
ไตรมาสที ่1/2565 ไตรมาสที ่1-2/2565
1.1 ทบทวนผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีส่ ำคญัของ กฟภ. กฟก.2 เม.ย. - ม.ิย. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี
- กฟก.2  รำยงำนผล ให ้ฝอภ.(ภ3)

1.2 ทบทวนประเด็นปัญหำ ควำมตอ้งกำร ควำมคำดหวงัที่

ส ำคญัของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี กฟก.2 เม.ย. - ม.ิย. 2565

- กฟก.2  รำยงำนผล ให ้ฝอภ.(ภ3) กฟฟ.ชัน้ 1,2,3

1.3 จัดท ำแผนแมบ่ท/แผนปฏบิตักิำรประจ ำปี ดำ้นกำรบรหิำร

จัดกำรผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ประจ ำปี 2566 กฟก.2 ก.ค. - ต.ค. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บำ้นฉำง ไมไ่ดด้ ำเนนิกจิกรรมนี้

- กฟก.2  จัดท ำแผน ให ้ฝอภ.(ภ3)

1.4 จัดสมัมนำ/หำรอื/พบปะ/เยีย่มชม ระหวำ่งกันกับพันธมติรที่

ส ำคญั'(สำมำรถใชร้ะบบ online ได)้ เพือ่รับฟังปัญหำ ควำม

ตอ้งกำรและ'ควำมคำดหวงั ของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

กฟฟ.ชัน้ 1,2,3 เม.ย. - ธ.ค. 2565

เขำ้รว่มกจิกรรม

- เขำ้รว่มประชมุขอควำมเห็นชอบจำกสภำเทศบำล

ต ำบลส ำนักทอ้นในกำรใชพ้ืน้ทีป่่ำ เมือ่วนัที ่21 ก.พ.

 2565

- รว่มกจิกรรมงำนวนัถำ่ยทอดเทคโนโลยเีพือ่เริม่ตน้

ฤดกูำลผลติใหม ่ส ำนักงำนเกษตรอ ำเภอบำ้นฉำง 

เมือ่วนัที ่22 ก.พ. 2565

เขำ้รว่มกจิกรรม

- เขำ้รว่มประชมุขอควำมเห็นชอบจำกสภำ

องคก์ำรบรหิำรสว่นต ำบลส ำนักทอ้นในกำรใช ้

พืน้ทีป่่ำ เมือ่วนัที ่2 ม.ิย. 2565

- ทกุ กฟฟ. ด ำเนนิกำรอยำ่งนอ้ยไตรมำสละ 1 ครัง้

1.5 ตดิตำมผลกำรด ำเนนิงำนตำมแผนแมบ่ท/แผนปฏบิตักิำร

ดำ้นกำรบรหิำรจัดกำรผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี ปี 2565 กฟก.2 ม.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บำ้นฉำง ไมไ่ดด้ ำเนนิกจิกรรมนี้

- กฟก.2  รำยงำนผล ให ้ฝอภ.(ภ3) ทกุไตรมำส

1.1 เตรยีมควำมพรอ้มกอ่นกำรปิด PEA Shop กฟก.2 ม.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บำ้นฉำง ไมไ่ดด้ ำเนนิกจิกรรมนี้

 - จ ำนวน 7 แหง่

 - กฟฟ. ทีม่ ีPEA Shop ด ำเนนิกำรเตรยีมควำมพรอ้มกอ่นกำร

ปิด PEA Shop ตำมหลกัเกณฑ ์ที ่กฟภ. ก ำหนดและสรปุ

รำยงำนให ้กฟข. ทรำบ

 - กฟก.2 รำยงำนผลกำรด ำเนนิงำน ให ้ฝอภ.(ภ3) ทรำบทกุ

ไตรมำส

* ตำมอนุมัต ิผวก. ลว. 26 พ.ย. 2564 (หนังสอืเลขที ่ฝลต.

449/2564 ลว. 16 พ.ย. 2564)

1.2  ด ำเนนิกำรปิด PEA Shop  ตำมแผนงำน ก.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บำ้นฉำง ไมไ่ดด้ ำเนนิกจิกรรมนี้

 - ปิด PEA Shop ไมน่อ้ยกวำ่รอ้ยละ 50 ของ PEA Shop 

ทัง้หมด (จ ำนวน 7 แหง่) -

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารของลกูคา้

ผูรั้บกำรประเมนิ ชว่งเวลา

กจิกรรม

เกณฑป์ระเมนิผลส าเร็จการด าเนนิกจิกรรมตามแผนปฏบิตัปีิ 2565 ของ กฟฟ. ในสงักดั กฟก.2

ดา้นลกูคา้

แผนงาน

แผนงานที ่1 แผนงำนยกระดบักำร

ด ำเนนิงำนดำ้นผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

SCM 2

แผนงานที ่1 แผนงำนบรหิำรกำรปิด

ใหบ้รกิำรศนูยบ์รกิำรลกูคำ้ PEA Shop

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

ผลด ำเนินงำน (สะสม)
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กฟก.2 ม.ค. - ธ.ค. 2565 รำยงำนผล

กฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.

