
Customer (SCM2)

แผนปฏิบัติการสายงานภาคกลางและใต ประจําป 2567

มุมมอง : Customer

1. วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 2. กลยุทธระดับองคกร 3. เกณฑวัดการดําเนินงาน (KRI) 4. คาเปาหมาย (ระดับ 5)

 - SO2  พัฒนาระบบจําหนายท่ีมีประสิทธิภาพ  - SCM2 การสรางประสบการณท่ีดีของการใหบริการแบบ  - Net Promoper Score ของลูกคาท่ีใชบริการผาน Digital Channel

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

(Smart Grid) เพื่อเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนอง  - ความสําเร็จของการใหบริการออนไลนผาน e-Service และ

ความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย Pea Smart Plus

 - 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ารายสําคัญ - 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 Pea Shop ท่ีปดใหบริการ - รอยละ 100

เทียบกับจํานวน Pea Shop ตามเปาหมายท่ีตองการปดใหบริการ

 - ความสําเร็จของการใหบริการตามมาตรฐาน SLA ท่ีกําหนด

5. กลยุทธระดับสายงาน 6. เกณฑวัดการดําเนินงาน (KRI) 7. คาเปาหมาย (ระดับ 5)

 - SCM2 การสรางประสบการณท่ีดีของการใหบริการแบบ  - ความพึงพอใจรายกลุมลูกคาของสายงานภาคกลางและใต - รอคาเปาหมาย

New Normal (Digital Customer Experience)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. สถานที่ หนวยวัด 12. หนวยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) (1)ลงทุน (2)ทํา รวม

( Activities / Action Steps) แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล

แผนงานที่ 1 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 1.1 มาตรฐานดานการใหบริการ การอํานวยความสะดวกในการใหบริการขอใชไฟฟา กฟอ.บานฉาง รอยละ 90 87.88 90 91.41 90 93.62 90 ผบส.ผมต.

การใหบริการ และยกระดับการใหบริการ ผบค. ตามหนังสือเลขท่ี ก.2 กบล.(บธ) 1069/2567 ลงวนัท่ี 24 เม.ย.2567
รายงานผลตาม power Bi ของขวัญใหาดไทย สถานะเดือน ม.ค.-มิ.ย. 2567 https://app.powerbi.com/view?r=

eyJrIjoiZDQ4ZmI1ZDQtYmIyOC00MjBmLTg0NTctZTIzYWViY2I0NWI5IiwidCI6ImEyMzM5ZjZkLWJmNGEtN

รายงานผลตาม power Bi ของขวัญใหาดไทย สถานะเดือน ม.ค.-ก.ย. 2567 https://app.powerbi.com/view?r=

eyJrIjoiZDQ4ZmI1ZDQtYmIyOC00MjBmLTg0NTctZTIzYWViY2I0NWI5IiwidCI6ImEyMzM5ZjZkLWJmNGEtND

มาตรฐาน ผาน Dashboard ของขวัญมหาดไทย ภายในวนัท่ี 5 ของทุกเดือน

- กบล. ติดตามและสรุปรายงานผล ภายในวนัท่ี 15 ของทุกเดือน

- สรุปรายงานผล พรอมจัดสงรายงานให ฝงภ.(กต) ภายใน 20 วัน หลังสิ้นไตรมาส

1.2 การขอรับรองศูนยราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC)

1.2.1 การรักษามาตรฐาน สําหรับ กฟฟ. ท่ีผานการรับรองศูนยราชการสะดวกแลว กฟอ.บานฉาง รอยละ 30 30 30 30 30 10 คณะทํางาน

เพื่อพรอมรองรับการตรวจแบบ Surprise Check จาก สปน. และตามแผนงานตรวจประเมิน ไมตองประเมิน GECC

ภายในหนวนงาน (Internal Audit) กฟอ.บานฉาง

 - กฟฟ. ท่ีเคยผานการรับรองและยังอยูในระยะเวลาการรับรองมาตรฐาน GECC

 - กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสรางใหม)  ท่ีเคยผานการรับรองมาตรฐาน 

GECC แตไมไดสมัครรับรองเพื่อตออายุ

เปาหมาย

- แตงตั้งคณะทํางานตรวจประเมินภายใน (Internal Audit) เพื่อรักษามาตรฐาน

ตามเกณฑ GECC

- ดําเนินการตรวจประเมินภายใน  (Internal Audit) ตามแผนงานท่ีกําหนด

- รายงานสรุปผลการดําเนินงาน 

%

     1.2.2 เตรียมความพรอมการดําเนินการสู ศูนยราชการสะดวก (Government Easy กฟอ.ปลด., รอยละ 33.33 33.33 33.33 - คณะทํางาน

