
      เปน็ไปตามแผนงาน

 ไมเ่ปน็ไปตามแผนงาน
แผนงานที ่1 การวเิคราะหข์้อมูลลูกค้า
(Market Research) เพือ่พฒันา/ปรับปรุงผลิตภณัฑ์
การใหบ้ริการของลูกค้า
1.2 การรับฟงัเสียงของลูกค้า ตามคู่มือกระบวนการรับฟงั ม.ค.-ส.ค.2561 เปา้หมาย
เสียงของลูกค้า และวธิปีฏบิติังานการรวบรวมเสียงของ  - ด าเนินการส ารวจและบนัทึกผลการส ารวจ จ านวน 2 ราย
ลูกค้าแต่ละช่องทาง ดังนี้
     1.2.1 การส ารวจความพงึพอใจของลูกค้า ของสายงานฯ 
และ กฟข. ด าเนินการเอง
      1.2.2 สุ่มและโทรศัพท์ส ารวจลูกค้าโดย กบล. จากลูกค้า ม.ค.-ธ.ค.2561 เปา้หมาย รายงานผลทุกไตรมาส
ทางโทรศัพท์ เพือ่สอบถามความพงึพอใจภายหลังจากใช้บริการ  - กฟข. ภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส
ไม่เกิน 15 วนั พร้อมทั้งวเิคราะหค์วามพงึพอใจ และความคิดเหน็  - ฝวธ.(ภ3) ภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส
จากลูกค้า ตามประเภทบริการ ดังนี้  - ค่าเฉล่ียความพงึพอใจไม่ต่ ากวา่ 4.37
 - งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ จ านวน 300 ราย
   (ไม่น้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น 1-3)
 - งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ จ านวน 300 ราย 
(ไม่น้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น 1-3)
 - งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย จ านวน 12 ราย  
(ไม่น้อยกวา่ 3 ราย/ไตรมาส/กฟข.)
หมายเหต ุกรณี กฟฟ. มีผู้ใช้บริการน้อยกวา่เปา้หมาย
ให ้กบล. สุ่มรายชื่อจาก กฟฟ. อื่นเพิม่เติม

     1.2.3 การติดตามข้อมูลปอ้นกลับจากลูกค้าผ่านทาง Website เปา้หมาย
ภายหลังจากใช้บริการ พร้อมทั้งวเิคราะห ์ความพงึพอใจ และ ม.ค.-มี.ค.2561  - ฝวธ.(ภ3), กรท.และ กบล.(ก.1-3) ประชุมหารือร่วมกัน
ความคิดเหน็จากลูกค้า เพือ่จัดท าแบบฟอร์มการประเมินและจัดท า Website 
 - งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 10 ของปริมาณ เม.ย.-ธ.ค.2561  - กฟข. รายงานผลภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส
ค าร้องทั้งหมด เม.ย.-ธ.ค.2561  - ฝวธ.(ภ3) รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส
 - งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ ทุกราย ม.ค.-ธ.ค.2561  - ค่าเฉล่ียความพงึพอใจไม่ต่ ากวา่ 4.37
 - งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย ทุกราย

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 ประจ า กฟส.บา้นสรา้ง
ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

ไตรมาส 1 (ม.ค. - ม.ีค. 2561) 

กลยุทธ์ / แผนงาน / โครงการ / งาน / กิจกรรม ชว่งเวลา เปา้หมาย ผลการด าเนินงานของไตรมาสที ่1/2561 ผลการด าเนินงานสะสม
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     1.2.4 การติดตามข้อมูลปอ้นกลับจากลูกค้าผ่านกล่อง
ประเมินความพงึพอใจแบบแปน้กด (Smile Box)
            1.2.4.1 วเิคราะหแ์ละสรุปผลการประเมิน เปา้หมาย รายงานผลทุกเดือน
ความพงึพอใจ (Smile Box)  - กฟข. ภายใน 20 วนัหลังส้ินเดือน จ านวนคิวทั้งหมด 15,402 คิว

 - ฝวธ.(ภ3) ภายในส้ินเดือนถัดไป กดประเมิน 9,345 คร้ัง
 - สัดส่วนการกดประเมินไม่น้อยกวา่ร้อยละ 60 ของ   
จ านวนคิวทั้งหมด
 - ค่าเฉล่ียความพงึพอใจไม่ต่ ากวา่ 4.37