 - กฟฟ. ด ำเนนิกำรตำมมำตรฐำนของกระบวนงำนขอใชไ้ฟฟ้ำ

แบบ PEA Doing Business ทีก่ ำหนด (ภำยใน 20 วนัปฏทินิ)

 ใหค้รบถว้น 100%

 - กฟก.2 สรปุตดิตำมผลกำรด ำเนนิงำนทกุเดอืน และจัดท ำสรปุ

รำยงำนให ้ฝลต. และ ฝอภ.(ภ3) ภำยใน 20 วนั ของเดอืนถัดไป

 - ยกระดบัมำตรฐำนกำรใหบ้รกิำร ส ำหรับลกูคำ้ในเขตพืน้ทีต่ดิ

กับ'รอยตอ่ของ กฟน. ตำมแนวทำง PEA Doing Business 

(15 วนัปฏทินิ) ม.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บำ้นฉำง ไมไ่ดด้ ำเนนิกจิกรรมนี้

 - ด ำเนนิกำรตำมแผนงำนที ่คณะกรรมกำรฯ ก ำหนด (ตำม

อนุมัต ิผวก. ลว. 5 พ.ค. 2563 ที ่ฝอภ.(ภ3) 261/2563)

 - กฟฟ. ด ำเนนิกำรตำมมำตรฐำนของกระบวนงำนขอใชไ้ฟฟ้ำ

แบบ PEA Doing Business ทีก่ ำหนด (ภำยใน 15 วนัปฏทินิ)

 ใหค้รบถว้น 100%

 - สรปุรำยงำนผล พรอ้มจัดสง่รำยงำนให ้ฝอภ.(ภ3) ภำยใน 20

 วนั'หลงัสิน้ไตรมำส

4.1 ทบทวนรำยชือ่ลกูคำ้รำยส ำคญั และแผนตำมกระบวนกำรบรหิำร
กฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส. ม.ค. 2565 ด ำเนนิกำรแลว้ในไตรมำส 1

ลกูคำ้รำยส ำคญั (KAMT) ใหส้อดคลอ้งตำมคำ่เป้ำหมำยในกำรเพิม่

ประสทิธภิำพกำรดแูลลกูคำ้

- ลกูคำ้รำยยอ่ย ทีข่อใชไ้ฟฟ้ำใหม ่(ปี 2564) รอ้ยละ 100* 

หมำยเหต ุ *ไมร่วมลกูคำ้ทีไ่มป่ระสงคแ์จง้เบอรโ์ทรศพัท์

- ทบทวนและขออนุมัตริำยชือ่ลกูคำ้รำยส ำคญัภำยในเดอืน ม.ค. 2565

- จัดท ำฐำนขอ้มลูลกูคำ้ และแผนบรหิำรลกูคำ้รำยส ำคญั ลงในโปรแกรม

CRM Plus ใหเ้ป็นปัจจบุนั

4.2 ด ำเนนิกำรตำมแผนงำน กระบวนกำรบรหิำรลกูคำ้รำยส ำคญักฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.ม.ค. - ธ.ค. 2565 - ด ำเนนิกำรเขำ้พบลกูคำ้ชีแ้จงรำยกำรทีม่สีทิธิ์

(Key Account Management)

     4.2.1 กำรบรกิำรเสรมิโดยไมค่ดิคำ่ใชจ้ำ่ย(Free 

Maintenance Service: FMS)

 - กำรจัดกำรควำมสมัพันธก์ับลกูคำ้ตำมระดบัของลกูคำ้ 
(ตำมแผนงำนรอ้ยละ 100) โดยแบง่ตำมกลุม่ลกูคำ้ ดงันี้

- ลกูคำ้กลุม่ Strategic จ ำนวน 165 รำย (รอ้ยละ 100)

- ลกูคำ้กลุม่ Star จ ำนวน 106 รำย (รอ้ยละ 100)

- ลกูคำ้กลุม่ Status จ ำนวน 272 รำย (รอ้ยละ 100)

     4.2.2 กจิกรรมกำรสรำ้งควำมสมัพันธก์ับลกูคำ้รำยส ำคญั

(Relation Building  Activity : RBA) กฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.ม.ค. - ธ.ค. 2565

- ด ำเนนิกำรเขำ้พบลกูคำ้เพือ่ มอบของทีร่ะลกึ

แลว้จ ำนวน 9 รำย 

- กลุม่ Strategic รอ้ยละ 100

- กลุม่ Star รอ้ยละ 100

- กลุม่ Status รอ้ยละ 100

- กลุม่ Streamline รอ้ยละ 40

รำยงำนผล

- ตำมบนัทกึเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.)161/2565 ลว.

3/2/2565

- ตำมบนัทกึเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.)283/2565 ลว.

3/3/2566

- ด ำเนนิกำรทบทวนรำยชือ่ลกูคำ้รำยส ำคญั และ 

จัดท ำฐำนขอ้มลูลกูคำ้ ลงในโปรแกรม CRM Plus 

แลว้ทัง้หมด จ ำนวน 15 รำย

- ด ำเนนิกำรเขำ้พบลกูคำ้ชีแ้จงรำยกำรทีม่สีทิธิ์

ไดรั้บบรกิำรในแตล่ะกลุม่ลกูคำ้ แลว้จ ำนวน 9 รำย

- ด ำเนนิกำรเขำ้พบลกูคำ้เพือ่ มอบของทีร่ะลกึแลว้

จ ำนวน 9 รำย 

แผนงานที ่2 การพฒันา

กระบวนการใหบ้รกิารธุรกจิ ตาม

แนวทาง Doing Business: World

 Bank

กำรใหบ้รกิำรธรุกจิตำมแนวทำง PEA Doing Business (20 

วนัปฏทินิ)

แผนงานที ่3 การยกระดบั

มาตรฐานคณุภาพการใหบ้รกิาร

กฟจ.ฉช.

