
เอกสารแนบ 5 (1/)

แผนปฏบิตักิาร ประจ าป ี2563 (ฉบบัทบทวนครั้งที ่1) ดา้นลูกค้า

การไฟฟ้าส่วนภมูภิาคจังหวัดมกุดาหาร (Customer Value Proposition )

   - ความส าเรจ็
ของแผนงานพัฒนา
 PEA Customer 
Journey

8. แผนงาน/โครงการ/งาน

(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) เปา้หมาย หมายเหตุ

1. แผนงานขยายผลปฏบิตังิานของผู้จัดการศูนย์ 1.1 จัดอบรมหลักสูตร "Customer Journey & CRM toward Digital Utility" ประจ าป ี2563

งานบรกิารลูกค้า (Front Manager) กฟฉ.1  - คร้ัง

(นโยบาย KEEN 14 ดา้น NH1: Smart Workforce) กฟฉ.2  - คร้ัง              ภายในไตรมาส 3-4

กฟฉ.3  - คร้ัง

ภาค 2 1 คร้ัง

กฟจ.มห. รว่มอบรมตามเปา้หมายของกฟฉ.2

กฟส.คช. รว่มอบรมตามเปา้หมายของกฟฉ.2

1. แผนงานขยายผลปฏบิตังิานของผู้จัดการศูนย์ 1.2 ตดิตามและประเมนิผลการด าเนินงาน (KPI) ของผู้จัดการศูนย์งานบรกิารลูกค้า 

งานบรกิารลูกค้า (Front Manager) (ตอ่) (Front manager) ตามคู่มอืการปฏบิตังิานของผู้จัดการศูนย์งานบรกิารลูกค้า 

(นโยบาย KEEN 14 ดา้น NH1: Smart Workforce) กฟฉ.1            

กฟฉ.2          รายงานภายใน 15 วนัหลังส้ินไตรมาส 4

กฟฉ.3

ภาค 2

ฝวธ.(ภ2) รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส

กฟจ.มห.
ด าเนินการใหเ้ปน็ไป

ตามคู่มอืฯ

กฟส.คช.
ด าเนินการใหเ้ปน็ไป

ตามคู่มอืฯ

2. แผนงานพัฒนาศักยภาพพนักงานในดา้น 2.1 กฟฟ.ชัน้ 1-3 จัดอบรม/OJT การบรกิารดว้ยใจ (Service mind) ใหกั้บตวัแทน เชน่ 

การสรา้งความสัมพันธ์กับลูกค้า ตวัแทนตดั ตอ่กลับมเิตอร,์ ตวัแทนตดัตน้ไม,้ ตวัแทนตดิตัง้ รื้อถอน สับเปลี่ยน มเิตอร ์เปน็ตน้

(ระบกิุจกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเปา้หมาย)

(Activities / Action Steps)

9. แผนปฏบิตัิ
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(นโยบาย KEEN 14 ดา้น NH1: Smart Workforce) กฟฉ.1 1 คร้ัง

(แผนการด าเนินงาน กฟภ. ป2ี563) กฟฉ.2 1 คร้ัง                 ภายในไตรมาส 3-4 1 ครั้ง

กฟฉ.3 1 คร้ัง ตามหนังสือเลขที ่กรท.(สจ.)128/2563 ลงวันที ่27 มกราคม 2563

ภาค 2 3 คร้ัง

กฟจ.มห. รว่มประชมุตามเปา้หมายของ กฟฉ.2

กฟส.คช. รว่มประชมุตามเปา้หมายของ กฟฉ.2

2.2 การใหค้วามรู้หรอืการศึกษาดงูานการใหบ้รกิารลูกค้าทีเ่ปน็เลิศ (Service Excellence)

ใหกั้บพนักงานทีต่ดิตอ่กับลูกค้าโดยตรง เชน่ พนักงาน E/O, พนักงาน Front office,

พนักงานบญัช ี

กฟฉ.1  - คร้ัง

กฟฉ.2  - คร้ัง                 ภายในไตรมาส 2 - 4 1 ครั้ง

กฟฉ.3  - คร้ัง ตามหนังสือเลขที ่กรท.(สจ.)128/2563 ลงวันที ่27 มกราคม 2563

ภาค 2 1 คร้ัง

กฟจ.มห. รว่มประชมุตามเปา้หมายของ กฟฉ.2

กฟส.คช. รว่มประชมุตามเปา้หมายของ กฟฉ.2
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3.แผนงานพัฒนาการใหบ้รกิารลูกค้า 3.1 ทกุ กฟฟ. จัดกิจกรรมประชาสัมพันธ์เชญิชวนลูกค้ารบับรกิารผ่าน Internet และ 

