Pea Smart Plus

 - ความพงึพอใจรายกลุม่ลกูคา้ - ระดับ 4.4859

  : กลุม่ลกูคา้รายยอ่ย - ระดับ 4.4837

  : กลุม่ลกูคา้รายใหญ่ - ระดับ 4.4781

  : กลุม่ภาครัฐ - ระดับ 4.4959

  : กลุม่ลกูคา้รายส าคัญ - ระดับ 4.4489

 - จ านวนผูส้มัครใชบ้รกิาร e-Bill - Base Line +75%

 - จ านวนผูส้มัครใชง้าน PEA Smart Plus - ไมน่อ้ยกวา่ 4.5 ลา้นราย

 - รอ้ยละของจ านวนศนูยบ์รกิารลกูคา้ Pea Shop ทีปิ่ดใหบ้รกิาร - รอ้ยละ 100

เทยีบกับจ านวน Pea Shop ตามเป้าหมายทีต่อ้งการปิดใหบ้รกิาร

 - ความส าเร็จของการใหบ้รกิารตามมาตรฐาน SLA ทีก่ าหนด - ระดับ 5

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการด าเนนิงาน (KRI) 7. คา่เป้าหมาย (ระดับ 5)

 - SCM2 การสรา้งประสบการณ์ทีด่ขีองการใหบ้รกิารแบบ  - ความพงึพอใจรายกลุม่ลกูคา้ของสายงานภาคกลางและใต ้ - รอคา่เป้าหมาย

New Normal (Digital Customer Experience)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ 10. สถานที่ หนว่ยวดั 12. หน่วย

(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย) ไตรมาส ผลการด าเนนิการสะสม ผลการด าเนนิการสะสม ผูรั้บผดิชอบ งานหลกั

( Activities / Action Steps) ไตรมาส 3/2567 ไตรมาส 1-3 /2567 รายงานผล

แผนงานท่ี 1 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 1.1 มาตรฐานดา้นการใหบ้รกิาร การอ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิารขอใชไ้ฟฟ้า กบล.(ก3) รอ้ยละ 90 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

การใหบ้รกิาร และยกระดบัการใหบ้รกิาร กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

กฟส.ขนาด L/M/S,

กฟส.

กฟส.พทฑ. กฟส.พทฑ. เรยีบรอ้ยแลว้ กฟส.พทฑ. เรยีบรอ้ยแลว้

เป้าหมาย
- กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S(โครงสร้างใหม่) และ กฟส. ด าเนินการภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ด าเนนิการไดต้ามแผน ตามที ่กบล.(ก3) ด าเนนิการไดต้ามแผน ตามที ่กบล.(ก3)

   ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90 ดงึขอ้มลูจากระบบแลว้แจง้ให ้กฟฟ. ดงึขอ้มลูจากระบบแลว้แจง้ให ้กฟฟ.

- กบล.(ก3) สรุปรายงานผล พร้อมจัดส่งรายงานให้ ฝงภ.(กต) ภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส หนา้งานทราบผา่นเกณฑท์กุไตรมาส หนา้งานทราบผา่นเกณฑท์กุไตรมาส

11. เป้าหมายรายไตรมาส
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Customer (SCM2)

แผนงานท่ี 1 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 1.2 การขอรับรองศนูยร์าชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC)

การใหบ้รกิาร 1.2.1 การรักษามาตรฐาน ส าหรับ กฟฟ. ทีผ่า่นการรับรองศนูยร์าชการสะดวกแลว้ คณะท างานฯ รอ้ยละ 30 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 คณะท างานฯ คณะท างานฯ

(ตอ่) เพือ่พรอ้มรองรับการตรวจแบบ Surprise Check จาก สปน. และตามแผนงานตรวจประเมนิ (Internal Audit) กฟอ.พทฑ. (Internal Audit)

ภายในหน่วนงาน (Internal Audit) (เลขาฯ กบล.(ก3)) (เลขาฯ กบล.(ก3))

 - กฟฟ. ทีเ่คยผา่นการรับรองและยังอยูใ่นระยะเวลาการรับรองมาตรฐาน GECC กฟฟ. ทีเ่กีย่วขอ้ง คณะท างานฯ

 - กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรา้งใหม)่  ทีเ่คยผา่นการรับรองมาตรฐาน กฟอ.พทฑ.

GECC แตไ่มไ่ดส้มัครรับรองเพือ่ตอ่อายุ

เป้าหมาย แตง่ตัง้คณะกรรมการตรวจประเมนิ แตง่ตัง้คณะกรรมการตรวจประเมนิ

- กบล.(ก3) แตง่ตัง้คณะท างานตรวจประเมนิภายใน (Internal Audit) เพือ่รักษามาตรฐานตามเกณฑ์ ภายในหน่วยงาน (Internal Audit) ภายในหน่วยงาน (Internal Audit)

   ภายใน ก.พ. 2567 แบบ Cross Check แบบ Cross Check

- ด าเนนิการตรวจประเมนิภายใน  (Internal Audit) ตามแผนงานทีก่ าหนด จ านวน 34 แห่ง

   ภายใน เม.ย. - 16 ก.ย. 2567
มแีผนด าเนนิการตรวจแบบ Cross Check  ในเดอืน ส.ค.2567

กฟฟ.ชัน้ 2-3 จ านวน 4 แห่ง (บปง., กจ., ดบ. และ พทฑ.)

มแีผนด าเนนิการตรวจแบบ Cross Check  ในเดอืน ส.ค.2567

กฟส. ขนาด L/S/XS (โครงสรา้งใหม)่ จ านวน 5 แห่ง (สค., อมน., บนจ., คตล. และ กล.)

กฟส. จ านวน 15 แห่ง (บปม., ศปจ., สช., ทมง., พทน., ทยค., ทภ., ดช., ทร., ลข., ดตม., นญซ.,

สพน., ลญ. และ ดมข.)

กฟย. จ านวน 10 แห่ง (มขล., ตสร., หกจ., สขบ., ศว., ทรน., สตง., ทคก., หปร. และ บลง.)

- คณะท างานฯ (Internal Audit) รายงานสรปุผลการด าเนนิงาน 

   ภายใน ต.ค. 2567

     1.2.2 เตรยีมความพรอ้มการด าเนนิการสู่ ศนูยร์าชการสะดวก (Government Easy คณะท างานฯ รอ้ยละ 33.33 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 คณะท างานฯ คณะท างานฯ

Contact Center : GECC) GECC ไมเ่กีย่วขอ้ง ไมเ่กีย่วขอ้ง กฟอ.พทฑ. GECC

เป้าหมาย (เลขาฯ กบล.(ก3)) (เลขาฯ กบล.(ก3))

- กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสรา้งใหม)่ และ กฟส. ทีย่ังไมเ่คยสมัครหรอืไมเ่คยผา่นการรับรองฯ กฟฟ. ทีเ่กีย่วขอ้ง คณะท างานฯ

จะตอ้งสมัครและผา่นการรับรองมาตรฐานฯ ภายในปี 2565-2567 กฟอ.พทฑ.

กฟส. จ านวน 1 แห่ง (กฟส.ดจ.)