กฟส.ฉช.

กฟส.บปก.

กฟส.คลจ.

กฟส.บนป.

แผนงำนที ่4 แผนงำนสรำ้ง

ควำมสมัพันธเ์พือ่รักษำฐำนลกูคำ้รำย

ส ำคญั (Key Account) และน ำระบบ

Digital CRM มำใชส้นับสนุนในกำร

ใหบ้รกิำรลกูคำ้
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4.2.3 พนักงำนบรหิำรลกูคำ้รำยส ำคญั (KAMR) บรหิำรควำมสมัพันธ์กฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.ม.ค. - ธ.ค. 2565 - KAMR ด ำเนนิกำรตดิตอ่แจง้ดบักระแสไฟฟ้ำ, 

กับลกูคำ้โดยกำรตดิตอ่สือ่สำรกับลกูคำ้ (Communication : COM)

และบนัทกึผลในโปรแกรม CRM Plus

- กำรตดิตอ่สือ่สำรอยำ่งสม ำ่เสมอ โดยแบง่ตำมกลุม่ลกูคำ้ ดงันี้

: ลกูคำ้กลุม่ Strategic, Star, Status จ ำนวน 1 ครัง้ขึน้ไป/รำย/ไตรมำส

: ลกูคำ้กลุม่ Streamline จ ำนวน 1 ครัง้ขึน้ไป/กลุม่/เดอืน

- กำรมสีว่นรว่มของลกูคำ้ในกำรวำงแผนงำนทีม่ผีลกระทบโดยตรงกับลกูคำ้

เชน่ แผนกำรดบัไฟเพือ่ปฏบิตังิำน เป็นตน้

: ลกูคำ้กลุม่ Strategic ทกุปี (ตำมแผนงำนทีเ่กีย่วขอ้ง)

4.3 กำรเยีย่มเยอืนลกูคำ้รำยส ำคญั/ลกูคำ้มลูคำ่สงู/ลกูคำ้ในนคิมอตุสำหกรรมกฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.ม.ค. - ธ.ค. 2565 - ผจก.กฟอ.บำ้นฉำง ด ำเนนิกำรเขำ้เยีย่มเยอืนลู

และลกูคำ้ทีอ่ยูใ่นพืน้ทีใ่หบ้รกิำรของ SPP โดยผูบ้รหิำร และก ำหนดวตัถปุระสงค์

กำรเยีย่มเยอืนลกูคำ้แตล่ะรำยทีช่ดัเจนพรอ้มบนัทกึผลกำรเยีย่มในโปรแกรม

CRM Plus

- ผชก. หรอืผูแ้ทน จ ำนวน 3 รำย/ไตรมำส/กฟข.

- ผจก.กฟฟ.ชัน้ 1 จ ำนวน 8 รำย/ไตรมำส/กฟฟ.

- ผจก.กฟฟ.ชัน้ 2-3 จ ำนวน 6 รำย/ไตรมำส/กฟฟ.

- ผจก.กฟส. จ ำนวน 3 รำย/ไตรมำส/กฟฟ.

4.4 จัดประชมุสมัมนำลกูคำ้รำยใหญใ่นพืน้ที ่กฟฟ. ทีม่รีำยไดม้ำกกวำ่กฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.เม.ย. - ธ.ค. 2565 - ด ำเนนิกำรในไตรมำส 2 ถงึ 4 - ด ำเนนิกำรในไตรมำส 2 ถงึ 4

100 ลำ้นบำท/เดอืน

 - จ ำนวน 23 กฟฟ.

4.5 กำรมอบของทีร่ะลกึในโอกำสพเิศษ/มอบของทีร่ะลกึส ำหรับจัดกจิกรรมกฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.ม.ค. - ธ.ค. 2565 ด ำเนนิกำรแลว้ในไตรมำส 1

นันทนำกำร/ประชำสมัพันธก์จิกรรมตำ่งๆ
- กลุม่ Strategic ทกุรำย ไมน่อ้ยกวำ่ 1 ครัง้/ปี

- กลุม่ Star, Status ใหพ้นักงำน KAMR พจิำรณำตำมควำมเหมำะสม

- กจิกรรมนันทนำกำร/ประชำสมัพันธก์จิกรรมตำ่งๆ ส ำหรับลกูคำ้

พจิำรณำตำมควำมเหมำะสม

4.6 กำรสนับสนุนลกูคำ้รำยใหม ่ตำมขอ้มลู BOI/หน่วยงำนทอ้งถิน่/กฟฟ.ชัน้ 1,2,3 ม.ค. - ธ.ค. 2565 - ตรวจสอบจำกฐำนขอ้มลู BOI ประจ ำเดอืน ม.ิย.

