
    แผนปฏบิตั ิกฟน.2 ประจ ำปี 2564   ดำ้นลกูคำ้ (Customer) 14 แผนงำน 44 กจิกรรม

หมำยเหต ุ: ก ำหนดสทิธใิหแ้กไ้ขและใสข่อ้มลูได ้ เฉพำะช่องทีไ่ฮไลดส์ฟ้ีำเทำ่น ัน้ หำกตอ้งกำรแกไ้ขขอ้มลูอืน่ๆ กรณุำตดิตอ่ ผผธ.กบล.(น.2) โทร 10221

เป้าหมาย ผลงาน เป้าหมาย ผลงาน เป้าหมาย ผลงาน เป้าหมาย ผลงาน

ตอบเกณฑ ์Enablers ของสายงานฯ ประจ าปี 2564

1. แผนงานตอบสนองตอ่เสยีงของลกูคา้

1.1 ก าหนดกจิกรรม/แผนงาน/โครงการ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการ/ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้ เกณฑ ์Enablers ของ

ความคาดหวงัของลกูคา้แตล่ะกลุม่ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟน.2 1 1 1 ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่.................... ลว.  ................ สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย    ปีละ 1 ครัง้ (ภายใน 31 ม.ีค. 64) ตัวชีว้ดัที ่4.2.3

น.2       1 ครัง้

1.2 รายงานผลการด าเนนิการตามแบบฟอรม์ VOC-60-002 ภายใน แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้ เกณฑ ์Enablers ของ

20 วนั หลังสิน้ไตรมาส กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟน.2 3 1 1 1 ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่.................... ลว.  ................ สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย    ไตรมาสละ 1 ครัง้ ตัวชีว้ดัที ่4.2.3

น.2       3 ครัง้

1.3 น าขอ้มูลเสยีงของลกูคา้ทกุชอ่งทางทีเ่กีย่วขอ้ง ไปใชใ้นการ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้ เกณฑ ์Enablers ของ

ทบทวนปรับปรงุ กระบวนการท างาน/แผนปฏบิตักิารสายงานปี 2565 แผนกแผนธรุกจิ (ผผธ.) กฟน.2 1 1 ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่.................... ลว.  ................ สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย    ปีละ 1 ครัง้ (ภายใน ก.ย. 64) กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) ตัวชีว้ดัที ่4.2.4

น.2       1 ครัง้ (คณะท างานของสายงาน ปีละ 1 ครัง้)

2. แผนงานพัฒนามาตรฐานการบรกิาร เกณฑ ์Enablers ของ

2.1 ลงนามรับทราบกฎบตัรและมาตรฐานดา้นบรกิาร (Customer แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ สายงานฯ ประจ าปี 2564

Service Charter และ Customer Service Standard) แผนกแผนธรุกจิ (ผผธ.) กฟน.2 95 95.00% ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่.................... ลว.  ................ ตัวชีว้ดัที ่4.2.8

เป้าหมาย   95% ของจ านวนผูบ้รหิารและพนักงาน กองบรกิารลกูคา้ (กบล.)

น.2         95%

2.2 ด าเนนิการ การขอใชไ้ฟใหมใ่นเขตชมุชน/เทศบาล ระบบแรงต า่ แผนกมเิตอรแ์ละหมอ้แปลง (ผมม.) รอ้ยละ CR 1.2 CR1

ขนาดมเิตอรไ์ม่เกนิ 30A 1 เฟส ใหไ้ดต้ามมาตรฐาน พรอ้มทีจ่ะตดิตัง้ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 80 80.00% 80.00% 80.00%

มเิตอรใ์น 1 วนัท าการ กฟจ.พล. 80 80.00% 80.00% 80.00%

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

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

กฟจ.กพ. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟจ.พจ. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟจ.อต. 80 80.00% 80.00% 80.00% ออกหน่วยจังหวดัเคลือ่นที ่19 ม.ีค.64

กฟจ.พร. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟจ.นน. 80 80.00% 80.00% 80.00% 80.00%

กฟอ.มสด. 80 80.00% 92.86% 80.00% 80.00%

กฟอ.ตห. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟอ.สวล. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟอ.ขณ. 80 80.00% 100.00% 80.00% 80.00%

2.3 ด าเนนิการ การขอใชไ้ฟใหมน่อกเขตชมุชน/เทศบาล ระบบแรงต า่ แผนกมเิตอรแ์ละหมอ้แปลง (ผมม.) รอ้ยละ CR 1.2 CR1

ขนาดมเิตอรไ์ม่เกนิ 30A 1 เฟส ใหไ้ดต้ามมาตรฐาน พรอ้มทีจ่ะตดิตัง้ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 80 80.00% 80.00% 80.00%

มเิตอรใ์น 3 วนัท าการ กฟจ.พล. 80 80.00% 80.00% 80.00%

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

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

กฟจ.กพ. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟจ.พจ. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟจ.อต. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟจ.พร. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟจ.นน. 80 80.00% 80.00% 80.00% 80.00%

กฟอ.มสด. 80 80.00% 98.64% 80.00% 80.00%

กฟอ.ตห. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟอ.สวล. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟอ.ขณ. 80 80.00% 100.00% 80.00% 80.00%

2.4 ไดรั้บการรับรองมาตรฐานตามโครงการ GECC ศนูยร์าชการสะดวก แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ ขอ้ 3.1 ตามมตทิีป่ระชมุแผนปฏบิตั ิ

เป้าหมาย   70% ของจ านวน กฟฟ. ทีผ่า่นใบสมัคร กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 70 70.00% หมายเหต ุจาก 11 แหง่ ผา่นไม่ต า่กวา่ 8 แหง่

น.2         70% ของจ านวน กฟฟ. ทีผ่า่นใบสมัคร กฟจ.พล. 75 75.00% กฟจ.พล., กฟส.นครไทย, กฟส.วงัทอง, กฟส.บางกระทุม่

กฟจ.สท. 100 100.00% กฟจ.สท.