หมายเหต ุ: ส าหรับ กฟส., กฟย. ให ้กฟข. พจิารณาความพรอ้มของกฟฟ.ในสงักัด

ตามความเหมาะสม เชน่ อาคารเชา่ อยูร่ะหวา่งกอ่สรา้งอาคารส านักงาน เป็นตน้ 

 - กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรา้งใหม)่ ทีเ่คยไดรั้บการรับรองฯ จาก สปน. 

ใหส้มัครตอ่อายใุนปี 2567 จ านวน 12 แห่ง ดังน้ี

กฟฟ.ชัน้ 2-3 จ านวน 9 แห่ง (นฐ., สพ., สพร., นช., อทง., กพส., บล., บพล. และ ทมก.)

กฟส. ขนาด L/M (โครงสรา้งใหม)่ จ านวน 3 แห่ง (สค2, คกข. และ กทบ.)
 - กฟฟ. ทีส่มัครขอรับรองฯ  ทัง้กรณีสมัครใหมแ่ละตอ่อาย ุในปี 2567 

จะตอ้งผา่นการคดักรองใบสมัครรอ้ยละ 100 และไดรั้บการรับรองจาก สปน. ไมต่ า่กวา่รอ้ยละ 80

กฟฟ.ชัน้ 2-3 จ านวน 9 แห่ง (นฐ., สพ., สพร., นช., อทง., กพส., บล., บพล. และ ทมก.)

กฟส. ขนาด L/M (โครงสรา้งใหม)่ จ านวน 3 แห่ง (สค2, คกข. และ กทบ.)

กฟส. จ านวน 1 แห่ง (กฟส.ดจ.)

กฟส.อมน. ตรวจประเมนิแลว้เดอืน ส.ค.2567  ไดค้ะแนนรอ้ยละ 92.27

กฟส.อมน. ตรวจประเมนิแลว้เดอืน ส.ค.2567  ไดค้ะแนนรอ้ยละ 92.27
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แผนงานท่ี 2  การปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร 2.1 การรับฟังเสยีงของลกูคา้ ตามคูม่อืกระบวนการรับฟังเสยีงของลกูคา้และวธิปีฏบิตังิาน

(รวมถงึฐานขอ้มลูลกูคา้และการวเิคราะหข์อ้มลูการรวบรวมเสยีงของลกูคา้แตล่ะชอ่งทาง (PEA VOC System) ดงันี้ สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส.

ในชอ่งทาง) เพือ่น าไปสูก่ารวเิคราะหแ์ละการบรหิาร2.1.1 การตดิตามขอ้มลูป้อนกลบัจากลกูคา้ผา่นกลอ่งประเมนิความพงึพอใจ กบล.(ก3), รอ้ยละ 25 กบล.(ก3),

จดัการ (Data Driven Execution) แบบแป้นกด (Smile Box) หรอืแบบ Touch Screen กดส.(ก3), ไมส่ามารถแสดงผล %การกดประเมนิ, กดส.(ก3)

 - กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟส.ขนาด  L/M/S (โครงสรา้งใหม)่ และ กฟส. ประเมนิลกูคา้ทาง กฟฟ.ชัน้ 2-3, คา่เฉลีย่ความพงึพอใจ และรอ้ยละของ กฟอ.พทฑ.

โทรศพัทส์ าหรับลกูคา้ทีก่ดประเมนิความพงึพอใจต า่กวา่ระดบั 3 (ทีก่ดประเมนิ 1, 2) กฟส.ขนาด L/M/S, ความพงึพอใจ ไมส่ามารถแสดงผลผา่น

โดยใชข้อ้มลูจากโปรแกรม Customers' Smile Feedback กฟส. โปรแกรม Customers’ Smile Feedback

 - กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟส.ขนาด  L/M/S (โครงสรา้งใหม)่ และ กฟส. น าผลวเิคราะหก์ารประเมนิฯ ตัง้แตเ่ดอืน เม.ย.2567 เป็นตน้มาถงึปัจจบุนั

ของลกูคา้ทีป่ระเมนิความพงึพอใจต า่กวา่ระดบั 3 มาด าเนนิการปรับปรงุแกไ้ข เนือ่งจาก กดส.(ก3) ไดม้าด าเนนิการ

 - กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟส.ขนาด  L/M/S (โครงสรา้งใหม)่ และ กฟส. รายงานสรปุผลวเิคราะห์ ปรับเปลีย่นระบบจากเดมิประเมนิความพงึพอใจ

การประเมนิฯ และแจง้ให ้กบล.(ก3) ทราบ ภายใน 10 วนั หลงัสิน้ไตรมาส แบบแป้นกด (Smile Box/Smart Display)

เป้าหมาย  เปลีย่นเป็นสแกน QR Code ผา่นหนา้จอแสดงผล

 - สดัสว่นการกดประเมนิเทยีบกับจ านวนควิทัง้หมด กฟฟ.ชัน้ 2-3 , กฟส.ขนาด  L/M/S (โครงสรา้งใหม)่ หลงัรับบรกิาร สดัสว่นการกดประเมนิคดิเป็นรอ้ยละ 86.08

และ กฟส. ไม่น้อยกว่าร้อยละ 70 ของจ านวนคิวท้ังหมด ท าหนังสอืแจง้ กบล.(ก3) และ กดส.(ก3)

 - คา่เฉลีย่ความพงึพอใจไม่ต่ ากว่า 4.4859 ใหแ้กไ้ขปรับปรงุใหต้อ่ไป ประเมนิความพงึพอใจอยูใ่นระดบั 4.99

 - กบล.(ก3) ตดิตามและรายงานสรปุผลวเิคราะหก์ารประเมนิฯในภาพรวมของ กฟก.3 (หนังสอืที ่ก.3 พทฑ.(สน) 925 ลว.28 ม.ิย.67 คดิเป็น รอ้ยละ 99.87

ภายใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

 - กดส.(ก3) รายงานผลการใชง้านและปัญหาอปุสรรคของระบบฯ ภายใน 15 วัน

หลงัสิน้ไตรมาส

หมายเหต ุ: Front Manager กฟฟ. เป็นผูด้ าเนนิงาน และบนัทกึขอ้มลู ลงในโปรแกรม ด าเนนิการผา่นโปรแกรม

Customers' Smile Feedback Customers' Smile Feedback

แผนงานท่ี 2  การปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร 2.1.2 การรวบรวมเสยีงของลกูคา้จากชอ่งทาง 4 กลุม่ (กลุม่ดจิทัิล กลุม่ภายภาพ กบล.(ก3), รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

(รวมถงึฐานขอ้มลูลกูคา้และการวเิคราะหข์อ้มลูกลุม่การส ารวจและกลุม่อืน่ๆ) กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

ในชอ่งทาง) เพือ่น าไปสูก่ารวเิคราะหแ์ละการบรหิารเป้าหมาย กฟส.ขนาด L/M/S,

จดัการ (Data Driven Execution)  - กฟฟ.ช้ัน 2-3, ขนาด L/M/S, กฟส. บันทึกข้อมูลเสียงของลูกค้าท่ีมีนัยส าคัญ หรือจัดการไม่ได้ กฟส.

