
แผนปฏบิติัการสายงานการไฟฟา ภาค 3 ประจําป 2566  (ทบทวนคร้ังที่ 1 ป 2565)

ดาน Customer

1. วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 2. กลยุทธระดับองคกร 3. เกณฑวัดการดําเนินงาน 4. เปาหมาย

    - SO2  พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพเชื่อถือ    - SCM1 มุงตอบสนองความตองการความคาดหวัง และความกังวล     - ระดับ 4.087

ไดและยกระดับสูโครงขายอัจริยะ(Smart Grid) ผูมีสวนไดเสีย

เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความ     : กลุมหนวยงานกํากับดูแลและภาครัฐ     - ระดับ 3.330

พึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย     : กลุมชุมชน สังคม และสิ่งแวดลอม     - ระดับ 4.453

    : กลุมสื่อมวลชน     - ระดับ 4.553

    : กลุมพันธมิตร     - ระดับ 4.500

    : กลุมคณะกรรมการ     - ระดับ 4.500

    - ระดับ 3.295

    - ระดับ 4.077

    - ระดับ 4.058

ผูมีสวนไดสวนเสียกับ กฟภ.

    : กลุมหนวยงานกํากับดูแลและภาครัฐ     - ระดับ 3.741

    : กลุมชุมชน สังคม และสิ่งแวดลอม     - ระดับ 4.058

    : กลุมสื่อมวลชน     - ระดับ 4.481

    : กลุมพันธมิตร     - ระดับ 4.500

    : กลุมคณะกรรมการ     - ระดับ 4.500

    - ระดับ 3.948

    - ระดับ 3.177

5. กลยุทธระดับสายงาน 6. เกณฑวัดการดําเนินงาน 7. เปาหมาย

   - SCM1 มุงตอบสนองความตองการความคาดหวัง และความกังวล

ผูมีสวนไดเสีย

    : กลุมหนวยงานกํากับดูแลและภาครัฐ     - ระดับ 3.330

    : กลุมพันธมิตร     - ระดับ 4.500

งานตามยุทธศาสตรองคกรและแผนงานที่สําคัญของสายงาน/สํานัก

    : กลุมคูเทียบหรือคูแขง

ผูมีสวนไดสวนเสียตอการดําเนินงานของ กฟภ.

   - ผลสํารวจความผูกพันระหวาง

ผูมีสวนไดสวนเสียกับ กฟภ.

   - ผลสํารวจความพึงพอใจของ

ผูมีสวนไดสวนเสียตอการดําเนินงานของ กฟภ.

    : บริษัทในเครือ

   - ผลสํารวจความผูกพันระหวาง

   - ผลสํารวจความพึงพอใจของ

    : บริษัทในเครือ

    : กลุมคูเทียบหรือคูแขง
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    : กลุมหนวยงานกํากับดูแลและภาครัฐ     - ระดับ 3.741

    : กลุมพันธมิตร     - ระดับ 4.500

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิติั 10. 11. 12. 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรอืเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

แผนงานที่ 1 แผนงานยกระดับการดําเนินงานดาน - ทบทวนผูมีสวนไดสวนเสียที่สําคัญของ กฟภ. กฟก.1 ม.ค.-ธ.ค. 2566 กฟก.1 - -

ผูมีสวนไดสวนเสีย เปาหมาย ฝอภ.(ภ3)

- ฝอภ.(ภ3), กฟก.1,2,3 สรุปผลการประเมินผูมีสวนไดสวนเสีย คณะทํางานฯ

  ตามแบบฟอรมที่ ฝสย. กําหนด และจัดสง คณะทํางานเกณฑ 

  Enablers ดานที่ 4 ของสายงานฯ

- คณะทํางานเกณฑ Enablers ดานที่ 4 ของสายงานฯ 

รวบรวมรายงานผล ให ฝสย. ทราบ

แผนงานที่ 2 แผนงานสรางความสัมพันธกับผูมีสวนได 2.1 การดําเนินงานตามแผนสรางความสัมพันธ กฟก.1 ม.ค.-ธ.ค. 2566 กฟก.1 - -

สวนเสีย เปาหมาย ฝอภ.(ภ3)

- กฟก.1,2,3 ดําเนินงานตามแผนสรางความสัมพันธครบทุกผูมีสวนได คณะทํางานฯ

  สวนเสียของสายงานภาค 3 (Level & Method)