กฟจ.กพ. 100 100.00% กฟส.พรานกระตา่ย

กฟจ.อต. 100 100.00% กฟจ.อต., กฟส.พชิยั

กฟจ.นน. 100 100.00% กฟส.เวยีงสา

กฟอ.มสด. 100 100.00% กฟย.แม่ระมาด

กฟอ.ตห. 100 100.00% กฟส.ทับคลอ้

3.แผนงานบรหิารลกูคา้รายส าคัญ

3.1 รวบรวม/ทบทวน และพจิารณารายชือ่ลกูคา้รายส าคัญ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้ ขอ้ 1.4, 1.5 CR2.1 CR2 เกณฑ ์Enablers ของ

เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัง้ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 1 1 1 สายงานฯ ประจ าปี 2564

น.2         1  ครัง้ กฟจ.พล. 1 1 1 ตัวชีว้ดัที ่4.2.9.1

กฟจ.สท. 1 1 1

กฟจ.ตก. 1 1 1

กฟจ.กพ. 1 1 1

กฟจ.พจ. 1 1 1

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

3.2 ก าหนดสทิธปิระโยชน์ลกูคา้รายส าคัญ ไดแ้ก่ การบรกิารเสรมิ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้ ขอ้ 1.4, 1.5 CR2.1 CR2 เกณฑ ์Enablers ของ

โดยไม่คดิคา่ใชจ้่าย กจิกรรมการสรา้งความสัมพันธก์ับลกูคา้ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 1 1 1 สายงานฯ ประจ าปี 2564

การตดิตอ่สือ่สารกับลกูคา้ กฟจ.พล. 1 1 1 ตัวชีว้ดัที ่4.2.9.1

เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัง้ กฟจ.สท. 1 1 1

น.2         1  ครัง้ กฟจ.ตก. 1 1 1

กฟจ.กพ. 1 1 1

กฟจ.พจ. 1 1 1

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

3.3 แผนการด าเนนิงานทีส่ าคัญและคา่เป้าหมายหลังจากการก าหนด แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้ ขอ้ 1.4, 1.5 CR2.1 CR2 เกณฑ ์Enablers ของ

สทิธปิระโยชน์ของลกูคา้รายส าคัญ (CRM-KAM-001,CRM-KAM-002) กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 1 1 1 สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัง้ กฟจ.พล. 1 1 1 ตัวชีว้ดัที ่4.2.9.1

น.2         1  ครัง้ กฟจ.สท. 1 1 1

กฟจ.ตก. 1 1 1

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

กฟจ.พจ. 1 1 1

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

3.4 จัดท าฐานขอ้มูลลกูคา้ พนักงานและแผนบรหิารลกูคา้รายส าคัญ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้ ขอ้ 1.4, 1.5 CR2.1 CR2 เกณฑ ์Enablers ของ

ลงในระบบฐานขอ้มูลสารสนเทศฯ CRM plus กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 1 1 1 สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัง้ กฟจ.พล. 1 1 1 ตัวชีว้ดัที ่4.2.9.1

น.2         1  ครัง้ กฟจ.สท. 1 1 1

กฟจ.ตก. 1 1 1

กฟจ.กพ. 1 1 1

กฟจ.พจ. 1 1 1

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

3.5 จัดการความสัมพันธก์ับลกูคา้ตามแผนฯ (CRM-KAM-003) แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ ขอ้ 1.4, 1.5 CR2.1 CR2 เกณฑ ์Enablers ของ

 - กรณีของลกูคา้ทีม่นัียส าคัญเรง่ดว่นรายงานสรปุประเด็นเสยีงของลกูคา้ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% สายงานฯ ประจ าปี 2564

 - ตดิตามผล และสรปุรายงานผลการตอบสนองของลกูคา้ กฟจ.พล. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% ตัวชีว้ดัที ่4.2.9.1

เป้าหมาย  รายงานผลการตอบสนองของลกูคา้จากการจัดการ กฟจ.สท. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

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

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

 KPI กฟน.2 อืน่ ๆ
ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

ผลงานสะสม ค าชีแ้จง บนัทกึขอ้ตกลง กฟภ.
เกณฑป์ระเมนิผลการ

ด าเนนิงานสายงาน ภาค1
บนัทกึขอ้ตกลง รผก.(ภ1)

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2
ขอ้สั่งการ ผวก. แผนปฏบิตั ิกฟภ. ปี 2564 แผนแม่บท ปี 2564-2568แผนงาน โครงการ / กจิกรรม /งาน กองและแผนกในเขตทีรั่บผดิชอบ

    กฟฟ.   