ดว้ยเทคโนโลยีดจิิทลั PEA smart plus

(แผนการด าเนินงาน กฟภ. ป2ี563) กฟฉ.1

กฟฉ.2 จัดกิจกรรม 3 คร้ัง/ไตรมาส 351

กฟฉ.3 117 กฟฟ.*3 ครั้ง

ภาค 2

กฟจ.มห.จัดกิจกรรม 3 ครั้ง/ไตรมาส

กฟส.คช.จัดกิจกรรม 3 ครั้ง/ไตรมาส

4.แผนงานพัฒนากระบวนการใหบ้รกิารธุรกิจ 4.1 การใหบ้รกิารทางธุรกิจเพ่ืออ านวยความสะดวกใหบ้รกิารขอใชไ้ฟฟ้า

ตามแนวทาง Doing Businees : World Bank ตามแนวทาง (Doing Business : World Bank) ใหกั้บลูกค้าประเภทธุรกิจ

(แผนการด าเนินงาน กฟภ. ป2ี563) อุตสาหกรรม สามารถด าเนินการไดด้ว้ยความสะดวก รวดเรว็ และคล่องตวัยิ่งขึน้

ด าเนินการภายใน 20 วันปฏทินิ  

(ตดิตัง้มเิตอร ์3 เฟส 30(100) หรอืตดิตัง้หมอ้แปลงไมเ่กิน 250 kVA)

กฟฉ.1 100%  

กฟฉ.2 100%          รายงานภายใน 10 วนัหลังส้ินเดือน
 รายงานภายใน 10
 วัน หลังสิ้นเดอืน 

100%กฟฉ.3 100%  

ภาค 2 100%  

กฟจ.มห.

กฟส.คช.

5.แผนงานสรา้งความสัมพันธ์ทีด่กัีบลูกค้า 5.1 การใหบ้รกิารเสรมิโดยไมคิ่ดค่าใชจ้่ายกับลูกค้ารายส าคัญ (ตามคู่มอื KAMT)

Key Account กฟฉ.1 327  ราย

(แผนการด าเนินงาน กฟภ. ป2ี563) กฟฉ.2 230  ราย        รายงานภายใน 15 วนัหลังส้ินไตรมาส 230 ราย/ไตรมาส

กฟฉ.3 349  ราย

ภาค 2 906  ราย

ฝวธ.(ภ2)  รายงานภายใน 15 วนัหลังส้ินเดือน

ฝวธ.(ภ2) รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส
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กฟจ.มห.

กฟส.คช.

6. แผนงานเพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการขอ้รอ้งเรยีน 6.1 ทกุ กฟฟ. ด าเนินการระบสุถานะการปดิขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้เสนอแนะ และอ่ืนๆ 

(แผนการด าเนินงาน กฟภ. ป ี2563) ดา้นคุณภาพไฟฟ้า (แก้ไขปญัหาสิ้นสุด/จ าเปน็ตอ้งวางแผนแก้ไขตอ่) ลงในเอกสาร VOC 03

พรอ้มแนบเอกสารในระบบ PEA VOC SYSTEM ทกุครั้งทีม่กีารปดิขอ้รอ้งเรยีน

กฟฉ.1 100%

กฟฉ.2 100%       เร่ิมด าเนินการตามแนวทางฯ ต้ังแต่เดือนมกราคม 2563

กฟฉ.3 100%

ภาค 2 100%

ฝวธ.(ภ2) จัดท าแนวทางการกรอกเอกสาร VOC 03 แจ้งเวยีนใหทุ้ก กฟฟ.ทราบ

ภายในเดือนมกราคม 2563

กฟจ.มห.ปดิขอ้รอ้งเรยีนไมเ่กิน 15วัน ไมน้่อยกว่ารอ้ยละ 75

กฟส.คช.
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6.2 ตรวจสอบและคัดกรองขอ้รอ้งเรยีน/ขอ้เสนอแนะ และอ่ืนๆดา้นคุณภาพไฟฟ้า 

ทีป่ดิขอ้รอ้งเรยีนแล้ว จากระบบ PEA VOC SYSTEM แตย่ังไมด่ าเนินการแก้ไข 

(ใหด้ าเนินการแก้ไขใหแ้ล้วเสรจ็)

กฟฉ.1

กฟฉ.2                   รายงานงานที่คงเหลือทุกไตรมาส

กฟฉ.3

ภาค 2

กฟจ.มห.ปดิขอ้รอ้งเรยีนไมเ่กิน 30 วัน ไมน้่อยกว่ารอ้ยละ 100

กฟส.คช.