- กฟก.1,2,3 รายงานผลการดําเนินงานตามแผนสรางความสัมพันธ 

  ตามแบบฟอรมที่กําหนด และจัดสง คณะทํางานเกณฑ Enablers 

 ดานที่ 4 ของสายงานฯ ภายในวันที่ 30 ของเดือนสิ้นไตรมาส

2.2 การดําเนินการเพ่ือแกไขประเด็นผลกระทบ/ความตองการ/ กฟก.1 ม.ค.-ธ.ค. 2566 กฟก.1 - -

ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย ฝอภ.(ภ3) ฝอภ.(ภ3)

เปาหมาย คณะทํางานฯ

- กฟก.1,2,3  กําหนดแนวทางการดําเนินงานเพ่ือแกไขประเด็นฯ 

ของผูมีสวนไดสวนเสีย

- กฟก.1,2,3 รายงานผลการดําเนินงาน การแกไขประเด็นฯ ของ

ผูมีสวนไดสวนเสีย ตามแบบฟอรมที่กําหนด และจัดสงคณะทํางาน

เกณฑ Enablers ดานที่ 4 ของสายงานฯ ภายในวันที่ 30 ของ

เดือนสิ้นไตรมาส
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แผนปฏิบัติการสายงานการไฟฟา ภาค 3 ประจําป 2566  (ทบทวนครั้งที่ 1 ป 2565)

ดาน Customer

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

    - SO2  พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธิภาพ     - SCM2 การสรางประสบการณที่ดีของการใหบริการแบบ  - Net Promoper Score ของลูกคาที่ใช

เชื่อถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจริยะ     New Normal (Digital Customer Experience) บริการผาน Digital Channel ของ กฟภ.

(Smart Grid) เพื่อเปนผูนําระบบไฟฟา  - ความสําเร็จของการใหบริการออนไลนผาน

ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคาและ e-Service และ Pea Smart Plus

              ผูมีสวนไดสวนเสีย  - 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ารายสาํคัญ   - 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   - รอยละ 100

Pea Shop ที่ปดใหบริการเทียบกับจํานวน

Pea Shop ตามเปาหมายที่ตองการปดใหบริการ

 - ความสําเร็จของการใหบริการตามมาตรฐาน

SLA ที่กําหนด

5. กลยุทธระดับสายงาน 6. เกณฑวัดการดําเนินงาน 7. เปาหมาย

    - SCM2 การสรางประสบการณที่ดีของการใหบริการแบบ -  ความพึงพอใจรายกลุมลูกคา 

    New Normal (Digital Customer Experience)   : กลุมลูกคาของสายงานการไฟฟาภาค 3 - รอคาเปาหมาย

-  รอยละของจํานวนศนูยบริการลูกคา PEA Shop - รอยละ  100

ที่ปดใหบริการเทียบกับจํานวน PEA Shop  

ตามเปาหมายที่ตองการปดใหบริการ

งานตามยุทธศาสตรองคกรและแผนงานที่สําคัญของสายงาน/สํานัก

4. เปาหมาย

- รอยละ 100

- ระดับ 5

- ระดับ 42.5
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อื่น ๆ 

แผนงานที่ 1 การพัฒนากระบวนการใหบริการธุรกิจ - การใหบริการธุรกิจตามแนวทาง PEA Doing Business (20 วันปฏิทิน) ผบค.กฟอ.อป. ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล., - -

ตามแนวทาง Doing Business: World Bank เปาหมาย  กฟก.1,2,3 สรุปติดตามผลการดําเนินงานทุกเดือน และจัดทํา ผบต.กฟส. กฟฟ. ชั้น1-3,

สรุปรายงานให ฝกต. และ ฝอภ.(ภ3) ภายใน 15 วันหลังสิ้นเดือน กฟส.

แผนงานที่ 2 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ  2.1 ยกระดับมาตรฐานการใหบริการ สําหรับลูกคาในเขตพื้นที่ติดกับรอยตอ ผบค.กฟอ.อป. ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝอภ.(ภ3) - -

การใหบริการ ของ กฟน. ตามแนวทาง PEA Doing Business (15 วันปฏิทิน) ผบต.กฟส. ฝวบ., กบล.,

เปาหมาย กฟฟ. ชั้น1-3,

 - ดําเนินการตามแผนงานที่ คณะกรรมการฯ กําหนด (ตามอนุมัติ ผวก. กฟส.