 ทีรั่บผดิชอบ
เป้าหมาย



กฟจ.พจ. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.อต. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

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

กฟจ.นน. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.สวล. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

3.6 บนัทกึขอ้มูลการจัดการความสัมพันธก์ับลกูคา้ลงในระบบ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ ขอ้ 1.4, 1.5 CR2.1 CR2 เกณฑ ์Enablers ของ

สารสนเทศ ภายใน 7 วนั หลังจากจัดการความสัมพันธก์ับลกูคา้ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% สายงานฯ ประจ าปี 2564

 (CRM Plus , PEA-VOC System) กฟจ.พล. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% ตัวชีว้ดัที ่4.2.12

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

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

กฟจ.กพ. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

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

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

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

กฟจ.นน. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.สวล. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

3.7 ตดิตามผลการด าเนนิงาน และสรปุสารสนเทศเสยีงลกูคา้ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้ ขอ้ 1.4, 1.5 CR2.1 CR2 เกณฑ ์Enablers ของ

จากการจัดการความสัมพันธก์ับลกูคา้ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 4 1 1 1 1 1 สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย  รายงานผลการด าเนนิงาน และสรปุการจัดการเสยีง กฟจ.พล. 4 1 1 1 1 1 ตัวชีว้ดัที ่4.2.12

ของลกูคา้ จากการจัดการความสัมพันธก์ับลกูคา้ กฟจ.สท. 4 1 1 1 1 1

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

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

น.2       4  ครัง้ กฟจ.พจ. 4 1 1 1 1 1

กฟจ.อต. 4 1 1 1 1 1

กฟจ.พร. 4 1 1 1 1 1

กฟจ.นน. 4 1 1 1 1 1 1

กฟอ.มสด. 4 1 1 1 1 1 1

กฟอ.ตห. 4 1 1 1 1 1

กฟอ.สวล. 4 1 1 1 1 1

กฟอ.ขณ. 4 1 1 1 1 1 1

3.8 สรปุรายชือ่และผูป้ระสานงานของลกูคา้รายส าคัญ  เพือ่ส ารวจ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้ ขอ้ 1.4, 1.5 CR2.1 CR2 เกณฑ ์Enablers ของ

ความพงึพอใจโดยหน่วยงานภายนอก กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 1 - 1 สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย  รายงานสรปุขอ้มูลรายชือ่และผูป้ระสานงานของลกูคา้ กฟจ.พล. 1 - 1 ตัวชีว้ดัที ่4.2.9.1

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

น.2         1  ครัง้ 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

3.9 สรปุผลความพงึพอใจของลกูคา้ตอ่เจา้หนา้ที ่KAM แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้ ขอ้ 1.4, 1.5 CR2.1 CR2 เกณฑ ์Enablers ของ

จากผลส ารวจโดยหน่วยงานภายนอก กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) 1 - 1 1129 สุม่ตรวจสอบ KAM สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย   ปีละ 1  ครัง้ ตัวชีว้ดัที ่4.2.9.1

น.2         1  ครัง้

4. แผนงานสรา้งความสัมพันธท์ีด่กีับลกูคา้ Key Account ขอ้ 2.5 CR2.1 CR2 เกณฑ ์Enablers ของ

4.1 การเยีย่มเยยีนลกูคา้และบนัทกึผลการเยีย่มเยยีนลกูคา้ลงใน แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) แหง่ สายงานฯ ประจ าปี 2564

 โปรแกรม CRM Plus กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟน.2 288 79 129 72 28 71 66 ตัวชีว้ดัที ่4.2.9.2

     4.1.1  ลกูคา้รายใหญ่ กฟจ.พล. 24 6 15 6 6 6

เป้าหมาย   กฟจ.สท. 24 13 14 6 5 0

น.2      288    ราย กฟจ.ตก. 24 6 6 6 6 6

กฟจ.กพ. 24 6 24 6 6 6

กฟจ.พจ. 24 6 6 6 6 6

กฟจ.อต. 24 6 7 6 6 6

กฟจ.พร. 24 6 6 6 6 6

กฟจ.นน. 24 6 10 6 10 6 6

กฟอ.มสด. 24 6 10 6 10 6 6

กฟอ.ตห. 24 6 6 6 6 6

กฟอ.สวล. 24 6 9 6 6 6

กฟอ.ขณ. 24 6 16 6 8 6 6

      4.1.2  ลกูคา้ High Value (กลุม่ H) แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) แหง่

เป้าหมาย   กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟน.2 30 11 16 7 6 6

น.2      30    ราย กฟจ.พล. 16 4 8 4 4 4 น.2 กบล.(ลส.)-535/2564 ลว.16ม.ีค.64

กฟจ.สท.

กฟจ.ตก.

กฟจ.กพ. 1 1  - เปลีย่นเป็น ไตรมาส 2

กฟจ.พจ. 4 1 4 1 1 1

กฟจ.อต. 2 1 - 1

กฟจ.พร.

กฟจ.นน.

กฟอ.มสด. 3 3 3

กฟอ.ตห.

กฟอ.สวล.

