
Customer Value Preposition CR1

แผนปฏบิตักิาร ประจ าปี  2562 ดา้น Customer

1. วตัถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการด าเนนิงาน

SO3 Customer Focused

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลติภัณฑแ์ละการ
ใหบ้รกิาร ระดบั 4.37

มุง่เนน้การตอบสนองความตอ้งการ ของลกูคา้ โดยใชเ้ทคโนโลยดีจิทัิล 2.2.1

ของทกุกลุม่ลกูคา้ 2.2.2

2.2.3

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการด าเนนิงาน

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลติภัณฑแ์ละการ
ใหบ้รกิาร

ของลกูคา้ โดยใชเ้ทคโนโลยดีจิทัิล

2.2.1

2.2.2

2.2.3
2.2.4

ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัขอ้งใหแ้กล่กูคา้

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ
(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

แผนงานหลกัที ่3 แผนงานการน าเทคโนโลยดีจิทิลั 1. วเิคราะหท์บทวนความตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้ 1 ครัง้ - - - 1 คร ัง้ 0.000 0.000 คณะท างาน SEPA

เพือ่ก าหนดและด าเนนิการตามมาตรฐานการใหบ้รกิาร  และมาตรฐานการใหบ้รกิารของคูเ่ทยีบ เพือ่กําหนดมาตรฐาน  หมวด 3 

(SLA) ทีเ่กนิความคาดหวงัของลกูคา้ และเหนอืกวา่ การใหบ้รกิารทีเ่กนิความคาดหวัง และเหนอืกวา่คูเ่ทยีบ ของสายงาน

คูเ่ทยีบ ดว้ยเทคโนโลยดีจิทัิล (เป้าหมาย ไตรมาส 1) 

2. กําหนดมาตรฐานการใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ยเทคโนโลยดีจิทัิล (Digital Service) 100% - - - 100% 0.000 0.000 คณะท างาน SEPA

ไดแ้ก ่Application บนโทรศัพท ์Smart Phone และ Internet..การขอใชไ้ฟฟ้า  หมวด 3 

2.4 ความพงึพอใจของลกูคา้ตอ่บรกิารการแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดับ/รอคา่เป้าหมาย

เป้าหมาย ปี 2562 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผูร้บัผดิชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

กลุม่อตุสาหกรรม รอคา่เป้าหมาย
กลุม่อืน่ๆ รอคา่เป้าหมาย

2.3 ความพงึพอใจลกูคา้ Key Account, High Value รอคา่เป้าหมาย

กลุม่บา้นอยูอ่าศยั รอคา่เป้าหมาย

กลุม่พาณชิย์ รอคา่เป้าหมาย

7. เป้าหมาย

4. เป้าหมาย

2.1 ความพงึพอใจรายกลุม่ลกูคา้

กลุม่เอกชนรายยอ่ย ระดบั 4.40

กลุม่เอกชนรายใหญ่ ระดบั 4.32

กลุม่ราชการรัฐวสิาหกจิ ระดบั 4.34

2.2 ความพงึพอใจลกูคา้ Key Account, High Valueระดบั 4.36

2.1 ความพงึพอใจของลกูคา้สายงานการไฟฟ้า ภาค 4รอคา่เป้าหมาย

2.2 ความพงึพอใจของลกูคา้
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Customer Value Preposition CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ
(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

เป้าหมาย ปี 2562 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผูร้บัผดิชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

ชําระเงนิคา่ไฟฟ้า แจง้เหตไุฟฟ้าขัดขอ้ง แจง้ขอ้เสนอแนะและรอ้งเรยีน ของสายงาน
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Customer Value Preposition CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ
(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

เป้าหมาย ปี 2562 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผูร้บัผดิชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

ชําระคา่ไฟฟ้าคา้งชําระและคา่ตดิกลับมเิตอร ์การขอขยายเขตไฟฟ้าผา่น Internet 

และการขอโอนเปลีย่นชือ่การใชไ้ฟฟ้า (เป้าหมาย ไตรมาส 1) 

