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

การรายงานผล ให้แจง้จ านวน ผชฟ.รายใหญ่ 

ร้อยละ
1.1 เชิญชวนใหผู้้ใช้ไฟฟา้รายใหญ ่รายเดิม (กอ่นปี 2560) สมัคร แผนกสารสนเทศด้านบริการลูกค้า (ผสบ.) กฟน.2 50% 50% 50% 50% 50% 0%
     รับ Smart Invoice (e-mail หรือ Fax) กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟอ.ตห. 50% 50% 50% 50% 50% 17 ราย ทค.
      เปา้หมาย  50 % ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ทัง้หมด ผบป. 50% 50% 50% 50% 50%

กฟส.พทล. 50% 50% 50% 50% 50%
กฟส.บมน. 50% 50% 50% 50% 50%
กฟส.ทค. 50% 50% 50% 50% 50%

1.2 เชิญชวนผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ ่รายใหม่ทุกราย สมัครรับ แผนกสารสนเทศด้านบริการลูกค้า (ผสบ.) ร้อยละ การรายงานผล ให้แจง้จ านวน ผชฟ.รายใหญ่ 

    Smart Invoice (e-mail หรือ Fax) กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟน.2 100% 100% 100% 100% 100% 0% ที่สมัครฯ (หน่วยเป็น ราย)

      เปา้หมาย  100 % ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญร่ายใหม่ กฟอ.ตห. 100% 100% 100% 100% 100%
ผบป. 100% 100% 100% 100% 100%

กฟส.พทล. 100% 100% 100% 100% 100%
กฟส.บมน. 100% 100% 100% 100% 100%
กฟส.ทค. 100% 100% 100% 100% 100%

1.3 เชิญชวนใหผู้้ใช้ไฟฟา้รายใหม่ใหส้มัครรับบริการ SMS เพือ่ แผนกสารสนเทศด้านบริการลูกค้า (ผสบ.) ร้อยละ การรายงานผล ให้แจง้จ านวน ผชฟ.รายใหม่

     รับข้อมูลค่าไฟฟา้ และแจง้เตือนหลังครบก าหนดช าระเงิน กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟน.2 100% 100% 100% 100% 100% 0% ที่สมัครฯ (หน่วยเป็น ราย)

      เปา้หมาย น.2   ร้อยละ 100 ของผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหม่ กฟอ.ตห. 100% 100% 100% 100% 100%
ผบป. 100% 100% 100% 100% 100%

           กฟส.พทล. 100% 100% 100% 100% 100%
(บ้านอยู่อาศัย, พาณิชย,์ อืน่ๆ) กฟส.บมน. 100% 100% 100% 100% 100%

กฟส.ทค. 100% 100% 100% 100% 100%

2. งานเพ่ิมช่องทางการสือ่สารข้อมูล/ข่าวสารกับผู้ใช้ไฟฟ้า
2.1 จดักจิกรรมเชิญชวนใหลู้กค้า  Download และติดต้ังใช้งาน แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) (ผู้รายงานผล) คร้ัง 0.100
     PEA SMART PLUS กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 4 1 1 1 1

    เปา้หมาย  (ไตรมาสละ 1 ครั้ง) แผนกสารสนเทศด้านบริการลูกค้า (ผสบ.) กฟอ.ตห. 4 1 1 1 1
กองระบบสารสนเทศ (กรท.) ผบง. , ผบค.

1. แผนงานเพ่ิมช่องทางการส่งใบแจ้งค่าไฟฟ้า
แผนบริการลูกค้า ด าเนินการปี 2560 - 2562

หมายเหตุ * ข้อ 1.1-1.3 ไม่รวมลูกค้าทีไ่ม่ประสงค์
              จะสมัครรับบริการ
ติดตามจาก http://172.23.1.35/reform030

      และใหร้ายงานในรูปแบบของ ร้อยละ

ที่สมัครฯ ตอ่ จ านวน ผชฟ.รายใหญ่รายเดิมฯ
 (หน่วยเป็น ราย)

1. แผนงานเพ่ิมช่องทางการส่งใบแจ้งค่าไฟฟ้า

ค าชีแ้จง

แผนปฏบิตัิ กฟน.2 ประจ าป ี2561  ด้านลูกค้า (Customer Value Proposition) 9 แผนงาน 39 กิจกรรม

แผนงาน โครงการ / กิจกรรม /งาน ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
ผลสะสม
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กองและแผนกในเขต กฟฟ. เปา้หมาย งบประมาณ
ทีร่ับผิดชอบ ทีร่ับผิดชอบ เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน (ล้านบาท)

