
      เป็นไปตามแผนงาน

 ไมเ่ป็นไปตามแผนงาน
แผนงานที่ 1 การน าเทคโนโลยีดิจิทลั เพื่อก าหนด
และด าเนินการตามมาตรฐานการใหบ้ริการ (SLA)
ที่เกินความคาดหวังของลูกค้า และเหนือกว่าคู่เทยีบ
1.2 ด าเนินการตามมาตรฐานการใหบ้ริการ (SLA) ตามข้อ 1.1 มิ.ย.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย
และติดตามผลการด าเนินงาน  - กฟก.1,2,3 ติดตามผลการด าเนินงานและสรุปรายงานผล

และวิเคราะหป์ญัหาอุปสรรคจากการด าเนินงานระดับ กฟข.
ภายใน 10 วันหลังส้ินไตรมาส

แผนงานที่ 2 การวิเคราะหข์้อมูลลูกค้า
(Market Research) เพื่อพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภณัฑ์
การใหบ้ริการของลูกค้า
2.2 จัดประชุมเพื่อชี้แจงแนวทางการจ าแนกกลุ่มของลูกค้าใหม่ ม.ค.-มี.ค.2562 เป้าหมาย  จัดประชุมชี้แจงฯ อย่างน้อย 1 คร้ัง
ใหก้ับส่วนเกี่ยวข้องได้รับทราบ เพื่อน าไปขยายผลต่อไป

2.3 การรับฟังเสียงของลูกค้า ตามคู่มือกระบวนการรับฟังเสียง
ของลูกค้า และวิธีปฏบิติังานการรวบรวมเสียงของลูกค้า
แต่ละช่องทาง (PEA VOC System) ดังนี้
     2.3.1 การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า (Survey Based) ม.ค.-ส.ค.2562 เป้าหมาย
ของสายงานฯ และ กฟข. ด าเนินการเอง ม.ค.-มี.ค.2562  - ฝวธ.(ภ3) ก าหนดแผนส ารวจ ปรับปรุงแบบส ารวจใหค้รอบคลุม จ านวน 0 ราย

น าไปใช้การรับรองมาตรฐาน GECC, และวิธีการแบบ e - form
ตามกลุ่มลูกค้า

เม.ย.-มิ.ย.2562  - ทกุ กฟฟ. ด าเนินการส ารวจและบนัทกึผลการส ารวจ
ก.ค.2562  - กฟก.1,2,3 วิเคราะหแ์ละสรุปผลระดับ กฟข.
ส.ค.2562  - ฝวธ.(ภ3) วิเคราะหแ์ละสรุปผลระดับสายงานฯ

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิัตปิี 2562 ประจ า กฟส.บ้านสรา้ง
ดา้น Customer (New Market)
ไตรมาส 1 ( ม.ค.-ม.ีค. 2562) 

กลยุทธ์ / แผนงาน / โครงการ / งาน / กิจกรรม ฃ่วงเวลา เป้าหมาย ผลการด าเนินงานของไตรมาสที่ 1/2562 ผลการด าเนินงานสะสม
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     2.3.2 การติดตามข้อมูลปอ้นกลับจากลูกค้าภายหลังจาก ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย
การใช้บริการ พร้อมทั้งวิเคราะห ์ความพึงพอใจ และความคิดเหน็  - กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. สรุปผลการประเมินของหน่วยงานตนเอง
จากลูกค้า โดย กฟฟ. ด าเนินการส่งแบบประเมิน ผ่าน SMS และ กฟฟ.ในสังกัด เปน็ประจ าทุกเดอืน
ใหลู้กค้า แยกตาม 3 ประเภทงาน ดังนี้  - กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. น าผลการประเมินจาก website ที่ลูกค้า

(1) งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ ทกุราย ประเมินความพึงพอใจต่ ากว่าระดับ 4 มาด าเนินการปรับปรุงแก้ไข
(2) งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ ทกุราย (1) ด าเนินการปรับปรุงแก้ไขทนัท ีในประเด็นที่ กฟฟ.
(3) งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย ทกุราย สามารถด าเนินการได้เอง

