
ไตรมาสท่ี 1/2565
1.1 ทบทวนผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีส ำคัญของ กฟภ. กฟก.2 เม.ย. - มิ.ย. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
- กฟก.2  รำยงำนผล ให้ ฝอภ.(ภ3)

1.2 ทบทวนประเด็นปัญหำ ควำมต้องกำร ควำมคำดหวังท่ีส ำคัญของ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กฟก.2 เม.ย. - มิ.ย. 2565
- กฟก.2  รำยงำนผล ให้ ฝอภ.(ภ3) กฟฟ.ช้ัน 1,2,3

1.3 จัดท ำแผนแม่บท/แผนปฏิบัติกำรประจ ำปี ด้ำนกำรบริหำร
จัดกำรผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประจ ำปี 2566 กฟก.2 ก.ค. - ต.ค. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
- กฟก.2  จัดท ำแผน ให้ ฝอภ.(ภ3)

1.4 จัดสัมมนำ/หำรือ/พบปะ/เย่ียมชม ระหว่ำงกันกับพันธมิตรท่ี
ส ำคัญ'(สำมำรถใช้ระบบ online ได้) เพ่ือรับฟังปัญหำ ควำมต้องกำร
และ'ควำมคำดหวัง ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

กฟฟ.ช้ัน 1,2,3 เม.ย. - ธ.ค. 2565

เข้ำร่วมกิจกรรม
- เข้ำร่วมประชุมขอควำมเห็นชอบจำกสภำเทศบำลต ำบล
ส ำนักท้อนในกำรใช้พ้ืนท่ีป่ำ เม่ือวันท่ี 21 ก.พ. 2565
- ร่วมกิจกรรมงำนวันถ่ำยทอดเทคโนโลยีเพ่ือเร่ิมต้นฤดูกำล
ผลิตใหม่ ส ำนักงำนเกษตรอ ำเภอบ้ำนฉำง เม่ือวันท่ี 22 ก.พ.
 2565

- ทุก กฟฟ. ด ำเนินกำรอย่ำงน้อยไตรมำสละ 1 คร้ัง

1.5 ติดตำมผลกำรด ำเนินงำนตำมแผนแม่บท/แผนปฏิบัติกำรด้ำน
กำรบริหำรจัดกำรผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ปี 2565 กฟก.2 ม.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
- กฟก.2  รำยงำนผล ให้ ฝอภ.(ภ3) ทุกไตรมำส

ผลด าเนินงาน (สะสม)

แผนงาน
แผนงานท่ี 1 แผนงำนยกระดับกำร
ด ำเนินงำนด้ำนผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการให้บริการของลูกค้า
ผู้รับการ
ประเมิน

ช่วงเวลา
กิจกรรม

เกณฑ์ประเมินผลส าเร็จการด าเนินกิจกรรมตามแผนปฏิบัติปี 2565 ของ กฟฟ. ในสังกัด กฟก.2
ด้านลูกค้า
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ผลด าเนินงาน (สะสม)

แผนงาน

CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการให้บริการของลูกค้า
ผู้รับการ
ประเมิน

ช่วงเวลา
กิจกรรม

เกณฑ์ประเมินผลส าเร็จการด าเนินกิจกรรมตามแผนปฏิบัติปี 2565 ของ กฟฟ. ในสังกัด กฟก.2
ด้านลูกค้า

1.1 เตรียมควำมพร้อมก่อนกำรปิด PEA Shop กฟก.2 ม.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
 - จ ำนวน 7 แห่ง
 - กฟฟ. ท่ีมี PEA Shop ด ำเนินกำรเตรียมควำมพร้อมก่อนกำรปิด 
PEA Shop ตำมหลักเกณฑ์ ท่ี กฟภ. ก ำหนดและสรุปรำยงำนให้ 
กฟข. ทรำบ

 - กฟก.2 รำยงำนผลกำรด ำเนินงำน ให้ ฝอภ.(ภ3) ทรำบทุกไตรมำส

* ตำมอนุมัติ ผวก. ลว. 26 พ.ย. 2564 (หนังสือเลขท่ี ฝลต.449/2564
 ลว. 16 พ.ย. 2564)

1.2  ด ำเนินกำรปิด PEA Shop  ตำมแผนงำน ก.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
 - ปิด PEA Shop ไม่น้อยกว่ำร้อยละ 50 ของ PEA Shop ท้ังหมด 
(จ ำนวน 7 แห่ง) -

กฟก.2 ม.ค. - ธ.ค. 2565
กฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส.

