
. แผนปฏบิตั ิกฟน.2 ประจ ำปี 2565 (ทบทวนคร ัง้ที ่2)  ดำ้นลูกคำ้ (Customer) เปลีย่นแปลง

หมำยเหต ุ: ก ำหนดสทิธใิหแ้กไ้ขและใสข่อ้มูลได ้ เฉพำะชอ่งทีไ่ฮไลดส์เีขยีวเทำ่น ัน้ หำกตอ้งกำรแกไ้ขขอ้มูลอืน่ๆ กรณุำตดิตอ่ ผผธ.กบล.(น.2) โทร 10221

# เป้าหมาย ผลงาน เป้าหมาย ผลงาน

ตอบแผนปฏบิัตกิาร กฟภ. ปี 2565 (SCM2.2)

1 1. แผนงานบรหิารการปิดใหบ้รกิารศูนยบ์รกิารลูกคา้ PEA Shop แผน ฝลต. ตอ้งปิดใหไ้ดท้ ัง้หมดภำยในปี 2567

1.1 กฟข. และ กฟฟ. ด าเนินการปิด PEA Shop ตามแผนงาน แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) แห่ง โดยของพืน้ที ่กฟน.2 มที ัง้หมด 3 แหง่ คอื 

เป้าหมาย     1 แห่ง (ภายในปี 2565) กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟจ.กพ. 1 1 1 ด าเนินการแลว้ Big C พษิณุโลก, Big C ก าแพง และ Lotus ท่าทอง 

น.2      1 แห่ง และมแีผนปิด ปี 2566 ท ัง้หมด

อกี 2 แห่งคาดวา่จะปิดภายในปลายปี 2566 (พืน้ที ่กฟจ.พล.) เดอืน พค. 2565 ผลส. ก าลังคุยหารอืกบั กฟจ.กพ. วา่จะปิดไดห้รอืไม่

ซ ึง่ไมส่อดคลอ้งกบัแผนภาค ถา้ใชเ้กณฑ ์50% ในปี 2565 กฟน.2 ไมส่ามารถปิด 2 แห่งได ้

ตอบแผนปฏบิัตกิาร กฟภ. ปี 2565 (SCM3.1)

2.แผนงานสรา้งความสัมพันธเ์พือ่รักษาฐานลูกคา้รายส าคัญ (Key Account)

1 2.1 รวบรวม/ทบทวน และพจิารณารายชือ่ลูกคา้รายส าคัญ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้

เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัง้ กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 1

น.2         1  ครัง้ กฟจ.พล. 1

กฟจ.สท. 1

กฟจ.ตก. 1

กฟจ.กพ. 1

กฟจ.พจ. 1

ผบค. กฟจ.อต. 1

กฟจ.พร. 1

กฟจ.นน. 1

กฟอ.มสด. 1

กฟอ.ตห. 1

กฟอ.สวล. 1

กฟอ.ขณ. 1

1 2.2 ก าหนดสทิธปิระโยชน์ลูกคา้รายส าคัญ ไดแ้ก ่การบรกิารเสรมิ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้

โดยไมค่ดิค่าใชจ้่าย กจิกรรมการสรา้งความสัมพันธก์บัลูกคา้ กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 1

การตดิต่อสือ่สารกบัลูกคา้ กฟจ.พล. 1

เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัง้ กฟจ.สท. 1

น.2         1  ครัง้ กฟจ.ตก. 1

กฟจ.กพ. 1

กฟจ.พจ. 1

ผบค. ผปบ. กฟจ.อต. 1

กฟจ.พร. 1

กฟจ.นน. 1

กฟอ.มสด. 1

กฟอ.ตห. 1

กฟอ.สวล. 1

กฟอ.ขณ. 1

1 2.3 แผนการด าเนินงานทีส่ าคัญและค่าเป้าหมายหลังจากการก าหนด แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้

สทิธปิระโยชน์ของลูกคา้รายส าคัญ (CRM-KAM-001,CRM-KAM-002) กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 1

เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัง้ กฟจ.พล. 1

น.2         1  ครัง้ กฟจ.สท. 1

กฟจ.ตก. 1

หมายเหต ุ: CRM (Customer Relationship Management) เป็นโปรแกรมระบบบรหิารลูกคา้สัมพันธ์ กฟจ.กพ. 1

กฟจ.พจ. 1

ผบค. ผปบ. กฟจ.อต. 1

กฟจ.พร. 1

กฟจ.นน. 1

กฟอ.มสด. 1

กฟอ.ตห. 1

กฟอ.สวล. 1

กฟอ.ขณ. 1

1 2.4 จัดท าฐานขอ้มลูลูกคา้ พนักงานและแผนบรหิารลูกคา้รายส าคัญ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้

ลงในระบบฐานขอ้มลูสารสนเทศฯ CRM plus กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 1

เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัง้ กฟจ.พล. 1

น.2         1  ครัง้ กฟจ.สท. 1

กฟจ.ตก. 1

กฟจ.กพ. 1

กฟจ.พจ. 1

ผบค. ผปบ. กฟจ.อต. 1

กฟจ.พร. 1

กฟจ.นน. 1

กฟอ.มสด. 1

กฟอ.ตห. 1

กฟอ.สวล. 1

กฟอ.ขณ. 1

1 2.5 จัดการความสัมพันธก์บัลูกคา้ตามแผนฯ (CRM-KAM-003) แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ

 - กรณีของลูกคา้ทีม่นัียส าคัญเรง่ด่วนรายงานสรปุประเด็นเสยีงของลูกคา้ กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 100 100.00% 100.00% 100.00%

 - ตดิตามผล และสรปุรายงานผลการตอบสนองของลูกคา้ กฟจ.พล. 100 100.00% 100.00% 100.00%

เป้าหมาย  รายงานผลการตอบสนองของลูกคา้จากการจัดการ กฟจ.สท. 100 100.00% 100.00% 100.00%

เสยีงของลูกคา้แลว้เสร็จ ภายใน 5 วนัท าการ กฟจ.ตก. 100 100.00% 100.00% 100.00%

น.2      รอ้ยละ 100 กฟจ.กพ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

หมำยเหต ุ: นัยส าคัญเรง่ด่วน หมายถงึ ลูกคา้มคีวามประสงคใ์หด้ าเนินการ กฟจ.พจ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

เรง่ด่วน เชน่ ไฟตก/ไฟดับ เป็นตน้ ผบค. ผปบ. กฟจ.อต. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.พร. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.นน. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.สวล. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

1 2.6 บันทกึขอ้มลูการจัดการความสัมพันธก์บัลูกคา้ลงในระบบ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ

สารสนเทศ ภายใน 7 วนั หลังจากจัดการความสัมพันธก์บัลูกคา้ กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 100 100.00% 100.00% 100.00%

 (CRM Plus , PEA-VOC System) กฟจ.พล. 100 100.00% 100.00% 100.00%

เป้าหมาย  มกีารบันทกึขอ้มลูแลว้เสร็จตามทีก่ าหนด กฟจ.สท. 100 100.00% 100.00% 100.00%

น.2      รอ้ยละ 100 กฟจ.ตก. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.กพ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

หมายเหต ุ: VOC (Voice Of Customer) เป็นระบบรับฟังเสยีงลูกคา้ ในการรับฟัง  กฟจ.พจ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

บรหิารจัดการ เรือ่งรอ้งเรยีน กฟจ.อต. 100 100.00% 100.00% 100.00%

หมำยเหต ุ: ตัวอยา่งเชน่ การบันทกึขอ้มลูการเยีย่ม/สัมมนา/การเขา้พบ ผบค. ผปบ. กฟจ.พร. 100 100.00% 100.00% 100.00%

ประสานงาน ตดิต่อกบัลูกคา้รายส าคัญ กฟจ.นน. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00% 100.00% 100.00%

แผนงาน โครงการ / กจิกรรม /งาน กองและแผนกในเขตทีรั่บผดิชอบ
    กฟฟ.   

 ที่
เป้าหมาย

ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
ผลงานสะสม ค าชีแ้จง



กฟอ.สวล. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

1 2.7 ตดิตามผลการด าเนินงาน และสรปุสารสนเทศเสยีงลูกคา้ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้

จากการจัดการความสัมพันธก์บัลูกคา้ กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 4 1 1 1

เป้าหมาย  รายงานผลการด าเนินงาน และสรปุการจัดการเสยีง กฟจ.พล. 4 1 1 1

ของลูกคา้ จากการจัดการความสัมพันธก์บัลูกคา้ กฟจ.สท. 4 1 1 1

(CRM-KAM-004), (VOC-60-001) กฟจ.ตก. 4 1 1 1

เป้าหมาย  ไตรมาสละ 1 ครัง้ กฟจ.กพ. 4 1 1 1

น.2       4  ครัง้ กฟจ.พจ. 4 1 1 1

ผบค. ผปบ. กฟจ.อต. 4 1 1 1

กฟจ.พร. 4 1 1 1

กฟจ.นน. 4 1 1 1

กฟอ.มสด. 4 1 1 1

กฟอ.ตห. 4 1 1 1

กฟอ.สวล. 4 1 1 1

กฟอ.ขณ. 4 1 1 1

1 2.8 สรปุรายชือ่และผูป้ระสานงานของลูกคา้รายส าคัญ  เพือ่ส ารวจ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้

ความพงึพอใจโดยหน่วยงานภายนอก กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 1 1 1 ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่ ....../2565 ลว. .......

