
แผนการด าเนินงาน ผลด าเนินงานสะสม ผลด าเนินงานสะสม

ไตรมาสที ่2 /2566 ไตรมาสที ่3 /2566 ไตรมาสที4่ /2566 SCM ผู้รับผิดชอบ หน่วยงาน

สถานะเดอืน ม.ค. - มิ.ย. 66 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. สถานะเดอืน ม.ค. - ธ.ค.

แผนงานที ่2 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 2.1 มาตรฐานด้านการให้บริการ การอ านวยความสะดวกในการให้บริการขอ
ใชไ้ฟฟา้และ

ม.ค.-ธ.ค.2566 SCM.2 กบล(ก3).

การให้บริการ และยกระดับการให้บริการ ในพื้นที่ปริมณฑลชนแดนการไฟฟา้นครหลวง 
ระยะที่ 2

ผบส. กฟส.กทบ.
(ตามอนุมัติ ผวก. ลว. 18 ต.ค. 2565 ที่ ฝอภ.(ภ3) 543/2565) กรณีไมต้่องขยายเขต/ปรับปรุงระบบ

จ าหน่าย
กรณีไมต้่องขยายเขต/ปรับปรุงระบบ

จ าหน่าย
กรณีไมต้่องขยายเขต/ปรับปรุงระบบ

จ าหน่ายเขตชุมชนคิดเป็นร้อยละ 33.33 เขตชุมชนคิดเป็นร้อยละ 29.73 เขตชุมชนคิดเป็นร้อยละ 29.73

นอกเขตชุมชนคิดเป็นร้อยละ 91.43 นอกเขตชุมชนคิดเป็นร้อยละ 90 นอกเขตชุมชนคิดเป็นร้อยละ 90.06

เปา้หมาย

 - กฟฟ. ในพื้นที่ จ.นครปฐม และ จ.สมุทรสาคร ด าเนินการภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด
   ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 90

 - กบล. สรุปรายงานผล พร้อมจัดส่งรายงานให้ ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วนั 

หลังส้ินไตรมาส

แผนงานที ่2 การยกระดับมาตรฐานคุณภาพ 2.3 การขอรับรองศูนยร์าชการสะดวก (Government Easy Contact ม.ค.-ต.ค.2566 SCM.2 ผสน. กฟส.กทบ.

การให้บริการ Center : GECC) คณะท างานฯ
(ต่อ)       2.3.1 การรักษามาตรฐาน ส าหรับ กฟฟ. ที่ผ่านการรับรองมาตรฐานศูนยร์าชการ - - (Internal Audit)

สะดวกแล้ว เพื่อพร้อมรองรับการตรวจแบบ Surprise Check จาก สปน. และตามแผน

งานตรวจประเมินภายในหน่วนงาน (Internal Audit)

 - กฟฟ. ที่เคยผ่านการรับรองและยงัอยูใ่นระยะเวลาการรับรองมาตรฐาน GECC
 - กฟฟ. ที่เคยผ่านการรับรองมาตรฐาน GECC แต่ไม่ได้สมัครรับรองเพื่อต่ออายุ

เปา้หมาย

 - แต่งต้ังคณะท างานตรวจประเมินภายในหน่วยงาน (Internal Audit) ม.ค. 2566
   เพื่อรักษามาตรฐานตามเกณฑ์ GECC ประจ า กฟข.

 - แต่งต้ังคณะท างานตรวจประเมินภายในหน่วยงาน (Internal Audit) ม.ค.-ก.พ. 2566 แต่งต้ังคณะท างานฯ 
   เพื่อรองรับการตรวจประเมินตามมาตรฐานเกณฑ์ GECC ประจ า กฟฟ. ตามหนงัสือเลขที่ ก.3 กบล.(ลส.)- 133 ลว. 13

 ม.ค. 2566 - ด าเนินการตรวจประเมินภายในหน่วยงาน (Internal Audit) ตามแผนงานที่ก าหนด ลว. 13 ม.ค. 2566 รายงานสรุปผล ตามหนงัสือเลขที่
    กฟฟ.ชัน้ 1-3 จ านวน 15 แห่ง (ยกเวน้ กจ., ดบ. และ พทฑ.) เม.ย.-ก.ย. 2566 ก.3 กบล.(ลส.)-2560 ลว. 21 ก.ย. 2566
    กฟส. จ านวน 11 แห่ง (ยกเวน้ ดตม., ดจ., นญซ. และ ลญ.)

    กฟย. จ านวน 1 แห่ง

 - รายงานสรุปผลการตรวจประเมินภายในหน่วยงาน แจ้งให้ ฝอภ.(ภ3) และ ฝกต. เดือน ต.ค.2566

แผนงานที ่3 การปรบัปรงุฐานข้อมูลขององค์กร 3.1 การรับฟงัเสียงของลูกค้า ตามคู่มือกระบวนการรับฟงัเสียงของลูกค้า ม.ค.-ธ.ค.2566  - บันทึกขอ้มลูเสียงของลูกค้า  - บันทึกขอ้มลูเสียงของลูกค้า  - บันทึกขอ้มลูเสียงของลูกค้า SCM.2 กบล.(ก3),
(รวมถงึฐานขอ้มูลลูกค้าและการวเิคราะห์ขอ้มูล และวธิปีฏบิัติงาน การรวบรวมเสียงของลูกค้าแต่ละชอ่งทาง (PEA VOC System) ดังนี้ ทีม่นีัยส าคัญหรือจดัการไมไ่ด้ ลงระบบ ทีม่นีัยส าคัญหรือจดัการไมไ่ด้ ลงระบบ ทีม่นีัยส าคัญหรือจดัการไมไ่ด้ ลงระบบ กรท.(ก3),

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติทบทวนครั้งที่ 1 ปี 2566 ประจ าไตรมาสที่   1 - 4/2566
ด้านลูกค้า Customer

กฟส.กทบ.

