
แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2566 ด้าน Customer

(ทบทวนคร้ังท่ี 1)

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย

SO2 พัฒนาระบบจ าหน่ายท่ีมีประสิทธิภาพ เช่ือถือได้ SCM2 การสร้างประสบการณ์ท่ีดีของการให้ 2.4 Net Promotor Score ของลูกค้าท่ีใช้

และยกระดับสู่โครงข่ายอัจฉริยะ (Smart grid) เพ่ือเป็น บริการแบบ New Normal บริการผ่าน Digital Channel ของ กฟภ.

ผู้น าระบบไฟฟ้า ตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้า (Digital Customer Experience) 2.5 ความส าเร็จของการให้บริการออนไลน์

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผ่าน e-Service และ PEA Smart Plus

2.6 ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า

- กลุ่มลูกค้ารายย่อย (บ้านอยู่อาศัยและ

พาณิชย์รายย่อย)

- กลุุ่มลูกค้ารายใหญ่ (อุตสาหกรรมและ

พาณิชย์รายใหญ่)

- กลุ่มภาครัฐ (ราชการและรัฐวิสาหกิจ) ระดับคะแนน 4.4959

- กลุ่มลุูกค้ารายส าคัญ (Key Account ระดับคะแนน 4.4489

Customer)

PEA Shop ท่ีปิดให้บริการ เทียบกับจ านวน

2.10 ความส าเร็จของการให้บริการตาม ระดับคะแนน 5

มาตรฐาน SLA ท่ีก าหนด

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน

SCM2 การสร้างประสบการณ์ท่ีดีของการให้ 2.4 ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า

บริการแบบ New Normal  - ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า ของสายงานการไฟฟ้าภาค 4

(Digital Customer Experience) 2.5 ร้อยละของจ านวนศูนย์บริการลูกค้า ร้อยละ 100

PEA Shop ท่ีปิดให้บริการเทียบกับจ านวน 

PEA Shop ตามเป้าหมายท่ีต้องการปิดให้บริการ

แผนงานพัฒนา Digital Customer Experience

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล

แผนงานหลักท่ี 5 ยกระดับความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า01 รายงานการยกระดับความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า คร้ัง รอค่าเป้าหมายจาก ส่วนกลาง ฝอภ.(ภ4)

(ตาม balanced Scorecard) กบล.ต.2 ทุกหน่วยงาน

02 การส ารวจความพึงพอใจลูกค้าหลังได้รับบริการ ผลส.กบล.ต.2 ทุก กฟฟ.

 02.1 งานขอใช้ไฟใหม่ (ติดต้ังมิเตอร์ 1 วน 3 วัน, ติดต้ังมิเตอร์แรงสูง คร้ัง 1 1 2 ผลส.กบล.ต.2

เฉพาะราย, (ส ารวจแรงต่ า 30%, มิเตอร์แรงสูง 100%)

02.2 งานขยายเขตส าหรับลูกค้ารายใหญ่ งบ กฟภ.และ งบผู้ใช้ไฟ คร้ัง 1 1 2 ผลส.กบล.ต.2

และงานขยายเขต 140 เมตร (ส ารวจ 100 %)

ระดับ (รอค่าเป้าหมาย)

หน่วยวัด

เป้าหมายการด าเนินงาน ปี 2565 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ ผู้ด าเนินการ/ผู้ปฏิบัติไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

2.7 จ านวนผู้สมัครใช้บริการ e-Bill

2.8 จ านวนผู้สมัครใช้งาน PEA Smart Plus

2.9 ร้อยละของจ านวนศูนย์บริการลูกค้า

PEA Shop ตามเป้าหมายท่ีต้องการปิดให้บริการ

7. เป้าหมาย

ระดับ 4.4781

ระดับ 42.5

ร้อยละ 100

ระดับคะแนน 4.4859

ระดับคะแนน 4.4837



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล

หน่วยวัด

เป้าหมายการด าเนินงาน ปี 2565 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ ผู้ด าเนินการ/ผู้ปฏิบัติไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