เป้าหมาย  รายงานสรปุขอ้มลูรายชือ่และผูป้ระสานงานของลูกคา้ กฟจ.พล. 1 1 1

รายส าคัญ ภายใน ก.ค. 2564 (CRM-KAM-005) กฟจ.สท. 1 1 1

น.2         1  ครัง้ กฟจ.ตก. 1 1 1

กฟจ.กพ. 1 1 1

รอเป้าหมายและหลักเกณฑจ์าก ฝลต. กฟจ.พจ. 1 1 1

ผบค. ผปบ. กฟจ.อต. 1 1 1

กฟจ.พร. 1 1 1

กฟจ.นน. 1 1 1

กฟอ.มสด. 1 1 1

กฟอ.ตห. 1 1 1

กฟอ.สวล. 1 1 1

กฟอ.ขณ. 1 1 1

1 2.9 สรปุผลความพงึพอใจของลูกคา้ต่อเจา้หนา้ที ่KAM แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้

จากผลส ารวจโดยหน่วยงานภายนอก กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) 1 1

เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัง้ รอเป้าหมายและหลักเกณฑจ์าก ฝลต.

น.2         1  ครัง้

2.10 การเยีย่มเยยีนลูกคา้และบันทกึผลการเยีย่มเยยีนลูกคา้ลงใน แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ราย

 โปรแกรม CRM Plus กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 668 168 187 168 454
กฟข. ไตรมาสละ 3 ราย

1      2.10.1  ลูกคา้รายใหญ่ กฟข. 12 4 6 4 12
ชัน้ 1 ไตรมาสละ 8 ราย

เป้าหมาย   กฟจ.พล. 104 26 29 26 66
ชัน้ 2-3 ไตรมาสละ 6 ราย

น.2      652    ราย (668 ลบ 33 = 652) กฟจ.สท. 48 12 31 12 44
กฟส. ไตรมาสละ 3 ราย

ปรับตามบันทกึ กลพ.(สข) 767/2564 ลว. 27 ธ.ค. 64 กฟจ.ตก. 36 9 11 9 26 กฟย. พจิารณาตามความพรอ้ม
กฟจ.กพ. 60 15 15 15 63  ปรับตามบันทกึ กลพ.(สข) 767/2564 ลว. 27 ธ.ค. 64

กฟจ.พจ. 36 9 10 9 34

ผบค. ผปบ. กฟจ.อต. 48 12 20 12 40

กฟจ.พร. 108 27 7 27 19 แผนเยีย่มลูกคา้โดย ผจก.กฟส. ด าเนินการไตรมาส 3-4

กฟจ.นน. 48 12 15 12 39

กฟอ.มสด. 24 6 9 6 32

กฟอ.ตห. 60 15 27 15 47

กฟอ.สวล. 48 12 7 12 20 กฟส.ศส.กฟส.ทสล.ด าเนินการในไตรมาสที ่3-4 

กฟอ.ขณ. 36 9 0 9 36

1       2.10.2  ลูกคา้ High Value (กลุม่ H) แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ราย

เป้าหมาย   กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 33 8 11 6 34 ** ปรับตาม กศฟ. (กองเศรฐกจิพลังงานไฟฟ้า) ทบทวนสิน้ปี 64

น.2     33   ราย กฟจ.พล. 19 5 6 4 17

ปรับตาม กศฟ. (กองเศรฐกจิพลังงานไฟฟ้า) ทบทวนสิน้ปี 64 กฟจ.สท. 0 0 0 0 0 0

กฟจ.ตก. 0 0 0 0 0 0

กฟจ.กพ. 1 0 1 0 0 2

กฟจ.พจ. 3 1 0 0 0 5

กฟจ.อต. 2 1 2 1 2

กฟจ.พร. 0 0 0 0 0 0

กฟจ.นน. 0 0 0 0 0 0

กฟอ.มสด. 3 0 0 0 0 3

กฟอ.ตห. 0 0 0 0 0 0

กฟอ.สวล. 0 0 0 0 0 0

กฟอ.ขณ. 5 1 2 1 5

1 2.11 การเยีย่มเยยีนลูกคา้โดยผูบ้รหิำรระดบัสงู และบันทกึผล แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ราย

การเยีย่มเยยีนลูกคา้ลงในระบบ CRM Plus กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 308 78 105 78 0 336

เป้าหมาย   ผชก.(น2) 12 4 6 4 318

ผชก.(น2)      12  ราย กฟข. ไตรมาสละ 3 ราย กฟฟ. ชัน้ 1 ไตรมาส 8 ราย กฟจ.พล. 32 8 8 8 25

ผจก.กฟฟ 1-3/ ผูบ้รหิาร  กฟจ.สท. 24 6 12 6 24

กฟฟ. ชัน้ 2-3 ไตรมาสละ 6 ราย กฟจ.ตก. 24 6 11 6 23

กฟจ.กพ. 24 6 6 6 30

กฟจ.พจ. 24 6 10 6 34

ผบค. ผปบ. กฟจ.อต. 24 6 6 6 26

 ปรับตามบันทกึ กลพ.(สข) 767/2564 ลว. 27 ธ.ค. 64 กฟจ.พร. 24 6 7 6 19

กฟจ.นน. 24 6 15 6 39

กฟอ.มสด. 24 6 9 6 32

กฟอ.ตห. 24 6 8 6 22

กฟอ.สวล. 24 6 7 6 20

กฟอ.ขณ. 24 6 0 6 24

1 2.12 การจัดสัมมนาผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ ่ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) แห่ง

เป้าหมาย (เฉพาะ กฟฟ.ทีม่รีายไดเ้กนิ 100 ลบ./เดอืน) กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 5 5 งบประมาณแห่งละ 100,000 บาท 

น.2     5    แห่ง กฟจ.พล. 1 1

กฟจ.กพ. 1 1

ผบค. ผปบ. กฟจ.อต. 1 1

กฟจ.พร. 1 1

กฟอ.มสด. 1 1

3. แผนงานน าระบบ Digital CRM มาใชส้นับสนุนในการใหบ้รกิารลูกคา้

1 3.1 ขยายผลการใชง้านระบบ Digital CRM ไปยังกลุม่เป้าหมาย แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) วดัผลกำรด ำเนนิงำนทีไ่ตรมำส 4

เป้าหมาย รอ ฝลต. ก าหนด กองบรกิารลูกคา้ (กบล.)

น.2     รอ ฝลต. ก าหนด



ตอบแผนปฏบิัตกิาร กฟภ. ปี 2565 (SCM3.2)

4. แผนงานเพิม่ประสทิธภิาพในการบรหิารจัดการความตอ้งการความคาดหวงัของ

กลุม่ลูกคา้รายส าคัญ

1 4.1 ด าเนินการส ารวจความตอ้งการและความคาดหวงัของ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) วดัผลกำรด ำเนนิงำนทีไ่ตรมำส 2

กลุม่ลูกคา้รายส าคัญในเชงิลกึ กองบรกิารลูกคา้ (กบล.)

เป้าหมาย รอ ฝลต. ก าหนด

น.2     รอ ฝลต. ก าหนด

1 4.2 ขยายผลการใชง้านแผนเพิม่ประสทิธภิาพในการบรหิารจัดการ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) วดัผลกำรด ำเนนิงำนทีไ่ตรมำส 4

ตอ้งการความคาดหวงัของกลุม่ลูกคา้รายส าคัญ กองบรกิารลูกคา้ (กบล.)

เป้าหมาย รอ ฝลต. ก าหนด

น.2     รอ ฝลต. ก าหนด

ตอบเกณฑ ์Enablers ของสายงานฯ ประจ าปี 2565

5. แผนงานพัฒนามาตรฐานการบรกิาร

1 5.1 การขอใชไ้ฟใหมใ่นเขตชมุชน/เทศบาล ระบบแรงต า่ ขนาด แผนกบรกิารและงานธรุกจิ (ผบธ.) รอ้ยละ

มเิตอรไ์มเ่กนิ 30A 1 เฟส และเป็นไปตามมาตรฐาน พรอ้มทีจ่ะตดิตัง้ กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 80 80.00% 89.13% 80.00% http://cmd.pea.co.th/dashboard

มเิตอรใ์น 1 วนัท าการ (ผบธ. ตดิตามและรายงานผล) กฟจ.พล. 80 80.00% 88.70% 80.00% ตดิตามผลและรายงานผลผา่น Dashboard

เป้าหมาย   80% กฟจ.สท. 80 80.00% 83.20% 80.00% ขอ้มูลเดอืน .... 65

น.2         80% กฟจ.ตก. 80 80.00% 82.05% 80.00%

กฟจ.กพ. 80 80.00% 90.46% 80.00%

ตามบันทกึที่ กฟจ.พจ. 80 80.00% 100.00% 80.00%

กพน.(ปข.)1464/2564 ผบค. ผมต. ผบต. กฟย. กฟจ.อต. 80 80.00% 95.00% 80.00%

มตทิีป่ระชมุ ว.ตั๋ว ว.นุ กฟจ.พร. 80 80.00% 99.00% 80.00%

ผูบ้รหิารระดับสูง กฟจ.นน. 80 80.00% 75.21% 80.00%

ครัง้ที ่12/2564 กฟอ.มสด. 80 80.00% 82.52% 80.00%

24 พ.ย. 64 กฟอ.ตห. 80 80.00% 78.48% 80.00% สถานะ ใน Dashboard วนัที ่29 ม.ิย.2565

กฟอ.สวล. 80 80.00% 97.44% 80.00%

กฟอ.ขณ. 80 80.00% 97.44% 80.00%

1 5.2 การขอใชไ้ฟใหมน่อกเขตชมุชน/เทศบาล ระบบแรงต า่ ขนาด แผนกบรกิารและงานธรุกจิ (ผบธ.) รอ้ยละ

