
กองและแผนกในเขต กฟฟ. เปา้หมาย งบประมาณ
ที่รับผิดชอบ ที่รับผิดชอบ เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน (ล้านบาท)

1. CR1.1 แผนงานก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ของการบริการ
ลูกค้าดว้ยเทคโนโลยีดจิิทัล (Digital Service) แผน กฟภ. หน้า 9

1.1 ติดตามประเมินผลมาตรฐานการใหบ้ริการลูกค้าด้วย แผนกบริการและงานธุรกจิ (ผบธ.) คร้ัง รอความชดัเจนจาก ฝนย.
เทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) ท่ีก าหนดในป ี2562 กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 4 0 0 1 1 - 1 ฝ่ายนโยบายและยุทธศาสตร ์(ฝนย.) 

1) การขอใช้ไฟฟา้
2) ช าระเงินค่าไฟฟา้
3) แจ้งเหตุไฟฟา้ขัดข้อง
4) แจ้งข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียน
5) ช าระค่าไฟฟา้ค้างช าระและค่าติดกลับมิเตอร์

เปา้หมาย   รอความชดัเจนจาก ฝนย.
น.2        ไตรมาสละ 1 ครัง้

แผนกบริการและงานธุรกจิ (ผบธ.)

(การใหบ้ริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) เพิม่เติม กองบริการลูกค้า (กบล.)

การขอขยายเขตไฟฟา้ผ่าน Internet และอื่นๆ)
เปา้หมาย  น1 , น2 , น3 ภายใน กค - กย 63 คร้ัง

น.2         1  ครัง้ กฟฟ.ชั้น 1-3 1 1

แผนกบริการและงานธุรกจิ (ผบธ.)

(การใหบ้ริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Service) เพิม่เติม กองบริการลูกค้า (กบล.)

การขอขยายเขตไฟฟา้ผ่าน Internet และอื่นๆ)
เปา้หมาย       ไตรมาส 3-4 คร้ัง

น.2         2  ครัง้ กฟฟ.ชั้น 1-3 2 1 1

2. CR1.2 แผนงานพัฒนาการให้บริการผ่าน Internet แบบครบวงจร 
PEA Smart Plus บน Smart Phone แผน กฟภ. หน้า 13

2.1 ประชาสัมพนัธโ์ครงการฯ และเชิญชวนใหลู้กค้า Down Load แผนกกจิการสังคมและส่ิงแวดล้อม (ผสส.) คร้ัง
ใช้งาน กองอ านวยการ (กอก.) กฟจ.ตาก 4 1 1 1 1
เปา้หมาย   กฟส.บา้นตาก 4 1 1 1 1

น.2        ไตรมาสละ 1 ครัง้ กฟย.สามเงา 4 1 1 1 1

1.3 ติดตามประเมินผลการด าเนนิงาน

เกณฑ์ BSC ร้อยละตน้ทุนการให้บริการลูกค้าที่ลดลง

แผนปฏบิตั ิกฟน.2 ประจ าป ี2563  ดา้นลูกค้า (Customer Value Proposition) 15 แผนงาน 36 กิจกรรม

แผนงาน โครงการ / กิจกรรม /งาน ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
ผลสะสม ค าชีแ้จง

ดา้นลูกค้า CR1
เกณฑ์ BSC สายงานฯ ความพึงพอใจของลูกค้าของสายงานการไฟฟ้า ภาค 1

1.2 จัดประชุมช้ีแจงแนวทางปฏบิติั
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กองและแผนกในเขต กฟฟ. เปา้หมาย งบประมาณ
ที่รับผิดชอบ ที่รับผิดชอบ เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน (ล้านบาท)

แผนปฏบิตั ิกฟน.2 ประจ าป ี2563  ดา้นลูกค้า (Customer Value Proposition) 15 แผนงาน 36 กิจกรรม

แผนงาน โครงการ / กิจกรรม /งาน ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
ผลสะสม ค าชีแ้จง

3. CR1.3 แผนงานการพัฒนากระบวนการให้บริการธุรกิจ ตามแนวทาง
 Doing Business: World Bank แผน กฟภ. หน้า 19

3.1 ช้ีแจงแนวทางปฏบิติัใหก้ับส่วนเกี่ยวข้อง แผนกบริการและงานธุรกจิ (ผบธ.)