(ตอ่)     ลงระบบ  PEA VOC System ทกุครัง้ กฟส.พทฑ. กฟส.พทฑ. ด าเนนิการครบ 100 % กฟส.พทฑ. ด าเนนิการครบ 100 %

 - กบล.(ก3) รวบรวมเสียงของลูกค้า จากระบบ PEA VOC System และจัดส่งให้ ฝงภ.(กต)

ภายใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมาส

2.2 จัดท าฐานขอ้มลูคณุภาพไฟฟ้าในพืน้ทีอ่ตุสาหกรรม ทัง้ของรัฐและเอกชน โดยด าเนนิการตรวจวดั กปบ.(ก3), รอ้ยละ 25 ไมเ่กีย่วขอ้ง ไมเ่กีย่วขอ้ง กปบ.(ก3) กปบ.(ก3)

และวเิคราะหค์ณุภาพไฟฟ้า ในสถานไีฟฟ้าทีต่ัง้อยูใ่นพืน้ทีอ่ตุสาหกรรม ทัง้ของรัฐและเอกชน มกีารก าหนด กฟส.พทฑ.

แผน และปรับปรงุใหเ้ป็นมาตรฐานสากล พรอ้มจัดท ารายงานเพือ่รองรับความตอ้งการใหก้ับลกูคา้

เป้าหมาย  กฟก.3 จ านวน 2 สถานี

 - สถานสีนิสาคร (นคิมสนิสาคร) กฟส.คกข.

 - สถานไีฟฟ้าทา่ทราย 1 (นคิมสมทุรสาคร) กฟส.สค.
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Customer (SCM2)

แผนงานที ่3  พัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐาน3.1 การจัดท าฐานขอ้มลูลกูคา้เพือ่พัฒนาคณุภาพการใหบ้รกิาร หรอืสรา้งโอกาสทางธรุกจิเกีย่วเนือ่ง

ขอ้มลูลกูคา้ (Customer Analytics) เพือ่พฒันา3.1.1 ฐานขอ้มลูลกูคา้ High Value เพือ่การด าเนนิการธรุกจิงานขอขยายเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพาะราย กบล.(ก3), รอ้ยละ 100 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

คณุภาพการใหบ้รกิาร หรอืสรา้งโอกาสทางธุรกจิเป้าหมาย   กบล.(ก3)  จัดท าฐานข้อมูลโดยมีรายละเอียดดังน้ี กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

เก ีย่วเนือ่ง  - ภายใน ม.ค. - ก.พ. 2567 กฟส.ขนาด L/M/S,

 - ฐานขอ้มลูลกูคา้ High Value ทีม่กีารใชไ้ฟตัง้แตร่อ้ยละ 70 ของขนาดพกิัดหมอ้แปลง กฟส. ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้

กฟส.พทฑ.

3.1.2 ฐานขอ้มลูลกูคา้ เพือ่การด าเนนิการธรุกจิงานบ ารงุรักษา กบล.(ก3), รอ้ยละ 100 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

เป้าหมาย   กบล.(ก3) จัดท าฐานข้อมูลโดยมีรายละเอียดดังน้ี กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

 - ภายใน ม.ค. - ก.พ. 2567 กฟส.ขนาด L/M/S,

 - ฐานขอ้มลูลกูคา้ทีเ่คยใชบ้รกิารบ ารงุรักษา ปี 2565-2566 กฟส.

 - ฐานขอ้มลูลกูคา้ทีไ่มเ่คยใชบ้รกิารบ ารงุรักษา และตดิตัง้หมอ้แปลงรวมกันเกนิ 250 kVA กฟส.พทฑ. ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้

 - (เพิม่เตมิ) ฐานขอ้มลูลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ปี 2566 (2 ครัง้ตอ่ปี)

 - (เพิม่เตมิ) ฐานขอ้มลูลกูคา้ปี 2566 ทีม่คีา่ปรับ PF. เนือ่งจากการใช ้kvar เกนิรอ้ยละ 61.97 

   ของก าลงัไฟฟ้าจรงิสงูสดุ มากกวา่ 10,000 บาท/เดอืน

แผนงานที ่3  พัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐาน3.2 การใชป้ระโยชนจ์ากฐานขอ้มลูลกูคา้เพือ่สรา้งโอกาสทางธรุกจิเกีย่วเนือ่ง

ขอ้มลูลกูคา้ (Customer Analytics) เพือ่พฒันา3.2.1 การด าเนนิการธรุกจิงานขอขยายเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพาะราย กบล.(ก3), รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

คณุภาพการใหบ้รกิาร หรอืสรา้งโอกาสทางธุรกจิโดยใชป้ระโยชนจ์ากฐานขอ้มลูลกูคา้ High Value กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

เก ีย่วเนือ่ง เป้าหมาย กฟส.ขนาด L/M/S,

(ตอ่)  - กฟฟ.ช้ัน 2-3, ขนาด L/M/S จัดท าแผนการให้บริการลูกค้าและน าเสนอข้อมูลการให้บริการธุรกิจเก่ียวเน่ือง กฟส.

 - กบล.(ก3) ติดตามผลการด าเนินงานและรายงานผลการด าเนินงาน ทุกไตรมาส กฟส.พทฑ. ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้

หมายเหต ุ: ฐานขอ้มลูลกูคา้ฯ ตามกจิกรรมขอ้ 3.1.1

3.2.2 การด าเนนิการธรุกจิงานบ ารงุรักษา โดยมุง่เนน้ลกูคา้ 4 กลุม่ ดงันี้ กบล.(ก3), รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

            (1)  ลกูคา้รายเดมิ (ทีเ่คยใชบ้รกิารบ ารงุรักษา) ทกุราย กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

            (2)  ลกูคา้รายใหม ่(ทีไ่มเ่คยใชบ้รกิารบ ารงุรักษา และตดิตัง้หมอ้แปลงรวมกัน กฟส.ขนาด L/M/S,

เกนิ 250 kVA) รอ้ยละ 20 กฟส.

            (3)  (เพิม่เตมิ) ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ปี 2566 (2 ครัง้ตอ่ปี) ทกุราย กฟส.พทฑ. ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้

            (4)  (เพิม่เตมิ) ลกูคา้ทีม่คีา่ปรับ PF. เนือ่งจากการใช ้kvar เกนิรอ้ยละ 61.97 

                  ของก าลงัไฟฟ้าจรงิสงูสดุ มากกวา่ 10,000 บาท/เดอืน ทกุราย

เป้าหมาย

 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, ขนาด L/M/S จัดท าแผนการให้บริการลูกค้าและน าเสนอข้อมูลการให้บริการธุรกิจเก่ียวเน่ือง

 - กบล.(ก3) ติดตามผลการด าเนินงานและรายงานผลการด าเนินงาน ทุกไตรมาส

หมายเหต ุ:

 - ฐานขอ้มลูลกูคา้ฯ ตามกจิกรรมขอ้ 3.1.2

 - กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสรา้งใหม)่ และ กฟส. สามารถด าเนนิการปรับแผนการเขา้พบลกูคา้ได ้

ตามความเหมาะสม 

3.3 น าผลวเิคราะหก์ารประเมนิความพงึพอใจ การตดิตามขอ้มลูป้อนกลบั และ กบล.(ก3), รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

ขอ้รอ้งเรยีนมาปรับปรงุประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร/ปรับปรงุกระบวนการท างาน กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

เป้าหมาย  กฟส.ขนาด L/M/S,

 -กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S และ กฟส. จัดท าแผนทบทวนปรับปรุงกระบวนการท างาน และรายงานผลการ กฟส.