มเิตอรไ์มเ่กนิ 30A 1 เฟส และเป็นไปตามมาตรฐาน พรอ้มทีจ่ะตดิตัง้ กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 80 80.00% 97.11% 80.00% 0.00% http://cmd.pea.co.th/dashboard

มเิตอรใ์น 3 วนัท าการ (ผบธ. ตดิตามและรายงานผล) กฟจ.พล. 80 80.00% 97.50% 80.00% ตดิตามผลและรายงานผลผา่น Dashboard

เป้าหมาย   80% กฟจ.สท. 80 80.00% 98.86% 80.00% ขอ้มูลเดอืน .... 65

น.2         80% กฟจ.ตก. 80 80.00% 92.24% 80.00%

กฟจ.กพ. 80 80.00% 97.83% 80.00%

กฟจ.พจ. 80 80.00% 100.00% 80.00%

ผบค. ผมต. ผบต. กฟย. กฟจ.อต. 80 80.00% 98.00% 80.00%

ว.ตั๋ว ว.นุ กฟจ.พร. 80 80.00% 99.00% 80.00%

กฟจ.นน. 80 80.00% 92.24% 80.00%

กฟอ.มสด. 80 80.00% 96.66% 80.00%

กฟอ.ตห. 80 80.00% 93.99% 80.00% สถานะ ใน Dashboard วนัที ่29 ม.ิย.2565

กฟอ.สวล. 80 80.00% 99.40% 80.00%

กฟอ.ขณ. 80 80.00% 99.57% 80.00%

1 5.3 ไดรั้บการรับรองมาตรฐานตามโครงการ GECC ศูนยร์าชการสะดวก แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ

เป้าหมาย   70% ของจ านวน กฟฟ. ทีผ่า่นใบสมคัร กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 70 70.00% หมายเหต ุจาก 14 แห่ง ตอ้งผา่นอยา่งนอ้ย 10 แห่ง

น.2         70% ของจ านวน กฟฟ. ทีผ่า่นใบสมคัร กฟจ.พล. 100 100.00% กฟส.วดัโบสถ,์ กฟส.พรหมพริาม

กฟจ.กพ. 100 100.00% กฟจ.กพ.

กฟน.2 สมคัรทัง้หมด 14 แห่ง ผา่นครบ 14 แห่ง กฟจ.พจ. 100 100.00% 100.00% กฟจ.พจ., กฟส.วชริบารมี

กฟจ.อต. 100 100.00% กฟส.น ้าปาด

กฟจ.พร. 100 100.00% กฟส.รอ้งกวาง, กฟส.สอง, กฟส.สูงเมน่

กฟจ.นน. 100 100.00% 100.00% กฟส.ปัว

กฟอ.มสด. 100 100% 100.00% กฟอ.มสด.

กฟอ.ตห. 100 100.00% 100.00% กฟอ.ตห., กฟส.บางมลูนาก

กฟอ.สวล. 100 100.00% 100.00% กฟส.ทุ่งเสลีย่ม

*กฟฟ.ทีผ่า่นการสมคัร / ผา่นการประเมนิ GECC ทุกแห่ง รวม .... แห่ง

6. แผนงานตอบสนองต่อเสยีงของลูกคา้

1 6.1 ก าหนดกจิกรรม/แผนงาน/โครงการ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการ/ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้

ความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละกลุม่ กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 1 ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่............/2565..ลว.  ....... เม ือ่วนัที ่........

เป้าหมาย    ปีละ 1 ครัง้ (ภายใน 31 ม.ีค. 65) ผบค. ผบต. กฟย.

น.2       1 ครัง้ ว.นุ

1 6.2 รายงานผลการด าเนินการตามแบบฟอรม์ VOC-60-002 ภายใน แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้

20 วนั หลังสิน้ไตรมาส กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 4 1 1 1 ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่............/2565..ลว.  ....... เม ือ่วนัที ่........

เป้าหมาย    ไตรมาสละ 1 ครัง้ (ตัง้แต่ไตรมาสที ่2 ปี 2565) ผบค. ผบต. กฟย. ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่............/2565..ลว.  ....... เม ือ่วนัที ่........

น.2       4 ครัง้ ว.นุ ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่............/2565..ลว.  ....... เม ือ่วนัที ่........

Enabler ขอ้ 4.2.3 และ 4.2.13

1 6.3 น าขอ้มลูเสยีงของลูกคา้ทุกชอ่งทางทีเ่กีย่วขอ้ง ไปใชใ้นการ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้

ทบทวนปรับปรงุ กระบวนการท างาน/แผนปฏบิัตกิารสายงานปี 2566 แผนกแผนธรุกจิ (ผผธ.) กฟน.2 1 1 1 ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่............/2565..ลว.  ....... เม ือ่วนัที ่........

เป้าหมาย    ปีละ 1 ครัง้ (ภายใน ก.ย. 65) กองบรกิารลูกคา้ (กบล.)

น.2       1 ครัง้ (คณะท างานของสายงาน ปีละ 1 ครัง้) ผบค. ผบต. กฟย.

ว.นุ

7. แผนงานเพิม่ประสทิธภิาพการจัดการขอ้รอ้งเรยีน

1 7.1 ตดิตามผลการเพิม่ประสทิธภิาพการจัดการขอ้รอ้งเรยีนทีเ่ร ิม่ใช ้ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ VOC PEA, V-CARE

ในไตรมาส 4/2564 โดยก าหนด SLA แยกตามประเภทขอ้รอ้งเรยีน กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 100 100.00% 100% 100.00%

และโดยรวมของขอ้รอ้งเรยีนท่ัวไป กฟจ.พล. 100 100.00% 100% 100.00%

ขอ้รอ้งเรยีนท ัว่ไปปิดไดภ้ำยใน 30 วนั กฟจ.สท. 100 100.00% 100% 100.00%

เป้าหมาย   100% (ค่าเกณฑว์ดัระดับ 5) กฟจ.ตก. 100 100.00% 100% 100.00%

น.2       100% กฟจ.กพ. 100 100.00% 100% 100.00%

กฟจ.พจ. 100 100.00% 100% 100.00%

ผบค. ผบต. กฟย. กฟจ.อต. 100 100.00% 100% 100.00%

ว.นุ กฟจ.พร. 100 100.00% 100% 100.00%

กฟจ.นน. 100 100.00% 100% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 100% 100.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00% 100% 100.00%

กฟอ.สวล. 100 100.00% 100% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00% 100% 100.00%

1 7.2 ตดิตามผลการเพิม่ประสทิธภิาพการจัดการขอ้รอ้งเรยีน แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ ผลกำรด ำเนนิงำนไตรมำส 1-3

ขอ้รอ้งเรยีนท ัว่ไปปิดไดภ้ำยใน 15 วนั กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 90 90.00% 88.00% 90.00% ปิดไดต้ามก าหนด 126 เรือ่งจาก 144 เรือ่ง

เป้าหมาย   90% (ค่าเกณฑว์ดัระดับ 5) กฟจ.พล. 90 90.00% 90.00% 90.00% ปิดไดต้ามก าหนด 18 เรือ่งจาก 20 เรือ่ง

น.2       90% กฟจ.สท. 90 90.00% 100.00% 90.00% ปิดไดต้ามก าหนด 13 เรือ่งจาก 13 เรือ่ง

กฟจ.ตก. 90 90.00% 100.00% 90.00% ปิดไดต้ามก าหนด 5 เรือ่งจาก 5 เรือ่ง

*เปลีย่นจาก 80% เป็น 90% ตามค่าเป้าหมายองคก์รปี 65 กฟจ.กพ. 90 90.00% 100.00% 90.00% ปิดไดต้ามก าหนด 12 เรือ่งจาก 12 เรือ่ง

กฟจ.พจ. 90 90.00% 89.00% 90.00% ปิดไดต้ามก าหนด 8 เรือ่งจาก 9 เรือ่ง

ผบค. ผบต. กฟย. กฟจ.อต. 90 90.00% 59.00% 90.00% ปิดไดต้ามก าหนด 10 เรือ่งจาก 17 เรือ่ง

ว.นุ กฟจ.พร. 90 90.00% 100.00% 90.00% ปิดไดต้ามก าหนด 7 เรือ่งจาก 7 เรือ่ง

กฟจ.นน. 90 90.00% 81.00% 90.00% ปิดไดต้ามก าหนด 21 เรือ่งจาก 26 เรือ่ง

กฟอ.มสด. 90 90.00% 100.00% 90.00% ปิดไดต้ามก าหนด 3 เรือ่งจาก 3 เรือ่ง

กฟอ.ตห. 90 90.00% 100.00% 90.00% ปิดไดต้ามก าหนด 11 เรือ่งจาก 11 เรือ่ง

http://cmd.pea.co.th/dashboard
http://cmd.pea.co.th/dashboard


กฟอ.สวล. 90 90.00% 91.00% 90.00% ปิดไดต้ามก าหนด 10 เรือ่งจาก 11 เรือ่ง

กฟอ.ขณ. 90 90.00% 80.00% 90.00% ปิดไดต้ามก าหนด 8 เรือ่งจาก 10 เรือ่ง

1 7.3 ตดิตามผลการเพิม่ประสทิธภิาพการจัดการขอ้รอ้งเรยีนแยกประเภท แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ ผลกำรด ำเนนิงำนไตรมำส 1-3

