
Customer (SCM2)

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน (KRI) 4. ค่าเป้าหมาย (ระดับ 5)
 - SO2  พัฒนาระบบจ าหน่ายท่ีมีประสิทธิภาพ  - SCM2 การสร้างประสบการณ์ท่ีดีของการให้บริการแบบ  - Net Promoper Score ของลูกค้าท่ีใช้บริการผ่าน Digital Channel
เช่ือถือได้และยกระดับสู่โครงข่ายอัจริยะ New Normal (Digital Customer Experience) ของ กฟภ.
(Smart Grid) เพ่ือเป็นผู้น าระบบไฟฟ้าตอบสนอง  - ความส าเร็จของการให้บริการออนไลน์ผ่าน e-Service และ
ความพึงพอใจแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย Pea Smart Plus

 - ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า - ระดับ 4.4859
  : กลุ่มลูกค้ารายย่อย - ระดับ 4.4837
  : กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ - ระดับ 4.4781
  : กลุ่มภาครัฐ - ระดับ 4.4959
  : กลุ่มลูกค้ารายส าคัญ - ระดับ 4.4489
 - จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill - Base Line +75%
 - จ านวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus - ไม่น้อยกว่า 4.5 ล้านราย
 - ร้อยละของจ านวนศูนย์บริการลูกค้า Pea Shop ท่ีปิดให้บริการ - ร้อยละ 100
เทียบกับจ านวน Pea Shop ตามเป้าหมายท่ีต้องการปิดให้บริการ
 - ความส าเร็จของการให้บริการตามมาตรฐาน SLA ท่ีก าหนด

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน (KRI) 7. ค่าเป้าหมาย (ระดับ 5)
 - SCM2 การสร้างประสบการณ์ท่ีดีของการให้บริการแบบ  - ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้าของสายงานภาคกลางและใต้ - รอค่าเป้าหมาย
New Normal (Digital Customer Experience)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1)ลงทุน (2)ท า

การ
รวม

( Activities / Action Steps)
แผนงานท่ี 1 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 1.1 มาตรฐานด้านการให้บริการ การอ านวยความสะดวกในการให้บริการขอใช้ไฟฟ้า ร้อยละ กบล.(ก3)
การให้บริการ และยกระดับการให้บริการ ผบค.

นาย ฐิติพันธ์ุ

90%
(เป้าหมาย)

เป้าหมาย
- กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S(โครงสร้างใหม่) และ กฟส. ด าเนินการภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด   ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90
- กบล.(ก3) สรุปรายงานผล พร้อมจัดส่งรายงานให้ ฝงภ.(กต) ภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส

รายงานผลแผนปฏิบัติการประจ าไตรมาส 1/2567 กฟจ.สุพรรณบุรี
มุมมอง : Customer

- ระดับ 42.5

- ร้อยละ 100

- ระดับ 5

10. แผนกท่ี
รับผิดชอบ

หน่วยวัด
13. งบประมาณ (ล้านบาท) รายงานผลการด าเนินงาน 12. หน่วยงาน

รับผิดชอบ
รายงานผล

ไตรมาส 1 ไตรมาส 1-4 สะสม

เขตชุมชน 398 
ราย	

นอกเขตชุมชน	
308 ราย	

ขยายเขต 140 ม.	
-
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Customer (SCM2)

แผนงานท่ี 1 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 1.2 การขอรับรองศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC)
การให้บริการ 1.2.1 การรักษามาตรฐาน ส าหรับ กฟฟ. ท่ีผ่านการรับรองศูนย์ราชการสะดวกแล้ว คณะท างานฯ ร้อยละ คณะท างานฯ
(ต่อ) เพ่ือพร้อมรองรับการตรวจแบบ Surprise Check จาก สปน. และตามแผนงานตรวจประเมิน (Internal Audit) (Internal Audit)

ภายในหน่วนงาน (Internal Audit) (เลขาฯ กบล.(ก3)) (เลขาฯ กบล.(ก3))
 - กฟฟ. ท่ีเคยผ่านการรับรองและยังอยู่ในระยะเวลาการรับรองมาตรฐาน GECC กฟฟ. ท่ีเก่ียวข้อง
 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่)  ท่ีเคยผ่านการรับรองมาตรฐาน 
GECC แต่ไม่ได้สมัครรับรองเพ่ือต่ออายุ
เป้าหมาย
- กบล.(ก3) แต่งต้ังคณะท างานตรวจประเมินภายใน (Internal Audit) เพ่ือรักษามาตรฐานตามเกณฑ์ 
GECC