02.3 การใช้ระบบเทคโนโลยีดิจิทัล กลุ่มลูกค้าท่ีมาช าระค่าไฟใน สนง.และ คร้ัง 1 1 2 ผลส.กบล.ต.2

กลุ่มลูกค้าท่ีใช้งานผ่าน APP PEA Smart Plus

(ส ารวจ 400 ราย)

02.4 งานแก้ไขกระแสไฟฟ้าขัดข้อง (หลังได้รับการแก้ไขปญหาไฟฟ้าดับ) คร้ัง 1 1 2 ผลส.กบล.ต.2

(ส ารวจลูกค้า KAMR 100% กลุ่มรายย่อย กฟฟ.จุดรวมงานละ 100 ราย)

(ท้ัง 4 หัวข้อเร่ิมส ารวจ เดือน มกราคม 2566 - เดือน มิถุนายน 2566)

02.5 วิเคราะห์ผลส ารวจพร้อมแนวทางปรับปรุงการให้บริการเพ่ือ คร้ัง 1 1 ผลส.กบล.ต.2

รองรับการส ารวจของท่ีปรึกษาฯ ประจ าปี 2566 โดย กฟภ.

02.6 น าผลส ารวจไปปรับปรุงการให้บริการ คร้ัง 1 1 ทุก กฟฟ.

02.7 รายงานผลการปรับปรุงการให้บริการ (เดือนกันยายน 2566) คร้ัง 1 1 ทุก กฟฟ.

03 น าข้อมูลเสียงของลูกค้าทุกช่องทางไปทบทวน/ปรับปรุงกระบวนการ

ท างาน/แผนปฏิบัติการสายงาน ประจ าปี 2566

(ตามเกณฑ์ Enablers ข้อท่ี 4.2.3.1)

03.1 ทบทวนปรับปรุงกระบวนการท างาน และจัดท าแผนปฏิบัติการ คร้ัง 1 1 

สายงาน จากรายงานสรุปสารสนเทศจากเสียงของลูกค้า กบล.ต.2 ทุกหน่วยงาน

03.2 รายงานแผนปฏิบัติการสายงาน จากรายงานสรุปสารสนเทศ คร้ัง 1 1 1 1 4 กบล.ต.2

จากเสียงของลูกค้า 

04 จ านวนการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจภายหลังใช้บริการ 15 วัน

(ตามเกณฑ์ Enablers ข้อท่ี 4.2.4)

04.1 งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ ราย 200 200 200 200 800 ผลส.กบล.ต.2

04.2 งานขอขยายเขตแรงต่ า ราย 20 20 20 20 80 ผลส.กบล.ต.2

04.3 งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย ราย 10 10 10 10 40 ผลส.กบล.ต.2



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล

หน่วยวัด

เป้าหมายการด าเนินงาน ปี 2565 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ ผู้ด าเนินการ/ผู้ปฏิบัติไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

05 การจัดการและรวบรวมความรู้ จากการจัดการข้อร้องเรียนท่ีมี เร่ือง 1 1 ผลส.กบล.ต.2

นัยส าคัญพร้อมท้ังมีการตรวจสอบความถูกต้อง และเผยแพร่ใน

ระบบ KMS 

(ตามเกณฑ์ Enablers ข้อท่ี 4.2.6)

06 การตอบข้อร้องเรียนของผู้ใช้ไฟฟ้า (ด้านบริการ)

(ตามเกณฑ์ Enablers ข้อท่ี 4.2.12)



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล

หน่วยวัด

เป้าหมายการด าเนินงาน ปี 2565 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ ผู้ด าเนินการ/ผู้ปฏิบัติไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

06.1 ข้อร้องเรียนท่ัวไป ปิดได้ภายใน 30 วัน ร้อยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผลส.กบล.ต.2 ทุกหน่วยงาน

ร้อยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผบต.

ร้อยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผกป.

ร้อยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผบง.