 - กฟฟ. ด ำเนินกำรตำมมำตรฐำนของกระบวนงำนขอใช้ไฟฟ้ำแบบ 
PEA Doing Business ท่ีก ำหนด (ภำยใน 20 วันปฏิทิน) ให้ครบถ้วน 
100%

 - กฟก.2 สรุปติดตำมผลกำรด ำเนินงำนทุกเดือน และจัดท ำสรุป
รำยงำนให้ ฝลต. และ ฝอภ.(ภ3) ภำยใน 20 วัน ของเดือนถัดไป

แผนงานท่ี 2 การพัฒนากระบวนการ
ให้บริการธุรกิจ ตามแนวทาง Doing 
Business: World Bank

กำรให้บริกำรธุรกิจตำมแนวทำง PEA Doing Business (20 วัน
ปฏิทิน)

SCM 2
แผนงานท่ี 1 แผนงำนบริหำรกำรปิด
ให้บริกำรศูนย์บริกำรลูกค้ำ PEA Shop

กฟฟ.มพย., บส. กฟจ.รย., จบ กฟจ.ตร., ฉช. กฟอ.บนบ.

รำยงำนผล
- ตำมบันทึกเลขท่ี ก.2 บฉ.(บค.)161/2565 ลว.3/2/2565
- ตำมบันทึกเลขท่ี ก.2 บฉ.(บค.)283/2565 ลว.3/3/2566
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ผลด าเนินงาน (สะสม)

แผนงาน

CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการให้บริการของลูกค้า
ผู้รับการ
ประเมิน

ช่วงเวลา
กิจกรรม

เกณฑ์ประเมินผลส าเร็จการด าเนินกิจกรรมตามแผนปฏิบัติปี 2565 ของ กฟฟ. ในสังกัด กฟก.2
ด้านลูกค้า

 - ยกระดับมำตรฐำนกำรให้บริกำร ส ำหรับลูกค้ำในเขตพ้ืนท่ีติดกับ'
รอยต่อของ กฟน. ตำมแนวทำง PEA Doing Business (15 วันปฏิทิน)

ม.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
 - ด ำเนินกำรตำมแผนงำนท่ี คณะกรรมกำรฯ ก ำหนด (ตำมอนุมัติ 
ผวก. ลว. 5 พ.ค. 2563 ท่ี ฝอภ.(ภ3) 261/2563)

 - กฟฟ. ด ำเนินกำรตำมมำตรฐำนของกระบวนงำนขอใช้ไฟฟ้ำแบบ 
PEA Doing Business ท่ีก ำหนด (ภำยใน 15 วันปฏิทิน) ให้ครบถ้วน 
100%

 - สรุปรำยงำนผล พร้อมจัดส่งรำยงำนให้ ฝอภ.(ภ3) ภำยใน 20 วัน'
หลังส้ินไตรมำส

4.1 ทบทวนรำยช่ือลูกค้ำรำยส ำคัญ และแผนตำมกระบวนกำรบริหำร กฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส. ม.ค. 2565
ลูกค้ำรำยส ำคัญ (KAMT) ให้สอดคล้องตำมค่ำเป้ำหมำยในกำรเพ่ิม
ประสิทธิภำพกำรดูแลลูกค้ำ
- ลูกค้ำรำยย่อย ท่ีขอใช้ไฟฟ้ำใหม่ (ปี 2564) ร้อยละ 100* 
หมำยเหตุ  *ไม่รวมลูกค้ำท่ีไม่ประสงค์แจ้งเบอร์โทรศัพท์

- ทบทวนและขออนุมัติรำยช่ือลูกค้ำรำยส ำคัญภำยในเดือน ม.ค. 2565
- จัดท ำฐำนข้อมูลลูกค้ำ และแผนบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ ลงในโปรแกรม
CRM Plus ให้เป็นปัจจุบัน

4.2 ด ำเนินกำรตำมแผนงำน กระบวนกำรบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ กฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส. ม.ค. - ธ.ค. 2565
(Key Account Management)
     4.2.1 กำรบริกำรเสริมโดยไม่คิดค่ำใช้จ่ำย(Free Maintenance 
Service: FMS)

แผนงานท่ี 3 การยกระดับมาตรฐาน
คุณภาพการให้บริการ

กฟจ.ฉช.
กฟส.ฉช.

กฟส.บปก.
กฟส.คลจ.
กฟส.บนป.

แผนงำนท่ี 4 แผนงำนสร้ำงควำมสัมพันธ์
เพ่ือรักษำฐำนลูกค้ำรำยส ำคัญ (Key 
Account) และน ำระบบDigital CRM มำ
ใช้สนับสนุนในกำรให้บริกำรลูกค้ำ

- ด ำเนินกำรทบทวนรำยช่ือลูกค้ำรำยส ำคัญ และ จัดท ำ
ฐำนข้อมูลลูกค้ำ ลงในโปรแกรม CRM Plus แล้วท้ังหมด 
จ ำนวน 15 รำย

- ด ำเนินกำรเข้ำพบลูกค้ำช้ีแจงรำยกำรท่ีมีสิทธ์ิได้รับบริกำร
ในแต่ละกลุ่มลูกค้ำ แล้วจ ำนวน 9 รำย
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ผลด าเนินงาน (สะสม)

แผนงาน

CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการให้บริการของลูกค้า
ผู้รับการ
ประเมิน

ช่วงเวลา
กิจกรรม

เกณฑ์ประเมินผลส าเร็จการด าเนินกิจกรรมตามแผนปฏิบัติปี 2565 ของ กฟฟ. ในสังกัด กฟก.2
ด้านลูกค้า

 - กำรจัดกำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำตำมระดับของลูกค้ำ 
(ตำมแผนงำนร้อยละ 100) โดยแบ่งตำมกลุ่มลูกค้ำ ดังน้ี
- ลูกค้ำกลุ่ม Strategic จ ำนวน 165 รำย (ร้อยละ 100)
- ลูกค้ำกลุ่ม Star จ ำนวน 106 รำย (ร้อยละ 100)
- ลูกค้ำกลุ่ม Status จ ำนวน 272 รำย (ร้อยละ 100)

     4.2.2 กิจกรรมกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำรำยส ำคัญ
(Relation Building  Activity : RBA) กฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส. ม.ค. - ธ.ค. 2565
- กลุ่ม Strategic ร้อยละ 100
- กลุ่ม Star ร้อยละ 100
- กลุ่ม Status ร้อยละ 100
- กลุ่ม Streamline ร้อยละ 40

4.2.3 พนักงำนบริหำรลูกค้ำรำยส ำคัญ (KAMR) บริหำรควำมสัมพันธ์ กฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส. ม.ค. - ธ.ค. 2565
กับลูกค้ำโดยกำรติดต่อส่ือสำรกับลูกค้ำ (Communication : COM)
และบันทึกผลในโปรแกรม CRM Plus
- กำรติดต่อส่ือสำรอย่ำงสม่ ำเสมอ โดยแบ่งตำมกลุ่มลูกค้ำ ดังน้ี
: ลูกค้ำกลุ่ม Strategic, Star, Status จ ำนวน 1 คร้ังข้ึนไป/รำย/ไตรมำส
: ลูกค้ำกลุ่ม Streamline จ ำนวน 1 คร้ังข้ึนไป/กลุ่ม/เดือน
- กำรมีส่วนร่วมของลูกค้ำในกำรวำงแผนงำนท่ีมีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้ำ
เช่น แผนกำรดับไฟเพ่ือปฏิบัติงำน เป็นต้น
: ลูกค้ำกลุ่ม Strategic ทุกปี (ตำมแผนงำนท่ีเก่ียวข้อง)

- ด ำเนินกำรเข้ำพบลูกค้ำช้ีแจงรำยกำรท่ีมีสิทธ์ิได้รับบริกำร
ในแต่ละกลุ่มลูกค้ำ แล้วจ ำนวน 9 รำย

- ด ำเนินกำรเข้ำพบลูกค้ำเพ่ือ มอบของท่ีระลึกแล้วจ ำนวน 
9 รำย 

- KAMR ด ำเนินกำรติดต่อแจ้งดับกระแสไฟฟ้ำ, ประชำสัพธ์
, แจ้งบริกำรเสริมต่ำง แล้ว จ ำนวน 9 รำย
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ผลด าเนินงาน (สะสม)

แผนงาน

CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการให้บริการของลูกค้า
ผู้รับการ
ประเมิน

ช่วงเวลา
กิจกรรม

เกณฑ์ประเมินผลส าเร็จการด าเนินกิจกรรมตามแผนปฏิบัติปี 2565 ของ กฟฟ. ในสังกัด กฟก.2
ด้านลูกค้า

4.3 กำรเย่ียมเยือนลูกค้ำรำยส ำคัญ/ลูกค้ำมูลค่ำสูง/ลูกค้ำในนิคมอุตสำหกรรมกฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส. ม.ค. - ธ.ค. 2565
และลูกค้ำท่ีอยู่ในพ้ืนท่ีให้บริกำรของ SPP โดยผู้บริหำร และก ำหนดวัตถุประสงค์
กำรเย่ียมเยือนลูกค้ำแต่ละรำยท่ีชัดเจนพร้อมบันทึกผลกำรเย่ียมในโปรแกรม
CRM Plus
- ผชก. หรือผู้แทน จ ำนวน 3 รำย/ไตรมำส/กฟข.
- ผจก.กฟฟ.ช้ัน 1 จ ำนวน 8 รำย/ไตรมำส/กฟฟ.
- ผจก.กฟฟ.ช้ัน 2-3 จ ำนวน 6 รำย/ไตรมำส/กฟฟ.
- ผจก.กฟส. จ ำนวน 3 รำย/ไตรมำส/กฟฟ.

4.4 จัดประชุมสัมมนำลูกค้ำรำยใหญ่ในพ้ืนท่ี กฟฟ. ท่ีมีรำยได้มำกกว่ำ กฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส. เม.ย. - ธ.ค. 2565 - ด ำเนินกำรในไตรมำส 2 ถึง 4
100 ล้ำนบำท/เดือน
 - จ ำนวน 23 กฟฟ.