แผนปฏบิัติ ชว่งเวลาแผนงาน / โครงการ



แผนการด าเนินงาน ผลด าเนินงานสะสม ผลด าเนินงานสะสม

ไตรมาสที ่2 /2566 ไตรมาสที ่3 /2566 ไตรมาสที4่ /2566 SCM ผู้รับผิดชอบ หน่วยงาน

สถานะเดอืน ม.ค. - มิ.ย. 66 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. สถานะเดอืน ม.ค. - ธ.ค.

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติทบทวนครั้งที่ 1 ปี 2566 ประจ าไตรมาสที่   1 - 4/2566
ด้านลูกค้า Customer

กฟส.กทบ.

แผนปฏบิัติ ชว่งเวลาแผนงาน / โครงการ

ในชอ่งทาง) เพื่อน าไปสู่การวเิคราะห์และการ
บริหาร

     3.1.1 การติดตามขอ้มูลป้อนกลับจากลูกค้าผ่านกล่องประเมินความพงึพอใจแบบ การประเมินฯ ในภาพรวม ผบส กฟส.กทบ.
จัดการ (Data Driven Execution) แป้นกด (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen  ตามหนงัสือเลขที่ ก.3 กบล.(ลส)2724/2566 

 - กฟฟ. ชัน้1-3, กฟส. ประเมินลูกค้าทางโทรศัพท์ส าหรับลูกค้าที่กด
ประเมินความพงึพอใจ

 ลว. 2 ต.ค. 2566
   ต่ ากวา่ระดับ 3 (ที่กดประเมิน 1,2) โดยใชข้อ้มูลจากโปรแกรม 
Customers' Smile
   Feedback

 - กฟฟ. ชัน้1-3, กฟส. น าผลวเิคราะห์การประเมินฯ ของลูกค้าที่ประเมิน
ความพงึพอใจ
   ต่ ากวา่ระดับ 3 มาด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข

 - กฟฟ. ชัน้ 1-3, กฟส. รายงานสรุปผลวเิคราะห์การประเมินฯ และแจ้งให้ 
กบล.(ก3) ทราบ
   ภายใน 10 วนัหลังส้ินไตรมาส

เปา้หมาย

 - สัดส่วนการกดประเมินเทียบกบัจ านวนคิวทั้งหมด กฟฟ. ชัน้1-3 และ กฟส. 

   ไม่น้อยกวา่ ร้อยละ 70 ของจ านวนคิวทั้งหมด 

 - ค่าเฉล่ียความพงึพอใจไม่ต่ ากวา่ 4.4859

 - กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวเิคราะห์การประเมินฯในภาพรวมของ กฟก.3 

   ภายใน 15 วนัหลังส้ินไตรมาส

 - กรท. รายงานผลการใชง้านและปัญหาอปุสรรคของระบบฯ 

   ภายใน 15 วนัหลังส้ินไตรมาส

หมายเหต ุ: พนักงาน Front Manager ประจ า กฟฟ. เปน็ผู้ด าเนินงาน
และบนัทกึข้อมูล
               ลงในโปรแกรม Customers' Smile Feedback

แผนงานที ่3 การปรบัปรงุฐานข้อมูลขององค์กร 3.1.2 การรวบรวมเสียงของลูกค้าจากชอ่งทาง 4 กลุ่ม (กลุ่มดิจิทัล, ม.ค.-ธ.ค.2566 SCM.2 กบล.(ก3),
(รวมถงึฐานขอ้มูลลูกค้าและการวเิคราะห์ขอ้มูล กลุ่มกายภาพ, กลุ่มการส ารวจ และกลุ่มอืน่ ๆ)  - บันทึกขอ้มลูเสียงของลูกค้า  - บันทึกขอ้มลูเสียงของลูกค้า  - บันทึกขอ้มลูเสียงของลูกค้า ผบส กฟส.กทบ.
ในชอ่งทาง) เพื่อน าไปสู่การวเิคราะห์และการ
บริหาร

เปา้หมาย ทีม่นีัยส าคัญหรือจดัการไมไ่ด้ ลงระบบ ทีม่นีัยส าคัญหรือจดัการไมไ่ด้ ลงระบบ ทีม่นีัยส าคัญหรือจดัการไมไ่ด้ ลงระบบ
จัดการ (Data Driven Execution)  - กฟฟ. บันทึกขอ้มูลเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญ หรือจัดการไม่ได้ลงในระบบ 

(ต่อ)    PEA VOC System ทุกคร้ัง

 - กบล.(ก3) รวบรวมเสียงของลูกค้า* จากระบบ PEA VOC System และ - กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวเิคราะหก์ารประเมินฯ ในภาพรวม ตามหนงัสือเลขที่ ก.3 กบล.(ลส)2724/2566 ลว. 2 ต.ค. 2566
   จัดส่งให้ ฝอภ.(ภ3) ภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส

(ด้านบริการ) เดือน ม.ค.-พ.ย.2566 ตาม
หนงัสือเลขที่ กสล.(จข)1308/2566 ลว. 20 เลขที่ กสล.(จข)1308/2566 ลว. 20 ธ.ค.2566

