
แผนปฏิบตัิการ ประจาํปี 2563 (ฉบบัทบทวนครั �งที� 3) ด้านลกูค้า
กฟจ.มหาสารคาม สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  (Customer Value Proposition )
1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัองคก์ร
(Strategic Objective)    CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์    - ความพึงพอใจของลกูค้า
SO3   มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของทุกกลุ่มลกูค้า          และการให้บริการของลกูค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทลั         กลุ่มลกูค้ารายย่อย (บา้นอยู่อาศยั และพาณิชยร์ายย่อย)
                 (Customer Service)         กลุ่มลกูค้ารายใหญ่ (อตุสาหกรรม และพาณิชยร์ายใหญ่)

   CR2  การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในระยะยาว         ภาครฐัและอื�นๆ (ราชการ และรฐัวิสาหกิจ และอื�นๆ)
          และรกัษาฐานลกูค้ารายสาํคญั (CRM)    - ร้อยละต้นทุนการให้บริการลกูค้าที�ลดลง
   CR3  สร้างประสบการณ์ที�ดีกบัลกูค้า  (Customer Experience)  -ความสาํเรจ็ในการวิเคราะหแ์ละจดัทาฐานข้อมลูของ Potential

 Customer (Strategic และ Star) เพื�อกาหนด กลยทุธ์ทางการตลาด
ในกลุ่มธรุกิจเกี�ยวเนื�อง
   - ความพึงพอใจลกูค้า Key Account, High Valua
   - ความสาํเรจ็ของแผนงานพฒันา PEA Customer Journey

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัสายงาน
   CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์    - ความพึงพอใจของลกูค้าของสายงานการไฟฟ้า ภาค 2
         และการให้บริการของลกูค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทลั    - ความพึงพอใจลกูค้า
        (Customer Service)         กลุ่มลกูค้ารายย่อย (บา้นอยู่อาศยั และพาณิชยร์ายย่อย)
   CR2  การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในระยะยาว         กลุ่มลกูค้ารายใหญ่ (อตุสาหกรรม และพาณิชยร์ายใหญ่)
          และรกัษาฐานลกูค้ารายสาํคญั (CRM)         ภาครฐัและอื�นๆ (ราชการ และรฐัวิสาหกิจ และอื�นๆ)
   CR3  สร้างประสบการณ์ที�ดีกบัลกูค้า  (Customer Experience)    - ร้อยละต้นทุนการให้บริการลกูค้าที�ลดลง µ
          - ความพึงพอใจลกูค้า Key Account, High Valua

   - ความสาํเรจ็ของแผนงานพฒันา PEA Customer Journey



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

1. แผนงานขยายผลปฏิบตัิงานของผูจ้ดัการศนูย ์ 1.1 ติดตามและประเมินผลการดาํเนินงาน (KPI) ของผู้จดัการศนูยง์านบริการลกูค้า 

งานบริการลกูค้า (Front Manager) (ต่อ) (Front manager) ตามคู่มือการปฏิบตัิงานของผู้จดัการศนูยง์านบริการลกูค้า 

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน NH1: Smart Workforce)
กฟฉ.2          รายงานภายใน 15 วนั หลงัสิ�นไตรมาส

กฟจ.มค. รายงานภายใน 15 วนั หลงัสิ�นไตรมาส
กฟส.พภ. รายงานภายใน 15 วนั หลงัสิ�นไตรมาส
กฟส.วป. รายงานภายใน 15 วนั หลงัสิ�นไตรมาส

กฟส.กสพ. รายงานภายใน 15 วนั หลงัสิ�นไตรมาส
กฟส.บบ. รายงานภายใน 15 วนั หลงัสิ�นไตรมาส

กฟส.ชยน. รายงานภายใน 15 วนั หลงัสิ�นไตรมาส

2. แผนงานพฒันาศกัยภาพพนักงานในด้าน 2.1 กฟฟ.ชั �น 1-3 จดัอบรม/OJT การบริการด้วยใจ (Service mind) ให้กบัตวัแทน เช่น 

การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ตวัแทนตดั ต่อกลบัมิเตอร,์ ตวัแทนตดัต้นไม้, ตวัแทนติดตั �ง รื�อถอน สบัเปลี�ยน มิเตอร ์เป็นต้น

