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

แผนปฏิบติัการ ประจ าปี 2562 (ฉบบับทบทวนครัง้ท่ี 3) ด้านลกูค้า
สายงานการไฟฟ้า ภาค 2    กฟอ.สมเดจ็ (Customer Value Proposition )
1. วตัถปุระสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ 2. กลยุทธ์ระดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการด าเนินงานระดบัองคก์ร 4. เป้าหมาย

(Strategic Objective)    CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์    - ความพึงพอใจของลูกค้า  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.32

SO3   มุง่เน้นการตอบสนองความต้องการของ ทกุกลุ่มลูกค้า          และการให้บริการของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทลั         กลุ่มเอกชนรายย่อย  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.35

            CR2  การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้าในระยะยาว         กลุ่มเอกชนรายใหญ่  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.27

          และรกัษาฐานลูกค้ารายส าคญั         กลุ่มราชการ,รฐัวิสาหกิจ  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.29

   - ความพึงพอใจลูกค้า Key Account, High Valua  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.31

5. กลยุทธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการด าเนินงานระดบัสายงาน 7. เป้าหมาย

   CR1 ยกระดบัมาตรฐานของผลิตภณัฑ์    - ความพึงพอใจของลูกค้าของสายงานการไฟฟ้า ภาค 2  - ไม่น้อยกว่าระดบั  4.37

         และการให้บริการของลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยีดิจิทลั    - ความพึงพอใจลูกค้า

   CR2  การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้าในระยะยาว         กลุ่มเอกชนรายย่อย  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ ………....

          และรกัษาฐานลูกค้ารายส าคญั         กลุ่มเอกชนรายใหญ่  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ ………....

        กลุ่มราชการ,รฐัวิสาหกิจ  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ………….

   - ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้า Key Account, High Valua   - ไม่น้อยกว่าระดบั ……………

   - ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการการการแก้ไขปัญหา  - ไม่น้อยกว่าร้อยละ …………..

     ไฟฟ้าดบั/ไฟฟ้าตก/ไฟฟ้าขดัข้องให้แก่ลูกค้า

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 10 11 12

(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) สถานท่ี ช่วงเวลา หน่วยงาน

หลกั กฟข. กฟอ.สดจ. กฟส.กฉ.

1. แผนงานปรบัปรงุความพึงพอใจของลูกค้า 1.1 กฟฟ.1-3,กฟส. น าสถิติข้อร้องเรียนท่ีสูงสุดประเภทสูงสุดปี 2561 กฟฉ.1-2-3 เม.ย. 2562 กบล.ฝวบ. กบล.  /  /

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) มาวิเคราะหห์าสาเหต ุและวางแผนการแก้ไข/ป้องกนั ฝวธ.(ภ2) กฟฟ.ชัน้ 1-3

1.1.1 วิเคราะหห์าสาเหตขุ้อร้องเรียน จากผลข้อร้องเรียนปี 2561 และจดัท าแผน กฟส.

การแก้ไข/ป้องกนั สาเหตขุ้อร้องเรียน 3 ล าดบัแรก กบว.(ภ2)

กฟฉ.2           1 ครัง้        จดัสง่ให ้ฝวธ.(ภ2) ภายในวนัที ่31 มนีาคม 2562

ฝวธ.(ภ2) สรุปและรวบรวมแผนฯภายใน 18 เมษายน 2562

กฟอ.สดจ. พฤตกิรรมพนกังานพดูจาไม่เต็มใจใหบ้รกิาร (ตวัแทนจดหน่วย) ผบค.สดจ. ผบค.สดจ.

กฟส.กุฉินารายณ์การใหบ้รกิารแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้งล่าชา้ ผบต.กฉ. ผบต.กฉ.

(ระบกิุจกรรมหลกัพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)

9. แผนปฏิบติั
ผูร้บัผิดชอบ
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1. แผนงานปรบัปรงุความพึงพอใจของลูกค้า (ต่อ) 1.1.2 ด าเนินการแก้ไข/ป้องกนั ตามข้อ 1.1.1  กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 4 กบล.ฝวบ. กบล. ผบค.สดจ. ผบต.กฉ.

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) ฝวธ.(ภ2) กฟฟ.ชัน้ 1-3

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

กฟอ.สดจ. ตามผลการวเิคราะห์ กบว.(ภ2)

กฟส.กฉ.ตามผลการวเิคราะห์

ฝวธ.(ภ2) รายงานภายใน 30 กนัยายน 2562

1.2 ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนคณุภาพไฟฟ้า (ไฟตกไฟดบั) ให้แล้วเสรจ็ทุกราย กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 1-4 กบล.ฝวบ. กบล. ผปบ.สดจ. ผกป.กฉ.

