
แผนปฏบิตักิารประจ าปี 2563 (ทบทวนคร ัง้ที ่1)ดา้นลกูคา้ (Customer Value Proposition)

สายงานการไฟฟ้า ภาค 1

1. วตัถปุระสงคเ์ชงิยทุธศาสตร์ 2. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร 3. เกณฑว์ดัการด าเนนิงานระดบัองคก์ร

SO 3 มุง่เนน้การตอบสนองความตอ้งการของทกุกลุม่ลกูคา้   CR1 พัฒนาผลติภัณฑเ์พือ่สนองความตอ้งการ - ความพงึพอใจรายกลุม่ลกูคา้

         และความคาดหวงัของลกูคา้        - กลุม่ลกูคา้รายยอ่ย (บา้นอยูอ่าศัยและพาณชิยร์ายยอ่ย)

       - กลุม่ลกูคา้รายใหญ ่(อตุสาหกรรมและพาณชิยร์ายใหญ)่

       - ภาครัฐและอืน่ๆ (ราชการและรัฐวสิาหกจิ อืน่ๆ)

- รอ้ยละตน้ทนุการใหบ้รกิารลกูคา้ทีล่ดลง

- ความส าเร็จในการวเิคราะหแ์ละจัดท าฐานขอ้มลูของ

Potential Customer (Strategic และ Star)

เพือ่ก าหนดกลยทุธท์างการตลาดในกลุม่ธรุกจิเกีย่วเนื่อง

    CR 2 การสรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้ในระยะยาวและรักษา - ความพงึพอใจลกูคา้ Key account  , High Value

ฐานลกูคา้รายส าคัญ (CRM)

    CR 3 สรา้งประสบการณ์ทีด่กีบัลกูคา้ (Customer Experience) - ความส าเร็จของแผนการพัฒนา PEA Customer journey

5. กลยทุธร์ะดบัสายงาน 6. เกณฑว์ดัการด าเนนิงานระดบัสายงาน

   CR1 ยกระดับมาตรฐานของผลติภัณฑแ์ละการใหบ้รกิารของลกูคา้    - ระดับความพงึพอใจของลกูคา้ของสายงานการไฟฟ้า ภาค 1

โดยใชเ้ทคโนโลยดีจิทัิล (Customer service)    - กลุม่ลกูคา้รายยอ่ย  

   CR2 การสรา้งความสมัพันธก์บัลกูคา้ในระยะยาวและรักษาฐาน     (บา้นอยูอ่าศัยและพาณชิยร์ายยอ่ย)

ลกูคา้รายส าคัญ (CRM)    - กลุม่ลกูคา้รายใหญ่

   CR3 สรา้งประสบการณ์ทีด่กีบัลกูคา้ (Customer Experience)     (อตุสาหกรรม และพาณชิยร์ายใหญ)่

   - ภาครัฐและอืน่ๆ

    (ราชการ และรัฐวสิาหกจิ และอืน่ๆ)

   - รอ้ยละตน้ทนุการใหบ้รกิารลกูคา้ทีล่ดลง

   - ความพงึพอใจลกูคา้  key Account , High Value

   - ความส าเร็จของแผนงานพัฒนา PEA Customer Journey

แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏิบตัิ เปา้หมายแผน ฯ 
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกิุจกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเปา้หมาย) กฟอ.สทร. เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps) ป ี2563

2.CR1.2 แผนงานพัฒนาการให้บรกิารผ่าน Internet แบบครบวงจร 2.1 ประชาสัมพันธโ์ครงการฯ และเชิญชวนให้ลูกค้า Download ใช้งาน ผบค.

PEA Smart Plus บน Smart Phone เปา้หมาย        ไตรมาสละ 1 ครัง้

       กฟอ.สทร.        ไตรมาสละ 1 คร้ัง  (4 คร้ัง) 4 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง 1 คร้ัง กฟอ.สทร.

5. CR2.1 แผนงานสรา้งความสัมพันธ์ที่ดกัีบลูกค้า Key Account 5.1การให้บริการเสริมโดยไม่คิดค่าใช้จ่าย (ลูกค้าที่มีรายได้ค่าไฟฟ้ามากกวา่ 20
ล้านบาท)
เปา้หมาย

5.2 การเยีย่มเยยีนลูกค้าและบนัทึกผลการเยีย่มเยยีนลูกค้าลงในโปรแกรม กฟอ.สทร. ไตรมาส 1-4 ผบค.

 CRM Plus 

             2.1.1  ลูกค้ารายใหญ่ 21 ราย  -

เปา้หมาย   

              

เกณฑ์ BSC สายงานฯ ความพึงพอใจลูกค้า Key Account , High Value

เกณฑ์ BSC รอ้ยละตน้ทุนการให้บรกิารลูกค้าที่ลดลง

ไตรมาสที่ 1 ไตรมาสที่ 2 ไตรมาสที่ 3 ไตรมาสที่ 4 



แผนงาน/โครงการ/งาน แผนปฏิบตัิ เปา้หมายแผน ฯ 
(Operating Strategies หรือ Strategic Initiatives) (ระบกิุจกรรมหลักพรอ้มปรมิาณหรอืเปา้หมาย) กฟอ.สทร. เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน เปา้หมาย ผลงาน สถานที่ ช่วงเวลา หน่วยงานหลัก

(Activities / Action Steps) ป ี2563

ไตรมาสที่ 1 ไตรมาสที่ 2 ไตรมาสที่ 3 ไตรมาสที่ 4 

             2.1.2  ลูกค้า High Value (H) กฟอ.สทร. ไตรมาส 1-4 ผบค.

เปา้หมาย  2 ราย 2 ราย

              น.1         73 ราย

5.3 การเยีย่มเยยีนลูกค้าโดยผู้บริหารระดับสูง และบันทึกผลการเยีย่มเยยีน กฟอ.สทร. ไตรมาส 1-4 ผบค.

ลูกค้าลงในระบบ  CRM Plus  -  -

เป้าหมาย  

             อข.น.1      12  ราย

5.4 การจัดสัมมนาผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ่ กฟอ.สทร. ภายในไตรมาส 3

เป้าหมาย (เฉพาะ กฟฟ.ที่มีรายได้เกนิ 100 ลบ./เดือน)

           น.1     8    แห่ง 8 แหง่ 0 0 8 0

กฟจ.เชียงใหม่

กฟจ.เชียงใหม2่

กฟจ.ล าปาง

กฟจ.ล าพนู

กฟจ.เชียงราย

กฟจ.พะเยา

กฟจ.แม่ฮ่องสอน

กฟอ.สันทราย 1 แหง่ 1 แหง่ ผบค.

5.5 การดูแลลูกค้ารายส าคัญ Key Account 1 ครัง้ 1 ครัง้ กฟอ.สทร. ไตรมาส 1 ผบค.

เป้าหมาย  ทบทวนภายในไตรมาส 1/63

กฟอ.สทร. ไตรมาส 1-4

9.แผนงานขยายผลการแจ้งค่าไฟฟ้าแบบ Smart  9.1 เชิญชวนผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญ ่รายใหม่ทุกราย สมัครรับ 100% 100% 100% 100% 100% กฟอ.สทร. ไตรมาส 1-4 ผบป.

Invoice ผ่านระบบ SMS,Email,Auto Fax     Smart Invoice (e-mail หรือ Fax) ที่เกดิขึ้นในปี 2563

เปา้หมาย    100 % ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญร่ายใหม่
        น.1   100 % ของจ านวนผู้ใช้ไฟฟา้รายใหญร่ายใหม่

แผนแม่บทบรกิารลูกค้าของสายงานฯ


