
ช่วงเวลา ผลการด าเนินงาน เปน็ไปตามแผน
ด าเนินการ ของไตรมาสที่ 1/2563 ไม่เปน็ไปตามแผน

แผนงานที่ 2 พฒันาการให้บริการลูกค้าด้วย
เทคโนโลยดิีจทิัล (Digital Service)
2.1 การให้บริการรับค าร้องขอใชไ้ฟฟา้ผ่านทางอนิเตอร์เน็ต เปา้หมาย
2.1.1 จดักจิประชาสัมพนัธ์การให้บริการรับค าร้องขอใชไ้ฟฟา้ผ่าน ม.ค.-มี.ค.2563  - กฟฟ. จดักจิกรรมประชาสัมพนัธ์เชญิชวนการให้บริการรับค าร้องขอ รอการก าหนดค่าเป้าหมายจากคณะท างาน รอการก าหนดค่าเป้าหมายจากคณะท างาน       เปน็ไปตามแผนงาน

ทางอนิเตอร์เน็ต เพือ่เพิม่จ านวนลูกค้าที่มาขอใชไ้ฟฟา้ผ่านทางอนิเตอร์เน็ต ใชไ้ฟฟา้ผ่านทางอนิเตอร์เน็ต
(PEA Customer Online Service (PEA COS), PEA Smart Plus)

ม.ค.-ธ.ค.2563  - จ านวนลูกค้าที่ขอใชไ้ฟฟา้ผ่านทางอนิเตอร์เน็ต เทียบกบัปี 2562 
(ผบต. รายงาน) เพิม่ขึ้นไม่น้อยกว่า ร้อยละ 20 

2.1.2 ติดตามและรายงานผลการใชง้านการขอใชไ้ฟฟา้ผ่านทาง ม.ค.-ธ.ค.2563 เปา้หมาย ไม่มีการขอใชไ้ฟผ่านทางอนิเตอร์เน็ต ไม่มีการขอใชไ้ฟผ่านทางอนิเตอร์เน็ต       เปน็ไปตามแผนงาน

อนิเตอร์เน็ต รวมทั้งปัญหาอปุสรรคในการใชง้าน  - กฟฟ.ชั้น 1-3 ติดตาม และรายงานผลการใชง้านการขอใชไ้ฟฟา้ผ่าน
(ผบต. รายงาน) ทางอนิเตอร์เน็ต รวมทั้งปัญหาอปุสรรคในการใชง้านพร้อมจดัส่งรายงาน

ให้ กบล. ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส

2.2 ประชาสัมพนัธ์โครงการพฒันาการให้บริการผ่าน Internet 
แบบครบวงจร PEA Smart Plus บน Smart Phone
และเชญิชวนให้ลูกค้า Download ใชง้าน
     2.2.1) จ านวนผู้ใช ้ Application : PEA Smart Plus ม.ค.-ธ.ค.2563 เปา้หมาย   กฟก.1    (รอค่าเป้าหมาย) จ านวน 2,218 ราย จ านวน 2,218 ราย       เปน็ไปตามแผนงาน

(Download & Active)
(ผบต. รายงาน)

     2.2.2) จ านวนการใชบ้ริการช าระเงินผ่าน Application : ม.ค.-ธ.ค.2563 เปา้หมาย   กฟก.1    (รอค่าเป้าหมาย) จ านวน 674 ราย จ านวน 674 ราย       เปน็ไปตามแผนงาน

PEA Smart Plus   
(ผบต. รายงาน)

2.3 การต่อกลับมิเตอร์ที่ถกูงดจา่ยไฟผ่านระบบ DMSx เปา้หมาย สถานะเดอืน ม.ค. - ม.ีค. 2563 สถานะเดอืน ม.ค. - ม.ีค. 2563
(ผบง. รายงาน) ม.ค.-ธ.ค.2563  - จ านวนรายการที่ด าเนินการผ่านระบบ DMSx เทียบกบัจ านวนรายการ       เปน็ไปตามแผนงาน

ในระบบ SAP ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 80
ม.ค.-ธ.ค.2563  - การต่อกลับมิเตอร์ที่ถกูงดจา่ยไฟได้ภายใน 4 ชั่วโมง ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 80  

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบตักิาร ประจ าป ี2563 ประจ า กฟส.บา้นสร้าง

ดา้น Customer (CR1)

ไตรมาส 1 (ม.ค.-ม.ีค.)