   ภายใน ก.พ. 2567
- ด าเนินการตรวจประเมินภายใน  (Internal Audit) ตามแผนงานท่ีก าหนด จ านวน 34 แห่ง
   ภายใน เม.ย. - 16 ก.ย. 2567
กฟฟ.ช้ัน 2-3 จ านวน 4 แห่ง (บปง., กจ., ดบ. และ พทฑ.)
กฟส. ขนาด L/S/XS (โครงสร้างใหม่) 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) รายงานสรุปผลการด าเนินงาน 
   ภายใน ต.ค. 2567
     1.2.2 เตรียมความพร้อมการด าเนินการสู่ ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy คณะท างานฯ ร้อยละ คณะท างานฯ
Contact Center : GECC) GECC
เป้าหมาย 30% (เลขาฯ กบล.(ก3))
- กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสร้างใหม่) และ กฟส. ท่ียังไม่เคยสมัครหรือไม่เคยผ่านการรับรองฯ 
จะต้องสมัครและผ่านการรับรองมาตรฐานฯ ภายในปี 2565-2567 (เป้าหมาย)
กฟส. จ านวน 1 แห่ง (กฟส.ดจ.)
หมายเหตุ : ส าหรับ กฟส., กฟย. ให้ กฟข. พิจารณาความพร้อมของกฟฟ.ในสังกัด
ตามความเหมาะสม เช่น อาคารเช่า อยู่ระหว่างก่อสร้างอาคารส านักงาน เป็นต้น 
 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) ท่ีเคยได้รับการรับรองฯ จาก สปน. 
ให้สมัครต่ออายุในปี 2567 จ านวน 12 แห่ง ดังน้ี
กฟฟ.ช้ัน 2-3 จ านวน 9 แห่ง (นฐ., สพ., สพร., นช., อทง., กพส., บล., บพล. และ ทมก.)
กฟส. ขนาด L/M (โครงสร้างใหม่) จ านวน 3 แห่ง (สค2, คกข. และ กทบ.)
 - กฟฟ. ท่ีสมัครขอรับรองฯ  ท้ังกรณีสมัครใหม่และต่ออายุ ในปี 2567 
จะต้องผ่านการคัดกรองใบสมัครร้อยละ 100 และได้รับการรับรองจาก สปน. ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 80
กฟฟ.ช้ัน 2-3 จ านวน 9 แห่ง (นฐ., สพ., สพร., นช., อทง., กพส., บล., บพล. และ ทมก.)
กฟส. ขนาด L/M (โครงสร้างใหม่) จ านวน 3 แห่ง (สค2, คกข. และ กทบ.)
กฟส. จ านวน 1 แห่ง (กฟส.ดจ.)

ตามหนังสือ
แต่งต้ัง

คณะท างานเลขท่ี
 สพ. 15/2567 

ลว. 23 ม.ค. 2567
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Customer (SCM2)

แผนงานท่ี 2  การปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร 2.1 การรับฟังเสียงของลูกค้า ตามคู่มือกระบวนการรับฟังเสียงของลูกค้าและวิธีปฏิบัติงาน
(รวมถึงฐานข้อมูลลูกค้าและการวิเคราะห์ข้อมูล การรวบรวมเสียงของลูกค้าแต่ละช่องทาง (PEA VOC System) ดังน้ี
ในช่องทาง) เพ่ือน าไปสู่การวิเคราะห์และการบริหาร2.1.1 การติดตามข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าผ่านกล่องประเมินความพึงพอใจ FM ร้อยละ กบล.(ก3),
จัดการ (Data Driven Execution) แบบแป้นกด (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen กดส.(ก3)

 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด  L/M/S (โครงสร้างใหม่) และ กฟส. ประเมินลูกค้าทาง 25%
โทรศัพท์ส าหรับลูกค้าท่ีกดประเมินความพึงพอใจต่ ากว่าระดับ 3 (ท่ีกดประเมิน 1, 2) (เป้าหมาย)
โดยใช้ข้อมูลจากโปรแกรม Customers' Smile Feedback
 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด  L/M/S (โครงสร้างใหม่) และ กฟส. น าผลวิเคราะห์การประเมินฯ
ของลูกค้าท่ีประเมินความพึงพอใจต่ ากว่าระดับ 3 มาด าเนินการปรับปรุงแก้ไข
 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด  L/M/S (โครงสร้างใหม่) และ กฟส. รายงานสรุปผลวิเคราะห์
การประเมินฯ และแจ้งให้ กบล.(ก3) ทราบ ภายใน 10 วัน หลังส้ินไตรมาส
เป้าหมาย  
 - สัดส่วนการกดประเมินเทียบกับจ านวนคิวท้ังหมด กฟฟ.ช้ัน 2-3 , กฟส.ขนาด  L/M/S (โครงสร้างใหม่)
และ กฟส. ไม่น้อยกว่าร้อยละ 70 ของจ านวนคิวท้ังหมด
 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไม่ต่ ากว่า 4.4859
 - กบล.(ก3) ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯในภาพรวมของ กฟก.3
ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
 - กดส.(ก3) รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรคของระบบฯ ภายใน 15 วัน
หลังส้ินไตรมาส
หมายเหตุ : Front Manager กฟฟ. เป็นผู้ด าเนินงาน และบันทึกข้อมูล ลงในโปรแกรม
Customers' Smile Feedback

จ านวนคิว 8,532
 ราย	

จ านวนผู้กด
ประเมิน 6,665 

ราย	
	

ค่าเฉล่ีย 4.92
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Customer (SCM2)

แผนงานท่ี 2  การปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร 2.1.2 การรวบรวมเสียงของลูกค้าจากช่องทาง 4 กลุ่ม (กลุ่มดิจิทัล กลุ่มภายภาพ ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
(รวมถึงฐานข้อมูลลูกค้าและการวิเคราะห์ข้อมูล กลุ่มการส ารวจและกลุ่มอ่ืนๆ)
ในช่องทาง) เพ่ือน าไปสู่การวิเคราะห์และการบริหารเป้าหมาย 25%
จัดการ (Data Driven Execution)  - กฟฟ.ช้ัน 2-3, ขนาด L/M/S, กฟส. บันทึกข้อมูลเสียงของลูกค้าท่ีมีนัยส าคัญ หรือจัดการไม่ได้ (เป้าหมาย)
(ต่อ)     ลงระบบ  PEA VOC System ทุกคร้ัง