ติดตามผลการด าเนินการทุกไตรมาส ฝวธ.(ภ2) กฟฟ.ชัน้ 1-3

กฟส.

กฟฉ.2           100% ภายในไตรมาส 4 

กฟอ.สดจ. 100% (ไม่รวมขอ้รอ้งเรยีนทีเ่กดิในไตรมาส 4 ปี 2562)

กฟส.กฉ. 100%

2. แผนงานขยายผลปฏิบติังานของผู้จดัการศนูย ์ 2.1 จดัอบรมหลกัสูตร Front Manager ให้ กฟฟ.ชัน้1-3 และ กฟส. กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 2 กบว.(ภ2) ฝวธ.(ภ2)

งานบริการลูกค้า (Front Manager) ฝวธ.(ภ2)

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน NH1: Smart Workforce) กฟฉ.2  - ครัง้              ภายในไตรมาส 2

กฟอ.สดจ. ตามแผนงานภาค 2

กฟส.กฉ.  ตามแผนงานภาค 2

2.2 ติดตามและประเมินผลการด าเนินงาน (KPI) ของผู้จดัการศนูยง์านบริการลูกค้า กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 1-4 กบล.ฝวบ. กบล. ผบค.สดจ. ผบต.กฉ.

(Front manager) ตามคู่มือการปฏิบติังานของผู้จดัการศนูยง์านบริการลูกค้า ฝวธ.(ภ2) กฟฟ.ชัน้ 1-3

กฟส.

กฟฉ.2          100% ทุกไตรมาส

กฟอ.สดจ. ตามแผนงาน กฟฉ.2

กฟส.กฉ.  ตามแผนงาน กฟฉ. 2
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2. แผนงานขยายผลปฏิบติังานของผู้จดัการศนูย ์ 2.3 จดัอบรมหลกัสูตรการบริการด้วยใจ (Service mind) ให้กบัพนักงานท่ีติดต่อกบั กฟฉ.1-2-3 พ.ค. 2562 กบว.(ภ2)   -  -  -

งานบริการลูกค้า (Front Manager) (ต่อ) ลูกค้าโดยตรง เช่น กลุ่มพนักงาน Front Office, พนักงาน E/O เป็นต้น ฝวธ.(ภ2)

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน NH1: Smart Workforce)

กฟฉ.2  - ครัง้                 ภายในเดอืน พ.ค 2562

กฟอ.สดจ. ตามแผนงาน ภาค.2

กฟส.กฉ.  ตามแผนงาน ภาค. 2

2.4 จดัอบรม/OJT การบริการด้วยใจ (Service mind) ให้กบัตวัแทน เช่น ตวัแทนตดั กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 1 กรท.ฝบพ. กรท.,กบล.,กบญ., ผบป.สดจ. ผบต.กฉ.

ต่อกลบัมิเตอร,์ ตวัแทนตดัต้นไม้, ตวัแทนติดตัง้ รื้อถอน สบัเปล่ียน มิเตอร ์เป็นต้น กบล.ฝวบ. กบษ. ผมต.สดจ. ผกป.กฉ.

กบญ.ฝบพ. ผปบ.สดจ.

กฟฉ.2 1 ครัง้                 ภายในไตรมาส 1 กบษ.ฝปบ. ผบค.สดจ.

กฟอ.สดจ. ตามแผนงาน กฟฉ.2 กฟฟ.ชัน้ 1-3

กฟส.กฉ.  ตามแผนงาน กฟฉ. 2 กฟส.

3. แผนงานเพ่ิมสมรรถนะทางด้านธรุกิจการตลาด 3.1 เชิญชวนให้ผู้ใช้ไฟฟ้ารายใหม่ลงทะเบียนรบับริการผ่าน SMS (รายใหม่ 100%) กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 1-4 กรท.ฝบพ. กรท. ผบค.สดจ. ผบต.กฉ.

และการบริการขององคก์ร (เฉพาะผู้ใช้ไฟท่ีมีโทรศพัท์มือถือและมีความประสงคข์อรบับริการ SMS) ฝวธ.(ภ2) กฟฟ.ชัน้ 1-3 ผบป.สดจ.

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) กฟส.

กฟฉ.2 100% ของผูใ้ชบ้รกิาร กบว.(ภ2)

 กฟอ.สดจ. 100%

กฟส.กฉ. 100%

ฝวธ.(ภ2) สรุปรายงานผลภายใน 30 วนั หลงัสิ้นไตรมาส

 

3.2 ขยายผลบริการแจง้ค่าไฟฟ้าผ่านนวตักรรม Smart Invoice ส าหรบัลูกค้ารายใหญ่ กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 1-4 กรท.ฝบพ. กรท. ผบป.สดจ. ผบง.กฉ.