Contact Center : GECC) กฟฟ.มตพ., รอยละ 33.33 33.33 33.33 - GECC,

เปาหมาย กฟส.คลจ. รอยละ 33.33 33.33 33.33 - กฟอ.ปลด.,

- กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสรางใหม) และ กฟส. ท่ียงัไมเคยสมัครหรือไมเคย กฟฟ.มตพ.,

ผานการรับรองฯ จะตองสมัครและผานการรับรองมาตรฐานฯ ภายในป 2565-2567 กฟส.คลจ.

หมายเหตุ : สําหรับ กฟส., กฟย. ให กฟข. พิจารณาความพรอมของกฟฟ.ในสังกัด

ตามความเหมาะสม เชน อาคารเชา อยูระหวางกอสรางอาคารสํานักงาน เปนตน 

 - กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสรางใหม) ท่ีเคยไดรับการรับรองฯ จาก สปน. 

ใหสมัครตออายุในป 2567

กฟก.1 = 8 แหง , กฟก.2 =  3 แหง , กฟก.3 = 13  แหง

กฟต.1 = 9 แหง , กฟต.2 = 12 แหง , กฟต.3 = 7  แหง

 - กฟฟ. ท่ีสมัครขอรับรองฯ  ทั้งกรณีสมัครใหมและตออายุ ในป 2567 จะตองผาน

การคัดกรองใบสมัครรอยละ 100 และไดรับการรับรองจาก สปน. ไมต่ํากวารอยละ 80

แผนงานที่ 2  การปรับปรุงฐานขอมูลขององคกร 2.1 การรับฟงเสียงของลูกคา ตามคูมือกระบวนการรับฟงเสียงของลูกคาและวิธีปฏิบัติงาน

(รวมถึงฐานขอมูลลูกคาและการวิเคราะหขอมูล การรวบรวมเสียงของลูกคาแตละชองทาง (PEA VOC System) ดังนี้

ในชองทาง) เพื่อนําไปสูการวิเคราะหและการบริหาร 2.1.1 การติดตามขอมูลปอนกลับจากลูกคาผานกลองประเมินความพึงพอใจ กฟอ.บานฉาง รอยละ 25 25 25 25 25 25 25 Front Manager

จัดการ (Data Driven Execution) แบบแปนกด (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen Front Mgr.
การกดประเมิน 146.90 ระดับความพึงพอใจ 4.85 ตามหนังสือเลขท่ี ก.2กบล.(บธ.)940/2567 ลงวนัท่ี: 

25/04/2567

การกดประเมิน 120.90 ระดับความพึงพอใจ 4.83 ตาม 

http://smilefeedback.pea.co.th/QueueReportEvaluate.aspx

% การกดประเมิน 97.67 ระดับความพึงพอใจ 4.81 ตาม 

http://smilefeedback.pea.co.th/QueueReportEvaluate.aspx
 - กฟฟ. ชั้น 1-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสรางใหม) และ กฟส. รายงานสรุปผลวิเคราะห

การประเมินฯ และแจงให กบล. ทราบ ภายใน 10 วัน หลังสิ้นไตรมาส

เปาหมาย  

- สัดสวนการกดประเมินเทียบกับจํานวนคิวท้ังหมด กฟฟ. ชั้น1-3 , กฟส.ขนาด L/M

(โครงสรางใหม) และ กฟส. ไมนอยกวารอยละ 70 ของจํานวนคิวท้ังหมด

- คาเฉลี่ยความพึงพอใจไมต่ํากวา 4.4859

- กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะหการประเมินฯในภาพรวมของ กฟก.2

ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

- กรท. รายงานผลการใชงานและปญหาอุปสรรคของระบบฯ ภายใน 15 วัน

หลังสิ้นไตรมาส

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

Customers' Smile Feedback

- ระดับ 42.5

- รอยละ 100

- ระดับ 5

11. เปาหมายรายไตรมาส 13. งบประมาณ (ลานบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

ผาน การตรวจประเมินภายใน (Internal Audit) เพื่อรักษามาตราฐานการใหบริการศูนยราชการสะดวก (GECC) 

ประจําป 2567 รอยละ 83.68



Customer (SCM2)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. สถานที่ หนวยวัด 12. หนวยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) (1)ลงทุน (2)ทํา รวม

