
ด้านลูกค้า (Customer Value Proposition ) เอกสารแนบ 5 (1/4)

แผนปฏิบติัการ ประจาํปี 2562 (ฉบบับทบทวนครั ÊงทีÉ 3) ด้านลูกค้า

สายงานการไฟฟ้า ภาค 2   กฟจ.มหาสารคาม (Customer Value Proposition )

1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัองคก์ร 4. เป้าหมาย

(Strategic Objective)    CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์    - ความพึงพอใจของลูกค้า  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.32

SO3   มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของ ทุกกลุ่มลูกค้า          และการให้บริการของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยดิีจิทลั         กลุ่มเอกชนรายย่อย  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.35

            CR2  การสร้างความสมัพนัธก์บัลูกค้าในระยะยาว         กลุ่มเอกชนรายใหญ่  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.27

          และรกัษาฐานลูกค้ารายสาํคญั         กลุ่มราชการ,รฐัวิสาหกิจ  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.29

   - ความพึงพอใจลูกค้า Key Account, High Valua  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.31

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัสายงาน 7. เป้าหมาย

    CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์    - ความพึงพอใจของลูกค้าของสายงานการไฟฟ้า ภาค 2  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.37

         และการให้บริการของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยดิีจิทลั    - ความพึงพอใจลูกค้า

   CR2  การสร้างความสมัพนัธก์บัลูกค้าในระยะยาว         กลุ่มเอกชนรายยอ่ย  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ ………....

          และรกัษาฐานลูกค้ารายสาํคญั         กลุ่มเอกชนรายใหญ่  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ ………....

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 แผนก /

(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) สถานทีÉ ตาํแหน่ง

ทีÉรบัผดิชอบ มค. กพ. มคี. รวม รวม % คงเหลอื %

1. แผนงานปรบัปรงุความพึงพอใจของลูกค้า 1.1 กฟฟ.1-3,กฟส. นําสถิติข้อร้องเรียนทีÉสงูสดุประเภทสงูสดุปี 2561 กฟฉ.1-2-3

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) มาวิเคราะห์หาสาเหตุ และวางแผนการแกไ้ข/ป้องกนั ฝวธ.(ภ2)

1.1.1 วิเคราะห์หาสาเหตุข้อรอ้งเรียน จากผลข้อร้องเรียนปี 2561 และจดัทาํแผน

การแก้ไข/ป้องกนั สาเหตุข้อร้องเรียน 3 ลาํดบัแรก

กฟฉ.2           1 คร ั Êง        จดัสง่ให ้ฝวธ.(ภ2) ภายในวนัทีÉ 31 มนีาคม 2562

กฟจ.มค. งานงดจ่ายไฟ ไม่ไดร้บัการแจง้เตอืนก่อนตดัมเิตอร์ ผบป.

กฟส.พยคัฆภมูพิสิยัการใหบ้รกิารแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งล่าชา้ ผกป.  

กฟส.วาปีปทุม งานงดจ่ายไฟ ไม่ไดร้บัการแจง้เตอืนก่อนตดัมเิตอร์ ผบง.

กฟส.โกสมุพสิยั คุณภาพไฟฟ้า (ไฟดบั) ผกป.

กฟส.บรบอื งานงดจ่ายไฟ ไม่ไดร้บัการแจง้เตอืนก่อนตดัมเิตอร์ ผบง.

กฟส.เชยีงยนื คุณภาพไฟฟ้า (ไฟดบั) ผกป.

รวม

1.1.2 ดาํเนินการแก้ไข/ป้องกนั ตามข้อ 1.1.1  กฟฉ.1-2-3

กฟฉ.2           100%          จดัสง่ให ้ฝวธ.(ภ2) ภายในวนัทีÉ 13 กนัยายน 2562 ฝวธ.(ภ2)

กฟจ.มค. งานงดจ่ายไฟ ไม่ไดร้บัการแจง้เตอืนก่อนตดัมเิตอร์ ผบป.

กฟส.พยคัฆภมูพิสิยัการใหบ้รกิารแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งล่าชา้ ผกป.

กฟส.วาปีปทุม งานงดจ่ายไฟ ไม่ไดร้บัการแจง้เตอืนก่อนตดัมเิตอร์ ผบง.

(Activities / Action Steps)

9. แผนปฏิบติั ผลดาํเนินการ

(ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ไตรมาสทีÉ 1 ทั Êงปี



ด้านลูกค้า (Customer Value Proposition ) เอกสารแนบ 5 (2/4)

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 แผนก /

(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) สถานทีÉ ตาํแหน่ง

ทีÉรบัผดิชอบ มค. กพ. มคี. รวม รวม % คงเหลอื %(Activities / Action Steps)

9. แผนปฏิบติั ผลดาํเนินการ

(ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ไตรมาสทีÉ 1 ทั Êงปี

กฟส.โกสมุพสิยั คุณภาพไฟฟ้า (ไฟดบั) ผกป.

กฟส.บรบอื งานงดจ่ายไฟ ไม่ไดร้บัการแจง้เตอืนก่อนตดัมเิตอร์ ผบง.

กฟส.เชยีงยนื คุณภาพไฟฟ้า (ไฟดบั) ผกป.

รวม

 

1.2 ดาํเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนคณุภาพไฟฟ้า (ไฟตกไฟดบั) ให้แล้วเสรจ็ทุกราย กฟฉ.1-2-3

ติดตามผลการดาํเนินการทุกไตรมาส ฝวธ.(ภ2)

กฟฉ.2           100% ภายในไตรมาส 4 

กฟจ.มค. ผบค.,ผปบ.