7. แผนงานปรบัปรงุความพึงพอใจของลูกค้า 7.1 สรปุขอ้มลูเสียงของลูกค้าแตล่ะกลุ่ม (ความตอ้งการ ความคาดหวัง 

(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) ความไมพึ่งพอใจ/ รอ้งเรยีน/ขอ้รอ้งขอ ความพึงพอใจ/ขอ้ชืน่ชม และขอ้เสนอแนะ)

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.3)  ป ี2563 ในแตล่ะชอ่งทาง ส่งใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลูกค้า ทกุไตรมาส 

7.1.1 การรบัฟังเสียงลูกค้าทางโทรศัพท ์(Voice-based) (VOC-03-005)

- โทรศัพทส์ านักงาน

-1129 PEA Call Center

กฟฉ.1            

กฟฉ.2          รายงานภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส

กฟฉ.3             

ภาค2

ฝวธ.(ภ2)  รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส 

กฟจ.มห.

กฟส.คช.
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7. แผนงานปรบัปรงุความพึงพอใจของลูกค้า (ตอ่) 7.1.2 การรบัฟังดว้ยการปฏสิัมพันธ์ (Interaction-based) 
        

(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) - ตดิตอ่โดยตรงทีส่ านักงาน 

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.3)  -การสานเสวนา ปลีะ 1 ครั้ง 

 -กิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ 

กฟฉ.1            

กฟฉ.2          รายงานภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส

กฟฉ.3             

ภาค 2

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส 

กฟจ.มห.

กฟส.คช.

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.3.5) 7.1.3 การส ารวจขอ้มลูลูกค้าธุรกิจเสรมิโดยการใชโ้ทรศัพทส์อบถามความ

พึงพอใจภายหลังจากใชบ้รกิาร 15 วัน ตามแบบฟอรม์ (ธุรกิจเสรมิ 6 กิจกรรม)

กฟฉ.1         100%

กฟฉ.2  100%  รายงานภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส

กฟฉ.3 100%

ภาค 2 100%

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส 

กฟจ.มห.

กฟส.คช.
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7.2 ความพึงพอใจและความภกัดโีดยรวมของลูกค้าป ี2563

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.5.4) 7.2.1 สรปุผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าทีใ่ชบ้รกิารธุรกิจเสรมิ ทกุไตรมาส 

กฟฉ.1         

กฟฉ.2            รายงานภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส

กฟฉ.3        

ภาค 2

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส 

กฟจ.มห.

กฟส.คช.

7.3 การปรบัปรงุกระบวนการท างาน/แผนปฏบิตักิารจากขอ้มลูเสียงของลูกค้า

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.4) 7.3.1  จัดท าแผนการปรบัปรงุกระบวนการท างาน/แผนปฏบิตักิารจากขอ้มลูเสียงของลูกค้า

 กฟฉ.1        

กฟฉ.2            ฝวธ.(ภ2)  จัดประชุมการจัดท าแผนการปรับปรุงกระบวนการท างาน/
กฟฉ.3                 แผนปฏบิติัการจากข้อมูลเสียงของลูกค้าภายในวนัที่ 15 พ.ค. 2563

ภาค 2 กฟจ.มห.

กฟส.คช.

7. แผนงานปรบัปรงุความพึงพอใจของลูกค้า (ตอ่) 7.3.2 ด าเนินการตามแผนการปรบัปรงุกระบวนการท างาน/แผนปฏบิตักิาร

(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) จากขอ้มลูเสียงของลูกค้า

(เกณฑ์  Enables ขอ้ 4.4) กฟฉ.1        100%

กฟฉ.2            100% รายงานภายในวนัที่ 20 พ.ย. 2563

กฟฉ.3                 100%

ภาค 2 100%

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายในวนัที่ 30 พ.ย. 2563

กฟจ.มห.