 - กบล.(ก3) รวบรวมเสียงของลูกค้า จากระบบ PEA VOC System และจัดส่งให้ ฝงภ.(กต)
ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส
2.2 จัดท าฐานข้อมูลคุณภาพไฟฟ้าในพ้ืนท่ีอุตสาหกรรม ท้ังของรัฐและเอกชน โดยด าเนินการตรวจวัด กปบ.(ก3), ร้อยละ กปบ.(ก3)
และวิเคราะห์คุณภาพไฟฟ้า ในสถานีไฟฟ้าท่ีต้ังอยู่ในพ้ืนท่ีอุตสาหกรรม ท้ังของรัฐและเอกชน มีการก าหนด
แผน และปรับปรุงให้เป็นมาตรฐานสากล พร้อมจัดท ารายงานเพ่ือรองรับความต้องการให้กับลูกค้า
เป้าหมาย  กฟก.3 จ านวน 2 สถานี
 - สถานีสินสาคร (นิคมสินสาคร) กฟส.คกข.
 - สถานีไฟฟ้าท่าทราย 1 (นิคมสมุทรสาคร) กฟส.สค.

แผนงานท่ี 3  พัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐาน 3.1 การจัดท าฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการ หรือสร้างโอกาสทางธุรกิจเก่ียวเน่ือง
ข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics) เพ่ือพัฒนา3.1.1 ฐานข้อมูลลูกค้า High Value เพ่ือการด าเนินการธุรกิจงานขอขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะ

ราย
ร้อยละ กบล.(ก3)

คุณภาพการให้บริการ หรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ เป้าหมาย   กบล.(ก3)  จัดท าฐานข้อมูลโดยมีรายละเอียดดังน้ี
เก่ียวเน่ือง  - ภายใน ม.ค. - ก.พ. 2567

 - ฐานข้อมูลลูกค้า High Value ท่ีมีการใช้ไฟต้ังแต่ร้อยละ 70 ของขนาดพิกัดหม้อแปลง 

3.1.2 ฐานข้อมูลลูกค้า เพ่ือการด าเนินการธุรกิจงานบ ารุงรักษา ร้อยละ กบล.(ก3)
เป้าหมาย   กบล.(ก3) จัดท าฐานข้อมูลโดยมีรายละเอียดดังน้ี
 - ภายใน ม.ค. - ก.พ. 2567
 - ฐานข้อมูลลูกค้าท่ีเคยใช้บริการบ ารุงรักษา ปี 2565-2566
 - ฐานข้อมูลลูกค้าท่ีไม่เคยใช้บริการบ ารุงรักษา และติดต้ังหม้อแปลงรวมกันเกิน 250 kVA
 - (เพ่ิมเติม) ฐานข้อมูลลูกค้าท่ีใช้บริการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง ปี 2566 (2 คร้ังต่อปี)
 - (เพ่ิมเติม) ฐานข้อมูลลูกค้าปี 2566 ท่ีมีค่าปรับ PF. เน่ืองจากการใช้ kvar เกินร้อยละ 61.97 
   ของก าลังไฟฟ้าจริงสูงสุด มากกว่า 10,000 บาท/เดือน

ร้องเรียน 0 ราย
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Customer (SCM2)

แผนงานท่ี 3  พัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐาน 3.2 การใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือสร้างโอกาสทางธุรกิจเก่ียวเน่ือง
ข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics) เพ่ือพัฒนา3.2.1 การด าเนินการธุรกิจงานขอขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
คุณภาพการให้บริการ หรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ โดยใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า High Value
เก่ียวเน่ือง เป้าหมาย  25%
(ต่อ)  - กฟฟ.ช้ัน 2-3, ขนาด L/M/S จัดท าแผนการให้บริการลูกค้าและน าเสนอข้อมูลการให้บริการธุรกิจเก่ียวเน่ือง (เป้าหมาย)

 - กบล.(ก3) ติดตามผลการด าเนินงานและรายงานผลการด าเนินงาน ทุกไตรมาส
หมายเหตุ : ฐานข้อมูลลูกค้าฯ ตามกิจกรรมข้อ 3.1.1

3.2.2 การด าเนินการธุรกิจงานบ ารุงรักษา โดยมุ่งเน้นลูกค้า 4 กลุ่ม ดังน้ี ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
            (1)  ลูกค้ารายเดิม (ท่ีเคยใช้บริการบ ารุงรักษา) ทุกราย
            (2)  ลูกค้ารายใหม่ (ท่ีไม่เคยใช้บริการบ ารุงรักษา และติดต้ังหม้อแปลงรวมกัน 25%
เกิน 250 kVA) ร้อยละ 20 (เป้าหมาย)
            (3)  (เพ่ิมเติม) ลูกค้าท่ีใช้บริการแก้กระแสไฟฟ้าขัดข้อง ปี 2566 (2 คร้ังต่อปี) ทุกราย
            (4)  (เพ่ิมเติม) ลูกค้าท่ีมีค่าปรับ PF. เน่ืองจากการใช้ kvar เกินร้อยละ 61.97 
                  ของก าลังไฟฟ้าจริงสูงสุด มากกว่า 10,000 บาท/เดือน ทุกราย
เป้าหมาย  
 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, ขนาด L/M/S จัดท าแผนการให้บริการลูกค้าและน าเสนอข้อมูลการให้บริการธุรกิจเก่ียวเน่ือง
 - กบล.(ก3) ติดตามผลการด าเนินงานและรายงานผลการด าเนินงาน ทุกไตรมาส
หมายเหตุ :
 - ฐานข้อมูลลูกค้าฯ ตามกิจกรรมข้อ 3.1.2
 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสร้างใหม่) และ กฟส. สามารถด าเนินการปรับแผนการเข้าพบลูกค้าได้
ตามความเหมาะสม 