ตอบสนองเสยีงของลกูคา้ในดา้นผลติภัณฑ์/บรกิาร/สนับสนุน ตามชอ่งทางทีก่ าหนดจากระบบ PEA-VOC System

   ให้ กบล.(ก3) ทราบ ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส กฟส.พทฑ. ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้

 -กบล.(ก3) ติดตาม และรายงานสรุปผล ในภาพรวมของ กฟก.3 ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
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แผนงานที ่3  พัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐาน3.4 จัดท าแผนการน าเสนอการขายงานธรุกจิเกีย่วเนือ่ง การซือ้ตอ่ยอด (Up selling) กบล.(ก3), รอ้ยละ 100 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

ขอ้มลูลกูคา้ (Customer Analytics) เพือ่พฒันาและการซือ้ตอ่เนือ่ง (Cross selling) แกล่กูคา้รายส าคญัจากการด าเนนิการ กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

คณุภาพการใหบ้รกิาร หรอืสรา้งโอกาสทางธุรกจิตามกระบวนการบรหิารจัดการความสมัพันธก์ับลกูคา้รายส าคญั กฟส.ขนาด L/M/S,

เก ีย่วเนือ่ง เป้าหมาย  รอ้ยละความส าเร็จของกจิกรรมที ่(1)-(5) กฟส.พทฑ. ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้

(ตอ่) (1) กบล.(ก3) จัดท าแผนการขายงานธุรกิจเก่ียวเน่ืองของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญกลุ่มหลัก ไม่น้อยกว่าร้อยละ 40

ของจ านวนลกูคา้รายส าคญักลุม่หลกัหรอืไมน่อ้ยกวา่ 120 รายตอ่ กฟข.ภายใน 1 เดอืนหลงัสิน้ไตรมาสที ่1

(2) กบล.(ก3) น าเสนองานธุรกิจเสริมต่างๆ ของ กฟภ. ผ่านการประชาสัมพันธ์ออนไลน์ หรือการเย่ียมเยือน

ประชมุผูใ้ชไ้ฟรายใหญ่

(3) กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) เข้าพบลูกค้ารายส าคัญกลุ่มหลักตามเป้าหมายท่ี กบล.(ก3)

     ก าหนด และลกูคา้ใชบ้รกิารธรุกจิเกีย่วเนือ่ง ไม่น้อยกว่าร้อยละ 10 ของจ านวนลูกค้ารายส าคัญ

หมายเหตุ : ลูกค้ารายส าคัญกลุ่มหลัก (Strategic, Star, status) ท่ีใช้บริการธุรกิจ

เกีย่วเนือ่งทีม่มีลูคา่ 5,000 บาทขึน้ไป  ไมร่วมการใหใ้ชเ้สาไฟฟ้าและการใหใ้ชบ้รกิารเสน้ใยแกว้น าแสง

(4) กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) รายงานผลการขายงานธุรกิจ

     เกีย่วเนือ่งฯ ตามแบบฟอร์ม CRM-SEL-001  จัดส่ง กบล. ภายใน 5 วันหลังส้ินไตรมาส

(5) กบล.(ก3) สรุปภาพรวมรายงานผลการขายงานธุรกิจเก่ียวเน่ืองฯ

      ตามแบบฟอร์ม CRM-SEL-002 จัดส่ง กสธ.ฝลพ. ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส

แผนงานท่ี 4  การเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการ 4.1 การบรหิารจัดการขอ้รอ้งเรยีนเป็นไปอยา่งมปีระสทิธผิลและประสทิธภิาพ

ขอ้รอ้งเรยีน เพือ่ยกระดบัการใหบ้รกิารทีด่ขีอง กฟภ. ลดความไมพ่งึพอใจและเพิม่ความ

4.1.1 การเพิม่ประสทิธภิาพการบรหิารจัดการขอ้รอ้งเรยีน ดงันี้ กบล.(ก3), รอ้ยละ 100 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

(1) การตอบขอ้รอ้งเรยีน (ดา้นบรกิาร) โดยรวม กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

 - ขอ้รอ้งเรยีนท่ัวไป ปิดไดภ้ายใน 30 วนัท าการ (รอ้ยละ 100) กฟส.ขนาด L/M/S,

 - ขอ้รอ้งเรยีนท่ัวไป ปิดไดภ้ายใน 30 วนั (รอ้ยละ 100) กฟส.

 - ขอ้รอ้งเรยีนท่ัวไป ปิดไดภ้ายใน 15 วนั (ไมน่อ้ยกวา่รอ้ยละ 90) กฟส.พทฑ. ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการตามแผนเรยีบรอ้ยแลว้

 - ขอ้รอ้งเรยีนส าคญัเรง่ดว่น (IA/IR chat) ภายใน 24 ชัว่โมง (รอ้ยละ 100)

(2) การตอบขอ้รอ้งเรยีน (ดา้นบรกิาร) กลุม่บรกิารท่ัวไป (คณุภาพไฟฟ้า+การใหบ้รกิาร+อืน่ๆ)

 - การปิดขอ้รอ้งเรยีน ภายใน 20 วนั (ไมน่อ้ยกวา่ รอ้ยละ 95)

(3) การตอบขอ้รอ้งเรยีน (ดา้นบรกิาร) กลุม่ทีต่อ้งเรง่รัดแกไ้ข

 (พฤตกิรรมพนักงาน+การจดหน่วย/แจง้คา่ไฟฟ้า+การถูกงดจา่ยไฟฟ้า)

 - การปิดขอ้รอ้งเรยีน ภายใน 10 วนั (ไมน่อ้ยกวา่ รอ้ยละ 80)

(4) ระยะเวลาตอบสนองทีล่กูคา้รอ้งขอและปฏบิตัติามเงือ่นไข

 - ตรวจสอบหรอืตดิตอ่ผูใ้ชไ้ฟภายใน 5 วนั (รอ้ยละ 100)

เป้าหมาย  - ร้อยละความส าเร็จของการด าเนินการบริหารจัดการข้อร้องเรียนให้เป็นไปตาม
ค่าเป้าหมาย และจัดท ารายงานสรุปข้อร้องเรียนทุกไตรมาสคา่เป้าหมาย และจัดท ารายงานสรปุขอ้รอ้งเรยีนทุกไตรมาส

 - ขอ้ (1) - (4) ใหบ้นัทกึผลการด าเนนิการลงในระบบ PEA-VOC System

หมายเหต ุ: ไมร่วมขอ้รอ้งเรยีนประเภททจุรติประพฤตมิชิอบ
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4.1.2 การเพิม่ประสทิธผิลการวางแผนเชงิป้องกันขอ้รอ้งเรยีน ดงันี้ กบล.(ก3), รอ้ยละ 100 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

(1) จ านวนขอ้รอ้งเรยีนโดยรวม ลดลงรอ้ยละ 10 จากขอ้รอ้งเรยีน ในชว่งเวลาเดยีวกันของปีกอ่น กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

(2) จ านวนขอ้รอ้งเรยีนประเภทพฤตกิรรมพนักงาน ใหรั้กษาระดบัจ านวนขอ้รอ้งเรยีน กฟส.ขนาด L/M/S,

ไมใ่หเ้กนิผลทีเ่กดิขึน้จรงิในปี 2566 กฟส.