ลว. 5 พ.ค. 2563 ที่ ฝอภ.(ภ3) 261/2563)

 - สรปุรายงานผล พรอมจัดสงรายงานให ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส

2.2 มาตรฐานดานการใหบริการ การอํานวยความสะดวกในการใหบริการขอใช กฟฟ. ชั้น1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝอภ.(ภ3) - -

ไฟฟาและยกระดับการใหบริการ ในพื้นที่ปริมณฑลชนแดนการไฟฟานครหลวง กฟส. ฝวบ., กบล.,

ระยะที่ 2 (ตามอนุมัต ิผวก. ลว. 18 ต.ค. 2565 ที่ ฝอภ.(ภ3)543/2565) ที่อยูใน กฟฟ. ชั้น1-3,

 จ.ปทุมธานี กฟส.

ที่อยูใน

 จ.ปทุมธานี

เปาหมาย

 - ดําเนินการภายในระยะเวลาที่กําหนด ไมนอยกวารอยละ 90

 - สรุปรายงานผล พรอมจัดสงรายงานให ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส

 2.3 ยกระดับมาตรฐานการใหบริการ สําหรับลูกคาที่เปนผูประกอบการ กฟก.2 ม.ค.-ธ.ค.2566 กฟก.2 - -

ในนิคมอุตสาหกรรม พื้นที่โครงการระเบียงเขตเศรษฐกิจภาคตะวันออก ฝอภ.(ภ3) ฝอภ.(ภ3)

(Eastern Economic Corridor : EEC) งานบริการ (ขนาดหมอแปลง 

ตั้งแต 250 kVA แตไมเกิน 5000 kVA) จากเดิม 30 วันปฏิทินเปน 

27 วันปฏิทิน ใหไดรับบริการที่สะดวกรวดเรว็รองรบัการเติบโตทางเศรษฐกิจ 
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อื่น ๆ 

(ตามอนุมัติ รผก.(ภ3) ลว. 10 ส.ค. 2564)

2.4 การขอรับรองศูนยราชการสะดวก (Government Easy Contact ม.ค.-ธ.ค.2566 - -

Center : GECC)

      2.4.1 การรักษามาตรฐาน สําหรับ กฟฟ. ที่ผานการรับรอง กฟอ.อป ม.ค.-ต.ค.2566 ฝอภ.(ภ3)

ศูนยราชการสะดวกแลว เพื่อพรอมรองรบัการตรวจแบบ Surprise Check กฟส.วฒ. ฝวบ., กบล.,

จาก สปน. และตามแผนงานตรวจประเมินภายในหนวนงาน (Internal Audit) กฟย.คส. กฟฟ. ชั้น1-3,

 - กฟฟ. ที่เคยผานการรับรองและยังอยูในระยะเวลาการรับรองมาตรฐาน GECC กฟย.ตพ. กฟส., กฟย.

 - กฟฟ. ที่เคยผานการรับรองมาตรฐาน GECC แตไมไดสมัครรับรองเพื่อตออายุ กฟย.คล.

เปาหมาย

 - แตงตั้งคณะทํางานตรวจประเมินภายใน (Internal Audit)  เพื่อรักษา ม.ค.-ก.พ.2566

มาตรฐานตามเกณฑ GECC

 - ดําเนินการตรวจประเมินภายใน  (Internal Audit) ตามแผนงานที่กําหนด ม.ีค.-ก.ย.2566

 - รายงานสรุปผลการดําเนินงาน ต.ค.2566

      2.4.2 เตรยีมความพรอมการดําเนินการสู ศูนยราชการสะดวก  กฟอ.อป ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล.,

(Government Easy Contact Center : GECC) กฟส.วฒ. กฟฟ. ชั้น1-3,

เปาหมาย กฟย.คส. กฟส., กฟย.

 - กฟฟ.ชั้น 1-3 และ กฟส. ที่ยังไมเคยสมัคร หรอืไมเคยผานการรับรอง ฯ กฟย.ตพ.

 จะตองสมัครและผานการรบัรองมาตรฐานฯ ภายในป 2565-2567 กฟย.คล.