กฟอ.ขณ. 4 1 1 1 1 1

4.2 การเยีย่มเยยีนลกูคา้โดยผูบ้รหิารระดับสงู และบนัทกึผล แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ราย ขอ้ 2.5 CR2.1 CR2 เกณฑ ์Enablers ของ
การเยีย่มเยยีนลกูคา้ลงในระบบ CRM Plus กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) ผชก.(น2) 12 4 4 0 0 4 4 ปรับแผนการเยีย่มโดยผูบ้รหิาร ตามบนัทกึที ่ สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย   กฟน.2 288 79 122 72 28 71 66 น.2 กบล.(ลส.)-817/2564 ลว.11พ.ค.64 ตัวชีว้ดัที ่4.2.9.2

ผชก.(น2)      12  ราย กฟจ.พล. 24 6 8 6 6 6

ผจก.กฟฟ 1-3/ ผูบ้รหิาร   ไตรมาสละ 6 ราย กฟจ.สท. 24 13 14 6 5 0

กฟจ.ตก. 24 6 6 6 6 6

กฟจ.กพ. 24 6 24 6 6 6

กฟจ.พจ. 24 6 6 6 6 6

กฟจ.อต. 24 6 7 6 6 6

กฟจ.พร. 24 6 6 6 6 6

กฟจ.นน. 24 6 10 6 10 6 6

กฟอ.มสด. 24 6 10 6 10 6 6

กฟอ.ตห. 24 6 6 6 6 6

กฟอ.สวล. 24 6 9 6 6 6

กฟอ.ขณ. 24 6 16 6 8 6 6

4.3 การจัดสัมมนาผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ ่ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) แหง่ ขอ้ 2.5 CR2.1 CR2 เกณฑ ์Enablers ของ

เป้าหมาย (เฉพาะ กฟฟ.ทีม่รีายไดเ้กนิ 100 ลบ./เดอืน) กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟน.2 5 - 5 งบประมาณแหง่ละ 100,000 บาท สายงานฯ ประจ าปี 2564

น.2     5    แหง่ กฟจ.พล. 1 - 1 ตัวชีว้ดัที ่4.2.9.3

กฟจ.กพ. 1 - 1

กฟจ.อต. 1 - 1

กฟจ.พร. 1 - 1

กฟอ.มสด. 1 - 1

5. แผนงานเพิม่ประสทิธภิาพการจัดการขอ้รอ้งเรยีน ขอ้ 1.1 CR2.2 CR2 ขอ้ 7 เกณฑ ์Enablers ของ

5.1 ตดิตามผลการเพิม่ประสทิธภิาพการจัดการขอ้รอ้งเรยีนทีเ่ร ิม่ใช ้ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ แผน กฟภ. หนา้ 32 ตัวชีว้ดัตาม SLA (ขอ้มูลจากอารท์) สายงานฯ ประจ าปี 2564

ในไตรมาส 4/2563 โดยก าหนด SLA แยกตามประเภทขอ้รอ้งเรยีน กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟน.2 100 100.00% 100.00% 100.00% 25.00% 100.00% 0% 100.00% 0% ตัวชีว้ดัที ่4.2.12.1

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

ขอ้รอ้งเรยีนท่ัวไปปิดไดภ้ายใน 30 วนั กฟจ.สท. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

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

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

กฟจ.พจ. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.อต. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

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

กฟจ.นน. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100% 100.00% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100% 100.00% 100.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.สวล. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100% 100.00% 100.00%

5.2 ตดิตามผลการเพิม่ประสทิธภิาพการจัดการขอ้รอ้งเรยีน แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ ขอ้ 1.1 CR2.2 CR2 ขอ้ 7 เกณฑ ์Enablers ของ

ขอ้รอ้งเรยีนท่ัวไปปิดไดภ้ายใน 15 วนั กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟน.2 80 80.00% 13% 80.00% 0% 80.00% 0% สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย   80% (คา่เกณฑว์ดัระดับ 5) กฟจ.พล. 80 80.00% 80.00% 80.00% ตัวชีว้ดัที ่4.2.12.2

น.2       80% กฟจ.สท. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟจ.ตก. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟจ.กพ. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟจ.พจ. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟจ.อต. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟจ.พร. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟจ.นน. 80 80.00% 84% 80.00% 80.00%

กฟอ.มสด. 80 80.00% 74% 80.00% 80.00%

กฟอ.ตห. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟอ.สวล. 80 80.00% 80.00% 80.00%

กฟอ.ขณ. 80 80.00% 80.00% 80.00%



5.3 ตดิตามผลการเพิม่ประสทิธภิาพการจัดการขอ้รอ้งเรยีนแยกประเภท แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) รอ้ยละ ขอ้ 1.1 CR2.2 CR2 ขอ้ 7 เกณฑ ์Enablers ของ

(ดา้นบรกิาร) กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟน.2 90 90.00% 25% 90.00% 0% 90.00% 0% สายงานฯ ประจ าปี 2564

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นคณุภาพไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 25 วนั กฟจ.พล. 90 90.00% 90.00% 90.00% ตัวชีว้ดัที ่4.2.12.3

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการใหบ้รกิาร ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 25 วนั กฟจ.สท. 90 90.00% 90.00% 90.00%

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการจดหน่วย/แจง้คา่ไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 15 วนั กฟจ.ตก. 90 90.00% 90.00% 90.00%

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการถกูงดจ่ายไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 15 วนั กฟจ.กพ. 90 90.00% 90.00% 90.00%

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นพฤตกิรรมพนักงาน ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 15 วนั กฟจ.พจ. 90 90.00% 90.00% 90.00%

