
หมายเหต ุ: กาํหนดสทิธใิหแ้กไ้ขและใสข่อ้มูลได ้ เฉพาะชอ่งทีѷไฮไลดส์ฟ้ีาเทา่น ัҟน หากตอ้งการแกไ้ขขอ้มูลอืѷนๆ กรุณาตดิตอ่ ผผธ.กบล.(น.2) โทร 10221

เป้าหมาย ผลงาน เป้าหมาย ผลงาน เป้าหมาย ผลงาน เป้าหมาย ผลงาน

1. แผนงานกําหนดมาตรฐานการใหบ้รกิาร (SLA) ของการบรกิารลกูคา้ดว้ย
เทคโนโลยดีจิทิัล (Digital Service)

1.1 รว่มทบทวนมาตรฐานการใหบ้รกิาร ปี 2563 ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิัล 
(Digital Service) แผนกบรกิารและงานธรุกจิ (ผบธ.) กฟฟ.ชั Ѹน 1-3

1
แผน กฟภ. ปี 2564 หนา้ 205

1) การขอใชไ้ฟฟ้า กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) ดําเนนิการตามบันทกึเลขทีѷ กรอ. 53/2564 ลว. 17 ก.พ. 64
2) ชําระเงนิคา่ไฟฟ้า
3) แจง้เหตไุฟฟ้าขัดขอ้ง
4) แจง้ขอ้เสนอแนะและขอ้รอ้งเรยีน
5) ชําระคา่ไฟฟ้าคา้งชําระและคา่ตดิกลับมเิตอร์
เป้าหมาย   รอความชัดเจนจาก รผก.(ย)

1.2 รว่มกําหนดมาตรฐานการใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิัล 
(Digital Service) แผนกบรกิารและงานธรุกจิ (ผบธ.) กฟฟ.ชั Ѹน 1-3

1
ภายใน ก.ย. 64

เป้าหมาย   รอความชัดเจนจาก รผก.(ย) กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)

หมายเหต ุ: SLA (Service Level Agreement) เป็นมาตรฐานการใหบ้รกิาร หรอืขอ้ตกลง
ในการใหบ้รกิาร ในการรักษาระดับคณุภาพการใหบ้รกิารระหวา่งผูใ้หบ้รกิาร และผูรั้บบรกิาร

2. โครงการพัฒนาการใหบ้รกิารผา่น Internet แบบครบวงจร PEA Smart
Plus บน Smart Phone ครัѸง

2.1 ประชาสัมพันธโ์ครงการฯ และเชญิชวนใหล้กูคา้ Down Load ใชง้าน
 ทกุ กฟฟ. ดําเนนิการ สง่ กฟข. รวบรวม แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) แผน กฟภ. ปี 2564
เป้าหมาย   ไตรมาสละครัѸง กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) หนา้ 210
น.2         4  ครัѸง แผนกสารสนเทศดา้นบรกิารลกูคา้ (ผสบ.)

กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟส.อ.บต. 4 1 1 1 1
กฟย.อ.สมง. 4 1 1 1 1

หมายเหต ุ: PEA Smart Plus เป็นแอปพลเิคชัѷนของ PEA ในการใหบ้รกิารลกูคา้บนมอืถอื

ออกหน่วยจังหวดัเคลืѷอนทีѷ 19 ม.ีค.64

3. CR1.3 แผนงานการพัฒนากระบวนการใหบ้รกิารธรุกจิ ตามแนวทาง
 Doing Business: World Bank

3.1 กําหนดคา่เกณฑว์ดั แนวทาง และพืѸนทีѷดําเนนิการ พรอ้มทั Ѹงสืѷอสาร
ถา่ยทอดใหห้น่วยงานทีѷรับผดิชอบ แผนกบรกิารและงานธรุกจิ (ผบธ.) กฟฟ.ชั Ѹน 1-3 ครัѸง แผน กฟภ. ปี 2564
เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัѸง กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) 1 1 หนา้ 214
น.2         1  ครัѸง

3.2 สรปุตดิตามประเมนิผล รายไตรมาส แผนกบรกิารและงานธรุกจิ (ผบธ.) ครัѸง
เป้าหมาย   ไตรมาสละครัѸง กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)
น.2         4  ครัѸง