3.3 น าผลวิเคราะห์การประเมินความพึงพอใจ การติดตามข้อมูลป้อนกลับ และ ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
ข้อร้องเรียนมาปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ/ปรับปรุงกระบวนการท างาน 25%
เป้าหมาย  (เป้าหมาย)
 -กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S และ กฟส. จัดท าแผนทบทวนปรับปรุงกระบวนการท างาน และรายงานผลการ
ตอบสนองเสียงของลูกค้าในด้านผลิตภัณฑ์/บริการ/สนับสนุน ตามช่องทางท่ีก าหนดจากระบบ PEA-VOC System
   ให้ กบล.(ก3) ทราบ ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส
 -กบล.(ก3) ติดตาม และรายงานสรุปผล ในภาพรวมของ กฟก.3 ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส

น าเสนอ 4 ราย 
ช าระเงินแล้ว 3 
ราย 129,044.14

 บาท

 -

-

5



Customer (SCM2)

แผนงานท่ี 3  พัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐาน 3.4 จัดท าแผนการน าเสนอการขายงานธุรกิจเก่ียวเน่ือง การซ้ือต่อยอด (Up selling) ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
ข้อมูลลูกค้า (Customer Analytics) เพ่ือพัฒนาและการซ้ือต่อเน่ือง (Cross selling) แก่ลูกค้ารายส าคัญจากการด าเนินการ 25%
คุณภาพการให้บริการ หรือสร้างโอกาสทางธุรกิจ ตามกระบวนการบริหารจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ (เป้าหมาย)
เก่ียวเน่ือง เป้าหมาย  ร้อยละความส าเร็จของกิจกรรมท่ี (1)-(5)
(ต่อ) (1) กบล.(ก3) จัดท าแผนการขายงานธุรกิจเก่ียวเน่ืองของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญกลุ่มหลัก ไม่น้อยกว่าร้อยละ 40

ของจ านวนลูกค้ารายส าคัญกลุ่มหลักหรือไม่น้อยกว่า 120 รายต่อ กฟข.ภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาสท่ี 1

(2) กบล.(ก3) น าเสนองานธุรกิจเสริมต่างๆ ของ กฟภ. ผ่านการประชาสัมพันธ์ออนไลน์ หรือการเย่ียมเยือน
ประชุมผู้ใช้ไฟรายใหญ่
(3) กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) เข้าพบลูกค้ารายส าคัญกลุ่มหลักตามเป้าหมายท่ี กบล .(ก3)
     ก าหนด และลูกค้าใช้บริการธุรกิจเก่ียวเน่ือง ไม่น้อยกว่าร้อยละ 10 ของจ านวนลูกค้ารายส าคัญ
หมายเหตุ : ลูกค้ารายส าคัญกลุ่มหลัก (Strategic, Star, status) ท่ีใช้บริการธุรกิจ
เก่ียวเน่ืองท่ีมีมูลค่า 5,000 บาทข้ึนไป  ไม่รวมการให้ใช้เสาไฟฟ้าและการให้ใช้บริการเส้นใยแก้วน าแสง
(4) กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) รายงานผลการขายงานธุรกิจ
     เก่ียวเน่ืองฯ ตามแบบฟอร์ม CRM-SEL-001  จัดส่ง กบล. ภายใน 5 วันหลังส้ินไตรมาส
(5) กบล.(ก3) สรุปภาพรวมรายงานผลการขายงานธุรกิจเก่ียวเน่ืองฯ
      ตามแบบฟอร์ม CRM-SEL-002 จัดส่ง กสธ.ฝลพ. ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส

-
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Customer (SCM2)

แผนงานท่ี 4  การเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการ 4.1 การบริหารจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปอย่างมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ
ข้อร้องเรียน เพ่ือยกระดับการให้บริการท่ีดีของ กฟภ. ลดความไม่พึงพอใจและเพ่ิมความ

4.1.1 การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ดังน้ี ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
(1) การตอบข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) โดยรวม
 - ข้อร้องเรียนท่ัวไป ปิดได้ภายใน 30 วันท าการ (ร้อยละ 100) 100%
 - ข้อร้องเรียนท่ัวไป ปิดได้ภายใน 30 วัน (ร้อยละ 100) (เป้าหมาย)
 - ข้อร้องเรียนท่ัวไป ปิดได้ภายใน 15 วัน (ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90)
 - ข้อร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน (IA/IR chat) ภายใน 24 ช่ัวโมง (ร้อยละ 100)
(2) การตอบข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) กลุ่มบริการท่ัวไป (คุณภาพไฟฟ้า+การให้บริการ+อ่ืนๆ)
 - การปิดข้อร้องเรียน ภายใน 20 วัน (ไม่น้อยกว่า ร้อยละ 95)
(3) การตอบข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) กลุ่มท่ีต้องเร่งรัดแก้ไข
 (พฤติกรรมพนักงาน+การจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า+การถูกงดจ่ายไฟฟ้า)
 - การปิดข้อร้องเรียน ภายใน 10 วัน (ไม่น้อยกว่า ร้อยละ 80)
(4) ระยะเวลาตอบสนองท่ีลูกค้าร้องขอและปฏิบัติตามเง่ือนไข
 - ตรวจสอบหรือติดต่อผู้ใช้ไฟภายใน 5 วัน (ร้อยละ 100)
เป้าหมาย  - ร้อยละความส าเร็จของการด าเนินการบริหารจัดการข้อร้องเรียนให้เป็นไปตาม
ค่าเป้าหมาย และจัดท ารายงานสรุปข้อร้องเรียนทุกไตรมาสค่าเป้าหมาย และจัดท ารายงานสรุปข้อร้องเรียนทุกไตรมาส
 - ข้อ (1) - (4) ให้บันทึกผลการด าเนินการลงในระบบ PEA-VOC System
หมายเหตุ : ไม่รวมข้อร้องเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ

4.1.2 การเพ่ิมประสิทธิผลการวางแผนเชิงป้องกันข้อร้องเรียน ดังน้ี ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
(1) จ านวนข้อร้องเรียนโดยรวม ลดลงร้อยละ 10 จากข้อร้องเรียน ในช่วงเวลาเดียวกันของปีก่อน
(2) จ านวนข้อร้องเรียนประเภทพฤติกรรมพนักงาน ให้รักษาระดับจ านวนข้อร้องเรียน 100%
ไม่ให้เกินผลท่ีเกิดข้ึนจริงในปี 2566 (เป้าหมาย)
(3) จ านวนข้อร้องเรียน/ร้องขอ เร่ืองไม่มีไฟฟ้าใช้ ลดลงร้อยละ 50 จากข้อร้องเรียน/
 ร้องขอ ในช่วงเวลาเดียวกันของปี 2565

เป้าหมาย  - ร้อยละความส าเร็จของการด าเนินการบริหารจัดการข้อร้องเรียนให้เป็นไปตาม
ค่าเป้าหมาย และจัดท ารายงานสรุปข้อร้องเรียนทุกไตรมาสค่าเป้าหมาย และจัดท ารายงานสรุปข้อร้องเรียนทุกไตรมาส
 - บันทึกผลการด าเนินการลงในระบบ PEA-VOC System ทุกเร่ือง
หมายเหตุ : ไม่รวมข้อร้องเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ

-

ร้องเรียน 0 ราย
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Customer (SCM2)

แผนงานท่ี 4  การเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการ 4.2 การจัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงป้องกันข้อร้องเรียนของลูกค้า ผบค. คร้ัง กบล.(ก3)
ข้อร้องเรียน เป้าหมาย
(ต่อ)  - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) และ กฟส. จัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงาน 1

เชิงป้องกัน ข้อร้องเรียนของลูกค้าและสรุปรายงานผลจัดส่งให้ กบล.(ก3) ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส (เป้าหมาย)
 - กบล.(ก3) วิเคราะห์ปัญหาข้อร้องเรียน (ด้านบริการ) จัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏิบัติงานเชิงป้องกัน

ข้อร้องเรียนของลูกค้า และจัดส่ง ฝลพ.ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส

ตามบันทึกขอ
อนุมัติแผน ลว. 

29 มี.ค. 67
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Customer (SCM3)

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน (KRI) 4. ค่าเป้าหมาย (ระดับ 5)
 - SO2  พัฒนาระบบจ าหน่ายท่ีมีประสิทธิภาพ  - SCM3 การรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) ท่ีมีความเส่ียง  - ค่าความผูกพัน (Engagement score) ของลูกค้ารายส าคัญท่ีมีความเส่ียง
เช่ือถือได้และยกระดับสู่โครงข่ายอัจริยะ
(Smart Grid) เพ่ือเป็นผู้น าระบบไฟฟ้าตอบสนอง
ความพึงพอใจแก่ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน (KRI) 7. ค่าเป้าหมาย (ระดับ 5)
 - SCM3 การรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) ท่ีมีความเส่ียง  - ค่าความผูกพัน (Engagement score) ของลูกค้ารายส าคัญท่ีมีความเส่ียง

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (1)ลงทุน (2)ท า

การ
รวม

( Activities / Action Steps)
แผนงานท่ี 1  แผนงานสร้างความสัมพันธ์เพ่ือ
รักษา

1.1 ทบทวนรายช่ือลูกค้ารายส าคัญ และแผนตามกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
ฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) (KAMT) ให้สอดคล้องตามค่าเป้าหมายในการเพ่ิมประสิทธิภาพการดูแลลูกค้า 100%
และน าระบบ Digital CRM มาใช้สนับสนุน เป้าหมาย (เป้าหมาย)
การให้บริการลูกค้า - กบล.(ก3) ทบทวนและขออนุมัติรายช่ือลูกค้ารายส าคัญ ภายในเดือน ธ.ค.2566

- กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า และแผนบริหารลูกค้า
 รายส าคัญ  ลงในโปรแกรม Digital CRM ให้เป็นปัจจุบัน

1.2 ด าเนินการตามแผนงาน กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Management)

1.2.1 การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย (Free Maintenance Service : FMS) ตามท่ีลูกค้าร้องขอ ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
เป้าหมาย  กฟฟ.ช้ึน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามระดับของลูกค้า 25%
โดยแบ่งตามกลุ่มลูกค้า ดังน้ี (เป้าหมาย)
- ลูกค้ากลุ่ม Strategic  จ านวน 48 ราย (ร้อยละ 100)
- ลูกค้ากลุ่ม Star  จ านวน 5 ราย (ร้อยละ 100)
- ลูกค้ากลุ่ม Status  จ านวน 355 ราย (ร้อยละ 100)    กฟอ.อู่ทอง 10 ราย

1.2.2 กิจกรรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ (Relation Building  Activity : RBA) ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)

เป้าหมาย  กฟฟ.ช้ึน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามระดับของลูกค้า  
โดยแบ่งตามกลุ่มลูกค้า ดังน้ี (เป้าหมาย)
- กลุ่ม Strategic     ร้อยละ  100
- กลุ่ม Star            ร้อยละ  100
- กลุ่ม Status         ร้อยละ  100
- กลุ่ม Streamline   ร้อยละ   40

