
Customer Value  Preposition CR1

แผนปฏบิตักิาร ประจ าปี  2563 ดา้น Customer

(ทบทวนคร ัง้ที ่1)

1. วตัถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการด าเนนิงาน

SO3 Customer Focused CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลติภัณฑแ์ละการใหบ้รกิาร ระดับ 4.37

มุง่เนน้การตอบสนองความตอ้งการ

ของลกูคา้ โดยใชเ้ทคโนโลยดีจิทัิล (Customer 

Service) 2.1.1

ของทกุกลุม่ลกูคา้ 2.1.2

2.1.3

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการด าเนนิงาน

CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลติภัณฑแ์ละการใหบ้รกิารของลกูคา้ โดยใชเ้ทคโนโลยดีจิทัิล (Customer 

Service)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ ผูร้บัผดิชอบ

(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) ต.1 ต.2 ต.3

แผนงานหลกัที ่3 แผนงานการน าเทคโนโลยดีจิทิลั1. การยกระดับมาตรฐานการใหบ้รกิาร (SLA) ทีเ่กนิความคาดหวงัของ

เพือ่ก าหนดและด าเนนิการตามมาตรฐานการใหบ้รกิารลกูคา้ และเหนอืกวา่คูเ่ทยีบ โดยใชเ้ทคโนโลยดีจิทัิล

(SLA) ทีเ่กนิความคาดหวงัของลกูคา้ และเหนอืกวา่   1.1 วเิคราะหข์อ้มลูเสยีงของลกูคา้ ปี 2562 และวเิคราะหม์าตรฐานการให ้ 1 ครัง้ 1 ครัง้

คูเ่ทยีบ บรกิาร (SLA)  จากระบบ PEA VOC system หรอืระบบสารสนเทศอืน่ๆ (ภายใน ก.พ.)

   1.2 ก าหนดคูเ่ทยีบ (หน่วยงานภายใน กฟภ. หรอืหน่วยงานภายนอก) 1 ครัง้ 1 ครัง้

(ภายใน ม.ีค.)

เป้าหมาย ปี 2563 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทนุ (2)ท าการ

กลุม่ลกูคา้รายใหญ ่(อตุสาหกรรมและพาณชิยร์ายใหญ)่ ระดับ 4.32

ภาครัฐและอืน่ๆ (ราชการ และรัฐวสิาหกจิ และอืน่ๆ) ระดับ 4.33

 - รอ้ยละตน้ทนุการใหบ้รกิารลกูคา้ทีล่ดลง รอคา่เป้าหมาย

 - ความพงึพอใจของลกูคา้สายงานการไฟฟ้า ภาค 4 ระดับ 4.37

 - ความพงึพอใจรายกลุม่ลกูคา้

กลุม่ลกูคา้รายยอ่ย (บา้นอยูอ่าศัยและพาณชิยร์ายยอ่ย) ระดับ 4.40

7. เป้าหมาย

กลุม่ราชการรัฐวสิาหกจิ ระดับ 4.33

2.2 รอ้ยละตน้ทนุการใหบ้รกิารลกูคา้ทีล่ดลง รอ้ยละ 10

2.3 ความส าเร็จในการวเิคราะหแ์ละจัดท าฐานขอ้มลูของ ระดับ 5

Potential Customer (strategic และ Star) เพือ่ก าหนด

กลยทุธท์างการตลาดในกลุม่ธรุกจิเกีย่วเนือ่ง

4. เป้าหมาย

2.1 ความพงึพอใจรายกลุม่ลกูคา้

กลุม่เอกชนรายยอ่ย ระดับ 4.40

กลุม่เอกชนรายใหญ่ ระดับ 4.32
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Customer Value  Preposition CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ ผูร้บัผดิชอบ

(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) ต.1 ต.2 ต.3

เป้าหมาย ปี 2563 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทนุ (2)ท าการ

   1.3 น าเสนอมาตรฐานทีต่อบสนองความตอ้งการ ความคาดหวังของ 1 ครัง้ 1 ครัง้

ลกูคา้ และเหนือกวา่คูเ่ทยีบ (SLA) (1 เรือ่ง) พรอ้มทดลองใชง้านในพืน้ที่ (ภายใน พ.ค.) 0.060

