
แผนปฏิบตักิารประจ าป ี2562 ดา้นลูกค้า 10 แผนงาน 40 กิจกรรมหลกั 2 กิจกรรมยอ่ย
กฟอ.สันทราย (Customer Value Proposition)

1. วตัถุประสงค์เชิงยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธ์ระดบัองค์กร 3. เกณฑ์วดัการด าเนินงานระดบัองค์กร 4. เปา้หมาย

    SO3 เป็นองค์กรทีมุ่่งเน้นลูกค้าเป็นศูนยก์ลาง    CR1 พฒันาผลิตภัณฑ์เพือ่สนองความต้องการ    - ระดับความพงึพอใจของลูกค้าของสายงานการไฟฟา้ ภาค 1

         และความคาดหวังของลูกค้า    - ความพงึพอใจของลูกค้า

   CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและ         กลุ่มบ้านอยู่อาศัย

         มุ่งเน้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้าอยา่ง         กลุ่มพาณิชย์

         ยั่งยนื         กลุ่มอตุสาหกรรม

        กลุ่มอื่นๆ

   - ความพงึพอใจของลูกค้าต่อบริการการแกไ้ขปัญหาไฟฟา้ดับ/

     ไฟฟา้ตก/ไฟฟา้ขดัขอ้งให้แกลู่กค้า

   - ความพงึพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)

   - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มูลลูกค้า เพือ่ยกระดับ

     การใหบ้ริการลูกค้า

5. กลยทุธ์ระดบัสายงาน 6. เกณฑ์วดัการด าเนินงานระดบัสายงาน 7. เปา้หมาย

   CR1 พฒันาผลิตภัณฑ์เพือ่สนองความต้องการ    - ระดับความพงึพอใจของลูกค้าของสายงานการไฟฟา้ ภาค 1

         และความคาดหวังของลูกค้า    - ความพงึพอใจลูกค้า

   CR2 ยกระดับการให้บริการอยา่งครบวงจรและ         กลุ่มบ้านอยู่อาศัย

         มุ่งเน้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้าอยา่ง         กลุ่มพาณิชย์

         ยั่งยนื         กลุ่มอตุสาหกรรม

        กลุ่มอื่นๆ

   - ความพงึพอใจของลูกค้าต่อบริการการแกไ้ขปัญหา

     ไฟฟา้ดับ/ไฟฟา้ตก/ไฟฟา้ขดัขอ้งให้แกลู่กค้า

   - ความพงึพอใจของกลุ่มลูกค้าส าคัญ (Key Account)

   - ความส าเร็จในการบูรณาการฐานขอ้มูลลูกค้า เพือ่ยกระดับ

     การให้บริการลูกค้า

8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏิบตัิ ผู้รับผิดชอบ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
2. แผนงานการพัฒนาการให้บริการลูกค้าดว้ย 2.1 ประชาสัมพนัธ์โครงการฯ และเชญิชวนให้ลูกค้า
เทคโนโลยดีจิทิัล (Digital Service) Download ใชง้าน PEA Smart Plus บน Smart Phone คร้ัง คร้ัง คร้ัง คร้ัง
(เชือ่มโยงกับ SO5 ในแผนงาน DT 1.1) (CR1.2) เปา้หมาย   กฟอ.สทร.  ไตรมาสละ 1 คร้ัง ผบป. 3 3 3 3

เปา้หมาย ผลงาน

ไตรมาส 4ไตรมาส 1

เปา้หมาย ผลงาน

ไตรมาส 2

เปา้หมาย ผลงาน

ไตรมาส 3

เปา้หมาย ผลงาน
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏิบตัิ ผู้รับผิดชอบ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
เปา้หมาย ผลงาน

ไตรมาส 4ไตรมาส 1

เปา้หมาย ผลงาน

ไตรมาส 2

เปา้หมาย ผลงาน

ไตรมาส 3

เปา้หมาย ผลงาน

            กฟอ.สทร.       12  คร้ัง

2.2 ลูกค้า Download PEA Mobile Smart Plus App.
     (Download & Active) ราย

เปา้หมาย   ตามเกณฑ์ กฟภ. ระดับ 5 ผบป. - - - 15618

5.3 เชญิชวนผู้ใชไ้ฟฟา้รายใหญ่ รายใหม่ทุกราย สมัครรับ 
    Smart Invoice (e-mail หรือ Fax)