4.5 กำรมอบของท่ีระลึกในโอกำสพิเศษ/มอบของท่ีระลึกส ำหรับจัดกิจกรรมกฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส. ม.ค. - ธ.ค. 2565
นันทนำกำร/ประชำสัมพันธ์กิจกรรมต่ำงๆ
- กลุ่ม Strategic ทุกรำย ไม่น้อยกว่ำ 1 คร้ัง/ปี
- กลุ่ม Star, Status ให้พนักงำน KAMR พิจำรณำตำมควำมเหมำะสม
- กิจกรรมนันทนำกำร/ประชำสัมพันธ์กิจกรรมต่ำงๆ ส ำหรับลูกค้ำ
พิจำรณำตำมควำมเหมำะสม

4.6 กำรสนับสนุนลูกค้ำรำยใหม่ ตำมข้อมูล BOI/หน่วยงำนท้องถ่ิน/ กฟฟ.ช้ัน 1,2,3 ม.ค. - ธ.ค. 2565
แหล่งข้อมูลอ่ืนๆ โดยกำรติดต่อส่ือสำร/เย่ียมเยือน เพ่ือให้ข้อมูลต่ำงๆ เช่น
กำรขอใช้ไฟฟ้ำ, ขยำยเขตระบบไฟฟ้ำและกำรวำงแผนกำรจ่ำยไฟฟ้ำ เป็นต้น
- รำยงำนสรุปผลกำรติดต่อส่ือสำร/เย่ียมเยือน ทุกไตรมำส
- กฟฟ.ช้ัน 1-3 รำยงำนสรุปผลรำยงำนสรุปผลกำรติดต่อส่ือสำร/

- ผจก.กฟอ.บ้ำนฉำง ด ำเนินกำรเข้ำเย่ียมเยือนลูค้ำรำย
ส ำคัญแล้ว 9 รำย

- ด ำเนินกำรเข้ำพบลูกค้ำเพ่ือ มอบของท่ีระลึกแล้วจ ำนวน 
9 รำย 

- ตรวจสอบจำกฐำนข้อมูล BOI ประจ ำเดือน ม.ค.-ก.พ. 
2565 แล้วไม่พบลูกค้ำในพ้ืนท่ี กฟอ.บ้ำนฉำง
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เย่ียมเยือนทุกไตรมำส (ตำมแบบฟอร์มรำยงำน BOI CRM-NCS-002)
- กบล. ติดตำมและสรุปผลในภำพรวมของ กฟก.2 ภำยใน 10 วัน
หลังส้ินไตรมำส

5.1 กำรรับฟังเสียงของลูกค้ำ ตำมคู่มือกระบวนกำรรับฟังเสียงของลูกค้ำ
และวิธีปฏิบัติงำนกำรรวบรวมเสียงของลูกค้ำแต่ละช่องทำง
(PEA VOC System) ดังน้ี
5.1.1 กำรติดตำมข้อมูลป้อนกลับจำกลูกค้ำภำยหลังจำกกำรใช้บริกำร กบล. ม.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
พร้อมท้ังวิเครำะห์ ควำมพึงพอใจ และควำมคิดเห็นจำกลูกค้ำโดย กฟฟ. กรท.
จัดส่งแบบประเมินผ่ำน SMS ให้ลูกค้ำ แยกตำม 3 ประเภทงำน ดังน้ี
(1) งำนขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ ทุกรำย (ไม่รวมหมู่บ้ำนจัดสรร และ
คอนโดมิเนียมท่ีเจ้ำของโครงกำรเป็นผู้ด ำเนินกำรมำขอใช้ไฟ)
(2) งำนขอขยำยเขตแรงต่ ำและติดต้ังมิเตอร์ ทุกรำย
(3) งำนขยำยเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพำะรำย ทุกรำย
- กบล. ติดตำมและสรุปผลกำรปรับปรุงในภำพรวมของ กฟก.2
ภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส
- กรท. รำยงำนผลกำรใช้งำนและปัญหำอุปสรรคของระบบฯ
ภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส
5.1.2 กบล. ด ำเนินกำรสุ่ม และโทรศัพท์ส ำรวจลูกค้ำท่ีไม่ตอบ กฟฟ.ช้ัน 1,2,3 ม.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
ประเมินผ่ำน SMS ตำมข้อ 5.1.1 เพ่ือสอบถำมควำมพึงพอใจภำยหลังจำก
ใช้บริกำรไม่เกิน 15 วัน ตำมประเภทบริกำร ดังน้ี
- งำนขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ จ ำนวน 276 รำย
(ไม่น้อยกว่ำ 3 รำย/ไตรมำส/กฟฟ.ช้ัน 1-3)
- งำนขอขยำยเขตแรงต่ ำและติดต้ังมิเตอร์ จ ำนวน 276 รำย
(ไม่น้อยกว่ำ 3 รำย/ไตรมำส/กฟฟ.ช้ัน 1-3)

แผนงำนท่ี 5 กำรปรับปรุงฐำนข้อมูลของ
องค์กร(รวมถึงฐำนข้อมูลลูกค้ำและกำร
วิเครำะห์ข้อมูลในช่องทำง) เพ่ือน ำไปสู่
กำรวิเครำะห์และกำรบริหำรจัดกำร (Data
 Driven Execution)

- ตรวจสอบจำกฐำนข้อมูล BOI ประจ ำเดือน ม.ค.-ก.พ. 
2565 แล้วไม่พบลูกค้ำในพ้ืนท่ี กฟอ.บ้ำนฉำง
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ด้านลูกค้า

- งำนขยำยเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพำะรำย จ ำนวน 92 รำย
(ไม่น้อยกว่ำ 1 รำย/ไตรมำส/กฟฟ.ช้ัน 1-3)
*หมำยเหตุ : กรณี กฟฟ. มีผู้ใช้บริกำรน้อยกว่ำเป้ำหมำย ให้ กบล.
สุ่มรำยช่ือจำก กฟฟ. อ่ืนเพ่ิมเติม
- สรุปรำยงำนผลภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส
- ค่ำเฉล่ียควำมพึงพอใจไม่ต่ ำกว่ำ 4.4788

5.1.3 กำรติดตำมข้อมูลป้อนกลับจำกลูกค้ำผ่ำนกล่องประเมิน กฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส. เม.ย. - ธ.ค. 2565
ควำมพึงพอใจแบบแป้นกด (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen
- กฟฟ. ช้ัน1-3, กฟส. ประเมินลูกค้ำทำงโทรศัพท์ส ำหรับลูกค้ำ
ท่ีกดประเมินควำมพึงพอใจต่ ำกว่ำระดับ 3 (ท่ีกดประเมิน 1, 2)
โดยใช้ข้อมูลจำกโปรแกรม Customers' Smile Feedback
- กฟฟ. ช้ัน1-3, กฟส. น ำผลวิเครำะห์กำรประเมินฯ ของลูกค้ำท่ี
ประเมินควำมพึงพอใจต่ ำกว่ำระดับ 3 มำด ำเนินกำรปรับปรุงแก้ไข
- กฟฟ. ช้ัน 1-3, กฟส. รำยงำนสรุปผลวิเครำะห์กำรประเมินฯ
และแจ้งให้ กบล. ทรำบ ภำยใน 10 วันหลังส้ินไตรมำส
- สัดส่วนกำรกดประเมินเทียบกับจ ำนวนคิวท้ังหมด กฟฟ. ช้ัน1-3 และ
กฟส. ไม่น้อยกว่ำร้อยละ 70 ของจ ำนวนคิวท้ังหมด
- ค่ำเฉล่ียควำมพึงพอใจไม่ต่ ำกว่ำ 4.4788
- กบล. ติดตำมและรำยงำนสรุปผลวิเครำะห์กำรประเมินฯ ในภำพรวม
ของ กฟก.2 ภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส
- กรท. รำยงำนผลกำรใช้งำนและปัญหำอุปสรรคของระบบฯ
ภำยใน 15 วันหลังส้ินไตรมำส
*หมำยเหตุ :
- สรุปรำยงำนผล เฉพำะ กฟส. ท่ีติดต้ัง Smile Box

- FM ด ำเนินกำรโทรสุ่มสอบถำม ผู้ใช้ไฟท่ีกดประเมินต่ ำ
กว่ำระดับ 3 พร้อมวิเครำะห์กำรประเมินแล้ว จ ำนวน 13 
รำย
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- Front Manager กฟฟ. เป็นผู้ด ำเนินงำน และบันทึกข้อมูลลงใน
โปรแกรม Customers' Smile Feedback
(ท่ี กลพ.(สพ)13/2564 ลว. 8 ม.ค. 2564 ให้ชะลอกำรกด Smile Box)

5.1.4 กำรรวบรวมเสียงของลูกค้ำในช่องทำงต่ำงๆ (5 ช่องทำง 15 กลไก)กฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส. ม.ค. - ธ.ค. 2565
- กฟฟ. บันทึกข้อมูลเสียงของลูกค้ำท่ีมีนัยส ำคัญ หรือจัดกำร
ไม่ได้ ลงระบบ PEA VOC System ทุกคร้ัง
- กฟก.2 รวบรวมเสียงของลูกค้ำ* จำกระบบ PEA VOC System
และจัดส่งให้ ฝอภ.(ภ3) ภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส
*หมำยเหตุ : รวมถึงข้อมูลเสียงของลูกค้ำจำกกิจกรรมสร้ำงควำมสัมพันธ์
กับลูกค้ำ (แบบฟอร์ม VOC-CRM-001 ตำมคู่มือ CRM)

5.2 จัดท ำฐำนข้อมูลคุณภำพไฟฟ้ำในพ้ืนท่ีกำรแข่งขัน, พ้ืนท่ีอุตสำหกรรม, กฟฟ. ม.ค. - ธ.ค. 2565
เขตพัฒนำเศรษฐกิจพิเศษกลุ่มซูเปอร์คลัสเตอร์ และกลุ่ม EEC ท่ีเก่ียวข้อง
(ประกอบด้วย จ.พระนครศรีอยุธยำ, จ.ปทุมธำนี, จ.ชลบุรี, ในพ้ืนท่ี
จ.ระยอง, จ.ฉะเชิงเทรำ และ จ.ปรำจีนบุรี) โดยตรวจวัด และวิเครำะห์ จ.ฉะเชิงเทรำ,
คุณภำพไฟฟ้ำ ก ำหนดแผนและปรับปรุงให้เป็นมำตรฐำนสำกล จ.ชลบุรี,
พร้อมจัดท ำรำยงำนเพ่ือส่ือสำรกับลูกค้ำ จ.ระยอง
- ด ำเนินกำรตรวจวัดคุณภำพไฟฟ้ำ ณ สถำนีไฟฟ้ำท่ีจ่ำยไฟให้กับ
นิคมอุตสำหกรรม
 - กฟก.2 จ ำนวน 16 แห่ง

