
ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) กลยุทธ ์CR1

แผนปฏบิตักิาร กฟต.2 ประจ าป ี 2564 ดา้น Customer Value Proposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน

SO3 Customer Focused CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้ริการ 2.1 ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า ระดับ 4.4718

มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ ของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจทิัล (Customer Service) กลุ่มลูกค้ารายย่อย (บ้านอยู่อาศัยและพาณิชย์รายย่อย)

ของทุกกลุ่มลูกค้า กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (อตุสาหกรรมและพาณิชย์รายใหญ่)

ภาครัฐและอื่นๆ (ราชการและรัฐวสิาหกจิ และอื่นๆ)

2.2 ร้อยละต้นทุนการใหบ้ริการลูกค้าที่ลดลง

2.3 จ านวนพื้นที่ที่สามารถด าเนินการตามมาตรฐาน

การใหบ้ริการตามแนวทาง PEA Doing Business **NEW

2.4 ความส าเร็จในการวเิคราะหแ์ละจดัท าฐานข้อมูลของ 

Potential Customer (strategic และ Star) เพื่อก าหนด

กลยุทธท์างการตลาดในกลุ่มธรุกจิเกี่ยวเนื่อง

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน

CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้ริการ  - ความพึงพอใจของลูกค้าการไฟฟ้า ภาค 4

ของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจทิัล (Customer Service)  - ความพึงพอใจลูกค้าของ ภาค 4

กลุ่มลูกค้ารายย่อย (บ้านอยู่อาศัยและพาณิชย์รายย่อย)

กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (อตุสาหกรรมและพาณิชย์รายใหญ่)

ภาครัฐและอื่นๆ (ราชการ และรัฐวสิาหกจิ และอื่นๆ)

ระดับ 5

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

แผนงานหลักที่ 3 แผนงานการน าเทคโนโลยดีจิทิัล 1. การยกระดับมาตรฐานการใหบ้ริการ (SLA) ทีเ่กนิความคาดหวงัของ

เพ่ือก าหนดและด าเนินการตามมาตรฐานการให้บรกิาร ลูกค้า และเหนือกวา่คู่เทียบ โดยใช้เทคโนโลยีดิจทิัล

(SLA) ที่เกินความคาดหวังของลูกค้า และเหนือกว่า    1.1 วิเคราะห์ข้อมูลเสียงของลูกค้า ปี 2563 จากระบบ PEA VOC system คร้ัง 1 - - - 1 ผลส.กบล.ต.2

คู่เทียบ ภายในเดือน ม.ค. 2564

   1.2 วเิคราะหม์าตรฐานการใหบ้ริการ (SLA)  จากระบบ  OM คร้ัง 1 - - - 1 ผบธ.กบล.ต.2

ภายในเดือน ม.ค. 2564 (ดูวา่ SLA ไหนต้องยกระดับ)

ฝลต.

   1.3 ก าหนดคู่เทียบ (หน่วยงานภายใน กฟภ. หรือหน่วยงานภายนอก) คร้ัง 1 - - - 1 ผบธ.กบล.ต.2

น าผลการวิเคราะหข์้อ 1.1 และ 1.2 มาก าหนดคู่เทยีบ (หน่วยงานภายใน) ผลส.กบล.ต.2

ภายในเดือน ม.ค. 2564 กฟฟ.ชั้น 1-3

ผบค.ทศ.

(1)ลงทุน

ร้อยละ 100

4. เปา้หมาย

ระดับ 4.4674

ระดับ 4.4561

ระดับ 4.4919

ร้อยละ 15

(2)ท าการ รวม
ผู้รบัผิดชอบ

งบประมาณ (ล้านบาท) 

 - จ านวนพื้นที่ที่สามารถด าเนินงานตามมาตรฐานการใหบ้ริการ ตามแนวทาง PEA Doing Business

 - ความส าเร็จในการวเิคราะหแ์ละจดัท าฐานข้อมูลของ Potential Customer (Strategic และ Star ) เพื่อก าหนด กลยุทธท์างการตลาดในกลุ่มธรุกจิเกี่ยวเนื่อง 

รอค่าเป้าหมาย

ระดับ 5

7. เปา้หมาย

รอค่าเป้าหมาย

รอค่าเป้าหมาย

รอค่าเป้าหมาย

รอค่าเป้าหมาย

หน่วยวัด

เปา้หมาย/ผล การด าเนินงาน ป ี2564

รวมไตรมาส 1 - 4ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
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ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) กลยุทธ ์CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

ผู้รบัผิดชอบ

งบประมาณ (ล้านบาท) 

หน่วยวัด

เปา้หมาย/ผล การด าเนินงาน ป ี2564

รวมไตรมาส 1 - 4ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

   1.4 จดัท าแผนที่ตอบสนองความต้องการ ความคาดหวงัของ คร้ัง 1 - - - 1 ผบธ.กบล.ต.2

ลูกค้า และเหนือกว่าคู่เทียบ (SLA) (1 เร่ือง) พร้อมทดลองใช้งานในพื้นที่ ฝลต.

จัดท าแผนงานเพื่อยกระดับมาตรฐานการใหบ้ริการ (SLA) ภายใน มี.ค. 2564

   1.5 ติดตามประเมินผล และปรับปรุง (รายไตรมาส) พร้อมรายงานผลให้ คร้ัง - 1 1 1 3 ผบธ.กบล.ต.2

ฝลต. เพื่อด าเนินงานในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป  กฟฟ.

ด าเนินการตามแผนงานข้อ 1.4 พร้อมติดตามประเมินผล/ปรับปรุง ผบค.ทศ.

และสรุปรายงานผลรายไตรมาส เร่ิมในไตรมาส 2

2. มาตรฐานการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการและความ

คาดหวงัของลูกค้า

   2.1 ประเมินผลการด าเนินงานของผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า ผลส.กบล.ต.2

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

และผ่านระบบ Customers' Smile Feedback หรือแบบฟอร์ม FM-03 กฟส.

       2.1.1 ทบทวนและแต่งต้ัง FM ใหค้รบถ้วนทัง้ กฟฟ.ชัน้ 1-3 และ กฟส. คร้ัง 1 - - - 1 ผบค.ทศ.,ผบต.สช.,ขอ.

ภายในเดือน ม.ค. 2564

       2.1.2 ชี้แจงแนวทางการปฏบิติังาน และหลักเกณฑ์การประเมินให ้FM ทราบ คร้ัง 1 - - - 1 ผลส.กบล.ต.2

ภายในไตรมาส 1 เดือน ม.ค.-64

       2.1.3 ติดตามประเมินผล/ปรับปรุง และสรุปรายงานทุกไตรมาส คร้ัง 1 1 1 1 4 ผลส.กบล.ต.2

กฟฟ.ชั้น 1-3

กฟส.