กฟส.คช.

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.14.2) 7.4 ด าเนินการปดิขอ้รอ้งเรยีนทัว่ไปไดภ้ายใน 15 วัน
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กฟฉ.1        

กฟฉ.2             ประสิทธภิาพการตอบสนองข้อร้องเรียน ร้อยละ 70

กฟฉ.3                 

ภาค 2

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส

กฟจ.มห. 100%

กฟส.คช.

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.14.1) 7.5 ด าเนินการปดิขอ้รอ้งเรยีนทัว่ไป ปดิไดภ้ายใน 30 วัน

กฟฉ.1        

 กฟฉ.2             ประสิทธภิาพการตอบสนองข้อร้องเรียน ร้อยละ 100 รอ้ยละ 100

กฟฉ.3                 

ภาค 2

ฝวธ.(ภ2)  รายงานผลภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส

กฟจ.มห. 100%

กฟส.คช.
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7. แผนงานปรบัปรงุความพึงพอใจของลูกค้า (ตอ่) 7.6 ด าเนินการปดิขอ้รอ้งเรยีนประเภทตา่งๆ ดงัน้ี

(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service)   - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นคุณภาพไฟฟ้า ปดิขอ้รอ้งเรยีนภายใน 25 วัน > รอ้ยละ 85

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.14.3)   - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการใหบ้รกิาร ปดิขอ้รอ้งเรยีนภายใน 25 วัน > รอ้ยละ 85

   - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า ปดิขอ้รอ้งเรยีนภายใน 15 วัน > รอ้ยละ 85

  - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นการถูกงดจ่ายไฟฟ้า ปดิขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วัน > รอ้ยละ 85

   - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นพฤตกิรรมพนักงาน ปดิขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วัน > รอ้ยละ 85

  - ขอ้รอ้งเรยีนดา้นอ่ืนๆ ปดิขอ้รอ้งเรยีนภายใน 20 วัน > รอ้ยละ 85

กฟฉ.1        

กฟฉ.2                  ประสิทธภิาพการตอบสนองข้อร้องเรียน ร้อยละ 85

กฟฉ.3                 

ภาค 2

ฝวธ.(ภ2)  รายงานผลภายใน 20 วนัหลังส้ินไตรมาส

กฟจ.มห.

กฟส.คช.

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.15.1)  7.7 ระดบัความส าเรจ็ของแผน/แนวทางการปฏบิตังิานเชงิปอ้งกัน 

และแผนการสนับสนุนกระบวนการจัดการขอ้รอ้งเรยีนของลูกค้า

7.7.1 จัดท าแผน/แนวทางการปฏบิตังิานเชงิปอ้งกันขอ้รอ้งเรยีนของลูกค้า

 และน าเสนอทีป่ระชมุผู้บรหิาร กฟข.

กฟฉ.1        

กฟฉ.2                 ภายในวนัที่ 20 เมษายน 2563

กฟฉ.3                

ภาค 2

ฝวธ.(ภ2)   การจัดท าแผนฯ ภายในวนัที่  30 เมษายน 2563

กฟจ.มห.

กฟส.คช.
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(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.15.1) 7.7.2 รายงานผลตามแผน/แนวทางการปฏบิตังิานเชงิปอ้งกันขอ้รอ้งเรยีนของลูกค้า

กฟฉ.1        

กฟฉ.2                รายงานภายในวนัที่ 20 พฤศจิกายน 2563

กฟฉ.3                 

ภาค 2

ฝวธ.(ภ2)  รายงานภายในวนัที่ 30 พฤศจิกายน 2563

กฟจ.มห.

กฟส.คช.

8.แผนงานขยายผลการน าระบบรบัฟังเสียงลูกค้า 8.1 สรปุรายงานสถิต ิวิเคราะหค์วามพึงพอใจ/ความตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะ

 (PEA VOC System) และระบบบรหิารลูกค้าสัมพันธ์ จากการส ารวจขอ้มลูปอ้นกลับจากลูกค้า ส่งใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลูกค้า

 (Customer Relationship Management : CRM) 8.1.1 สรปุผลการส ารวจขอ้มลูปอ้นกลับจากลูกค้า โดยวิธีโทรศัพทส์อบถาม

(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) ความพึงพอใจภายหลังจากใชบ้รกิาร ทกุไตรมาส 