(ติดตามผลด าเนนิการ ม.ค.-ธ.ค. 64) กองบริการลูกค้า (กบล.) คร้ัง
เปา้หมาย   ภายในไตรมาส 4 ป ี2563 กฟฟ.ชั้น 1-3 1 1

น.2         1  ครัง้

4.แผนงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ
4.1 จัดสัมมนาอบรมผู้บริหาร ผจก. และพนกังานท่ีเกี่ยวข้องตาม แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง
     " คู่มือกระบวนการบริหารลูกค้ารายส าคัญ" กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 1 1 ภ.1 เปน็เจ้าภาพในการจัดการอบรม
เปา้หมาย   1 ครัง้  ภายในไตรมาส 2

4.2 รวบรวม / ทบทวน และพจิารณารายช่ือลูกค้ารายส าคัญ

เปา้หมาย  ปลีะ 1 ครัง้ แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง
       น.2      1 ครัง้ กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 1 1 - -

4.3 ก าหนดสิทธปิระโยชนลู์กค้ารายส าคัญ ได้แก่ การบริการเสริม

     โดยไม่คิดค่าใช้จ่าย กิจกรรมการสร้างความสัมพนัธก์ับลูกค้า 

     การติดต่อส่ือสารกับลูกค้า

เปา้หมาย  ปลีะ 1 ครัง้ แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง
       น.2      1 ครัง้ กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 1 1 - -

4.4 แผนการด าเนนิงานท่ีส าคัญและค่าเปา้หมายหลังจากการก าหนด

   สิทธปิระโยชนข์องลูกค้ารายส าคัญ (CRM-KAM-001,CRM-KAM-002)

เปา้หมาย  ปลีะ 1 ครัง้ แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง
       น.2      1 ครัง้ กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 1 1

4.5 จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า พนกังานและแผนบริหารลูกค้ารายส าคัญ

     ลงในระบบฐานข้อมูลสารสนเทศฯ CRM plus

เปา้หมาย  ปลีะ 1 ครัง้ แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง
       น.2      1 ครัง้ กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 1 1 - -

4.6 จัดการความสัมพนัธก์ับลูกค้าตามแผนฯ (CRM-KAM-003)

 - กรณีของลูกค้าท่ีมีนยัส าคัญเร่งด่วนรายงานสรุปประเด็นเสียงของลูกค้า

 - ติดตามผล และสรุปรายงานผลการตอบสนองของลูกค้า

เปา้หมาย  รายงานผลการตอบสนองของลูกค้าจากการจัดการเสียง แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) ร้อยละ
ของลูกค้าแล้วเสร็จ ภายใน 5 วันท าการ กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 100 100% 100% 100% 100%
       น.2      ร้อยละ 100

เกณฑ์ BSC สายงานฯ ความพึงพอใจลูกค้า
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กองและแผนกในเขต กฟฟ. เปา้หมาย งบประมาณ
ที่รับผิดชอบ ที่รับผิดชอบ เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน (ล้านบาท)

แผนปฏบิตั ิกฟน.2 ประจ าป ี2563  ดา้นลูกค้า (Customer Value Proposition) 15 แผนงาน 36 กิจกรรม

แผนงาน โครงการ / กิจกรรม /งาน ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
ผลสะสม ค าชีแ้จง

4.7 บนัทึกข้อมูลการจัดการความสัมพนัธก์ับลูกค้าลงในระบบ

สารสนเทศ ภายใน 7 วนั หลังจากจัดการความสัมพนัธก์ับลูกค้า

 (CRM Plus , PEA-VOC System) แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) ร้อยละ
เปา้หมาย  มกีารบนัทึกขอ้มลูแล้วเสร็จตามที่ก าหนด กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 100 100% 100% 100% 100%
       น.2      ร้อยละ 100