ผบค.ทศ.,ผบต.สช.,ขอ.

   2.2 ประเมินผลการบริการ PEA Shop ทกุแหง่ ตามเกณฑ์ที ่กฟภ. ก าหนด คร้ัง 1 1 1 1 4 คณะท างาน

(ตามเอกสารแนบ : เกณฑ์ประเมิน PEA Shop อนุมัติ ผวก. ลงวันที่ Smart

26 สิงหาคม 2562) Customer

Service

(ประธาน: 

รฝ.บพ. (นิตยา))

   2.3 ขอการรับรองมาตรฐานการให้บริการของศูนย์ราชการสะดวก คณะท างาน

(Government Easy Contact Center : GECC) GECC

       01 ประเมินตนเอง/สมัครเข้าร่วมโครงการฯ ร้อยละ 100 - - - 100 0.300 (ประธาน: 

แหง่ รฝ.วบ. (ศักด์ิดา))
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ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) กลยุทธ ์CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

ผู้รบัผิดชอบ

งบประมาณ (ล้านบาท) 

หน่วยวัด

เปา้หมาย/ผล การด าเนินงาน ป ี2564

รวมไตรมาส 1 - 4ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

       02 กฟข. ติดตามและประเมินผล ร้อยละ - 100 - - 100 0.100

แหง่

       03 สปน.ลงพื้นที่ตรวจประเมิน เพื่อใหก้ารรับรอง ร้อยละ - - 100 - 100 0.100

        กฟต.2 :   9 แหง่ แหง่

   2.4 เชิญชวนใหลู้กค้ากดประเมินความพงึพอใจผ่านระบบประเมินผล คณะท างาน

ความพึงพอใจ (Smile Box) ร้อยละ 80 ของลูกค้าทีใ่ช้บริการทัง้หมด ผ่านระบบ Smart

Customers' Smile Feedback Customer

       2.4.1 คณะท างาน Smart Customer Service ชี้แจง/ส่ือสาร คร้ัง 1 - - - 1 Service,

สร้างความเข้าใจใหพ้นักงานประจ าจุดรับค าร้อง และจุดรับช าระเงิน เชิญชวน (ประธาน: 

ผู้ใชไ้ฟให้กดประเมินความพึงพอใจ ทุกรายที่มาใชบ้ริการ ภายในไตรมาส 1 รฝ.บพ. (นิตยา))

ทุก กฟฟ. ที่มี

Smile Box

       2.4.2 ผลส.กบล.ต.2 ด าเนินการสรุปรายงานผลการด าเนินงานทกุเดือน คร้ัง 3 3 3 3 12 ผลส.กบล.ต.2

FM กฟฟ.ชัน้ 1-3

FM กฟส.

ผบค.ทศ.,ผบต.สช.,ขอ.

ชะลอการประเมินผล ต้ังแต่ ม.ค.64 จนกวา่สถานการณ์ระบาดของ COVID-19 

ระลอกใหม่จะส้ินสุดลง ตามหนังสือเลขที ่กลพ.(สพ) 13/2564 ลงวนัที่

8 มกราคม 2564

   2.5 ให้ส ารวจและวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าที่ประเมินความพึงพอใจ ร้อยละ 100 100 100 100 100 คณะท างาน

ผ่าน ระบบประเมินผลความพึงพอใจ (Smile Box) กรณีที่ได้รับการประเมิน Smart

ต้ังแต่  3 ลงไป โดยส ารวจผ่านระบบ Customers' Smile Feedback Customer

Service,

       2.5.1 คณะท างาน Smart Customer Service ชีแ้จง/สร้างความเข้าใจ (ประธาน: 

คู่มือการใช้งานระบบ Customers' Smile Feedback ให ้FM ทราบ รฝ.บพ. (นิตยา))

ภายในไตรมาส 1 (สามารถด าเนินการพร้อมกบัข้อ 2.4.1 ได้) FM กฟฟ.ชัน้ 1-3

       2.5.2 FM ตรวจสอบผลการประเมินฯ และด าเนินการตามคู่มือฯ (ข้อ 2.5.1) FM

  ทุก กฟฟ. ที่มี

Smile Box
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ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) กลยุทธ ์CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

ผู้รบัผิดชอบ

งบประมาณ (ล้านบาท) 

หน่วยวัด

เปา้หมาย/ผล การด าเนินงาน ป ี2564

รวมไตรมาส 1 - 4ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

   2.6 กรณี กฟฟ. ทีไ่ม่มี Smile Box ใหส้ ารวจความพงึพอใจ โดยใช้แบบฟอร์ม FM

PEA-QN04 จ านวน 400 ราย/กฟฟ./ปี ทุก กฟฟ. ที่

(วเิคราะหค์วามพงึพอใจ และแนวทางการแกไ้ข ในเดือนกนัยายน ) ไม่มี Smile Box

       2.6.1 FM ชี้แจง/ส่ือสารสร้างความเข้าใจใหพ้นักงานประจ าจุดรับช าระเงิน ราย 100 100 100 100 400 ผบค.,ผบป.ทศ.,ผบง.สช.,ขอ.

ส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟทุกรายที่มาใช้บริการ

       2.6.2 FM วิเคราะห/์หาแนวทางแก้ไข, ป้องกัน พร้อมรายงานผลฯ คร้ัง 3 3 3 3 12 

ให ้ผจก. ทราบทุกเดือน และรายงาน กฟต.2 ทุกไตรมาส

แผนงานหลักที่ 4 แผนงานการพัฒนาการให้บรกิารลูกค้า 1. โครงการพฒันาการให้บริการผ่าน Internet แบบครบวงจร PEA Smart Plus บน คณะท างาน

ดว้ยเทคโนโลยดีจิทิัล (Digital Service) Smart Phone Smart

Customer

   1.1 ประชาสัมพันธ์โครงการฯ และเชิญชวนใหลู้กค้า Download แอปพลิเคชั่น ราย 0.235 Service,

 PEA Smart Plus ใช้งาน ตามเปา้หมายที ่กฟภ. ก าหนด (เปา้หมาย ไตรมาส 1-4) (ประธาน: 

*รอค่าเป้าหมายจาก คณะท างาน PEA Smart Plus รฝ.บพ. (นิตยา))

ทุก กฟฟ.

   1.2 จ านวนรายของการช าระเงินผ่าน PEA Smart plus ตามเป้าหมาย ราย คณะท างานฯ

ที่ กฟภ.ก าหนด (เป้าหมาย ไตรมาส 1-4) ทุก กฟฟ.

