
Customer Value Preposition - CR1
ร่างแผนปฏิบัติการ ประจ าปี  2562 ด้าน Customer Value Preposition

1. วตัถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน

SO3 Customer Focused CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑแ์ละการให้บริการ

มุ่งเนน้การตอบสนองความตอ้งการ ของลูกคา้ โดยใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั 3.1.1 กลุ่มเอกชนรายยอ่ย

ของทุกกลุ่มลูกคา้ 3.1.2 กลุ่มเอกชนรายใหญ่

3.1.3 กลุ่มราชการรัฐวิสาหกิจ

3.2 ความพึงพอใจลูกคา้ Key Account, High Value

5. กลยุทธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงาน

CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑแ์ละการให้บริการ 6.1 ความพึงพอใจของลูกคา้ สายงานการไฟฟ้า ภาค 4

ของลูกคา้ โดยใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั 6.2 ความพึงพอใจลูกคา้

6.2.1 กลุ่มบา้นอยูอ่าศยั

6.2.2 กลุ่มพาณิชย์

6.2.3 กลุ่มอุตสาหกรรม

6.2.4 กลุ่มอ่ืนๆ

6.3 ความพึงพอใจลูกคา้ Key Account, High Value

6.4 ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการการแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดบั/

ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัขอ้งให้แก่ลูกคา้

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

3.1 ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกคา้

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
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คา้งช าระและคา่ติดกลบัมิเตอร์ การขอขยายเขตไฟฟ้าผา่น Internet

และการขอโอนเปล่ียนช่ือการใชไ้ฟฟ้า

เป้าหมาย ไตรมาส 1

2.1 ฟังกช์นัการท างานหลกั PEA Smart Plus - -

 - ตรวจสอบคา่ไฟฟ้า

 - คน้หาสถานท่ีช าระเงินคา่ไฟฟ้า

 - สร้าง QRCode และ Barcode เพ่ือน าไปช าระเงินได้

 - แจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง

 - ประชาสัมพนัธข์า่วสาร

 - ปฏิทินกิจกรรมของ กฟภ.

 - แจง้ขอ้เสนอแนะ/ขอ้ร้องเรียน

 - ส่งขอ้มูลขอ้ขดัขอ้งให้กบั PEA Call Center

 - เช่ือมโยงติดต่อ กฟภ. ผา่นส่ือโซเซียลต่างๆ

 - ขอใชไ้ฟใหม่

 - ช าระเงินคา่ไฟฟ้าผา่นบตัรเครดิตและบญัชีธนาคารได้

2.2 งานบริการทาง Internet - -

 - ขอใชไ้ฟใหม่ (ระบบ Customer Online Service (COS))

 - แจง้ขอ้เสนอแนะ/ขอ้ร้องเรียน ( ระบบ Complaint)

3. ช้ีแจงแนวทางปฏิบติั - - 1 คร้ัง - - คณะท างานฯ

เป้าหมาย ไตรมาส 2 PEA

 - ฝึกอบรม Smart Plus

 - เอกสาร, บนัทึก  

  - On The Job Training

4. ติดตามประเมินผล - - 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง คณะท างานฯ

เป้าหมาย ไตรมาส 2-4 PEA

Smart Plus
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แผนงานหลกัที่ 4 แผนงานการพฒันาการให้บริการ 1. โครงการพฒันาการให้บริการผา่น Internet แบบครบวงจร คณะท างานฯ

ลูกค้าด้วยเทคโนโลยดีจิติัล (Digital Service) PEA Smart Plus บน Smart Phone PEA

1.1 ประชาสัมพนัธโ์ครงการฯ และเชิญชวนให้ลูกคา้ Smart Plus
Download ใชง้าน ตามเป้าหมายท่ีองคก์รก าหนด

เป้าหมาย  รอคา่เป้าหมายจากส่วนรับผิดชอบ
1.1.1 กรท.สนบัสนุนขอ้มูลการประชาสัมพนัธ์  (เม่ือมีการร้องขอ, มีการปรับปรุงระบบ, มีขอ้มูลขา่วสารใหม่ท่ีจะตอ้งประชาสัมพนัธ์) กรท.(ผสบ.)
1.1.2 กอก.ประชาสัมพนัธโ์ครงการ กอก.(ผสส.)
1.1.3 กฟฟ.เชิญชวนให้ลูกคา้ Download ใชง้าน 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ผบค./ผบต.