(2) จัดท าแผนการปรับปรุงและแก้ไขภายใน 1 เดือน
ในประเด็นที่ กฟฟ. ไม่สามารถด าเนินการได้ทนัที
 - กฟฟ.ชั้น1-3, กฟส. สรุปรายงานผลการปรับปรุงและแจ้งให้
กบล. ทราบ ภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส
 - กบล. ติดตามและสรุปผลการปรับปรุงในภาพรวมของ กฟข.
ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส
 - กรท. รายงานผลการใช้งานและปญัหาอุปสรรคของระบบ
ภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส
 - ฝวธ.(ภ3) รายงานผลภายใน 15 วันหลังส้ินไตรมาส

     2.3.3 สุ่มและโทรศัพทส์ ารวจลูกค้าโดย กบล. จากลูกค้า ม.ค.-ธ.ค.2562 v
ทางโทรศัพท ์(เฉพาะลูกค้าที่ไม่ได้ตอบประเมินผ่าน SMS  - กรท. สรุปข้อมูลรายชื่อและเบอร์โทรของลูกค้าที่ไม่ได้
ตามข้อ 2.3.2) เพื่อสอบถามความพึงพอใจภายหลังจากใช้บริการ ตอบประเมินผ่าน SMS ตามข้อ 2.3.2) ส่งให ้กบล. ทราบ
ไม่เกิน 15 วัน พร้อมทั้งวิเคราะหค์วามพึงพอใจ และความคิดเหน็ เปน็ประจ าทกุเดือน
จากลูกค้า ตามประเภทบริการ ดังนี้  - กฟข. สรุปรายงานผลภายใน 20 วันหลังส้ินไตรมาส
 - งานขอใช้ไฟติดต้ังมิเตอร์ จ านวน 300 ราย  - ฝวธ.(ภ3) สรุปรายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส
   (ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น 1-3)  - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไม่ต่ ากว่า 4.32

     2.3.4 การติดตามข้อมูลปอ้นกลับจากลูกค้าผ่านกล่อง
 - งานขอขยายเขตแรงต่ าและติดต้ังมิเตอร์ จ านวน 300 ราย ประเมินความพึงพอใจแบบแปน้กด (Smile Box) หรือ 
   (ไม่น้อยกว่า 3 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น 1-3) แบบ Touch Screen

 - งานขยายเขตติดต้ังหม้อแปลงเฉพาะราย จ านวน 100 ราย 
   (ไม่น้อยกว่า 1 ราย/ไตรมาส/กฟฟ.ชั้น1-3)

หมายเหต ุ กรณี กฟฟ. มีผู้ใช้บริการน้อยกว่าเปา้หมาย
 ให ้กบล. สุ่มรายชื่อจาก กฟฟ. อื่นเพิ่มเติม
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            2.3.4.1 วิเคราะหแ์ละสรุปผลการประเมินความ ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย  รายงานผลทกุเดือน
พึงพอใจ (Smile Box, Touch Screen)  - กฟข. ภายใน 20 วันหลังส้ินเดือน สถานะเดอืน ม.ค. - ม.ีค. 2562

 - ฝวธ.(ภ3) ภายในส้ินเดือนถัดไป  - รายงานผลตามหนังสือเลขที่  ..................................
 - สัดส่วนการกดประเมินเทยีบกับจ านวนคิวทั้งหมด  - การกดประเมิน 985 คร้ัง จ านวนคิวทั้งหมด 5,992 คร้ัง
   กฟฟ.ชั้น 1-3 ไม่น้อยกว่าร้อยละ 60  ของจ านวนคิวทั้งหมด  - คิดเปน็ร้อยละ 98.58 ผลคะแนนความพึงพอใจเฉล่ีย 4.93
   กฟส.           ไม่น้อยกว่าร้อยละ 50  ของจ านวนคิวทั้งหมด  - ฝวธ.(ภ3) รายงาน ตามหนังสือเลขที่ 