*รอค่าเป้าหมายจาก คณะท างาน PEA Smart Plus

   1.3 ติดตามและวิเคราะห์ผลการใช้ Feature ต่างๆใน PEA Smart Plus เช่น คร้ัง 1 1 1 1 4 คณะท างานฯ

การช าระค่าไฟผ่าน APP , การต่อกลับมิเตอร์ , การขอใช้ไฟฟา้ พร้อม ผสบ.กรท.ต.2

รายงานผลให ้คณะกรรมการ PEA Smart Plus

2. แผนงานพัฒนาการให้บริการขอใช้ไฟฟ้าผ่าน Internet : Customer Online

Service (COS)

    2.1 ติดตามการใหบ้ริการขอใช้ไฟฟ้าและการขอขยายเขต คร้ัง 1 1 1 1 4 คณะท างานฯ

ไฟฟ้าผ่าน Internet : Customer Online Service (COS) เพื่อปรับปรุงประสิทธภิาพ ผสบ.กรท.ต.2

(เป้าหมาย ไตรมาส 1-4) 
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ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) กลยุทธ ์CR1

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

ผู้รบัผิดชอบ

งบประมาณ (ล้านบาท) 

หน่วยวัด

เปา้หมาย/ผล การด าเนินงาน ป ี2564

รวมไตรมาส 1 - 4ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

3. การใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจา่ยไฟ (DMSX) กรท.ต.2

   3.1 ให ้กฟฟ.ทกุแหง่ น าโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) มาใช้งาน โดย ร้อยละ 100 100 100 100 100 ผตป.กบญ.ต.2

ใหต้รวจสอบผลการด าเนินการผ่าน okr.pea.co.th  ทุก กฟฟ.

กรท.ต.2

   3.2 ร้อยละจ านวนผู้ใชไ้ฟที่ถกูงดจ่าย ผ่านระบบ DMSX เทียบกับจ านวน ร้อยละ 80 80 80 80 80 ผตป.กบญ.ต.2

ผู้ใช้ไฟที่ถูกงดจา่ยทั้งหมด ทุก กฟฟ.

ผบป.ทศ.ผบง.สช.,ขอ.

   3.3 วิเคราะหผ์ลการด าเนินการ ในกรณีไม่บรรลุตามค่าเปา้หมายที ่กฟภ. คร้ัง 1 1 1 1 4 ผตป.กบญ.ต.2

ก าหนด ฝวธ.(ภ4)

แผนงานหลักที่ 5 แผนงานการพัฒนากระบวนการให้ 1. การขอใช้ไฟฟา้ของผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ่ ตามแนวทาง Doing Business ร้อยละ 100 100 100 100 100 ผบธ.กบล.ต.2

บรกิารธุรกิจ ตามแนวทาง Doing Business :      World Bank กฟฟ. 1-3

World Bank   01 กฟฟ. ด าเนินการภายใน 20 วนัปฏทินิ ประเมิน   จากงาน 4 ประเภท ดังนี้

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

          แบบต้องปักเสาแซมไลน์ติดมิเตอร์

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

          แบบไม่ต้องปักเสาแซมไลน์ติดมิเตอร์

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

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

เปา้หมาย ทุกราย,ทุกประเภท เปน็ไปตามกรอบเวลาที่ กฟภ. ก าหนด

แผนงานหลักที่ 6 ความส าเรจ็ในการวิเคราะห์และจดัท า 1. จัดท าฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญลงในระบบ CRM Plus ภายในไตรมาส 1 คร้ัง 1 - - - 1 ผลส.กบล.ต.2

ฐานข้อมูลของ Potential Customer (Strategic และ Star ) กฟฟ.ชั้น 1-3

 เพ่ือก าหนด กลยทุธ์ทางการตลาดในกลุ่มธุรกิจเก่ียวเน่ือง 2. ติดตาม และสนับสนุนข้อมูล คร้ัง 1 1 1 1 4.00 ผลส.กบล.ต.2
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ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) กลยทุธ์ CR2

แผนปฏบิตักิาร กฟต.2 ประจ าป ี 2564 ดา้น Customer Value Proposition

1. วัตถุประสงค์เชงิยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน

SO3 Customer Focused CR2 การสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าในระยะยาวและ 2.5 ความพงึพอใจลูกค้า Key Account ระดับ 4.3979

มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (CRM)

ของทกุกลุ่มลูกค้า

5. กลยุทธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน

CR2 การสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าในระยะยาวและ -ความพงึพอใจลูกค้า Key Account 

รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (CRM)

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย)

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

แผนงานหลักที ่7 แผนงานสรา้งความสัมพันธ์เพ่ือรกัษา 1. สร้างความสัมพนัธ์ทีดี่กับลูกค้าเปา้หมาย ด้วยกิจกรรมดังนี้

ฐานลูกค้ารายส าคัญ (Key Account)  และน าระบบ     1.1 ประสานงานและสนับสนุนลูกค้ารายใหม่ตามข้อมูล BOI/หน่วยงาน ราย 3 3 3 3 12 0.0180 0.0180 ผลส.กบล.ต.2

Digital CRM มาใชส้นับสนุนในการใหบ้รกิารลูกค้า ทอ้งถิ่น/แหล่งข้อมูลอื่นๆ ก าหนดไตรมาสละ 3 ราย คร้ัง 1 1 1 1 4 

ชั้นตอนการด าเนินการ

       1 รวบรวมข้อมูลลูกค้าทีไ่ด้รับเงินสนับสนุนการลงทนุ (BOI) 

จาก กองวางแผนวิสาหกิจ (กฟภ.)/เทศบาลเมือง/พาณิชย์จังหวัด/อุตสาหกรรมจังหวัด/อบต.

   1.2 รายงานผลบริการเสริมพเิศษโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย ตามหลักเกณฑ์ คร้ัง 1 1 1 1 4 ผลส.กบล.ต.2

  กฟภ. (รายงานภายใน 20 วัน หลังส้ินไตรมาส) กฟฟ.ชั้น 1-3

   1.3 การเยี่ยมเยือนลูกค้ารายส าคัญ ผลส.กบล.ต.2

        01 จัดท าแผนการเยี่ยมเยือนลูกค้า และขออนุมัติ 1 คร้ัง ม.ค. - - - - กฟฟ.ชั้น 1-3

               ผชก ./ผู้แทน ไตรมาสละ 3 ราย ร้อยละ 100 100 100 100 100 0.0360

               ผจก . กฟฟ.1-3 ไตรมาสละ  6 ราย ร้อยละ 100 100 100 100 100 1.2240 ผบค.ทศ.