แผนงานที่ 4 พฒันาการใชป้ระโยชน์จาก 4.1 การจัดท าฐานขอ้มูลลูกค้าเพื่อพฒันาคุณภาพการให้บริการ หรือสร้างโอกาสทางธรุกจิ SCM.2 กบล.(ก3),
ฐานขอ้มูลลูกค้า (Customer Analytics) เพื่อพฒันาเกีย่วเนือ่ง ม.ค.-ก.พ.2566 กซข.(ก3)
คุณภาพการให้บริการ หรือสร้างโอกาสทางธรุกจิ 4.1.1 ฐานขอ้มูลลูกค้า High Value เพื่อการด าเนินการธรุกจิงาน

ขอขยายเขตติดต้ัง
 - จดัท าฐานขอ้มลูลูกค้า High Value  - จดัท าฐานขอ้มลูลูกค้า High Value  - จดัท าฐานขอ้มลูลูกค้า High Value - ผบส กฟส.กทบ.

เกีย่วเนือ่ง หม้อแปลงเฉพาะราย  ครบถว้นตามเป้าหมาย  ครบถว้นตามเป้าหมาย  ครบถว้นตามเป้าหมาย

กสล.รายงานผลการบริหารจัดการข้อร้องเรียน



แผนการด าเนินงาน ผลด าเนินงานสะสม ผลด าเนินงานสะสม

ไตรมาสที ่2 /2566 ไตรมาสที ่3 /2566 ไตรมาสที4่ /2566 SCM ผู้รับผิดชอบ หน่วยงาน

สถานะเดอืน ม.ค. - มิ.ย. 66 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. สถานะเดอืน ม.ค. - ธ.ค.

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติทบทวนครั้งที่ 1 ปี 2566 ประจ าไตรมาสที่   1 - 4/2566
ด้านลูกค้า Customer

กฟส.กทบ.

แผนปฏบิัติ ชว่งเวลาแผนงาน / โครงการ

เปา้หมาย  จัดท าฐานขอ้มูลโดยมีรายละเอยีดดังนี้ จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า High Value ครบถ้วนตามเปา้หมาย
 - ฐานขอ้มูลลูกค้า High Value มีการใชไ้ฟเพิ่มขึน้ร้อยละ 10 จากปี 2564-2565 และ ตามหนงัสือเลขที่ ก.3 กบล.(ลส.)-594 ลว. 27 ก.พ. 2566
   ที่มีการใชไ้ฟต้ังแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพกิดัหม้อแปลง 

"
 - ฐานขอ้มูลลูกค้า High Value ที่มีการใชไ้ฟต้ังแต่ร้อยละ 70 ของขนาดพกิดัหม้อแปลง

แผนงานที่ 4 พฒันาการใชป้ระโยชน์จาก 4.1.2 ฐานขอ้มูลลูกค้า เพื่อการด าเนินการธรุกจิงานบ ารุงรักษา ม.ค.-ก.พ.2566  - จดัท าฐานขอ้มลูลูกค้าเพือ่ด าเนินการ  - จดัท าฐานขอ้มลูลูกค้าเพือ่ด าเนินการ  - จดัท าฐานขอ้มลูลูกค้าเพือ่ด าเนินการ SCM.2 ผบส กฟส.กทบ.
ฐานขอ้มูลลูกค้า (Customer Analytics) เพื่อพฒันาเปา้หมาย  จัดท าฐานขอ้มูลโดยมีรายละเอยีดดังนี้ ธุรกจิบ ารุงรักษาครบถว้นตามเป้าหมาย ธุรกจิบ ารุงรักษาครบถว้นตามเป้าหมาย ธุรกจิบ ารุงรักษาครบถว้นตามเป้าหมาย
คุณภาพการให้บริการ หรือสร้างโอกาสทางธรุกจิ  - ฐานขอ้มูลลูกค้าที่เคยใชบ้ริการบ ารุงรักษา ปี 2564-2565 จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า High Value ครบถ้วนตามเปา้หมาย
เกีย่วเนือ่ง  - ฐานขอ้มูลลูกค้าที่ไม่เคยใชบ้ริการบ ารุงรักษา และติดต้ังหม้อแปลง ตามหนงัสือเลขที่ ก.3 กบล.(ลส.)-594 ลว. 27 ก.พ. 2566

(ต่อ)
   รวมกนัเกนิ 250 kVA

4.2 การใชป้ระโยชน์จากฐานขอ้มูลลูกค้าเพื่อสร้างโอกาสทางธรุกจิเกีย่วเนือ่ง  ม.ค.-ธ.ค.2566 - -

4.2.1 การด าเนินการธรุกจิงานขอขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะ
ราย

 - จัดท าแผนการเข้าพบลูกค้า High Value  - จัดท าแผนการเข้าพบลูกค้า High Value  - จัดท าแผนการเข้าพบลูกค้า High Value SCM.2 ผบส กฟส.กทบ.
โดยใชป้ระโยชน์จากฐานขอ้มูลลูกค้า High Value พร้อมใบเสนอราคา พร้อมใบเสนอราคา พร้อมใบเสนอราคา

เปา้หมาย รายงานผลทกุไตรมาส บนแบบฟรอม์ รายงานผลทกุไตรมาส บนแบบฟรอม์ รายงานผลทกุไตรมาส บนแบบฟรอม์

 - จัดท าแผนการเขา้พบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคา GOOgle ชีต GOOgle ชีต GOOgle ชีต

 - รายงานผลการด าเนินงาน ทุกไตรมาส รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่
   *หมายเหตุ : ฐานขอ้มูลลูกค้าฯ ตามกจิกรรมขอ้ 4.1.1 ก.3 กบล.(ลส.)- 2723 ลว. 2 ต.ค. 2566 