กฟอ.ทส. 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

กฟส.ฉวาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

กฟส.ช้างกลาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

กฟส.ทุ่งใหญ่ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

1.2 ติดตามและวิเคราะห์ผลการใช ้Feature ต่างๆ ใน PEA - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)

Smart Plus เช่น การช าระคา่ไฟผา่น APP, การต่อกลบัมิเตอร์,

การขอใชไ้ฟฟ้า (รอบริษทัผูรั้บจา้ง ด าเนินการสร้าง report)  
เป้าหมาย 6 เดือนคร้ัง (ไตรมาส 2, 4)      

2. แผนงานพฒันาการให้บริการขอใชไ้ฟฟ้าผา่น Internet :

Customer Online Service (COS)

2.1 ติดตามประเมินผลการพฒันาการให้บริการขอใชไ้ฟฟ้า 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
และการขอขยายเขตไฟฟ้าผา่น Internet :

Customer Online Service (COS) เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ

เป้าหมาย ไตรมาส 1-4      
ขอ้มูลท่ีจะรายงาน

 - ยอดจ านวนรายการ แยก กฟฟ.

 - ระยะเวลา(ยีน่ค  าร้อง-เสร็จส้ิน)

 - ผลการประเมิน
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3. แผนงานขยายผลระบบประเมินความพึงพอใจ โดยใชร้ะบบ 

Smart Display ผา่นจอ Touch Screen และประมวลผลดว้ย
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ระบบ Customer’s Smile Feedback

  3.1  ขยายผล ให้การไฟฟ้าชั้น 1-3 ตามท่ี กฟภ. ก าหนด  (รอคา่เป้าหมายจากส่วนรับผิดชอบ) กรท.(ผปค.)
    -  ติดตั้งระบบ (หลงัจากไดรั้บอุปกรณ์จาก กคข.)

    - จดัประชุมช้ีแจงเพ่ือแนะน าการใชง้าน

Note.- หาก กฟข. ไดรั้บอุปกรณ์ Touch Screen จาก กคข.

จะเร่งด าเนินการให้แลว้เสร็จภายใน 1 เดือน

  3.2 รายงานผลการใชง้านระบบประเมินความพึงพอใจ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กรท.(ผสบ.)

4. แผนงานขยายผลการใชง้านโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX)

(เพ่ิมเติมตามแผนงานผูว้า่การ ปี 2561)

  4.1 ขยายผลการใชง้านโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) ให ้(รอคา่เป้าหมายจากส่วนรับผิดชอบ) กรท.(ผสจ.)
       การไฟฟ้าชั้น 1-3 และการไฟฟ้าสาขา ตามท่ี กฟภ. ก าหนด
    - กรท. OJT ให้กบัพนกังาน ณ ท่ีตั้งของ กฟฟ.ชั้น 1-3
    - กรท OJT ให้กบัพนกังาน ณ ท่ีตั้งของ กฟส.

  4.2 รายงานผลการใชง้านโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กบญ.(ผตป.)
    - ติดตาม ประเมินผล  
    - สรุปรายงานผลการด าเนินงาน

แผนงานหลกัที่ 5 แผนงานการปรับปรุงฐานข้อมูล 1. วิเคราะห์/คดัเลือกกระบวนการ 
(รวมถงึฐานข้อมูลลูกค้า และการวเิคราะห์ข้อมูล เป้าหมาย ไตรมาส 1-2
ในช่องทาง) ขององค์กรเพือ่น าไปสู่การวเิคราะห์
และการบริหารจดัการ (Data Driven Execution) 2. ก าหนดแนวทางและจดัท ากระบวนการให้เป็นมาตรฐาน
(เช่ือมโยงกบั SO5 ในแผนงาน DT1.2) เป้าหมาย ม.ค. - ส.ค.
(รอหารือในรายละเอียดทั้ง 4 ภาค)

3. ส่ือสาร ถ่ายทอด สร้างความรู้ความเขา้ใจ
เป้าหมาย ก.ย. - พ.ย.

4. ติดตาม ประสานงานเพ่ือน าขอ้มูลเขา้ระบบฐานขอ้มูลขององคก์ร
เป้าหมาย มิ.ย. - พ.ย.

(ขออนุมัติ
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5. รายงานผลการด าเนินงานการน าเขา้ฐานขอ้มูลองคก์รในระบบงานสร้างความ
สัมพนัธลู์กคา้ และการบริการลูกคา้
เป้าหมาย ธ.ค.

แผนงานหลกัที่ 6 แผนงานทบทวนมาตรฐาน 1. ประเมินผลการให้บริการตามมาตรฐานคุณภาพบริการ 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - - กบล.(ผบธ.)
การให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการ ท่ี กฟภ.ก าหนด ของปีท่ีผา่นมา (ปี 2561) ผบค./ผบต.
และความคาดหวงัของลูกค้า   1.1 มาตรฐานดา้นเทคนิค

  1.2 มาตรฐานการให้บริการ
  1.3 มาตรฐานการให้บริการท่ีการไฟฟ้ารับประกนั
       กบัผูใ้ชไ้ฟ กฟภ.