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.6.1) 8.1.1.1  สุ่มสอบถามลูกค้าโดยวิธีโทรศัพท ์ดงัน้ี

 - งานขอใชไ้ฟตดิตัง้มเิตอร ์กฟฟ.ชัน้1-3 จ านวน 3 ราย/ไตรมาส

 - งานขอขยายเขตแรงต่ าและตดิตัง้มเิตอร ์กฟฟ.ชัน้1-3 จ านวน 3 ราย/ไตรมาส

  - งานขยายเขตตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพาะราย กฟฟ.ชัน้1-3 

(จ านวน 1ราย/ไตรมาส)

กฟฉ.1 112 ราย/ไตรมาส

กฟฉ.2 98 ราย/ไตรมาส 98 ราย

กฟฉ.3 105 ราย/ไตรมาส

ภาค 2 315 ราย/ไตรมาส

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส 

กฟจ.มห.

กฟส.คช.

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.6.1) 8.1.1.2 สรปุรายงานสถิต ิวิเคราะหค์วามพึงพอใจ/ขอ้คิดเหน็/ความตอ้งการ/ขอ้เสนอแนะ

 จากการส ารวจขอ้มลูปอ้นกลับจากลูกค้าใหค้ณะท างานดา้น การบรกิารลูกค้า ทกุไตรมาส 

กฟฉ.1            
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กฟฉ.2          รายงานภายใน 15 วนัหลังส้ินไตรมาส 98 ราย

กฟฉ.3             

ภาค 2

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส 

กฟจ.มห.

กฟส.คช.

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.6.2) 8.1.2  น าขอ้มลูปอ้นกลับจากลูกค้า จากระบบประเมนิความพึงพอใจ (Smile Box)

มาสรปุวิเคราะหแ์ละรายงานผล ทกุไตรมาส

กฟฉ.1            

กฟฉ.2          รายงานภายใน 10 วนัหลังส้ินไตรมาส

กฟฉ.3              

ภาค 2

ฝวธ.(ภ2)  รายงานผลภายใน 15 วนัหลังส้ินไตรมาส

กฟจ.มห.

กฟส.คช.
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8.แผนงานขยายผลการน าระบบรบัฟังเสียงลูกค้า 8.2 เพ่ิมสัดส่วนจ านวนลูกค้าทีก่ดประเมนิความพึงพอใจ ผ่านระบบกล่อง

 (PEA VOC System) และระบบบรหิารลูกค้าสัมพันธ์ ประเมนิความพึงพอใจ(Smile Box) เทยีบกับจ านวนคิวทัง้หมด ไมน้่อยกว่ารอ้ยละ 60 

 (Customer Relationship Management : CRM)(ตอ่) กฟฉ.1            

(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) กฟฉ.2          รายงานภายใน 10 วนัหลังส้ินไตรมาส

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.7) กฟฉ.3             

ภาค 2

ฝวธ.(ภ2)  รายงานผลภายใน 15 วนัหลังส้ินไตรมาส

กฟจ.มห.

กฟส.คช.

8.3 ระดบัความส าเรจ็การสรปุผลด าเนินการและการควบคุมตดิตามแผน

และคู่มอืกระบวนการสรา้งและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า 

ส่งใหค้ณะท างานดา้นการบรกิารลูกค้า ทกุไตรมาส

8.3.1 สรปุรายงานการสนับสนุนลูกค้ารายใหมต่ามขอ้มลู BOI/หน่วยงานทอ้งถ่ิน

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.10.2) /แหล่งขอ้มลูอ่ืนๆ (ตดิตัง้หมอ้แปลงเฉพาะรายทกุขนาด)

กฟฉ.1            
กฟฉ.2          รายงานภายใน 15 วนัหลังส้ินไตรมาส  รายงานภายใน 10
กฟฉ.3             

ภาค 2

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส 

กฟจ.มห.

กฟส.คช.
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(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.10.3) 8.3.2 การเยี่ยมเยือนลูกค้า high value และ/หรอืลูกค้ารายส าคัญอ่ืน 

กฟฉ.1 404 ราย/ปี

กฟฉ.2 230 ราย/ป ี            รายงานภายใน 230 ราย

กฟฉ.3 411 ราย/ป ี          15 วนัหลังส้ินไตรมาส

ภาค 2 1,045 ราย/ปี

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส 

กฟจ.มห.