( Activities / Action Steps) แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล

11. เปาหมายรายไตรมาส 13. งบประมาณ (ลานบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

2.1.2 การรวบรวมเสียงของลูกคาจากชองทาง 4 กลุม (กลุมดิจิทัล กลุมภายภาพ กฟอ.บานฉาง รอยละ 25 25 25 25 25 25 25 Front Manager

กลุมการสํารวจและกลุมอื่นๆ) ผบส. บันทึกขอมูลเสียงของลูกคา ในระบบ VOC ทุกครั้ง บันทึกขอมูลเสียงของลูกคา ในระบบ VOC ทุกครั้ง บันทึกขอมูลเสียงของลูกคา ในระบบ VOC ทุกครั้ง

เปาหมาย

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

PEA VOC System ทุกครั้ง

- กฟก.2 รวบรวมเสียงของลูกคา จากระบบ PEA VOC System

และจัดสงให ฝงภ.(กต) ภายใน 20 วันหลังสิ้นไตรมาส

2.2 จัดทําฐานขอมูลคุณภาพไฟฟาในพื้นที่อุตสาหกรรม ทั้งของรัฐและเอกชน สฟฟ.บานคาย2 รอยละ 25 25 25 25 กปบ.(ก2)

โดยดําเนินการตรวจวัด และวิเคราะหคุณภาพไฟฟา ในสถานีไฟฟาที่ตั้งอยูใน สฟฟ.อีสเทิรนซบีอรด รอยละ 25 25 25 25

พื้นที่อุตสาหกรรม ทั้งของรัฐและเอกชน มีการกําหนดแผนและปรับปรุงใหเปน สฟฟ.อีสเทิรนซบีอรด3 รอยละ 25 25 25 25

มาตรฐานสากล พรอมจัดทํารายงานเพื่อรองรับความตองการใหกับลูกคา สฟฟ.บางวัว1 รอยละ 25 25 25 25

เปาหมาย  จํานวน  36 สถานี สฟฟ.บางวัว2 รอยละ 25 25 25 25

กฟก.1    จํานวน  7  สถานี สฟฟ.เหมราช รอยละ 25 25 25 25

กฟก.2    จํานวน 10  สถานี สฟฟ.เหมราช2

กฟก.3    จํานวน  2  สถานี สฟฟ.บานบึง

กฟต.1    จํานวน  3  สถานี สฟฟ.หนองใหญ

กฟต.2    จํานวน  8  สถานี สฟฟ.ปลวกแดง5

กฟต.3    จํานวน  6  สถานี

แผนงานที่ 3  พัฒนาการใชประโยชนจากฐาน 3.1 การจัดทําฐานขอมูลลูกคาเพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาส

ขอมูลลูกคา (Customer Analytics) เพื่อพัฒนา ทางธุรกิจเกี่ยวเนื่อง

คุณภาพการใหบริการ หรือสรางโอกาสทางธุรกิจ 3.1.1 ฐานขอมูลลูกคา High Value เพื่อการดําเนินการธุรกิจงานขอขยายเขต กบล.(ก.2) รอยละ 100 100 - - - ผบธ.

เกี่ยวเนื่อง ติดตั้งหมอแปลงเฉพาะราย

เปาหมาย  จัดทําฐานขอมูลโดยมีรายละเอียดดังนี้

 - ฐานขอมูลลูกคา High Value ท่ีมีการใชไฟตั้งแตรอยละ 70 ของขนาดพิกัดหมอแปลง 

ภายในเดือน ม.ค. 2567

- กบล. นําขอมูลมาวิเคราะห เพื่อกําหนดลูกคาเปาหมายการดําเนินการใหกับ กฟฟ.

ภายในเดือน ก.พ. 2567

3.1.2 ฐานขอมูลลูกคา เพื่อการดําเนินการธุรกิจงานบํารุงรักษา กบล.(ก.2) รอยละ 100 - - - ผบธ.

เปาหมาย  จัดทําฐานขอมูลโดยมีรายละเอียดดังนี้

 - ฐานขอมูลลูกคาท่ีเคยใชบริการบํารุงรักษา ป 2565-2566

 - ฐานขอมูลลูกคาท่ีไมเคยใชบริการบํารุงรักษา และติดตั้งหมอแปลงรวมกันเกิน 250 kVA

- กบล. นําขอมูลมาวิเคราะห เพื่อกําหนดลูกคาเปาหมายการดําเนินการใหกับ กฟฟ.