4.2.2 การด าเนินการธรุกจิงานบ ารุงรักษา โดยมุง่เน้นลูกค้า 2 กลุ่ม ดังนี้ ม.ค.-ธ.ค.2566 - SCM.2 ผบส. กฟส.กทบ.
(1) ลูกค้ารายเดิม (ที่เคยใชบ้ริการบ ารุงรักษา) ทุกราย จัดท าแผนเข้าพบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคา จัดท าแผนเข้าพบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคา จัดท าแผนเข้าพบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคา
(2) ลูกค้ารายใหม่ (ที่ไม่เคยใชบ้ริการบ ารุงรักษา และติดต้ังหม้อแปลง รายงานผลทกุไตรมาส บนแบบฟรอม์ รายงานผลทกุไตรมาส บนแบบฟรอม์ รายงานผลทกุไตรมาส บนแบบฟรอม์

                  รวมกนัเกนิ 250 kVA) ร้อยละ 20 GOOgle ชีต GOOgle ชีต GOOgle ชีต
เปา้หมาย รายงานผล ตามหนังสือเลขที ่
 - จัดท าแผนการเขา้พบลูกค้าพร้อมใบเสนอราคา ตามฐานขอ้มูลลูกค้า ก.3 กบล.(ลส.)- 2723 ลว. 2 ต.ค. 2566 
 - รายงานผลการด าเนินงาน ทุกไตรมาส
   *หมายเหตุ :
 -  ฐานขอ้มูลลูกค้าฯ ตามกจิกรรมขอ้ 4.1.2
 -  กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส. สามารถด าเนินการปรับแผนการเขา้พบลูกค้าได้ตามความเหมาะสม 

แผนงานที่ 4 พฒันาการใชป้ระโยชน์จาก 4.3 น าผลวเิคราะห์การประเมินความพงึพอใจ การติดตามขอ้มูลป้อนกลับ ม.ค.-ธ.ค.2566 - -
ฐานขอ้มูลลูกค้า (Customer Analytics) เพื่อพฒันา และขอ้ร้องเรียน มาปรับปรุงประสิทธภิาพการให้บริการ/ปรับปรุงกระบวนการท างาน SCM.2 ผบส. กฟส.กทบ.
คุณภาพการให้บริการ หรือสร้างโอกาสทางธรุกจิ เปา้หมาย
เกีย่วเนือ่ง  - กฟฟ.ชัน้ 1-3 และ กฟส. รายงานแผน และผลการตอบสนองเสียงของลูกค้าในด้าน กบล.(ก3) รายงานตามหนังสือ.
(ต่อ)    ผลิตภณัฑ์/บริการ/สนับสนุน และแจ้งให้ กบล. ทราบภายใน 10 วนัหลังส้ินไตรมาส เลขที ่ก.3 กบล.(ลส) 2727/2566 

 - กบล.(ก3) ติดตามและรายงานสรุปผลในภาพรวมของ กฟก.3 ภายใน 15 วนัหลังส้ินไตรมาส  ลงวันที ่2 ตุลาคม 2566.

4.4 จัดท าแผนการน าเสนอการขายงานธรุกจิเกีย่วเนือ่ง ลูกค้ารายใหม่ การซ้ือต่อยอด จัดท าแผนพร้อมรายงานตามแบบฟอร์ม จัดท าแผนพร้อมรายงานตามแบบฟอร์ม จัดท าแผนพร้อมรายงานตามแบบฟอร์ม SCM.2 กบล.(ก3),
(Up selling) และการซ้ือต่อเนือ่ง (Cross selling) แกลู่กค้ารายส าคัญ ม.ค.-ธ.ค.2566 CRM-SEL-001 ภายในวน้ที่ 5 CRM-SEL-001 ภายในวน้ที่ 5 CRM-SEL-001 ภายในวน้ที่ 5 ผบส กฟส.กทบ.



แผนการด าเนินงาน ผลด าเนินงานสะสม ผลด าเนินงานสะสม

ไตรมาสที ่2 /2566 ไตรมาสที ่3 /2566 ไตรมาสที4่ /2566 SCM ผู้รับผิดชอบ หน่วยงาน

สถานะเดอืน ม.ค. - มิ.ย. 66 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. สถานะเดอืน ม.ค. - ธ.ค.

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติทบทวนครั้งที่ 1 ปี 2566 ประจ าไตรมาสที่   1 - 4/2566
ด้านลูกค้า Customer

กฟส.กทบ.