(ดา้นบรกิาร) กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 95 95.00% 91% 95.00% ดา้นคุณภาพ 88, การบรกิาร 48, จดหน่วย 6, งดจ่ายไฟ 2, พฤตกิรรม 19 ,อืน่ๆ 22 จากทัง้หมด 192

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นคุณภาพไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 25 วนั กฟจ.พล. 95 95.00% 100% 95.00% ดา้นคุณภาพ 18, การบรกิาร 12, จดหน่วย 1, งดจ่ายไฟ 0, พฤตกิรรม 4 ,อืน่ๆ 6 จากทัง้หมด 45

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการใหบ้รกิาร ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 25 วนั กฟจ.สท. 95 95.00% 100% 95.00% ดา้นคุณภาพ 3, การบรกิาร 1, จดหน่วย 0, งดจ่ายไฟ 0, พฤตกิรรม 0 ,อืน่ๆ 1 จากทัง้หมด 5

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการจดหน่วย/แจง้ค่าไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 15 วนั กฟจ.ตก. 95 95.00% 100% 95.00% ดา้นคุณภาพ 2, การบรกิาร 1, จดหน่วย 0, งดจ่ายไฟ 0, พฤตกิรรม 2 ,อืน่ๆ 0 จากทัง้หมด 5

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการถกูงดจ่ายไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 15 วนั กฟจ.กพ. 95 95.00% 100% 95.00% ดา้นคุณภาพ 3, การบรกิาร 2, จดหน่วย 2, งดจ่ายไฟ 0, พฤตกิรรม 1 ,อืน่ๆ 2 จากทัง้หมด 10

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นพฤตกิรรมพนักงาน ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 15 วนั กฟจ.พจ. 95 95.00% 69% 95.00% ดา้นคุณภาพ 10, การบรกิาร 3, จดหน่วย 0, งดจ่ายไฟ 0, พฤตกิรรม 2 ,อืน่ๆ 2 จากทัง้หมด 17

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นอืน่ๆ ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วนั ผบค.  ผบต. กฟย. กฟจ.อต. 95 95.00% 63% 95.00% ดา้นคุณภาพ 14, การบรกิาร 9, จดหน่วย 0, งดจ่ายไฟ 0, พฤตกิรรม 3 ,อืน่ๆ 2 จากทัง้หมด 28

เป้าหมาย   95% (ค่าเกณฑว์ดัระดับ 5) ว.นุ กฟจ.พร. 95 95.00% 100% 95.00% ดา้นคุณภาพ 3, การบรกิาร 2, จดหน่วย 0, งดจ่ายไฟ 3, พฤตกิรรม 1 ,อืน่ๆ 0 จากทัง้หมด 10

น.2       95% กฟจ.นน. 95 95.00% 96% 95.00% ดา้นคุณภาพ 19, การบรกิาร 6, จดหน่วย 1, งดจ่ายไฟ 0, พฤตกิรรม 1 ,อืน่ๆ 6 จากทัง้หมด 35

กฟอ.มสด. 95 95.00% 100% 95.00% ดา้นคุณภาพ 7, การบรกิาร 6, จดหน่วย 2, งดจ่ายไฟ 2, พฤตกิรรม 1 ,อืน่ๆ 1 จากทัง้หมด 19

*เปลีย่นจาก 90% เป็น 95% ตามค่าเป้าหมายองคก์รปี 65 กฟอ.ตห. 95 95.00% 100% 95.00% ดา้นคุณภาพ 4, การบรกิาร 3, จดหน่วย 0, งดจ่ายไฟ 0, พฤตกิรรม 1 ,อืน่ๆ 0 จากทัง้หมด 8

กฟอ.สวล. 95 95.00% 90% 95.00% ดา้นคุณภาพ 5, การบรกิาร 1, จดหน่วย 0, งดจ่ายไฟ 0, พฤตกิรรม 1 ,อืน่ๆ 1 จากทัง้หมด 8

กฟอ.ขณ. 95 95.00% 100% 95.00% ดา้นคุณภาพ 0, การบรกิาร 2, จดหน่วย 0, งดจ่ายไฟ 0, พฤตกิรรม 0 ,อืน่ๆ 0 จากทัง้หมด 2

1 7.4 การจัดท าแผน/แนวทางการปฏบิัตงิานเชงิป้องกนั รวมถงึมกีาร แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้

ถา่ยทอดแผนงาน/แนวทางดังกล่าว ไปสูร่ะดับปฏบิัตกิารอยา่งท่ัวถงึ กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 1

เป้าหมาย   ปีละ 1 ครัง้ (ภายใน 31 ม.ีค. 65) กฟจ.พล. 1

น.2     1   ครัง้ กฟจ.สท. 1

กฟจ.ตก. 1

กฟจ.กพ. 1

กฟจ.พจ. 1

กฟจ.อต. 1

กฟจ.พร. 1

กฟจ.นน. 1

กฟอ.มสด. 1

กฟอ.ตห. 1

กฟอ.สวล. 1

กฟอ.ขณ. 1

1 7.5 รายงานผลการด าเนินงานตามแผน/แนวทางการปฏบิัตงิาน แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้

เชงิป้องกนั กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 1 1

เป้าหมาย   ปีละ 1 ครัง้ (ภายใน พ.ย. 65) กฟจ.พล. 1 1

น.2     1   ครัง้ กฟจ.สท. 1 1

กฟจ.ตก. 1 1

กฟจ.กพ. 1 1

กฟจ.พจ. 1 1

กฟจ.อต. 1 1

กฟจ.พร. 1 1

กฟจ.นน. 1 1

กฟอ.มสด. 1 1

กฟอ.ตห. 1 1

กฟอ.สวล. 1 1

กฟอ.ขณ. 1 1

1 7.6 การจัดการและรวบรวมความรู ้จากการจัดการขอ้รอ้งเรยีนทีม่ี แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) เรือ่ง

นัยส าคัญ พรอ้มทัง้มกีารตรวจสอบความถกูตอ้ง และเผยแพร่ กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 1 1 1 ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่............/2565..ลว.  ....... เม ือ่วนัที ่........

ในระบบ KMS

เป้าหมาย   1 เรือ่ง (ภายใน 30 ก.ย. 65)

น.2     1   เรือ่ง

1 7.7 จ านวนขอ้รอ้งเรยีนโดยรวม ลดลงรอ้ยละ 10 จากขอ้รอ้งเรยีนในชว่งเวลาเดยีวกนัแผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ

ของปีกอ่น กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 ลดลง 10% -10.00% -7.32% -10.00% 0.00%

ไมเ่กนิ (เรือ่งทัง้ปีไมเ่กนิ (เรือ่ง) ไมเ่กนิ (เรือ่ง

กฟน.2 205 205 150.00 205 0.00

เป้ำหมำย    ลดลงรอ้ยละ 10 จากขอ้รอ้งเรยีนในชว่งเวลาเดยีวกนัของปีกอ่น กฟจ.พล. 39 39 20.00 39

ไตรมาส 2-4 กฟจ.สท. 15 15 13.00 15

น.2      ลดลงรอ้ยละ 10 จากขอ้รอ้งเรยีนในชว่งเวลาเดยีวกนัของปีกอ่น กฟจ.ตก. 10 10 2.00 10

กฟจ.กพ. 22 22 12.00 22

กฟจ.พจ. 13 13 12.00 13

กฟจ.อต. 19 19 22.00 19

กฟจ.พร. 23 23 7.00 23

กฟจ.นน. 20 20 27.00 20 ม ี30 เรือ่ง ยกเลกิ 3 เรือ่ง

กฟอ.มสด. 10 10 3.00 10

กฟอ.ตห. 12 12 11.00 12

กฟอ.สวล. 12 12 11.00 12

กฟอ.ขณ. 10 10 10.00 10

1 7.8 จ านวนขอ้รอ้งเรยีนประเภทพฤตกิรรมพนักงาน ลดลงรอ้ยละ 50 จากขอ้รอ้งเรยีนแผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ

ในชว่งเวลาเดยีวกนัของปีกอ่น กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 ลดลง 50% -50.00% -36.67% -50.00% 0.00%

ไมเ่กนิ (เรือ่งทัง้ปีไมเ่กนิ (เรือ่ง) ทัง้ปีไมเ่กนิ (เรือ่ง)

กฟน.2 15 15 11.00 15 0.00

เป้ำหมำย    ลดลงรอ้ยละ 50 จากขอ้รอ้งเรยีนในชว่งเวลาเดยีวกนัของปีกอ่น กฟจ.พล. 4 4 2.00 4

ไตรมาส 2-4 กฟจ.สท. 1 1 1.00 1

น.2      ลดลงรอ้ยละ 50 จากขอ้รอ้งเรยีนในชว่งเวลาเดยีวกนัของปีกอ่น กฟจ.ตก. 1 1 0.00 1

กฟจ.กพ. 1 1 1.00 1

กฟจ.พจ. 1 1 2.00 1

กฟจ.อต. 1 1 2.00 1

กฟจ.พร. 2 2 2.00 2

กฟจ.นน. 1 1 1.00 1

กฟอ.มสด. 1 1 0.00 1

กฟอ.ตห. 1 1 0.00 1

กฟอ.สวล. 1 1 0.00 1 11/10/65 เรือ่งลดลงเนื่องจากเปลีย่นประเภทเรือ่งรอ้งเรยีน

กฟอ.ขณ. 0 0 0.00 0

1 7.9 จ านวนขอ้รอ้งเรยีน/รอ้งขอ เรือ่งไมม่ไีฟฟ้าใช ้ลดลงรอ้ยละ 50 แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ

จากขอ้รอ้งเรยีน/รอ้งขอ ในชว่งเวลาเดยีวกนัของปีกอ่น กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 ลดลง 50% -50.00% -43.75% -50.00% -43.75%

เป้ำหมำย    ลดลงรอ้ยละ 50 จากขอ้รอ้งเรยีน/รอ้งขอ ในชว่งเวลาเดยีวกนัของปีกอ่น ทัง้ปีไมเ่กนิ (เรือ่ง)ทัง้ปีไมเ่กนิ (เรือ่ง) ทัง้ปีไมเ่กนิ (เรือ่ง)

ไตรมาส 2-4 กฟน.2 8 8 7 8 7

น.2      ลดลงรอ้ยละ 50 จากขอ้รอ้งเรยีน/รอ้งขอ ในชว่งเวลาเดยีวกนัของปีกอ่น กฟจ.พล. 2 2 2 2

กฟจ.สท. 1 1 0 1

กฟจ.ตก. 0 0 0 0

กฟจ.กพ. 1 1 1 1

กฟจ.พจ. 0 0 0 0

ผบค. ผบต. กฟจ.อต. 1 1 0 1

ว.นุ กฟจ.พร. 1 1 1 1

กฟจ.นน. 1 1 0 1



กฟอ.มสด. 0 0 0 0

กฟอ.ตห. 0 0 0 0

กฟอ.สวล. 0 0 0 0

กฟอ.ขณ. 1 1 0 1

ตามแผนงาน VOC ของสายงานฯ ก าหนดใหด้ าเนินการ

8. งานพัฒนาบคุลากรดา้นการใหบ้รกิารสายงานฯ

1 8.1 จัดอบรมจติวทิยาการใหบ้รกิารใหก้บัพนกังำน Front แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) หลักสูตร ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่.................... ลว.  ................

ของ กฟส/กฟย. กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 1 1 เม ือ่วนัที ่..........................

เป้าหมาย     แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.) หมายเหต ุ: ใหเ้พิม่แผนการฝึกอบรม 

น.2       1    หลักสูตร กองอ านวยการ (กอก.) และเบกิจ่ายจากงบฝึกอบรม กฟน.2

1 8.2  จัดอบรมจติวทิยาการบรกิาร/การสือ่สาร แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) หลักสูตร ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่.................... ลว.  ................

พนกังำนแกไ้ฟฟ้ำขดัขอ้ง กฟจ/กฟอ/กฟส/กฟย. กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 1 1 เม ือ่วนัที ่..........................

เป้าหมาย     แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.)

น.2       1    หลักสูตร กองอ านวยการ (กอก.)

1 8.3  จัดอบรมจติวทิยาการบรกิาร/การสือ่สาร แผนกมเิตอรแ์ละหมอ้แปลง (ผมม.) หลักสูตร ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่.................... ลว.  ................

พนกังำนดำ้นมเิตอร ์กฟจ/กฟอ/กฟส/กฟย. กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 1 1 เม ือ่วนัที ่..........................

เป้าหมาย     แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.)

น.2       1    หลักสูตร กองอ านวยการ (กอก.)

1 8.4 จัดประชมุ คูค่า้/ผูรั้บจา้งงานบรกิารดา้นมเิตอร/์ แผนกตดิตามและประเมนิการปฏบิัตงิาน (ผตป.) แห่ง

จดหน่วยแจง้ค่าไฟฟ้า เกีย่วกบัการใหบ้รกิารกบัลูกคา้ กองบัญช ี(กบญ.) กฟน.2 12 0 0 0 0 12

เป้าหมาย       กฟฟ.ชัน้ 1-2-3 กฟจ.พล. 1 0 0 0 0 1

น.2     12 แห่ง กฟจ.สท. 1 0 0 0 0 1

กฟจ.ตก. 1 0 0 0 0 1

หมำยเหต ุ: ตอ้งด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จภายในไตรมาส 2 ปี 65 กฟจ.กพ. 1 0 0 0 0 1

เพือ่ใหทั้นก าหนดการรายงานผลในเดอืน ส.ค. 65 กฟจ.พจ. 1 0 0 0 0 1 11 ก.พ. 2565

ผมต. ผบป. ผบง. ผบต. กฟจ.อต. 1 0 0 0 0 1

ว.ตั๋ว กฟจ.พร. 1 0 0 0 0 1

กฟจ.นน. 1 0 0 0 0 1

กฟอ.มสด. 1 0 0 0 0 1

กฟอ.ตห. 1 0 0 0 0 1 วนัที ่14 ม.ีค.65 สนง.กฟอ.ตห.

กฟอ.สวล. 1 0 0 0 0 1 *วนัที ่29 ม.ีค.65 ทีส่นง.กฟอ.สวล..วนัที ่14 มถินุายน 2565 

กฟอ.ขณ. 1 0 0 0 0 1

1 8.5 การขยายเขตระบบไฟฟ้าส าหรับผูใ้ชไ้ฟแรงต า่ระยะทางไมเ่กนิ 140 เมตรพรอ้ม ตดิตัง้แผนกบรกิารธรุกจิ (ผบธ.) รอ้ยละ

มเิตอรแ์รงต า่ขนาดไมเ่กนิ 30 แอมป์ ภายใน 10 วนัท าการ เฉพาะพืน้ทีเ่ขตชมุชน (เทศบาล)กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 80.00% 80.00% 100.00% 80.00% https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNzA2MDgyY2YtNmM0Mi00ZjQ1LThlOGItOGMwNjJlNDg2ZmE2IiwidCI6ImEyMzM5ZjZkLWJmNGEtNDRkYi04OGVjLWNiOGYyN2RhNGFiYiIsImMiOjEwfQ%3D%3D&pageName=ReportSection9e2c4cf2001b15a6e348

ในรปูแบบ PEA One Touch Service กฟจ.พล. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

เป้าหมาย   80% กฟจ.สท. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟจ.ตก. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟน.2        80% กฟจ.กพ. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟจ.พจ. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

ผบค. ผมต. ผกส. ผบต. ผกป. กฟจ.อต. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

ว.นุ กฟจ.พร. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟจ.นน. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟอ.มสด. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟอ.ตห. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟอ.สวล. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟอ.ขณ. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

1 8.6 ขอใชไ้ฟฟ้าใหมผ่า่น PEA Smart Plus ก าหนดใหต้ดิต่อกลับภายใน 2 ชม. (ในเวลาแผนกบรกิารธรุกจิ (ผบธ.) รอ้ยละ

ท าการ/ นอกเวลา ตดิต่อกลับภายใน 9.30 วนัถัดไป) กบัตดิตัง้ มเิตอรต์ามมาตรฐาน SLAกองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 80.00% 80.00% 99.94% 80.00%

เป้าหมาย   80% กฟจ.พล. 80.00% 80.00% 99.24% 80.00%

กกต. กฟจ.สท. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟน.2        80% กฟจ.ตก. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟจ.กพ. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟจ.พจ. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

ผบค. ผบต. กฟจ.อต. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

ว.นุ กฟจ.พร. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟจ.นน. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟอ.มสด. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟอ.ตห. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟอ.สวล. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟอ.ขณ. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

1 8.7  กฟฟ. ด าเนินการส ารวจและปรับปรงุขอ้มลูสถานทีต่ัง้ของส านักงานใน แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) แห่ง

อนิเทอรเ์น็ตใหม้คีวามถกูตอ้ง กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 87 87

เป้าหมาย   กฟฟ.ชัน้ 1-3, กฟส., กฟย. แผนกสารสนเทศดา้นบรกิารลูกคา้ กฟจ.พล. 15 15

กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟจ.สท. 5 5

กฟน.2        87 แห่ง กฟจ.ตก. 5 5

กฟจ.กพ. 7 7

กฟจ.พจ. 5 5

พคค. กฟจ.อต. 9 9

กฟจ.พร. 8 8

กฟจ.นน. 14 14

กฟอ.มสด. 5 5

กฟอ.ตห. 6 6

กฟอ.สวล. 4 4

กฟอ.ขณ. 4 4

1 8.8  การประชาสัมพันธง์านบรกิารชอ่งทางการช าระเงนิค่าไฟฟ้าผา่นออนไลน์ ครัง้ 13 13 13

และการยืน่ค ารอ้งขอใชไ้ฟฟ้าผา่น PEA Smart Plus แผนกกจิการสังคมและสิง่แวดลอ้ม (ผสส.)กฟน.2 39 1 1 1

เป้าหมาย   ไตรมาสละ  1  ครัง้ เริม่ไตรมาส 2 กองอ านวยการ (กอก.) กฟจ.พล. 3 1 1 1

กฟจ.สท. 3 1 1 1

กฟน.2   ไตรมาสละ  1  ครัง้ กฟจ.ตก. 3 1 1 1

กฟจ.กพ. 3 1 1 1

กฟจ.พจ. 3 1 1 1

ผบค. ผบป. ผบต. ผบง. กฟจ.อต. 3 1 1 1

ว.นุ กฟจ.พร. 3 1 1 1

กฟจ.นน. 3 1 1 1

กฟอ.มสด. 3 1 1 1

กฟอ.ตห. 3 1 1 1

กฟอ.สวล. 3 1 1 1

กฟอ.ขณ. 3 1 1 1

1 8.9  การสนับสนุนการใหค้วามรู/้ใหค้ าปรกึษาในดา้นระบบไฟฟ้า รอ้ยละ

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNzA2MDgyY2YtNmM0Mi00ZjQ1LThlOGItOGMwNjJlNDg2ZmE2IiwidCI6ImEyMzM5ZjZkLWJmNGEtNDRkYi04OGVjLWNiOGYyN2RhNGFiYiIsImMiOjEwfQ%3D%3D&pageName=ReportSection9e2c4cf2001b15a6e348