รำยงำนผล
- ตำมบันทึกเลขท่ี ก.2 บฉ.(บค.)159/2565 ลว.3/3/2566
- ตำมบันทึกเลขท่ี ก.2 บฉ.(บค.)285/2565 ลว.3/3/2566

- FM ด ำเนินกำรโทรสุ่มสอบถำม ผู้ใช้ไฟท่ีกดประเมินต่ ำ
กว่ำระดับ 3 พร้อมวิเครำะห์กำรประเมินแล้ว จ ำนวน 13 
รำย

- ด ำเนินกำรน ำสำรสนเทศเสียงของลูกค้ำ ท่ีมีนัยส ำคัญ 
บันทึกเสียงลงในระบบ PEA-VOC System เรียบร้อยแล้ว
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6.1 กำรจัดท ำฐำนข้อมูลลูกค้ำเพ่ือพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร
หรือสร้ำงโอกำสทำงธุรกิจเก่ียวเน่ือง
6.1.1 ฐำนข้อมูลลูกค้ำ High Value เพ่ือกำรด ำเนินกำรธุรกิจ กซข. ม.ค. - ก.พ. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
งำนขอขยำยเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพำะรำย
จัดท ำฐำนข้อมูลโดยมีรำยละเอียดดังน้ี
- ฐำนข้อมูลลูกค้ำ High Value มีกำรใช้ไฟเพ่ิมข้ึนร้อยละ 10 จำก
ปี 2563-2564 และท่ีมีกำรใช้ไฟต้ังแต่ร้อยละ 50 ของขนำดพิกัดหม้อแปลง
- ฐำนข้อมูลลูกค้ำ High Value ท่ีมีกำรใช้ไฟต้ังแต่ร้อยละ 70
ของขนำดพิกัดหม้อแปลง

6.1.2 ฐำนข้อมูลลูกค้ำ เพ่ือกำรด ำเนินกำรธุรกิจงำนบ ำรุงรักษำ กบล. ม.ค. - ก.พ. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
จัดท ำฐำนข้อมูลโดยมีรำยละเอียดดังน้ี
- ฐำนข้อมูลลูกค้ำท่ีเคยใช้บริกำรบ ำรุงรักษำ ปี 2563-2564
- ฐำนข้อมูลลูกค้ำท่ีไม่เคยใช้บริกำรบ ำรุงรักษำ และติดต้ังหม้อแปลง
รวมกันเกิน 250 kVA

6.2 กำรใช้ประโยชน์จำกฐำนข้อมูลลูกค้ำเพ่ือสร้ำงโอกำสทำงธุรกิจเก่ียวเน่ือง
6.2.1 กำรด ำเนินกำรธุรกิจงำนขอขยำยเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพำะรำย กฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส. ม.ค. - ธ.ค. 2565 - แผนด ำเนินกำรในไตรมำส 2 ถึง 4
โดยใช้ประโยชน์จำกฐำนข้อมูลลูกค้ำ High Value
- จัดท ำแผนกำรเข้ำพบลูกค้ำพร้อมใบเสนอรำคำ ตำมฐำนข้อมูลลูกค้ำทุกรำย
- รำยงำนผลกำรด ำเนินงำน ทุกไตรมำส
*หมำยเหตุ : ฐำนข้อมูลลูกค้ำฯ ตำมกิจกรรมข้อ 6.1.1

แผนงำนท่ี 6 พัฒนำกำรใช้ประโยชน์จำก
ฐำนข้อมูลลูกค้ำ (Customer Analytics) 
เพ่ือพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร หรือ
สร้ำงโอกำสทำงธุรกิจเก่ียวเน่ือง
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ผู้รับการ
ประเมิน

ช่วงเวลา
กิจกรรม

เกณฑ์ประเมินผลส าเร็จการด าเนินกิจกรรมตามแผนปฏิบัติปี 2565 ของ กฟฟ. ในสังกัด กฟก.2
ด้านลูกค้า