ภายในเดือน ก.พ. 2567

3.2 การใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคาเพื่อสรางโอกาสทางธุรกิจเกี่ยวเนื่อง

3.2.1 การดําเนินการธุรกิจงานขอขยายเขตติดตั้งหมอแปลงเฉพาะราย กฟอ.บานฉาง รอยละ 25 กฟอ.บานฉาง ไมมีลูกคา High Value 25 - 25 - 25 - ผบค.

โดยใชประโยชนจากฐานขอมูลลูกคา High Value ผบส. ตามหนังสือเลขท่ี กบล.(บธ.)309/2567 ลว.2ก.พ. 2567 

เปาหมาย  

 - จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอขอมูลการใหบริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

 - รายงานผลการดําเนินงาน ทุกไตรมาส

หมายเหตุ : ฐานขอมูลลูกคาฯ ตามกิจกรรมขอ 3.1.1

3.2.2 การดําเนินการธุรกิจงานบํารุงรักษา โดยมุงเนนลูกคา 2 กลุม ดังนี้ กฟอ.บานฉาง รอยละ 25 100 25 100 25 100 25 ผบค.

            (1)  ลูกคารายเดิม (ท่ีเคยใชบริการบํารุงรักษา) ทุกราย ผบส.
ดําเนินการเขาพบแลว 11 ราย ตาม 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1S_WbewgGUB21ph8sFzAVtAYNSXjifjYgJsgpN3pmehA/
เสนอราคาแลวแลวไตรมาสท่ี 1 เสนอราคาแลวแลวไตรมาสท่ี 1

            (2)  ลูกคารายใหม (ท่ีไมเคยใชบริการบํารุงรักษา และติดตั้งหมอแปลงรวมกัน

เกิน 250 kVA) รอยละ 20

เปาหมาย  

 - จัดทําแผนการใหบริการลูกคาและนําเสนอขอมูลการใหบริการธุรกิจเกี่ยวเนื่อง 

 - รายงานผลการดําเนินงาน ทุกไตรมาส

หมายเหตุ :

 - ฐานขอมูลลูกคาฯ ตามกิจกรรมขอ 3.1.2

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

ตามความเหมาะสม 

3.3 นําผลวิเคราะหการประเมินความพึงพอใจ การติดตามขอมูลปอนกลับ และ กฟอ.บานฉาง รอยละ 25 25 25 25 25 25 25 ผบค.

ขอรองเรียนมาปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการ/ปรับปรุงกระบวนการทํางาน ผบส.
ดําเนินการรายงานผลไตรมาสท่ี1 และจัดสงผาน ftp://172.24.5.11/crs/21.-23. แลว ตามหนังสือเลขท่ี ก.2

กบล.(ลส.)2843/2566 ลว. 25 ก.ย. 2566

ดําเนินการรายงานผลไตรมาสท่ี2 และจัดสงผาน ftp://172.24.5.11/crs/21.-23. แลว ตามหนังสือเลขท่ี ก.2กบล.

(ลส.)2843/2566 ลว. 25 ก.ย. 2566
เปาหมาย  

 - กฟฟ. ชั้น 1-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสรางใหม) และ กฟส. จัดทําแผนทบทวน

ปรับปรุงกระบวนการทํางานและรายงานผลการตอบสนองเสียงของลูกคาในดาน

ผลิตภัณฑ/บริการ/สนับสนุน ตามชองทางท่ีกําหนด ให กบล. ทราบ

ภายใน 10 วันหลังสิ้นไตรมาส

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

ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส

3.4 จัดทําแผนการนําเสนอการขายงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง การซื้อตอยอด (Up selling) กฟอ.บานฉาง รอยละ 100 100 100 100 100 100 ผบค.

และการซื้อตอเนื่อง (Cross selling) แกลูกคารายสําคัญจากการดําเนินการ ผบส.  รายงานผลผานระบบกระบวนการติดตามงาน 12 เขต (Sale Tracking) แลว 11 ราย  รายงานผลผานระบบกระบวนการติดตามงาน 12 เขต (Sale Tracking) แลว 11 ราย  รายงานผลผานระบบกระบวนการติดตามงาน 12 เขต (Sale Tracking) แลว 11 ราย

ตามกระบวนการบริหารจัดการความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญ https://docs.google.com/spreadsheets/d/1S_WbewgGUB21ph8sFzAVtAYNSXjifjYgJsgpN3pmehA/edit?gid=1970019905#gid=1970019905 https://docs.google.com/spreadsheets/d/1S_WbewgGUB21ph8sFzAVtAYNSXjifjYgJsgpN3pmehA/edit?gid=1970019905#gid=1970019905 https://docs.google.com/spreadsheets/d/1S_WbewgGUB21ph8sFzAVtAYNSXjifjYgJsgpN3pmehA/edit?gid=1970019905#gid=1970019905

เปาหมาย รอยละความสําเร็จของกิจกรรมท่ี (1)-(4)

(1) กฟก. 2 จัดทําแผนการขายงานธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ของกลุมลูกคา

เปาหมายตามหนังสือเลขที่ กงภ.(ก)ขบ.)264/2567 ลงวนัท่ี 22 มีนาคม 2567 กําหนด

คาเปาหมาย จํานวนลูกคาท่ีเขาพบเพื่อนําเสนอขายธุรกิจเกี่ยวเนื่องของ กฟข. ในสังกัด

สายงาน กต. ดังนี้

กฟก.2 จํานวนลูกคาท่ีเขาพบ 650 ราย

หรือไมนอยกวารอยท่ี กงภ. กําหนด ภายในเดือนมีนาคม ป 2567

หมายเหตุ : ลูกคาเปาหมาย ไดแก กลุมอุตสาหกรรมและพาณิชยรายใหญ

(2) กฟก.2 เขาพบเพื่อเสนอราคา และลูกคาท่ีสงนามในสัญญา

ธุรกิจเกี่ยวเนื่อง ไมนอยกวา รอยละ 10 ของจํานวนลูกคาท่ีเขาพบเพื่อเสนอการขาย

งานธุรกิจเกี่ยวเนื่องฯ

(3) กฟฟ.ชั้น 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสรางใหม) รายงานผลการขายงานธุรกิจ

เกี่ยวเนื่องฯ ทุกครั้งที่มีความคืบหนาของสถานะงาน ตาม Google sheet (Sale Tracking)

จัดสง กบล. ภายใน 5 วันหลังสิ้นไตรมาส

(4) กฟก.2 รายงานสรุปผลการดําเนินงานการนําเสนอการขายงานธุรกิจ

เกี่ยวเนื่อง (ลูกคารายใหม, การซื้อตอยอด (Up selling) และการซื้อตอเนื่อง (Cross selling)

ตามแบบฟอรม Sale-NCS-001 จัดสง ฝงภ.(กต.) ภายใน 15 วันหลังสิ้นไตรมาส และ

ฝงภ.(กต.) สรุปภาพรวมผลการดําเนินงานภายในวันที่ 20 ของเดือนถัดไปหลังสิ้นไตรมาส

ดําเนินการรายงานผลไตรมาสท่ี3 และจัดสงผาน ftp://172.24.5.11/crs/21.-23. แลว ตามหนังสือเลขท่ี ก.2กบล.(ลส.)

2843/2566 ลว. 25 ก.ย. 2566



Customer (SCM2)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. สถานที่ หนวยวัด 12. หนวยงานหลัก

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) (1)ลงทุน (2)ทํา รวม

( Activities / Action Steps) แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล

11. เปาหมายรายไตรมาส 13. งบประมาณ (ลานบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

แผนงานที่ 4  การเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการ 4.1 การบริหารจัดการขอรองเรียนเปนไปอยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ

ขอรองเรียน เพื่อยกระดับการใหบริการที่ดีของ กฟภ. ลดความไมพึงพอใจและเพิ่มความ

4.1.1 การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการขอรองเรียน ดังนี้ กฟอ.บานฉาง รอยละ 100 100 100 100 100 100 100 ผบค.

(1) การตอบขอรองเรียน (ดานบริการ) โดยรวม ผบส.

 - ขอรองเรียนทั่วไป ปดไดภายใน 30 วันทําการ (รอยละ 100)

 - ขอรองเรียนทั่วไป ปดไดภายใน 30 วัน (รอยละ 100)

 - ขอรองเรียนทั่วไป ปดไดภายใน 15 วัน (ไมนอยกวารอยละ 90)

 - ขอรองเรียนสําคัญเรงดวน (IA/IR chat) ภายใน 24 ชั่วโมง (รอยละ 100)

(2) การตอบขอรองเรียน (ดานบริการ) กลุมบริการทั่วไป

(คุณภาพไฟฟา+การใหบริการ+อื่นๆ)

- การปดขอรองเรียน ภายใน 20 วัน (ไมนอยกวา รอยละ 95)