(3) จ านวนขอ้รอ้งเรยีน/รอ้งขอ เรือ่งไมม่ไีฟฟ้าใช ้ลดลงรอ้ยละ 50 จากขอ้รอ้งเรยีน/ กฟส.พทฑ. กฟส.พทฑ. เรยีบรอ้ยแลว้

 รอ้งขอ ในชว่งเวลาเดยีวกันของปี 2565 บนัทกึที ่ก.3 พทฑ.(บส) 922/2567

ลว. 5 เม.ย. 2567

เป้าหมาย  - ร้อยละความส าเร็จของการด าเนินการบริหารจัดการข้อร้องเรียนให้เป็นไปตาม
ค่าเป้าหมาย และจัดท ารายงานสรุปข้อร้องเรียนทุกไตรมาส

บนัทกึที ่ก.3 พทฑ.(บส) 955/2567

คา่เป้าหมาย และจัดท ารายงานสรปุขอ้รอ้งเรยีนทกุไตรมาส ลว. 1 ก.ค. 2567

 - บนัทกึผลการด าเนนิการลงในระบบ PEA-VOC System ทกุเรือ่ง

หมายเหต ุ: ไมร่วมขอ้รอ้งเรยีนประเภททจุรติประพฤตมิชิอบ กฟส.พทฑ. เรยีบรอ้ยแลว้

แผนงานท่ี 4  การเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการ 4.2 การจัดท าแผนงานหรอืแนวทางการปฏบิตังิานเชงิป้องกันขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ กบล.(ก3) ครัง้ 1 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

ขอ้รอ้งเรยีน เป้าหมาย กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

(ตอ่)  - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) และ กฟส. จัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงาน กฟส.ขนาด L/M/S,

เชงิป้องกัน ขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้และสรปุรายงานผลจัดส่งให้ กบล.(ก3) ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส กฟส. บนัทกึที ่ก.3 พทฑ.(บส) 922/2567

 - กบล.(ก3) วิเคราะห์ปัญหาข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) จัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงป้องกัน กฟส.พทฑ. กฟส.พทฑ. เรยีบรอ้ยแลว้ ลว. 5 เม.ย. 2567

ขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ และจัดส่ง ฝลพ.ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส บนัทกึที ่ก.3 พทฑ.(บส) 955/2567

ลว. 1 ก.ค. 2567

กฟส.พทฑ. เรยีบรอ้ยแลว้
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Customer (SCM3)

แผนปฏบิตักิารประจ าปี 2567 การไฟฟ้าสว่นภมูภิาคเขต 3 (ภาคกลาง) จ.นครปฐม

มมุมอง : Customer

1. วตัถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตร2์. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการด าเนนิงาน (KRI) 4. คา่เป้าหมาย (ระดบั 5)

 - SO2  พัฒนาระบบจ าหน่าย
ทีม่ปีระสทิธภิาพ

 - SCM3 การรักษาฐานลกูคา้รายส าคัญ (Key Account) ทีม่คีวามเสีย่ง  - คา่ความผกูพัน (Engagement score) ของลกูคา้รายส าคัญทีม่คีวามเสีย่ง - ระดับ 3.5075

เชือ่ถอืไดแ้ละยกระดับสูโ่ครงขา่ยอจัรยิะ

(Smart Grid) เพือ่เป็นผูน้ าระบบไฟฟ้าตอบสนอง

ความพงึพอใจแกล่กูคา้และผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการด าเนนิงาน (KRI) 7. คา่เป้าหมาย (ระดบั 5)

 - SCM3 การรักษาฐานลกูคา้รายส าคัญ (Key Account) ทีม่คีวามเสีย่ง  - คา่ความผกูพัน (Engagement score) ของลกูคา้รายส าคัญทีม่คีวามเสีย่ง - ระดับ 3.5075

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ 10. สถานที่ หนว่ยวดั 12. หน่วย

(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย) ไตรมาส ผลการด าเนนิการสะสม ผลการด าเนนิการสะสม ผูรั้บผดิชอบ งานหลัก

( Activities / Action Steps) ไตรมาส 3/2567 ไตรมาส 1-3 /2567 รายงานผล

แผนงานที ่1  แผนงานสร้าง
ความสัมพันธ์เพ่ือรักษา

1.1 ทบทวนรายชือ่ลกูคา้รายส าคัญ และแผนตามกระบวนการบรหิารลกูคา้รายส าคัญ กฟฟ.ชัน้ 2-3, รอ้ยละ 100 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

ฐานขอ้มลูลกูคา้รายส าคญั 

(Key Account)

(KAMT) ใหส้อดคลอ้งตามคา่เป้าหมายในการเพิม่ประสทิธภิาพการดแูลลกูคา้ กฟส.ขนาด L/M/S กฟอ.พทฑ.

และน าระบบ Digital CRM มาใชส้นบัสนนุเป้าหมาย (รวม กฟฟ. สงักดั)

การใหบ้รกิารลกูคา้ - กบล.(ก3) ทบทวนและขออนุมัติรายช่ือลูกค้ารายส าคัญ ภายในเดือน ธ.ค.2566 กฟส.พทฑ. ลงฐานขอ้มลูในระบบ ลงฐานขอ้มลูในระบบ

- กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญ CRM เป็นปัจจบุันแลว้ CRM เป็นปัจจบุันแลว้

  ลงในโปรแกรม Digital CRM ใหเ้ป็นปัจจบุัน

1.2 ด าเนนิการตามแผนงาน กระบวนการบรหิารลกูคา้รายส าคัญ (Key Account Management)

1.2.1 การบรกิารเสรมิโดยไมค่ดิคา่ใชจ้า่ย (Free Maintenance Service : FMS) ตามทีล่กูคา้รอ้งขอ กฟฟ.ชัน้ 2-3, รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

เป้าหมาย  กฟฟ.ช้ึน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามระดับของลูกค้า กฟส.ขนาด L/M/S กฟอ.พทฑ.

โดยแบง่ตามกลุม่ลกูคา้ ดังนี้ (รวม กฟฟ. สงักดั)

- ลกูคา้กลุม่ Strategic  จ านวน 48 ราย (ร้อยละ 100) กฟส.พทฑ. ลงระบบ CRM PLUS ลงระบบ CRM PLUS

- ลกูคา้กลุม่ Star  จ านวน 5 ราย (ร้อยละ 100) ด าเนนิการตามแผน ด าเนนิการตามแผน

- ลกูคา้กลุม่ Status  จ านวน 355 ราย (ร้อยละ 100) เรยีบรอ้ยแลว้ เรยีบรอ้ยแลว้

1.2.2 กจิกรรมการสรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้รายส าคัญ (Relation Building  Activity : RBA) กฟฟ.ชัน้ 2-3, รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

เป้าหมาย  กฟฟ.ช้ึน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามระดับของลูกค้า กฟส.ขนาด L/M/S กฟอ.พทฑ.