กฟอ.ทุ่งสง 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - -
กฟส.ฉวาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - -

กฟส.ช้างกลาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - -
กฟส.ทุ่งใหญ่ 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - -

2. วิเคราะห์ความตอ้งการท่ีส าคญัของลูกคา้ต่องานบริการ 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - - กบล.(ผบธ.)
ตามมาตรฐานคุณภาพบริการ ทุก กฟฟ.
  2.1 วิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ต่องานบริการ ผบค./ผบต.
        จากระบบงาน VOC System และช่องทางอ่ืนๆ

กฟอ.ทุ่งสง 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - -
กฟส.ฉวาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - -

กฟส.ช้างกลาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - -
กฟส.ทุ่งใหญ่ 1 คร้ัง 1 คร้ัง - - -

3. ทบทวนมาตรฐานคุณภาพบริการแลว้แจง้ผลและประเดน็ - - 1 คร้ัง - - กบล.(ผบธ.)
ปรับปรุงให้ ฝพธ./ส่วนเก่ียวขอ้งพิจารณาปรับปรุง ทุก กฟฟ.
  3.1 ให้ ทุก กฟฟ. พิจารณาทบทวนมาตรฐานคุณภาพ ผบค./ผบต.
บริการ พร้อมทั้งจดัส่งผลการทบทวนฯ ให้กบั ฝพธ. 

กฟอ.ทุ่งสง - - 1 คร้ัง - -
กฟส.ฉวาง - - 1 คร้ัง - -

กฟส.ช้างกลาง - - 1 คร้ัง - -
กฟส.ทุ่งใหญ่ - - 1 คร้ัง - -

4. ประเมินผลพนกังานบริหารความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใช ้ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง ฝวบ.ฝบพ.
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บริการ (Front Manager) FM ทุก กฟฟ.
เป้าหมาย  กฟฟ.1-3,  กฟส. ทุกแห่ง
              กฟต.2   43  แห่ง
(ปี 2562 กฟต.2 มี กฟฟ.ชั้น 1-3 จ  านวน 17 แห่ง, กฟส. 26 แห่ง)
(รออนุมติัของท่าน ผวก.)

กฟอ.ทุ่งสง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
กฟส.ฉวาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

กฟส.ช้างกลาง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง
กฟส.ทุ่งใหญ่ 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง

5. การประเมินผลการบริหาร PEA Shop ตามเกณฑท่ี์ 1 คร้ัง = - 1 คร้ัง - คณะท างาน
กฟภ. ก าหนด กฟข.
เป้าหมาย  ไตรมาส 1, 3

6. ขยายผลให้ กฟฟ.ชั้น 1-3,กฟส.,กฟย. ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน 100% 100% - - - คณะท างาน ต.2,

การให้บริการของศนูยร์าชการสะดวก กฟฟ. ชั้น 1-3,
(Government Easy Contact Center : GECC) กฟส.ทญ.
เป้าหมาย   กฟฟ.ชั้น 1-3 ท่ีหมดอายกุารรับรอง,กฟส. 10 แห่ง ไดรั้บการ
 ยกเวน้อาคารเช่า,กฟย.เขตละ 2 แห่ง คดัเลือก
กฟต..2  รวม  13  แห่ง จาก กฟต.2

กฟอ.ทุ่งสง - - - - -
กฟส.ฉวาง - - - - -

กฟส.ช้างกลาง - - - - -
กฟส.ทุ่งใหญ่ 100% 100% - - -

7. เชิญชวนให้ลูกคา้กดประเมินความพึงพอใจผา่นระบบ - - - 60% -
ประเมินผลความพึงพอใจ (Smile Box)
เป้าหมาย  ร้อยละ 60 ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทั้งหมด

01 เชิญชวนให้ลูกคา้กดประเมินความพึงพอใจ ทุก กฟฟ.
กฟอ.ทุ่งสง - - - 60% ผบป.กฟอ.ทส.

ผบค.กฟอ.ทส.