3. ชีแ้จงแนวทางปฏบิัต ิ - 1 ครัง้ - - 1 คร ัง้ 0.096 0.096 คณะท างานฯ

(เป้าหมาย ไตรมาส 2-4) ของ กฟต.1

4. ตดิตามประเมนิผล - 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 3 คร ัง้ 0.000 0.000 คณะท างานฯ

(เป้าหมาย ไตรมาส 2-4) ของ กฟต.1

แผนงานหลกัที ่4 แผนงานการพฒันาการใหบ้รกิารลกูคา้ 1. โครงการพัฒนาการใหบ้รกิารผา่น Internet แบบครบวงจร PEA Smart Plus บน คณะท างาน 

ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั (Digital Service) Smart Phone PEA Smart Plus

ทกุ กฟฟ.

    1.1 ประชาสมัพันธโ์ครงการฯ และเชญิชวนใหล้กูคา้ Download ใชง้าน 0.345 0.345

ตามเป้าหมายทีอ่งคก์รกําหนด (เป้าหมาย ไตรมาส 1-4)

        ต.1 …………..

   1.2 ตดิตามและวเิคราะหผ์ลการใช ้Feature ตา่งๆใน PEA Smart Plus เชน่ - 1 ครัง้ - 1 ครัง้ 2 คร ัง้ 0.000 0.000 ฝบพ.กรท.(ผสบ.)

การชําระคา่ไฟผา่น APP , การตอ่กลับมเิตอร ์, การขอใชไ้ฟฟ้า

2. แผนงานพัฒนาการใหบ้รกิารขอใชไ้ฟฟ้าผา่น Internet : Customer Online ฝบพ.กรท.(ผสบ.)

Service (COS) ฝวบ.กบล.(ผบธ.)

    2.1 ตดิตามประเมนิผลการพัฒนาการใหบ้รกิารขอใชไ้ฟฟ้าและการขอขยายเขต - 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 3 คร ัง้ ผบง.กฟส.ดด.

ไฟฟ้าผา่น Internet : Customer Online Service (COS) เพือ่ปรับปรงุประสทิธภิาพ

(เป้าหมาย ไตรมาส 1-4) 

รอคา่เป้าหมายจากสว่นรับผดิชอบ
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Customer Value Preposition CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ
(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

เป้าหมาย ปี 2562 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผูร้บัผดิชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

3. แผนงานขยายผลระบบประเมนิความพงึพอใจ โดยใชร้ะบบ Smart Display ฝบพ.กรท.(ผปค.)
ผา่นจอ Touch Screen และประมวลผลดว้ยระบบ

Customer’s ฝวบ.กบล.(ผลส.)

Smile Feedback กฟฟ.ช ัน้ 1 - 3
  01. ขยายผล ใหก้ารไฟฟ้าชัน้ 1-3 ตามที ่กฟภ. กําหนด

 (กฟฟ.ชัน้1-3 14แหง่, 21 แหง่ 21 แหง่ 0.037 0.037

PEA SHOP 7 แหง่)

  02. รายงานผลการใชง้านระบบประเมนิความพงึพอใจ 1 คร ัง้ 1 คร ัง้ 1 คร ัง้ 1 คร ัง้ 4 คร ัง้ 0.000 0.000

4. แผนงานขยายผลการใชง้านโปรแกรมระบบงานงดจา่ยไฟ (DMSX) ฝบพ.กรท.(ผสจ.)

(เพิม่เตมิตามแผนงานผูว้า่การ ปี 2561) ฝบพ.กบญ.(ผตบ.)

  01. ขยายผลการใชง้านโปรแกรมระบบงานงดจา่ยไฟ (DMSX) ให ้ 100% 100% 100% 100% 100% กฟฟ.ช ัน้ 1 - 3

       การไฟฟ้าชั้น 1-3 และการไฟฟ้าสาขา ตามท่ี กฟภ. ก าหนด ผบง.กฟส.ดด.