06.2 ข้อร้องเรียนท่ัวไป ปิดได้ภายใน 15 วัน ร้อยละ 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 ผลส.กบล.ต.2 ทุกหน่วยงาน

ร้อยละ 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 ผบต.

ร้อยละ 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 ผกป.

ร้อยละ 90.00 90.00 90.00 90.00 90.00 ผบง.

06.3 ข้อร้องเรียนสัญเร่งด่วน (IA/IR chat) ปิดได้ภายใน 24 ช่ัวโมง ร้อยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 กอก.ต.2 ทุกหน่วยงาน

ร้อยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผบต.

ร้อยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผกป.

ร้อยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผบง.

06.4 ค่าเฉล่ียการปิดข้อร้องเรียนประเภทต่างๆ (ด้านบริการ)

06.4.1 ข้อร้องเรียนด้านคุณภาพไฟฟ้า ปิดได้ภายใน 25 วัน ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผลส.กบล.ต.2 ทุกหน่วยงาน

ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผกป.

06.4.2 ข้อร้องเรียนด้านการให้บริการ ปิดได้ภายใน 25 วัน ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผลส.กบล.ต.2 ทุกหน่วยงาน

ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผบต.

ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผกป.

ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผบง.

06.4.3 ข้อร้องเรียนด้านการจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า ปิดได้ภายใน 15 วัน ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผลส.กบล.ต.2 ทุกหน่วยงาน

ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผบง.

06.4.4 ข้อร้องเรียนด้านพฤติกรรมพนักงาน ปิดได้ภายใน 15 วัน ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผลส.กบล.ต.2 ทุกหน่วยงาน

ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผบต.

ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผกป.

ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผบง.

06.4.5 ข้อร้องเรียนด้านการถูกงดจ่ายไฟฟ้า ปิดได้ภายใน 15 วัน ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผลส.กบล.ต.2 ทุกหน่วยงาน

ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผบง.

06.4.6 ข้อร้องเรียนด้านอ่ืนๆ ปิดได้ภายใน 20 วัน ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผลส.กบล.ต.2 ทุกหน่วยงาน

ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผบต.

ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผกป.

ร้อยละ 95.00 95.00 95.00 95.00 95.00 ผบง.

06.5 ระยะเวลาตอบสนองท่ีลูกค้าร้องขอและปฏิบัติตามเง่ือนไข



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล

หน่วยวัด

เป้าหมายการด าเนินงาน ปี 2565 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ ผู้ด าเนินการ/ผู้ปฏิบัติไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

 06.5.1 การตรวจสอบและแก้ไขค าร้องเรียนเก่ียวกับปัญหาแรงดันไฟฟ้า ร้อยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผลส.กบล.ต.2 ทุก กฟฟ.

และปัญหาไฟกระพริบตรวจสอบหรือติดต่อผู้ใช้ไฟภายใน 5 วัน ร้อยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผกป.

 06.5.2 การอ่านเคร่ืองวัดหน่วยและเง่ือนไขเก่ียวกับการช าระเงิน ร้อยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผลส.กบล.ต.2 ทุก กฟฟ.

ตรวจสอบหรือติดต่อผู้ใช้ไฟภายใน 5 วัน ร้อยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผบง.

07 การด าเนินการตามแผนสนับสนุน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ

จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า

(ตามเกณฑ์ Enablers ข้อท่ี 4.2.13)

   07.1 จัดท าแผน/แนวทางการปฏิบัติงานเชิงป้องกัน รวมท้ัง

ถ่ายทอดแผนงาน/แนวทางฯ ไปสู่ระดับปฏิบัติการอย่างท่ัวถึง คร้ัง 1 - - - 1 0.003 0.003 คณะกรรมการจัดการเสียงฯ ทุกหน่วยงาน

กบล.ต.2

   07.2 รายงานผลการด าเนินการตามแผน/แนวทางการปฏิบัติงาน คร้ัง - - - 1 1 ผลส.กบล.ต.2 ทุกหน่วยงาน

เชิงป้องกัน

(มีการแต่งต้ังคณะกรรมการจัดการเสียงฯ และมีประชุมทุกไตรมาส)

(ในช่วงไตรมาส 1 ปี 2565 ผลส.กบล.ต.2 จะ OJT ให้กับทุก กฟฟ.) 0.003 0.003 ผลส.กบล.ต.2 ทุก กฟฟ.

