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แผนปฏิบติัการ ประจ าปี 2564 (ฉบบัทบทวนครัง้ท่ี 1) ด้านลกูค้า แบบฟอรม์ กผส.ผป.01

สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  (Customer Value Proposition )
1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการด าเนินงานระดบัองคก์ร 4. เป้าหมาย

(Strategic Objective)    CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์    - ความพึงพอใจของลกูค้า  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.4718

SO3   มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของทุกกลุ่มลกูค้า          และการให้บริการของลกูค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทลั         กลุ่มลกูค้ารายย่อย (บ้านอยู่อาศยั และพาณิชยร์ายย่อย)  - ไม่น้อยกว่าระดบั 4.4674

                 (Customer Service)         กลุ่มลกูค้ารายใหญ่ (อตุสาหกรรม และพาณิชยร์ายใหญ่)  - ไม่น้อยกว่าระดบั 4.4561

   CR2  การสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าในระยะยาว         ภาครฐัและอ่ืนๆ (ราชการ และรฐัวิสาหกิจ และอ่ืนๆ)  - ไม่น้อยกว่าระดบั 4.4919

          และรกัษาฐานลกูค้ารายส าคญั (CRM)    - จ านวนพืน้ท่ีท่ีสามารถด าเนินงานตามมาตรฐานการให้บริการ  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ 100

   CR3  สร้างประสบการณ์ท่ีดีกบัลกูค้า  (Customer Experience)      ตามแนวทาง PEA Doing Business

   - ความส าเรจ็ในการวิเคราะห์และจดัท าฐานข้อมูลของ  - ไม่น้อยกว่าระดบั  5

     Potential Customer (Strategic และ Star ) เพ่ือก าหนดกลยทุธ์

     ทางการตลาดในกลุ่มธรุกิจเก่ียวเน่ือง 

   - ความพึงพอใจลกูค้า Key Account  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ 4.3979

   - ความส าเรจ็ของแผนงานพฒันา PEA Customer Journey  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ 100

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการด าเนินงานระดบัสายงาน 7. เป้าหมาย

   CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์    - ความพึงพอใจของลกูค้าของสายงานการไฟฟ้า ภาค 2  - ไม่น้อยกว่าระดบั .........

         และการให้บริการของลกูค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทลั    - ความพึงพอใจลกูค้า

        (Customer Service)         กลุ่มลกูค้ารายย่อย (บ้านอยู่อาศยั และพาณิชยร์ายย่อย)  - ไม่น้อยกว่าระดบั..........

   CR2  การสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าในระยะยาว         กลุ่มลกูค้ารายใหญ่ (อตุสาหกรรม และพาณิชยร์ายใหญ่)  - ไม่น้อยกว่าระดบั..........

          และรกัษาฐานลกูค้ารายส าคญั (CRM)         ภาครฐัและอ่ืนๆ (ราชการ และรฐัวิสาหกิจ และอ่ืนๆ)  - ไม่น้อยกว่าระดบั ...........

   CR3  สร้างประสบการณ์ท่ีดีกบัลกูค้า  (Customer Experience)    - จ านวนพืน้ท่ีท่ีสามารถด าเนินงานตามมาตรฐานการให้บริการ  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ..........

     ตามแนวทาง PEA Doing Business

   - ความส าเรจ็ในการวิเคราะห์และจดัท าฐานข้อมูลของ  - ไม่น้อยกว่าระดบั  5

     Potential Customer (Strategic และ Star ) เพ่ือก าหนดกลยทุธ์

     ทางการตลาดในกลุ่มธรุกิจเก่ียวเน่ือง 

   - ความพึงพอใจลกูค้า Key Account   - ไม่น้อยกว่าร้อยละ 4.3979

          - ความส าเรจ็ของแผนงานพฒันา PEA Customer Journey   - ไม่น้อยกว่าร้อยละ 100
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 11 12

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) สถานท่ี ช่วงเวลา หน่วยงาน

หลกั (1) งบท าการ (2) งบลงทุน รวม

1.แผนงานพฒันาการให้บริการลกูค้า 1.1 ทุก กฟฟ. จดักิจกรรมประชาสมัพนัธเ์ชิญชวนให้ลกูค้า Download กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 1-4 กรท.ฝบพ.