ม.ค.-ธ.ค.2561             1.2.4.2 มีการสุ่มประเมินลูกค้าทางโทรศัพท์ส าหรับ
ลูกค้าที่กดประเมินความพงึพอใจผ่าน Smile Box ต่ ากวา่
ระดับ 4 (จากการกดประเมิน 1,2,3) โดยใช้ข้อมูลจากโปรแกรม 
Customers Smile Feedback 
เปา้หมาย

ม.ค.-ธ.ค.2561  - ไตรมาสละ 50 ราย  
ม.ค.-ธ.ค.2561  - สรุปผลวเิคราะห ์เดือนละ 1 คร้ัง

หมายเหตุ หากจ านวนที่กดประเมิน 1,2,3 ไม่ครบ 50 ราย
สามารถน ารายที่กดประเมินระดับ 4 มาวเิคราะหร์วมด้วยได้

1.3 ติดต้ังระบบประเมินความพงึพอใจแบบ Touch Screen ม.ค.-ธ.ค.2561 เปา้หมาย กฟฟ.ชั้น 1-3 และ กฟส. ทุกแหง่
ส าหรับเคาน์เตอร์บริการและจุดช าระเงิน ไม่ได้ด าเนิการ

1.4 การรวบรวมเสียงของลูกค้าในช่องทางต่างๆ ม.ค.-ธ.ค.2561 เปา้หมาย
(5 ช่องทาง 15 กลไก)  - บนัทึกข้อมูลเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญ รอด าเนินการในไตรมาส

หรือจัดการไม่ได้ ลงในแบบฟอร์ม VOC-60-001 ทุกคร้ัง
 - น าข้อมูลจากข้อ (1) ลงระบบ PEA VOC System ทุกคร้ัง
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แผนงานที ่2 วเิคราะหเ์สียงของลูกค้า และจัดล าดับ
ความต้องการ ความคาดหวงั เพือ่ก าหนดแนวทาง
ในการตอบสนองเสียงของลูกค้า
2.1 น าผลวเิคราะหก์ารประเมินความพงึพอใจ การติดตามข้อมูล ม.ค.-ธ.ค.2561 เปา้หมาย รายงานแผนและผลการตอบสนองเสียงของลูกค้า
ปอ้นกลับ และข้อร้องเรียนมาปรับปรุงประสิทธภิาพการใหบ้ริการ/ ในด้านผลิตภณัฑ์ /บริการ /สนับสนุนเปน็ประจ าทุกไตรมาส รอด าเนินการในไตรมาส
ปรับปรุงกระบวนการท างาน

2.2 ท าแผนปรับปรุงในระดับสายงานฯ ตอบสนองเสียงของลูกค้า ม.ค.-ธ.ค.2561 เปา้หมาย ด าเนินการตามระยะเวลาตามที่ กฟภ. ก าหนด
ในระดับองค์กร รอด าเนินการในไตรมาส

แผนงานที ่3 การปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร
เพือ่น าไปสู่การวเิคราะหแ์ละบริหารจัดการ 
(เฉพาะด้านลูกค้า)
3.2 จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า (High Value) ที่มีการใช้ไฟเพิม่ 10-15% ม.ค.-มี.ค.2561 เปา้หมาย
จากป ี2559-2560 เพือ่มุ่งหวงัตอบสนองเปา้หมายทางการตลาด  - จัดท าฐานข้อมูลแล้วเสร็จ ไตรมาสที่ 1 รอด าเนินการในไตรมาส

 - จัดท าแผนการตลาด ไตรมาสที่ 1

3.3 จัดท าฐานข้อมูลคุณภาพไฟฟา้ในพืน้ที่การแข่งขัน และ ม.ค.-ธ.ค.2561
เขตพฒันาเศรษฐกิจพเิศษกลุ่มซูเปอร์คลัสเตอร์ (ประกอบด้วย 
จ.พระนครศรีอยุธยา จ.ปทุมธานี และ จ.ปราจีนบรีุ) 
โดยตรวจวดั และวเิคราะหคุ์ณภาพไฟฟา้ทุกป ีก าหนดแผน
และปรับปรุงใหเ้ปน็มาตรฐานสากล พร้อมจัดท ารายงาน
เพือ่ส่ือสารกับลูกค้า