เข้าน าเสนอ 8 ราย สนใจ 6 
ราย

กลุ่ม Status กฟจ.สพ มี 10 
ราย เข้าร่วม 6 ราย	

- ระดับ 3.5075

12. หน่วยงาน
รับผิดชอบ
รายงานผล

รายงานผลแผนปฏิบัติการประจ าไตรมาส 1/2567 กฟจ.สุพรรณบุรี
มุมมอง : Customer

- ระดับ 3.5075

10. แผนกท่ี
รับผิดชอบ

รายงานผลการด าเนินงาน 13. งบประมาณ (ล้านบาท) 
ไตรมาส 1-4 สะสมหน่วยวัด ไตรมาส 1
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Customer (SCM3)

แผนงานท่ี 1  แผนงานสร้างความสัมพันธ์เพ่ือ
รักษา

1.2.3 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยการติดต่อส่ือสารกับลูกค้า ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
ฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) (Communication : COM) และบันทึกผลในโปรแกรม Digital CRM
และน าระบบ Digital CRM มาใช้สนับสนุน เป้าหมาย  กฟฟ.ช้ึน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่) จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าตามระดับของลูกค้า (เป้าหมาย)
การให้บริการลูกค้า - การติดต่อส่ือสารอย่างสม่ าเสมอ โดยแบ่งตามกลุ่มลูกค้า ดังน้ี
(ต่อ)     : ลูกค้ากลุ่ม Strategic, Star, Status จ านวน 1 คร้ังข้ึนไป/ราย/ไตรมาส

    : ลูกค้ากลุ่ม Streamline จ านวน 1 คร้ังข้ึนไป/กลุ่ม/เดือน
- การมีส่วนร่วมของลูกค้าในการวางแผนงานท่ีมีผลกระทบโดยตรงกับลูกค้า
เช่น แผนการดับไฟเพ่ือปฏิบัติงาน เป็นต้น
    : ลูกค้ากลุ่ม Strategic ทุกปี (ตามแผนงานท่ีเก่ียวข้อง)
หมายเหตุ : ปรับลดได้ตามความเหมาะสม 

1.3 การเย่ียมเยือนลูกค้ารายส าคัญ/ลูกค้ามูลค่าสูง/ลูกค้าในนิคมอุตสาหกรรม ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
และลูกค้าท่ีอยู่ในพ้ืนท่ีให้บริการของ SPP โดยผู้บริหาร และก าหนดวัตถุประสงค์ 25%
การเย่ียมเยือนลูกค้าแต่ละรายท่ีชัดเจนพร้อมบันทึกผลการเย่ียมในโปรแกรม CRM Plus (เป้าหมาย)
เป้าหมาย
- ผชก.กฟข. หรือผู้แทน                                                         จ านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.
- ผจก. CEO                                                                       จ านวน 2 ราย/ไตรมาส/กฟจ.
- ผจก.กฟฟ.ช้ัน 2-3 (โครงสร้างเดิม)/ ขนาด L/M (โครงสร้างใหม่)   จ านวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.
- ผจก.กฟส.(โครงสร้างเดิม)/ ขนาด S (โครงสร้างใหม่)                  จ านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.
หมายเหตุ : สามารถพิจารณารูปแบบการเย่ียมเยือนลูกค้าได้ 2 รูปแบบ

1. รูปแบบ Onsite   และ 2. รูปแบบ Online Meeting ผ่านระบบออนไลน์
แพลตฟอร์มต่างๆ (ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ต่อท้ายหนังสือ 
กลพ.(สข)797/2564 ลว. 27 ธ.ค. 2564 อนุมัติปรับปรุงคู่มือการสร้าง
และการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า

Onsite 6 ราย และบันทึกลง
โปรแกรม CRM แล้ว
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Customer (SCM3)

แผนงานท่ี 1  แผนงานสร้างความสัมพันธ์เพ่ือ
รักษา

1.4 จัดประชุมสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ในพ้ืนท่ี กฟฟ. ท่ีมีรายได้มากกว่า 100 ล้านบาท/เดือน ร้อยละ กฟฟ.
ฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ (Key Account) เป้าหมาย  จ านวน  16 กฟฟ. (ยกเว้น บพล. และ ดบ.) ท่ีเข้าหลักเกณฑ์
และน าระบบ Digital CRM มาใช้สนับสนุน หมายเหตุ : ปรับลดได้ตามความเหมาะสม โดยหลักเกณฑ์การจัดสัมมนาฯ ให้เป็นไปตามอนุมัติ ผวก.
การให้บริการลูกค้า
(ต่อ) 1.5 การมอบของท่ีระลึกในโอกาสพิเศษ/มอบของท่ีระลึกส าหรับจัดกิจกรรมนันทนาการ/ ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)

ประชาสัมพันธ์กิจกรรมต่างๆ 25%
เป้าหมาย (เป้าหมาย)
 - กลุ่ม Strategic ทุกราย ไม่น้อยกว่า 1 คร้ัง/ปี
 - กลุ่ม Star, Status ให้พนักงาน KAMR พิจารณาตามความเหมาะสม
 - กิจกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพันธ์กิจกรรมต่างๆ  ส าหรับลูกค้าพิจารณาตามความเหมาะสม