หมายเหต ุ: Doing Business World Bank เป็นรายงานผลการศกึษา การสํารวจความคดิเห็น กฟส.อ.บต. 4 1 1 1 1
ของหน่วยงานทั Ѹงภาครัฐและเอกชน เกีѷยวกบักระบวนการ ขั Ѹนตอน ระยะเวลาการใหบ้รกิาร กฟย.อ.สมง. 4 1 1 1 1
คา่ใชจ้า่ย ระบบอาํนวยความสะดวกของหน่วยงานของรัฐ รวมถงึกฎหมายและกฎระเบยีบตา่งๆ 
ของรัฐ วา่เอืѸอตอ่การประกอบธรุกจิมากนอ้ยเพยีงใด ทีѷจัดทําโดย World Bank

4.แผนงานบรหิารลกูคา้รายสําคัญ
4.1 รวบรวม/ทบทวน และพจิารณารายชืѷอลกูคา้รายสําคญั แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัѸง เกณฑ ์Enablers ทีѷ 4.10.1
เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัѸง กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)
น.2         1  ครัѸง

กฟส.อ.บต. 1 1
กฟย.อ.สมง. 1 1

4.2 กําหนดสทิธปิระโยชน์ลกูคา้รายสําคญั ไดแ้ก ่การบรกิารเสรมิ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัѸง
โดยไมค่ดิคา่ใชจ้า่ย กจิกรรมการสรา้งความสัมพันธก์บัลกูคา้ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)
การตดิตอ่สืѷอสารกบัลกูคา้
เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัѸง
น.2         1  ครัѸง กฟส.อ.บต. 1 1

กฟย.อ.สมง. 1 1 ลกูคา้ รอ้งขอใหดํ้าเนนิการในไตรมาส 4/2564

    

แผนงาน โครงการ / กจิกรรม /งาน กองและแผนกในเขตทีѷรับผดิชอบ
    กฟฟ.    
ทีѷรับผดิชอบ

เป้าหมาย
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

ผลงานสะสม คําชีѸแจง

เกณฑ ์BSC ปี 2564 ของสายงานฯ ตัวชีѸวดั ความพงึพอใจรายกลุม่ลกูคา้ ตามแผนงาน กฟภ. ปี 2564 กําหนดใหดํ้าเนนิการ

เกณฑ ์BSC ปี 2564 ของสายงานฯ ตัวชีѸวดั จํานวนพืѸนทีѷทีѷสามารถดําเนนิงานตามมาตรฐานการใหบ้รกิาร ตามแนวทาง PEA Doing Business ตามแผนงาน กฟภ. ปี 2564 กําหนดใหดํ้าเนนิการ

เกณฑ ์Enablers ของสายงานฯ ประจําปี 2563 (ตามคูม่อื KAMT)



4.3 แผนการดําเนนิงานทีѷสําคัญและคา่เป้าหมายหลังจากการกําหนด แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัѸง
สทิธปิระโยชน์ของลกูคา้รายสําคัญ (CRM-KAM-001,CRM-KAM-002) กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)
เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัѸง
น.2         1  ครัѸง

กฟส.อ.บต. 1 1
หมายเหต ุ: CRM (Customer Relationship Management) เป็นโปรแกรมระบบบรหิารลกูคา้สัมพันธ์ กฟย.อ.สมง. 1 1

4.4 จัดทําฐานขอ้มลูลกูคา้ พนักงานและแผนบรหิารลกูคา้รายสําคัญ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัѸง
ลงในระบบฐานขอ้มลูสารสนเทศฯ CRM plus กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)
เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัѸง
น.2         1  ครัѸง

กฟส.อ.บต. 1 1
กฟย.อ.สมง. 1 1

4.5 จัดการความสัมพันธก์บัลกูคา้ตามแผนฯ (CRM-KAM-003) แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ
 - กรณีของลกูคา้ทีѷมนัียสําคัญเรง่ดว่นรายงานสรปุประเด็นเสยีงของลกูคา้ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)
 - ตดิตามผล และสรปุรายงานผลการตอบสนองของลกูคา้
เป้าหมาย  รายงานผลการตอบสนองของลกูคา้จากการจัดการ
เสยีงของลกูคา้แลว้เสร็จ ภายใน 5 วนัทําการ กฟส.อ.บต. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
น.2      รอ้ยละ 100 กฟย.อ.สมง. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