หมายเหต ุสําหรบั กฟส., กฟย. ให กฟข. พิจารณาความพรอมของ

กฟฟ.ในสังกัด ตามความเหมาะสม เชน อาคารเชา อยูระหวางกอสราง

อาคารสํานักงาน เปนตน 

 - กฟฟ.ชั้น 1-3 ที่เคยไดรับการรบัรองฯ จาก สปน. ใหสมัครตออายุในป 2566

ก.1= 5 แหง , ก.2 = 19 แหง , ก.3= 2 แหง

 - กฟฟ. ที่สมัครขอรับรองฯ  ทั้งกรณีสมัครใหมและตออายุในป 2566
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อื่น ๆ 

จะตองผานการคัดกรองใบสมัคร รอยละ 100 และไดรับการรับรองจาก สปน.

ไมต่ํากวารอยละ 80

แผนงานที่ 3 การปรับปรุงฐานขอมูลขององคกร 3.1 การรับฟงเสียงของลูกคา ตามคูมือกระบวนการรับฟงเสียงของลูกคา ผบค.กฟอ.อป. ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล., - -

(รวมถึงฐานขอมูลลูกคาและการวิเคราะหขอมูล และวิธีปฏิบัติงานการรวบรวมเสียงของลูกคาแตละชองทาง ผบต.กฟส.วฒ. ฝบพ.,กรท.,

ในชองทาง) เพื่อนําไปสูการวิเคราะหและการบริหาร (PEA VOC System) ดังน้ี กฟฟ. ชั้น1-3,

จัดการ (Data Driven Execution)      3.1.1 การติดตามขอมูลปอนกลับ โดยประเมินผลจากการสํารวจ ม.ค.-ธ.ค.2566 กฟส.

ความพึงพอใจลูกคา ภายหลังการใชบริการ 15 วัน ผาน SMS 

ประเภทบริการ 3 ประเภท ดังนี้

(1)  งานขอใชไฟติดตั้งมิเตอร  (ไมรวมหมูบานจัดสรร และ คอนโดมิเนียม

ที่เจาของโครงการเปนผูดําเนินการมาขอใชไฟ) จํานวน  200 ราย/ไตรมาส/เขต

(2) งานขอขยายเขตแรงตํ่าและติดตั้งมิเตอร  จํานวน 20 ราย/ไตรมาส/เขต  

(3) งานขยายเขตติดตั้งหมอแปลงเฉพาะราย จํานวน 10 ราย/ไตรมาส/เขต

เปาหมาย

 - ฝกต. กําหนดแนวทางการประเมินความพึงพอใจฯ

 - กฟฟ. จัดสงและประชาสัมพันธแบบสอบถามความพึงพอใจภายหลังใชบริการ 

15 วันผาน SMS ประเภทบริการ 3 ประเภท ทุกราย 

 - กบล. ติดตามและสรุปผลในภาพรวมของ กฟก.1,2,3 ใหผูใชไฟตอบประเมิน

ผาน SMS บริการ 3 ประเภท ตามขอ (1),(2),(3) 

ทั้งนี้ หาก กฟก.1,2,3 มียอดตอบกลับ SMS ไมไดตามเปาหมายที่กําหนด  

ให กบล. ดําเนินการโทรสุมสํารวจลูกคาเพิ่มเติมใหไดตามเปาหมาย 

โดยไมซ้ํารายที่ตอบกลับผาน SMS ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

18



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

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อื่น ๆ 

 - กรท. รายงานผลการใชงานและปญหาอุปสรรคของระบบฯ

ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

     3.1.2 การติดตามขอมูลปอนกลับจากลูกคาผานกลองประเมิน Front Mananger ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล.,

ความพึงพอใจแบบแปนกด (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen กฟอ.อป. ฝบพ.,กรท.,

 - กฟฟ. ชั้น1-3, กฟส. ประเมินลูกคาทางโทรศัพทสําหรับลูกคา กฟส.วฒ. กฟฟ. ชั้น1-3,

ที่กดประเมินความพึงพอใจต่ํากวาระดับ 3 (ที่กดประเมิน 1, 2) กฟส.