13



      เปน็ไปตามแผนงาน

 ไมเ่ปน็ไปตามแผนงาน

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิตัปิ ี2561 ประจ า กฟส.บา้นสรา้ง
ดา้น Customer (Satisfying Existing Customers)

ไตรมาส 1 (ม.ค. - ม.ีค. 2561) 

กลยุทธ์ / แผนงาน / โครงการ / งาน / กิจกรรม ชว่งเวลา เปา้หมาย ผลการด าเนินงานของไตรมาสที ่1/2561 ผลการด าเนินงานสะสม

แผนงานที ่4 พฒันาการใหบ้ริการลูกค้า ด้วยเทคโนโลยี
ดิจิทัล (Digital Service)
4.1 ใหบ้ริการรับค าร้องขอใช้ไฟฟา้ทางอินเตอร์เน็ต  เปา้หมาย 
PEA Customer Online Service (PEA COS) ม.ค.-มี.ค.2561  - ส่งเสริม ประชาสัมพนัธ ์ให ้กฟฟ. ทุกแหง่ เชิญชวนให้

ลูกค้าใช้บริการ Line : Group line โปร่งใส(นอก) บส
ม.ค.-ธ.ค.2561  - กฟฟ.ชั้น 1-3 ติดตามและรายงานผลการใช้งานการขอใช้ไฟฟา้

ผ่านอินเตอร์เน็ต พร้อมรายงานผลให ้กบล. ทราบ

ม.ค.-ธ.ค.2561  - กบล. วเิคราะหผ์ลเพือ่ปรับปรุงกระบวนงานการใหบ้ริการ

4.2 ขยายผลบริการแจ้งค่าไฟฟา้ผ่านนวตักรรม Smart Invoice ม.ค.-ธ.ค.2561 เปา้หมาย
ไปยังผู้ใช้ไฟฟา้ - ลูกค้ารายใหญ่รายใหม่ ร้อยละ 100*

- ลูกค้ารายใหญ่รายเดิม ร้อยละ 100*
- ลูกค้าส่วนราชการและรัฐวสิาหกิจ ร้อยละ100*
หมายเหตุ * ไม่รวมลูกค้าที่ไม่ประสงค์สมัครรับบริการ

แผนงานที ่6 งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการ
6.1 ก ากับดูแลและติดตามประเมินประสิทธผิลของ ม.ค.-ธ.ค.2561 เปา้หมาย รายงานผลทุกไตรมาส
การใหบ้ริการลูกค้า ตามมาตรฐานใหม่ของ กฟภ.

6.2 ติดตามผลการน ากระบวนการ "บริการถูกใจ มิติ ใหม่งาน ม.ค.-ธ.ค.2561 เปา้หมาย ค่าเฉล่ียร้อยละผลส าเร็จของจ านวนค าร้องที่เข้าเง่ือนไข
บริการขอมิเตอร์ผู้ใช้ไฟ" ตามประเภทบริการดังนี้

 - ยื่นขอใช้ไฟ ขนาดมิเตอร์ไม่เกิน 30 แอมป ์พร้อม
ช าระค่าธรรมเนียมได้ภายใน 15 นาที ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 95
 - เขตเมือง ขนาดมิเตอร์ไม่เกิน 30 แอมป ์ติดมิเตอร์ได้
ภายใน 24 ชม. ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 90
 - ขยายเขตแรงต่ าไม่เกิน 200 เมตร ขนาดมิเตอร์ไม่เกิน 15 แอมป ์
ช าระค่าขยายเขตพร้อมค่าธรรมเนียมได้ ภายใน 30 นาที  
ไม่น้อยกวา่ร้อยละ 80
- ขยายขอบเขตการใหบ้ริการ One Touch Service พืน้ที่นอก
เขตเมืองไม่น้อยกวา่ร้อยละ 20 ของผู้ขอใช้ บริการนอกเขตเมือง
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6.3 รักษามาตรฐาน ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy ม.ค.-ธ.ค.2561 เปา้หมาย กฟฟ. ทุกแหง่
Contact Center : GECC) ส าหรับ กฟฟ. ที่ผ่านการรับรอง รอด าเนินการในไตรมาส
ศูนย์ราชการสะดวกแล้ว

6.4 เตรียมความพร้อมการด าเนินการสู่ ศูนย์ราชการสะดวก  ม.ค.-มี.ค.2561 เปา้หมาย
(Government Easy Contact Center : GECC) ส าหรับ  - มีความพร้อมและผ่านเกณฑ์ 26 ข้อ รอด าเนินการในไตรมาส
กฟฟ. ที่ยังไม่ผ่านการรับรอง