กลยทุธ์ / แผนงาน / โครงการ / งาน / กิจกรรม เปา้หมาย ผลการด าเนินงานสะสม
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แผนงานที่ 3 การพฒันากระบวนการให้บริการธุรกจิ
ตามแนวทาง Doing Business: World Bank
3.1 ติดตามผลการให้บริการตามกระบวนงานขอใชไ้ฟฟา้แบบ ม.ค.-ธ.ค.2563 เปา้หมาย สถานะเดอืน ม.ค. - ม.ีค. 2563 สถานะเดอืน ม.ค. - ม.ีค. 2563       เปน็ไปตามแผนงาน

PEA Doing Business ครบทุก กฟฟ. ทุกจงัหวัด  - กฟฟ. ชั้น1-3, กฟส. ทุกแห่ง รายงานผล และปัญหาอปุสรรค จ านวน 1 ราย จ านวน 1 ราย
(ผบต. รายงาน) ในการใชง้านเป็นประจ าทุกเดือน พร้อมจดัส่งรายงานให้ กบล. 

ภายใน 10 วันหลังส้ินเดือน

4.3 จดัท าฐานขอ้มูลลูกค้า (High Value) เพือ่มุ่งหวังตอบสนองเป้าหมาย เปา้หมาย รอด าเนินการ รอด าเนินการ       เปน็ไปตามแผนงาน

ทางการตลาดและธุรกจิเกี่ยวเนื่อง  - จดัท าฐานขอ้มูลโดยมีรายละเอยีดดังนี้
(ผบต. รายงาน) ม.ค.-มี.ค.2563    1) ฐานขอ้มูลลูกค้ามีการใชไ้ฟเพิม่ขึ้นร้อยละ 10 จากปี 2561-2562

และที่มีการใชไ้ฟต้ังแต่ร้อยละ 50 ของขนาดพกิดัหม้อแปลง 
ม.ค.-มี.ค.2563    2) ฐานขอ้มูลลูกค้าที่มีการใชไ้ฟต้ังแต่ร้อยละ 70 ของขนาดพกิดั

หม้อแปลง 

แผนงานที่ 6 การวิเคราะห์ขอ้มูลลูกค้า
(Market Research) เพือ่พฒันา/ปรับปรุงผลิตภัณฑ์
การให้บริการของลูกค้า
6.2.2 การติดตามขอ้มูลป้อนกลับจากลูกค้าภายหลังจาก ม.ค.-ธ.ค.2563 เปา้หมาย สถานะเดอืน ม.ค. - ม.ีค. 2563 สถานะเดอืน ม.ค. - ม.ีค. 2563       เปน็ไปตามแผนงาน

การใชบ้ริการ พร้อมทั้งวิเคราะห์ ความพงึพอใจ และความคิดเห็น  - กบล. ติดตามและสรุปผลการปรับปรุงในภาพรวมของ กฟข. (1) งานขอใชไ้ฟติดต้ังมิเตอร์                    45  ราย (1) งานขอใชไ้ฟติดต้ังมิเตอร์                    45  ราย
จากลูกค้า โดย กฟฟ. ด าเนินการส่งแบบประเมินผ่าน SMS ให้ลูกค้า ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส (2) งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์  4   ราย (2) งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์  4   ราย
แยกตาม 3 ประเภทงาน ดังนี้ (3) งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย  2   ราย (3) งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย  2   ราย
(1) งานขอใชไ้ฟติดต้ังมิเตอร์ ทุกราย (ไม่รวมหมู่บ้านจดัสรร และ
คอนโดมิเนียมที่เจา้ของโครงการเป็นผู้ด าเนินการมาขอใชไ้ฟ)
(2) งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ ทุกราย
(3) งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย ทุกราย

(ผบต. รายงาน)



ช่วงเวลา ผลการด าเนินงาน เปน็ไปตามแผน
ด าเนินการ ของไตรมาสที่ 1/2563 ไม่เปน็ไปตามแผน

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏิบตักิาร ประจ าป ี2563 ประจ า กฟส.บา้นสร้าง

ดา้น Customer (CR1)

ไตรมาส 1 (ม.ค.-ม.ีค.)