แผนปฏบิัติ ชว่งเวลาแผนงาน / โครงการ

จากการด าเนินการตามกระบวนการบริหารจัดการความสัมพนัธก์บัลูกค้ารายส าคัญ
เปา้หมาย สรุปภาพรวมรายงานผลการขายงานธรุกิจเกีย่วเนือ่งฯ 
 - กบล.(ก3) จัดท าแผนการขายงานธรุกจิเกีย่วเนือ่ง ของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ ตามแบบฟอร์ม CRM-SEL-002 ตามหนงัสือเลขที่
ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 40  ของจ านวนลูกค้ารายส าคัญ หรือไม่น้อยกวา่ 120 ราย ก3 กบล.(ลส.)-2721 ลว. 2 ต.ค. 2566
ต่อ กฟข. ภายใน 1 เดือน หลังส้ินไตรมาสที่ 1
 - กบล.(ก3) จัดท าส่ือประชาสัมพนัธน์ าเสนองานธรุกจิเสริมต่างๆ ของ กฟภ. 
ผ่านการประชาสัมพนัธอ์อนไลน์ หรือ การเยีย่มเยอืน ประชมุผู้ใชไ้ฟรายใหญ่
 - กฟฟ.ชัน้ 1-3 เขา้พบลูกค้ารายส าคัญตามเป้าหมายที่ กบล.(ก3) ก าหนด และลูกค้า
ใชบ้ริการธรุกจิเกีย่วเนือ่ง ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 10 ของจ านวนลูกค้ารายส าคัญ
หมายเหต ุลูกค้ารายส าคัญที่ใชบ้ริการธรุกจิเกีย่วเนือ่ง ที่มีมูลค่า 5,000 บาทขึน้ไป
 ไม่รวมการให้ใชเ้สาไฟฟา้ และการให้ใชบ้ริการเส้นใยแกว้น าแสง
 - กฟฟ.ชัน้ 1-3 รายงานผลการขายงานธรุกจิเกีย่วเนือ่งฯ ตามแบบฟอร์ม 
CRM-SEL-001  จัดส่ง กบล. ภายใน 5 วนัหลังส้ินไตรมาส
 - กบล.(ก3) สรุปภาพรวมรายงานผลการขายงานธรุกจิเกีย่วเนือ่งฯ ตามแบบฟอร์ม
CRM-SEL-002 จัดส่ง กสธ.ฝลพ. ภายใน 10 วนัหลังส้ินไตรมาส

แผนงานที ่5 การเพิ่มประสิทธภิาพการจัดการ 5.1 การบริหารจัดการขอ้ร้องเรียนเป็นไปอยา่งมีประสิทธผิลและประสิทธภิาพ ม.ค.-ธ.ค.2566  - รายงานสรุป ในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า  - รายงานสรุป ในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า  - รายงานสรุป ในระบบรับฟังเสียงของลูกค้า SCM.2 กบล.(ก3),
ขอ้ร้องเรียน เพื่อยกระดับการให้บริการที่ดีของ กฟภ. ลดความไม่พงึพอใจและเพิ่มความ  (PEA-VOC System)  (PEA-VOC System)  (PEA-VOC System) ผบส กฟส.กทบ.

พงึพอใจของลูกค้า  ดังนี ้
5.1.1 การเพิ่มประสิทธภิาพการบริหารจัดการขอ้ร้องเรียน ดังนี้

(ก) การตอบขอ้ร้องเรียน (ด้านบริการ) โดยรวม  - 

รายงา - ขอ้ร้องเรียนทั่วไป ปิดได้ภายใน 30 วนัท าการ (ร้อยละ100) สถานะสะสมไตรมาส 1-3(เดือน ม.ค.-ก.ย. 2566 
 - ขอ้ร้องเรียนทั่วไป ปิดได้ภายใน 30 วนั (ร้อยละ100) ตามหนงัสือเลขที่ ก.3 กบล.(ลส) 2725/2566 
 - ขอ้ร้องเรียนทั่วไป ปิดได้ภายใน 15 วนั (ไม่น้อยกวา่ร้อยละ90) ลงวนัที่ 2 ตุลาคม 2566

 - ขอ้ร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน (IA/IR chat) ภายใน 24 ชัว่โมง (ร้อย
ละ100)  (ข) การตอบขอ้ร้องเรียน (ด้านบริการ) กลุ่มบริการทั่วไป

       (คุณภาพไฟฟา้+การให้บริการ+อืน่ ๆ)
 - การปิดขอ้ร้องเรียน ภายใน 20 วนั (ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 95)
  (ค) การตอบขอ้ร้องเรียน (ด้านบริการ) กลุ่มที่ต้องเร่งรัดแกไ้ข 
       (พฤติกรรมพนักงาน+การจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟา้+การถกูงดจ่ายไฟฟา้)
 - การปิดขอ้ร้องเรียน ภายใน 10 วนั (ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 80)

  (ง) ระยะเวลาตอบสนองที่ลูกค้าร้องขอและปฏบิัติตามเง่ือนไข
 - ตรวจสอบหรือติดต่อผู้ใชไ้ฟภายใน 5 วนั (ร้อยละ 100)

เปา้หมาย
ด าเนินการบริหารจัดการขอ้ร้องเรียนให้เป็นไปตามค่าเป้าหมายและจัดท ารายงาน
สรุปขอ้ร้องเรียนทุกไตรมาส
*หมายเหตุ : ไม่รวมขอ้ร้องเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ

แผนงานที ่5 การเพิ่มประสิทธภิาพการจัดการ 5.1.2 การเพิ่มประสิทธผิลการวางแผนเชงิป้องกนัขอ้ร้องเรียน ดังนี้ ม.ค.-ธ.ค. 2566 รายงานสรุปผล ในไฟฟา้ส่วนภมูิภาคโปร่งใส มิติ3 รายงานสรุปผล ในไฟฟา้ส่วนภมูิภาคโปร่งใส มิติ3 รายงานสรุปผล ในไฟฟา้ส่วนภมูิภาคโปร่งใส มิติ3 SCM.2 ผบส กฟส.กทบ.
ขอ้ร้องเรียน (ก) จ านวนขอ้ร้องเรียนโดยรวม ลดลงร้อยละ 10 จากขอ้ร้องเรียน
(ต่อ) ในชว่งเวลาเดียวกนัของปีกอ่น