ขั้นตอนการด าเนินการ

       1.กบล./กฟฟ.ชั้น 1-3 จัดท าแผนฯ เพือ่ กบล.ด าเนินการขออนุมัติแผนการ

เยี่ยมเยือนลูกค้าประจ าป ี2564 ภายในเดือน มกราคม 2564

       2.กบล./กฟฟ.ชั้น 1-3 บนัทกึแผนฯ ในระบบ CRM Plus และด าเนินการตาม

แผนทีก่ าหนดไว้

      3.กบล./กฟฟ.ชั้น 1-3 บนัทกึผลฯ จากการเยี่ยมเยือนลูกค้าแต่ละคร้ัง ในระบบ CRM Plus

CRM Plus และด าเนินการแก้ไขปญัหาใหก้ับลูกค้าตามทีไ่ด้ตกลงกับลูกค้าไว้ พร้อมทัง้

บนัทกึผลฯในระบบ และรายงานใหผู้้บริหารรับทราบ

        02 บนัทกึแผนงานในระบบสารสนเทศ (CRM Plus) เดือน ก.พ. ผลส.กบล.ต.2

ขั้นตอนการด าเนินการ กฟฟ.ชั้น 1-3

       1.กบล./กฟฟ.ชั้น 1-3 บนัทกึแผนฯ ในระบบ CRM Plus

ภายในเดือน กุมภาพนัธ์ 2564

       2.กบล./กฟฟ.ชั้น 1-3 ด าเนินการเยี่ยมเยือนลูกค้า ตามแผนงานทีก่ าหนด ร้อยละ 100 100 100 100 100 ผบค.ทศ.

         3.กบล./กฟฟ.ชั้น 1-3 บนัทกึผลฯ จากการเยี่ยมเยือนลูกค้าแต่ละคร้ัง ในระบบ ร้อยละ 100 100 100 100 100 ผบค.ทศ.

CRM Plus 

4. เปา้หมาย

7. เปา้หมาย

ระดับ 4.3979

ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวมไตรมาส 1 - 4 ผู้รบัผิดชอบหน่วยวัด

เปา้หมาย/ผล การด าเนินงาน ป ี2564

(2)ท าการ รวม(1)ลงทนุ
ไตรมาส 1 ไตรมาส 2
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ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) กลยทุธ์ CR2

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย)

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวมไตรมาส 1 - 4 ผู้รบัผิดชอบหน่วยวัด

เปา้หมาย/ผล การด าเนินงาน ป ี2564

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

        03 สรุปรายงานสถิติ วิเคราะหส์ารสนเทศทีส่ าคัญของลูกค้า ผลส.กบล.ต.2

และแนวทางปรับปรุงแก้ไข กฟฟ.ชั้น 1-3

ขั้นตอนการด าเนินการ

       1 จัดท าแผนแก้ไขตามข้อเสนอแนะของลูกค้าจากการเยี่ยมเยือน ร้อยละ 100 100 100 100 100 ผบค.ทศ.

       2 ปรับปรุงและแก้ไขปญัหาใหก้ับลูกค้าตามแผนทีก่ าหนด ร้อยละ 100 100 100 100 100 ผบค.ทศ.

       3 บนัทกึข้อมูลในระบบ CRM Plus ร้อยละ 100 100 100 100 100 ผบค.ทศ.

       4.รายงานผลการแก้ไขปญัหาใหผู้้บริหารและลูกค้าทราบ ร้อยละ 100 100 100 100 100 ผบค.ทศ.

        04 การเยี่ยมเยียนลูกค้ารายส าคัญ โดย KAMR (ยอดใหเ้ปน็ไป ร้อยละ 100 100 100 100 100 0.1980 ผลส.กบล.ต.2

ตามการวิเคราะหค์วามเปน็ลูกค้าของ กศฟ.) กฟฟ.ชั้น 1-3

เปา้หมาย  กฟต.2 จ านวน ...196..... ราย 

ขั้นตอนการด าเนินการ

       1.กฟฟ.ชั้น 1-3 จัดกลุ่มลูกค้าตามคู่มือ KAMR เดือน ม.ค. ผบค.ทศ.

       2.กบล.ด าเนินการขออนุมัติรายชื่อลุกค้ารายส าคัญ และ พนง.KAMR ประจ าปี เดือน ม.ค.

2564

         3.พนง.KAMR บนัทกึข้อมูลลูกค้า และแผนงานการใหบ้ริการเสริมไม่คิดค่าใช้จ่าย เดือน ม.ค.

ลงในระบบ CRM Plus

       4.ด าเนินการตามแผนงานทีก่ าหนดไว้ ร้อยละ 100 100 100 100 100 

        05 สรุปผลฯ และบนัทกึผลการเยี่ยมเยียนลูกค้ารายส าคัญตาม ร้อยละ 100 100 100 100 100 ผลส.กบล.ต.2

แบบฟอร์มทีก่ าหนดลงในระบบสารสนเทศ (CRM Plus) กฟฟ.ชั้น 1-3

ขั้นตอนการด าเนินการ

       1.จัดท าแผนแก้ไขตามข้อเสนอแนะของลูกค้าจากการเยี่ยมเยือน ผบค.ทศ.

       2.ปรับปรุงและแก้ไขปญัหาใหก้ับลูกค้าตามแผนทีก่ าหนด

       3.บนัทกึผลฯ จากการแก้ปญัหาใหก้ับลูกค้าแต่ละคร้ัง ในระบบ 

CRM Plus 

       4.รายงานผลการแก้ไขปญัหาใหผู้้บริหารและลูกค้าทราบ

   1.4 การจัดสัมมนาผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ่ ผลส.กบล.ต.2

ขั้นตอนการด าเนินการ กฟฟ.ชั้น 1-3

       1.กบล.ร่วมกับ กฟฟ.ชั้น 1-3 ทีเ่ข้าหลักเกณฑ์ในการจัดสัมมนา จัดหาความ เดือน ม.ค.

ต้องการของลูกค้าทีเ่ปน็กลุ่มเปา้หมาย ส าหรับรูปแบบการจัดสัมมนาฯ

       2.กบล.และ กฟฟ.ชั้น 1-3 จัดท าแผนการสัมมนาฯ ประจ าป ี2564 เดือน ก.พ.

       3.กบล.ขออนุมัติการจัดสัมมนาฯ ประจ าป ี2564 เดือน ก.พ.

       4.จัดสัมมนาฯ ตามแผนและรูปแบบทีก่ าหนด ร้อยละ 100 100 100 1.4000

       5.สรุปรายงานการด าเนินการ/วิเคราะหผ์ล/ส ารวจความพงึพอใจ/บนัทกึข้อมูล ร้อยละ 100 100 100 

ในระบบ CRM Plus ลูกค้าทีเ่ข้าร่วมงานสัมมนฯ
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ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) กลยทุธ์ CR2

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย)

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวมไตรมาส 1 - 4 ผู้รบัผิดชอบหน่วยวัด

เปา้หมาย/ผล การด าเนินงาน ป ี2564

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

2. สนับสนุนการส ารวจความพงึพอใจของลูกค้ากับเจ้าหน้าที ่KAMR จาก คร้ัง - - 1 - 1 ฝลต.