โดยใชขอมูลจากโปรแกรม Customers' Smile Feedback

 - กฟฟ. ชั้น1-3, กฟส. นําผลวิเคราะหการประเมินฯ ของลูกคาที่

ประเมินความพึงพอใจต่ํากวาระดับ 3 มาดําเนินการปรับปรุงแกไข

 - กฟฟ. ชั้น 1-3, กฟส. รายงานสรปุผลวิเคราะหการประเมินฯ

และแจงให กบล. ทราบ ภายใน 10 วันหลังสิ้นไตรมาส

เปาหมาย

 - สัดสวนการกดประเมินเทียบกับจํานวนคิวทั้งหมด กฟฟ. ชั้น1-3 และ 

กฟส. ไมนอยกวารอยละ 70 ของจํานวนควิทั้งหมด 

 - คาเฉลี่ยความพึงพอใจไมต่ํากวา 4.4859

 - กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะหการประเมินฯในภาพรวม

ของ กฟก.1,2,3 ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

 - กรท. รายงานผลการใชงานและปญหาอุปสรรคของระบบฯ 

ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

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

ลงในโปรแกรม Customers' Smile Feedback

3.1.3 การรวบรวมเสียงของลูกคาจากชองทาง 4 กลุม (กลุมดิจิทัล ผบค.กฟอ.อป. ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล.,

กลุมภายภาพ กลุมการสํารวจและกลุมอื่น ๆ) ผบต.กฟส.วฒ. กฟฟ. ชั้น1-3,

เปาหมาย กฟส.
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อื่น ๆ 

 - กฟฟ. บันทึกขอมูลเสียงของลูกคาที่มีนัยสําคัญ หรือจัดการไมได

 ลงระบบ PEA VOC System ทุกครั้ง

 - กฟก.1,2,3 รวบรวมเสียงของลูกคา* จากระบบ PEA VOC System 

และจัดสงให ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วันหลังสิ้นไตรมาส

3.2  จัดทําฐานขอมูลคุณภาพไฟฟาในนิคมอุตสาหกรรม, พื้นที่อุตสาหกรรม, กฟฟ. ชั้น1-3, ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล.,  (2) 0.070 0.070

เขตพัฒนาเศรษฐกิจพิเศษกลุม New S-Curve และกลุม EEC โดยดําเนินการ กฟส. กฟฟ. ชั้น1-3,

ตรวจวัด และวิเคราะหคณุภาพไฟฟาในสถานีไฟฟาที่ตั้งอยูในนิคมอุตสาหกรรม กฟส.

มีการกําหนดแผนและปรับปรุงใหเปนมาตรฐานสากล  พรอมจัดทํารายงาน

เพื่อรองรับความตองการใหกับลูกคา

เปาหมาย  จํานวน 19 สถานี

กฟก.1    จํานวน   7  สถานี

แผนงานที ่4 พัฒนาการใชประโยชนจาก 4.1 การจัดทําฐานขอมูลลูกคาเพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ผบค.กฟอ.อป. ม.ค.-ก.พ.2566 ฝวบ., กบล., - -

ฐานขอมูลลูกคา (Customer Analytics) เพื่อพัฒนา หรือสรางโอกาสทางธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ผบต.กฟส.วฒ. กฟฟ. ชั้น1-3,

คุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 4.1.1 ฐานขอมูลลูกคา High Value เพื่อการดําเนินการธุรกิจ กฟส.

เกี่ยวเนื่อง งานขอขยายเขตติดต้ังหมอแปลงเฉพาะราย

เปาหมาย  จัดทําฐานขอมูลโดยมีรายละเอียดดังนี้

 - ฐานขอมูลลูกคา High Value มีการใชไฟเพิ่มขึ้นรอยละ 10 จาก 

ป 2564-2565 และที่มีการใชไฟตั้งแตรอยละ 50 ของขนาดพิกัดหมอแปลง 

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

ของขนาดพิกัดหมอแปลง 

4.1.2 ฐานขอมูลลูกคา เพื่อการดําเนินการธุรกิจงานบํารุงรักษา
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อื่น ๆ 

เปาหมาย  จัดทําฐานขอมูลโดยมีรายละเอียดดังนี้

 - ฐานขอมูลลูกคาที่เคยใชบริการบํารุงรักษา ป 2564-2565

 - ฐานขอมูลลูกคาที่ไมเคยใชบริการบํารุงรักษา และติดตั้งหมอแปลง

รวมกันเกิน 250 kVA

4.2 การใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคาเพื่อสรางโอกาสทางธุรกิจเกี่ยวเนื่อง - -

4.2.1 การดําเนินการธุรกิจงานขอขยายเขตติดตั้งหมอแปลงเฉพาะราย ผบค.กฟอ.อป.  ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล.,

โดยใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา High Value ผบต.กฟส.วฒ. กฟฟ. ชั้น1-3,

เปาหมาย กฟส.