แหลง่ขอ้มลูอืน่ๆ โดยกำรตดิตอ่สือ่สำร/เยีย่มเยอืน เพือ่ใหข้อ้มลูตำ่งๆ เชน่

กำรขอใชไ้ฟฟ้ำ, ขยำยเขตระบบไฟฟ้ำและกำรวำงแผนกำรจำ่ยไฟฟ้ำ เป็นตน้
- รำยงำนสรปุผลกำรตดิตอ่สือ่สำร/เยีย่มเยอืน ทกุไตรมำส
- กฟฟ.ชัน้ 1-3 รำยงำนสรปุผลรำยงำนสรปุผลกำรตดิตอ่สือ่สำร/

เยีย่มเยอืนทกุไตรมำส (ตำมแบบฟอรม์รำยงำน BOI CRM-NCS-002)

- กบล. ตดิตำมและสรปุผลในภำพรวมของ กฟก.2 ภำยใน 10 วนั
หลงัส ิน้ไตรมำส

- ผจก.กฟอ.บำ้นฉำง ด ำเนนิกำรเขำ้เยีย่มเยอืนลคูำ้

รำยส ำคญัแลว้ 6 รำย

- ด ำเนนิกำรเขำ้พบลกูคำ้เพือ่ มอบของทีร่ะลกึแลว้

จ ำนวน 9 รำย 

- ตรวจสอบจำกฐำนขอ้มลู BOI ประจ ำเดอืน ม.ค.-

ก.พ. 2565 แลว้ไมพ่บลกูคำ้ในพืน้ที ่กฟอ.บำ้นฉำง

- KAMR ด ำเนนิกำรตดิตอ่แจง้ดบักระแสไฟฟ้ำ, 

ประชำสพัธ,์ แจง้บรกิำรเสรมิตำ่ง แลว้ จ ำนวน 9 รำย
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5.1 กำรรับฟังเสยีงของลกูคำ้ ตำมคูม่อืกระบวนกำรรับฟังเสยีงของลกูคำ้

และวธิปีฏบิตังิำนกำรรวบรวมเสยีงของลกูคำ้แตล่ะชอ่งทำง

(PEA VOC System) ดงันี้

5.1.1 กำรตดิตำมขอ้มลูป้อนกลบัจำกลกูคำ้ภำยหลงัจำกกำรใชบ้รกิำร กบล. ม.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บำ้นฉำง ไมไ่ดด้ ำเนนิกจิกรรมนี้

พรอ้มทัง้วเิครำะห ์ควำมพงึพอใจ และควำมคดิเห็นจำกลกูคำ้โดย กฟฟ.กรท.

จัดสง่แบบประเมนิผำ่น SMS ใหล้กูคำ้ แยกตำม 3 ประเภทงำน ดงันี้

(1) งำนขอใชไ้ฟตดิตัง้มเิตอร ์ทกุรำย (ไมร่วมหมูบ่ำ้นจัดสรร และ

คอนโดมเินยีมทีเ่จำ้ของโครงกำรเป็นผูด้ ำเนนิกำรมำขอใชไ้ฟ)

(2) งำนขอขยำยเขตแรงต ำ่และตดิตัง้มเิตอร ์ทกุรำย

(3) งำนขยำยเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพำะรำย ทกุรำย

- กบล. ตดิตำมและสรปุผลกำรปรับปรงุในภำพรวมของ กฟก.2

ภำยใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมำส

- กรท. รำยงำนผลกำรใชง้ำนและปัญหำอปุสรรคของระบบฯ

ภำยใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมำส

5.1.2 กบล. ด ำเนนิกำรสุม่ และโทรศพัทส์ ำรวจลกูคำ้ทีไ่มต่อบ กฟฟ.ชัน้ 1,2,3 ม.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บำ้นฉำง ไมไ่ดด้ ำเนนิกจิกรรมนี้

ประเมนิผำ่น SMS ตำมขอ้ 5.1.1 เพือ่สอบถำมควำมพงึพอใจภำยหลงัจำก

ใชบ้รกิำรไมเ่กนิ 15 วนั ตำมประเภทบรกิำร ดงันี้

- งำนขอใชไ้ฟตดิตัง้มเิตอร ์จ ำนวน 276 รำย

(ไมน่อ้ยกวำ่ 3 รำย/ไตรมำส/กฟฟ.ชัน้ 1-3)

- งำนขอขยำยเขตแรงต ำ่และตดิตัง้มเิตอร ์จ ำนวน 276 รำย

(ไมน่อ้ยกวำ่ 3 รำย/ไตรมำส/กฟฟ.ชัน้ 1-3)

- งำนขยำยเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพำะรำย จ ำนวน 92 รำย

(ไมน่อ้ยกวำ่ 1 รำย/ไตรมำส/กฟฟ.ชัน้ 1-3)

*หมำยเหต ุ: กรณี กฟฟ. มผีูใ้ชบ้รกิำรนอ้ยกวำ่เป้ำหมำย ให ้กบล.