4.6 บันทกึขอ้มลูการจัดการความสัมพันธก์บัลกูคา้ลงในระบบ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ
สารสนเทศ ภายใน 7 วนั หลังจากจัดการความสัมพันธก์บัลกูคา้ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)
 (CRM Plus , PEA-VOC System)
เป้าหมาย  มกีารบันทกึขอ้มลูแลว้เสร็จตามทีѷกําหนด
น.2      รอ้ยละ 100 กฟส.อ.บต. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟย.อ.สมง. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
หมายเหต ุ: VOC (Voice Of Customer) เป็นระบบรับฟังเสยีงลกูคา้ ในการรับฟัง  
บรหิารจัดการ เรืѷองรอ้งเรยีน

4.7 ตดิตามผลการดําเนนิงาน และสรปุสารสนเทศเสยีงลกูคา้ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัѸง
จากการจัดการความสัมพันธก์บัลกูคา้ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)
เป้าหมาย  รายงานผลการดําเนนิงาน และสรปุการจัดการเสยีง
ของลกูคา้ จากการจัดการความสัมพันธก์บัลกูคา้ 
(CRM-KAM-004), (VOC-60-001) กฟส.อ.บต. 4 1 1 1 1
เป้าหมาย  ไตรมาสละ 1 ครัѸง กฟย.อ.สมง. 4 1 1 1 1
น.2       4  ครัѸง

4.8 สรปุรายชืѷอและผูป้ระสานงานของลกูคา้รายสําคญั แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัѸง
เป้าหมาย  รายงานสรปุขอ้มลูรายชืѷอและผูป้ระสานงานของลกูคา้ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)
รายสําคัญ ภายใน ก.ค. 2564 (CRM-KAM-005)
น.2         1  ครัѸง

กฟส.อ.บต. 1 1
กฟย.อ.สมง. 1 1

4.9 สรปุผลความพงึพอใจของลกูคา้ตอ่เจา้หนา้ทีѷ KAM แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัѸง
จากผลสํารวจโดย PEA Call Center กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) 1 1 1129 สุม่ตรวจสอบ KAM
เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัѸง
น.2         1  ครัѸง



4.10 วเิคราะหค์วามพงึพอใจของลกูคา้หลังไดรั้บการแกไ้ข แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัѸง
ขอ้รอ้งเรยีน จากผลการสํารวจโดย PEA Call Center กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) 4 1 1 1 1 ผลการสํารวจจาก PEA Call Center จะออกหลัง
เป้าหมาย  ไตรมาสละ 1 ครัѸง สิѸนไตรมาสแลว้ 1 เดอืน
น.2        4  ครัѸง

5. CR2.1 แผนงานสรา้งความสัมพันธท์ีѷดกีบัลกูคา้ Key Account
5.1 การเยีѷยมเยยีนลกูคา้และบันทกึผลการเยีѷยมเยยีนลกูคา้ลงใน แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) แหง่
 โปรแกรม CRM Plus กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)
     5.1.1  ลกูคา้รายใหญ่
เป้าหมาย   
น.2      288    ราย กฟส.อ.บต. 24 6(4) 6 6 6

กฟย.อ.สมง. 24 6(1) 6 6 6

เกณฑ ์Enablersของสายงานฯ ประจําปี 2564



      5.1.2  ลกูคา้ High Value (กลุม่ H) แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) แหง่
เป้าหมาย   กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)
น.2      30    ราย น.2 กบล.(ลส.)-535/2564 ลว.16ม.ีค.64

กฟส.อ.บต. -
กฟย.อ.สมง. - เปลีѷยนเป็น ไตรมาส 2

5.2 การเยีѷยมเยยีนลกูคา้โดยผูบ้รหิารระดับสงู และบันทกึผล แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ราย
การเยีѷยมเยยีนลกูคา้ลงในระบบ CRM Plus กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) น.2 กบล.(ลส.)-535/2564 ลว.16ม.ีค.64
เป้าหมาย   
ผชก.(น2)      12  ราย
ผจก.กฟฟ 1-3/ ผูบ้รหิาร   ไตรมาสละ 6 ราย