4.8 ติดตามผลการด าเนนิงาน และสรุปสารสนเทศเสียงลูกค้า 

จากการจัดการความสัมพนัธก์ับลูกค้า

เปา้หมาย  รายงานผลการด าเนินงาน และสรุปการจัดการเสียง แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง
ของลูกค้า จากการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 4 1 1 1 1
(CRM-KAM-004), (VOC-60-001)

 กฟข., ฝวธ.ภ1 ทุกไตรมาส 

น.2        ไตรมาสละ 1 ครัง้

4.9 สรุปรายช่ือและผู้ประสานงานของลูกค้ารายส าคัญ

เปา้หมาย  รายงานสรุปขอ้มลูรายชือ่และผู้ประสานงานของลูกค้า แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง
  รายส าคัญ ภายใน ก.ค. 2563 (CRM-KAM-005) กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 1 - 1
       น.2      1 ครัง้

4.10 สรุปผลความพงึพอใจของลูกค้าต่อเจ้าหนา้ท่ี KAM (KAMR)

      จากผลส ารวจโดย PEA Call Center 

เปา้หมาย แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง
       น.2           1 ครัง้ กองบริการลูกค้า (กบล.) 1 1 1129 สุ่มตรวจสอบ KAM

4.11 วเิคราะหค์วามพงึพอใจของลูกค้าหลังได้รับการแก้ไข แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง
     ข้อร้องเรียน จากผลการส ารวจโดย PEA Call Center กองบริการลูกค้า (กบล.) 4 1 1 1 1

       เปา้หมาย   ไตรมาสละ 1 ครัง้

       น.2           4   ครัง้
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กองและแผนกในเขต กฟฟ. เปา้หมาย งบประมาณ
ที่รับผิดชอบ ที่รับผิดชอบ เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน (ล้านบาท)

แผนปฏบิตั ิกฟน.2 ประจ าป ี2563  ดา้นลูกค้า (Customer Value Proposition) 15 แผนงาน 36 กิจกรรม

แผนงาน โครงการ / กิจกรรม /งาน ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
ผลสะสม ค าชีแ้จง

5. CR2.1 แผนงานสร้างความสัมพันธ์ที่ดกัีบลูกค้า Key Account
5.1 การใหบ้ริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย (ลูกค้าท่ีมีรายได้ค่าไฟฟา้ แผน กฟภ. หน้า 28
  มากกวา่ 20 ล้านบาท)

เปา้หมาย แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) ราย
       น.2           1  ราย กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟจ.กพ. 1 1 บ.อายีโน๊ะโมโตะ

5.2 เยีย่มเยียนลูกค้าและบนัทึกผลการเยีย่มเยียนลูกค้าลงใน

 โปรแกรม CRM Plus แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) แหง่
             5.2.1  ลูกค้ารายใหญ่ กองบริการลูกค้า (กบล.)

เปา้หมาย   กฟส.บา้นตาก - - -
              น.2      288    ราย กฟย.สามเงา - - -

-

             5.2.2  ลูกค้า High Value แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.)

เปา้หมาย  กองบริการลูกค้า (กบล.) แหง่
              น.2       31   ราย - - - - - - - - -

กฟส.บา้นตาก - - - - - - - - -

กฟย.สามเงา - - - - - - - - -

เกณฑ์ BSC สายงานฯ ความพึงพอใจลูกค้า Key Account , High Value
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กองและแผนกในเขต กฟฟ. เปา้หมาย งบประมาณ
ที่รับผิดชอบ ที่รับผิดชอบ เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน (ล้านบาท)

แผนปฏบิตั ิกฟน.2 ประจ าป ี2563  ดา้นลูกค้า (Customer Value Proposition) 15 แผนงาน 36 กิจกรรม

แผนงาน โครงการ / กิจกรรม /งาน ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
ผลสะสม ค าชีแ้จง

5.3 การเยีย่มเยียนลูกค้าโดยผู้บริหารระดับสูง และบนัทึกผล แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) ราย
การเยีย่มเยียนลูกค้าลงในระบบ CRM Plus กองบริการลูกค้า (กบล.)