6.2.2 กำรด ำเนินกำรธุรกิจงำนบ ำรุงรักษำ โดยมุ่งเน้นลูกค้ำ 2 กลุ่ม ดังน้ีกฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส. ม.ค. - ธ.ค. 2565 - แผนด ำเนินกำรในไตรมำส 2 ถึง 4
(1) ลูกค้ำรำยเดิม (ท่ีเคยใช้บริกำรบ ำรุงรักษำ) ทุกรำย
(2) ลูกค้ำรำยใหม่ (ท่ีไม่เคยใช้บริกำรบ ำรุงรักษำ และติดต้ัง
หม้อแปลงรวมกันเกิน 250 kVA) ร้อยละ 20
- กบล.(ก2) ก ำหนดรำยช่ือลูกค้ำรำยใหม่ ร้อยละ 20 จัดส่งให้ กฟฟ. ม.ค. - มี.ค. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
ภำยในไตรมำส 1
- กฟฟ. จัดท ำแผนกำรเข้ำพบลูกค้ำท้ัง 2 กลุ่ม พร้อมใบเสนอรำคำ เม.ย. - ธ.ค. 2565 - แผนด ำเนินกำรในไตรมำส 2 ถึง 4
ตำมฐำนข้อมูลลูกค้ำ
- กฟฟ. รำยงำนผลกำรด ำเนินงำน ทุกไตรมำส เม.ย. - ธ.ค. 2565 - แผนด ำเนินกำรในไตรมำส 2 ถึง 4
*หมำยเหตุ : ฐำนข้อมูลลูกค้ำฯ ตำมกิจกรรมข้อ 6.1.2

6.3 น ำผลวิเครำะห์กำรประเมินควำมพึงพอใจ กำรติดตำมข้อมูลป้อนกลับกฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส. ม.ค. - ธ.ค. 2565 - ด ำเนินกำรรำยงำนแล้ว
และข้อร้องเรียน มำปรับปรุงประสิทธิภำพกำรให้บริกำร/ปรับปรุง
กระบวนกำรท ำงำน
- กฟฟ. ช้ัน 1-3 และ กฟส. รำยงำนแผน และผลกำรตอบสนองเสียง
ของลูกค้ำในด้ำนผลิตภัณฑ์/บริกำร/สนับสนุน และแจ้งให้ กบล. ทรำบ
ภำยใน 10 วันหลังส้ินเดือน
- กบล. ติดตำม และรำยงำนสรุปผล ในภำพรวมของ กฟก.2 ภำยใน
15 วันหลังส้ินไตรมำส

7.1 กำรขอรับรองศูนย์รำชกำรสะดวก (Government Easy Contact
Center : GECC)
7.1.1 กำรรักษำมำตรฐำน ส ำหรับ กฟฟ. ท่ีผ่ำนกำรรับรอง กฟอ.บปก. ม.ค. - ต.ค. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
ศูนย์รำชกำรสะดวกแล้ว เพ่ือพร้อมรองรับกำรตรวจแบบ Surprise Checkกฟส.นยอ., กช.
จำก สปน. กฟส.บนป., บค.

แผนงำนท่ี 7 กำรยกระดับมำตรฐำน
คุณภำพกำรให้บริกำร
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CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการให้บริการของลูกค้า
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เกณฑ์ประเมินผลส าเร็จการด าเนินกิจกรรมตามแผนปฏิบัติปี 2565 ของ กฟฟ. ในสังกัด กฟก.2
ด้านลูกค้า

- แต่งต้ังคณะท ำงำนตรวจสอบกำรรักษำมำตรฐำนส ำหรับ กฟฟ. ท่ีผ่ำนกำรกฟย. มข., ขคก. ม.ค. - ก.พ. 2565
รับรองศูนย์รำชกำรสะดวก กฟย.กหม., บอร.
- ด ำเนินกำรตรวจสอบกำรรักษำมำตรฐำนส ำหรับ กฟฟ. ท่ีผ่ำนกำร กฟย.ขชม. มี.ค. - ก.ย. 2565
รับรองศูนย์รำชกำรสะดวก
- รำยงำนสรุปผลกำรด ำเนินงำน ต.ค. 2565

7.1.2 เตรียมควำมพร้อมกำรด ำเนินกำรสู่ศูนย์รำชกำรสะดวก กฟอ.บปก. ม.ค. - มี.ค. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
(Government Easy Contact Center : GECC) กฟส.นยอ., กช.
- กฟฟ. ท่ีผ่ำนกำรรับรองศูนย์รำชกำรสะดวกครบวำระ 3 ปี ให้ย่ืนขอ กฟส.บนป., บค.
กำรตรวจรับรองศูนย์รำชกำรสะดวก จำก สปน. กฟย. มข., ขคก.
- กฟส. และ กฟย. ท่ีมีควำมพร้อม และผ่ำนเกณฑ์ (ด้ำนกำยภำพ) ทุกแห่งกฟย.กหม., บอร.
*หมำยเหตุ : ยกเว้น กฟฟ. ท่ีอยู่ระหว่ำงก่อสร้ำงอำคำรส ำนักงำน กฟย.ขชม.