- ขอ้รอ้งเรยีนดา้นอืน่ๆ ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วนั กฟจ.อต. 90 90.00% 90.00% 90.00%

เป้าหมาย   90% (คา่เกณฑว์ดัระดับ 5) กฟจ.พร. 90 90.00% 90.00% 90.00%

น.2       90% กฟจ.นน. 90 90.00% 100.00% 90.00% 90.00%

กฟอ.มสด. 90 90.00% 100.00% 90.00% 90.00%

กฟอ.ตห. 90 90.00% 90.00% 90.00%

กฟอ.สวล. 90 90.00% 90.00% 90.00%

กฟอ.ขณ. 90 90.00% 100.00% 90.00% 90.00%

5.4 การจัดท าแผน/แนวทางการปฏบิตังิานเชงิป้องกัน รวมถงึมกีาร แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้ ขอ้ 1.1 CR2.2 CR2 ขอ้ 7 เกณฑ ์Enablers ของ

ถา่ยทอดแผนงาน/แนวทางดังกลา่ว ไปสูร่ะดับปฏบิตักิารอยา่งท่ัวถงึ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟน.2 1 1 1 สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย   ปีละ 1 ครัง้ (ภายใน 31 ม.ีค. 64) กฟจ.พล. 1 1 1 ตัวชีว้ดัที ่4.2.13.1

น.2     1   ครัง้ กฟจ.สท. 1 1 1

กฟจ.ตก. 1 1 1

กฟจ.กพ. 1 1 1

กฟจ.พจ. 1 1 1

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

5.5 รายงานผลการด าเนนิงานตามแผน/แนวทางการปฏบิตังิาน แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้ ขอ้ 1.1 CR2.2 CR2 ขอ้ 7 เกณฑ ์Enablers ของ

เชงิป้องกัน กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟน.2 1 1 สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย   ปีละ 1 ครัง้ (ภายใน พ.ย. 64) กฟจ.พล. 1 1 ตัวชีว้ดัที ่4.2.13.2

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

5.6 การจัดการและรวบรวมความรู ้จากการจัดการขอ้รอ้งเรยีนทีม่ี แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) เรือ่ง ขอ้ 1.1 CR2.2 CR2 ขอ้ 7 เกณฑ ์Enablers ของ

นัยส าคัญ พรอ้มทัง้มกีารตรวจสอบความถกูตอ้ง และเผยแพร่ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟน.2 1 1 สายงานฯ ประจ าปี 2564

ในระบบ KMS กฟจ.พล. 1 1 ตัวชีว้ดัที ่4.2.13.2

เป้าหมาย   1 เรือ่ง (ภายใน 30 ก.ย. 64) กฟจ.สท. 1 1

น.2     1   เรือ่ง 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

5.7 วเิคราะหค์วามพงึพอใจของลกูคา้หลังไดรั้บการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) ครัง้ ขอ้ 1.1 CR2.2 CR2 ขอ้ 7 เกณฑ ์Enablers ของ

จากผลส ารวจโดยหน่วยงานภายนอก กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟน.2 1 1 1 1 1 1 สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย   ไตรมาสละ  1  ครัง้ กฟจ.พล. 1 1 1 1 1 1 ตัวชีว้ดัที ่4.2.14

น.2         ไตรมาสละ  1  ครัง้ กฟจ.สท. 1 1 1 1 1 1

กฟจ.ตก. 1 1 1 1 1 1

กฟจ.กพ. 1 1 1 1 1 1

กฟจ.พจ. 1 1 1 1 1 1

กฟจ.อต. 1 1 1 1 1 1

กฟจ.พร. 1 1 1 1 1 1

กฟจ.นน. 1 1 1 1 1 1 1

กฟอ.มสด. 1 1 1 1 1 1 1

กฟอ.ตห. 1 1 1 1 1 1

กฟอ.สวล. 1 1 1 1 1 1

กฟอ.ขณ. 1 1 1 1 1 1 1

ตามแผนงาน VOC ของสายงานฯ ก าหนดใหด้ าเนนิการ

6. งานพัฒนาบคุลากรดา้นการใหบ้รกิารสายงานฯ

6.1 จัดอบรมจติวทิยาการใหบ้รกิารใหก้ับพนักงาน Front แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) หลักสตูร ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่.................... ลว.  ................ ตามมตทิีป่ระชมุแผนปฏบิตั ิ

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

เป้าหมาย     แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.) หมายเหต ุ: ใหเ้พิม่แผนการฝึกอบรม 

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

หมายเหต ุ: ผลการด าเนนิการไม่เป็นไปตามเป้าหมาย

เนื่องจากผลกระทบโรคระบาดโควดิ-19 เปลีย่นเป้าหมายเป็นไตรมาส 2 ตามมตทิีป่ระชมุแผนปฏบิตั ิ

6.2  จัดอบรมจติวทิยาการบรกิาร/การสือ่สาร แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) หลักสตูร ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่.................... ลว.  ................

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

เป้าหมาย     แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.)

น.2       1    หลักสตูร กองอ านวยการ (กอก.)

6.3  จัดอบรมจติวทิยาการบรกิาร/การสือ่สาร แผนกมเิตอรแ์ละหมอ้แปลง (ผมม.) หลักสตูร ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่.................... ลว.  ................ ตามมตทิีป่ระชมุแผนปฏบิตั ิ

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

เป้าหมาย     แผนกพัฒนาและฝึกอบรม (ผพอ.)