 - จัดทําแผนการเขาพบลูกคาพรอมใบเสนอราคา 

 - รายงานผลการดําเนินงาน ทุกไตรมาส

*หมายเหตุ : ฐานขอมูลลูกคาฯ ตามกิจกรรมขอ 4.1.1

4.2.2 การดําเนินการธุรกิจงานบํารุงรักษา โดยมุงเนนลูกคา 2 กลุม ดังน้ี ผบค.กฟอ.อป.  เม.ย.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล.,

(1)   ลูกคารายเดิม (ที่เคยใชบริการบํารุงรักษา) ทุกราย ผบต.กฟส.วฒ. กฟฟ. ชั้น1-3,

(2)   ลูกคารายใหม (ที่ไมเคยใชบริการบํารุงรกัษา และติดตั้ง กฟส.

 หมอแปลงรวมกันเกิน 250 kVA) รอยละ 20

เปาหมาย

 - จัดทําแผนการเขาพบลูกคาพรอมใบเสนอราคา ตามฐานขอมูลลกูคา

 - รายงานผลการดําเนินงาน ทุกไตรมาส

*หมายเหตุ :

 -  ฐานขอมูลลูกคาฯ ตามกิจกรรมขอ 4.1.2

 -  กฟก.1,2,3 สามารถดําเนินการปรับแผนการเขาพบลูกคาไดตามความเหมาะสม 

4.3 นําผลวิเคราะหการประเมินความพึงพอใจ การติดตามขอมูลปอนกลับและ ผบค.กฟอ.อป. ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล., - -

ขอรองเรียน มาปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการ/ปรับปรุงกระบวนการทํางาน ผบต.กฟส.วฒ. กฟฟ. ชั้น1-3,

เปาหมาย กฟส.
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อื่น ๆ 

 - กฟฟ. ชั้น 1-3 และ กฟส. รายงานแผน และผลการตอบสนองเสียง

ของลูกคาในดานผลิตภัณฑ/บริการ/สนับสนุน และแจงให กบล. ทราบ

ภายใน 10 วันหลังสิ้นไตรมาส

 - กบล. ติดตาม และรายงานสรุปผล ในภาพรวมของ กฟก.1,2,3 ภายใน 

15 วันหลังสิ้นไตรมาส

แผนงานที่ 5 การเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการ 5.1 การบริหารจัดการขอรองเรียนเปนไปอยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ ผบค.กฟอ.อป. ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล., - -

ขอรองเรียน เพื่อยกระดับการใหบริการที่ดีของ กฟภ. ลดความไมพึงพอใจและ ผบต.กฟส.วฒ. กฟฟ. ชั้น1-3,

เพิ่มความพึงพอใจของลูกคา  ดังน้ี กฟย. กฟส., กฟย.

5.1.1 การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการขอรองเรียน ดังนี้

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

 - ขอรองเรยีนทั่วไป ปดไดภายใน 30 วันทําการ (รอยละ100)

 - ขอรองเรยีนทั่วไป ปดไดภายใน 30 วัน (ไมนอยกวารอยละ100)

 - ขอรองเรยีนทั่วไป ปดไดภายใน 15 วัน (รอยละ90)

 - ขอรองเรียนสําคัญเรงดวน (IA/IR chat) ภายใน 24 ชั่วโมง (รอยละ100)

(ข) การตอบขอรองเรียน (ดานบริการ) ตามประเภทขอรองเรียน

 - การปดขอรองเรียนดานคุณภาพไฟฟา ภายใน 25 วัน (รอยละ95)

 - การปดขอรองเรียนดานการใหบริการ ภายใน 25 วัน (รอยละ95)

 - การปดขอรองเรียนดานการจดหนวย/แจงคาไฟฟาภายใน 15 วัน

 - การปดขอรองเรียนดานพฤติกรรมพนักงาน ภายใน 15 วัน (รอยละ95)

 - การปดขอรองเรียนดานการถูกงดจายไฟฟา ภายใน 15 วัน (รอยละ95)

 - การปดขอรองเรียนดานอื่นๆ ภายใน 20 วัน (รอยละ95)

(ค) ระยะเวลาตอบสนองท่ีลูกคารองขอและปฏิบัติตามเง่ือนไข

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

เปาหมาย  จัดทํารายงานสรุปขอรองเรียนทุกเดือน
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. 11. 12. 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อื่น ๆ 