 ..................................................
 - ค่าเฉล่ียความพึงพอใจไม่ต่ ากว่า 4.32

            2.3.4.2 มีการประเมินลูกค้าทางโทรศัพทส์ าหรับ ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย สถานะเดอืน ม.ค. - ม.ีค. 2562
ลูกค้าที่กดประเมินความพึงพอใจผ่าน Smile Box,  - กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. ประเมินลูกค้าทกุราย (ที่กดประเมิน 1, 2)  - ก าหนดการประเมิน ตามหนังสือเลขที่ .......................
Touch Screen ต่ ากว่าระดับ 3 (ที่กดประเมิน 1, 2) โดยใช้  - กฟฟ.ชั้น 1-3, กฟส. สรุปผลวิเคราะห ์เดือนละ 1 คร้ัง  - จ านวนการสุ่มประเมิน 3 ราย
ข้อมูลจากโปรแกรม Customers Smile Feedback โดยส ารวจ  - กบล. สรุปผลวิเคราะหภ์าพรวม ไตรมาสละ 1 คร้ัง  - สรุปผลวิเคราะห ์ตามหนังสือเลขที่ .............................
ผ่านแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้า (Smile Box)  

2.4 ติดต้ังระบบประเมินความพึงพอใจแบบ Touch Screen ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย  กฟฟ.ชั้น 1-3 และ กฟส. ทกุแหง่
ส าหรับเคาน์เตอร์บริการและจุดช าระเงิน ด าเนินการแล้ว

2.5 การรวบรวมเสียงของลูกค้าในช่องทางต่างๆ (5 ช่องทาง ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย
15 กลไก)  - กฟฟ.ชั้น 1-3 บนัทกึข้อมูลเสียงของลูกค้าที่มีนัยส าคัญ จ านวน 2 ราย

หรือจัดการไม่ได้ ลงระบบ PEA VOC System ทกุคร้ัง

แผนงานที่ 3 วิเคราะหเ์สียงของลูกค้า และจัดล าดับ
ความต้องการ ความคาดหวัง เพื่อก าหนดแนวทาง

ในการตอบสนองเสียงของลูกค้า
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3.1 น าผลวิเคราะหก์ารประเมินความพึงพอใจ การติดตาม ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย  รายงานแผนและผลการตอบสนองเสียงของลูกค้า
ข้อมูลปอ้นกลับ และข้อร้องเรียนมาปรับปรุงประสิทธิภาพ ในด้านผลิตภณัฑ์/บริการ/สนับสนุนเปน็ประจ าทกุไตรมาส
การใหบ้ริการ/ปรับปรุงกระบวนการท างาน

แผนงานที่ 5 พัฒนาการใหบ้ริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยี ม.ค.-ธ.ค.2562
ดิจิทลั (Digital Service)
5.1 ใหบ้ริการรับค าร้องขอใช้ไฟฟ้าผ่านทางอินเตอร์เน็ต 
PEA Customer Online Service (PEA COS)
    5.1.1 ฝวธ.(ภ3) จัดท าส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (แผ่นพับ, โปสเตอร์) ม.ค.-ก.พ.2562 เป้าหมาย
เพื่อให ้กฟฟ. ทุกแหง่ ใช้ในการเส่งเสริมประชาสัมพันธ์ เชิญชวน  - จัดท าส่ือประชาสัมพันธ์อิเล็กทรอนิกส์ (แผ่นพับ, โปสเตอร์) 
ลูกค้าใหม้าใช้บริการ PEA COS* พร้อมแจ้งใหก้ับ กฟข. ทราบและดาวน์โหลดมาใช้งานได้

ภายในเดือน ม.ีค.2561

    5.1.3 ติดตามและรายงานผลการใช้งานการขอใช้ไฟฟ้า ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย
ผ่านทางอินเตอร์เน็ตรวมทั้งปญัหาอุปสรรคในการใช้งาน  - กฟฟ.ชั้น 1-3 ติดตามและรายงานผลการใช้งานการขอใช้ 2 ราย