(ข) จ านวนขอ้ร้องเรียนประเภทพฤติกรรมพนักงาน ให้รักษาระดับจ านวน
ขอ้ร้องเรียนไม่ให้เกนิผลที่เกดิขึน้จริงในปี 2565 
(ค) จ านวนขอ้ร้องเรียน/ร้องขอ เร่ืองไม่มีไฟฟา้ใช ้ลดลงร้อยละ 50 
จากขอ้ร้องเรียน/ร้องขอ ในชว่งเวลาเดียวกนัของปี 2564

เปา้หมาย
ด าเนินการบริหารจัดการขอ้ร้องเรียนให้เป็นไปตามค่าเป้าหมายและจัดท ารายงาน



แผนการด าเนินงาน ผลด าเนินงานสะสม ผลด าเนินงานสะสม

ไตรมาสที ่2 /2566 ไตรมาสที ่3 /2566 ไตรมาสที4่ /2566 SCM ผู้รับผิดชอบ หน่วยงาน

สถานะเดอืน ม.ค. - มิ.ย. 66 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. สถานะเดอืน ม.ค. - ธ.ค.

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติทบทวนครั้งที่ 1 ปี 2566 ประจ าไตรมาสที่   1 - 4/2566
ด้านลูกค้า Customer

กฟส.กทบ.

แผนปฏบิัติ ชว่งเวลาแผนงาน / โครงการ

สรุปขอ้ร้องเรียนทุกไตรมาส
*หมายเหตุ : ไม่รวมขอ้ร้องเรียนประเภททุจริตประพฤติมิชอบ

5.2 การจัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏบิัติงานเชงิป้องกนัขอ้ร้องเรียนของลูกค้า จัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏบิติังาน จัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏบิติังาน จัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏบิติังาน SCM.2 กบล.(ก3),
เปา้หมาย ม.ค.-ธ.ค. 2566 เชิงปอ้งกัน ข้อร้องเรียนของลูกค้า เชิงปอ้งกัน ข้อร้องเรียนของลูกค้า เชิงปอ้งกัน ข้อร้องเรียนของลูกค้า ผบส กฟส.กทบ.
 - กฟฟ.ชัน้ 1-3 และ กฟส. จัดท าแผนงานหรือแนวทางการปฏบิัติงานเชงิป้องกนั สรุปผล ในไฟฟ้าส่วนภมูิภาคโปร่งใส มิติ3 สรุปผล ในไฟฟ้าส่วนภมูิภาคโปร่งใส มิติ3 สรุปผล ในไฟฟ้าส่วนภมูิภาคโปร่งใส มิติ3
ข้อร้องเรียนของลูกค้า  และสรุปรายงานผลจัดส่ง กบล. ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส

 - กบล.(ก3) วเิคราะห์ปัญหาขอ้ร้องเรียน (ด้านบริการ) จัดท าแผนงาน จัดท าแผนงานการปฏบิติังานเชิงปอ้งกัน ข้อร้องเรียนของลูกค้า ตามหนงัสือเลขที่ก.3 กบล.(ลส.)- 859 ลว. 22 มี.ค. 2566
หรือแนวทางการปฏบิัติงานเชงิป้องกนั ขอ้ร้องเรียนของลูกค้า และจัดส่ง 
ฝลพ.

สรุปรายงานผลตามหนงัสือเลขที.่..ก.3 กบล.(ลส.)-2726/2566 ลว. 2 ต.ค. 2566
ภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส 

แผนงานที ่1  แผนงานสร้างความสัมพนัธ์ 1.1. ทบทวนรายชือ่ลูกค้ารายส าคัญ และแผนตามกระบวนการบริหาร ม.ค.-66 อนมุัติแต่งต้ัง KAMR ตามหนงัสือเลขที่ - SCM 3 กบล.(ก3),
เพื่อรักษาฐานขอ้มูลลูกค้ารายส าคัญ ลูกค้ารายส าคัญ (KAMT) ให้สอดคล้องตามค่าเป้าหมายในการเพิ่มประสิทธภิาพ  ก.3 กบล.(ลส.)- 3345 ลว. 27 ธ.ค. 2565 ผบส กฟส.กทบ.
(Key Account) และน าระบบ Digital CRM การดูแลลูกค้า (Key Account)
มาใชส้นับสนันการให้บริการลูกค้า เปา้หมาย

- ทบทวนและขออนุมัติรายชือ่ลูกค้ารายส าคัญภายในเดือน ม.ค. 2566
- จัดท าฐานขอ้มูลลูกค้า และแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญ ลงในโปรแกรม
CRM Plus ให้เป็นปัจจุบัน

แผนงานที ่1  แผนงานสร้างความสัมพนัธ์ 1.2. ด าเนินการตามแผนงาน กระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ ม.ค.-ธ.ค. 2566 อนมุัติแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญ การจัดการความสัมพันธก์ับลูกค้าตามระดับ การจัดการความสัมพันธก์ับลูกค้าตามระดับ SCM 3 กบล.(ก3),
เพื่อรักษาฐานขอ้มูลลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Management) ตามหนงัสือเลขที่ ก.3 กบล.(ลส.)- 107 ลูกค้าจ านวน 3 กลุ่ม ลงในระบบ  (CRM Plus) ลูกค้าจ านวน 3 กลุ่ม ลงในระบบ  (CRM Plus) ผบส กฟส.กทบ.
(Key Account) และน าระบบ Digital CRM 1.2.1 การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใชจ้่าย (Free Maintenance Service: ลว. 10 ม.ค. 2566 (Key Account)
มาใชส้นับสนันการให้บริการลูกค้า FMS)
(ต่อ) เปา้หมาย  การจัดการความสัมพนัธก์บัลูกค้าตามระดับของลูกค้า

