
แผนปฏิบัติการประจ าปี 2564 (ทบทวนคร้ังท่ี 1) ด้านลูกค้า (Customer Value Proposition)
สายงานการไฟฟ้า ภาค 1
กฟส.อ.วัดสิงห์ และกฟฟ.ในสังกัด
1. วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดับองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงานระดับองค์กร 4. เป้าหมาย
SO 3 มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของทุกกลุ่มลูกค้า CR1 พัฒนาผลิตภัณฑ์เพ่ือสนองความต้องการ - ความพึงพอใจรายกลุ่มลูกค้า ระดับ 4.47

และความคาดหวังของลูกค้า - กลุ่มลูกค้ารายย่อย (บ้านอยู่อาศัยและพาณิชย์รายย่อย) ระดับ 4.48
- กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ (อุตสาหกรรมและพาณิชย์รายใหญ) ระดับ 4.42

- ภาครัฐและอ่ืนๆ (ราชการและรัฐวิสาหกิจ อ่ืนๆ) ระดับ 4.44
- ร้อยละต้นทุนการให้บริการลูกค้าท่ีลดลง ร้อยละ 30
- ความส าเร็จในการวิเคราะห์และจัดท าฐานข้อมูลของ ระดับ 5
Potential Customer (Strategic และ Star)
ก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดในกลุ่มธุรกิจเก่ียวเน่ือง

CR 2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาวและรักษา - ความพึงพอใจลูกค้า Key account , High Value ระดับ 4.44
ฐานลูกค้ารานส าคัญ (CRM)

CR 3 สร้างประสบการณ์ท่ีดีกับลูกค้า (Customer Experience) - ความส าเร็จของแผนการพัฒนา PEA Customer journey ร้อยละ 100

5. กลยุทธ์ระดับสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงานระดับสายงาน 7. เป้าหมาย
CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการให้บริการของลูกค้า - ระดับความพึงพอใจของลูกค้าของสายงานการไฟฟ้า ภาค 1 ระดับ 4.37

โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทัล  (Customer service) - กลุ่มลูกค้ารายย่อย รอค่าเป้าหมาย
CR2 การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาวและรักษาฐาน (บ้านอยู่อาศัยและพาณิชย์รายย่อย)
ลูกค้ารายส าคัญ (CRM) - กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ รอค่าเป้าหมาย
CR3 สร้างประสบการณ์ท่ีดีกับลูกค้า (Customer Experience) (อุตสาหกรรม และพาณิชย์รายใหญ)

- ภาครัฐและอ่ืนๆ รอค่าเป้าหมาย
(ราชการ และรัฐวิสาหกิจ และอ่ืนๆ)

- ร้อยละต้นทุนการให้บริการลูกค้าท่ีลดลง รอค่าเป้าหมาย
- ความพึงพอใจลูกค้า key Account , High Value รอค่าเป้าหมาย

- ความส าเร็จของแผนงานพัฒนา PEA Customer journey ร้อยละ 100 และเป็นไปตาม
เง่ือนไขท่ีก าหนด



แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏิบัติ ผู้รวบรวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ข้อมูล/ผู้ปฏิบัติ

(Activities / Action Steps) 1 2 3 4

1. CR1.2 แผนงานพัฒนาการให้บริการผ่าน Internet 1.1 ประชาสัมพันธ์โครงการฯ และเชิญชวนให้ลูกค้า DownLoad ใช้งาน

แบบครบวงจร PEA Smart Plus บน Smart Phone เป้าหมาย     ไตรมาสละ 1 คร้ัง

กฟส.อ.วัดสิงห์ และกฟฟ.ในสังกัด แผน 1 1 1 1

ผล - - - -

1.1 รวบรวม\ทบทวน และ พิจารณารายช่ือลูกค้ารายส าคัญ

เป้าหมาย ปีละ 1 คร้ัง พิจารณาจากค่าไฟฟ้า

กฟส.อ.วัดสิงห์ และกฟฟ.ในสังกัด แผน 1 - - -

ผล - - - -

2.3 จัดประชุม คู่ค้า/ผู้รับจ้างงานบริการด้านมิเตอร์/ จดหน่วย
แจ้งค่าไฟฟ้าเก่ียวกับการให้บริการกับลูกค้า

เป้าหมาย กฟส.อ.วัดสิงห์ และกฟฟ.ในสังกัด แผน - - 1 -
ผล - - - -

3. CR2.1 แผนงานสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า 3.2 การเย่ียมเยียนลูกค้าและบันทึกผลการเย่ียมเยียนลูกค้าลงในโปรแกรม

Key Account CRM Plus
3.1.1 ลูกค้ารายใหญ่

เป้าหมาย
กฟส.อ.วัดสิงห์ และกฟฟ.ในสังกัด แผน 4 - - - ผบต.กฟส.อ.วสง. แผนภาค

ผล - - - -
3. CR2.1 แผนงานสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า 3.6 แจ้งสถานะการแก่ไขไฟฟ้าขัดข้องผ่านกลุ่ม Line ชุมชนในพ้ืนท่ี

Key Account เป้าหมาย          กฟส.อ.วัดสิงห์ และกฟฟ.ในสังกัด แผน 1 1 1 1 ผบต.กฟส.อ.วสง. แผนภาค
ผล - - - -