02 ดูแลระบบ Smart Queue และ Smile Box กรท.(ผสบ.)
03 สรุปรายงานการประเมินผลความพึงพอใจจากระบบ 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง 3 คร้ัง กรท.(ผสบ.)
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

Smile Box

8. ให้มีการสุ่มตรวจสอบและประเมินผลต่อลูกคา้ท่ีประเมินผา่น - - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กฟฟ.ชั้น 1-3,
Smile Box ตั้งแต่ 3 ลงมาตามสัดส่วนของคะแนน ตามแบบฟอร์ม (100 ราย) (100 ราย) กฟส.
และตามท่ี กฟภ. ก าหนด
เป้าหมาย  ปีละ 2 คร้ัง (ทั้งปีโทรสุ่ม 200 ราย)
การด าเนินงาน
 01 ผูรั้บผิดชอบ ของ แต่ละ กฟฟ. น าผลการประเมินความพึงพอใจ

 ของลูกคา้ท่ีต  ่ากวา่ระดบั 3  (ม.ค.- มิ.ย. 100 ราย 
 ก.ค.-ธ.ค. 100 ราย) โดยวิธีการสุ่มโทรศพัทส์อบถาม 
 และบนัทึกขอ้มูลผล ลงในแบบฟอร์มท่ี กฟภ.ก าหนด
02 ทุก กฟฟ. น าผลจากการส ารวจน าข้ึนระบบอินทราเน็ต 
ของ กฟต.2 การไฟฟ้าโปร่งใส มิติท่ี 4

กฟอ.ทุ่งสง - - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบค.
กฟส.ฉวาง - - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบง..

กฟส.ช้างกลาง - - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบง..
กฟส.ทุ่งใหญ่ - - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบง..

9. การขอใชไ้ฟฟ้าของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายใหญ่ ตามแนวทาง กบล.(ผบธ.)
Doing Business World Bank
  01 กฟฟ.ในพ้ืนท่ีเขตเศรษฐกิจพิเศษ ไดแ้ก่ จ.ภูเกต็ ≤ 20 วนั ≤ 20 วนั ≤ 20 วนั ≤ 20 วนั
      ด าเนินการภายใน 20 วนัปฏิทิน
      ประเมินจากงาน 3 ประเภท ดงัน้ี
  01.1  METER 3 P 4 W 220/380V. 30(100) A. 
          แบบตอ้งปักเสาแซมไลน์ติดมิเตอร์
  01.2  METER 1 P 2 W 220 V. With CT.
  01.3  METER 3 P 4 W 380/220 V. With. CT.
  02 กฟฟ. นอกเหนือจาก 3 จงัหวดัในขอ้ 01 ด าเนินการภายใน ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ผบค.กฟอ.ทส.

      25 วนัปฏิทิน ประเมินจากงาน 4 ประเภท
  02.1  METER 3 P 4 W 380/220V. 30(100) A. 
          แบบไม่ตอ้งปักเสาแซมไลน์ติดมิเตอร์
  02.2  METER 3 P 4 W 220/380 V. 30(100) A. 
          แบบตอ้งปักเสาแซมไลน์ติดมิเตอร์
  02.3  METER 1 P 2 W 220 V. With CT.
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Customer Value Preposition - CR1
8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏิบัติ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)
(Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย

เป้าหมาย/ผล ปี 2562
ผู้รับผดิชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

  02.4  METER 3 P 4 W 380/220 V. With. CT.
เป้าหมาย ทุกราย, ทุกประเภท เป็นไปตามกรอบเวลา
ท่ี กฟภ. ก าหนด

กฟอ.ทุ่งสง ≤ 25 วนั ไม่มีลูกคา้ ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั
กฟส.ฉวาง ≤ 25 วนั ท่ี เขา้ ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั

กฟส.ช้างกลาง ≤ 25 วนั เง่ือนไข ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั
กฟส.ทุ่งใหญ่ ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั ≤ 25 วนั

10. จดัท าแผนการปรับปรุงผลส ารวจความพึงพอใจปี 2561 - - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง กฟฟ.ชั้น 1-3,
ท่ีต  ่ากวา่เกณฑร์ะดบั 4 กฟส.,

กฟฟ. จุดรวมงาน ประเมินจาก smile box กบล.(ผลส.)
กฟอ.ทุ่งสง - - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบค.

กฟส. ท่ีไม่มี smile box ให้ประเมินจากแบบฟอร์ม QN04
เป้าหมาย รายงานปีละ 2 คร้ัง ภายในหน่ึงไตรมาส หลงัจาก
ท่ีไดรั้บผลส ารวจ
การด าเนินงาน
 - น าผลการส ารวจฯมาวิเคราะห์เพ่ือหาแนวทางการแกไ้ขและปรับปรุง
การให้บริการให้ดียิง่ข้ึน
- น าผลการวิเคราะห์และแนวทางการแกไ้ขข้ึนระบบอินทราเน็ต กฟต.2
การไฟฟ้าโปร่งใส มิติท่ี 4

กฟส.ฉวาง - - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบง..

กฟส.ช้างกลาง - - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบง..

กฟส.ทุ่งใหญ่ - - 1 คร้ัง - 1 คร้ัง ผบป.,ผบง..
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