ค าชีแ้จง

แผนปฏบิตัิ กฟน.2 ประจ าป ี2561  ด้านลูกค้า (Customer Value Proposition) 9 แผนงาน 39 กิจกรรม

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

3. งานเพ่ิมประสิทธภิาพการให้บริการ(ต่อ)
3.2 เผยแพร่คู่มือบริการประชาชน แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) แหง่
      เปา้หมาย  (กฟฟ.ชัน้ 1-2-3, กฟส.,กฟย.) กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 87 87
           น.2      87     แหง่ กฟอ.ตห. 6 6

ผบค. 1 1

กฟส.พทล. 2 2

กฟส.บมน. 2 2

กฟส.ทค. 1 1 1

3. งานเพ่ิมประสิทธภิาพการให้บริการ(ต่อ)
3.3  จดับอร์ดประชาสัมพนัธพ์นักงานรับช าระเงินดีเด่น แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง
      ประจ าเดือน โดยมีประเด็นพจิารณา ดังนี้ กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 144 36 36 36 36
       1. จ านวนการใหบ้ริการลูกค้าทัง้เดือนมากกวา่ค่าเฉล่ีย กฟอ.ตห. 12 3 3 3 3

          จ านวนลูกค้าต่อผู้ใหบ้ริการทัง้หมด ผบค.
       2. มีสัดส่วนลูกค้ากด Smile Box มากกวา่ร้อยละ 60
          ของจ านวนคิวทัง้หมด

       3. ระดับคะแนนประเมินความพงึพอใจของลูกค้าสูงทีสุ่ด

     เปา้หมาย   กฟฟ. 1-2-3 เดือนละ 1 คร้ัง
           น.2          12    แหง่ (รวมทัง้หมด 144 ครั้ง)

3. งานเพ่ิมประสิทธภิาพการให้บริการ(ต่อ)
3.5 ขยายผล One Touch Service ถึงระดับ กฟย. แผนกบริการและงานธุรกจิ (ผบธ.) แหง่
       เปา้หมาย กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 12 12
           น.2     10  แหง่ กฟอ.ตห. 1 1 ทับคล้อ

กฟส.ทค.

3.6 การเชื่อมโยงข้อมูลผู้ใช้ไฟจากฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร์ แผนกสารสนเทศด้านบริการลูกค้า (ผสบ.) ร้อยละ
     โดยเคร่ือง Smart Card Reader กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟน.2 90% 90% 90% 90% 90%
     90% ของลูกค้าทีย่ื่นค าร้องติดต้ังใหม่ปกติ, ชั่วคราว, กฟอ.ตห. 90% 90% 90% 90% 90% 90%

     เพิม่-ลดขนาด, เลิกใช้ไฟฟา้ ผบค.
       เปา้หมาย กฟฟ.ชัน้ 1-2-3, กฟส., กฟย.

       น.2     90% ของจ านวนค าร้อง

เผยแพร่ คู่มือท้ังหมด 14 เล่ม 
เดิม 4 เล่ม ปรับปรุงเป็น 8 เล่ม 

ใหม่ 6 เล่ม 
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กองและแผนกในเขต กฟฟ. เปา้หมาย งบประมาณ
ทีร่ับผิดชอบ ทีร่ับผิดชอบ เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน (ล้านบาท)

ค าชีแ้จง

แผนปฏบิตัิ กฟน.2 ประจ าป ี2561  ด้านลูกค้า (Customer Value Proposition) 9 แผนงาน 39 กิจกรรม

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

3.7 ติดตามด าเนินการบริการตามกระบวนงานขอใช้ไฟแบบ แผนกบริการและงานธุรกจิ (ผบธ.) คร้ัง
    PEA Doing Business ใหเ้ป็นไปตามอนุมัติ ผวก. กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 144 36 36 36 36
    ลว. 22 ส.ค. 2560 (สรก.(ภ3) 583/2560) กฟอ.ตห. 12 3 3 3 3

       เปา้หมาย กฟฟ.ชัน้ 1-2-3, กฟส. ผบค./กฟส. 3
       น.2   ภายใน  25 วนั

3.8 จดัส่ง กฟฟ. เข้าสมัครขอรับการรับรองมาตรฐาน แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) แหง่
     การใหบ้ริการของศูนย์ราชการสะดวก กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 12 12
     (Government Easy Contact Center : GECC) กฟอ.ตห. 1 1