3.6.1 กฟฟ.1-3 รายงานสรุปสถานะการแก้ไขไฟฟ้าขัดข้องผ่าน

กลุ่ม Line ชุมชนในพ้ืนท่ีแง กปบ.น.3 ทุกไตรมาส
เป้าหมาย น.3     กฟส.อ.วัดสิงห์ และกฟฟ.ในสังกัด แผน 1 1 1 1 ผปบ.กฟฟ.1-3/ แผนเพ่ิมเติม

ผล - - - -

แผน/ผล เป้าหมาย/ผลการด าเนินงาน ค าช้ีแจง

เกณฑ์ BSC ร้อยละต้นทุนการให้บริการลูกค้าท่ีลดลง

ผบต.กฟส.อ.วสง. แผนภาค

เกณฑ์ BSC สายงานฯ ความพึงพอใจลูกค้า

1.แผนงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ ผบต.กฟส.อ.วสง. แผนภาค

เกณฑ์ BSC สายงานฯ ความพึงพอใจลูกค้า Key Account , High Value

2. งานพัฒนาบุคลากรด้านการให้บริการของสายงานฯ ผบต.กฟส.อ.วสง. แผนภาค



แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏิบัติ ผู้รวบรวม

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกิจกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ไตรมาส ข้อมูล/ผู้ปฏิบัติ

(Activities / Action Steps) 1 2 3 4

1.แผนงานขยายผลการแจ้งค่าไฟฟ้าแบบ Smart 1.1 เชิญชวนผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่ รายใหม่ทุกราย สมัครรับ
Invoice ผ่านระบบ SMS,Email,Auto Fax Smart Invoice (e-mail หรือ Fax) ท่ีเกิดข้ึนในปี 2564

100 % ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหญ่รายใหม่ แผน 100% 100% 100% 100%
เป้าหมาย  กฟส.อ.วัดสิงห์ และกฟฟ.ในสังกัด ผล - - - -

1.1 ต้ังกลุ่ม Line Group ผู้น าชุมชนและ/หรือหัวหน้าส่วนราชการและแจ้ง

แผนการดับไฟผ่าน Line 100% ให้ครบทุกจุดรวมงาน
เป้าหมาย  กฟส.อ.วัดสิงห์ และกฟฟ.ในสังกัด แผน 1 1 1 1

ผล - - - -

1.2 ประกาศแผนดับไฟผ่าน PEA Website 100% ทุกจุดรวมงาน
เป้าหมาย กฟส.อ.วัดสิงห์ และกฟฟ.ในสังกัด แผน ผบต.กฟส.อ.วสง. แผนภาค

ผล - - - -
1.2.1 กฟฟ.1-3 รายงานสรุปสถานะการประกาศแผนดับไฟผ่าน PEA Website
 แจ้ง กปบ.น.3 ทุกไตรมาส ผบต.กฟส.อ.วสง. แผนเพ่ิมเติม

เป้าหมาย กฟส.อ.วัดสิงห์ และกฟฟ.ในสังกัด แผน 1 1 1 1
ผล - - - -

3. ประสานงานศูนย์ AMR 3.1 ประสานงานศูนย์ AMR และลูกค้ากรณีดูข้อมูลจาก AMR ไม่ได้
เป้าหมาย 100%
เป้าหมาย  กฟส.อ.วัดสิงห์ และกฟฟ.ในสังกัด แผน 100% 100% 100% 100% ผบต.กฟส.อ.วสง. แผนภาค

ผล - - - -
4. แผนงานการพัฒนาการใหบ้ ริการลูกค้าด้วย
เทคโนโลยีดิจิทลั

4.1 ระบบจ่ายงานอัจฉริยะ WOM

(Digital Service)
เป้าหมาย  กฟส.อ.วัดสิงห์ และกฟฟ.ในสังกัด แผน 3 - - - ผบต.กฟส.อ.วสง. แผนภาค

ผล - - - -
4.2 การใช้บริการผ่าน PEA Smart Plus Application
- จ านวนผู้ใช้งาน (CA)สะสม ปี 2562-2564
- จ านวนรายการช าระเงินสะสม ม.ค.-ธ.ค. 2564
เป้าหมาย รอค่าเป้าหมาย จาก ภ.3 แผน ผบต.กฟส.อ.วสง. แผนเพ่ิมเติม

ผล

เป้าหมาย/ผลการด าเนินงาน ค าช้ีแจง

แผนแม่บทบริการลูกค้าของสายงานฯ

ผบต.กฟส.อ.วสง. แผนภาค

แผนการรองรับจากข้อมูลเสียงของลูกค้า ตามเกณฑ์ SEPA หมวด 3.11

1.แผนงานแจ้งแผนการดับไฟผ่าน Line Group ผู้น า
ชุมชน

ผกป.กฟส.อ.วสง.
ผบต.กฟส.อ.วสง.

แผนภาค

แผนการรองรับจากข้อมูลเสียงของลูกค้า ตามเกณฑ์ SEPA หมวด 3.11

1.แผนงานแจ้งแผนการดับไฟผ่าน Line Group ผู้น า
ชุมชน 100% 100% 100% 100%

รอค่าเป้าหมาย จาก ภ.1