เปา้หมาย  กฟส.บา้นตาก - - - - - -
           อข.น.2      12  ราย กฟย.สามเงา - - - - - -
           ผจก.กฟฟ 1-3   ไตรมาสละ 6 ราย

5.4 การจัดสัมมนาผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ่ แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.)

เปา้หมาย (เฉพาะ กฟฟ.ท่ีมีรายได้เกิน 100 ลบ./เดือน) กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 แหง่ 0.5
เปา้หมาย  

           น.2     5    แห่ง ตรวจสอบขอ้มลูรายได ้กฟอ.ขณ. ในป ี2562

ไมถึ่ง 100 ลบ./เดอืน ในเดอืน ก.ค.-ก.ย.
 เลื่อนไมม่กี าหนด
 เน่ืองจากสถานะการณโ์รคระบาด

5.5 การดูแลลูกค้ารายส าคัญ Key Account แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) กิจกรรมตามแผน กฟภ. ป ี63
เปา้หมาย  ทบทวนภายในไตรมาส 1/63 กองบริการลูกค้า (กบล.) คร้ัง อนุมตัริายชือ่ KAM เลขที่ น.2 กบล.(ลส.)-290/2563
           น.2      1    ครัง้ กฟฟ.ชั้น 1-3 1 1 1 ลว. 27 ม.ค. 2563 จ านวน 19 คน

5.6 แจ้งสถานะการแก้ไขไฟฟา้ขัดข้องผ่านกลุ่ม Line ชุมชนในพืน้ท่ี แผนกควบคุมการจา่ยไฟ (ผคฟ.) ร้อยละ
เปา้หมาย       กฟฟ.ชัน้ 1-2-3 กองปฏบิัติการ (กปบ.)

        น.2     12 แห่ง กฟส.บา้นตาก 100 100% 100 100% 100% 100%

(แจ้งใหไ้ด ้100%) กฟย.สามเงา 100 100% 100 100% 100% 100%
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กองและแผนกในเขต กฟฟ. เปา้หมาย งบประมาณ
ที่รับผิดชอบ ที่รับผิดชอบ เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน (ล้านบาท)

แผนปฏบิตั ิกฟน.2 ประจ าป ี2563  ดา้นลูกค้า (Customer Value Proposition) 15 แผนงาน 36 กิจกรรม

แผนงาน โครงการ / กิจกรรม /งาน ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
ผลสะสม ค าชีแ้จง

6. CR2.2 แผนงานเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอ้ร้องเรียน แผน กฟภ. หน้า 32
6.1 ติดตามผลการเพิม่ประสิทธภิาพการจัดการข้อร้องเรียนท่ีเร่ิมใช้ แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง
ในไตรมาส 4/2562 โดยก าหนด SLA แยกตามประเภทข้อร้องเรียน กองบริการลูกค้า (กบล.)

และโดยรวมของข้อร้องเรียนท่ัวไป กฟส.บา้นตาก 1 1 1 1 1 1 ตัวชี้วดัตาม SLA (ข้อมูลจากอาร์ท)
เปา้หมาย   กฟย.สามเงา 1 1 1 1 1 1

น.2        รายงาน กกท. ไตรมาสละ 1 ครัง้

7. CR2.3แผนงานพัฒนาศักยภาพพนักงานในดา้นการสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า แผน กฟภ. หน้า 35

7.1 สายงานฯ เข้าร่วม พฒันากระบวนการเรียนรู้และการพฒันา แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.) ฝึกอบรม KAM ตามที่ก าหนดตามเปา้หมาย
บคุลากรตามสมรรถนะท่ี ฝพบ. ก าหนด กองอ านวยการ (กอก.)

เปา้หมาย   
น.2         ตามเกณฑ์ กฟภ.

8. งานพัฒนาบคุลากรดา้นการให้บริการสายงานฯ

8.1 จัดอบรมจิตวทิยาการใหบ้ริการใหก้ับพนกังาน Front แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) หลักสูตร
ของ กฟส/กฟย. กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 1 1
เปา้หมาย      แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.)

        น.2       1    หลักสูตร กองอ านวยการ (กอก.)