โดยแบ่งตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้
            - ลูกค้ากลุ่ม Strategic  จ านวน 46 ราย (ร้อยละ 100)
            - ลูกค้ากลุ่ม Star        จ านวน 4 ราย (ร้อยละ 100)    
            - ลูกค้ากลุ่ม Status     จ านวน 396 ราย (ร้อยละ 100) 

แผนงานที ่1  แผนงานสร้างความสัมพนัธ์ 1.2.2 กจิกรรมการสร้างความสัมพนัธก์บัลูกค้ารายส าคัญ ม.ค.-ธ.ค. 2566 การจัดการความสัมพันธก์ับลูกค้าตามระดับ การจัดการความสัมพันธก์ับลูกค้าตามระดับ การจัดการความสัมพันธก์ับลูกค้าตามระดับ SCM 3 กบล.(ก3),
เพื่อรักษาฐานขอ้มูลลูกค้ารายส าคัญ (Relation Building  Activity : RBA) ลูกค้าจ านวน 4 กลุ่ม ลงในระบบ  (CRM Plus) ลูกค้าจ านวน 4 กลุ่ม ลงในระบบ  (CRM Plus) ลูกค้าจ านวน 4 กลุ่ม ลงในระบบ  (CRM Plus) ผบส กฟส.กทบ.
(Key Account) และน าระบบ Digital CRM เปา้หมาย  การจัดการความสัมพนัธก์บัลูกค้าตามระดับของลูกค้า โดยแบ่ง (Key Account)
มาใชส้นับสนันการให้บริการลูกค้า ตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้
(ต่อ) กลุ่ม Strategic      ร้อยละ  100

กลุ่ม Star            ร้อยละ  100
กลุ่ม Status         ร้อยละ  100
กลุ่ม Streamline   ร้อยละ   40

แผนงานที ่1  แผนงานสร้างความสัมพนัธ์ 1.2.3 พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (KAMR) บริหารความสัมพนัธ์ ม.ค.-ธ.ค. 2566  - การตดิตอ่สือ่สารอยา่งสม า่เสมอ ลงใน

ระบบ 

 - การตดิตอ่สือ่สารอยา่งสม า่เสมอ ลงใน

ระบบ 

 - การตดิตอ่สือ่สารอยา่งสม า่เสมอ ลงใน

ระบบ 
SCM 3 กบล.(ก3),

เพื่อรักษาฐานขอ้มูลลูกค้ารายส าคัญ กบัลูกค้าโดยการติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า (Communication : COM) Customer Relationship Management (CRM 
Plus)

Customer Relationship Management (CRM 
Plus)

Customer Relationship Management (CRM 
Plus)

ผบส กฟส.กทบ.
(Key Account) และน าระบบ Digital CRM และบันทึกผลในโปรแกรม CRM Plus ตามหนังสือเลขที ่ (Key Account)
มาใชส้นับสนันการให้บริการลูกค้า เปา้หมาย  ก.3 กบล.(ลส.)-2721 ลว. 2 ต.ค. 2566
(ต่อ)  - การติดต่อส่ือสารอยา่งสม่ าเสมอ โดยแบ่งตามกลุ่มลูกค้า ดังนี้

    : ลูกค้ากลุ่ม Strategic, Star, Status จ านวน 1 คร้ังขึน้ไป/ราย/ไตรมาส
    : ลูกค้ากลุ่ม Streamline จ านวน 1 คร้ังขึน้ไป/กลุ่ม/เดือน
 - การมีส่วนร่วมของลูกค้าในการวางแผนงานที่มีผลกระทบโดยตรงกบัลูกค้า
เชน่ แผนการดับไฟเพื่อปฏบิัติงาน เป็นต้น
    : ลูกค้ากลุ่ม Strategic ทุกปี (ตามแผนงานที่เกีย่วขอ้ง)



แผนการด าเนินงาน ผลด าเนินงานสะสม ผลด าเนินงานสะสม

ไตรมาสที ่2 /2566 ไตรมาสที ่3 /2566 ไตรมาสที4่ /2566 SCM ผู้รับผิดชอบ หน่วยงาน

สถานะเดอืน ม.ค. - มิ.ย. 66 สถานะเดอืน ม.ค. - ก.ย. สถานะเดอืน ม.ค. - ธ.ค.

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติทบทวนครั้งที่ 1 ปี 2566 ประจ าไตรมาสที่   1 - 4/2566
ด้านลูกค้า Customer

กฟส.กทบ.

แผนปฏบิัติ ชว่งเวลาแผนงาน / โครงการ

*หมายเหตุ : ปรับลดได้ตามความเหมาะสม 
1.3. การเยีย่มเยอืนลูกค้ารายส าคัญ/ลูกค้ามูลค่าสูง/ลูกค้าในนิคมอตุสาหกรรม บนัทกึผลลงในระบบ (CRM Plus) บนัทกึผลลงในระบบ (CRM Plus) บนัทกึลงในระบบ (CRM Plus)
และลูกค้าที่อยูใ่นพื้นที่ให้บริการของ SPP โดยผู้บริหาร และก าหนด
วตัถปุระสงค์การเยีย่มเยอืนลูกค้าแต่ละรายที่ชดัเจนพร้อมบันทึกผลการเยีย่ม เป้าหมาย 24 ราย ด เนินการได้ 35 ราย
ในโปรแกรม CRM Plus คิดเป็น 145.83 %
เปา้หมาย ตามหนังสือเลขที ่ก.3 กบล.(ลส.)- 3338 

ผชก.หรือผู้แทน        จ านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.  ลว. 22 ธ.ค. 2566
ผจก.กฟฟ.ชัน้ 1         จ านวน 8 ราย/ไตรมาส/กฟข.
ผจก.กฟฟ.ชัน้ 2-3      จ านวน 6 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.
ผจก.กฟส.               จ านวน 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.