สุม่รำยชือ่จำก กฟฟ. อืน่เพิม่เตมิ

- สรปุรำยงำนผลภำยใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมำส

- คำ่เฉลีย่ควำมพงึพอใจไมต่ ำ่กวำ่ 4.4788

5.1.3 กำรตดิตำมขอ้มลูป้อนกลบัจำกลกูคำ้ผำ่นกลอ่งประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.เม.ย. - ธ.ค. 2565 - FM ด ำเนนิกำรโทรสุม่สอบถำม ผูใ้ชไ้ฟทีก่ด

ควำมพงึพอใจแบบแป้นกด (Smile Box) หรอืแบบ Touch Screen

- กฟฟ. ชัน้1-3, กฟส. ประเมนิลกูคำ้ทำงโทรศพัทส์ ำหรับลกูคำ้

ทีก่ดประเมนิควำมพงึพอใจต ำ่กวำ่ระดบั 3 (ทีก่ดประเมนิ 1, 2)

โดยใชข้อ้มลูจำกโปรแกรม Customers' Smile Feedback

- กฟฟ. ชัน้1-3, กฟส. น ำผลวเิครำะหก์ำรประเมนิฯ ของลกูคำ้ที่

ประเมนิควำมพงึพอใจต ำ่กวำ่ระดบั 3 มำด ำเนนิกำรปรับปรงุแกไ้ข

- กฟฟ. ชัน้ 1-3, กฟส. รำยงำนสรปุผลวเิครำะหก์ำรประเมนิฯ

และแจง้ให ้กบล. ทรำบ ภำยใน 10 วนัหลงัสิน้ไตรมำส

- สดัสว่นกำรกดประเมนิเทยีบกับจ ำนวนควิทัง้หมด กฟฟ. ชัน้1-3 และ

กฟส. ไมน่อ้ยกวำ่รอ้ยละ 70 ของจ ำนวนควิทัง้หมด

- คำ่เฉลีย่ควำมพงึพอใจไมต่ ำ่กวำ่ 4.4788

- กบล. ตดิตำมและรำยงำนสรปุผลวเิครำะหก์ำรประเมนิฯ ในภำพรวม

ของ กฟก.2 ภำยใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมำส

- กรท. รำยงำนผลกำรใชง้ำนและปัญหำอปุสรรคของระบบฯ

ภำยใน 15 วนัหลงัสิน้ไตรมำส

*หมำยเหต ุ:

- สรปุรำยงำนผล เฉพำะ กฟส. ทีต่ดิตัง้ Smile Box

- FM ด ำเนนิกำรโทรสุม่สอบถำม ผูใ้ชไ้ฟทีก่ด

ประเมนิต ำ่กวำ่ระดบั 3 พรอ้มวเิครำะหก์ำรประเมนิ

แลว้ จ ำนวน 13 รำย

แผนงำนที ่5 กำรปรับปรงุฐำนขอ้มลู

ขององคก์ร(รวมถงึฐำนขอ้มลูลกูคำ้

และกำรวเิครำะหข์อ้มลูในชอ่งทำง) 

เพือ่น ำไปสูก่ำรวเิครำะหแ์ละกำร

บรหิำรจัดกำร (Data Driven 
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- Front Manager กฟฟ. เป็นผูด้ ำเนนิงำน และบนัทกึขอ้มลูลงใน

โปรแกรม Customers' Smile Feedback

(ที ่กลพ.(สพ)13/2564 ลว. 8 ม.ค. 2564 ใหช้ะลอกำรกด Smile Box)

5.1.4 กำรรวบรวมเสยีงของลกูคำ้ในชอ่งทำงตำ่งๆ (5 ชอ่งทำง 15 กลไก)กฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.ม.ค. - ธ.ค. 2565 - ด ำเนนิกำรน ำสำรสนเทศเสยีงของลกูคำ้ ทีม่ี

- กฟฟ. บนัทกึขอ้มลูเสยีงของลกูคำ้ทีม่นัียส ำคญั หรอืจัดกำร

ไมไ่ด ้ลงระบบ PEA VOC System ทกุครัง้

- กฟก.2 รวบรวมเสยีงของลกูคำ้* จำกระบบ PEA VOC System

และจัดสง่ให ้ฝอภ.(ภ3) ภำยใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมำส

*หมำยเหต ุ: รวมถงึขอ้มลูเสยีงของลกูคำ้จำกกจิกรรมสรำ้งควำมสมัพันธ์

กับลกูคำ้ (แบบฟอรม์ VOC-CRM-001 ตำมคูม่อื CRM)

5.2 จัดท ำฐำนขอ้มลูคณุภำพไฟฟ้ำในพืน้ทีก่ำรแขง่ขนั, พืน้ทีอ่ตุสำหกรรม,กฟฟ. ม.ค. - ธ.ค. 2565 รำยงำนผล

เขตพัฒนำเศรษฐกจิพเิศษกลุม่ซเูปอรค์ลสัเตอร ์และกลุม่ EEC ทีเ่กีย่วขอ้ง

(ประกอบดว้ย จ.พระนครศรอียธุยำ, จ.ปทมุธำน,ี จ.ชลบรุ,ี ในพืน้ที่

จ.ระยอง, จ.ฉะเชงิเทรำ และ จ.ปรำจนีบรุ)ี โดยตรวจวดั และวเิครำะห์จ.ฉะเชงิเทรำ,

คณุภำพไฟฟ้ำ ก ำหนดแผนและปรับปรงุใหเ้ป็นมำตรฐำนสำกล จ.ชลบรุ,ี

พรอ้มจัดท ำรำยงำนเพือ่สือ่สำรกับลกูคำ้ จ.ระยอง

- ด ำเนนิกำรตรวจวดัคณุภำพไฟฟ้ำ ณ สถำนไีฟฟ้ำทีจ่ำ่ยไฟใหก้ับ

นคิมอตุสำหกรรม

 - กฟก.2 จ ำนวน 16 แหง่

6.1 กำรจัดท ำฐำนขอ้มลูลกูคำ้เพือ่พัฒนำคณุภำพกำรใหบ้รกิำร

หรอืสรำ้งโอกำสทำงธรุกจิเกีย่วเนือ่ง

6.1.1 ฐำนขอ้มลูลกูคำ้ High Value เพือ่กำรด ำเนนิกำรธรุกจิ กซข. ม.ค. - ก.พ. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บำ้นฉำง ไมไ่ดด้ ำเนนิกจิกรรมนี้

งำนขอขยำยเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพำะรำย
จัดท ำฐำนขอ้มลูโดยมรีำยละเอยีดดงันี้

- ฐำนขอ้มลูลกูคำ้ High Value มกีำรใชไ้ฟเพิม่ขึน้รอ้ยละ 10 จำก

ปี 2563-2564 และทีม่กีำรใชไ้ฟตัง้แตร่อ้ยละ 50 ของขนำดพกิัดหมอ้แปลง

- ฐำนขอ้มลูลกูคำ้ High Value ทีม่กีำรใชไ้ฟตัง้แตร่อ้ยละ 70

ของขนำดพกิัดหมอ้แปลง

6.1.2 ฐำนขอ้มลูลกูคำ้ เพือ่กำรด ำเนนิกำรธรุกจิงำนบ ำรงุรักษำ กบล. ม.ค. - ก.พ. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บำ้นฉำง ไมไ่ดด้ ำเนนิกจิกรรมนี้

จัดท ำฐำนขอ้มลูโดยมรีำยละเอยีดดงันี้

- ฐำนขอ้มลูลกูคำ้ทีเ่คยใชบ้รกิำรบ ำรงุรักษำ ปี 2563-2564

- ฐำนขอ้มลูลกูคำ้ทีไ่มเ่คยใชบ้รกิำรบ ำรงุรักษำ และตดิตัง้หมอ้แปลง

รวมกันเกนิ 250 kVA

6.2 กำรใชป้ระโยชนจ์ำกฐำนขอ้มลูลกูคำ้เพือ่สรำ้งโอกำสทำงธรุกจิเกีย่วเนือ่ง

6.2.1 กำรด ำเนนิกำรธรุกจิงำนขอขยำยเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพำะรำยกฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.ม.ค. - ธ.ค. 2565 - แผนด ำเนนิกำรในไตรมำส 2 ถงึ 4 ด ำเนนิกำรแลว้จ ำนวน 1 รำย

โดยใชป้ระโยชนจ์ำกฐำนขอ้มลูลกูคำ้ High Value

- จัดท ำแผนกำรเขำ้พบลกูคำ้พรอ้มใบเสนอรำคำ ตำมฐำนขอ้มลูลกูคำ้ทกุรำย

- รำยงำนผลกำรด ำเนนิงำน ทกุไตรมำส

*หมำยเหต ุ: ฐำนขอ้มลูลกูคำ้ฯ ตำมกจิกรรมขอ้ 6.1.1

รำยงำนผล

- ตำมบนัทกึเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.)159/2565 ลว.

3/3/2566

- ตำมบนัทกึเลขที ่ก.2 บฉ.(บค.)285/2565 ลว.

3/3/2566

- FM ด ำเนนิกำรโทรสุม่สอบถำม ผูใ้ชไ้ฟทีก่ด

ประเมนิต ำ่กวำ่ระดบั 3 พรอ้มวเิครำะหก์ำรประเมนิ

แลว้ จ ำนวน 13 รำย

- ด ำเนนิกำรน ำสำรสนเทศเสยีงของลกูคำ้ ทีม่ี

นัยส ำคญั บนัทกึเสยีงลงในระบบ PEA-VOC 

System เรยีบรอ้ยแลว้

แผนงำนที ่6 พัฒนำกำรใชป้ระโยชน์

จำกฐำนขอ้มลูลกูคำ้ (Customer 

Analytics) เพือ่พัฒนำคณุภำพกำร

ใหบ้รกิำร หรอืสรำ้งโอกำสทำงธรุกจิ

เกีย่วเนือ่ง
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6.2.2 กำรด ำเนนิกำรธรุกจิงำนบ ำรงุรักษำ โดยมุง่เนน้ลกูคำ้ 2 กลุม่ ดงันี้กฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.ม.ค. - ธ.ค. 2565 - แผนด ำเนนิกำรในไตรมำส 2 ถงึ 4 ด ำเนนิกำรแลว้ 1 รำย

(1) ลกูคำ้รำยเดมิ (ทีเ่คยใชบ้รกิำรบ ำรงุรักษำ) ทกุรำย

(2) ลกูคำ้รำยใหม ่(ทีไ่มเ่คยใชบ้รกิำรบ ำรงุรักษำ และตดิตัง้

หมอ้แปลงรวมกันเกนิ 250 kVA) รอ้ยละ 20

- กบล.(ก2) ก ำหนดรำยชือ่ลกูคำ้รำยใหม ่รอ้ยละ 20 จัดสง่ให ้กฟฟ. ม.ค. - ม.ีค. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บำ้นฉำง ไมไ่ดด้ ำเนนิกจิกรรมนี้

ภำยในไตรมำส 1

- กฟฟ. จัดท ำแผนกำรเขำ้พบลกูคำ้ทัง้ 2 กลุม่ พรอ้มใบเสนอรำคำ เม.ย. - ธ.ค. 2565 - แผนด ำเนนิกำรในไตรมำส 2 ถงึ 4 ด ำเนนิกำรแลว้ 1 รำย