(3) การตอบขอรองเรียน (ดานบริการ) กลุมที่ตองเรงรัดแกไข

(พฤติกรรมพนักงาน+การจดหนวย/แจงคาไฟฟา+การถูกงดจายไฟฟา)

 - การปดขอรองเรียน ภายใน 10 วัน (ไมนอยกวารอยละ 80)

(4) ระยะเวลาตอบสนองท่ีลูกคารองขอและปฏิบัติตามเงื่อนไข

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

เปาหมาย  รอยละความสําเร็จของการดําเนินการบริหารจัดการขอรองเรียนใหเปนไปตาม

หมายเหตุ : ไมรวมขอรองเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ

4.1.2 การเพิ่มประสิทธิผลการวางแผนเชิงปองกันขอรองเรียน ดังนี้ กฟอ.บานฉาง รอยละ 25 25 25 25 25 25 25 ผบค.

(1) จํานวนขอรองเรียนโดยรวม ลดลงรอยละ 10 จากขอรองเรียน ผบส. ไมมีขอรองเรียน ในไตรมาสท่ี 1/2567 ไมมีขอรองเรียน ในไตรมาสท่ี 2/2567 ไมมีขอรองเรียน ในไตรมาสท่ี 2/2567

ในชวงเวลาเดียวกันของปกอน

(2) จํานวนขอรองเรียนประเภทพฤติกรรมพนักงาน ใหรักษาระดับจํานวนขอรองเรียน

ไมใหเกินผลท่ีเกิดข้ึนจริงในป 2566 

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

 รองขอ ในชวงเวลาเดียวกันของป 2565

เปาหมาย  รอยละความสําเร็จของการดําเนินการบริหารจัดการขอรองเรียนใหเปนไปตาม

ขอรองเรียน ป 2566 มี 2 เรื่อง ในไตรมาสท่ี 1 และไตรมาสท่ี 4

หมายเหตุ : ไมรวมขอรองเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ

- กฟฟ. ติดตามขอรองเรียนจากระบบ PEA-VOC System และ VOC alert bot

4.2 การจัดทําแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงปองกันขอรองเรียนของลูกคา กฟอ.บานฉาง ครั้ง 1 1 1 1 1 1 1 ผบค.

เปาหมาย ผบส.
ดําเนินการรายงานผลไตรมาสท่ี1 และจัดสงผาน ftp://172.24.5.11/crs/21.-23. แลว ตามหนังสือเลขท่ี ก.2

กบล.(ลส.)2843/2566 ลว. 25 ก.ย. 2566

ดําเนินการรายงานผลไตรมาสท่ี2 และจัดสงผาน ftp://172.24.5.11/crs/21.-23. แลว ตามหนังสือเลขท่ี ก.2กบล.

(ลส.)2843/2566 ลว. 25 ก.ย. 2566

ดําเนินการรายงานผลไตรมาสท่ี3 และจัดสงผาน ftp://172.24.5.11/crs/21.-23. แลว ตามหนังสือเลขท่ี ก.2กบล.(ลส.)

2843/2566 ลว. 25 ก.ย. 2566
- กฟฟ. ชั้น 2-3 และ กฟส. จัดทําแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงปองกัน

ขอรองเรียนของลูกคา และสรุปรายงานผลจัดสง กบล. ภายใน 20 วันหลังสิ้นไตรมาส

- กฟก.2 วิเคราะหปญหาขอรองเรียน (ดานบริการ) จัดทําแผนงาน

หรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงปองกัน ขอรองเรียนของลูกคา และจัดสง ฝลพ.

ภายใน 20 วันหลังสิ้นไตรมาส



Customer (SCM3)

แผนปฏิบัติการสายงานภาคกลางและใต ประจําป 2567

มุมมอง : Customer

1. วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร 2. กลยุทธระดบัองคกร 3. เกณฑวัดการดําเนินงาน (KRI) 4. คาเปาหมาย (ระดับ 5)

 - SO2  พัฒนาระบบจําหนายที่มีประสิทธภิาพ  - SCM3 การรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) ที่มีความเส่ียง  - คาความผูกพัน (Engagement score) ของลูกคารายสําคัญท่ีมีความเส่ียง

เช่ือถือไดและยกระดับสูโครงขายอัจริยะ

(Smart Grid) เพื่อเปนผูนําระบบไฟฟาตอบสนอง

ความพึงพอใจแกลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย

5. กลยุทธระดบัสายงาน 6. เกณฑวัดการดําเนินงาน (KRI) 7. คาเปาหมาย (ระดับ 5)