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทลั และใช้งานผ่าน PEA smart plus กอก.

(แผนปฏบิตักิาร กฟภ. ปี 2564) กฟฉ.1 กฟฟ.ชัน้1-3 0.350               -                   0.350               

กฟฉ.2 จดักจิกรรม 3 ครัง้/ไตรมาส กฟส. 0.350               -                   0.350               

กฟฉ.3 กฟย. 0.350               -                   0.350               

ภาค 2 1.050               -                   1.050               

2.แผนงานพฒันากระบวนการให้บริการธรุกิจ 2.1 การให้บริการทางธรุกิจเพ่ืออ านวยความสะดวกให้บริการขอใช้ไฟฟ้า กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 1-4 กบล.ฝวบ.

ตามแนวทาง Doing Businees : World Bank ตามแนวทาง (Doing Business : World Bank) ให้กบัลกูค้าประเภทธรุกิจ ฝวธ.(ภ2)  กฟฟ.ชัน้1-3

(แผนปฏบิตักิาร กฟภ. ปี 2564) อตุสาหกรรม สามารถด าเนินการได้ด้วยความสะดวก รวดเรว็ และคล่องตวัย่ิงขึน้ กฟส.

ด าเนินการภายใน 20 วนัปฏิทิน  

(ติดตัง้มิเตอร ์3 เฟส 30(100) หรือติดตัง้หม้อแปลงไม่เกิน 250 kVA)

กฟฉ.1 100%  -                   -                   -                   

กฟฉ.2 100% -                   -                   -                   

กฟฉ.3 100%  -                   -                   -                   

ภาค 2 100%  -                   -                   -                   

3.แผนงานขยายผลการน าระบบรบัฟังเสียงลกูค้า 3.1 การเย่ียมเยือนลกูค้า high value และ/หรือลกูค้ารายส าคญัอ่ืน กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 1-4 กบล.ฝวบ.

 (PEA VOC System) และระบบบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์ กฟฉ.1 404 ราย/ปี ฝวธ.(ภ2) กฟฟ.ชัน้ 1-3 0.176               -                   0.176               

 (Customer Relationship Management : CRM) กฟฉ.2 230 ราย/ปี            0.176               -                   0.176               

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) กฟฉ.3 411 ราย/ปี           0.176               -                   0.176               

ภาค 2 1,045 ราย/ปี 0.528               -                   0.528               

9. แผนปฏิบติั 13. งบประมาณ 

(ระบกิุจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) (หน่วย : ล้านบาท)

(Activities / Action Steps)
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3.แผนงานขยายผลการน าระบบรบัฟังเสียงลกูค้า 3.2 เย่ียมเยือนลกูค้ารายส าคญัโดยผูบ้ริหารระดบัสงู/หรือผูแ้ทนของหน่วยงาน  (รผก.(ภ2), กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 1-4 กบล.ฝวบ.

 (PEA VOC System) และระบบบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์ อข.ฉ.1-3, ผจก.กฟฟ.1-3, กฟส.)) พร้อม สรปุรายงานความต้องการและแนวทางแก้ไข ฝวธ.(ภ2) กฟฟ.ชัน้ 1-3

 (Customer Relationship Management : CRM)(ต่อ) รผก.(ภ2)                                        4      ราย/ปี4 ราย/ปี 0.010               -                   0.010               

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) กฟฉ.1 852 ราย/ปี 0.265               -                   0.265               

กฟฉ.2 456 ราย/ปี 0.293               -                   0.293               

กฟฉ.3 936 ราย/ปี 0.265               -                   0.265               

ภาค 2 2,248 ราย/ปี 0.833               -                   0.833               

0.791 -                   0.791

0.819 -                   0.819

0.791 -                   0.791

-                   -                   -                   

2.411 -                   2.411สรปุยอดรวมด้าน Customer Value Proposition ของ ภาค 2

สรปุยอดรวมด้าน Customer Value Proposition ของ กฟฉ.1 

สรปุยอดรวมด้าน Customer Value Proposition ของ กฟฉ.2

สรปุยอดรวมด้าน Customer Value Proposition ของ กฟฉ.3

สรปุยอดรวมด้าน Customer Value Proposition ของ ฝวธ.(ภ2)