น.2       1    หลักสตูร กองอ านวยการ (กอก.)

6.4 จัดประชมุ คูค่า้/ผูรั้บจา้งงานบรกิารดา้นมเิตอร/์ แผนกตดิตามและประเมนิการปฏบิตังิาน (ฝตป.) แหง่ ตามมตทิีป่ระชมุแผนปฏบิตั ิ

จดหน่วยแจง้คา่ไฟฟ้า เกีย่วกับการใหบ้รกิารกับลกูคา้ กองบญัช ี(กบญ.) กฟน.2 12 1 12 5

เป้าหมาย       กฟฟ.ชัน้ 1-2-3 กฟจ.พล. 1 1 หมายเหตุ ประทปี 10323

น.2     12 แหง่ กฟจ.สท. 1 1 กฟจ.สท. ด าเนนิการแลว้เมือ่วนัที ่25 ม.ีค. 64

กฟจ.ตก. 1 1 1

กฟจ.กพ. 1 1 1 สว่นทีเ่หลอืเป็นไตรมาส 3

กฟจ.พจ. 1 1

กฟจ.อต. 1 1 1

กฟจ.พร. 1 1

กฟจ.นน. 1 1 1

กฟอ.มสด. 1 1 1

กฟอ.ตห. 1 1

กฟอ.สวล. 1 1

กฟอ.ขณ. 1 1 1

7. แผนงานขยายผลการแจง้คา่ไฟฟ้าแบบ Smart  Invoice ผา่นระบบ

SMS,Email,Auto Fax

7.1 เพิม่จ านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ ่รายใหม่ทีส่มัครรับ แผนกบรหิารการขาย (ผบข) (รายงาน/ตดิตาม) รอ้ยละ อา้งองิ e-form ตามมตทิีป่ระชมุแผนปฏบิตั ิ

Smart Invoice (e-mail หรอื Fax) ทีเ่กดิขึน้ในปี 2564 กองซือ้ขายไฟฟ้า (กซข.) กฟฟ.ชัน้ 1-3 100 100.00% 88.00% 70.00% 70.00% 70.00% http://172.23.1.35/reform030/SignIn.aspx

เป้าหมาย  70% ของจ านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญร่ายใหม่ ผบป., ผบง. กฟฟ.ชัน้ 1-3 (ด าเนนิการ) กฟจ.พล. 100 100.00% 92.00% 70.00% 70.00% 70.00% หมายเหต ุ ปรับลดเป้าหมายจาก 100% เป็น 70% ตาม

น.2  70% ของจ านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญร่ายใหม่ กฟจ.สท. 100 100.00% 100.00% 70.00% 70.00% 70.00% การทบทวนแผนปฏบิตั ิภ1 ครัง้ที ่2

กฟจ.ตก. 100 100.00% 67.00% 70.00% 70.00% 70.00%

กฟจ.กพ. 100 100.00% 71.00% 70.00% 70.00% 70.00%

กฟจ.พจ. 100 100.00% 80.00% 70.00% 70.00% 70.00%

กฟจ.อต. 100 100.00% 100.00% 70.00% 70.00% 70.00%

กฟจ.พร. 100 100.00% 100.00% 70.00% 70.00% 70.00%

กฟจ.นน. 100 100.00% 91.00% 70.00% 70.00% 70.00% 70.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 81.00% 70.00% 70.00% 70.00% 70.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00% 70.00% 70.00% 70.00% 70.00% มลีกูคา้รายใหญร่ายใหม ่2 รายทีย่ังไม่ไดส้ง่หนังสอืเชญิชวน จะด าเนนิการไตรมาส 2

กฟอ.สวล. 100 100.00% 50.00% 70.00% 70.00% 70.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00% 94.00% 70.00% 70.00% 70.00%

รายงานโดยไม่อา้งองิ e-form 100 100.00% 100.00% 70.00% 70.00% 70.00%

8. แผนงานแจง้แผนการดับไฟผา่น Line Group ผูน้ าชมุชน 

8.1 ตัง้กลุม่ Line Group ผูน้ าชมุชนและ/หรอืหวัหนา้สว่นราชการและ แผนกควบคมุการจ่ายไฟ (ผคฟ.) รอ้ยละ ตามมตทิีป่ระชมุแผนปฏบิตั ิ

แจง้แผนการดับไฟผา่น Line 100% ใหค้รบทกุจุดรวมงาน และ กฟส. กองปฏบิตักิาร (กปบ.) กฟน.2 100 100.00% 100.00% 100.00% 25.00% 100.00% 100.00%

เป้าหมาย       กฟฟ.ชัน้ 1-3 , กฟส. กฟจ.พล. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% เกณฑ ์Enablers ของ

น.2     42  แหง่ กฟจ.สท. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% สายงานฯ ประจ าปี 2564

(แจง้ใหไ้ด ้100%) กฟจ.ตก. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% ตัวชีว้ดัที ่4.2.9.5

กฟจ.กพ. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.พจ. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.อต. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

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

กฟจ.นน. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.สวล. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

จ านวน 42 แหง่ 42 แหง่ 42 42 42 42 42

http://172.23.1.35/reform030/SignIn.aspx


8.2 ประกาศแผนดับไฟผา่น PEA Website 100% เปรยีบเทยีบกับ แผนกควบคมุการจ่ายไฟ (ผคฟ.) รอ้ยละ ตามมตทิีป่ระชมุแผนปฏบิตั ิ