8.2  จัดอบรมจิตวทิยาการบริการ/การส่ือสาร แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) หลักสูตร
      พนกังานแก้ไฟฟา้ขัดข้อง กฟจ/กฟอ/กฟส/กฟย. กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 1 1
เปา้หมาย      แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.)

        น.2       1    หลักสูตร กองอ านวยการ (กอก.)
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กองและแผนกในเขต กฟฟ. เปา้หมาย งบประมาณ
ที่รับผิดชอบ ที่รับผิดชอบ เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน (ล้านบาท)

แผนปฏบิตั ิกฟน.2 ประจ าป ี2563  ดา้นลูกค้า (Customer Value Proposition) 15 แผนงาน 36 กิจกรรม

แผนงาน โครงการ / กิจกรรม /งาน ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
ผลสะสม ค าชีแ้จง

8.3 จัดประชุม คู่ค้า/ผู้รับจ้างงานบริการด้านมิเตอร์/ แผนกติดตามและประเมินการปฏบิัติงาน (ฝตป.) แหง่
     จดหนว่ยแจ้งค่าไฟฟา้ เกี่ยวกับการใหบ้ริการกับลูกค้า กองบัญชี (กบญ.) - - - - - 1
เปา้หมาย       กฟฟ.ชัน้ 1-2-3 กฟส.บา้นตาก 1 1 1 - - - 1
        น.2     12 แห่ง กฟย.สามเงา 1 1 1 - - - 1

9. แผนงานขยายผลการแจ้งค่าไฟฟ้าแบบ Smart  Invoice ผ่านระบบ

SMS,Email,Auto Fax

9.1 เชิญชวนผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ่ รายใหม่ทุกราย สมัครรับ แผนกบริหารการขาย (ผบข) (รายงาน) ร้อยละ
    Smart Invoice (e-mail หรือ Fax) ท่ีเกิดขึน้ในป ี2563 กองซ้ือขายไฟฟ้า (กซข.) 

เปา้หมาย   กฟส.บา้นตาก 100 100% 100% 100% 100% 100% 100%
        น.2  100 % ของจ านวนผู้ใชไ้ฟฟ้ารายใหญร่ายใหม่ กฟย.สามเงา 100 100% 100% 100% 100% 100% 100%

10. CR3.1 แผนงานพัฒนา PEA Customer Journey แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.)

10.1 ร่วมด าเนนิการทบทวนแผนผัง Customer Journey ท่ีใช้ กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 เขา้ร่วมตามแผนงานที่ก าหนด
เปน็เคร่ืองมือในการออกแบบ Customer Experience Design แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.)  * คาดว่าจะไดค้วามชดัเจนชว่งตน้ป ี2563
เปา้หมาย   กองอ านวยการ (กอก.)

        น.2  รอความชดัเจนจาก ภ3

แผนแมบ่ทบริการลูกค้าของสายงานฯ

เกณฑ์ BSC สายงานฯ ความส าเร็จของการพัฒนา PEA Customer Journey
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กองและแผนกในเขต กฟฟ. เปา้หมาย งบประมาณ
ที่รับผิดชอบ ที่รับผิดชอบ เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน (ล้านบาท)

แผนปฏบิตั ิกฟน.2 ประจ าป ี2563  ดา้นลูกค้า (Customer Value Proposition) 15 แผนงาน 36 กิจกรรม

แผนงาน โครงการ / กิจกรรม /งาน ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
ผลสะสม ค าชีแ้จง

11. แผนงานแจ้งแผนการดบัไฟผ่าน Line Group ผู้น าชมุชน 

11.1 ต้ังกลุ่ม Line Group ผู้น าชุมชนและ/หรือหวัหนา้ส่วนราชการ แผนกควบคุมการจา่ยไฟ (ผคฟ.) ร้อยละ
และแจ้งแผนการดับไฟผ่าน Line 100% ใหค้รบทุกจุดรวมงาน กองปฏบิัติการ (กปบ.)