   1.4 ตดิตามประเมนิผล และปรับปรงุ (รายไตรมาส) พรอ้มรายงานผลให ้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 3 ครัง้

ฝวธ.(ภ4) เพือ่ด าเนนิงานในสว่นทีเ่กีย่วขอ้งตอ่ไป

2. การทบทวนมาตรฐานการใหบ้รกิารทีต่อบสนองตอ่ความตอ้งการและความ 0.244 0.000 0.000 0.060

คาดหวังของลกูคา้

   2.1 ประเมนิผลการด าเนนิงานของผูจั้ดการศนูยง์านบรกิารลกูคา้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 4 ครัง้

(Front Manager : FM) ของ กฟฟ.ชัน้ 1-3 และ กฟส. ตามตัวชีว้ัดที ่กฟภ. 

ก าหนด ผา่นระบบ Customers' Smile Feedback หรอืแบบฟอรม์ FM-03 0.060

   2.2 ประเมนิผลการบรกิาร PEA Shop ทกุแหง่ ตามเกณฑท์ี ่กฟภ. 1 ครัง้ 1 ครัง้ 2 ครัง้

ก าหนด (ตามเอกสารแนบ : เกณฑป์ระเมนิ PEA Shop อนุมัต ิผวก. ลงวันที ่ (กฟข.) (ฝวธ.(ภ4)) 0.215 0.200 0.086

26 สงิหาคม 2562)

   2.3 ขอการรับรองมาตรฐานการใหบ้รกิารของศนูยร์าชการสะดวก 0.060

(Government Easy Contact Center : GECC) 0.060

       01 ประเมนิตนเอง/สมัครเขา้รว่มโครงการฯ 100% 100% 6.000

       02 กฟข./ฝวธ.(ภ4) ประเมนิผล 100% 100%

       03 สปน.ลงพืน้ทีต่รวจประเมนิ เพือ่ใหก้ารรับรอง 100%

        กฟต.1 : 12 แหง่ (กฟย.พะโตะ๊, กฟย.ปากน ้าหลังสวน, กฟย.ดอนยาง, 5.000

กฟย.นางแกว้, กฟย.ละอุน่, กฟย.วดัเพลง, กฟย.กระบรุ,ี กฟย.ทา่ไมร้วก, 

กฟย.บา้นคา, กฟย.หนองพลับ, กฟย.ดา่นทับตะโก, กฟย.ทุ่งตะโก)

100%
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Customer Value  Preposition CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ ผูร้บัผดิชอบ

(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) ต.1 ต.2 ต.3

เป้าหมาย ปี 2563 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทนุ (2)ท าการ

   2.4 เชญิชวนใหล้กูคา้กดประเมนิความพงึพอใจผา่นระบบประเมนิผล 65% 65% 65% 65% 65%

ความพงึพอใจ (Smile Box) รอ้ยละ 65 ของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทัง้หมด ผา่นระบบ 0.003 0.000 0.002 0.015

Customers' Smile Feedback 

   2.5 ใหสุ้ม่ส ารวจและวเิคราะหค์วามพงึพอใจของลกูคา้ทีป่ระเมนิความพงึพอใจ 100 ราย

ผา่น ระบบประเมนิผลความพงึพอใจ (Smile Box) กรณีทีไ่ดรั้บการประเมนิ /กฟฟ.

ตัง้แต ่ 3 ลงไป โดยส ารวจผา่นระบบ Customers' Smile Feedback 0.015

(สถานะ มกราคม - กนัยายน)

   2.6 กรณี กฟฟ. ทีไ่มม่ ีSmile Box ใหส้ ารวจความพงึพอใจ โดยใชแ้บบฟอรม์ 100 ราย 100 ราย 100 ราย 300 ราย

PEA-QN04 (สถานะ สะสม มกราคม - กันยายน) จ านวน 300 ราย/กฟฟ./ปี /กฟฟ. /กฟฟ. /กฟฟ. /กฟฟ.