08 จ านวนข้อร้องเรียนท่ีลดลงจากปี 2565 รอค่าเป้าหมายจาก ส่วนกลาง

(ตามเกณฑ์ Enablers ข้อท่ี 4.2.14)

09 งานบริหารผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า (Front Manager: FM) ผลส.กบล.ต.2 FM หลัก,รอง

  09.1 ทบทวนและแต่งต้ัง ผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า ให้ครบถ้วน คร้ัง 1 1 กฟฟ.ช้ัน 1-3

ท้ัง กฟฟ.ช้ัน 1-3, กฟส., กฟย. กฟส., กฟย.

คร้ัง 1 1 FM กฟส.ชอด.

  09.2 ช้ีแจงแนวทางการปฏิบัติงาน ให้ FM ทราบ คร้ัง 1 1 0.010 0.010

คร้ัง 1 1 FM กฟส.ชอด.

  09.3 ติดตามประเมินผล/ปรับปรุง และสรุปรายงานผลความพึงพอใจ คร้ัง 3 3 3 3 12 

ในระบบ Customer Smile Feedback (ทุกเดือน) คร้ัง 3 3 3 3 12 FM กฟส.ชอด.

แผนงานหลักท่ี 6 บริหารการปิดให้บริการศูนย์บริการ 01 การปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า PEA SHOP ในปี 2566 คณะท างานฯ กฟจ.นครศรีฯ

ลูกค้า PEA Shop 01.1วางแผนการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า ในปี 2566 คร้ัง 1 - - - 1 กฟต.2 กฟจ.ตรัง

(ตาม balanced Scorecard) - มี 3 แห่ง กฟอ.เกาะสมุย

กฟอ.เกาะสมุย(ห้างเซ็นทรัลสมุย)

กฟจ.นครศรีธรรมราช(หมู่บ้านเมืองทอง)ทรัพย์สิน กฟภ.

กฟจ.ตรัง (ห้างสิริบรรณ)

(แต่งต้ังคณะท างานฯ, ก าหนดแผนงานฯ, ให้มีการประชาสัมพันธ์

การปิดการให้บริการ PEA Shop ก่อนและหลัง)



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล

หน่วยวัด

เป้าหมายการด าเนินงาน ปี 2565 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ ผู้ด าเนินการ/ผู้ปฏิบัติไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

01.2. ความส าเร็จในการด าเนินการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า แห่ง 2 1 3 0.300 0.300

เทียบกับตามแผนการปิดให้บริการศูนย์บริการลูกค้า ในปี 2566

กฟอ.เกาะสมุย(ห้างเซ็นทรัลสมุย สัญญาเช่าส้ินสุดวันท่ี 31 มีนาคม 2566) 1 

กฟจ.นครศรีธรรมราช(หมู่บ้านเมืองทอง)ทรัพย์สิน กฟภ. 1 

กฟจ.ตรัง (ห้างสิริบรรณ สัญญาเช่าส้ินสุดวันท่ี 20 กรกฏาคม 2566) 1 

แผนงานเพ่ิมเติม แผนงานพัฒนา Digital Customer 01 ส่งเสริมประชาสัมพันธ์การให้บริการออนไลน์ กรท. กรท.

Experience     01.1 ส่งเสริมและประชาสัมพันธ์การให้บริการออนไลน์ให้บริการแล้ว ต้ังแต่ปี 2564คร้ัง 1 1 1 1 4 และ กบล. และ กบล.

(ช าระค่าไฟฟ้า,ขอใช้ไฟฟ้าใหม่,ขอขยายเขต, e-bill) (คณะท างาน กฟฟ.ช้ัน 1-3

การวัดผลจะมี 2 กลุ่ม ทุก กฟฟ.