กฟก.2 จ ำนวน 10 แห่ง

7.2 ยกระดับมำตรฐำนกำรให้บริกำร ส ำหรับลูกค้ำท่ีเป็นผู้ประกอบกำร กฟอ.บปก. ม.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้ำนฉำง ไม่ได้ด ำเนินกิจกรรมน้ี
ในนิคมอุตสำหกรรม พ้ืนท่ีโครงกำรระเบียงเขตเศรษฐกิจภำคตะวันออก กฟส.นยอ., กช.
(Eastern Economic Corridor : EEC) ให้ได้รับบริกำรท่ีสะดวกรวดเร็ว กฟส.บนป., บค.
รองรับกำรเติบโตทำงเศรษฐกิจ กฟย. มข., ขคก.
- กฟก.2 จัดท ำแผนงำนยกระดับมำตรฐำนกำรให้บริกำร ส ำหรับลูกค้ำท่ีเป็นกฟย.กหม., บอร. ม.ค. - มี.ค. 2565
ผู้ประกอบกำรในนิคมอุตสำหกรรม พ้ืนท่ี EEC จำกเดิม 30 วันปฏิทินเป็น กฟย.ขชม.
27 วันปฏิทิน
- กฟฟ.ช้ัน 1-3 ท่ีเก่ียวข้อง (พ้ืนท่ี EEC) ด ำเนินกำรตำมแผนงำนท่ี กฟก.2 เม.ย. - ธ.ค. 2565
ก ำหนด และรำยงำนสรุปผล หลังส้ินไตรมำส
- กฟก.2 สรุปรำยงำนผล พร้อมจัดส่งรำยงำนให้ ฝอภ.(ภ3) ภำยใน 10 วัน เม.ย. - ธ.ค. 2565
หลังส้ินไตรมำส (ตำมอนุมัติ รผก.(ภ3) ลว. 10 ส.ค. 2564
หนังสือเลขท่ี ก.2กบล.(บธ.)1965/2564 ลว. 31 ส.ค. 2564)
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CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการให้บริการของลูกค้า
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เกณฑ์ประเมินผลส าเร็จการด าเนินกิจกรรมตามแผนปฏิบัติปี 2565 ของ กฟฟ. ในสังกัด กฟก.2
ด้านลูกค้า

8.1 กำรเพ่ิมประสิทธิภำพกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของลูกค้ำท่ีร้องเรียนผ่ำนกฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส. ม.ค. - ธ.ค. 2565 - ด ำเนินกำรเรียบร้อยแล้ว 
ช่องทำงต่ำงๆ โดยก ำหนดระยะเวลำกำรตอบสนอง และปิดข้อร้องเรียน กฟย.
ตำมกลุ่มลูกค้ำ และประเภทเร่ืองร้องเรียน ดังน้ี
(ก) ข้อร้องเรียนประเภทต่ำง ๆ (ด้ำนบริกำร) (ปิดข้อร้องเรียน
ได้ไม่น้อยกว่ำร้อยละ 85)
- ข้อร้องเรียนด้ำนคุณภำพไฟฟ้ำ ปิดข้อร้องเรียนภำยใน 25 วัน
- ข้อร้องเรียนด้ำนกำรให้บริกำร ปิดข้อร้องเรียนภำยใน 25 วัน
- ข้อร้องเรียนด้ำนกำรจดหน่วย/แจ้งค่ำไฟฟ้ำ ปิดข้อร้องเรียนภำยใน 15 วัน
- ข้อร้องเรียนด้ำนกำรถูกงดจ่ำยไฟฟ้ำ ปิดข้อร้องเรียนภำยใน 20 วัน
- ข้อร้องเรียนด้ำนพฤติกรรมพนักงำน ปิดข้อร้องเรียนภำยใน 20 วัน
- ข้อร้องเรียนด้ำนอ่ืน ๆ ปิดข้อร้องเรียนภำยใน 20 วัน
(ข) เร่ืองร้องเรียนส ำคัญเร่งด่วน ผ่ำน IA/IR Chat ภำยใน 24 ชม.
(ค) สำมำรถปิดข้อร้องเรียนด้ำนผลิตภัณฑ์และบริกำรท้ังหมด*
ภำยใน 30 วัน ได้ไม่น้อยกว่ำ ร้อยละ 100
(ง) สำมำรถปิดข้อร้องเรียนด้ำนผลิตภัณฑ์และบริกำรท้ังหมด*
ภำยใน 15 วัน ได้ไม่น้อยกว่ำ ร้อยละ 70
 - จัดท ำรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนทุกเดือน
*หมำยเหตุ : ไม่รวมข้อร้องเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ

8.2 กำรจัดท ำแผนงำนหรือแนวทำงกำรปฏิบัติงำนเชิงป้องกันข้อร้องเรียน กบล. ม.ค. - ธ.ค. 2565 - ด ำเนินกำรเรียบร้อยแล้ว 
ของลูกค้ำ กฟฟ.ช้ัน 1,2,3 กฟส.
- จัดท ำแผนงำนหรือแนวทำงกำรปฏิบัติงำนเชิงป้องกัน ข้อร้องเรียนของลูกค้ำ ม.ค. - มี.ค. 2565
และจัดส่ง ฝอภ.(ภ3)
- สรุปรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนตำมแผนงำน และปัญหำ อุปสรรค ใน เม.ย. - ธ.ค. 2565
ภำพรวมของ กฟก.2 ภำยใน 20 วันหลังส้ินไตรมำส

แผนงำนท่ี 8 กำรเพ่ิมประสิทธิภำพกำร
จัดกำรข้อร้องเรียน