 - SCM3 การรักษาฐานลูกคารายสําคัญ (Key Account) ที่มีความเส่ียง  - คาความผูกพัน (Engagement score) ของลูกคารายสําคัญท่ีมีความเส่ียง

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. สถานท่ี หนวยวัด 12. หนวยงาน

Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) (1)ลงทุน (2)ทํา รวม

( Activities / Action Steps) แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล

แผนงานท่ี 1  แผนงานสรางความสัมพันธ 1.1 ทบทวนรายชื่อลูกคารายสําคญั และแผนตามกระบวนการบริหารลูกคารายสําคญั กฟอ.บานฉาง ครั้ง 100 100 - - - - - - ผบค.

ฐานขอมูลลูกคารายสําคัญ (Key Account) (KAMT) ใหสอดคลองตามคาเปาหมายในการเพ่ิมประสิทธิภาพการดแูลลูกคา ผบส. ดําเนินการทบทวยรายช่ือลูกคารายสําคัญ ครบถวนแลว ท้ังส้ิน 10 ราย

และนําระบบ Digital CRM มาใชสนบัสนุน เปาหมาย ตามระบบ dcrmplus.pea.co.th

การใหบริการลูกคา - ทบทวนและขออนุมัติรายชื่อลูกคารายสําคัญภายในเดือน ธ.ค.2566

- จัดทําฐานขอมูลลูกคา และแผนบริหารลูกคารายสําคัญ ลงในโปรแกรม Digital CRM

ใหเปนปจจุบัน

1.2 ดําเนินการตามแผนงาน กระบวนการบริหารลูกคารายสําคญั

(Key Account Management)

1.2.1 การบริการเสริมโดยไมคิดคาใชจาย (Free Maintenance Service: กฟอ.บานฉาง รอยละ 25 30 25 30 25 20 25 ผบค.

FMS) ตามท่ีลูกคารองขอ ผบส. จํานวน 3 รายจาก 10 ราย จํานวน 3 รายจาก 10 ราย จํานวน 2 รายจาก 10 ราย 

เปาหมาย  การจัดการความสัมพันธกับลูกคาตามระดับของลูกคา ตามระบบ dcrmplus.pea.co.th ตามระบบ dcrmplus.pea.co.th ตามระบบ dcrmplus.pea.co.th

โดยแบงตามกลุมลูกคา ดังนี้ รวม รอยละ 80

- ลูกคากลุม Strategic จํานวน 2 ราย (รอยละ 100)

- ลูกคากลุม Star จํานวน 8 ราย (รอยละ 100)

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

1.2.2 กิจกรรมการสรางความสัมพันธกับลูกคารายสําคัญ กฟอ.บานฉาง รอยละ 25 30 25 40 25 30 25 ผบค.

(Relation Building  Activity : RBA) ผบส. จํานวน 3 รายจาก 10 ราย จํานวน 4 รายจาก 10 ราย จํานวน 3 รายจาก 10 ราย 

เปาหมาย  การจัดการความสัมพันธกับลูกคาตามระดับของลูกคา ตามระบบ dcrmplus.pea.co.th ตามระบบ dcrmplus.pea.co.th ตามระบบ dcrmplus.pea.co.th

โดยแบงตามกลุมลูกคา ดังนี้ รวม รอยละ 100

- 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กับลูกคา กฟอ.บานฉาง ครั้ง 25 25 25 25 ผบค.

โดยการติดตอสื่อสารกับลูกคา (Communication : COM) และบันทึกผล

ในโปรแกรม Digital CRM

เปาหมาย

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

    : ลูกคากลุม Strategic, Star, Status จํานวน 1 ครั้งขึ้นไป/ราย/ไตรมาส

    : ลูกคากลุม Streamline จํานวน 1 ครั้งขึ้นไป/กลุม/เดือน

- การมีสวนรวมของลูกคาในการวางแผนงานท่ีมีผลกระทบโดยตรงกับลูกคา

เชน แผนการดับไฟเพื่อปฏิบัติงาน เปนตน

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

หมายเหตุ : ปรับลดไดตามความเหมาะสม 

1.3 การเย่ียมเยือนลูกคารายสําคญั/ลูกคามูลคาสูง/ลูกคาในนิคมอุตสาหกรรม กฟอ.บานฉาง ครั้ง 6 6 6 6 6 6 6 ผบค.