กฟส.พยคัฆภมูพิสิยั ผบต.,ผกป.

กฟส.วาปีปทุม ผบต.,ผกป.

กฟส.โกสมุพสิยั ผบต.,ผกป.

กฟส.บรบอื ผบต.,ผกป.  

กฟส.เชยีงยนื ผบต.,ผกป.

รวม  

2. แผนงานขยายผลปฏิบติังานของผูจ้ดัการศนูย ์ 2.2 ติดตามและประเมินผลการดาํเนินงาน (KPI) ของผูจ้ดัการศนูยง์านบริการลูกค้า กฟฉ.1-2-3

งานบริการลูกค้า (Front Manager) (Front manager) ตามคู่มอืการปฏิบติังานของผูจ้ดัการศนูยง์านบริการลูกค้า ฝวธ.(ภ2)

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน NH1: Smart Workforce) กฟฉ.2          100% ทุกไตรมาส

กฟจ.มค. ผจก.  

กฟส.พยคัฆภมูพิสิยั ผจก.

กฟส.วาปีปทุม ผจก.

กฟส.โกสมุพสิยั ผจก.

กฟส.บรบอื ผจก.  

 กฟส.เชยีงยนื ผจก.  

รวม

2.4 จดัอบรม/OJT การบริการด้วยใจ (Service mind) ให้กบัตวัแทน เช่น ตวัแทนตดั กฟฉ.1-2-3

ต่อกลบัมิเตอร,์ ตวัแทนตดัต้นไม้, ตวัแทนติดตั Êง รืÊอถอน สบัเปลีÉยน มิเตอร ์เป็นต้น

กฟฉ.2 1 คร ั Êง                 ภายในไตรมาส 1



ด้านลูกค้า (Customer Value Proposition ) เอกสารแนบ 5 (3/4)

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 แผนก /

(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) สถานทีÉ ตาํแหน่ง

ทีÉรบัผดิชอบ มค. กพ. มคี. รวม รวม % คงเหลอื %(Activities / Action Steps)

9. แผนปฏิบติั ผลดาํเนินการ

(ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ไตรมาสทีÉ 1 ทั Êงปี

กฟจ.มค.

กฟส.พยคัฆภมูพิสิยั

กฟส.วาปีปทุม

กฟส.โกสมุพสิยั

กฟส.บรบอื

กฟส.เชยีงยนื

รวม

3. แผนงานเพิÉมสมรรถนะทางด้านธรุกิจการตลาด 3.1 เชิญชวนให้ผูใ้ช้ไฟฟ้ารายใหม่ลงทะเบียนรบับริการผา่น SMS (รายใหม่ 100%) กฟฉ.1-2-3

และการบริการขององคก์ร (เฉพาะผูใ้ช้ไฟทีÉมีโทรศพัทม์อืถือและมีความประสงคข์อรบับริการ SMS) ฝวธ.(ภ2)

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) กฟฉ.2 100% ของผูใ้ชบ้รกิาร

 

กฟจ.มค. ผบค.

กฟส.พยคัฆภมูพิสิยั  ผบต.

กฟส.วาปีปทุม ผบต.

กฟส.โกสมุพสิยั ผบต.

กฟส.บรบอื ผบต.

กฟส.เชยีงยนื ผบต.

รวม

 

3.2 ขยายผลบริการแจ้งค่าไฟฟ้าผา่นนวตักรรม Smart Invoice สาํหรบัลูกค้ารายใหญ ่ กฟฉ.1-2-3

โดยการแจ้งค่าไฟฟ้าผา่น E-mail หรือโทรสารแบบอตัโนมติั ฝวธ.(ภ2)

3.2.1 เชิญชวนให้ลูกค้ารายใหญใ่ห้ใช้บริการแจ้งค่าไฟฟ้าผา่นนวตักรรม Smart Invoice

(รายเดิมไม่น้อยกว่า 50% ของจาํนวนลูกค้ารายใหญท่ั Êงหมด)  

กฟฉ.2 2,531 ราย

กฟจ.มหาสารคาม 299.5 ราย ผบค.

กฟอ.พยัคฆภูมิพิสัย 47.5 ราย ผบต.

กฟส.วาปีปทุม 31 ราย ผบต.

กฟส.โกสุมพิสัย 21.5 ราย ผบต.

กฟส.บรบือ 33.5 ราย ผบต.

กฟส.เชียงยืน 22 ราย ผบต.

รวม



ด้านลูกค้า (Customer Value Proposition ) เอกสารแนบ 5 (4/4)

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 แผนก /

(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) สถานทีÉ ตาํแหน่ง

ทีÉรบัผดิชอบ มค. กพ. มคี. รวม รวม % คงเหลอื %(Activities / Action Steps)

9. แผนปฏิบติั ผลดาํเนินการ

(ระบุกิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย) ไตรมาสทีÉ 1 ทั Êงปี

3.2.2 เชิญชวนให้ลูกค้ารายใหญใ่ช้บริการแจ้งค่าไฟฟ้าผา่นนวตักรรม Smart Invoice กฟฉ.1-2-3

(รายใหม่100% ) ฝวธ.(ภ2)

กฟฉ.2 100% ของผูใ้ชบ้รกิาร

กฟจ.มหาสารคาม ผบค.

กฟอ.พยัคฆภูมิพิสัย ผบต.

กฟส.วาปีปทุม ผบต.

กฟส.โกสุมพิสัย ผบต.

กฟส.บรบือ ผบต.

กฟส.เชียงยืน ผบต.

รวม