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน NH1: Smart Workforce)
(แผนการดาํเนินงาน กฟภ. ปี2563) กฟฉ.2 1 ครั �ง                 ภายในไตรมาส 3-4

เขา้ร่วมอบรมฯ
กฟจ.มค. 1 ครั �ง
กฟส.พภ. 1 ครั �ง
กฟส.วป. 1 ครั �ง

กฟส.กสพ. 1 ครั �ง
กฟส.บบ. 1 ครั �ง

กฟส.ชยน. 1 ครั �ง

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
3.แผนงานพฒันาการให้บริการลกูค้า 3.1 ทุก กฟฟ. จดักิจกรรมประชาสมัพนัธ์เชิญชวนลกูค้ารบับริการผา่น Internet และ 
ด้วยเทคโนโลยีดิจิทลั PEA smart plus

(แผนการดาํเนินงาน กฟภ. ปี2563)
กฟฉ.2 จดักจิกรรม 3 ครั �ง/ไตรมาส

กฟจ.มค. 3 ครั �ง / ไตรมาส
กฟส.พภ. 3 ครั �ง / ไตรมาส
กฟส.วป. 3 ครั �ง / ไตรมาส

กฟส.กสพ. 3 ครั �ง / ไตรมาส
กฟส.บบ. 3 ครั �ง / ไตรมาส

กฟส.ชยน. 3 ครั �ง / ไตรมาส

4.แผนงานพฒันากระบวนการให้บริการธรุกิจ 4.1 การให้บริการทางธรุกิจเพื�ออาํนวยความสะดวกให้บริการขอใช้ไฟฟ้า
ตามแนวทาง Doing Businees : World Bank ตามแนวทาง (Doing Business : World Bank) ให้กบัลกูค้าประเภทธรุกิจ
(แผนการดาํเนินงาน กฟภ. ปี2563) อตุสาหกรรม สามารถดาํเนินการได้ด้วยความสะดวก รวดเรว็ และคล่องตวัยิ�งขึ�น

ดาํเนินการภายใน 20 วนัปฏิทิน  
(ติดตั �งมิเตอร ์3 เฟส 30(100) หรือติดตั �งหม้อแปลงไม่เกิน 250 kVA)

 
กฟฉ.2 100%          รายงานภายใน 10 วนั หลงัสิ�นเดอืน  รายงานภายใน 10 วนั หลงัสิ�นเดือน 100%

 
 

 รายงานภายใน 10 วนั หลงัสิ�นเดอืน
กฟจ.มค. 100 %
กฟส.พภ. 100 %
กฟส.วป. 100 %

กฟส.กสพ. 100 %
กฟส.บบ. 100 %

กฟส.ชยน. 100 %



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
5.แผนงานสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า 5.1 การให้บริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่ายกบัลกูค้ารายสาํคญั (ตามคู่มือ KAMT)
Key Account
(แผนการดาํเนินงาน กฟภ. ปี2563) กฟฉ.2 230  ราย        รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส

รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส
กฟจ.มค. 15 ราย 
กฟส.พภ. 10 ราย 
กฟส.วป. - ราย 

กฟส.กสพ. 2 ราย 
กฟส.บบ. 10 ราย 

กฟส.ชยน. 3 ราย 

6. แผนงานเพิ�มประสิทธิภาพการจดัการข้อร้องเรียน 6.1 ทุก กฟฟ. ดาํเนินการระบสุถานะการปิดข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ และอื�นๆ 
(แผนการดาํเนินงาน กฟภ. ปี 2563) ด้านคณุภาพไฟฟ้า (แก้ไขปัญหาสิ�นสดุ/จาํเป็นต้องวางแผนแก้ไขต่อ) ลงในเอกสาร VOC 03

พร้อมแนบเอกสารในระบบ PEA VOC SYSTEM ทุกครั �งที�มีการปิดข้อร้องเรียน

กฟฉ.2 100%       เริ3มดาํเนินการตามแนวทางฯ ตั �งแต่เดอืนมกราคม 2563

กฟจ.มค. 100 %
กฟส.พภ. 100 %
กฟส.วป. 100 %

กฟส.กสพ. 100 %
กฟส.บบ. 100 %

กฟส.ชยน. 100 %



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
6. แผนงานเพิ�มประสิทธิภาพการจดัการข้อร้องเรียน 6.2 ตรวจสอบและคดักรองข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ และอื�นๆด้านคณุภาพไฟฟ้า 
(แผนการดาํเนินงาน กฟภ. ปี 2563) ที�ปิดข้อร้องเรียนแล้ว จากระบบ PEA VOC SYSTEM แต่ยงัไม่ดาํเนินการแก้ไข 