คร้ัง 1 1 1 1 4 ผบต.

คร้ัง 1 1 1 1 4 ผบง.

1.ลูกค้ารายใหม่ (ขอใช้ไฟใหม่,ขอขยายเขต) โดยส ารวจการรับรู้ของลูกค้า คร้ัง 1 1 1 1 4 ผลส.กบล. ทุก กฟฟ.

ในหัวข้อท่ี กฟฟ.ได้มีการประชาสัมพันธ์

2.ลูกค้ารายเก่า (ช าระค่าไฟฟ้า, e-bill) โดยส ารวจการรับรู้ของลูกค้า คร้ัง 1 1 1 1 4 ผลส.กบล. ทุก กฟฟ.

ในหัวข้อท่ี กฟฟ.ได้มีการประชาสัมพันธ์

    01.2 ความสามารถในการเพ่ิมจ านวนการใช้บริการออนไลน์

ช าระค่าไฟฟ้า(ลูกค้าท่ีใช้บริการในระบบออนไลน์เทียบกับสนง.) ร้อยละ 45.00     50.00     55.00     60.00     60.00     

ร้อยละ 45.00     50.00     55.00     60.00     60.00     ผบง.

ขอใช้ไฟฟ้าใหม่ และขอขยายเขต ร้อยละ 3.00       3.00       3.00       3.00       3.00       

ร้อยละ 3.00       3.00       3.00       3.00       3.00       ผบต.

    01.3 ความสามารถในการใช้ Smart Card Reader ส าหรับให้บริการ ร้อยละ 100.00   100.00   100.00   100.00   100.00   

ร้อยละ 100.00   100.00   100.00   100.00   100.00   ผบต.



แผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2566 ด้าน Customer

(ทบทวนคร้ังท่ี 1)

1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 4. เป้าหมาย

SO2 พัฒนาระบบจ าหน่ายท่ีมีประสิทธิภาพ เช่ือถือได้ SCM3 การรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ 2.11 ค่าความผูกพัน (Engagement score)

และยกระดับสู่โครงข่ายอัจฉริยะ (Smart grid) เพ่ือเป็น (Key Account) ท่ีมีความเส่ียง ของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญท่ีมีความเส่ียง

ผู้น าระบบไฟฟ้า ตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้า 

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน

SCM3 การรักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ 2.11 ค่าความผูกพัน (Engagement score)

(Key Account) ท่ีมีความเส่ียง ของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญท่ีมีความเส่ียง

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล

แผนงานหลักท่ี 7 ค่าความผูกผัน (Engagement score) 0.000

ของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญท่ีมีความเส่ียง 01 การเย่ียมเยือนลูกค้ารายส าคัญ

(ตาม balanced Scorecard)         01.1 ขออนุมัติแผนการเย่ียมเยือนลูกค้ารายส าคัญ ประจ าปี 2565 คร้ัง 1 - - - 1 ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.ช้ัน 1 - 3

เป้าหมาย  ผชก./ผู้แทน ไตรมาสละ 3 ราย กฟส.

              ผจก.กฟฟ.ช้ัน1 ไตรมาสละ 8 ราย

              ผจก.กฟฟ.ช้ัน2-3./ผู้แทน ไตรมาสละ 6 ราย

              ผจก.กฟส./ผู้แทน ไตรมาสละ 3 ราย

        01.2 เย่ียมเยือนลูกค้ารายส าคัญ ประจ าปี 2566

              01.2.1 ผชก./ผู้แทน ไตรมาสละ 3 ราย ราย 3 3 3 3 12 0.050 ผลส.กบล.ต.2 หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง

              01.2.2 ผจก.กฟฟ.ช้ัน1 ไตรมาสละ 8 ราย ราย 8 8 ผลส.กบล.ต.2 กฟจ.ภูเก็ต

กฟฟ.ช้ัน1 กฟต. 2 มีจ านวน .1... กฟฟ. กฟจ.ภูเก็ต

              01.2.3 ผจก.กฟฟ.ช้ัน 2-3 ไตรมาสละ 6 ราย ราย 96 84 84 84 348 1.400 ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.ช้ัน 2 - 3