      เปา้หมาย   กฟฟ.ชั้น 1-2-3, กฟส. กฟส.ทค. 1
           น.2        12   แหง่

 4. งานสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้า

(กลุ่มพาณิชย์, อตุสาหกรรม)

4.1 จดัท าแผนเยี่ยมเยียนลูกค้าในระบบ BIC_SAP แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) ราย

     4.1.1 ลูกค้ารายใหญ่ กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 288 72 6 6 72

       เปา้หมาย  กฟน.2    288  ราย กฟอ.ตห. 24 6 6 6 6

           น.2            250    รายหมายเหตุ ไม่รวมลูกค้าทีอ่ยู่ในโครงการ High Value ผบค./กฟส. - -

 4. งานสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้า (ต่อ)

4.2 เยี่ยมเยียนลูกค้าและบันทึกผลการเยี่ยมเยียนลูกค้า แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) ราย
      ลงในโปรแกรม BIC_SAP ตาม CRM-VST-002,003 แผนกวิเคราะห์คุณภาพไฟฟ้า (ผวฟ.) กฟน.2 288 72 72 72 72 0.425

     4.2.1 ลูกค้ารายใหญ่ กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟอ.ตห. 24 6 6 6 6

       เปา้หมาย  กฟน.2    288  ราย แผนกบริหารการขาย (ผบข.) ผบค./กฟส. - -
           น.2            250    รายหมายเหตุ ไม่รวมลูกค้าทีอ่ยู่ในโครงการ High Value กองซ้ือขายไฟฟ้า (กซข.)

 4. งานสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้า (ต่อ)

4.3 เยี่ยมเยียนลูกค้าโดยผู้บริหารระดับสูง และบันทึกผล แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) ราย
      การเยี่ยมเยียนลูกค้าลงในระบบ BIC_SAP แผนกวิเคราะห์คุณภาพไฟฟ้า (ผวฟ.) อข.น.2 12 3 3 3 3
      เปา้หมาย กองบริการลูกค้า (กบล.)

        อข.น.2          12    ราย  (อข.   3 ราย/ไตรมาส) แผนกบริหารการขาย (ผบข.) กฟน.2 288 72 72 72 72
        ผจก. น.2       288   (รายผจก.1-2-3  6 ราย/ไตรมาส) กองซ้ือขายไฟฟ้า (กซข.) กฟอ.ตห. 24 6 6 6 6

แผนกควบคุมการจา่ยไฟ (ผคฟ.) ผบค./กฟส. - -
กองปฏิบัติการ (กปบ.)
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กองและแผนกในเขต กฟฟ. เปา้หมาย งบประมาณ
ทีร่ับผิดชอบ ทีร่ับผิดชอบ เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน (ล้านบาท)

ค าชีแ้จง

แผนปฏบิตัิ กฟน.2 ประจ าป ี2561  ด้านลูกค้า (Customer Value Proposition) 9 แผนงาน 39 กิจกรรม

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

4. งานสร้างความสัมพันธกั์บลูกค้า (ต่อ)

4.6 ประชุมคณะท างานบริหารลูกค้ารายส าคัญประจ า กฟฟ. แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง

     เปา้หมาย  (กฟฟ.ชัน้ 1-2-3 เดือนละ 1 ครั้ง) กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 144 36 36 36 36
           น.2       144    คร้ัง กฟอ.ตห. 12 3 3 3 3

4.7  KAM  ติดต่อลูกค้ารายส าคัญ  อย่างน้อยเดือนละ 1 คร้ัง แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง พนง. KAM  กฟน.2 ปี 2560 จ านวน 29 คน

     เปา้หมาย  (อยา่งน้อยเดือนละ 1 ครั้ง) กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 2,208 552 552 552 552 ลูกค้ารายส าคัญทั้งหมด 184  ราย

           น.2       2,208    คร้ัง (184 * 3 * 4) กฟอ.ตห. 144 36 36 36 36

 (KAM กฟน.2  จ านวน 29  คน, ลูกค้ารายส าคัญ 184 ราย) ผบค./ผปบ. - -

4.8  เยี่ยมเยียนลูกค้า  KAM แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง ลูกค้ารายส าคัญทั้งหมด 184  ราย

     เปา้หมาย  (อยา่งน้อยปลีะ 1 ครั้ง) กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟฟ.ชั้น 1-3 184 46 46 46 46
           น.2     184     คร้ัง กฟอ.ตห. 12 3 3 3 13