(ให้ดาํเนินการแก้ไขให้แล้วเสรจ็)

กฟฉ.2                   รายงานงานที3คงเหลอืทุกไตรมาส

กฟจ.มค. รายงานงานที3คงเหลอืทุกไตรมาส
กฟส.พภ. รายงานงานที3คงเหลอืทุกไตรมาส ราย
กฟส.วป. รายงานงานที3คงเหลอืทุกไตรมาส ราย

กฟส.กสพ. รายงานงานที3คงเหลอืทุกไตรมาส ราย
กฟส.บบ. รายงานงานที3คงเหลอืทุกไตรมาส ราย

กฟส.ชยน. รายงานงานที3คงเหลอืทุกไตรมาส ราย
7. แผนงานปรบัปรงุความพึงพอใจของลกูค้า 7.1 สรปุข้อมลูเสียงของลกูค้าแต่ละกลุ่ม (ความต้องการ ความคาดหวงั 
(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) ความไม่พึงพอใจ/ ร้องเรียน/ข้อร้องขอ ความพึงพอใจ/ข้อชื�นชม และข้อเสนอแนะ)
(เกณฑ ์Enables ข้อ 4.3)  ปี 2563 ในแต่ละช่องทาง ส่งให้คณะทาํงานด้านการบริการลกูค้า ทุกไตรมาส 

7.1.1 การรบัฟังเสียงลกูค้าทางโทรศพัท์ (Voice-based) (VOC-03-005)
 โทรศพัท์สาํนักงาน
1129 PEA Call Center

กฟฉ.2          รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส

กฟจ.มค.  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั
กฟส.พภ.  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั
กฟส.วป.  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั

กฟส.กสพ.  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วันั
กฟส.บบ.  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั

กฟส.ชยน.  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
7. แผนงานปรบัปรุงความพงึพอใจของลกูคา้ (ต่อ) 7.1.2 การรบัฟังด้วยการปฏิสมัพนัธ์ (Interaction-based)          
(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service)  ติดต่อโดยตรงที�สาํนักงาน
(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.3)  การสานเสวนา ปีละ 1 ครั �ง 

 กิจกรรมลกูค้าสมัพนัธ์ 

กฟฉ.2          รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส

กฟจ.มค.  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั
กฟส.พภ.  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั
กฟส.วป.  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั

กฟส.กสพ.  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั
กฟส.บบ.  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั

กฟส.ชยน.  รายงานภายใน 20 วนัหลงัสิ�นไตรมาส



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
7. แผนงานปรบัปรุงความพงึพอใจของลกูคา้ (ต่อ) 7.2 การปรบัปรุงกระบวนการทาํงาน/แผนปฏบิตักิารจากขอ้มลูเสยีงของลกูคา้
(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) 7.2.1  จดัทาํแผนการปรบัปรุงกระบวนการทาํงาน/แผนปฏบิตักิารจากขอ้มลูเสยีงของลกูคา้
(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.5.4)

กฟฉ.2            ฝวธ.(ภ2)  จดัประชมุการจดัทาํแผนการปรบัปรงุกระบวนการทาํงาน/
แผนปฏิบตัิการจากข้อมลูเสียงของลกูค้าภายในวนัที� 15 พ.ค. 2563

กฟจ.มค.
กฟส.พภ.
กฟส.วป.

กฟส.กสพ.
กฟส.บบ.

กฟส.ชยน.



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
7. แผนงานปรบัปรุงความพงึพอใจของลกูคา้ (ต่อ) 7.2.2 ดาํเนินการตามแผนการปรบัปรุงกระบวนการทาํงาน/แผนปฏบิตักิาร
(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) จากขอ้มลูเสยีงของลกูคา้
(เกณฑ ์ Enables ขอ้ 4.4)

กฟฉ.2            100% รายงานภายในวนัที� 20 พ.ย. 2563

รายงานภายในวนัที3 20 พ.ย. 2563
กฟจ.มค. 100 %
กฟส.พภ. 100 %
กฟส.วป. 100 %

กฟส.กสพ. 100 %
กฟส.บบ. 100 %

กฟส.ชยน. 100 %

(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.14.2) 7.3 ดาํเนินการปิดขอ้รอ้งเรยีนทั 3วไปไดภ้ายใน 15 วนั