เปา้หมาย       กฟฟ.ชัน้ 1-2-3 กฟส.บา้นตาก 100 100% 100 100% 100% 100%
        น.2     12 แห่ง กฟย.สามเงา 100 100% 100 100% 100% 100%

(แจ้งใหไ้ด ้100%)

100%

11.2 ประกาศแผนดับไฟผ่าน PEA Website 100% ทุกจุดรวมงาน แผนกควบคุมการจา่ยไฟ (ผคฟ.) ร้อยละ
เปา้หมาย       กฟฟ.ชัน้ 1-2-3 กองปฏบิัติการ (กปบ.)

        น.2     12 แห่ง กฟส.บา้นตาก 100 100% 100 100% 100% 100%

(แจ้งใหไ้ด ้100%) กฟย.สามเงา 100 100% 100 100% 100% 100%

12. แผนงานปรับปรุง Front Office
12.1 ปรับปรุง Front Office แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) แหง่ ตามบนัทึกเลขที่ ฝวธ.(ภ.1) 145/2563

เปา้หมาย   เบกิจ่ายแล้วเสร็จ ต.ค. 2563 กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟส.น้ าปาด 1 1 0.55 ลว. 13 ม.ีค. 2563

        น.2    2  แห่ง แผนกโยธาและงานสถาปัตย(์ผยธ.) กฟส.ศรีสัชนาลัย 1 1 0.55
กองกอ่สร้างและบริหารโครงการ (กกค.)

แผนการรองรับจากขอ้มลูเสียงของลูกค้า  ตามเกณฑ์ SEPA หมวด 3.11
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กองและแผนกในเขต กฟฟ. เปา้หมาย งบประมาณ
ที่รับผิดชอบ ที่รับผิดชอบ เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน (ล้านบาท)

แผนปฏบิตั ิกฟน.2 ประจ าป ี2563  ดา้นลูกค้า (Customer Value Proposition) 15 แผนงาน 36 กิจกรรม

แผนงาน โครงการ / กิจกรรม /งาน ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
ผลสะสม ค าชีแ้จง

13. ประสานงานศูนย์ AMR 
13.1 ประสานงานศูนย์ AMR และลูกค้ากรณีดูข้อมูลจาก AMR ไม่ได้ แผนกมิเตอร์และหม้อแปลง (ผมม.) ร้อยละ
เปา้หมาย แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.)

       น.2      ร้อยละ 100 กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟส.บา้นตาก 100% 100% 100 100% 100% 100%

กฟย.สามเงา 100% 100% 100 100% 100% 100%

14. แผนงานการพัฒนาการให้บริการลูกค้าดว้ยเทคโนโลยีดจิิทัล 

  (Digital Service) แผนกสารสนเทศด้านบริการลูกค้า (ผสบ.)

14.1 ระบบจ่ายงานอัจฉริยะ WOM กองระบบสารสนเทศ (กรท.) แหง่
เปา้หมาย       กฟฟ.ชัน้ 1-2-3, กฟส. เปลี่ยนเปา้ไตรมาส 1 เปน้ไตรมาส 2
        น.2     42 แห่ง กฟส.บา้นตาก 2 0 0 2 0 0  เน่ืองจากสถานะการณโ์รคระบาด

กฟย.สามเงา 2 0 0 2 0 0

15. แผนงานการด าเนินงานธุรกิจเก่ียวเน่ือง

15.1 เร่งรัดการเพิม่รายได้จากงานธรุกิจเสริม 15 ประเภท คณะท างานธุรกจิเสริม (รฝ.วิวัฒน)์ ล้านบาท ตามหลังสือเลขที่ กธส.(กลุ่ม 2) 497/2563
เปา้หมาย   แผนกบัญชีต้นทุน (ผบต.) (ผู้รายงานผล) 328 82.00 164.00 246.00 328.00 ลว. 25 ม.ีค. 2563

น.2         ตามเกณฑ์ กฟภ. ระดบั 5 กองบัญชี (กบญ.)

น.2       328      ล้านบาท แผนกบริการและงานธุรกจิ (ผบธ.)

กองบริการลูกค้า (กบล.)

เกณฑ์ BSC สายงานฯ ความสามารถในการหารายไดก้ารให้บริการธุรกิจเสริม , แผนจากขอ้มลูเสียงของลูกค้า

ดา้นลูกค้า NM1
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