ผบค./ผปบ. - -

4.12  ท ากจิกรรมร่วมกบัส่วนราชการ  เช่น  อ าเภอยิ้ม แผนกลูกค้าสัมพันธ์ (ผลส.) คร้ัง

        จงัหวดัเคล่ือนที ่ฯลฯ กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 144 36 36 36 36
     เปา้หมาย  (กฟฟ.ชัน้ 1-2-3 เดือนละ 1 ครั้ง) กฟอ.ตห. 12 3 3 3 3

           น.2       144    คร้ัง ผบค./กฟส. - -

5. แผนปรับปรุงกระบวนการแจ้งไฟฟ้าขัดข้อง แหง่
   (บา้นอยูอ่าศัย, พาณิชย,์ อุตสาหกรรม, อ่ืนๆ) คณะท างานฯ กฟน.2 12 12

5.1 ติดตามการด าเนินงาน SQA แผนกบริการและงานธุรกจิ (ผบธ.) กฟอ.ตห. 1 1

กระบวนงานแกก้ระแสไฟฟา้ขัดข้อง   (P2) กองบริการลูกค้า (กบล.) ผปบ.
       เปา้หมาย (จุดรวมงาน)

5.2 ขยายผลนวตักรรมการแจง้จดุเส่ียงของเหตุกระแสไฟฟา้ขัดข้อง แผนกควบคุมการจา่ยไฟ (ผคฟ.) แหง่
     โดยใช้ Application กองปฏิบัติการ (กปบ.) กฟน.2 12 12
       เปา้หมาย (จุดรวมงาน) แผนกระบบส่ือสารส านักงาน (ผรส.) กฟอ.ตห. 1 1

กองระบบส่ือสาร (กองระบบส่ือสาร.) ผปบ.

     (กฟส. และ กฟย. นับรวมได้)

           น.2         12   แหง่
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กองและแผนกในเขต กฟฟ. เปา้หมาย งบประมาณ
ทีร่ับผิดชอบ ทีร่ับผิดชอบ เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน (ล้านบาท)

ค าชีแ้จง

แผนปฏบิตัิ กฟน.2 ประจ าป ี2561  ด้านลูกค้า (Customer Value Proposition) 9 แผนงาน 39 กิจกรรม

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

5.4 แจง้สถานะการแกไ้ขไฟฟา้ขัดข้องผ่านกลุ่ม Line ชุมชน แผนกควบคุมการจา่ยไฟ (ผคฟ.) แหง่
       เปา้หมาย (จุดรวมงาน) กองปฏิบัติการ (กปบ.) กฟน.2 12 12
           น.2         12   แหง่ แผนกระบบส่ือสารส านักงาน (ผรส.) กฟอ.ตห. 1 1

กองระบบส่ือสาร (กองระบบส่ือสาร.) ผปบ.

6.3 จดัประชุม คู่ค้า/ผู้รับจา้งงานบริการด้านมิเตอร์/ แผนกมิเตอร์และหม้อแปลง (ผมม.) แหง่
     จดหน่วยแจง้ค่าไฟฟา้ เกีย่วกบัการใหบ้ริการกบัลูกค้า กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 12 12
      เปา้หมาย 12  แหง่ แผนกสารสนเทศด้านบริการลูกค้า (ผสบ.) กฟอ.ตห. 1 1

กองระบบสารสนเทศ (กรท.) ผบป.

9. แผนงานทบทวนมาตรฐานการใหบ้ริการ

   ทีต่อบสนองต่อความต้องการและความ

   คาดหวังของลูกค้า

9.1 ปรับปรุงกระบวนการท างานยกระดับคุณภาพ แผนกบริการและงานธุรกจิ (ผบธ.) คร้ัง
     การใหบ้ริการลูกค้าตามมาตรฐานใหม่ของ กฟภ. กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 12 12
       เปา้หมาย  ทกุ กฟฟ. จุดรวมงาน กฟอ.ตห. 1 1

           น.2         12   กฟฟ. ผบค.

9. แผนงานทบทวนมาตรฐานการใหบ้ริการ

   ทีต่อบสนองต่อความต้องการและความ

   คาดหวังของลูกค้า (ต่อ)

9.2 ติดตามประเมินประสิทธผิลของการใหบ้ริการลูกค้า แผนกบริการและงานธุรกจิ (ผบธ.) คร้ัง
     ตามมาตรฐานใหม่ของ กฟภ. กองบริการลูกค้า (กบล.) กฟน.2 144 36 36 36 36
     เปา้หมาย  ทกุเดือน กฟอ.ตห. 12 3 3 3 3

           น.2         12   คร้ัง ผบค.
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