กฟส.อ.บต. 24 6(4) 6 6 6
กฟย.อ.สมง. 24 6(1) 6 6 6

5.3 การจัดสัมมนาผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ ่ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) แหง่
เป้าหมาย (เฉพาะ กฟฟ.ทีѷมรีายไดเ้กนิ 100 ลบ./เดอืน) กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) งบประมาณแหง่ละ 100,000 บาท
น.2     5    แหง่

6. แผนงานเพิѷมประสทิธภิาพการจัดการขอ้รอ้งเรยีน
6.1 ตดิตามผลการเพิѷมประสทิธภิาพการจัดการขอ้รอ้งเรยีนทีѷเริѷมใช ้ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัѸง แผน กฟภ. หนา้ 32 ตัวชีѸวดัตาม SLA (ขอ้มลูจากอารท์)
ในไตรมาส 4/2563 โดยกําหนด SLA แยกตามประเภทขอ้รอ้งเรยีน กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)
และโดยรวมของขอ้รอ้งเรยีนทัѷวไป
เป้าหมาย   ไตรมาสละ 1 ครัѸง
น.2       48  ครัѸง กฟส.อ.บต. 4 1 1 1 1

กฟย.อ.สมง. 4 1 1 1 1

รายงานผลไตรมาสละ 1 ครัѸง 4 0 1 0 1 0 1 0

7. แผนงานพัฒนาศักยภาพพนักงานในดา้นการสรา้งความสัมพันธล์กูคา้
7.1 สายงานฯ เขา้รว่ม พัฒนากระบวนการเรยีนรูแ้ละการพัฒนา แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ
บคุลากรตามสมรรถนะทีѷ ฝพบ. กําหนด กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) 100 100.00% เขา้รว่มประชมุ ตามแผนงาน ปีละ 1 ครัѸง
เป้าหมาย   100% ตามแผนงานฯ แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.)
น.2       100% ตามแผนงานฯ กองอาํนวยการ (กอก.)

8. งานพัฒนาบคุลากรดา้นการใหบ้รกิารสายงานฯ
8.1 จัดอบรมจติวทิยาการใหบ้รกิารใหก้บัพนักงาน Front แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) หลักสตูร หมายเหต ุ: ใหเ้พิѷมแผนการฝึกอบรม 
ของ กฟส/กฟย. กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟฟ.ชั Ѹน 1-3 1 1 และเบกิจา่ยจากงบฝึกอบรม กฟน.2
เป้าหมาย     แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.) หมายเหต ุ: ผลการดําเนนิการไมเ่ป็นไปตามเป้าหมาย
น.2       1    หลักสตูร กองอาํนวยการ (กอก.) เนืѷองจากผลกระทบโรคระบาดโควดิ-19 เปลีѷยนเป้าหมายเป็นไตรมาส 2

8.2  จัดอบรมจติวทิยาการบรกิาร/การสืѷอสาร แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) หลักสตูร
พนักงานแกไ้ฟฟ้าขัดขอ้ง กฟจ/กฟอ/กฟส/กฟย. กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟฟ.ชั Ѹน 1-3 1 1
เป้าหมาย     แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.)
น.2       1    หลักสตูร กองอาํนวยการ (กอก.)

8.3 จัดประชมุ คูค่า้/ผูรั้บจา้งงานบรกิารดา้นมเิตอร/์ แผนกตดิตามและประเมนิการปฏบิัตงิาน (ฝตป.) แหง่
จดหน่วยแจง้คา่ไฟฟ้า เกีѷยวกบัการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ กองบัญช ี(กบญ.)
เป้าหมาย       กฟฟ.ชั Ѹน 1-2-3 หมายเหตุ ประทปี 10323
น.2     12 แหง่ กฟจ.สท. ดําเนนิการแลว้เมืѷอวนัทีѷ 25 ม.ีค. 64