ตำมฐำนขอ้มลูลกูคำ้

- กฟฟ. รำยงำนผลกำรด ำเนนิงำน ทกุไตรมำส เม.ย. - ธ.ค. 2565 - แผนด ำเนนิกำรในไตรมำส 2 ถงึ 4 ด ำเนนิกำรแลว้ 1 รำย

*หมำยเหต ุ: ฐำนขอ้มลูลกูคำ้ฯ ตำมกจิกรรมขอ้ 6.1.2

6.3 น ำผลวเิครำะหก์ำรประเมนิควำมพงึพอใจ กำรตดิตำมขอ้มลูป้อนกลบักฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.ม.ค. - ธ.ค. 2565 - ด ำเนนิกำรรำยงำนแลว้ - ด ำเนนิกำรรำยงำนแลว้

และขอ้รอ้งเรยีน มำปรับปรงุประสทิธภิำพกำรใหบ้รกิำร/ปรับปรงุ

กระบวนกำรท ำงำน

- กฟฟ. ชัน้ 1-3 และ กฟส. รำยงำนแผน และผลกำรตอบสนองเสยีง

ของลกูคำ้ในดำ้นผลติภัณฑ/์บรกิำร/สนับสนุน และแจง้ให ้กบล. ทรำบ

ภำยใน 10 วนัหลงัสิน้เดอืน

- กบล. ตดิตำม และรำยงำนสรปุผล ในภำพรวมของ กฟก.2 ภำยใน

15 วนัหลงัสิน้ไตรมำส

7.1 กำรขอรับรองศนูยร์ำชกำรสะดวก (Government Easy Contact

Center : GECC)

7.1.1 กำรรักษำมำตรฐำน ส ำหรับ กฟฟ. ทีผ่ำ่นกำรรับรอง กฟอ.บปก. ม.ค. - ต.ค. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บำ้นฉำง ไมไ่ดด้ ำเนนิกจิกรรมนี้

ศนูยร์ำชกำรสะดวกแลว้ เพือ่พรอ้มรองรับกำรตรวจแบบ Surprise Checkกฟส.นยอ., กช.

จำก สปน. กฟส.บนป., บค.

- แตง่ตัง้คณะท ำงำนตรวจสอบกำรรักษำมำตรฐำนส ำหรับ กฟฟ. ทีผ่ำ่นกำรกฟย. มข., ขคก. ม.ค. - ก.พ. 2565

รับรองศนูยร์ำชกำรสะดวก กฟย.กหม., บอร.

- ด ำเนนิกำรตรวจสอบกำรรักษำมำตรฐำนส ำหรับ กฟฟ. ทีผ่ำ่นกำร กฟย.ขชม. ม.ีค. - ก.ย. 2565

รับรองศนูยร์ำชกำรสะดวก

- รำยงำนสรปุผลกำรด ำเนนิงำน ต.ค. 2565

7.1.2 เตรยีมควำมพรอ้มกำรด ำเนนิกำรสูศ่นูยร์ำชกำรสะดวก กฟอ.บปก. ม.ค. - ม.ีค. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บำ้นฉำง ไมไ่ดด้ ำเนนิกจิกรรมนี้

(Government Easy Contact Center : GECC) กฟส.นยอ., กช.

- กฟฟ. ทีผ่ำ่นกำรรับรองศนูยร์ำชกำรสะดวกครบวำระ 3 ปี ใหย้ืน่ขอกฟส.บนป., บค.

กำรตรวจรับรองศนูยร์ำชกำรสะดวก จำก สปน. กฟย. มข., ขคก.

- กฟส. และ กฟย. ทีม่คีวำมพรอ้ม และผำ่นเกณฑ ์(ดำ้นกำยภำพ) ทกุแหง่กฟย.กหม., บอร.

*หมำยเหต ุ: ยกเวน้ กฟฟ. ทีอ่ยูร่ะหวำ่งกอ่สรำ้งอำคำรส ำนักงำน กฟย.ขชม.

กฟก.2 จ ำนวน 10 แหง่

7.2 ยกระดบัมำตรฐำนกำรใหบ้รกิำร ส ำหรับลกูคำ้ทีเ่ป็นผูป้ระกอบกำรกฟอ.บปก. ม.ค. - ธ.ค. 2565 กฟอ.บ้านฉาง ไม่ได้ด าเนินกิจกรรมน้ี กฟอ.บำ้นฉำง ไมไ่ดด้ ำเนนิกจิกรรมนี้

ในนคิมอตุสำหกรรม พืน้ทีโ่ครงกำรระเบยีงเขตเศรษฐกจิภำคตะวนัออกกฟส.นยอ., กช.

(Eastern Economic Corridor : EEC) ใหไ้ดรั้บบรกิำรทีส่ะดวกรวดเร็วกฟส.บนป., บค.

รองรับกำรเตบิโตทำงเศรษฐกจิ กฟย. มข., ขคก.