กลยทุธ์ / แผนงาน / โครงการ / งาน / กิจกรรม เปา้หมาย ผลการด าเนินงานสะสม

6.2.4 การติดตามขอ้มูลป้อนกลับจากลูกค้าผ่านกล่องประเมิน
ความพงึพอใจแบบแป้นกด (Smile Box) หรือแบบ Touch Screen เปา้หมาย       เปน็ไปตามแผนงาน

 - กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. ประเมินลูกค้าทางโทรศัพท์ส าหรับลูกค้า ม.ค.-ธ.ค.2563  - สัดส่วนการกดประเมินเทียบกบัจ านวนคิวทั้งหมด การกดประเมิน 831 ราย การกดประเมิน 831 ราย
ที่กดประเมินความพงึพอใจต่ ากว่าระดับ 3 (ที่กดประเมิน 1, 2) กฟฟ.ชั้น 1-3 และ กฟส. ไม่น้อยกว่าร้อยละ 70  ของจ านวนคิวทั้งหมด จ านวนคิวทั้งหมด 779 จ านวนคิวทั้งหมด 779
โดยใชข้อ้มูลจากโปรแกรม Customers' Smile Feedback  - ค่าเฉล่ียความพงึพอใจไม่ต่ ากว่า (รอค่าเป้าหมาย) คิดเป็นร้อยละ 93.74 คิดเป็นร้อยละ 93.74
 - กฟฟ.ชั้น1-3, กฟส. น าผลวิเคราะห์การประเมินฯ ของลูกค้าที่ ม.ค.-ธ.ค.2563  - กบล. ติดตามและรายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯในภาพรวม ผลประเมินความพงึพอใจเฉล่ีย 4.99 ผลประเมินความพงึพอใจเฉล่ีย 4.99
ประเมินความพงึพอใจต่ ากว่าระดับ 3 มาด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข ของ กฟข. ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
 - กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. รายงานสรุปผลวิเคราะห์การประเมินฯ ม.ค.-ธ.ค.2563  - กรท. รายงานผลการใชง้านและปัญหาอปุสรรคของระบบฯ

ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
และแจง้ให้ กบล. ทราบ ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลภายใน 30 วันหลังส้ินไตรมาส

6.3 การรวบรวมเสียงของลูกค้าในชอ่งทางต่างๆ (5 ชอ่งทาง 15 กลไก) ม.ค.-ธ.ค.2563 เปา้หมาย
(ผบต. รายงาน)  - กฟฟ.ชั้น 1-3 บันทึกขอ้มูลเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญ หรือจดัการ - -

ไม่ได้ ลงระบบ PEA VOC System ทุกคร้ัง
6.5 น าผลวิเคราะห์การประเมินความพงึพอใจ การติดตามขอ้มูลป้อน
กลับ และขอ้ร้องเรียน มาปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ/ปรับปรุง
กระบวนการท างาน

6.5 น าผลวิเคราะห์การประเมินความพงึพอใจ การติดตามขอ้มูลป้อน ม.ค.-ธ.ค.2563 เปา้หมาย
กลับ และขอ้ร้องเรียน มาปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ/ปรับปรุง  - กฟฟ.ชั้น 1-3 และ กฟส. รายงานแผน และผลการตอบสนองเสียง ด าเนินการแล้ว ด าเนินการแล้ว       เปน็ไปตามแผนงาน

กระบวนการท างาน ของลูกค้าในด้านผลิตภัณฑ์/บริการ/สนับสนุน และแจง้ให้ กบล. ทราบ
(ผบต. รายงาน) ภายใน 10 วันหลังส้ินเดือน