โดยการแจง้ค่าไฟฟ้าผ่าน E-mail หรือโทรสารแบบอตัโนมติั ฝวธ.(ภ2) กฟฟ.ชัน้ 1-3

3.2.1 เชิญชวนให้ลูกค้ารายใหญ่ให้ใช้บริการแจง้ค่าไฟฟ้าผ่านนวตักรรม Smart Invoice กฟส.

(รายเดิมไม่น้อยกวา่ 50% ของจ านวนลูกค้ารายใหญ่ทัง้หมด) กบว.(ภ2)

กฟฉ.2 2,531 ราย

กฟอ.สดจ. ตามแผนงาน กฟฉ.2

กฟส.กฉ.  ตามแผนงาน กฟฉ. 2

ฝวธ.(ภ2) สรุปรายงานผลภายใน 30 วนั หลงัสิ้นไตรมาส
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3. แผนงานเพ่ิมสมรรถนะทางด้านธรุกิจการตลาด 3.2.2 เชิญชวนให้ลูกค้ารายใหญ่ใช้บริการแจง้ค่าไฟฟ้าผ่านนวตักรรม Smart Invoice กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 1-4 กรท.ฝบพ. กรท. ผบป.สดจ. ผบง.กฉ.

และการบริการขององคก์ร (ต่อ) (รายใหม่100% ) ฝวธ.(ภ2) กฟฟ.ชัน้ 1-3

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน KE2 : Smart Service) กฟส.

กฟฉ.2 100% ของผูใ้ชบ้รกิาร กบว.(ภ2)

กฟอ.สดจ. 100% ของผูใ้ชบ้รกิาร

กฟส.กฉ.. 100% ของผูใ้ชบ้รกิาร

ฝวธ.(ภ2) สรุปรายงานผลภายใน 30 วนั หลงัสิ้นไตรมาส

4.แผนงานเพ่ิมรายได้จากธรุกิจท่ีเก่ียวเน่ืองของ PEA 4.1 ตัง้คณะท างานด้านธรุกิจเสริม และธรุกิจเก่ียวเน่ือง (15 มี.ค.62) ฝวธ.(ภ2) ไตรมาส 1 ฝวธ.(ภ2)

และ Doing Business กฟฉ.1        

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน EB2 : PEA Product) กฟฉ.2           รายงานภายในวนัที ่15 ม.ีค. 2562

กฟฉ.3                 

ภาค 2

4.2 ก าหนดกลยุทธ,์ เป้าหมาย และแผนงานด้านการตลาด (31 มี.ค. 2562) ฝวธ.(ภ2) มี.ค. 2562 คณะท างานฯ

กฟฉ.1        

กฟฉ.2           รายงานภายในวนัที ่20 ม.ีค. 2562

กฟฉ.3                 

ภาค 2 เชญิประชุมคณะท างาน ภายในเดอืนมนีาคม 2562

4.แผนงานเพ่ิมรายได้จากธรุกิจท่ีเก่ียวเน่ืองของ PEA 4.3 ศึกษาวิเคราะหธ์รุกิจหลงัมิเตอร ์เช่น เดินสายไฟในอาคาร , แก้ไฟฟ้าขดัข้อง ฝวธ.(ภ2) มี.ค. 2562 คณะท างานฯ

และ Doing Business (ต่อ) หลงัมิเตอร,์ solar rooftop ฯลฯ (31 มี.ค. 2562)

(นโยบาย KEEN 14 ด้าน EB2 : PEA Product) กฟฉ.1        

กฟฉ.2           รายงานภายในวนัที ่20 ม.ีค. 2562

กฟฉ.3                 
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ภาค 2 เชญิประชุมคณะท างาน ภายในเดอืนมนีาคม 2562

4.4 ด าเนินการตามแผนกลยุทธ์จากคณะท างาน กฟฉ.1-2-3 ไตรมาส 2 กบล.ฝวบ. กบล.  /  /

กฟฉ.1        ฝวธ.(ภ2) กฟฟ.ชัน้ 1-3

กฟฉ.2           เริม่ด าเนินการ 30 เม.ย. 2562 กฟส.

กฟฉ.3                 

ภาค 2

4.5  ประเมินผลการด าเนินงาน ฝวธ.(ภ2) ไตรมาส 4 ฝวธ.(ภ2)

กฟฉ.1        

กฟฉ.2           ภายในไตรมาส 4

กฟฉ.3                 

ภาค 2

ฝวธ.(ภ2) รายงานภายใน 30 วนัหลงัสิ้นไตรมาส