กฟฉ.2             ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 70

กฟจ.มค.  ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 70 วนั
กฟส.พภ.  ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 70 วนั
กฟส.วป.  ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 70 วนั

กฟส.กสพ.  ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 70 วันั
กฟส.บบ.  ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 70 วนั

กฟส.ชยน.  ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 70 วนั



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
7. แผนงานปรบัปรุงความพงึพอใจของลกูคา้ (ต่อ) 7.4 ดาํเนินการปิดขอ้รอ้งเรยีนทั 3วไป ปิดไดภ้ายใน 30 วนั
(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service)
(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.14.1) กฟฉ.2             ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 100

กฟจ.มค. ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 100 วนั
กฟส.พภ. ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 100 วนั
กฟส.วป. ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 100 วนั

กฟส.กสพ. ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 100 วันั
กฟส.บบ. ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 100 วนั

กฟส.ชยน. ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 100 วนั
7. แผนงานปรบัปรุงความพงึพอใจของลกูคา้ (ต่อ) 7.5 ดาํเนินการปิดขอ้รอ้งเรยีนประเภทต่างๆ ดงันี�
(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service)   - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นคุณภาพไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 25 วนั
(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.14.3)   - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการใหบ้รกิาร ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 25 วนั

   - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการจดหน่วย/แจง้ค่าไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 15 วนั
  - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการถูกงดจ่ายไฟฟ้า ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วนั
   - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นพฤตกิรรมพนกังาน ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วนั
  - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นอื3นๆ ปิดขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วนั

กฟฉ.2                  ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 85

กฟจ.มค. ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 85 วนั
กฟส.พภ. ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 85 วนั
กฟส.วป. ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 85 วนั

กฟส.กสพ. ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 85 วนั
กฟส.บบ. ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 85 วนั

กฟส.ชยน. ประสทิธภิาพการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน รอ้ยละ 85 วนั



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
7. แผนงานปรบัปรุงความพงึพอใจของลกูคา้ (ต่อ)  7.6 ระดบัความสาํเรจ็ของแผน/แนวทางการปฏบิตังิานเชงิป้องกนั 
(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) และแผนการสนบัสนุนกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้
(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.15.1) 7.6.1 จดัทาํแผน/แนวทางการปฏบิตังิานเชงิป้องกนัขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้
 และนําเสนอที3ประชุมผูบ้รหิาร กฟข.

กฟฉ.2                 ภายในวนัที3 20 เมษายน 2563

กฟจ.มค. สนบัสนุนขอ้มลูให ้กฟฉ.2 แผน
กฟส.พภ. สนบัสนุนขอ้มลูให ้กฟฉ.2 แผน
กฟส.วป. สนบัสนุนขอ้มลูให ้กฟฉ.2 แผน

กฟส.กสพ. สนบัสนุนขอ้มลูให ้กฟฉ.2 แผน
กฟส.บบ. สนบัสนุนขอ้มลูให ้กฟฉ.2 แผน

กฟส.ชยน. สนบัสนุนขอ้มลูให ้กฟฉ.2

(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.15.1) 7.6.2 รายงานผลตามแผน/แนวทางการปฏบิตังิานเชงิป้องกนัขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้

กฟฉ.2                รายงานภายในวนัที3 20 พฤศจกิายน 2563

กฟจ.มค.  รายงานภายในวนัที3 20 พฤศจกิายน 2563 แผน
กฟส.พภ.  รายงานภายในวนัที3 20 พฤศจกิายน 2563 แผน
กฟส.วป.  รายงานภายในวนัที3 20 พฤศจกิายน 2563 แผน

กฟส.กสพ.  รายงานภายในวนัที3 20 พฤศจกิายน 2563 แผน
กฟส.บบ.  รายงานภายในวนัที3 20 พฤศจกิายน 2563 แผน