  02. รายงานผลการใชง้านโปรแกรมระบบงานงดจา่ยไฟ (DMSX) 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 4 คร ัง้ 0.000 0.000

แผนงานหลกัที ่5 แผนงานการปรบัปรงุฐานขอ้มลูขององคก์ร 1. วเิคราะห/์คัดเลอืกกระบวนการ 

(รวมถงึฐานขอ้มลูลกูคา้และการวเิคราะหข์อ้มลูในชอ่งทาง) (เป้าหมาย ไตรมาส 1-2)

เพือ่น าไปสูก่ารวเิคราะหแ์ละการบรหิารจดัการ

(Data Driven Execution) (เชือ่มโยงกบั SO5 ในแผนงาน 2. กําหนดแนวทางและจัดทํากระบวนการใหเ้ป็นมาตรฐาน

DT1.2) (เป้าหมาย ม.ค. - ส.ค.)

( รอหารอืท ัง้ 4 ภาค )

3. สือ่สาร ถา่ยทอด สรา้งความรูค้วามเขา้ใจ

(เป้าหมาย ก.ย. - พ.ย.)

4. ตดิตาม ประสานงานเพือ่นําขอ้มลูเขา้ระบบฐานขอ้มลูขององคก์ร

(เป้าหมาย ม.ิย. - พ.ย.)

5. รายงานผลการดําเนนิงานการนําเขา้ฐานขอ้มลูองคก์รในระบบงานสรา้งความ

สมัพันธล์กูคา้ และการบรกิารลกูคา้

(เป้าหมาย ธ.ค.)

0.070 0.070

 

รอหารอืในรายละเอยีดทัง้ 4 

ภาค 
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Customer Value Preposition CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ
(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

เป้าหมาย ปี 2562 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผูร้บัผดิชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ รวม
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Customer Value Preposition CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ
(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

เป้าหมาย ปี 2562 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผูร้บัผดิชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

แผนงานหลกัที ่6 งานทบทวนมาตรฐานการใหบ้รกิาร 1. ประเมนิผลการใหบ้รกิารตามมาตรฐานคณุภาพบรกิารที ่กฟภ.กําหนด 1 ครัง้ - - - 1 คร ัง้ 1.457 1.457 ฝวบ. กบล.(ผบธ.)

ทีต่อบสนองตอ่ความตอ้งการและความคาดหวงั ของปีทีผ่า่นมา (ปี 2561) ทกุ กฟฟ.

ของลกูคา้

2. วเิคราะหค์วามตอ้งการทีส่ําคัญของลกูคา้ตอ่งานบรกิาร 1 ครัง้ - - - 1 คร ัง้ 0.000 0.000 ฝวบ. กบล.(ผบธ.)

ตามมาตรฐานคณุภาพบรกิาร ทกุ กฟฟ.

3. ทบทวนมาตรฐานคณุภาพบรกิารแลว้แจง้ผลและประเด็น - 1 ครัง้ - - 1 คร ัง้ 0.125 0.125 ฝวบ. กบล.(ผบธ.)

ปรับปรงุให ้ฝพธ./สว่นเกีย่วขอ้งพจิารณาปรับปรงุ ทกุ กฟฟ.

เป้าหมาย จัดสง่ผลการทบทวนมาตรฐานฯใหก้บั ฝพธ.

4. ประเมนิผลพนักงานบรหิารความคาดหวงัของลกูคา้ทีม่าใช ้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 4 คร ัง้ 0.244 0.244 ฝวบ. กบล.(ผลส.)

บรกิาร (Front Manager) ประเมนิผลความคาดหวังตามทีส่ายงานกําหนดทกุไตรมาส กฟฟ.ช ัน้ 1 - 3

เป้าหมาย กฟฟ.1-3 กฟส.ทกุแหง่, กฟส.

5. การประเมนิผลการบรหิาร PEA Shop  ตามเกณฑท์ี ่กฟภ กําหนด

เป้าหมาย เขต ดําเนนิการ 1 ครัง้ - 1 ครัง้ - 2 คร ัง้ 0.276 0.276 คณะท างาน

PEA SHOP

6. ขยายผลใหท้กุ กฟจ., กฟอ. ไดรั้บการรับรองมาตรฐานการใหบ้รกิาร 100% - - - 100% 0.500 0.500 ฝวบ. กบล.(ผบธ.)