โดยแบง่ตามกลุม่ลกูคา้ ดังนี้ (รวม กฟฟ. สงักดั)

- กลุม่ Strategic     ร้อยละ  100 กฟส.พทฑ. ลงระบบ CRM PLUS ลงระบบ CRM PLUS

- กลุม่ Star            ร้อยละ  100 ด าเนนิการตามแผน ด าเนนิการตามแผน

- กลุม่ Status         ร้อยละ  100 เรยีบรอ้ยแลว้ เรยีบรอ้ยแลว้

- กลุม่ Streamline   ร้อยละ   40

11. เป้าหมายรายไตรมาส
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Customer (SCM3)

แผนงานที ่1  แผนงานสร้าง
ความสัมพันธ์เพ่ือรักษา

1.2.3 พนักงานบรหิารลกูคา้รายส าคัญ (KAMR) บรหิารความสมัพันธก์บัลกูคา้โดยการตดิตอ่สือ่สารกบัลกูคา้กฟฟ.ชัน้ 2-3, รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

ฐานขอ้มลูลกูคา้รายส าคญั 

(Key Account)

(Communication : COM) และบันทกึผลในโปรแกรม Digital CRM กฟส.ขนาด L/M/S กฟอ.พทฑ.

และน าระบบ Digital CRM มาใชส้นบัสนนุเป้าหมาย  กฟฟ.ช้ึน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามระดับของลูกค้า (รวม กฟฟ. สงักดั)

การใหบ้รกิารลกูคา้ - การตดิตอ่สือ่สารอยา่งสม า่เสมอ โดยแบง่ตามกลุม่ลกูคา้ ดังนี้ กฟส.พทฑ. ลงระบบ CRM PLUS ลงระบบ CRM PLUS

(ตอ่)     : ลกูคา้กลุม่ Strategic, Star, Status จ านวน 1 ครัง้ขึน้ไป/ราย/ไตรมาส ด าเนนิการตามแผน ด าเนนิการตามแผน

    : ลกูคา้กลุม่ Streamline จ านวน 1 ครัง้ขึน้ไป/กลุม่/เดอืน เรยีบรอ้ยแลว้ เรยีบรอ้ยแลว้

- การมสีว่นรว่มของลกูคา้ในการวางแผนงานทีม่ผีลกระทบโดยตรงกบัลกูคา้

เชน่ แผนการดับไฟเพือ่ปฏบิัตงิาน เป็นตน้

    : ลกูคา้กลุม่ Strategic ทกุปี (ตามแผนงานทีเ่กีย่วขอ้ง)

หมายเหต ุ: ปรับลดไดต้ามความเหมาะสม 

1.3 การเยีย่มเยอืนลกูคา้รายส าคัญ/ลกูคา้มลูคา่สงู/ลกูคา้ในนคิมอตุสาหกรรม กฟฟ.ชัน้ 2-3, รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

และลกูคา้ทีอ่ยูใ่นพืน้ทีใ่หบ้รกิารของ SPP โดยผูบ้รหิาร และก าหนดวัตถปุระสงค์ กฟส.ขนาด L/M/S, กฟอ.พทฑ.

การเยีย่มเยอืนลกูคา้แตล่ะรายทีช่ดัเจนพรอ้มบันทกึผลการเยีย่มในโปรแกรม CRM Plus กฟส.

เป้าหมาย กฟส.พทฑ. ลงระบบ CRM PLUS ลงระบบ CRM PLUS

- ผชก.กฟข. หรอืผูแ้ทน                                                         จ านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟข. ด าเนนิการตามแผน ด าเนนิการตามแผน

- ผจก. CEO                                                                       จ านวน 2 ราย/ไตรมาส/กฟจ. เรยีบรอ้ยแลว้ เรยีบรอ้ยแลว้

- ผจก.กฟฟ.ชัน้ 2-3 (โครงสรา้งเดมิ)/ ขนาด L/M (โครงสรา้งใหม)่   จ านวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.

- ผจก.กฟส.(โครงสรา้งเดมิ)/ ขนาด S (โครงสรา้งใหม)่                  จ านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.

หมายเหต ุ: สามารถพจิารณารปูแบบการเยีย่มเยอืนลกูคา้ได ้2 รปูแบบ

1. รปูแบบ Onsite   และ 2. รปูแบบ Online Meeting ผา่นระบบออนไลน์

แพลตฟอรม์ตา่งๆ (ตามอนุมัต ิผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ตอ่ทา้ยหนังสอื 

กลพ.(สข)797/2564 ลว. 27 ธ.ค. 2564 อนุมัตปิรับปรงุคูม่อืการสรา้ง

และการจัดการความสมัพันธก์บัลกูคา้
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Customer (SCM3)

แผนงานที ่1  แผนงานสร้าง
ความสัมพันธ์เพ่ือรักษา

1.4 จัดประชมุสมัมนาลกูคา้รายใหญใ่นพืน้ที ่กฟฟ. ทีม่รีายไดม้ากกวา่ 100 ลา้นบาท/เดอืน กฟฟ. รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 กฟฟ.

ฐานขอ้มลูลกูคา้รายส าคญั 

(Key Account)

เป้าหมาย  จ านวน  16 กฟฟ. (ยกเว้น บพล. และ ดบ.) ทีเ่ขา้หลกัเกณฑ์ ทีเ่ขา้หลกัเกณฑ์

และน าระบบ Digital CRM มาใชส้นบัสนนุหมายเหต ุ: ปรับลดไดต้ามความเหมาะสม โดยหลักเกณฑก์ารจัดสมัมนาฯ ใหเ้ป็นไปตามอนุมัต ิผวก. กฟส.พทฑ. ด าเนนิการตามแผน ด าเนนิการตามแผน

การใหบ้รกิารลกูคา้ เรยีบรอ้ยแลว้ เรยีบรอ้ยแลว้

(ตอ่) 1.5 การมอบของทีร่ะลกึในโอกาสพเิศษ/มอบของทีร่ะลกึส าหรับจัดกจิกรรมนันทนาการ/ กฟฟ.ชัน้ 2-3, รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

ประชาสมัพันธก์จิกรรมตา่งๆ กฟส.ขนาด L/M/S กฟอ.พทฑ.

เป้าหมาย (รวม กฟฟ. สงักดั)

 - กลุม่ Strategic ทกุราย ไมน่อ้ยกวา่ 1 ครัง้/ปี กฟส.พทฑ. ด าเนนิการตามแผน ด าเนนิการตามแผน

 - กลุม่ Star, Status ใหพ้นักงาน KAMR พจิารณาตามความเหมาะสม เรยีบรอ้ยแลว้ เรยีบรอ้ยแลว้

 - กจิกรรมนันทนาการ/ประชาสมัพันธก์จิกรรมตา่งๆ  ส าหรับลกูคา้พจิารณาตามความเหมาะสม

1.6 การสนับสนุนลกูคา้รายใหม ่ตามขอ้มลู BOI/หน่วยงานทอ้งถิน่/แหลง่ขอ้มลูอืน่ๆ โดยการ กฟฟ.ชัน้ 2-3, รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

ตดิตอ่สือ่สาร/เยีย่มเยอืน เพือ่ใหข้อ้มลูตา่งๆ เชน่ การขอใชไ้ฟฟ้า, ขยายเขตระบบไฟฟ้าและ กฟส.ขนาด L/M, กฟอ.พทฑ.