เปา้หมาย    100 % ของจ านวนผู้ใชไ้ฟฟา้รายใหญ่รายใหม่ ผบป. เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์
100 100 100 100

5.4 รายงานการปฏิบัติงานประจ าวันของ Front Manager ผ่าน Application
เปา้หมาย   เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์
        กฟอ.สทร.    80% ของวันท าการ Front Manager 80 80 80 80

5.5 ติดตามผลการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ผ่านชอ่งทาง Facebook ของ 
การไฟฟา้ในสังกดั

เปา้หมาย   ไตรมาสละ 1 คร้ัง คร้ัง คร้ัง คร้ัง คร้ัง
ผบค. 1 1 1 1

เกณฑ์ความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้า Key Account, High Value
6. แผนงานบริหารลูกค้ารายส าคัญ (ตอ่) 6.2 รวบรวม\ทบทวน และ พจิารณารายชื่อลูกค้ารายส าคัญ

เปา้หมาย  ปีละ 1 คร้ัง คร้ัง
       กฟอ.สทร.      1 คร้ัง KAM - - - 1

6.6 จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกค้าตามแผนฯ (CRM-KAM-003)
     - กรณีของลูกค้าทีม่ีนัยส าคัญเร่งด่วนรายงานสรุปประเด็นเสียงของลูกค้า
     - ติดตามผล และสรุปรายงานผลการตอบสนองของลูกค้า

เปา้หมาย รายงานผลการตอบสนองของลูกค้าจากการจดัการเสียง
           ของลูกค้าแล้วเสร็จ ภายใน 5 วันท าการ เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์
       กฟอ.สทร.    100% KAM 100 100 100 100

6.7 บันทึกขอ้มูลการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกค้าลงในระบบ
     สารสนเทศ ภายใน 7 วันหลังจากจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกค้า
     (CRM Plus (BIC_SAP) , PEA-VOC System)

เปา้หมาย  มีการบันทึกขอ้มูลแล้วเสร็จตามทีก่ าหนด เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์ เปอร์เซ็นต์
       กฟอ.สทร.     100% KAM 100 100 100 100
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8. แผนงาน/โครงการ/งาน 9. แผนปฏิบตัิ ผู้รับผิดชอบ
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบุกจิกรรมหลักพร้อมปริมาณหรือเป้าหมาย)

(Activities / Action Steps)
เปา้หมาย ผลงาน

ไตรมาส 4ไตรมาส 1

เปา้หมาย ผลงาน

ไตรมาส 2

เปา้หมาย ผลงาน

ไตรมาส 3

เปา้หมาย ผลงาน

6.9  สรุปขอ้มูลรายชื่อและผู้ประสานงานของลูกค้ารายส าคัญ 

เปา้หมาย  รายงานสรุปขอ้มูลรายชื่อและผู้ประสานงานของลูกค้า
             รายส าคัญ ภายใน ก.ค.2562 (CRM-KAM-005) คร้ัง
       กฟอ.สทร.       1 คร้ัง KAM - - - 1

7. แผนงานสร้างความสัมพันธ์ และรักษาฐานลูกค้า 7.1 เยี่ยมเยยีนลูกค้าและบันทึกผลการเยี่ยมเยยีนลูกค้าลงในโปรแกรม
 High Value  BIC_SAP ตาม CRM-VST-002,003

             2.1.1  ลูกค้ารายใหญ่
เปา้หมาย   ราย ราย

              กฟอ.สทร.      17    ราย KAM 11 6 - -

7.2 เยี่ยมเยยีนลูกค้าโดยผู้บริหารระดับสูง และบันทึกผลการเยี่ยมเยยีน
ลูกค้าลงในระบบ BIC_SAP
เปา้หมาย  ราย ราย ราย ราย
        ผจก.กฟอ.สทร.  ไตรมาสละ 6 ราย KAM 6 6 6 6
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