- กฟก.2 จัดท ำแผนงำนยกระดบัมำตรฐำนกำรใหบ้รกิำร ส ำหรับลกูคำ้ทีเ่ป็นกฟย.กหม., บอร. ม.ค. - ม.ีค. 2565

แผนงำนที ่7 กำรยกระดบัมำตรฐำน

คณุภำพกำรใหบ้รกิำร



ไตรมาสที ่1/2565 ไตรมาสที ่1-2/2565

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลติภณัฑแ์ละการใหบ้รกิารของลกูคา้

ผูรั้บกำรประเมนิ ชว่งเวลา

กจิกรรมแผนงาน

ผลด ำเนินงำน (สะสม)

ผูป้ระกอบกำรในนคิมอตุสำหกรรม พืน้ที ่EEC จำกเดมิ 30 วนัปฏทินิเป็นกฟย.ขชม.

27 วนัปฏทินิ

- กฟฟ.ชัน้ 1-3 ทีเ่กีย่วขอ้ง (พืน้ที ่EEC) ด ำเนนิกำรตำมแผนงำนที ่กฟก.2 เม.ย. - ธ.ค. 2565

ก ำหนด และรำยงำนสรปุผล หลงัสิน้ไตรมำส

- กฟก.2 สรปุรำยงำนผล พรอ้มจัดสง่รำยงำนให ้ฝอภ.(ภ3) ภำยใน 10 วนั เม.ย. - ธ.ค. 2565

หลงัสิน้ไตรมำส (ตำมอนุมัต ิรผก.(ภ3) ลว. 10 ส.ค. 2564

หนังสอืเลขที ่ก.2กบล.(บธ.)1965/2564 ลว. 31 ส.ค. 2564)

8.1 กำรเพิม่ประสทิธภิำพกำรจัดกำรขอ้รอ้งเรยีนของลกูคำ้ทีร่อ้งเรยีนผำ่นกฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.ม.ค. - ธ.ค. 2565 - ด ำเนนิกำรเรยีบรอ้ยแลว้ - ด ำเนนิกำรเรยีบรอ้ยแลว้

ชอ่งทำงตำ่งๆ โดยก ำหนดระยะเวลำกำรตอบสนอง และปิดขอ้รอ้งเรยีนกฟย.

ตำมกลุม่ลกูคำ้ และประเภทเรือ่งรอ้งเรยีน ดงันี้
(ก) ขอ้รอ้งเรยีนประเภทตำ่ง ๆ (ดำ้นบรกิำร) (ปิดขอ้รอ้งเรยีน

ไดไ้มน่อ้ยกวำ่รอ้ยละ 85)

- ขอ้รอ้งเรยีนดำ้นคณุภำพไฟฟ้ำ ปิดขอ้รอ้งเรยีนภำยใน 25 วนั

- ขอ้รอ้งเรยีนดำ้นกำรใหบ้รกิำร ปิดขอ้รอ้งเรยีนภำยใน 25 วนั

- ขอ้รอ้งเรยีนดำ้นกำรจดหน่วย/แจง้คำ่ไฟฟ้ำ ปิดขอ้รอ้งเรยีนภำยใน 15 วนั

- ขอ้รอ้งเรยีนดำ้นกำรถกูงดจำ่ยไฟฟ้ำ ปิดขอ้รอ้งเรยีนภำยใน 20 วนั

- ขอ้รอ้งเรยีนดำ้นพฤตกิรรมพนักงำน ปิดขอ้รอ้งเรยีนภำยใน 20 วนั

- ขอ้รอ้งเรยีนดำ้นอืน่ ๆ ปิดขอ้รอ้งเรยีนภำยใน 20 วนั

(ข) เรือ่งรอ้งเรยีนส ำคญัเรง่ดว่น ผำ่น IA/IR Chat ภำยใน 24 ชม.

(ค) สำมำรถปิดขอ้รอ้งเรยีนดำ้นผลติภัณฑแ์ละบรกิำรทัง้หมด*

ภำยใน 30 วนั ไดไ้มน่อ้ยกวำ่ รอ้ยละ 100

(ง) สำมำรถปิดขอ้รอ้งเรยีนดำ้นผลติภัณฑแ์ละบรกิำรทัง้หมด*

ภำยใน 15 วนั ไดไ้มน่อ้ยกวำ่ รอ้ยละ 70

 - จัดท ำรำยงำนสรปุขอ้รอ้งเรยีนทกุเดอืน

*หมำยเหต ุ: ไมร่วมขอ้รอ้งเรยีนประเภททจุรติประพฤตมิชิอบ

8.2 กำรจัดท ำแผนงำนหรอืแนวทำงกำรปฏบิตังิำนเชงิป้องกันขอ้รอ้งเรยีนกบล. ม.ค. - ธ.ค. 2565 - ด ำเนนิกำรเรยีบรอ้ยแลว้ - ด ำเนนิกำรเรยีบรอ้ยแลว้

ของลกูคำ้ กฟฟ.ชัน้ 1,2,3 กฟส.

- จัดท ำแผนงำนหรอืแนวทำงกำรปฏบิตังิำนเชงิป้องกัน ขอ้รอ้งเรยีนของลกูคำ้ ม.ค. - ม.ีค. 2565

และจัดสง่ ฝอภ.(ภ3)

- สรปุรำยงำนผลกำรด ำเนนิงำนตำมแผนงำน และปัญหำ อปุสรรค ใน เม.ย. - ธ.ค. 2565

ภำพรวมของ กฟก.2 ภำยใน 20 วนัหลงัสิน้ไตรมำส

แผนงำนที ่8 กำรเพิม่ประสทิธภิำพ

กำรจัดกำรขอ้รอ้งเรยีน