ตามทีลู่กคา้รอ้งขอ กฟน.2 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

แผนกวเิคราะหค์ุณภาพไฟฟ้า (ผวฟ.) กฟจ.พล. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

เป้าหมาย   100% กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟจ.สท. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟน.2     100% กฟจ.ตก. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.กพ. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.พจ. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

ผบค. ผบต. กฟย. กฟจ.อต. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

ว.นุ กฟจ.พร. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.นน. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.มสด. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ตห. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.สวล. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% **เครอืเจรญิโภคภัณฑโปรดวิส ์

กฟอ.ขณ. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

1 8.10  การสนับสนุนการใหค้วามรู/้ใหค้ าปรกึษาในดา้นการอนุรักษ์พลังงาน รอ้ยละ

กฟน.2 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

ตามทีลู่กคา้รอ้งขอ แผนกลูกคา้สัมพันธ์ กฟจ.พล. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

เป้าหมาย   100% กองบรกิารลูกคา้ กฟจ.สท. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟน.2     100% แผนกส่งเสรมิพลังงานทดแทนและอนุรักษ์พลังงาน (ผสอ.)กฟจ.ตก. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กองวศิวกรรมและวางแผน (กวว.) กฟจ.กพ. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.พจ. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

ผบค. ผบต. กฟย. กฟจ.อต. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

ว.นุ กฟจ.พร. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.นน. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.มสด. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ตห. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.สวล. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

1 8.11  เขา้รว่มโครงการจัดอบรม 1 ต าบล 1 ชา่งไฟฟ้า ของ กฟภ.

 รว่มกบักรมพัฒนาฝีมอืแรงงาน (แผนงาน ฝสส.) กองอ านวยการ (กอก.) ครัง้

เป้าหมาย   ตามแผนงาน ฝลส. กฟจ.พจ. 1 1 1 0 ด าเนินการแลว้

กฟน.2     1 จังหวดั

1 8.12  การประชาสัมพันธข์อ้มลูการตดิตัง้ RCD ในเว็บไซต ์(Internat) ของ กฟข. เว็บไซต์

เป้าหมาย   เขตละ 1 เวบ๊ไซต์ แผนกกจิการสังคมและสิง่แวดลอ้ม (ผสส.)กฟน.2 1 1 1 1

กองอ านวยการ (กอก.) กฟจ.พล. 1 1 1 1

กฟน.2     1 เว็บไซต์ กฟจ.สท. 1 1 1 1

กฟจ.ตก. 1 1 1 1

กฟจ.กพ. 1 1 1 1

กฟจ.พจ. 1 1 1 1

ผบค. กฟจ.อต. 1 1 1 1

ว.นุ กฟจ.พร. 1 1 1 1

กฟจ.นน. 1 1 1 1

กฟอ.มสด. 1 1 1 1

กฟอ.ตห. 1 1 1 1

กฟอ.สวล. 1 1 1 1

กฟอ.ขณ. 1 1 1 1

1 8.13  การประชาสัมพันธข์อ้มลูแนะน าการใชไ้ฟฟ้าอยา่งถกูตอ้งและปลอดภัย ในเว็บไซต์ เว็บไซต์

(Internat) ของ กฟข. แผนกกจิการสังคมและสิง่แวดลอ้ม (ผสส.)กฟน.2 1 1 1 1

เป้าหมาย   เขตละ 1 เวบ๊ไซต์ กองอ านวยการ (กอก.) กฟจ.พล. 1 1 1 1

กฟจ.สท. 1 1 1 1

กฟน.2     1 เว็บไซต์ กฟจ.ตก. 1 1 1 1

กฟจ.กพ. 1 1 1 1

กฟจ.พจ. 1 1 1 1

กฟจ.อต. 1 1 1 1

กฟจ.พร. 1 1 1 1

กฟจ.นน. 1 1 1 1

กฟอ.มสด. 1 1 1 1

กฟอ.ตห. 1 1 1 1

กฟอ.สวล. 1 1 1 1

กฟอ.ขณ. 1 1 1 1

9. แผนงานแจง้แผนการดับไฟ

1 9.1 ประกาศแผนดับไฟผา่น PEA Website 100% เปรยีบเทยีบกบั แผนกควบคุมการจ่ายไฟ (ผคฟ.) รอ้ยละ

ขอ้มลูจากศูนยจ์่ายไฟทุกจุดรวมงาน กองปฏบิัตกิาร (กปบ.) กฟน.2 100 100.00% 100.00% 100.00% กฟฟ.จุดรวมงานเป็นผูก้รอกรขอ้มูลในขอ้นี้ค่รับ
เป้าหมาย       กฟฟ.ชัน้ 1-3  100% กฟจ.พล. 100 100.00% 100.00% 100.00%

น.2     100% กฟจ.สท. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.ตก. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.กพ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.พจ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

ผปบ. ผกส. ผกป. กฟย. กฟจ.อต. 100 100.00% 100.00% 100.00%

ว.นัด กฟจ.พร. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.นน. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.สวล. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

1 9.2 แจง้แผนดับไฟผา่น PEA Smart Plus App. โดยพนักงาน EO แผนกควบคุมการจ่ายไฟ (ผคฟ.) รอ้ยละ

บันทกึขอ้มลูลงในระบบ OMS กองปฏบิัตกิาร (กปบ.) กฟน.2 100 100.00% 100.00% 100.00% กฟฟ.จุดรวมงานเป็นผูก้รอกรขอ้มูลในขอ้นี้ค่รับ
เป้าหมาย       100% กฟจ.พล. 100 100.00% 100.00% 100.00%

น.2     100% กฟจ.สท. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.ตก. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.กพ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.พจ. 100 100.00% 100.00.% 100.00%

ผปบ. ผกป. กฟย. กฟจ.อต. 100 100.00% 100.00% 100.00%

ว.นัด กฟจ.พร. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.นน. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.สวล. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

1 9.3 แจง้แผนดับไฟผา่น Line Group การแกไ้ขไฟฟ้าขัดขอ้งของ แผนกควบคุมการจ่ายไฟ (ผคฟ.) รอ้ยละ

แต่ละ กฟฟ. โดย Line Notify กองปฏบิัตกิาร (กปบ.) กฟน.2 100 100.00% ไตรมาส 1 กฟน.1 จัดท า Line Notify และทดลองแจง้ในกลุม่ line ทดสอบ

เป้าหมาย       กฟฟ.ชัน้ 1-3 , กฟส. กฟจ.พล. 100 100.00% ไตรมาส 2 ขยายผลการใชง้าน กฟฟ. ในพืน้ที ่กฟน.1, น าเสนอแนวทางการด าเนินการใหค้ณะท างานแผนปฏบิัตดิา้นลูกคา้ กฟน.2, กฟน.3

น.2     42  แห่ง วดัผล ไตรมาส 4 กฟจ.สท. 100 100.00% ไตรมาส 3 คณะท างานแผนปฏบิัต ิกฟน.2, กฟน.3 น าเสนอและขยายผลการแจง้แผนดับไฟผา่น Line Notify ให ้กฟฟ. ในพืน้ที่

(แจง้ใหไ้ด ้100%) กฟจ.ตก. 100 100.00% ไตรมาส 4 คณะท างานแผนปฏบิัต ิดา้นลูกคา้ สายงาน ภ1 จัดท าแบบสอบถามส ารวจความพงึพอใจการใชง้านภายในหน่วยงาน



กฟจ.กพ. 100 100.00%

กฟจ.พจ. 100 100.00%

ผปบ. ผกป. กฟย. กฟจ.อต. 100 100.00%

ว.นัด กฟจ.พร. 100 100.00%

กฟจ.นน. 100 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00%

กฟอ.สวล. 100 100.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00%

จ านวน 42 แห่ง 42 แห่ง 42

1 9.4 ขอ้รอ้งเรยีนกรณีไมแ่จง้แผนดับไฟล่วงหนา้ลดลง 30% เมือ่เทยีบ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) เรือ่ง (ไมเ่กนิ) VOC PEA

กบัปี 2563 กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 4 1 1 0 ไตรมาส 1

เป้าหมาย       มขีอ้รอ้งเรยีนไมเ่กนิ 4 เรือ่ง กฟจ.พล. 0 0 0 0              

น.2     มขีอ้รอ้งเรยีนไมเ่กนิ 4 เรือ่ง กฟจ.สท. 0 0 0 0 ไตรมาส 2

กฟจ.ตก. 0 0 0 0

กฟจ.กพ. 0 0 0 0 ไตรมาส 3

กฟจ.พจ. 0 0 0 0

ผบค. ผกป. กฟย. กฟจ.อต. 0 0 0 0 ไตรมาส 4

ว.นุ กฟจ.พร. 0 0 0 0

กฟจ.นน. 0 0 1 0 I-65002595

กฟอ.มสด. 0 0 0 0

กฟอ.ตห. 0 0 0 0

กฟอ.สวล. 0 0 0 0 *ขอ้รอ้งเรยีหัวขอ้ไมแ่จง้แผน แต่ขอ้เท็จจรงิคอืมกีารแจง้แต่ลูกคา้ไมอ่ยูแ่ละตอ้งการใหก้ารดับไฟสัน้ลง