กฟส.คช.

8.แผนงานขยายผลการน าระบบรบัฟังเสียงลูกค้า 8.3.3 เยี่ยมเยือนลูกค้ารายส าคัญโดยผู้บรหิารระดบัสูง/หรอืผู้แทนของหน่วยงาน 

 (PEA VOC System) และระบบบรหิารลูกค้าสัมพันธ์ (รผก.(ภ2),อข.ฉ.1-3, ผจก.)) พรอ้ม สรปุรายงานความตอ้งการและแนวทางแก้ไข

 (Customer Relationship Management : CRM)(ตอ่) รผก.(ภ2)                                     1    ราย/ไตรมาส

(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) กฟฉ.1 (อข., ผจก., กฟฟ.1-3)           99   ราย/ไตรมาส

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.10.3) กฟฉ.2 (อข., ผจก., กฟฟ.1-3)           87   ราย/ไตรมาส            รายงานภายใน 87 ราย

กฟฉ.3 (อข., ผจก., กฟฟ.1-3)           93   ราย/ไตรมาส           15 วนัหลังส้ินไตรมาส

ภาค 2 (อข., ผจก., กฟฟ.1-3)           280  ราย/ไตรมาส

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส 

กฟจ.มห.

กฟส.คช.

(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.10.1) 8.3.4 พนักงาน KAMR สรปุวิเคราะหป์ญัหา/ความตอ้งการลูกค้า high value 

และ/หรอืลูกค้ารายส าคัญอ่ืน จากขอ้มลูในระบบบรหิารลูกค้า CRM Plus 

 (บนัทกึขอ้มลูทกุรายทีเ่ขา้เยี่ยมตามขอ้ 8.3.2 ) ไตรมาสละ1 ครั้ง  

กฟฉ.1 404 ราย/ปี

กฟฉ.2 230 ราย/ป ี            รายงานภายใน 230 ราย

กฟฉ.3           411 ราย/ป ี         15 วนัหลังส้ินไตรมาส

ภาค 2 1,045 ราย/ปี

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายใน 1 เดือนหลังส้ินไตรมาส 

กฟจ.มห.

กฟส.คช.
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(เกณฑ์ Enables ขอ้ 4.10.4) 8.4 จัดสัมมนาลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรม กลุ่มพาณชิย์ และหน่วยงานราชการรายใหญ่

กฟฉ.1  กฟจ.ละ 1 คร้ัง

กฟฉ.2  กฟจ.ละ               1 คร้ัง 1 ครั้ง

กฟฉ.3  กฟจ.ละ 1 คร้ัง

ภาค 2  จ านวน 3 คร้ัง

ฝวธ.(ภ2)   รายงานผลภายในไตรมาส 4

กฟจ.มห.

กฟส.คช.
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แผนปฏบิตักิาร ประจ าป ี2563 (ฉบบัทบทวนครั้งที ่1) ดา้นลูกค้า

การไฟฟ้าส่วนภมูิภาคจงัหวัดมุกดาหาร (Customer Value Proposition )

1. วัตถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วัดการด าเนินงานระดบัองค์กร

(Strategic Objective)    NM1  ส่งเสรมิการลงทุนและใช้ประโยชน์ความรว่มือ    - ความส าเรจ็ของแผนการด าเนินธุรกิจเก่ียวเน่ือง

SO4   การเพ่ิมมูลค่าทางธุรกิจขององค์กร โดยสรา้ง Advantaged Portfolio           เพ่ือพัฒนาธุรกิจเก่ียวเน่ือง    - รายไดธุ้รกิจเก่ียวเน่ือง

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วัดการด าเนินงานระดบัสายงาน

   NM1  ส่งเสรมิการลงทุนและใช้ประโยชน์ความรว่มือ    -  รายไดธุ้รกิจเก่ียวเน่ือง

           เพ่ือพัฒนาธุรกิจเก่ียวเน่ือง

8. แผนงาน/โครงการ/งาน

(Operating Strategies หรอื Strategic Initiatives) เปา้หมาย หมายเหตุ

มาตรการ 7 มาตรการ

9.แผนงานเพ่ิมรายไดจ้ากธุรกิจทีเ่ก่ียวเน่ืองของ PEA 9.1 ทบทวนกลยทุธ์, เปา้หมาย และแผนงานดา้นการตลาด คณะท างานด้านงานธรุกจิเสริมและธรุกจิเกีย่วเนือ่ง ก าหนด กลยุทธ ์