6.5 งานบริหารความคาดหวงัของลูกค้าที่มาใช้บริการ ณ จุดบริการ ม.ค.-ธ.ค.2561 เปา้หมาย รายงานผลด าเนินการทุกไตรมาส
โดยพนักงาน Front Manager พร้อมทั้งสรุปผลด าเนินการ  (ตามแบบฟอร์มรายงานที่ ฝวธ.(ภ3) ก าหนด) รอด าเนินการในไตรมาส
ข้อเสนอแนะ และปญัหาอุปสรรคในการใหบ้ริการ

6.6 พฒันาพนักงานบริหารความคาดหวงัของลูกค้า ม.ค.-มิ.ย. 2561 เปา้หมาย จัดศึกษาดูงาน ณ ส านักงาน/หน่วยงานที่เปน็
ที่มาใช้บริการ ณ จุดบริการ (Front Manager) Best Practise กฟข. ละ 1 คร้ัง (รอ กฟข. ก าหนด) รอด าเนินการในไตรมาส

6.8 เพิม่ประสิทธภิาพช่องทางการใหบ้ริการด้วย PEA ม.ค.-ธ.ค.2561 เปา้หมาย
Mobile Shop โดยจัดท าแผนการใหบ้ริการรถยนต์ - น ารถออกใหบ้ริการเฉล่ียไม่น้อยกวา่ 20 วนัต่อเดือน น ารถออกบริการเฉล่ีย 15 วนั/เดือน
PEA Mobile Shop และน าออกใหบ้ริการตามแผน - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ PEA Mobile Shop เฉล่ีย จ านวนลูกค้าใช้บริการ 2,100 ราย/เดือน/คัน

ไม่ต่ ากวา่ 3,500 ราย/เดือน/คัน

6.10 ขยายผลการใหบ้ริการตามกระบวนงานขอใช้ไฟฟา้แบบ ม.ค.-ธ.ค.2561 เปา้หมาย
PEA Doing Business ครบทุก กฟฟ. ทุก จังหวดั - ต้ังแต่วนัที่ 1 ม.ค. 2561 พร้อมรายงานผลทุกเดือน
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      เป็นไปตามแผนงาน

 ไม่เป็นไปตามแผนงาน
แผนงานที ่1 การบริหารความสัมพันธ์กบัลูกค้า
แต่ละกลุ่ม
สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกบัลูกค้าเปา้หมาย ด้วยกจิกรรม ดังนี้ 
1.7 การส่ือสารผ่าน SMS (การแจง้ค่าไฟฟ้า) ม.ค.-ธ.ค.2561 เป้าหมาย
     1.7.1 เชิญชวนใหผู้้ใช้ไฟฟ้าลงทะเบยีนรับบริการแจง้ค่าไฟฟ้า
ผ่าน SMS

หมายเหต ุตามอนุมัติ ผวก. ลงวันที่ 4 ตุลาคม 2560
(ที่ ฝวธ.(ภ3) 736/2560 ลงวันที่ 26 กนัยายน 2560)
 - ลูกค้ารายย่อยรายใหม่ (ป ี2561) ร้อยละ 100*
 - ลูกค้ารายย่อยที่ถูกงดจา่ยไฟ(ป ี2561)ร้อยละ100*
 - ลูกค้ารายย่อยรายเดิม สะสมเพิม่ขึ้นไม่น้อยกว่า
ร้อยละ 10 ของจ านวนลูกค้าที่ลงทะเบยีนเดิม
รวมจ านวน 79,233 ราย**
หมายเหตุ
*ไม่รวมลูกค้าที่ไม่ประสงค์สมัครรับบริการ
**ก าหนดเปา้หมายในขั้นต้นจากข้อมูลจ านวนลูกค้ารายใหญ่
สถานะ ส.ค. 2560

    1.7.2 แจง้ค่าไฟฟ้าและข่าวสารต่างๆ ใหก้บัลูกค้าที่ลงทะเบยีน ม.ค.-ธ.ค.2561 เป้าหมาย
รับบริการ SMS  พร้อมตรวจสอบความถูกต้องของหมายเลข  - สัดส่วนจ านวนข้อความที่ส่งส าเร็จไม่น้อยกว่า