ขอ้มูลจากศนูยจ์่ายไฟทกุจุดรวมงาน กองปฏบิตักิาร (กปบ.) กฟน.2 100 100.00% 25.00% 100.00% 100.00%

เป้าหมาย       กฟฟ.ชัน้ 1-3  100% กฟจ.พล. 100 100.00% 100.00% 100.00% เกณฑ ์Enablers ของ

น.2     100% กฟจ.สท. 100 100.00% 100.00% 100.00% สายงานฯ ประจ าปี 2564

กฟจ.ตก. 100 100.00% 100.00% 100.00% ตัวชีว้ดัที ่4.2.9.5

กฟจ.กพ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.พจ. 100 100.00% 100.00% 100.00%

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% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 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% 100.00%

8.3 แจง้แผนดับไฟผา่น PEA Smart Plus App. โดยพนักงาน EO แผนกควบคมุการจ่ายไฟ (ผคฟ.) รอ้ยละ CR1.2 CR1 เกณฑ ์Enablers ของ

บนัทกึขอ้มูลลงในระบบ OMS กองปฏบิตักิาร (กปบ.) กฟน.2 100 100.00% 25.00% 100.00% 100.00% สายงานฯ ประจ าปี 2564

เป้าหมาย       100% กฟจ.พล. 100 100.00% 100.00% 100.00% ตัวชีว้ดัที ่4.2.9.5

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%

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% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 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% 100.00%

8.4 ขอ้รอ้งเรยีนกรณีไม่แจง้แผนดับไฟลว่งหนา้ลดลง 30% เมือ่เทยีบ แผนกควบคมุการจ่ายไฟ (ผคฟ.) เรือ่ง (ไม่เกนิ) ขอ้ 1.1 CR2.2 CR2 ขอ้ 7

กับปี 2563 กองปฏบิตักิาร (กปบ.) กฟน.2 4 0 0 0

เป้าหมาย       มขีอ้รอ้งเรยีนไม่เกนิ 4 เรือ่ง กฟจ.พล. 0 0 0 0

น.2     มขีอ้รอ้งเรยีนไม่เกนิ 4 เรือ่ง กฟจ.สท. 0 0 0 0

กฟจ.ตก. 0 0 0 0

กฟจ.กพ. 0 0 0 0

กฟจ.พจ. 0 0 0 0

กฟจ.อต. 0 0 0 0

กฟจ.พร. 0 0 0 0

กฟจ.นน. 0 0 1 0 0

กฟอ.มสด. 0 0 0 0 0

กฟอ.ตห. 0 0 0 0

กฟอ.สวล. 0 0 0 0

กฟอ.ขณ. 0 0 0 0 0

9. แผนงานปรับปรงุ Front Office

9.1 ปรับปรงุ Front Office แผนกโยธาและงานสถาปัตย(์ผยธ.) แหง่ ตามมตทิีป่ระชมุแผนปฏบิตั ิ

เป้าหมาย   เบกิจ่ายแลว้เสร็จ ต.ค. 2564 กองก่อสรา้งและบรหิารโครงการ (กกค.) กฟน.2 2 - ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่.................... ลว.  ................

น.2    2  แหง่ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) กฟจ.อต. 1 1

กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟจ.ตก. 1 1

10. ประสานงานศนูย ์AMR 

10.1 ประสานงานศนูย ์AMR และลกูคา้กรณีดขูอ้มูลจาก AMR ไม่ได ้ แผนกมเิตอรแ์ละหมอ้แปลง (ผมม.) รอ้ยละ http://service.amr.pea.co.th/cmmn/page/common_login_form.aspx ตามมตทิีป่ระชมุแผนปฏบิตั ิ

เป้าหมาย แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) กฟน.2 100 100.00% 100.00% 100.00% 25.00% 100.00% 100.00%

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

กฟจ.สท. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.ตก. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.กพ. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.พจ. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟจ.อต. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

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

กฟจ.นน. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ตห. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.สวล. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

กฟอ.ขณ. 100 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

11. แผนงานการพัฒนาการใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ยเทคโนโลยดีจิทัิล 

  (Digital Service)

11.1 ระบบจ่ายงานอัจฉรยิะ WOM แผนกสารสนเทศดา้นบรกิารลกูคา้ (ผสบ.) แหง่ อนุมัตปิระชมุชีแ้จงน าระบบจ่ายงานบรกิารลกูคา้อัจฉรยิะ CR1.2 CR1

เป้าหมาย       กฟฟ.ชัน้ 1-2-3, กฟส. กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟน.2 42 22 22 20 3 (WOM) บน Mobile Application ออกใชง้าน ตามบนัทกึ

น.2     42 แหง่ กฟจ.พล. 7 7 7 เลขที ่น.2กรท.(สบ)103/2564 ลว.10 ม.ีค. 2564

กฟจ.สท. 3 3 3

หมายเหต ุ: WOM (Work Order Management) คอืระบบจ่ายงานบรกิารลกูคา้อัจฉรยิะบน Mobile Application กฟจ.ตก. 2 2 2

เพือ่ชว่ยอ านวยความสะดวกใหก้ับพนักงาน/ผูป้ฏบิตังิาน และลดคา่ใชจ้่ายในการด าเนนิงาน กฟจ.กพ. 4 4 4