และ Doing Business ภาค 2 คณะท างานด้านงานธรุกจิเสริมและธรุกจิเกีย่วเนือ่ง ก าหนด กลยุทธ์ เปา้หมายและแผนงานด้านการตลาด ประจ าป ี2563 ดังนี้

(นโยบาย KEEN 14 ดา้น EB2 : PEA Product) เปา้หมายและแผนงาน ภายในเดือนเมษายน 2563 1. ก าหนดเปา้หมายประสิทธภิาพส่วนแบง่การตลาดงานกอ่สร้างระบบไฟฟา้ใหก้บัผู้ใช้ไฟฟฟา้ C02.2 ส าหรับหม้อแปลงไม่เกนิ 250 kVA (เปา้หมาย 50% ของงานทัง้หมด)

2. จดัท าส่ือเพือ่ส่งเสริมการขายใหกบั Sale (พนักงานขาย), FM (Front Manager), KAM (Key Account Managerment)

9.2 ด าเนินการตามกลยทุธ์ เปา้หมาย และแผนงานดา้นการตลาด 3. สร้างทมีงานกอ่สร้างขยายเขตงบผู้ใช้ไฟเป็็นทมีงานมืออาชีพ มีคุณภาพ มีความน่าเชื่อถือ ทัง้ทมีงาน กฟภ . และทมีงานผู้รับจา้ง

กฟฉ.1 100%  4. ชี้แจงแนวปฏบิติัเกีย่วกบัการจดัหาผลิตภณัฑ์ตามความต้องการของลูกค้า ใหผู้้เกีย่วข้องได้รับทาบและวธิกีารปฏบิติัทีถู่กต้อง

กฟฉ.2 100% 7 5. ให ้Sale (พนักงานขาย) เข้าหาลูกค้าแบบเชิงรุก

กฟฉ.3 100%  มาตรการ 6. ให ้FM (Front Manager) เปน็ผู้ประสานงานขยายเขตผู้ใช้ไฟ ต้ังแต่การรับงานจากลูกค้า จนถึงงานแล้วเสร็จ โดยปฏบิติัตามคู่มือการปฏบิติังาน FM (Front Manager)

ภาค 2 100%  7. กรณีผู้ใช้ไฟฟา้มีความต้องการเร่งด่วน ให ้ผจก. ก ากบัดูแล ส่ังการ เร่งรัดงานขยายเขต( ุ้ใช้ไฟฟา้ใหเ้ปน็ไปตามความต้องการของลูกค้า

10. แผนงานเพ่ิมรายไดธุ้รกิจเสรมิและธุรกิจทีเ่ก่ียวเน่ือง 10.1 ด าเนินการตลาดเชิงรกุกับกลุม่ลูกค้าเปา้หมาย  เช่น กลุม่ราชการ , 

ทัง้หมด 17 บญัชี องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน, กลุม่ลูกค้าหม้อแปลงเฉพาะราย

(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) 10.1.1 ทบทวนและแตง่ตัง้ พนักงานขาย ครบทุก กฟฟ. ชัน้ 1-3, กฟส. และ กฟข. ละ 1คน

กฟฉ.1 43 แหง่

กฟฉ.2 42 แหง่                ภายในไตรมาส 1

กฟฉ.3 48 แหง่          

ภาค2 133 แหง่

กฟจ.มห.

กฟส.คช.

9. แผนปฏบิตัิ

(ระบกิุจกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเปา้หมาย)

(Activities / Action Steps)
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10. แผนงานเพ่ิมรายไดธุ้รกิจเสรมิและธุรกิจทีเ่ก่ียวเน่ือง 10.1.2 จดัอบรม/ประชุมชีแ้จงให้ความรู้ดา้นการตลาด แก่พนักงานขาย

ทัง้หมด 17 บญัชี (ตอ่) กฟฉ.1 1 คร้ัง

(นโยบาย KEEN 14 ดา้น KE2 : Smart Service) กฟฉ.2 1 คร้ัง                  ภายในไตรมาส 2-4

กฟฉ.3 1 แหง่

ภาค 2 3 คร้ัง

ภาค 2 4 แหง่                 

กฟจ.มห.

กฟส.คช.