1.6 การสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามข้อมูล BOI/หน่วยงานท้องถ่ิน/แหล่งข้อมูลอ่ืนๆ โดยการ ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
ติดต่อส่ือสาร/เย่ียมเยือน เพ่ือให้ข้อมูลต่างๆ เช่น การขอใช้ไฟฟ้า, ขยายเขตระบบไฟฟ้าและ 25%
การวางแผนการจ่ายไฟฟ้าเป็นต้น (เป้าหมาย)
 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส. ขนาด L/M (โครงสร้างใหม่) รายงานผลตามแบบฟอร์ม CRM-NCS-002
 - กบล.(ก3) รายงานผลการด าเนินงานให้ กสธ. ทุกไตรมาส

6 ราย

-
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Customer (แผนงานเพิม่เตมิ)

10. สถานท่ี หน่วยวัด 12. หน่วยงานหลัก (1)ลงทุน (2)ท า
การ

รวม

แผนงานเพ่ิมเติม กฟก.3 1. ด าเนินการประชาสัมพันธ์โครงการข้ึนทะเบียนช่างติดต้ังระบบไฟฟ้าภายในอาคาร (Vendor List) ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
ในงานขอใช้ไฟฟ้ารายใหม่ (ลูกค้ารายย่อย) ในพ้ืนท่ี กฟก.3 25
เป้าหมาย (เป้าหมาย)
 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M, กฟส., กฟย. ประชาสัมพันธ์โครงการข้ึนทะเบียนช่างติดต้ังระบบไฟฟ้า
ภายในอาคาร (Vendor List) ในงานขอใช้ไฟฟ้ารายใหม่ (ลูกค้ารายย่อย) ในพ้ืนท่ี กฟก.3 โดยมีรายละเอียดดังน้ี
  (1) ประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออนไลน์ของ กฟฟ. เช่น Line, Facebook
(อย่างน้อยเดือนละ 1 คร้ัง)
  (2) การออกหน่วยเคล่ือนท่ี/ การประชุมร่วมกับส่วนราชการหรือผู้น าส่วนท้องถ่ิน
(ทุกคร้ังท่ีมีการออกหน่วยฯ หรือประชุมร่วมกับส่วนราชการหรือผู้น าท้องถ่ิน)
  (3) จัดท าป้ายประชาสัมพันธ์โครงการฯ ขนาดตามความเหมาะสม ติดต้ังภายในส านักงาน กฟฟ. 
ณ จุดรับค าร้องขอใช้ไฟฟ้า, จุดรับช าระเงิน หรือ บริเวณท่ีลูกค้าสามารถมองเห็นได้ชัดเจน
 - กบล.(ก3) รายงานสรุปผลการด าเนินงาน ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส

2. ร้อยละของการรับค าร้องประเภทขอใช้ไฟใหม่ผ่านระบบ ICS/SCS เทียบกับค าร้องขอใช้ไฟใหม่ ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3)
ท้ังหมด(SAP) 25
เป้าหมาย (เป้าหมาย)
 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (โครงสร้างใหม่), กฟส. และ กฟย. ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80
 - กบล.(ก3) รายงานสรุปผลการด าเนินงาน ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
 - กดส.(ก3) รายงานผลการใช้งานและปัญหาอุปสรรคของระบบฯ ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส

ไตรมาส 1

-

ค าร้องท้ังหมด 
697 ราย	

	
ระบบ SCS 689 

ราย	
	

ระบบ SAP 8 ราย	

รายงานผลแผนปฏิบัติการประจ าไตรมาส 1/2567 (แผนงานเพ่ิมเติม) กฟจ.สุพรรณบุรี
มุมมอง : Customer

แผนงาน / โครงการ / งาน แผนปฏิบัติ
รายงานผลการด าเนินงาน 13. งบประมาณ (ล้านบาท) 

ไตรมาส 1-4 สะสม
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Customer (แผนงานเพิม่เตมิ)

แผนงานเพ่ิมเติม กฟก.3 3. แต่งต้ังคณะท างานทีมงานธุรกิจเสริม ประจ า กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M/S (ตามโครงสร้างใหม่) ร้อยละ กบล.(ก3),
(ต่อ) และ กฟส. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและเร่งรัดการหารายได้ธุรกิจเสริม

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

และ กฟส. พร้อมก าหนดบทบาทหน้าท่ีเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและเร่งรัดการหารายได้ธุรกิจเสริม 
ภายใน ก.พ. 2567

 - กบล.(ก3) สรุปรายงานผลการด าเนินงานทุกไตรมาส

4. จัดท าฐานข้อมูลลูกค้าท่ีใช้บริการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าแบบครบวงจร (Service Package) ผบค. ร้อยละ กบล.(ก3),
ระบบแจ้งเตือน (Alert Bot) ประวัติการครบก าหนดการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าแบบครบวงจร
 (Service Package) (เป้าหมาย)
เป้าหมาย
 - กบล.(ก3) จัดท าฐานข้อมูลลูกค้าท่ีครบรอบการบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้าแบบครบวงจร (Service Package)
และระบบแจ้งเตือน (Alert Bot) แจ้งให้ กฟฟ. เข้าพบลูกค้าเพ่ือน าเสนองาน ภายใน ม.ค. 2567
 - กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส. ขนาด L/M (โครงสร้างใหม่) และ กฟส. ด าเนินการเข้าพบลูกค้า
หลังได้รับการแจ้งเตือน (Alert Bot) ทุกราย ภายใน ก.พ. 2567
 - กบล.(ก3) สรุปผลการด าเนินการเข้าพบลูกค้า และรายงานผลภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
หมายเหตุ : แจ้งเตือนในกลุ่ม Line Front Manager C3

5. จัดท าฐานข้อมูลลูกค้าท่ีใช้บริการขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย C02.2 และระบบแจ้ง
เตือน

กบล.(ก3)