กฟส.ชยน.  รายงานภายในวนัที3 20 พฤศจกิายน 2563



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
8.แผนงานขยายผลการนําระบบรบัฟงัเสยีงลกูคา้ 8.1 สรุปรายงานสถติ ิวเิคราะหค์วามพงึพอใจ/ความตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะ
 (PEA VOC System) และระบบบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ จากการสาํรวจขอ้มลูป้อนกลบัจากลกูคา้ ส่งใหค้ณะทาํงานดา้นการบรกิารลกูคา้
 (Customer Relationship Management : CRM) 8.1.1 สรุปผลการสาํรวจขอ้มลูป้อนกลบัจากลกูคา้ โดยวธิโีทรศพัทส์อบถาม
(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) ความพงึพอใจภายหลงัจากใชบ้รกิาร ทุกไตรมาส 
(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.6.1) 8.1.1.1  สุ่มสอบถามลกูคา้โดยวธิโีทรศพัท ์ดงันี�

 - งานขอใชไ้ฟตดิตั �งมเิตอร ์กฟฟ.ชั �น1-3 จาํนวน 3 ราย/ไตรมาส
 - งานขอขยายเขตแรงตํ3าและตดิตั �งมเิตอร ์กฟฟ.ชั �น1-3 จาํนวน 3 ราย/ไตรมาส
  - งานขยายเขตตดิตั �งหมอ้แปลงเฉพาะราย กฟฟ.ชั �น1-3 
(จาํนวน 1ราย/ไตรมาส)

กฟฉ.2 98 ราย/ไตรมาส

กฟจ.มค. 7 ราย/ไตรมาส
กฟส.พภ. - ราย/ไตรมาส
กฟส.วป. - ราย/ไตรมาส

กฟส.กสพ. - ราย/ไตรมาส
กฟส.บบ. - ราย/ไตรมาส

กฟส.ชยน. - ราย/ไตรมาส



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
8.แผนงานขยายผลการนําระบบรบัฟงัเสยีงลกูคา้ 8.1.1.2 สรุปรายงานสถติ ิวเิคราะหค์วามพงึพอใจ/ขอ้คดิเหน็/ความตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะ
 (PEA VOC System) และระบบบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์  จากการสาํรวจขอ้มลูป้อนกลบัจากลกูคา้ใหค้ณะทาํงานดา้น การบรกิารลกูคา้ ทุกไตรมาส 
 (Customer Relationship Management : CRM)
(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) กฟฉ.2          รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส
(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.6.1)

กฟจ.มค. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั
กฟส.พภ. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั
กฟส.วป. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั

กฟส.กสพ. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั
กฟส.บบ. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั

กฟส.ชยน. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส

(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.6.2) 8.1.2  นําขอ้มลูป้อนกลบัจากลกูคา้ จากระบบประเมนิความพงึพอใจ (Smile Box)
มาสรุปวเิคราะหแ์ละรายงานผล ทุกไตรมาส

กฟฉ.2          รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิ�นไตรมาส

กฟจ.มค. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส
กฟส.พภ. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส ราย
กฟส.วป. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส ราย

กฟส.กสพ. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส ราย
กฟส.บบ. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส ราย

กฟส.ชยน. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส ราย



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
8.แผนงานขยายผลการนําระบบรบัฟงัเสยีงลกูคา้ 8.2 เพิ3มสดัส่วนจาํนวนลกูคา้ที3กดประเมนิความพงึพอใจ ผ่านระบบกล่อง
 (PEA VOC System) และระบบบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ ประเมนิความพงึพอใจ(Smile Box) เทยีบกบัจาํนวนควิทั �งหมด ไมน่้อยกว่ารอ้ยละ 60 
 (Customer Relationship Management : CRM)(ต่อ)  (ยกเว้นช่วงสถานการณ์ Covid 19)

(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) กฟฉ.2          รายงานภายใน 10 วนัหลงัสิ�นไตรมาส
(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.7)

กฟจ.มค. ไมน่้อยกว่ารอ้ยละ 60 ร้อยละ
กฟส.พภ. ไมน่้อยกว่ารอ้ยละ 60 ราย
กฟส.วป. ไมน่้อยกว่ารอ้ยละ 60 ราย

กฟส.กสพ. ไมน่้อยกว่ารอ้ยละ 60 ราย
กฟส.บบ. ไมน่้อยกว่ารอ้ยละ 60 ราย

กฟส.ชยน. ไมน่้อยกว่ารอ้ยละ 60 ราย

8.3 ระดบัความสาํเรจ็การสรุปผลดาํเนินการและการควบคุมตดิตามแผน
และคู่มอืกระบวนการสรา้งและการจดัการความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
ส่งใหค้ณะทาํงานดา้นการบรกิารลกูคา้ ทุกไตรมาส
8.3.1 สรุปรายงานการสนบัสนุนลกูคา้รายใหมต่ามขอ้มลู BOI/หน่วยงานทอ้งถิ3น