และลูกคาท่ีอยูในพ้ืนท่ีใหบริการของ SPP โดยผูบริหาร และกําหนดวัตถุประสงค ผบส. ตามระบบ dcrmplus.pea.co.th ตามระบบ dcrmplus.pea.co.th ตามระบบ dcrmplus.pea.co.th

การเย่ียมเยือนลูกคาแตละรายท่ีชัดเจนพรอมบันทึกผลการเย่ียมในโปรแกรม CRM Plus

เปาหมาย

- เยี่ยมเยอืนโดย ผจก.กฟส. ขนาด L,M (โครงสรางใหม/ผจก.กฟฟ.ช้ัน 2-3 : ไตรมาสละ 6 ราย

หมายเหตุ : สามารถพิจารณารูปแบบการเยี่ยมเยือนลูกคาได 2 รูปแบบ

1. รูปแบบ Onsite และ 2. รูปแบบ Online Meeting ผานระบบออนไลน

แพลตฟอรมตางๆ (ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ตอทายหนังสือ 

กลพ.(สข)797/2564 ลว. 27 ธ.ค. 2564 อนุมัติปรับปรุงคูมือการสราง

และการจัดการความสัมพันธกับลูกคา

ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

- ระดับ 3.5075

- ระดับ 3.5075

11. เปาหมายรายไตรมาส 13. งบประมาณ (ลานบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2



Customer (SCM3)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ 10. สถานท่ี หนวยวัด 12. หนวยงาน

Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives (ระบุกิจกรรมหลักพรอมปริมาณหรือเปาหมาย) (1)ลงทุน (2)ทํา รวม

( Activities / Action Steps) แผน ผล แผน ผล แผน ผล แผน ผล

ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

11. เปาหมายรายไตรมาส 13. งบประมาณ (ลานบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2

1.4 จัดประชุมสัมมนาลูกคารายใหญในพ้ืนท่ี กฟฟ. ท่ีมีรายไดมากกวา กฟอ.บานฉาง รอยละ 25 - 25 - 25 100 25 ผบค.

100 ลานบาท/เดอืน ผบส. แผนดําเนินการไตรมาสที่ 3 แผนดําเนินการไตรมาสที่ 3 จัดตีกอลฟ วันท่ี 31 ก.ค. 2567 ผูเขารวม 6 ราย

เปาหมาย จํานวน 23 กฟฟ.

หมายเหตุ : ปรับลดไดตามความเหมาะสม โดยหลักเกณฑการจัดสัมมนาฯ

ใหเปนไปตามอนุมัติ ผวก.

1.5 การมอบของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษ/มอบของท่ีระลึกสําหรับจัดกิจกรรมนันทนาการ/ กฟอ.บานฉาง ครั้ง 25 25 25 25 25 25 25 ผบค.

ประชาสัมพันธกิจกรรมตางๆ ผบส. ตามระบบ dcrmplus.pea.co.th ตามระบบ dcrmplus.pea.co.th ตามระบบ dcrmplus.pea.co.th

เปาหมาย 

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

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

 - กิจกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพันธกิจกรรมตางๆ  สําหรับลูกคาพิจารณา

ตามความเหมาะสม

1.6 การสนับสนนุลูกคารายใหม ตามขอมูล BOI/หนวยงานทองถิ่น/ กฟอ.บานฉาง ครั้ง 25 25 25 25 25 25 25 ผบค.

แหลงขอมูลอื่นๆ โดยการติดตอสื่อสาร/เย่ียมเยือน เพ่ือใหขอมูลตางๆ เชน ผบส. มีจํานวน 2 ราย ติดตอแลว มีจํานวน 1 ราย ติดตอแลว มีจํานวน 1 ราย ติดตอแลว

การขอใชไฟฟา, ขยายเขตระบบไฟฟาและการวางแผนการจายไฟฟา เปนตน
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1SXTxARICmVtj-

ZpG1A_lelHTiG57c5aCcwLLOTOXSBM/edit?gid=1767185518#gid=1767
เปาหมาย  รายงานสรุปผลการติดตอสื่อสาร/เยี่ยมเยอืน ทุกไตรมาส

(ตามแบบฟอรมรายงาน BOI CRM-NCS-002)

- กบล. ติดตามและสรุปผลในภาพรวมของ กฟก.2 ภายใน 10 วัน

หลังส้ินไตรมาส

จัดตีกอลฟ วันท่ี 31 ก.ค. 2567 ผูเขารวม 6 ราย