โดยจัดท าฐานข้อมูลของลูกค้ารายส าคัญ/ข้อมูลของ ผลส.กบล.ต.2

พนักงาน KAMR (รายชื่อพนักงาน KAMR, เบอร์โทรศัพท,์ รายชื่อลูกค้าทีดู่แล) กฟฟ.ชั้น 1-3

ผบค.ทศ.

3. สรุปผลการส ารวจข้อมูลปอ้นกลับจากลูกค้า โดยวิธีโทรศัพทส์อบถาม คร้ัง 1 1 1 1 4 ผลส.กบล.ต.2

ความพงึพอใจภายหลังจากใช้บริการ 15 วัน (ปลีะ 400 ราย/เขต) ราย 100 100 100 100 100 

(ไตรมาสละ 100 ราย/เขต) 

กลุ่มลูกค้าบา้นอยู่อาศัย, พาณิชย,์ อุตสาหกรรม, หน่วยงานราชการ

แผนงานหลักที ่8 แผนงานเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการ 1. ประชุมชี้แจงเชิงปฏบิติัการแนวทางการบริหารการจัดการข้อร้องเรียน คร้ัง 1 1 0.0080 ฝลต.

ขอ้รอ้งเรยีน ขั้นตอนการด าเนินการ ผลส.กบล.ต.2

       1.1 ประชุมชี้แจงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ผู้ปฏบิติั, ผู้เกี่ยวข้อง กฟฟ.ชั้น 1-3

(หผ.ทกุแผนก, ผู้รับผิดชอบ PEA-VOC System) ภายในไตรมาส 1 กฟส., กฟย.

       1.2 แต่งต้ังคณะกรรมการ จัดการข้อร้องเรียนระดับหน่วยงาน กบล.

(กฟต.2, กฟฟ.1-3) กฟฟ.ชั้น 1-3

2. บริหารจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า ตามอนุมัติคู่มือ "เพิม่ประสิทธิภาพ

การบริหารจัดการข้อร้องเรียนของ กฟภ." 

 01 ตรวจสอบข้อเทจ็จริงก าหนดแนวทางแก้ไขปอ้งกัน และชี้แจงใหแ้ก่ ร้อยละ 100 100 100 100 100 ฝลต.

 ลูกค้าเปน็ทีเ่ข้าใจภายใน 30 วัน เทยีบกับจ านวนข้อร้องเรียนทัง้หมด ผลส.กบล.ต.2

     - การติดต่อลูกค้าเบือ้งต้น ภายใน 5 วัน (ร้อยละ 100) กฟฟ.ชั้น 1-3

     - การปดิข้อร้องเรียนด้านคุณภาพไฟฟา้ ภายใน 25 วัน (ร้อยละ 85) กฟส. กฟย.

     - การปดิข้อร้องเรียนด้านการใหบ้ริการ ภายใน 25 วัน (ร้อยละ 85) ผบค.ทศ.

     - การปดิข้อร้องเรียนด้านการจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟา้ ภายใน 15 วัน (ร้อยละ 85)

     - การปดิข้อร้องเรียนด้านการถูกงดจ่ายไฟฟา้ ภายใน 20 วัน (ร้อยละ 85)

     - การปดิข้อร้องเรียนด้านพฤติกรรม ภายใน 20 วัน (ร้อยละ 85)

     - การปดิข้อร้องเรียนด้านอื่นๆ ภายใน 20 วัน (ร้อยละ 85)

     - การแนบเอกสารปดิเร่ืองร้องเรียน, ส ารวจความพงึพอใจ (ร้อยละ 100)

 02 ตรวจสอบข้อเทจ็จริงก าหนดแนวทางแก้ไขปอ้งกัน และชี้แจงใหแ้ก่ ร้อยละ 70 70 70 70 70 ฝลต.

 ลูกค้าเปน็ทีเ่ข้าใจภายใน 15 วัน เทยีบกับจ านวนข้อร้องเรียนทัง้หมด ผลส.กบล.ต.2

กฟฟ.ชั้น 1-3

กฟส. กฟย.

ผบค.ทศ.

 03 วิเคราะหค์วามพงึพอใจของลูกค้าหลังได้รับการแก้ไขข้อร้องเรียน ทกุช่องทาง คร้ัง 1 1 1 1 4 ฝลต.

เปา้หมาย (ทกุไตรมาส) ผลส.กบล.ต.2

       กฟต.2         4   คร้ัง กฟฟ.ชั้น 1-3

กฟส. กฟย.
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ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) กลยทุธ์ CR2

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย)

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวมไตรมาส 1 - 4 ผู้รบัผิดชอบหน่วยวัด

เปา้หมาย/ผล การด าเนินงาน ป ี2564

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

3. รายงานผลการวิเคราะหแ์ละการแก้ไขข้อร้องเรียน ประเภทคุณภาพไฟฟา้ คร้ัง 1 1 1 1 4 กวว.ต.2

หวัข้อย่อย ไฟตก และไฟกระพริบ

แผนงานหลักที ่9 แผนงานพัฒนาศักยภาพพนักงานใน 1. วิเคราะหค์วามต้องการการพฒันาบคุคลากรด้านลูกค้าแล้วน ามาก าหนด คร้ัง 1 - - - 1 กบล.

ดา้นการสรา้งความสัมพันธ์กับลูกค้า หลักสูตรส าหรับการอบรมพฒันาศักยภาพบคุคลากร(ภายใน/ภายนอก)

ทีเ่กี่ยวข้องกับงานบริการลูกค้า 

2. อบรม/ประชุมชี้แจงเชิงปฏบิติัการผู้รับช าระเงินและผู้รับค าร้องของ คร้ัง - 1 - - 1 0.5670 กบญ. กบล.

กฟฟ.ชั้น1-3, กฟส., กฟย. กฟฟ.ชั้น 1-3 

กฟส., กฟย.

3. อบรม/ประชุมชี้แจงเชิงปฏบิติั พนักงาน EO และ พนักงานแก้กระแสไฟฟา้ขัดข้อง คร้ัง - 1 - - 1 0.1960 กบษ.

  ของ กฟฟ.ชั้น 1-3, และ กฟส. กฟฟ.ชั้น 1-3

กฟส.