*หมายเหต ุ: สามารถพิจารณารปูแบบการเยีย่มเยอืนลูกค้าได ้2 รปูแบบ
1. รูปแบบ Onsite 
2. รูปแบบ Online Meeting ผ่านระบบออนไลน์แพลตฟอร์มต่างๆ (ตามอนุมัติ 
   ผวก. ลว. 29 ธ.ค. 2564 ต่อท้ายหนังสือ กลพ.(สข) 797/2564  ลว. 27 ธ.ค. 2564 
  อนุมัติปรับปรุงคู่มือการสร้างและการจัดการความสัมพนัธก์บัลูกค้า )

แผนงานที ่1  แผนงานสร้างความสัมพนัธ์ 1.4. จัดประชมุสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ในพื้นที่ กฟฟ. ที่มีรายได้มากกวา่ 100 ล้าน กฟฟ. กฟฟ. กฟฟ. SCM 3 กบล.(ก3),
เพื่อรักษาฐานขอ้มูลลูกค้ารายส าคัญ      บาท/เดือน เม.ย.-ธ.ค. 2566 ที่เข้าหลักเกณฑ์ ที่เข้าหลักเกณฑ์ ที่เข้าหลักเกณฑ์ ผบส กฟส.กทบ.
(Key Account) และน าระบบ Digital CRM เปา้หมาย  กฟก.3 จ านวน 16 กฟฟ. (ยกเวน้ บพล.,ดบ.) รอแผนจาก กฟก.3 รอแผนจาก กฟก.3 รอแผนจาก กฟก.3 (Key Account)
มาใชส้นับสนันการให้บริการลูกค้า              หมายเหต ุ: ปรบัลดไดต้ามความเหมาะสม
(ต่อ)

1.5. การมอบของที่ระลึกในโอกาสพเิศษ/มอบของที่ระลึกส าหรับจัดกจิกรรม ม.ค.-ธ.ค. 2566 ลงในระบบ (CRM Plus) ลงในระบบ (CRM Plus) ลงในระบบ (CRM Plus) SCM 3 กบล.(ก3),
นันทนาการ/ประชาสัมพนัธก์จิกรรมต่างๆ ผบส. กฟส.กทบ.
เปา้หมาย
 - กลุ่ม Strategic ทุกราย ไม่น้อยกวา่ 1 คร้ัง/ปี
 - กลุ่ม Star, Status ให้พนักงาน KAMR พจิารณาตามความเหมาะสม
 - กจิกรรมนันทนาการ/ประชาสัมพนัธก์จิกรรมต่างๆ  ส าหรับลูกค้า
พจิารณาตามความเหมาะสม

1.6. การสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามขอ้มูล BOI/หน่วยงานท้องถิน่/ ม.ค.-ธ.ค. 2566 รายงานสรุปผลฯ ลงใน CRM-NCS-002 รายงานสรุปผลฯ ลงใน CRM-NCS-002 รายงานสรุปผลฯ ลงใน CRM-NCS-002 SCM 3 กบล.(ก3),
แหล่งขอ้มูลอืน่ๆ โดยการติดต่อส่ือสาร/เยีย่มเยอืน เพื่อให้ขอ้มูลต่างๆ เชน่ ตามหนังสือเลขที ่ก.3 กบล.(ลส.)- 2721 ผบส. กฟส.กทบ.
การขอใชไ้ฟฟา้, ขยายเขตระบบไฟฟา้และการวางแผนการจ่ายไฟฟา้ เป็นต้น  ลว. 2 ต.ค. 2566
เปา้หมาย  รายงานสรุปผลการติดต่อส่ือสาร/เยีย่มเยอืน ทุกไตรมาส
(ตามแบบฟอร์มรายงาน BOI CRM-NCS-002)

*** แผนเพ่ิมเตมิ กฟก.3 *** 5. ส ารวจความพงึพอใจของลูกค้ารายส าคัญที่มีต่อการให้บริการของ กฟภ. ทั้ง 3 ประเภท ลงในระบบ  (CRM Plus) ลงในระบบ  (CRM Plus) ลงในระบบ  (CRM Plus) SCM 3 กบล.(ก3),
    ทั้ง 3 ประเภท ม.ค.-ธ.ค. 2566 ตามหนังสือเลขที ่ก.3 กบล.(ลส.)- 2721 ผบส. กฟส.กทบ.
 - การบริการเสริมโดยไม่คิดค่าใชจ้่าย (FMS)  ลว. 2 ต.ค. 2566
 - การสร้างความสัมพนัธก์บัลูกค้า (RBA)
 - การติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า (COM)
เปา้หมาย
 - กบล.(ก3) จัดท าแบบสอบถามความพงึพอใจฯ ผ่านทาง Google Form
 - KAMR ประจ า กฟฟ. ด าเนินการส ารวจความพงึพอใจลูกค้ารายส าคัญ หลังได้รับ
   บริการเสริมพเิศษโดยไม่คิดค่าใชจ้่าย
 - กบล.(ก3) สรุปรายงานผลแจ้งให้ กฟฟ.1-3 ทราบทุกไตรมาส
 - กฟฟ.ชัน้ 1-3 จัดท าแนวทางการปรับปรุงกรณีระดับความพงึพอใจแต่ละด้าน
   ต่ ากวา่ 4.4489