กฟฟ.ช้ัน2-3 ในสังกัด กฟต. 2 มีจ านวน 16 กฟฟ. กฟฟ.ช้ัน 2 - 3

หมายเหตุ ไตรมาสท่ี 2 - 4 มี 14 กฟฟ. (ยกเว้น กฟอ.ถลาง, กฟฟ.ป่าตอง)

              01.2.4 ผจก.กฟส ไตรมาสละ 3 ราย ราย 78 75 75 75 303 1.220 ผลส.กบล.ต.2 กฟส.

กฟส. ในสังกัด กฟต. 2 มีจ านวน ..26..กฟฟ.

หมายเหตุ ไตรมาสท่ี 2 - 4 มี 25 กฟฟ. (กฟส.ฉลอง)

ราย 3 3 3 3 12 ผบต.

ผกป.

ผบง.

หน่วยวัด

เป้าหมายการด าเนินงาน ปี 2565 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ
ผู้ด าเนินการ/

ผู้ปฏิบัติ
ไตรมาส 1

รวม
ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4

(1)ลงทุน (2)ท าการ

ระดับ 4.0000

7. เป้าหมาย

ระดับ 3.5075



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล

หน่วยวัด

เป้าหมายการด าเนินงาน ปี 2565 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ
ผู้ด าเนินการ/

ผู้ปฏิบัติ
ไตรมาส 1

รวม
ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4

(1)ลงทุน (2)ท าการ

         01.2.5 ผจก.กฟฟ.น าร่อง size L ไตรมาสละ 8 ราย ราย 8 8 8 24 0.100 ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.น าร่อง

กฟฟ.น าร่อง size L ในสังกัด กฟต. 2  มีจ านวน 1 กฟฟ.

(เดิม กฟจ.ภูเก็ต)

         01.2.5 ผจก.กฟฟ.น าร่อง Size M ไตรมาสละ 6 ราย ราย 12 12 12 36 0.150 ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.น าร่อง

กฟฟ.น าร่อง size M ในสังกัด กฟต. 2  มีจ านวน 2 กฟฟ.

(เดิม กฟอ.ถลาง, กฟฟ.ป่าตอง)

         01.2.5 ผจก.กฟฟ.น าร่อง size S ไตรมาสละ 3 ราย ราย 3 3 3 9 0.040 ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.น าร่อง

กฟฟ.น าร่อง size S ในสังกัด กฟต. 2  มีจ านวน ..1. กฟฟ.

(เดิม กฟส.ฉลอง)

        01.3 บันทึกเสียงข้อลูกค้าในระบบสารสนเทศ (CRM Plus) เร่ือง 185 185 185 185 185 ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.ช้ัน 1-3

 และ VOC System กฟส.

(ไปเย่ียมลูกค้า 1 รายต้องบันทึกเสียงของลูกค้าท่ีส าคัญอย่างน้อย 1 เร่ือง)

เร่ือง 3 3 3 3 12 ผบต.

        01.4 สรุปรายงานสถิติ วิเคราะห์เสียงท่ีส าคัญของลูกค้าและ คร้ัง 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 ผลส.กบล.ต.2

แนวทางปรับปรุงแก้ไขจากระบบ CRM Plus และ VOC

02 การจัดสัมนาลูกค้ารายใหญ่ ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.ช้ัน 1-3

       02.1 ขออนุมัติการจัดสัมนาลูกค้ารายใหญ่ คร้ัง 1 - - - 1 ผลส.กบล.ต.2

                      - ผลส ารวจความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.ช้ัน 1-3

                      - แผนการสัมมนาลูกค้ารายใหญ่ประจ าปี ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.ช้ัน 1-3

        02.2 จัดสัมมนาผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ในลักษณะ Cluster หรือ ลักษณะ ร้อยละ 100 100 100 100 100 1.400 ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.ช้ัน1-3