ร้อยละ 90
จ านวน 5,123 ราย

โทรศัพท์ที่ลงทะเบยีน  - รายงานผลการตรวจสอบหมายเลขโทรศัพท์ ไม่ถูกต้อง/ผิดปกติ
ทุกไตรมาส

1.8 การสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ ตามข้อมูล BOI/หน่วยงานท้องถิ่น/ ม.ค.-ธ.ค.2561 เป้าหมาย รายงานสรุปผลการติดต่อส่ือสาร/เยี่ยมเยือน
แหล่งข้อมูลอื่นๆ โดยการติดต่อส่ือสาร/เยี่ยมเยือน เพือ่ให้ ทุกไตรมาส
ข้อมูลต่างๆ เช่น การขอใช้ไฟฟ้า การขยายเขตระบบไฟฟ้า 
และการวางแผนการจา่ยไฟฟ้า เปน็ต้น
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รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิัติปี 2561 ประจ า กฟส.บ้านสรา้ง
ด้าน Customer (Satisfying Existing Customers)

ไตรมาส 1 (ม.ค. - มี.ค. 2561) 

กลยทุธ ์/ แผนงาน / โครงการ / งาน / กิจกรรม ชว่งเวลา เป้าหมาย ผลการด าเนินงานของไตรมาสที ่1/2561 ผลการด าเนินงานสะสม



      เป็นไปตามแผนงาน

 ไม่เป็นไปตามแผนงาน

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิัติปี 2561 ประจ า กฟส.บ้านสรา้ง
ด้าน Customer (Satisfying Existing Customers)

ไตรมาส 1 (ม.ค. - มี.ค. 2561) 

กลยทุธ ์/ แผนงาน / โครงการ / งาน / กิจกรรม ชว่งเวลา เป้าหมาย ผลการด าเนินงานของไตรมาสที ่1/2561 ผลการด าเนินงานสะสม

1.9 สรุปข้อมูลเสียงของลูกค้าจากกจิกรรมสร้างความสัมพันธ์ ม.ค.-ธ.ค.2561 เป้าหมาย
กบัลูกค้า (แบบฟอร์ม VOC-CRM-001 ตามคู่มือ CRM)  - สรุปข้อมูลการวิเคราะหป์ ี2560 ภายในเดือน ม.ีค. 2561 รอด าเนินการในไตรมาส

 - สรุปข้อมูลการวิเคราะหป์ ี2561 ทุกไตรมาส พร้อมกบั
การรายงานผลการด าเนินงานของแต่ละกจิกรรม 
ภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส

แผนงานที ่2 การบริหารจดัการข้อร้องเรียนใหก้บัลูกค้า
 - เพิม่ประสิทธิภาพการจดัการข้อร้องเรียนของลูกค้าที่ร้องเรียน ม.ค.-ธ.ค.2561 เป้าหมาย
ผ่านช่องทางต่างๆ โดยก าหนดระยะเวลาการตอบสนอง และ  - กฟข. จดัท ารายงานสรุปข้อร้องเรียนทุกเดือน กฟข.และ ฝวธ. เปน็ผู้ด าเนินการ
ปดิข้อร้องเรียนตามกลุ่มลูกค้าและประเภทเร่ืองร้องเรียน ดังนี้  - ฝวธ.(ภ3) รวบรวมและสรุปรายงานให ้กกท. ทุกไตรมาส
1) กลุ่มลูกค้า (ตอบชีแ้จง)
   - กลุ่มที่ 1 กลุ่มลูกค้าในพืน้ที่แข่งขันกบั SPP  ภายใน 5 วัน
   - กลุ่มที่ 2 กลุ่มลูกค้ารายส าคัญ ภายใน 15 วัน
   - กลุ่มที่ 3 กลุ่มลูกค้าอตุสาหกรรม และกลุ่มพาณิชย์
ภายใน 20 วัน
  - กลุ่มที่ 4 กลุ่มลูกค้าบา้นอยู่อาศัยและ กลุ่มอื่นๆ ภายใน 25 วัน
2) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ภายใน 3 วัน
3) เร่ืองร้องเรียนส าคัญเร่งด่วน ผ่าน IR Chat : Issue Report Chat
ภายใน 24 ชม.
4) สามารถปดิข้อร้องเรียนตามเกณฑ์ภายใน 30 วัน (ปฏทินิ) 
ได้ร้อยละ 100
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