 (Alert Bot) การครบก าหนดการรับประกันคุณภาพงาน ผบค. ร้อยละ
 - ด าเนินการบ ารุงรักษาฟรี จ านวน 2 คร้ัง ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 14 มิ.ย. 2561 ดังน้ี
(1) คร้ังท่ี 1 หลังจากส่งมอบงานแล้ว 6 เดือน (เป้าหมาย)
(2) คร้ังท่ี 2 หลังจากบ ารุงรักษาคร้ังท่ี 1 แล้ว 6 เดือน หรือตามความเหมาะสม
เป้าหมาย
 - กบล.(ก3) แจ้งเวียนแนวทางปฏิบัติการส่งเสริมการตลาด Promotion ภายใน ม.ค. 2567

 - กบล.(ก3) จัดท าฐานข้อมูลลูกค้าขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย C02.2 ท่ีใกล้ครบก าหนด
บ ารุงรักษาฟรี

ในคร้ังท่ี 1 (ปี 2567) ทุกราย และระบบแจ้งเตือน (Alert Bot) แจ้งให้ กฟฟ. เข้าด าเนินการ
บ ารุงรักษา ทุกราย
ภายใน ก.พ. 2567
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Customer (แผนงานเพิม่เตมิ)

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

(ต่อ) การแจ้งเตือน พร้อมเปิดใบส่ังงาน ZW07: ใบส่ังรับประกันคุณภาพ ทุกคร้ังท่ีเข้าด าเนินการ
 - กบล.(ก3) สรุปผลการด าเนินงานเข้าบ ารุงรักษาฟรี และรายงานผลภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
หมายเหตุ : แจ้งเตือนในกลุ่ม Line Front Manager C3

6. การติดตามข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้าผ่านกล่องประเมินความพึงพอใจแบบแป้นกด ร้อยละ กบล.(ก3)
(Smile Box) หรือแบบ Touch Screen งานช าระค่าไฟฟ้า
 - กฟย. น าผลการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าจากระบบ Customers' Smile Feedback (เป้าหมาย)
   มาสรุปวิเคราะห์ และก าหนดแนวทางการปรับปรุง กรณีลูกค้ากดประเมินต่ ากว่าระดับ 3 (ท่ีกดประเมิน 1,2)
เป้าหมาย  
 - สัดส่วนการกดประเมินเทียบกับจ านวนคิวท้ังหมด กฟย. ไม่น้อยกว่าร้อยละ 70 ของจ านวนคิวท้ังหมด
 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ ไม่ต่ ากว่า 4.4859
 - กบล.(ก3) ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯในภาพรวมของ กฟก.3
   ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
หมายเหตุ : พนักงาน Front Manager ประจ า กฟฟ. ต้นสังกัด เป็นผู้ด าเนินงานและ
               บันทึกข้อมูลลงในโปรแกรม Customers' Smile Feedback

7. การเย่ียมเยือนลูกค้ารายใหญ่ท่ีติดต้ังหม้อแปลงรวมกันเกิน 100 เควีเอ. ข้ึนไป/ ลูกค้าท่ีพบปัญหา ราย กบล.(ก3)
การใช้ไฟฟ้า และลูกค้าหน่วยงานราชการ โดยผู้บริหารก าหนดวัตถุประสงค์การเย่ียมเยือนลูกค้า
แต่ละรายท่ีชัดเจน พร้อมบันทึกผลการเย่ียมในโปรแกรม Digital CRM (เป้าหมาย)
เป้าหมาย
- ผจก.กฟย. (โครงสร้างเดิม)/ ขนาด XS (โครงสร้างใหม่)           อย่างน้อย 1 รายข้ึนไป/ไตรมาส/กฟย.
*หมายเหตุ : สามารถพิจารณารูปแบบการเย่ียมเยือนลูกค้าได้ 2 รูปแบบ
1. รูปแบบ Onsite 
2. รูปแบบ Online Meeting ผ่านระบบออนไลน์
แพลตฟอร์มต่างๆ (ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ต่อท้ายหนังสือ 
กลพ.(สข)797/2564ลว. 27 ธ.ค. 2564 อนุมัติปรับปรุงคู่มือการสร้างและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า)

8. ส ารวจความพึงพอใจหลังได้รับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ KAMR ร้อยละ กบล.(ก3)
เป้าหมาย (เป้าหมาย)
 - KAMR ประจ า กฟฟ.ช้ัน 2-3, กฟส.ขนาด L/M (โครงสร้างใหม่) และ กฟส.บนจ. 
ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจหลังได้รับการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้ารายส าคัญ
 - กบล.(ก3) สรุปรายงานผลภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
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Customer (แผนงานเพิม่เตมิ)

แผนงานเพ่ิมเติม กฟก.3 9. ประชุมเพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในกลุ่มนิคมอุตสาหกรรมในงานด้านระบบไฟฟ้า ด้านบริการ
(ต่อ)     และธุรกิจเก่ียวเน่ือง

เป้าหมาย
 - นิคมอุตสาหกรรมสมุทรสาคร (ท่าทราย) ภายในไตรมาส 1 กฟส.สค. คร้ัง ทุกฝ่าย
หมายเหตุ : 
(1) ด้านบ ารุงรักษาและระบบไฟฟ้า ผู้รับผิดชอบ ฝปบ.(ก3)
(2) ด้านบริการและธุรกิจเก่ียวเน่ือง ผู้รับผิดชอบ ฝวบ.(ก3)
(3) ด้านหน่วยการใช้พลังงานไฟฟ้า ผู้รับผิดชอบ ฝสบ.(ก3)
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