แผนงานที่ 8 งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพไฟฟา้
และการให้บริการ
8.1 การขอรับรองศูนยร์าชการสะดวก (Government Easy Contact ม.ค.-มี.ค.2563 เปา้หมาย
Center : GECC)  - กฟฟ. ที่ผ่านการรับรองศูนยร์าชการสะดวกครบวาระ 3 ปี - -
     8.1.2 เตรียมความพร้อมการด าเนินการสู่ ศูนยร์าชการสะดวก  ให้ยื่นขอการตรวจรับรองศูนยร์าชการสะดวก จาก สปน.
(Government Easy Contact Center : GECC) 

(คณะท างานฯ รายงาน)
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8.2 งานบริหารความคาดหวังของลูกค้าที่มาใชบ้ริการ ณ จดุบริการ ม.ค.-ธ.ค.2563 เปา้หมาย
โดยพนักงาน Front Manager พร้อมทั้งสรุปผลด าเนินการขอ้เสนอแนะ  - กฟฟ.ชั้น 1-3 , กฟส.ทุกแห่ง รายงานผลด าเนินการ ทุกไตรมาส ด าเนินการแล้ว ด าเนินการแล้ว       เปน็ไปตามแผนงาน

และปัญหาอปุสรรคในการให้บริการ ตามคู่มือกระบวนการปฏิบัติงานของ
ผู้จดัการศูนยง์านบริการลูกค้า

(FM รายงาน)

8.4 เพิม่ประสิทธิภาพชอ่งทางการให้บริการด้วย PEA Mobile Shop ม.ค.-ธ.ค.2563 เปา้หมาย
โดยจดัท าแผนการให้บริการรถยนต์ PEA Mobile Shop  - น ารถออกให้บริการเฉล่ียไม่น้อยกว่า 20 วันต่อเดือน - -
และน าออกให้บริการตามแผน  - จ านวนลูกค้าที่ใชบ้ริการ PEA Mobile Shop เฉล่ียไม่ต่ ากว่า

(ผบป. รายงาน ออกร่วมกบั กฟจ.นย.) 3,500 ราย/เดือน/คัน

8.5 เพิม่จ านวนลูกค้าที่มาใชบ้ริการช าระเงินค่าไฟฟา้ ผ่านชอ่งทางอื่นๆ ม.ค.-ธ.ค.2563 เปา้หมาย สถานะเดอืน ม.ค. - ม.ีค. 2563 สถานะเดอืน ม.ค. - ม.ีค. 2563       เปน็ไปตามแผนงาน

เชน่ ชอ่งทางออนไลน,์ หักบัญชเีงินฝากธนาคาร, ผ่านตัวแทนจดุบริการ  - เพิม่จ านวนลูกค้าที่มาใชบ้ริการช าระเงินค่าไฟฟา้ ผ่านชอ่งทางอื่นๆ เปรียบเทียบจ านวนผู้ใชไ้ฟช าระค่าไฟฟา้ที่ส านักงานกบัช าระชอ่งทางอื่นๆ เปรียบเทียบจ านวนผู้ใชไ้ฟช าระค่าไฟฟา้ที่ส านักงานกบัช าระชอ่งทางอื่นๆ
รับช าระเงิน ฯลฯ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 5 (ตามแผนงานองค์กร จ านวน กฟข. ละ 2 กฟฟ.) เดือน ม.ค.63 = 6,209 ราย จากทั้งหมด 9,069  ราย คิดเป็น 68% เดือน ม.ค.63 = 6,209 ราย จากทั้งหมด 9,069  ราย คิดเป็น 68%

(ผบง. รายงาน) เดือน ก.พ.63 = 5,767 ราย จากทั้งหมด 9,045  ราย คิดเป็น 64% เดือน ก.พ.63 = 5,767 ราย จากทั้งหมด 9,045  ราย คิดเป็น 64%
เดือน มี.ค.63 = 5,961 ราย จากทั้งหมด 9,052  ราย คิดเป็น 66% เดือน มี.ค.63 = 5,961 ราย จากทั้งหมด 9,052  ราย คิดเป็น 66%
รวมเดือน ม.ค.-มี.ค.63 =17,937 ราย จากทั้งหมด 27,166 ราย คิดเป็น 66 % รวมเดือน ม.ค.-มี.ค.63 =17,937 ราย จากทั้งหมด 27,166 ราย คิดเป็น 66 %