กฟจ.พจ. 2 2

กฟจ.อต. 3 3

กฟจ.พร. 8 8

กฟจ.นน. 3 3 3

กฟอ.มสด. 1 1 1

กฟอ.ตห. 4 4

กฟอ.สวล. 3 3 3

กฟอ.ขณ. 2 2 2

11.2 ตดิตามผลการใชง้านระบบจ่ายงานอัจฉรยิะ WOM แผนกสารสนเทศดา้นบรกิารลกูคา้ (ผสบ.) ครัง้ CR1.2 CR1

เป้าหมาย       กฟฟ.ชัน้ 1-2-3, กฟส. กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟน.2 1 1 1 1 ด ำเนนิกำรตำมหนงัสอืเลขที ่.................... ลว.  ................

น.2     ไตรมาสละ 1 ครัง้

11.3 เพิม่การรับช าระเงนิผา่นชอ่งทางการรับช าระเงนิอืน่  ๆนอกเหนือ ตามมตทิีป่ระชมุแผนปฏบิตั ิ

จากชอ่งทางส านักงาน PEA Shop PEA Mobile Shop และตัวแทนรับ

ช าระเงนิ

เป้าหมาย   มผีูช้ าระเงนิผา่นชอ่งทางออนไลน์เพิม่ 10% จากผูท้ีช่ าระ แผนกสารสนเทศดา้นบรกิารลกูคา้ (ผสบ.) รอ้ยละ

ชอ่งทางออนไลน์ปี 2563 กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟน.2 10 10% 10% 10%

น.2     เพิม่ข ึน้ 10%

ตามแผนงานแม่บทบรกิารลกูคา้ ปี 2564-2568

12. โครงการพัฒนาระบบรับค ารอ้งขอใชบ้รกิาร (SCS)

12.1 รับค ารอ้งขอใชไ้ฟใหม่ผา่นระบบ SCS เพือ่ใหล้กูคา้สามารถใช ้ แผนกสารสนเทศดา้นบรกิารลกูคา้ (ผสบ.) รอ้ยละ หมายเหต ุ: ใหเ้พิม่แผนการฝึกอบรม ขอ้ 1.4, 1.5 CR1.2 CR1

ระบบตดิตามสถานะงานไดโ้ดยวดัสัดสว่นค ารอ้งในระบบ SCS (รายงาน/ตดิตาม) กฟน.2 85 85.00% 7.08% 85.00% 85.00% และเบกิจ่ายจากงบฝึกอบรม กฟน.2

เทยีบกับ SAP กองระบบสารสนเทศ (กรท.) กฟจ.พล. 85 85.00% 85.00% 85.00%

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

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

กฟจ.กพ. 85 85.00% 85.00% 85.00%

กฟจ.พจ. 85 85.00% 85.00% 85.00%

กฟจ.อต. 85 85.00% 85.00% 85.00%

กฟจ.พร. 85 85.00% 85.00% 85.00%

กฟจ.นน. 85 85.00% 85.00% 85.00% 85.00%

กฟอ.มสด. 85 85.00% 85.00% 85.00%

กฟอ.ตห. 85 85.00% 85.00% 85.00%

กฟอ.สวล. 85 85.00% 85.00% 85.00%

กฟอ.ขณ. 85 85.00% 85.00% 85.00%

13. โครงการใบแจง้คา่ไฟฟ้าและใบเสร็จคา่ไฟฟ้าแบบออนไลน์

(e-Tax Invoice/ e-Receipt) CR1.1 CR1

13.1 เชญิชวนผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ย รายใหม่ทกุราย สมัครใชบ้รกิารรับ แผนกลกูคา้สัมพันธ ์(ผลส.) (รายงาน/ตดิตาม) รอ้ยละ

ใบแจง้คา่ไฟฟ้า และใบเสร็จคา่ไฟฟ้าแบบออนไลน์ กองบรกิารลกูคา้ (กบล.) กฟน.2 100 100.00% 25.00% 100.00% 100.00%

(e-Tax Invoice/ e-Receipt) ผบค. กฟฟ.ชัน้ 1-3 (ด าเนนิการ) 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%

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% 100.00%

กฟอ.มสด. 100 100.00% 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% 100.00%

14. โครงการน ารอ่งพัฒนาการใหบ้รกิารผา่นชอ่งทาง LINE Official Account แผนกกจิการสังคมและสิง่แวดลอ้ม (ผสส.) ครัง้

14.1 ประชาสัมพันธเ์ชญิชวนผูใ้ชไ้ฟ สมัครใชบ้รกิาร LINE กองอ านวยการ (กอก.) กฟน.2 1 1 1 1 CR1.1 CR1

Official Account กฟจ.พล. 1 1 1 1

เป้าหมาย   ผสส.กอก. กฟฟ. 1-3 กฟส. ไตรมาสละ 1 ครัง้ กฟจ.สท. 1 1 1 1

น.2    ไตรมาสละ 1 ครัง้ 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 1

กฟอ.มสด. 1 1 0 1 1

กฟอ.ตห. 1 1 1 1

กฟอ.สวล. 1 1 1 1

กฟอ.ขณ. 1 1 1 1 1

http://service.amr.pea.co.th/cmmn/page/common_login_form.aspx