แผนงานหลกัที ่4 แผนงานการพฒันาการใหบ้รกิารลกูคา้1. โครงการพัฒนาการใหบ้รกิารผา่น Internet แบบครบวงจร PEA Smart Plus บน

ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลั (Digital Service) Smart Phone

   1.1 ประชาสมัพันธโ์ครงการฯ และเชญิชวนใหล้กูคา้ Download แอปพลเิคชัน่ 5064 0.600

 PEA Smart Plus ใชง้าน ตามเป้าหมายที ่กฟภ. ก าหนด (เป้าหมาย ไตรมาส 1-4) 100%

   1.2 จ านวนครัง้ของการช าระเงนิผา่น PEA Smart plus ตามเป้าหมาย 1869 3738 5607 7475 0.600

ที ่กฟภ.ก าหนด (เป้าหมาย ไตรมาส 1-4) 25%

100 ราย/กฟฟ.
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Customer Value  Preposition CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตั ิ ผูร้บัผดิชอบ

(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) (ระบกุจิกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) ต.1 ต.2 ต.3

เป้าหมาย ปี 2563 งบประมาณ (ลา้นบาท) 

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวม (1)ลงทนุ (2)ท าการ

   1.3 ตดิตามและวเิคราะหผ์ลการใช ้Feature ตา่งๆใน PEA Smart Plus เชน่ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 2 ครัง้ 0.060

การช าระคา่ไฟผา่น APP , การตอ่กลับมเิตอร ์, การขอใชไ้ฟฟ้า พรอ้ม

รายงานผลให ้คณะกรรมการ PEA Smart Plus

2. แผนงานพัฒนาการใหบ้รกิารขอใชไ้ฟฟ้าผา่น Internet : Customer Online

Service (COS)

    2.1 ตดิตามประเมนิผลการพัฒนาการใหบ้รกิารขอใชไ้ฟฟ้าและการขอขยายเขต 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 4 ครัง้ 0.000 0.050 0.000 0.060

ไฟฟ้าผา่น Internet : Customer Online Service (COS) เพือ่ปรับปรุงประสทิธภิาพ

(เป้าหมาย ไตรมาส 1-4) 

3. การใชง้านโปรแกรมระบบงานงดจา่ยไฟ (DMSX)

   3.1 ให ้กฟฟ.ทกุแหง่ น าโปรแกรมระบบงานงดจา่ยไฟ (DMSX) มาใชง้าน โดย 100% 100% 100% 100% 100% 0.070 0.000 0.000

ใหต้รวจสอบผลการด าเนนิการผา่น okr.pea.co.th 

   3.2 รอ้ยละจ านวนผูใ้ชไ้ฟทีถ่กูงดจา่ย ผา่นระบบ DMSX.เทยีบกับจ านวน

ผูใ้ชไ้ฟทีถ่กูงดจา่ยทัง้หมด

   3.3 วเิคราะหผ์ลการด าเนนิการ ในกรณีไมบ่รรลตุามคา่เป้าหมายที่ กฟภ. 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 1 ครัง้ 4 ครัง้

ก าหนด

แผนงานหลกัที ่5 แผนงานการพฒันากระบวนการให้1. การขอใชไ้ฟฟ้าของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ ่ตามแนวทาง Doing Business 100% 100% 100% 100% 100% 0.119 0.000 0.016 0.600

บรกิารธรุกจิ ตามแนวทาง Doing Business :      World Bank 

World Bank   01 กฟฟ. ด าเนนิการภายใน 20 วนัปฏทินิ ประเมนิ   จากงาน 4 ประเภท ดงันี้

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

          แบบตอ้งปักเสาแซมไลนต์ดิมเิตอร์

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

          แบบไมต่อ้งปักเสาแซมไลนต์ดิมเิตอร์

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

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

เป้าหมาย ทกุราย,ทกุประเภท เป็นไปตามกรอบเวลาที ่กฟภ. ก าหนด

รอคา่เป้าหมาย จาก กฟภ.
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