   ของศนูยร์าชการสะดวก (Government Easy Contact Center : GECC) กฟฟ.ช ัน้ 1 -3

เป้าหมาย  กฟส. ทุกแหง่ ยกเวน้ อาคารเช่า, กฟย. สง่ประกวด เขตละ 1 แหง่ กฟส.,กฟย.

กฟต..1          12 แหง่
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Customer Value Preposition CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ
(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

เป้าหมาย ปี 2562 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผูร้บัผดิชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

7. เชญิชวนใหล้กูคา้กดประเมนิความพงึพอใจผา่นระบบ

ประเมนิผล
60% 60% 60% 60% 60% 0.135 0.135 ฝวบ. กบล.(ผลส.)

ความพงึพอใจ (Smile Box) กฟฟ.ช ัน้ 1 - 3

เป้าหมาย รอ้ยละ 60 ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารท ัง้หมด (ตามเกณฑท์ี ่กฟภ. ก าหนด) กฟส.

กฟต..1        รอ้ยละ 60

8. ใหม้สีุม่การตรวจสอบและประเมนิผลตอ่ลกูคา้ทีป่ระเมนิผา่น smile box - 1 ครัง้ - 1 ครัง้ 2 คร ัง้ 0.005 0.005 ฝวบ. กบล.(ผลส.)

ตัง้แต ่3 ลงมาตามสดัสว่นของคะแนน ตามแบบฟอรม์ และตามที ่กฟภ. กําหนด  - (100 ราย) - (100 ราย) 200 ราย กฟฟ. 1-3,กฟส.

เป้าหมาย ปีละ 2 ครัง้ (ทัง้ปีโทรสุม่ 200 ราย)

ดําเนนิการใน กฟฟ. ชัน้ 1-3, กฟส. ทกุแหง่ รายละเอยีด 9. การขอใชไ้ฟฟ้าของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ ่ตามแนวทาง Doing Business 100% 100% 100% 100% 100% 0.135 0.135 ฝวบ. กบล.(ผบธ.)

เงือ่นไขของผูใ้ชไ้ฟ ตามหนังสอืเลขที ่สรก.(ภ3) 583/2560 ลว. 18 ส.ค.2560      World Bank กฟฟ. 1-3,กฟส.

  01 กฟฟ. นอกเหนอืจาก 3 จังหวัด ดําเนนิการภายใน ฝวบ. กบล.

      25 วันปฏทินิ ประเมนิจากงาน 4 ประเภท

  02.1  METER 3 P 4 W 380/220V. 30(100) A. 

          แบบไมต่อ้งปักเสาแซมไลนต์ดิมเิตอร์

  02.2  METER 3 P 4 W 220/380 V. 30(100) A. 

          แบบตอ้งปักเสาแซมไลนต์ดิมเิตอร์

  02.3  METER 1 P 2 W 220 V. With CT.

  02.4  METER 3 P 4 W 380/220 V. With. CT.

เป้าหมาย ทกุราย,ทกุประเภท เป็นไปตามกรอบเวลาที ่กฟภ. กําหนด
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8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ
(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps)

เป้าหมาย ปี 2562 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ผูร้บัผดิชอบ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

10. จัดทําแผนการปรับปรงุผลสํารวจความพงึพอใจปี 2560 - 2 ครัง้ - 2 ครัง้ 4 คร ัง้ 0.014 0.014 ฝวบ. กบล.(ผลส.)

    ทีตํ่า่กวา่เกณฑร์ะดับ 4 กฟฟ. 1-3

กฟฟ. จดุรวมงาน ประเมนิจาก smile box กฟส.,กฟย.

กฟส. ทีไ่มม่ ีsmile box ใหป้ระเมนิจากแบบฟอรม์ QN04

เป้าหมาย รายงานปีละ 2 ครัง้ ภายในหนึง่ไตรมาส หลังจากทีผ่ลสํารวจ

กฟต.1     2 ครัง้
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