(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.10.2) /แหล่งขอ้มลูอื3นๆ (ตดิตั �งหมอ้แปลงเฉพาะรายทุกขนาด)

กฟฉ.2          รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส

กฟจ.มค. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั
กฟส.พภ. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั
กฟส.วป. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั

กฟส.กสพ. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั
กฟส.บบ. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั

กฟส.ชยน. รายงานภายใน 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส วนั



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
8.แผนงานขยายผลการนําระบบรบัฟงัเสยีงลกูคา้ 8.3.2 การเยี3ยมเยอืนลกูคา้ high value และ/หรอืลกูคา้รายสาํคญัอื3น 
 (PEA VOC System) และระบบบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์
 (Customer Relationship Management : CRM)(ต่อ) กฟฉ.2 230 ราย/ปี             รายงานภายใน
(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service)         15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส
(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.10.3)

กฟจ.มค. 15 ราย/ปี
กฟส.พภ. 10 ราย/ปี
กฟส.วป. - ราย/ปี

กฟส.กสพ. 2 ราย/ปี
กฟส.บบ. 10 ราย/ปี

กฟส.ชยน. 3 ราย/ปี

8.แผนงานขยายผลการนําระบบรบัฟงัเสยีงลกูคา้ 8.3.3 เยี3ยมเยอืนลกูคา้รายสาํคญัโดยผูบ้รหิารระดบัสงู/หรอืผูแ้ทนของหน่วยงาน 
 (PEA VOC System) และระบบบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ (รผก.(ภ2),อข.ฉ.1-3, ผจก.)) พรอ้ม สรุปรายงานความตอ้งการและแนวทางแกไ้ข
 (Customer Relationship Management : CRM)(ต่อ)
(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service)
(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.10.3) กฟฉ.2 (อข., ผจก., กฟฟ.1-3)           87   ราย/ไตรมาส            รายงานภายใน 

                                                                            15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส

กฟจ.มค. 20 ราย/ไตรมาส
กฟส.พภ. - ราย/ไตรมาส
กฟส.วป. - ราย/ไตรมาส

กฟส.กสพ. - ราย/ไตรมาส
กฟส.บบ. - ราย/ไตรมาส

กฟส.ชยน. - ราย/ไตรมาส



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
8.แผนงานขยายผลการนําระบบรบัฟงัเสยีงลกูคา้ 8.3.4 พนกังาน KAMR สรุปวเิคราะหป์ญัหา/ความตอ้งการลกูคา้ high value 
 (PEA VOC System) และระบบบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ และ/หรอืลกูคา้รายสาํคญัอื3น จากขอ้มลูในระบบบรหิารลกูคา้ CRM Plus 
 (Customer Relationship Management : CRM)(ต่อ)  (บนัทกึขอ้มลูทุกรายที3เขา้เยี3ยมตามขอ้ 8.3.2 ) ไตรมาสละ1 ครั �ง  
(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) ราย/ปี
(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.10.1) กฟฉ.2 230 ราย/ปี             รายงานภายใน

 15 วนัหลงัสิ�นไตรมาส
ราย/ปี

กฟจ.มค. 15 ราย/ปี
กฟส.พภ. 10 ราย/ปี
กฟส.วป. - ราย/ปี

กฟส.กสพ. 2 ราย/ปี
กฟส.บบ. 10 ราย/ปี

กฟส.ชยน. 3 ราย/ปี

(เกณฑ ์Enables ขอ้ 4.10.4) 8.4 จดัสมัมนาลกูคา้กลุ่มอุตสาหกรรม กลุ่มพาณชิย ์และหน่วยงานราชการรายใหญ่

กฟฉ.2  กฟจ.ละ               1 ครั �ง

กฟจ.มค. 1 ครั �ง
กฟส.พภ. เชญิชวนลกูคา้เขา้ร่วมประชุมฯ
กฟส.วป. เชญิชวนลกูคา้เขา้ร่วมประชุมฯ