การวางแผนการจา่ยไฟฟ้าเป็นตน้ กฟส.พทฑ. ด าเนนิการตามแผน ด าเนนิการตามแผน

 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส. ขนาด L/M (โครงสร้างใหม่) รายงานผลตามแบบฟอร์ม CRM-NCS-002 เรยีบรอ้ยแลว้ เรยีบรอ้ยแลว้

 - กบล.(ก3) รายงานผลการด าเนินงานให้ กสธ. ทุกไตรมาส
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Customer (แผนงานเพิม่เตมิ)

แผนปฏบิตักิารประจ าปี 2567 (แผนงานเพิม่เตมิ) การไฟฟ้าสว่นภมูภิาคเขต 3 (ภาคกลาง) จ.นครปฐม

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏบิตั ิ 12. หน่วย

10. สถานที่ หนว่ยวดั ไตรมาส 1 ผลการด าเนนิการสะสม ผลการด าเนนิการสะสม ผูร้บัผดิชอ

บ
งานหลัก

ไตรมาส 3/2567 ไตรมาส 1-3 /2567 รายงานผล

แผนงานเพิม่เตมิ กฟก.3 1. ด าเนนิการประชาสมัพันธโ์ครงการขึน้ทะเบยีนชา่งตดิตัง้ระบบไฟฟ้าภายในอาคาร (Vendor List) กบล.(ก3) รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

ในงานขอใชไ้ฟฟ้ารายใหม ่(ลกูคา้รายยอ่ย) ในพืน้ที ่กฟก.3 กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

เป้าหมาย กฟส.ขนาด L/M/S,

 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M, กฟส., กฟย. ประชาสัมพันธ์โครงการข้ึนทะเบียนช่างติดต้ังระบบไฟฟ้า
กฟส.,

ประชาสมัพันธผ์า่นกลุม่ไลน ์พทุธมณฑลพัฒนา และกลุม่  Happy Careประชาสัมพันธผ์า่นกลุม่ไลน ์พทุธมณฑลพัฒนา และกลุม่  Happy Care

ภายในอาคาร (Vendor List) ในงานขอใชไ้ฟฟ้ารายใหม ่(ลกูคา้รายยอ่ย) ในพืน้ที ่กฟก.3 โดยมรีายละเอยีดดังนี้
กฟย.

ประชาสมัพันธผ์า่น Facebook  การไฟฟ้าสว่นภมูภิาคสาขา พทุธมณฑลประชาสัมพันธผ์า่น Facebook  การไฟฟ้าสว่นภมูภิาคสาขา พทุธมณฑล

  (1) ประชาสมัพันธผ์า่นชอ่งทางออนไลน์ของ กฟฟ. เชน่ Line, Facebook กฟส.พทฑ.

(อยา่งนอ้ยเดอืนละ 1 ครัง้)

  (2) การออกหน่วยเคลือ่นที/่ การประชมุร่วมกับสว่นราชการหรอืผูน้ าสว่นทอ้งถิน่ ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้

(ทกุครัง้ทีม่กีารออกหน่วยฯ หรอืประชมุร่วมกับสว่นราชการหรอืผูน้ าทอ้งถิน่)

  (3) จัดท าป้ายประชาสมัพันธโ์ครงการฯ ขนาดตามความเหมาะสม ตดิตัง้ภายในส านักงาน กฟฟ. ตดิบอรด์ประชาสมัพันธห์นา้ อาคาร 1 กฟส.พทฑ.ตดิบอรด์ประชาสมัพันธห์นา้ อาคาร 1 กฟส.พทฑ.

ณ จดุรับค ารอ้งขอใชไ้ฟฟ้า, จดุรับช าระเงนิ หรอื บรเิวณทีล่กูคา้สามารถมองเห็นไดช้ัดเจน

 - กบล.(ก3) รายงานสรุปผลการด าเนินงาน ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้

2. รอ้ยละของการรับค ารอ้งประเภทขอใชไ้ฟใหมผ่า่นระบบ ICS/SCS เทยีบกับค ารอ้งขอใชไ้ฟใหม่ กบล.(ก3), รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

ทัง้หมด(SAP) กดส.(ก3), กฟอ.พทฑ.

เป้าหมาย กฟฟ.ชัน้ 2-3, ด าเนนิการไดต้ามแผนที ่กบล.(ก3)

 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่), กฟส. และ กฟย. ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 กฟส.ขนาด L/M/S, ดงึขอ้มลูจากระบบแลว้แจง้ให ้กฟฟ.

 - กบล.(ก3) รายงานสรุปผลการด าเนินงาน ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส กฟส., หนา้งานทราบผา่นเกณฑท์กุไตรมาส

 - กดส.(ก3) รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรคของระบบฯ ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส กฟย.

กฟส.พทฑ.

ด าเนนิการไดต้ามแผน ด าเนนิการไดต้ามแผน

11. เป้าหมายรายไตรมาส
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Customer (แผนงานเพิม่เตมิ)

แผนงานเพิม่เตมิ กฟก.3 3. แตง่ตัง้คณะท างานทมีงานธรุกจิเสรมิ ประจ า กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (ตามโครงสรา้งใหม)่ กฟฟ.ชัน้ 2-3, รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3),

(ตอ่) และ กฟส. เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพและเร่งรัดการหารายไดธ้รุกจิเสรมิ กฟส.ขนาด L/M/S, กฟอ.พทฑ.

เป้าหมาย กฟส.

 - กบล.(ก3) ขออนุมัติแต่งต้ังคณะท างานทีมงานธุรกิจเสริม ประจ า กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส. ขนาด L/M (โครงสร้างใหม่) กฟส.พทฑ. ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้

และ กฟส. พรอ้มก าหนดบทบาทหนา้ทีเ่พือ่เพิม่ประสทิธภิาพและเรง่รัดการหารายไดธ้รุกจิเสรมิ ภายใน ก.พ. 2567

 - กบล.(ก3) สรุปรายงานผลการด าเนินงานทุกไตรมาส

4. จัดท าฐานขอ้มลูลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าแบบครบวงจร (Service Package) กบล.(ก3), รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3),

ระบบแจง้เตอืน (Alert Bot) ประวตักิารครบก าหนดการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าแบบครบวงจร กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

 (Service Package) กฟส.ขนาด L/M/S,

เป้าหมาย กฟส.