กฟอ.ขณ. 0 0 0 0

10. ประสานงานศูนย ์AMR 

1 10.1 ประสานงานศูนย ์AMR และลูกคา้กรณีดูขอ้มลูจาก AMR ไมไ่ด ้ แผนกมเิตอรแ์ละหมอ้แปลง (ผมม.) รอ้ยละ http://service.amr.pea.co.th/cmmn/page/common_login_form.aspx

เป้าหมาย แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) กฟน.2 100 100.00% 100.00% 100.00% ไมม่ขีอ้รอ้งเรยีนกรณีดูขอ้มลู AMR ไมไ่ด ้

น.2      รอ้ยละ 100 กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟจ.พล. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.สท. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.ตก. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.กพ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.พจ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

ผมต. ผบต. กฟจ.อต. 100 100.00% 100.00% 100.00%

ว.ตั๋ว กฟจ.พร. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.นน. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00% 100.00% 100.00% http://csm.pea.co.th/WOM

กฟอ.สวล. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

แผนงานการพัฒนาการใหบ้รกิารลูกคา้ดว้ยเทคโนโลยดีจิทัิล 

  (Digital Service)

11 ตดิตามผลการใชง้านระบบจ่ายงานอจัฉรยิะ WOM http://csm.pea.co.th/WOM

1      11.1  รอ้ยละการใชง้านในส่วนกำรส ำรวจ แผนกสารสนเทศดา้นบรกิารลูกคา้ (ผสบ.) รอ้ยละ

เป้าหมาย   ไมน่อ้ยกวา่รอ้ยละ 50 กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟน.2 50 35% 43.91% 50% 58.87%

น.2      รอ้ยละ 50 (ค่าสะสม) กฟจ.พล. 50 35% 45.4 50% 3151.49%

กฟจ.สท. 50 35% 79.11 50% 7247.03%

หมายเหต ุ: WOM (Work Order Management) คอืระบบจ่ายงานบรกิารลูกคา้อจัฉรยิะบน Mobile Application กฟจ.ตก. 50 35% 58.36 50% 5112.60%

เพือ่ชว่ยอ านวยความสะดวกใหก้บัพนักงาน/ผูป้ฏบิัตงิาน และลดค่าใชจ้่ายในการด าเนินงาน กฟจ.กพ. 50 35% 56.51 50% 5299.54%

กฟจ.พจ. 50 35% 21.61 50% 1541.75%

ผบค. ผบต. กฟย. กฟจ.อต. 50 35% 40.06 50% 3595.02%

ว.นุ กฟจ.พร. 50 35% 47.97 50% 4369.74%

กฟจ.นน. 50 35% 7.17 50% 281.56%

กฟอ.มสด. 50 35% 36.82 50% 2148.72%

กฟอ.ตห. 50 35% 44.88 50% 3947.31%

กฟอ.สวล. 50 35% 45.65 50% 3978.01%

กฟอ.ขณ. 50 35% 43.97 50% 4449.34%

1      11.2  รอ้ยละการใชง้านในส่วนกำรตดิต ัง้ แผนกสารสนเทศดา้นบรกิารลูกคา้ (ผสบ.) รอ้ยละ

เป้าหมาย   ไมน่อ้ยกวา่รอ้ยละ 50 กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟน.2 50 35% 47.39% 50% 57.63%

น.2      รอ้ยละ 50 (ค่าสะสม) กฟจ.พล. 50 35% 54.01 50% 3969.13%

กฟจ.สท. 50 35% 98.09 50% 9178.24%

กฟจ.ตก. 50 35% 56.19 50% 5023.80%

กฟจ.กพ. 50 35% 47.33 50% 2883.61%

กฟจ.พจ. 50 35% 7.13 50% 0%

ผมต. ผบต. กฟย. กฟจ.อต. 50 35% 45.3 50% 3253.91%

ว.ตั๋ว กฟจ.พร. 50 35% 87.05 50% 8959.06%

กฟจ.นน. 50 35% 11.06 50% 639%

กฟอ.มสด. 50 35% 46.01 50% 3318.68%

กฟอ.ตห. 50 35% 23.16 50% 24.98

กฟอ.สวล. 50 35% 24.99 50% 21.88

กฟอ.ขณ. 50 35% 69.31 50% 101.1

1 11.3 เพิม่การรับช าระเงนิผา่นชอ่งทางการรับช าระเงนิอืน่ๆ นอกเหนือ แผนกสารสนเทศดา้นบรกิารลูกคา้ (ผสบ.) รอ้ยละ

จากชอ่งทางส านักงาน PEA Shop PEA Mobile Shop และตัวแทนรับ กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟน.2 70 45.00% 63.05% 70.00%

ช าระเงนิ แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.) กฟจ.พล. 70 45.00% 67.37 70.00% ขอ้มลูการรายงานผล

เป้าหมาย   มผีูช้ าระเงนิผา่นชอ่งทางออนไลน์รอ้ยละ 70 ของจ านวน กองอ านวยการ (กอก.) กฟจ.สท. 70 45.00% 64.41 70.00% https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYzNlNzRlZWUtMDZlYy00MjRhLTkyZjctYTI5NzUwN2Y2MzA4IiwidCI6ImEyMzM5ZjZkLWJmNGEtNDRkYi04OGVjLWNiOGYyN2RhNGFiYiIsImMiOjEwfQ%3D%3D&pageName=ReportSection519b52343945c8a14dc0

รายการทัง้หมด กฟจ.ตก. 70 45.00% 60.78 70.00%

น.2      70% ของจ านวนรายการทัง้หมด กฟจ.กพ. 70 45.00% 67.4 70.00%

กฟจ.พจ. 70 45.00% 63.58 70.00%

หนา้ 1/4 ตัววดั = รวมทุกชอ่งทาง - เคา้เตอร ์กฟภ. - ตัวแทนเก็บเงนิ ผบป. ผบง. กฟย. กฟจ.อต. 70 45.00% 60.83 70.00%

พีเ่ก๋ กฟจ.พร. 70 45.00% 60.69 70.00%

กฟจ.นน. 70 45.00% 53.48 70.00%

กฟอ.มสด. 70 45.00% 66.62 70.00%

กฟอ.ตห. 70 45.00% 62.01 70.00%

กฟอ.สวล. 70 45.00% 61 70.00%

กฟอ.ขณ. 70 45.00% 68.41 70.00%

ตามแผนงานแมบ่ทบรกิารลูกคา้ ปี 2564-2568

12. โครงการพัฒนาระบบรับค ารอ้งขอใชบ้รกิาร (SCS)

1 12.1 รับค ารอ้งขอใชไ้ฟใหมผ่า่นระบบ SCS เพือ่ใหลู้กคา้สามารถใช ้ แผนกสารสนเทศดา้นบรกิารลูกคา้ (ผสบ.) รอ้ยละ หมายเหต ุ: ใหเ้พิม่แผนการฝึกอบรม 

ระบบตดิตามสถานะงานไดโ้ดยวดัสัดส่วนค ารอ้งในระบบ SCS (รายงาน/ตดิตาม) กฟน.2 85 85.00% 91.19% 85.00% 0.00% และเบกิจ่ายจากงบฝึกอบรม กฟน.2

เทยีบกบั SAP กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟจ.พล. 85 85.00% 94.83% 85.00%

เป้าหมาย ผบป., ผบง. กฟฟ.ชัน้ 1-3 (ด าเนินการ)กฟจ.สท. 85 85.00% 94.00% 85.00%

น.2      รอ้ยละ 85 กฟจ.ตก. 85 85.00% 86.47% 85.00%

หมำยเหต ุ: ไมส่ามารถรับค ารอ้งในระบบ SCS ทุกกรณีไดทั้ง้หมด เชน่ กฟจ.กพ. 85 85.00% 87.96% 85.00%

ไฟสาธารณะ เป็นตน้ กฟจ.พจ. 85 85.00% 89.57% 85.00%

ผบค. ผบป. ผบต. ผบง. กฟย. กฟจ.อต. 85 85.00% 95.95% 85.00%

ว.นุ กฟจ.พร. 85 85.00% 84.09% 85.00%

http://service.amr.pea.co.th/cmmn/page/common_login_form.aspx
http://csm.pea.co.th/WOM
http://csm.pea.co.th/WOM
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYzNlNzRlZWUtMDZlYy00MjRhLTkyZjctYTI5NzUwN2Y2MzA4IiwidCI6ImEyMzM5ZjZkLWJmNGEtNDRkYi04OGVjLWNiOGYyN2RhNGFiYiIsImMiOjEwfQ%3D%3D&pageName=ReportSection519b52343945c8a14dc0


กฟจ.นน. 85 85.00% 89.57% 85.00%

กฟอ.มสด. 85 85.00% 92.54% 85.00%

กฟอ.ตห. 85 85.00% 93.08% 85.00%

กฟอ.สวล. 85 85.00% 92.61% 85.00%

กฟอ.ขณ. 85 85.00% 93.55% 85.00%

13. โครงการใบแจง้ค่าไฟฟ้าและใบเสร็จค่าไฟฟ้าแบบออนไลน์

(e-Tax Invoice/ e-Receipt)

ปรับเป็นรอ้ยละ 50 ของลูกคา้รายยอ่ยทีใ่ชบ้รกิารผา่นชอ่งทางดจิทัิล

1 13.1 เชญิชวนผูใ้ชไ้ฟฟ้ารำยยอ่ย รายใหมทุ่กราย สมคัรใชบ้รกิารรับ แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) (รายงาน/ตดิตาม) รอ้ยละ http://172.23.1.35/reform030/SignIn.aspx

ใบแจง้ค่าไฟฟ้า กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 100 100.00% 100.00% 100.00%