กฟส.กสพ. เชญิชวนลกูคา้เขา้ร่วมประชุมฯ
กฟส.บบ. เชญิชวนลกูคา้เขา้ร่วมประชุมฯ

กฟส.ชยน. เชญิชวนลกูคา้เขา้ร่วมประชุมฯ



แผนปฏิบตัิการ ประจาํปี 2563 (ฉบบัทบทวนครั �งที� 3) ด้านลกูค้า
กฟจ.มหาสารคาม สายงานการไฟฟ้า ภาค 2  (Customer Value Proposition )
1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัองคก์ร
(Strategic Objective)    NM1  ส่งเสริมการลงทุนและใช้ประโยชน์ความร่วมือ    - ความสาํเรจ็ของแผนการดาํเนินธรุกิจเกี�ยวเนื�อง
SO4   การเพิ�มมลูค่าทางธรุกิจขององคก์ร โดยสร้าง Advantaged Portfolio            เพื�อพฒันาธรุกิจเกี�ยวเนื�อง    - รายได้ธรุกิจเกี�ยวเนื�อง

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการดาํเนินงานระดบัสายงาน
   NM1  ส่งเสริมการลงทุนและใช้ประโยชน์ความร่วมือ    -  รายได้ธรุกิจเกี�ยวเนื�อง
           เพื�อพฒันาธรุกิจเกี�ยวเนื�อง

8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9.แผนงานเพิ�มรายได้จากธรุกิจที�เกี�ยวเนื�องของ PEA 9.1 ทบทวนกลยทุธ์, เป้าหมาย และแผนงานด้านการตลาด
และ Doing Business ภาค 2 คณะทาํงานดา้นงานธุรกจิเสรมิและธุรกจิเกี3ยวเนื3อง กาํหนด กลยุทธ ์
(นโยบาย KEEN 14 ด้าน EB2 : PEA Product) เป้าหมายและแผนงาน ภายในเดอืนเมษายน 2563

9.2 ดาํเนินการตามกลยทุธ์ เป้าหมาย และแผนงานด้านการตลาด

กฟฉ.2 100%

กฟจ.มค. สนบัสนุนขอ้มลูให ้กฟฉ.2
กฟส.พภ. สนบัสนุนขอ้มลูให ้กฟฉ.2
กฟส.วป. สนบัสนุนขอ้มลูให ้กฟฉ.2

กฟส.กสพ. สนบัสนุนขอ้มลูให ้กฟฉ.2
กฟส.บบ. สนบัสนุนขอ้มลูให ้กฟฉ.2

กฟส.ชยน. สนบัสนุนขอ้มลูให ้กฟฉ.2

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)



8. แผนงาน/โครงการ/งาน
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) เป้าหมาย หน่วยนับ

9. แผนปฏิบตัิ
(ระบกุิจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
10. แผนงานเพิ�มรายได้ธรุกิจเสริมและธรุกิจที�เกี�ยวเนื�อง 10.1 ดาํเนินการตลาดเชิงรกุกบักลุ่มลกูค้าเป้าหมาย  เช่น กลุ่มราชการ, 
ทั �งหมด 17 บญัชี องคก์รปกครองส่วนท้องถิ�น, กลุ่มลกูค้าหม้อแปลงเฉพาะราย
(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) 10.1.1 ทบทวนและแต่งตั �ง พนักงานขาย ครบทุก กฟฟ. ชั �น 1-3, กฟส. และ กฟข. ละ 1คน

กฟฉ.2 42 แห่ง                ภายในไตรมาส 1 แต่งตั �งครบ 42 แห่ง

กฟข. 1 แหง่ กฟจ.มค. 1 คน
กฟฟ.1-3 14 แหง่ กฟส.พภ. 1 คน
กฟส. 41 แหง่ กฟส.วป. 1 คน

กฟส.กสพ. 1 คน
กฟส.บบ. 1 คน

กฟส.ชยน. 1 คน

10.1.2 จดัอบรม/ประชมุชี�แจงให้ความรู้ด้านการตลาด แก่พนักงานขาย

กฟฉ.2 1 ครั �ง                  ภายในไตรมาส 2-4 จดัประชุม 1 ครั �ง

เขา้ร่วมอบรม/ประชมชี�แจงฯ
กฟจ.มค. 1 ครั �ง
กฟส.พภ. 1 ครั �ง
กฟส.วป. 1 ครั �ง

กฟส.กสพ. 1 ครั �ง
กฟส.บบ. 1 ครั �ง

กฟส.ชยน. 1 ครั �ง