4. ประเมนิการไฟฟ้าทกุแหง่ของสายงานภาค 4 ตามเกณฑ์ การไฟฟ้าดเีดน่  คณะท างาน

ของ กฟภ. เพ่ือยกระดบัมาตรฐานการใหบ้รกิารผ่านระบบสารสนเทศ กฟฟ.ดีเด่น ต.2

และคัดเลือก การไฟฟ้าดเีดน่ ประธาน : รฝ.ปบ (ป.)

   01 ประเมินตนเองตามเกณฑ์การไฟฟา้ดีเด่น ของ กฟภ. ป ี2563 คร้ัง - 1 - - 1 กฟฟ.1-3, กฟส.

(ตามเอกสารแนบ : เกณฑ์การไฟฟา้ดีเด่น ของ กฟภ. รอบคัดกรอง ป ี2563) กฟย.

   02 ตรวจสอบ และรวบรวมผลการประเมินตนเองตามเกณฑ์ฯ พร้อม คร้ัง - 1 - - 1 คณะท างาน

แจ้งผลฯ ให ้ฝอภ.(ภ4) กฟฟ.ดีเด่น ต.2

กฟฟ.1-3, กฟส.

กฟย.

   03 ประกาศผลการคัดเลือก กฟฟ. ทีผ่่านเกณฑ์ระดับมาตรฐาน และ คร้ัง - - 1 - 1 ฝอภ.(ภ4)

มอบรางวัลโดย รผก.(ภ4)

   04 วิเคราะห ์กฟฟ. ทีม่ีคะแนนการประเมินการไฟฟา้ดีเด่นฯทีค่ะแนน คร้ัง - - - 1 1 คณะท างาน

ต่ ากว่า 50% เพือ่ปรับปรุงและพฒันากระบวนการใหบ้ริการลูกค้าอย่างมี กฟฟ.ดีเด่น ต.2

ประสิทธิภาพ กฟฟ.1-3, กฟส.

           04.1 รายงานผลการปรับปรุงใหแ้ล้วเสร็จ 1 กฟย.
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ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) กลยทุธ์ CR2

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย)

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวมไตรมาส 1 - 4 ผู้รบัผิดชอบหน่วยวัด

เปา้หมาย/ผล การด าเนินงาน ป ี2564

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

5. ประเมนิ กฟฟ.ชัน้ 1-3 และ กฟส. ของสายงานภาค 4 ดา้นผู้จัดการ คณะท างาน

ศูนย์งานบรกิารลูกค้า (FM) เพ่ือยกระดบัมาตรฐานการใหบ้รกิารผ่าน กฟฟ.ดีเด่น ต.2

ระบบสารสนเทศ และคัดเลือกการไฟฟ้าดเีดน่ ดา้นผู้จัดการศูนย์งาน ประธาน : รฝ.ปบ (ป.)

บรกิารลูกค้า (FM) กฟฟ.1-3, กฟส.

   01 ประเมินตนเองตามเกณฑ์คัดเลือกการไฟฟา้ดีเด่น ด้านผู้จัดการศูนย์ คร้ัง - 1 - - 1 

งานบริการลูกค้า (FM) (เอกสารแนบ : เกณฑ์ประเมิน กฟฟ.ดีเด่น 

ด้านบริการลูกค้า โดย ผู้จัดการศูนย์งานบริการลูกค้า)

   02 ตรวจสอบ และรวบรวมผลการประเมินตนเองตามเกณฑ์ฯ คร้ัง - 1 - - 1 คณะท างาน

พร้อมแจ้งผลฯ ให ้ฝอภ.(ภ4) กฟฟ.ดีเด่น ต.2

กฟฟ.1-3, กฟส.

   03 ประกาศผลการคัดเลือก กฟฟ. ทีผ่่านเกณฑ์ระดับมาตรฐาน คร้ัง - - 1 - 1 ฝอภ.(ภ4)

และมอบรางวัลโดย รผก.(ภ4)

      03.1 กฟฟ.ทีม่ีคะแนนต่ ากว่า 50 % ใหป้รับปรุงใหแ้ล้วเสร็จ 1 คณะท างาน

กฟฟ.ดีเด่น ต.2

กฟฟ.1-3, กฟส.

6. ประเมนิการไฟฟ้าทีม่ ีPEA Shop ทกุแหง่ ของสายงานการไฟฟ้าภาค 4 คณะท างาน

ตามเกณฑ์ประเมนิที ่กฟฟ.ก าหนด และคัดเลือก PEA Shop ดเีดน่ smart customer 

   01 ประเมินตนเองตามค่าเกณฑ์วัด ผวก. ลงวันที ่26 สิงหาคม 2562 คร้ัง - 1 - - 1 service ต.2

 (เอกสารแนบ : เกณฑ์การคัดเลือก PEA Shop) PEA Shop ทกุแหง่

   02 ตรวจสอบ และรวบรวมผลการประเมินตนเองตามเกณฑ์ฯ พร้อม คร้ัง - 1 - - 1 คณะท างาน

แจ้งผลฯ ให ้ฝวธ.(ภ4) smart customer 

service ต.2

PEA Shop ทกุแหง่

   03 ประกาศผลการคัดเลือก PEA Shop ทีผ่่านเกณฑ์ระดับมาตรฐาน คร้ัง - - 1 - 1 ฝอภ.(ภ4)

และมอบรางวัลโดย รผก.(ภ4)
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ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) กลยทุธ์ CR2

8. แผนงาน / โครงการ / งาน 9. แผนปฏบิตัิ

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกุิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเปา้หมาย)

( Activities / Action Steps) เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล

ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวมไตรมาส 1 - 4 ผู้รบัผิดชอบหน่วยวัด

เปา้หมาย/ผล การด าเนินงาน ป ี2564

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

7. ประเมนิ KAMR ของ กฟข. ตามคู่มอืบรหิารลูกค้า

รายส าคัญและคัดเลือก KAMR ดเีดน่

   01 ประเมินตนเองตามคู่มือบริหารลูกค้ารายส าคัญ (รายละเอียดของ คร้ัง - 1 - - 1 ผลส.กบล.ต.2

เกณฑ์การคัดเลือกจะแจ้งภายหลังต่อไป) กฟฟ.ชั้น 1-3

   02 ตรวจสอบ และรวบรวมผลการประเมินตนเองตามเกณฑ์ฯ คร้ัง - 1 - - 1 ผลส.กบล.ต.2

พร้อมแจ้งผลฯ 

   03 ประกาศผลการคัดเลือก KAMR ทีผ่่านเกณฑ์ระดับมาตรฐาน คร้ัง - - 1 - 1 กบล.กฟต.2

       หลังจากผลส ารวจไตรมาส 3

แผนงานหลักที ่10 แผนงานการพัฒนาความสัมพันธ์ลูกค้าใน *รอกิจกรรมและค่าเปา้หมายจาก ฝลต.