*หมายเหตุ : ไมรวมขอรองเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ

5.1.2 การเพ่ิมประสิทธิผลการวางแผนเชิงปองกันขอรองเรียน ดังน้ี

(ก) จํานวนขอรองเรียนโดยรวม ลดลงรอยละ 10 จากขอรองเรียน

ในชวงเวลาเดียวกันของปกอน

(ข) จํานวนขอรองเรียนประเภทพฤติกรรมพนักงาน ลดลงรอยละ 50 

จากขอรองเรียนในชวงเวลาเดียวกันของปกอน

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

จากขอรองเรียน/รองขอ ในชวงเวลาเดียวกันของปกอน

เปาหมาย  จัดทํารายงานสรุปขอรองเรียนทุกเดือน

*หมายเหตุ : ไมรวมขอรองเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ

5.2 การจัดทําแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงปองกันขอรองเรียน กฟก.1 ม.ค.-ธ.ค.2566 กฟก.1 - -

ของลูกคา ฝอภ.(ภ3) ฝอภ.(ภ3)

เปาหมาย

 - จัดทําแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงปองกัน ขอรองเรียนของลูกคา ม.ค.-ม.ีค.2566

และจัดสง ฝอภ.(ภ3)

 - สรปุรายงานผลการดําเนินงานตามแผนงาน และปญหา อุปสรรค เม.ย.-ธ.ค.2566

ในภาพรวมของ กฟก.1-3 ภายใน 20 วันหลังสิ้นไตรมาส
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แผนปฏบิติัการสายงานการไฟฟา ภาค 3 ประจําป 2566  (ทบทวนคร้ังที่ 1 ป 2565)

ดาน Customer

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

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

ไดและยกระดับสูโครงขายอัจริยะ(Smart Grid) ของลูกคารายสําคัญที่มีความเสี่ยง

เพ่ือเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนองความ

พึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย 5. กลยุทธระดับสายงาน 6. เกณฑวัดการดําเนินงาน 7. เปาหมาย

    - SCM3 การรกัษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) ที่มีความเสี่ยง  - คาความผูกพัน (Engagement score)

ของลูกคารายสําคัญที่มีความเสี่ยง

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิติั 10. 11. 12. 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรอืเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

แผนงานที่ 1  แผนงานสรางความสัมพันธ 1.1 ทบทวนรายชื่อลูกคารายสําคัญ และแผนตามกระบวนการบริหาร ผบค.กฟอ.อป. ม.ค. 2566 ฝวบ., กบล., - -

เพ่ือรักษาฐานขอมูลลูกคารายสําคัญ ลูกคารายสําคัญ (KAMT) ใหสอดคลองตามคาเปาหมายในการเพ่ิมประสิทธิภาพ ผบต.กฟส. กฟฟ. ชั้น1-3,

(Key Account) และนําระบบ Digital CRM การดูแลลูกคา กฟส.

มาใชสนับสนันการใหบริการลูกคา เปาหมาย

- ทบทวนและขออนุมัติรายชื่อลูกคารายสําคัญภายในเดือน ม.ค. 2566

- จัดทําฐานขอมูลลูกคา และแผนบริหารลูกคารายสําคัญ ลงในโปรแกรม

CRM Plus ใหเปนปจจุบัน

งานตามยุทธศาสตรองคกรและแผนงานที่สําคัญของสายงาน/สํานัก

- ระดับ 3.5075

- ระดับ 3.5075

4. เปาหมาย
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิติั 10. 11. 12. 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรอืเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

1.2 ดําเนินการตามแผนงาน กระบวนการบริหารลูกคารายสําคัญ

(Key Account Management)

1.2.1 การบริการเสริมโดยไมคิดคาใชจาย (Free Maintenance ผบค.กฟอ.อป. ม.ค.-ธ.ค. 2566 ฝวบ., กบล., (2) 16.872 16.872

 Service : FMS) ผบต.กฟส. ฝปบ.,กบษ.,

เปาหมาย  การจัดการความสัมพันธกับลูกคาตามระดับของลูกคา กฟฟ. ชั้น1-3,

โดยแบงตามกลุมลูกคา ดังนี้ กฟส.