(e-Tax Invoice/ e-Receipt) ผบค. กฟฟ.ชัน้ 1-3 (ด าเนินการ) กฟจ.พล. 100 100.00% 100.00% 100.00%

เป้าหมาย   100% ของจ านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยรายใหม่ กฟจ.สท. 100 100.00% 100.00% 100.00%

น.2      100% ของจ านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยรายใหม่ กฟจ.ตก. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.กพ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.พจ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

ผบค. ผบป. ผบต. ผบง. กฟย. กฟจ.อต. 100 100.00% 100.00% 100.00%

ว.นุ กฟจ.พร. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.นน. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.สวล. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

1 13.2 เพิม่จ ำนวนผูใ้ชไ้ฟฟ้ารำยใหญ ่รายใหมท่ีส่มคัรรับ แผนกบรหิารการขาย (ผบข) (รายงาน/ตดิตาม) รอ้ยละ อา้งองิ e-form 

Smart Invoice (e-mail หรอื Fax) ทีเ่กดิขึน้ในปี 2565 กองซือ้ขายไฟฟ้า (กซข.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 100 70.00% 91.00% 70.00% http://172.23.1.35/reform030/SignIn.aspx

เป้าหมาย  70% ของจ านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญร่ายใหม่ ผบป., ผบง. กฟฟ.ชัน้ 1-3 (ด าเนินการ)กฟจ.พล. 100 70.00% 96.00% 70.00% หมายเหต ุ ปรับลดเป้าหมายจาก 100% เป็น 70%

น.2  70% ของจ านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญร่ายใหม่ กฟจ.สท. 100 70.00% 95.00% 70.00% http://172.23.1.35/reform030/SignIn.aspx -> Report -> 4. ขอ้มลูการบันทกึผลชอ่งทางการตดิต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า -> 4.4 ภาค 1 -> กดบวก ตารางดา้นล่าง ผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหม ่รายใหญ่

กฟจ.ตก. 100 70.00% 96.00% 70.00%

กฟจ.กพ. 100 70.00% 96.00% 70.00%

กฟจ.พจ. 100 70.00% 82.00% 70.00%

ผบป. ผบง. กฟจ.อต. 100 70.00% 87.00% 70.00%

พีเ่ก๋ กฟจ.พร. 100 70.00% 73.00% 70.00%

กฟจ.นน. 100 70.00% 92.00% 70.00%

กฟอ.มสด. 100 70.00% 96.00% 70.00%

กฟอ.ตห. 100 70.00% 85.00% 70.00%

กฟอ.สวล. 100 70.00% 100.00% 70.00%

กฟอ.ขณ. 100 70.00% 100.00% 70.00%

รายงานโดยไมอ่า้งองิ e-form 100 70.00% 70.00% 70.00%

14 เกณฑว์ดัการบรหิารจัดการขอ้รอ้งเรยีน การเพิม่ประสทิธภิาพการบรหิารจัดการขอ้รอ้งเรยีน ของ กฟภ.

1 14.1 ระยะเวลาตอบสนองทีลู่กคา้รอ้งขอและปฏบิัตติามเงือ่นไข  แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ

ของ กฟฟ. จุดรวมงานในสังกดั กฟน.2 กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 100.00% 100.00% 85% 100.00%

กฟจ.พล. 100.00% 100.00% 90% 100.00%

หมายเหต ุ: เพิม่จากเกณฑป์ระเมนิผล KPI กฟจ.สท. 100.00% 100.00% 100% 100.00%

1. เป้าหมายตามอนุมตั ิผวก. ลว. 28 ม.ค.2565 ต่อทา้ยบันทกึเลขที ่ กฟจ.ตก. 100.00% 100.00% 80% 100.00%

กลพ.(จข) 31/2565 ลว. 11 ม.ค.2565 กฟจ.กพ. 100.00% 100.00% 100% 100.00%

 2. ตรวจสอบหรอืตดิต่อผูใ้ชไ้ฟภายใน 5 วนั (รอ้ยละ 100) กฟจ.พจ. 100.00% 100.00% 83% 100.00%

https://complaint.pea.co.th/ กฟจ.อต. 100.00% 100.00% 58% 100.00%

เป้าหมาย   100% กฟจ.พร. 100.00% 100.00% 100% 100.00%

กฟจ.นน. 100.00% 100.00% 85% 100.00% มทัีง้หมด 27 เรือ่ง เกนิ 4 เรือ่ง

ตามอนุมตัเิลขที ่กลพ. (จข.) 31/2565 กฟอ.มสด. 100.00% 100.00% 100% 100.00%

ตรวจสอบหรอืตดิต่อผูใ้ชไ้ฟภายใน 5 วนั กฟอ.ตห. 100.00% 100.00% 82% 100.00%

กฟอ.สวล. 100.00% 100.00% 100% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100.00% 100.00% 70% 100.00%

15 เกณฑว์ดัการบรหิารจัดการขอ้รอ้งเรยีน การเพิม่ประสทิธภิาพการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิป้องกนัฯ ของ กฟภ.

1 15.1 จ านวนขอ้รอ้งเรยีนประเภทคุณภาพไฟฟ้าทีส่ามารถระบหุมายเลขผูใ้ชไ้ฟฟ้า แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ

(CA) ไดถ้กูตอ้ง เทยีบกบัจ านวนขอ้รอ้งเรยีนประเภทคณุภำพไฟฟ้ำทัง้หมด กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 80.00% 80.00% 91.00% 80.00%

เป้าหมาย  ระบ ุCA ของขอ้รอ้งเรยีนไดถ้กูตอ้ง เทยีบกบัจ านวนขอ้รอ้งเรยีนประเภท กฟจ.พล. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

คุณภาพไฟฟ้าทัง้หมด กฟจ.สท. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

น.2     ไมน่อ้ยกวา่รอ้ยละ 80 ของ กฟฟ. จุดรวมงานในสังกดั กฟน.2 กฟจ.ตก. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

https://dashboard.pea.co.th/page/%E0%B8%98%E0%B8%9502.php กฟจ.กพ. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟจ.พจ. 80.00% 80.00% 75.00% 80.00%

หมายเหต ุ: เพิม่จากเกณฑป์ระเมนิผล KPI ผปบ. ผกป. กฟจ.อต. 80.00% 80.00% 86.00% 80.00%

1. เป้าหมายตามอนุมตั ิผวก. ลว. 28 ม.ค.2565 ต่อทา้ยบันทกึเลขที ่ ว.นัด กฟจ.พร. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กลพ.(จข) 31/2565 ลว. 11 ม.ค.2565 กฟจ.นน. 80.00% 80.00% 85.00% 80.00%

 2. ประเมนิความส าเร็จจากผลการด าเนินงานจากฐานขอ้มลูระบบ PEA - VOC กฟอ.มสด. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟอ.ตห. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟอ.สวล. 80.00% 80.00% 100.00% 80.00%

กฟอ.ขณ. 80.00% 80.00% 67.00% 80.00%

1 15.2 จ านวนขอ้รอ้งเรยีนทุกประเภททีส่ามารถระบหุมายเลขผูใ้ชไ้ฟฟ้า (CA) แผนกลูกคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ

ไดถ้กูตอ้ง เทยีบกบัจ านวนขอ้รอ้งเรยีนโดยรวมทัง้หมด กองบรกิารลูกคา้ (กบล.) กฟน.2 50.00% 50.00% 82.00% 50.00%

เป้าหมาย      ระบ ุCA ของขอ้รอ้งเรยีนไดถ้กูตอ้ง เทยีบกบัจ านวนขอ้รอ้งเรยีน กฟจ.พล. 50.00% 50.00% 81.00% 50.00%

ทุกประเภท กฟจ.สท. 50.00% 50.00% 85.00% 50.00%

น.2     ไมน่อ้ยกวา่รอ้ยละ 50 ของ กฟฟ. จุดรวมงานในสังกดั กฟน.2 กฟจ.ตก. 50.00% 50.00% 100.00% 50.00%

https://dashboard.pea.co.th/page/%E0%B8%98%E0%B8%9502.php กฟจ.กพ. 50.00% 50.00% 63.00% 50.00%

หมายเหต ุ: เพิม่จากเกณฑป์ระเมนิผล KPI กฟจ.พจ. 50.00% 50.00% 69.00% 50.00%

1. เป้าหมายตามอนุมตั ิผวก. ลว. 28 ม.ค.2565 ต่อทา้ยบันทกึเลขที ่ ผบค. ผปบ. ผบต. ผกป. กฟจ.อต. 50.00% 50.00% 93.00% 50.00%

กลพ.(จข) 31/2565 ลว. 11 ม.ค.2565 ว.นุและว.นัด กฟจ.พร. 50.00% 50.00% 50.00% 50.00%

 2. ประเมนิความส าเร็จจากผลการด าเนินงานจากฐานขอ้มลูระบบ PEA - VOC กฟจ.นน. 50.00% 50.00% 90.00% 50.00%

กฟอ.มสด. 50.00% 50.00% 100.00% 50.00%

กฟอ.ตห. 50.00% 50.00% 88.00% 50.00%

กฟอ.สวล. 50.00% 50.00% 89.00% 50.00%

กฟอ.ขณ. 50.00% 50.00% 78.00% 50.00%

http://172.23.1.35/reform030/SignIn.aspx
http://172.23.1.35/reform030/SignIn.aspx
https://complaint.pea.co.th/
https://dashboard.pea.co.th/page/%E0%B8%98%E0%B8%9502.php
https://dashboard.pea.co.th/page/%E0%B8%98%E0%B8%9502.php
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