นิคมอุตสาหกรรมและนอกนิคมโดยรอบ
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ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) กลยุทธ ์CR3

แผนปฏิบัติการ กฟต.2 ประจ าปี  2564 ด้าน Customer Value Proposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน
SO3 Customer Focused CR3 สร้างประสบการณ์ที่ดีกบัลูกค้า (Customer Experience) 2.6 ความส าเร็จของแผนงานพัฒนา PEA Customer Journey ร้อยละ 100

มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ
ของทุกกลุ่มลูกค้า 5. กลยทุธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน 7. เป้าหมาย

CR3 สร้างประสบการณ์กบัลูกค้า (Customer Experience)  - ความส าเร็จของแผนงานพัฒนา PEA Customer Journey 

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

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล
แผนงานหลักที่ 11 แผนงานพัฒนา PEA Customer 1. แต่งต้ังคณะท างานจัดท าแผนงานการพัฒนา คร้ัง - - - - - ฝ่ายลูกค้าและ
Journey  (แผนปฏิบัติการ กฟภ. หน้า 276) ระบบงานตาม PEA Customer Journey การตลาด

2. พิจารณาประเด็นช่องวา่ง CustomerJourney Map เพื่อจัดท าแผนปรับปรุง (ฝลต.)

3. ด าเนินการจดัท าแผนการด าเนินงาน ให้สอดคล้องตาม PEA Customer Journey ฝ่ายอ านวยการ
4. น าเสนอแผนงานต่อคณะท างานด้านการบริการลูกค้าและการตลาด ภูมิภาค

ภาค 1-4

(ฝอภ.(ภ1-ภ4))

4. เป้าหมาย

ร้อยละ 100

หน่วยวัด
เป้าหมาย/ผล การด าเนินงาน ปี 2564 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รบัผิดชอบ
(2)ท าการ รวม

รวมไตรมาส 1 - 4
(1)ลงทุน

ไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4
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ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) แผนงานเพิม่เติม

แผนปฏิบัตกิาร กฟต.2 ประจ าปี  2564 ดา้น Customer Value Proposition

1. วัตถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน
SO3 Customer Focused CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการให้บริการ 2.1 ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า ระดับ 4.4718
มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการ ของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล (Customer Service) กลุ่มลูกค้ารายย่อย (บ้านอยู่อาศัยและพาณิชย์รายย่อย)
ของทุกกลุ่มลูกค้า CR2 การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าในระยะยาวและ กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (อุตสาหกรรมและพาณิชย์รายใหญ)่

รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (CRM) ภาครัฐและอื่นๆ (ราชการและรัฐวสิาหกจิ และอื่นๆ)

2.2 ร้อยละต้นทุนการให้บริการลูกค้าที่ลดลง
2.3 จ านวนพืน้ที่ที่สามารถด าเนินการตามมาตรฐาน
การให้บริการตามแนวทาง PEA Doing Business **NEW

2.4 ความส าเร็จในการวเิคราะห์และจัดท าฐานข้อมูลของ 
Potential Customer (strategic และ Star) เพือ่ก าหนด
กลยุทธท์างการตลาดในกลุ่มธรุกจิเกี่ยวเนื่อง
2.5 ความพึงพอใจลูกค้า Key Account ระดับ 4.3979

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงาน
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการให้บริการ  - ความพึงพอใจของลูกค้าการไฟฟ้า ภาค 4
ของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล (Customer Service)  - ความพึงพอใจลูกค้าของ ภาค 4
CR2 การสร้างความสัมพันธก์บัลูกค้าในระยะยาวและ กลุ่มลูกค้ารายย่อย (บ้านอยู่อาศัยและพาณิชย์รายย่อย)

รักษาฐานลูกค้ารายส าคัญ (CRM) กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (อุตสาหกรรมและพาณิชย์รายใหญ)่

ภาครัฐและอื่นๆ (ราชการ และรัฐวสิาหกจิ และอื่นๆ)

ระดับ 5

 - ความพึงพอใจลูกค้า Key Account  ระดับ 4.3979

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

( Activities / Action Steps) เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล เป้าหมาย ผล
แผนงานเพ่ิมเตมิที่ 1 1. ศึกษา ทบทวน และวเิคราะห์กระบวนงาน คร้ัง - - - - - ธรุกจิและการตลาด,

แผนงานการปรับปรุงกระบวนการขอใช้ไฟ การขอใช้ไฟฟ้า/ขอขยายเขต การไฟฟ้าภาค 1-4,

(แผนปฏิบัติการ กฟภ. หน้า 233) สารสนเทศและส่ือสาร
*รอกิจกรรมและค่าเป้าหมาย ผบธ.กบล.ต.2

2. ปรับปรุงกระบวนงานการขอใช้ไฟฟ้า/ขอขยายเขตพร้อม ธรุกจิและการตลาด,

ทั้งก าหนดมาตรฐานการให้บริการ (SLA) ยุทธศาสตร์
ผบธ.กบล.ต.2

3.พัฒนาระบบสารสนเทศ เพื่อรองรับบริการติดตามสถานะค าร้อง ธรุกจิและการตลาด
และระบบรายงานผลมาตรฐานการให้บริการลูกค้า สารสนเทศและส่ือสาร,

สนับสนุนองค์กร

รอค่าเป้าหมาย

 - ความส าเร็จในการวเิคราะห์และจัดท าฐานข้อมูลของ Potential Customer (Strategic และ Star) เพือ่ก าหนด กลยุทธ์
ทางการตลาดในกลุ่มธรุกจิเกี่ยวเนื่อง 

รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย - จ านวนพืน้ที่ที่สามารถด าเนินงานตามมาตรฐานการให้บริการ ตามแนวทาง PEA Doing Business

4. เป้าหมาย

ระดับ 4.4674

ระดับ 4.4561

ระดับ 4.4919

ร้อยละ 15

ร้อยละ 100

ระดับ 5

หน่วยวัด
เป้าหมาย/ผล การด าเนินงาน ปี 2564 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รบัผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวมไตรมาส 1 - 4
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

7. เป้าหมาย
รอค่าเป้าหมาย



ด้านลูกค้า (Customer Value  Proposition) แผนงานเพิม่เติม

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

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

เป้าหมาย/ผล การด าเนินงาน ปี 2564 งบประมาณ (ล้านบาท) 

ผู้รบัผิดชอบไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4 รวมไตรมาส 1 - 4
(1)ลงทุน (2)ท าการ รวม