ไฟฟ้าผ่านทางอินเตอร์เน็ต รวมทั้งปญัหาอุปสรรคในการใช้งาน
เปน็ประจ าทกุเดือน และจัดท าสรุปรายงานให ้กบล. ทราบ
ทกุไตรมาส
 - กบล. วิเคราะหผ์ลเพื่อปรับปรุงกระบวนงานการใหบ้ริการ
เปน็ประจ าทกุไตรมาส
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5.2 ขยายผลบริการแจ้งค่าไฟฟ้าผ่านนวัตกรรม Smart Invoice ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย สถานะเดอืน ม.ค. - ม.ีค. 2562
ไปยังผู้ใช้ไฟฟ้า  - ลูกค้ารายใหญ่รายใหม่ ร้อยละ 100* กลุ่มลูกค้ารายใหญ่

 - ลูกค้ารายใหญ่รายเดิม ร้อยละ 100* - ลูกค้ารายใหม่ 5 ราย ด าเนินการได้ 5 ราย คิดเปน็ 100 %
 - ลูกค้าส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ100* คิดเปน็ร้อยละ 100
หมายเหตุ  * ไม่รวมลูกค้าที่ไม่ประสงค์สมัครรับบริการ - ลูกค้ารายเดิม 76 ราย ด าเนินการได้ 76 ราย คิดเปน็ 100 %

กลุ่มลูกค้าราชการและรัฐวิสาหกิจ 
- 32 ราย ด าเนินการได้ 32 ราย คิดเปน็ 100 %

5.3 ประชาสัมพันธ์โครงการพัฒนาการใหบ้ริการผ่าน Internet ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย  มีลูกค้า Download PEA Smart Plus
แบบครบวงจร PEA Smart Plus บน Smart Phone จ านวน  ราย (รอการก าหนดค่าเปา้หมายจากคณะท างาน จ านวนผู้ใช้  Application : PEA Smart Plus 
และเชิญชวนใหลู้กค้า Download ใช้งาน พัฒนาระบบการใหบ้ริการลูกค้าผ่าน Internet แบบครบวงจร (Download & Active) สะสม 1 ม.ค. 62- 31 มี.ค. 62

"PEA Smart Plus") จ านวน  1,358 ราย ระดับ 0.72
กฟก.1    จ านวน    ราย  (รอค่าเปา้หมาย)

แผนงานที่ 7 งานยกระดับมาตรฐานคุณภาพไฟฟ้า
และการใหบ้ริการ
7.1 ก ากับดูแลและติดตามประเมินประสิทธิผลของการใหบ้ริการ ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย  รายงานผลทกุไตรมาส
ลูกค้า ตามมาตรฐานใหม่ของ กฟภ. ด าเนินการแล้ว

7.2 ติดตามผลการน ากระบวนการ "บริการถูกใจ มิติ ใหม่งาน ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย  ค่าเฉล่ียร้อยละ ผลส าเร็จของจ านวนค าร้องที่
บริการขอมิเตอร์ผู้ใช้ไฟ" เข้าเง่ือนไข ตามประเภทบริการดังนี้

 - ยื่นขอใช้ไฟ ขนาดมิเตอร์ไม่เกิน 30 แอมป ์พร้อมช าระ
ค่าธรรมเนียมได้ภายใน 15 นาท ีไม่น้อยกว่าร้อยละ 95
 - เขตเมือง ขนาดมิเตอร์ไม่เกิน 30 แอมป ์ติดมิเตอร์ได้
ภายใน 24 ชม. ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90
 - ขยายเขตแรงต่ าไม่เกิน 200 เมตร ขนาดมิเตอร์ไม่เกิน
15 แอมป ์ช าระค่าขยายเขตพร้อมค่าธรรมเนียมได้ ภายใน
30 นาท ีไม่น้อยกว่าร้อยละ 80
 - รักษามาตรฐานการใหบ้ริการ One Touch Service พื้นที่
นอกเขตเมืองตามที่ กฟฟ. ได้ประกาศขอบเขตพื้นที่ไว้ 