 - กบล.(ก3) จัดท าฐานข้อมูลลูกค้าท่ีครบรอบการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าแบบครบวงจร (Service Package) กฟส.พทฑ. ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้

และระบบแจง้เตอืน (Alert Bot) แจง้ให ้กฟฟ. เขา้พบลกูคา้เพือ่น าเสนองาน ภายใน ม.ค. 2567

 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส. ขนาด L/M (โครงสร้างใหม่) และ กฟส. ด าเนินการเข้าพบลูกค้า

หลังไดรั้บการแจง้เตอืน (Alert Bot) ทกุราย ภายใน ก.พ. 2567

 - กบล.(ก3) สรุปผลการด าเนินการเข้าพบลูกค้า และรายงานผลภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้

หมายเหต ุ: แจง้เตอืนในกลุม่ Line Front Manager C3

5. จัดท าฐานขอ้มลูลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารขยายเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพาะราย C02.2 และระบบแจง้เตอืน กบล.(ก3), รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

 (Alert Bot) การครบก าหนดการรับประกันคณุภาพงาน กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

 - ด าเนนิการบ ารุงรักษาฟร ีจ านวน 2 ครัง้ ตามอนุมัต ิผวก. ลว. 14 ม.ิย. 2561 ดังนี้ กฟส.ขนาด L/M/S,

(1) ครัง้ที ่1 หลังจากสง่มอบงานแลว้ 6 เดอืน กฟส. ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้

(2) ครัง้ที ่2 หลังจากบ ารุงรักษาครัง้ที ่1 แลว้ 6 เดอืน หรอืตามความเหมาะสม กฟส.พทฑ.

เป้าหมาย

 - กบล.(ก3) แจ้งเวียนแนวทางปฏิบัติการส่งเสริมการตลาด Promotion ภายใน ม.ค. 2567

 - กบล.(ก3) จัดท าฐานข้อมูลลูกค้าขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย C02.2 ท่ีใกล้ครบก าหนดบ ารุงรักษาฟรี
ในครัง้ที ่1 (ปี 2567) ทกุราย และระบบแจง้เตอืน (Alert Bot) แจง้ให ้กฟฟ. เขา้ด าเนนิการบ ารุงรักษา 

ทกุราย
ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้

ภายใน ก.พ. 2567

 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส. ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) และ กฟส. ด าเนินการบ ารุงรักษาฟรีทุกราย ท่ีได้รับ

การแจง้เตอืน พรอ้มเปิดใบสัง่งาน ZW07: ใบสัง่รับประกันคณุภาพ ทกุครัง้ทีเ่ขา้ด าเนนิการ ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้

 - กบล.(ก3) สรุปผลการด าเนินงานเข้าบ ารุงรักษาฟรี และรายงานผลภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส

หมายเหต ุ: แจง้เตอืนในกลุม่ Line Front Manager C3
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Customer (แผนงานเพิม่เตมิ)

แผนงานเพิม่เตมิ กฟก.3 6. การตดิตามขอ้มลูป้อนกลับจากลกูคา้ผา่นกลอ่งประเมนิความพงึพอใจแบบแป้นกด กบล.(ก3), รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

(ตอ่) (Smile Box) หรอืแบบ Touch Screen งานช าระคา่ไฟฟ้า กฟย. ไมเ่กีย่วขอ้ง ไมเ่กีย่วขอ้ง กฟอ.พทฑ.

 - กฟย. น าผลการประเมนิความพงึพอใจของลกูคา้จากระบบ Customers' Smile Feedback กฟส.พทฑ.

   มาสรุปวเิคราะห ์และก าหนดแนวทางการปรับปรุง กรณีลกูคา้กดประเมนิต า่กวา่ระดับ 3 (ทีก่ดประเมนิ 1,2)

เป้าหมาย

 - สดัสว่นการกดประเมนิเทยีบกับจ านวนควิทัง้หมด กฟย. ไม่น้อยกว่าร้อยละ 70 ของจ านวนคิวท้ังหมด

 - คา่เฉลีย่ความพงึพอใจ ไม่ต่ ากว่า 4.4859

 - กบล.(ก3) ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯในภาพรวมของ กฟก.3

   ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส

หมายเหต ุ: พนักงาน Front Manager ประจ า กฟฟ. ตน้สงักัด เป็นผูด้ าเนนิงานและ

               บันทกึขอ้มลูลงในโปรแกรม Customers' Smile Feedback

7. การเยีย่มเยอืนลกูคา้รายใหญท่ีต่ดิตัง้หมอ้แปลงรวมกันเกนิ 100 เควเีอ. ขึน้ไป/ ลกูคา้ทีพ่บปัญหา กบล.(ก3), รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

การใชไ้ฟฟ้า และลกูคา้หน่วยงานราชการ โดยผูบ้รหิารก าหนดวตัถปุระสงคก์ารเยีย่มเยอืนลกูคา้ กฟย. กฟอ.พทฑ.

แตล่ะรายทีช่ัดเจน พรอ้มบันทกึผลการเยีย่มในโปรแกรม Digital CRM กฟส.พทฑ. ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้

เป้าหมาย

- ผจก.กฟย. (โครงสรา้งเดมิ)/ ขนาด XS (โครงสรา้งใหม)่           อยา่งนอ้ย 1 รายขึน้ไป/ไตรมาส/กฟย.

*หมายเหต ุ: สามารถพจิารณารูปแบบการเยีย่มเยอืนลกูคา้ได ้2 รูปแบบ

1. รูปแบบ Onsite 

2. รูปแบบ Online Meeting ผา่นระบบออนไลน์

แพลตฟอรม์ตา่งๆ (ตามอนุมัต ิผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ตอ่ทา้ยหนังสอื 

กลพ.(สข)797/2564ลว. 27 ธ.ค. 2564 อนุมัตปิรับปรุงคูม่อืการสรา้งและการจัดการความสมัพันธก์ับลกูคา้)

8. ส ารวจความพงึพอใจหลังไดรั้บการจัดการความสมัพันธก์ับลกูคา้รายส าคัญ กบล.(ก3), รอ้ยละ 25 สถานะ ก.ค.-ก.ย.67 สถานะ ม.ค.-ก.ย.67 ผบส. กบล.(ก3)

เป้าหมาย กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟอ.พทฑ.

 - KAMR ประจ า กฟฟ.ชัน้ 2-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสรา้งใหม)่ และ กฟส.บนจ. กฟส.ขนาด L/M/S

ด าเนนิการส ารวจความพงึพอใจหลังไดรั้บการจัดการความสมัพันธก์ับลกูคา้รายส าคัญ กฟส.พทฑ.

 - กบล.(ก3) สรุปรายงานผลภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้ ด าเนนิการเรยีบรอ้ยแลว้

แผนงานเพิม่เตมิ กฟก.3 9. ประชมุเพือ่สรา้งความสมัพันธก์ับลกูคา้ในกลุม่นคิมอตุสาหกรรมในงานดา้นระบบไฟฟ้า ดา้นบรกิาร

(ตอ่)     และธรุกจิเกีย่วเนื่อง กฟส.สค. ครัง้ 1 ไมเ่กีย่วขอ้ง ไมเ่กีย่วขอ้ง

เป้าหมาย กฟส.พทฑ.

 - นคิมอตุสาหกรรมสมทุรสาคร (ทา่ทราย) ภายในไตรมาส 1 ทกุฝ่าย

หมายเหต ุ: 

(1) ดา้นบ ารุงรักษาและระบบไฟฟ้า ผูรั้บผดิชอบ ฝปบ.(ก3)

(2) ดา้นบรกิารและธรุกจิเกีย่วเนื่อง ผูรั้บผดิชอบ ฝวบ.(ก3)

(3) ดา้นหน่วยการใชพ้ลังงานไฟฟ้า ผูรั้บผดิชอบ ฝสบ.(ก3)
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