การเสวนาเป็นกลุ่ม หรือพิจารณาตามความเหมาะสมของพ้ืนท่ี

โดยหลักเกณฑ์การจัดสัมมนาฯ ให้เป็นไปตามอนุมัติ ผวก. (ยกเว้น 3 กฟฟ)

จ านวน 14 กฟฟ. เข้าหลักเกณฑ์มีรายได้ 100 ล้านบาท/เดือน 



8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล

หน่วยวัด

เป้าหมายการด าเนินงาน ปี 2565 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รับผิดชอบ
ผู้ด าเนินการ/

ผู้ปฏิบัติ
ไตรมาส 1

รวม
ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 ไตรมาส 1 - 4

(1)ลงทุน (2)ท าการ

(ยกเว้น กฟฟ.ปากพนัง ตะก่ัวป่า ห้วยยอด)

        02.3 สรุปรายงานการด าเนินการและวิเคราะห์ผลการจัดสัมมนา คร้ัง 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 ผลส.กบล.ต.2

ทุกไตรมาส

03 รายงานกิจกรรมการให้บริการเสริมไม่คิดค่าใช้จ่าย 7 ประเภท ร้อยละ 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.ช้ัน 1-3

04 งานกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ (Key Account Management)

       04.1 ทบทวนรายช่ือลูกค้ารายส าคัญ และแผนการด าเนินงาน คร้ัง 1.00 1.00 ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.ช้ัน 1-3

พร้อมแต่งต้ังพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ

(พนง.KAMR จ านวน 21 คน ประจ าแผนก 62 คน)

(ลูกค้ารายส าคัญจ านวน 715 ราย)

       04.2 สรุปรายงานการด าเนินงาน และวิเคราะห์ผลการด าเนินงาน คร้ัง 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 ผลส.กบล.ต.2

ในระบบ CRM Plus ทุกไตรมาส

       04.3 ก าหนดหลักเกณฑ์พนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญดีเด่น (KAMR Aword) คร้ัง 1.00 1.00 ผลส.กบล.ต.2

       04.4 ประกาศผลพนักงานบริหารลูกค้ารายส าคัญดีเด่น (KAMR Aword) คร้ัง 1.00 1.00 0.015 ผลส.กบล.ต.2

       04.5 ประชุมทบทวนกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ คร้ัง 1.00 1.00 0.050 ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.ช้ัน 1-3

(Key Account Management) และเตรียมความพร้อมส าหรับปี 2567

05 การสนับสนุนลูกค้ารายใหม่

       05.1 สร้างความสัมพันธ์กับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง เช่น พาณิชย์จังหวัด คร้ัง 1.00 1.00 ผลส.กบล.ต.2 ทุก กฟฟ.

อุตสาหกรรมจังหวัด องค์การบริหารส่วนท้องถ่ิน

       05.2 คัดกรองและรวบรวมข้อมูลของลูกค้าท่ีคาดว่าจะเป็นลูกค้ารายใหม่ คร้ัง 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.ช้ัน 1-3

       05.3 จัดท าแผนงานในการติดต่อสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า คร้ัง 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.ช้ัน 1-3

       05.4 ด าเนินการตามแผนงานโดยติดต่อส่ือสารกับลูกค้า เพ่ือแนะน าข้อมูล คร้ัง 1.00 1.00 1.00 1.00 4.00 ผลส.กบล.ต.2 กฟฟ.ช้ัน 1-3

เก่ียวกับงานด้านบริการ เช่น ขอใช้ไฟฟ้า และบริการเสริมต่างๆ หรืออ่ืน กฟฟ.ท่ีเก่ียวข้อง

ตามความเหมาะสม

แผนงานหลักท่ี 8 โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ 02.2 รายงานแผนเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความต้องการ รอค่าเป้าหมายจาก ส่วนกลาง ฝอภ.(ภ4)

ความต้องการความคาดหวังของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ ความคาดหวังของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ บริหารจัดการความต้องการความ กฟต.1-3

คาดหวังของกลุ่มลูกค้ารายส าคัญ

(ตาม balanced Scorecard)
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