- ลูกคากลุม Strategic  จํานวน 496 ราย (รอยละ 100)

กฟก.1    จํานวน  166  ราย  

- ลูกคากลุม Star  จํานวน 287 ราย (รอยละ 100)    

กฟก.1    จํานวน    98  ราย

- ลูกคากลุม Status  จํานวน 1,039 ราย (รอยละ 100) 

กฟก.1    จํานวน  355  ราย
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิติั 10. 11. 12. 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรอืเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

1.2.2 กิจกรรมการสรางความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญ ผบค.กฟอ.อป. ม.ค.-ธ.ค. 2566 ฝวบ., กบล., - -

(Relation Building  Activity : RBA) ผบต.กฟส. กฟฟ. ชั้น1-3,

เปาหมาย  การจัดการความสัมพันธกับลูกคาตามระดับของลูกคา โดยแบง กฟส.

ตามกลุ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

1.2.3 พนักงานบริหารลูกคารายสําคัญ (KAMR) บริหารความสัมพันธ ผบค.กฟอ.อป. ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล., - -

กับลูกคาโดยการติดตอสื่อสารกับลูกคา (Communication : COM) ผบต.กฟส. กฟฟ. ชั้น1-3,

และบันทึกผลในโปรแกรม CRM Plus กฟส.

เปาหมาย

 - การติดตอสื่อสารอยางสม่ําเสมอ โดยแบงตามกลุมลูกคา ดังนี้

    : 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 แผนการดับไฟเพ่ือปฏิบัติงาน เปนตน

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

*หมายเหตุ : ปรับลดไดตามความเหมาะสม 
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิติั 10. 11. 12. 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรอืเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

1.3 การเยี่ยมเยือนลูกคารายสําคัญ/ลูกคามูลคาสูง/ลูกคาในนิคมอุตสาหกรรม ผบค.กฟอ.อป. ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล., (2) 0.894 0.894

และลูกคาที่อยูในพ้ืนที่ใหบริการของ SPP โดยผูบริหาร และกําหนด ผบต.กฟส. กฟฟ. ชั้น1-3,

วัตถุประสงคการเยี่ยมเยือนลูกคาแตละรายที่ชัดเจนพรอมบันทึกผลการเยี่ยม กฟส.

ในโปรแกรม CRM Plus

เปาหมาย

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

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

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

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

*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 อนุมัติปรับปรงุคูมือการสราง

และการจัดการความสัมพันธกับลูกคา)

1.4 จัดประชุมสัมมนาลูกคารายใหญในพ้ืนที่ กฟฟ. ที่มีรายไดมากกวา ผบค.กฟอ.อป. เม.ย.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล.,  (2) 2.600 2.600

100 ลานบาท/เดือน กฟฟ. ชั้น1-3

เปาหมาย  จํานวน 65 กฟฟ.

กฟก.1    จํานวน  26  กฟฟ.

*หมายเหตุ : ปรับลดไดตามความเหมาะสม
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิติั 10. 11. 12. 13.งบประมาณ รวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรอืเปาหมาย) สถานที่ ชวงเวลา หนวยงานหลัก (ลานบาท) (ลานบาท)

(Activities / Action Steps)     (1) ลงทุน

    (2) ทําการ

    (3) อ่ืน ๆ 

1.5 การมอบของที่ระลึกในโอกาสพิเศษ/มอบของที่ระลึกสําหรับจัดกิจกรรม ผบค.กฟอ.อป. ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล., - -

นันทนาการ/ประชาสัมพันธกิจกรรมตางๆ ผบต.กฟส. กฟฟ. ชั้น1-3,

เปาหมาย กฟส.

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

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

 - กิจกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพันธกิจกรรมตางๆ  สําหรับลูกคา

พิจารณาตามความเหมาะสม

1.6 การสนับสนุนลูกคารายใหม ตามขอมูล BOI/หนวยงานทองถ่ิน/ ผบค.กฟอ.อป. ม.ค.-ธ.ค.2566 ฝวบ., กบล., - -

แหลงขอมูลอ่ืนๆ โดยการติดตอสื่อสาร/เยี่ยมเยือน เพ่ือใหขอมูลตางๆ เชน ผบต.กฟส. กฟฟ. ชั้น1-3,

การขอใชไฟฟา, ขยายเขตระบบไฟฟาและการวางแผนการจายไฟฟา เปนตน กฟส.

เปาหมาย  รายงานสรปุผลการติดตอสื่อสาร/เยี่ยมเยือน ทุกไตรมาส

(ตามแบบฟอรมรายงาน BOI CRM-NCS-002)
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