กฟส.อ.บต. 1 1
กฟย.อ.สมง. 1 1

9. แผนงานขยายผลการแจง้คา่ไฟฟ้าแบบ Smart  Invoice ผา่นระบบ
SMS,Email,Auto Fax

9.1 เชญิชวนผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ ่รายใหมท่กุราย สมัครรับ แผนกบรหิารการขาย (ผบข) (รายงาน/ตดิตาม) รอ้ยละ อา้งองิ e-form 
Smart Invoice (e-mail หรอื Fax) ทีѷเกดิขึѸนในปี 2564 กองซืѸอขายไฟฟ้า (กซข.) http://172.23.1.35/reform030/SignIn.aspx
เป้าหมาย ผบป., ผบง. กฟฟ.ชั Ѹน 1-3 (ดําเนนิการ)

ตามแผนงาน VOC ของสายงานฯ กําหนดใหดํ้าเนนิการ

ตามแผนงาน กฟภ. ปี 2564 กําหนดใหดํ้าเนนิการ



น.2  100 % ของจํานวนผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญร่ายใหม่
กฟส.อ.บต. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟย.อ.สมง. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

มลีกูคา้รายใหญร่ายใหม ่2 รายทีѷยังไมไ่ดส้ง่หนังสอืเชญิชวน จะดําเนนิการไตรมาส 2

รายงานโดยไมอ่า้งองิ e-form 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

10. แผนงานแจง้แผนการดบัไฟผา่น Line Group ผูนํ้าชมุชน 
10.1 กลุม่ Line Group ผูนํ้าชมุชนและ/หรอืหัวหนา้สว่น แผนกควบคมุการจา่ยไฟ (ผคฟ.) รอ้ยละ
ราชการและแจง้แผนการดับไฟผา่น Line 100% ใหค้รบทกุ กองปฏบิัตกิาร (กปบ.) เกณฑ ์Enablers ทีѷ 4.4 หนา้ 9
จดุรวมงาน และ กฟส.
เป้าหมาย       กฟฟ.ชั Ѹน 1-3 , กฟส.
น.2     42  แหง่ กฟส.อ.บต. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
(แจง้ใหไ้ด ้100%) กฟย.อ.สมง. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

จํานวน 42 แหง่ 42 แหง่ 42

11. แผนงานปรับปรงุ Front Office
11.1 ปรับปรงุ Front Office แผนกโยธาและงานสถาปัตย(์ผยธ.) แหง่
เป้าหมาย   เบกิจา่ยแลว้เสร็จ ต.ค. 2564 กองกอ่สรา้งและบรหิารโครงการ (กกค.)
น.2    3  แหง่ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.)

กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)



12. ประสานงานศนูย ์AMR 
12.1 ประสานงานศนูย ์AMR และลกูคา้กรณีดขูอ้มลูจาก AMR ไมไ่ด ้ แผนกมเิตอรแ์ละหมอ้แปลง (ผมม.) รอ้ยละ http://service.amr.pea.co.th/cmmn/page/common_login_form.aspx
เป้าหมาย แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.)
น.2      รอ้ยละ 100 กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)

กฟส.อ.บต. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
กฟย.อ.สมง. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

13. แผนงานการพัฒนาการใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิัล 
  (Digital Service)

13.1 ระบบจา่ยงานอจัฉรยิะ WOM แผนกสารสนเทศดา้นบรกิารลกูคา้ (ผสบ.) แหง่ อนุมัตปิระชมุชีѸแจงนําระบบจา่ยงานบรกิารลกูคา้อจัฉรยิะ
เป้าหมาย       กฟฟ.ชั Ѹน 1-2-3, กฟส. กองระบบสารสนเทศ (กรท.) (WOM) บน Mobile Application ออกใชง้าน ตามบันทกึ
น.2     42 แหง่ เลขทีѷ น.2กรท.(สบ)103/2564 ลว.10 ม.ีค. 2564

หมายเหต ุ: WOM (Work Order Management) คอืระบบจา่ยงานบรกิารลกูคา้อจัฉรยิะบน Mobile Application กฟส.อ.บต. 1 1
เพืѷอชว่ยอาํนวยความสะดวกใหก้บัพนักงาน/ผูป้ฏบิัตงิาน และลดคา่ใชจ้า่ยในการดําเนนิงาน กฟย.อ.สมง. 1 1