      เป็นไปตามแผนงาน

 ไมเ่ป็นไปตามแผนงาน

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิัตปิี 2562 ประจ า กฟส.บ้านสรา้ง
ดา้น Customer (New Market)
ไตรมาส 1 ( ม.ค.-ม.ีค. 2562) 

กลยุทธ์ / แผนงาน / โครงการ / งาน / กิจกรรม ฃ่วงเวลา เป้าหมาย ผลการด าเนินงานของไตรมาสที่ 1/2562 ผลการด าเนินงานสะสม

โดยสามารถใหบ้ริการได้ไม่น้อยกว่าร้อยละ 20 ของผู้ขอใช้
บริการนอกเขตเมือง

7.3 รักษามาตรฐาน ศูนย์ราชการสะดวก (Government Easy ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย
Contact Center : GECC) ส าหรับ กฟฟ. ที่ผ่านการรับรอง  - กฟฟ. ที่ผ่านการรับรองศูนย์ราชการสะดวกแล้ว ใหรั้กษา ไดม้า Surprise Check วันที่ 21 ม.ีค. 62
ศูนย์ราชการสะดวกแล้ว มาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก เพื่อพร้อมรองรับการตรวจแบบ

Surprise Check
 - กฟฟ. ที่ผ่านการรับรองศูนย์ราชการสะดวกครบวาระ 3 ป ี
ใหย้ื่นขอการตรวจรับรองศูนย์ราชการสะดวก จาก สปน.

7.5 รักษามาตรฐาน Service and Network ส าหรับ กฟฟ. ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย กฟฟ. ทกุแหง่ที่ผ่านการรับรองมาตรฐาน Service
ที่ผ่านการรับรอง and Network

7.6 งานบริหารความคาดหวังของลูกค้าที่มาใช้บริการ ณ ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย
จุดบริการโดยพนักงาน Front Manager พร้อมทั้งสรุปผล ม.ค.-ธ.ค.2562  - กฟฟ.ชั้น 1-3 ทกุแหง่รายงานผลด าเนินการ ทกุไตรมาส ด าเนินการแล้ว
ด าเนินการ ข้อเสนอแนะ และปญัหาอุปสรรคในการใหบ้ริการ (ตามแบบฟอร์มที่ ฝวธ.ก าหนด)

7.9 เพิ่มประสิทธิภาพช่องทางการใหบ้ริการด้วย PEA ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย
Mobile Shop โดยจัดท าแผนการใหบ้ริการรถยนต์  - น ารถออกใหบ้ริการเฉล่ียไม่น้อยกว่า 20 วันต่อเดือน รถเสีย จอดซ่อม
PEA Mobile Shop และน าออกใหบ้ริการตามแผน  - จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ PEA Mobile Shop เฉล่ียไม่ต่ ากว่า

3,500 ราย/เดือน/คัน



      เป็นไปตามแผนงาน

 ไมเ่ป็นไปตามแผนงาน

รายงานผลการด าเนินงานตามแผนปฏบิัตปิี 2562 ประจ า กฟส.บ้านสรา้ง
ดา้น Customer (New Market)
ไตรมาส 1 ( ม.ค.-ม.ีค. 2562) 

กลยุทธ์ / แผนงาน / โครงการ / งาน / กิจกรรม ฃ่วงเวลา เป้าหมาย ผลการด าเนินงานของไตรมาสที่ 1/2562 ผลการด าเนินงานสะสม

7.11 ติดตามผลการใหบ้ริการตามกระบวนงานขอใช้ไฟฟ้าแบบ ม.ค.-ธ.ค.2562 เป้าหมาย
PEA Doing Business ครบทกุ กฟฟ. ทกุจังหวัด  - กฟฟ. ชั้น1-3, กฟส. ทกุแหง่ รายงานผลเปน็ประจ าทกุเดือน เดือน ม.ค.62   1   ราย

เป้าหมาย เดือน ก.พ.62   1   ราย
เดือน ม.ีค.62   3   ราย

รวม 5 ราย