4.น าร่องการใช้งานกระบวนงานขอใช้ไฟฟ้า/ขอขยายเขต ธรุกจิและการตลาด,

ยุทธศาสตร์

5.ขยายผลการใช้งานกระบวนงานขอใช้ไฟฟ้า/ขอขยายเขต ธรุกจิและการตลาด,

ทั่วทุกประเทศ การไฟฟ้าภาค 1-4

ผบธ.กบล.ต.2

6.ติดตามประเมินผลมาตรฐานการให้บริการลูกค้าเป็น ธรุกจิและการตลาด
ประจ าทุกไตรมาส

แผนงานเพ่ิมเตมิที่ 2 1. ประชุมหารือส่วนที่เกี่ยวข้อง เพือ่ร่วมกนัพิจารณา คร้ัง - - - - - รผก.(ธต),

แผนงานการปรับปรุงฐานข้อมูลขององค์กร(รวมถึงข้อมูล กระบวนการที่ส าคัญเข้าระบบฐานข้อมูลขององค์กร รผก.(ภ1-4),

ลูกค้าและการวเิคราะห์ข้อมูลในช่องทางเพือ่น าไปสู่การ  โดยให้สอดคล้องกบัโครงการ EPM รผก.(ทส),

วเิคราะห์และการบริหารจัดการ (Data Driven Execution) ส านักดิจิทัล
(แผนปฏิบัติการ กฟภ. หน้า 247) 2. ติดตาม และประสานงานหน่วยงานที่ ผบธ. ผลส. กบล.ต.2

*รอกิจกรรมและค่าเป้าหมาย เกี่ยวข้อง เพือ่ให้ข้อมูลด้านลูกค้าส าหรับใช้ใน
การจัดท าระบบ EPM

แผนงานเพ่ิมเตมิที่ 3 1. จัดประชุมหารือกบัหน่วยงานที่เกี่ยวข้องใน คร้ัง - - - - - สายงานธรุกจิ
แผนงานการพัฒนาการใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลลูกค้า การจัดท าและปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้ารายส าคัญ และการตลาด (ธต)

(Customer Analysis) เพือ่พัฒนาคุณภาพการให้บริการ ผบธ.กบล.ต.2

หรือสร้างโอกาสทางธุรกจิ (แผนปฏิบัติการ กฟภ.หน้า 252) 2. ก าหนดวตัถุประสงค์และเป้าหมายการ สายงานธรุกจิ
วเิคราะห์ข้อมูลลูกค้าเพือ่การพัฒนาผลิตภัณฑ์ และการตลาด (ธต)

*รอกิจกรรมและค่าเป้าหมาย บริการ และสร้างโอกาสทางธรุกจิ ผบธ.กบล.ต.2

3. พัฒนาระบบฐานข้อมูลและออกแบบการ ส านักดิจิทัล
วเิคราะห์ข้อมูลลูกค้า (สดท.)

ผบธ.กบล.ต.2

4. ติดตามและประเมินผลการด าเนินงาน สายงานธรุกจิ
และการตลาด (ธต)

ผบธ.กบล.ต.2



มุมมองตาม BSC :

ล าดับของแผนงาน :
ชื่อแผนงาน :
ชื่อกิจกรรม (ถ้าม)ี :

ชื่อกิจกรรมย่อย (ถ้าม)ี :

ผู้รบัผิดชอบข้อมูล  :

เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล
กฟจ.นครศรีธรรมราช 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟจ.สุราษฎร์ธานี 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟจ.ตรัง 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟจ.กระบี่ 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟจ.พงังา 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟจ.ภเูกต็ 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟอ.ทุ่งสง 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟอ.เกาะสมยุ 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟอ.พนุพนิ 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟอ.ปากพนงั 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟอ.ถลาง 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟอ.ตะกั่วปา่ 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟฟ.ปา่ตอง 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟอ.กาญจนดิษฐ์ 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟอ.เวียงสระ 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟอ.ทา่ศาลา 100.00 100.00 100.00 100.00 %

กฟอ.หว้ยยอด 100.00 100.00 100.00 100.00 %

นางสาวนวลหง  บญุมั่น (ชผ.ตป.กบญ.ต.2)

หน่วยงาน
เปา้หมาย/ผล ป ี2564 (หน่วยวัด : %)

หน่วยวัด หมายเหตุไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

-

รายละเอียดแนบประกอบแผนงาน
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้ริการของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทลั (Customer Service)

แผนงานหลักที่ 4 แผนงานการพฒันาการใหบ้ริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทลั (Digital Service) 

3. การใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX)

  3.1 ให ้กฟฟ.ทกุแหง่ น าโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX) มาใช้งาน โดยใหต้รวจสอบผลการด าเนินการผ่าน okr.pea.co.th 



มุมมองตาม BSC :

ล าดับของแผนงาน :
ชื่อแผนงาน :
ชื่อกิจกรรม (ถ้าม)ี :

ชื่อกิจกรรมย่อย (ถ้าม)ี :

ผู้รบัผิดชอบข้อมูล  :

เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล เปา้หมาย ผล
กฟจ.นครศรีธรรมราช 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟจ.สุราษฎร์ธานี 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟจ.ตรัง 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟจ.กระบี่ 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟจ.พงังา 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟจ.ภเูกต็ 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟอ.ทุ่งสง 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟอ.เกาะสมยุ 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟอ.พนุพนิ 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟอ.ปากพนงั 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟอ.ถลาง 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟอ.ตะกั่วปา่ 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟฟ.ปา่ตอง 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟอ.กาญจนดิษฐ์ 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟอ.เวียงสระ 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟอ.ทา่ศาลา 80.00 80.00 80.00 80.00 %

กฟอ.หว้ยยอด 80.00 80.00 80.00 80.00 %

นางสาวนวลหง  บญุมั่น (ชผ.ตป.กบญ.ต.2)

หน่วยงาน
เปา้หมาย/ผล ป ี2564 (หน่วยวัด : %)

หน่วยวัด หมายเหตุไตรมาส 1 ไตรมาส 2 ไตรมาส 3 ไตรมาส 4

-

รายละเอียดแนบประกอบแผนงาน
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภณัฑ์และการใหบ้ริการของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทลั (Customer Service)

แผนงานหลักที่ 4 แผนงานการพฒันาการใหบ้ริการลูกค้าด้วยเทคโนโลยีดิจิทลั (Digital Service) 

3. การใช้งานโปรแกรมระบบงานงดจ่ายไฟ (DMSX)

    3.2 ร้อยละจ านวนผู้ใช้ไฟที่ถูกงดจ่าย ผ่านระบบ DMSX เทยีบกับจ านวนผู้ใช้ไฟที่ถูกงดจ่ายทั้งหมด


